
  

 
บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ี เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ในอ าเภอ
เมืองเชียงใหม่ต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ผู ้
ศึกษาไดเ้สนอแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไวต้ามล าดบัดงัน้ี 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 

แนวคิด ทฤษฎเีกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
ความหมายและแนวคิดเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 

 ฟิลลิป คอตเลอร์ (อ้างใน สุทธวรรณ แสงดอกไม้: 2550: 8) ไดอ้ธิบายไวว้า่ ภาพลกัษณ์ 
(Image) เป็นองค์รวมของความเช่ือ ความคิด และความประทับใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึง
ทศันคติและการกระท าใด ๆ ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้น จะมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งยิง่กบัภาพลกัษณ์ของส่ิง
นั้น ๆ 
             เสรี วงษ์มณฑา (2541: 15)  ไดอ้ธิบายไวว้า่ภาพลกัษณ์   คือ   องคป์ระกอบระหวา่ง
ขอ้เทจ็จริงกบัการประเมินส่วนตวัของคนใดคนหน่ึง กลายเป็นความจริงแห่งการรับรู้ของบุคคล ไม่ 
ใช่ขอ้เทจ็จริงท่ีปราศจากอคติใดๆ 
 วิรัช ลภิรัตนกุล (2546: 76) ได้อธิบายไวว้่า ภาพลักษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ 
(Mental Picture) ของคนเรา อาจจะเป็นภาพท่ีมีต่อส่ิงมีชีวติหรือไม่มีชีวติก็ได ้เช่น ภาพท่ีมีต่อบุคคล 
(Person) องค์กร (Organization) สถาบนั (Institute) ฯลฯ และภาพดงักล่าวน้ีอาจจะเป็นภาพท่ีส่ิง
เหล่านั้น กล่าวคือ บุคคล องคก์ร สถาบนั หรือส่ิงใดส่ิงหน่ึงสร้างใหเ้กิดข้ึนแก่จิตใจเรา หรืออาจเป็น
ภาพท่ีเรานึกเองก็ได ้

ความหมายและแนวคิดเกีย่วกบัภาพลกัษณ์องค์กร 
แฟรงค์ เจฟคินส์ (อ้างใน สุทธวรรณ แสงดอกไม้: 2550: 8)ได้อธิบายภาพลกัษณ์ของ

องค์การธุรกิจไวว้่า ภาพลกัษณ์ของบริษทัหรือภาพลกัษณ์ขององค์การธุรกิจ (Corporate Image) 
หมายถึง ภาพขององคก์ารใดองคก์ารหน่ึง ซ่ึงหมายรวมทุกส่ิงทุกอยา่งเก่ียวกบัองคก์ารท่ีประชาชน
รู้จกั เขา้ใจ และไดมี้ประสบการณ์ ในการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ารนั้น ส่วนหน่ึงกระท าไดโ้ดย
อาศยัการน าเสนออตัลกัษณ์ขององคก์าร (Corporate Identity) ซ่ึงปรากฏแก่สายตาคนทัว่ไปไดง่้าย 
เช่น สัญลกัษณ์ เคร่ืองแบบ เป็นตน้ 
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วิรัช ลภิรัตนกุล (2540: 81-83)  ไดอ้ธิบายวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษทั (Corporate Image) คือ 
ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนท่ีมีต่อบริษทัหรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึงหมายรวมไป
ถึง ดา้นการบริหารหรือการจดัการ (Management) ของบริษทัแห่งนั้นดว้ย และรวมไปถึงสินคา้
ผลิตภณัฑ ์(Product) และการบริการ (Service) ท่ีบริษทันั้นจ าหน่าย  

พรทพิย์ พมิลสินธ์ุ (2540: 73-77) ไดอ้ธิบายวา่ ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนในใจของบุคคล
เก่ียวกบัองค์การ สถาบนั บุคคล ทั้งในแง่บวกและแง่ลบ โดยไดรั้บอิทธิพลจากการไดรั้บรู้ ไดฟั้ง 
หรือประสบการณ์ในอดีต และมีความประทบัใจเพียงพอท่ีจะสร้างเป็นภาพข้ึน 

องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ 
เคนเนท อี.บราวน์ดิง้ (อ้างใน ดวงจันทร์ งามมีลาภ: 2551: 15-16) ไดอ้ธิบายวา่ภาพลกัษณ์

เป็นความรู้สึกของคนเราท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ โดยเฉพาะความรู้นั้นเป็นความรู้ท่ีเราสร้างข้ึนมาเองเฉพาะ
ตนเป็นความรู้เชิง อตัวิสัย (Subjective Knowledge) ซ่ึงประกอบดว้ย “ขอ้เท็จจริง คุณค่าท่ีเราเป็นผู ้
ก  าหนด โดยแต่ละบุคคลจะเก็บสะสมความรู้เชิงอตัวิสัยเก่ียวกบัส่ิงต่างๆรอบตวั ท่ีไดป้ระสบและมี
ความเช่ือวา่จริง เน่ืองจากคนเราไม่สามารถท่ีจะรับรู้และท าความเขา้ใจกบัทุกส่ิงไดค้รบถว้นเสมอ
ไป” เรามกัจะได้เฉพาะภาพบางส่วนหรือลักษณะกวา้งๆของส่ิงนั้น ซ่ึงอาจไม่ชัดเจนแน่นอน
เพียงพอ แลว้มกัตีความหมาย (Interpret) หรือให้ความหมายแก่ส่ิงนั้นๆดว้ยตวัเอง ความรู้เชิงอตั
วิสัยน้ีจะประกอบกนัเป็นภาพลกัษณ์ของส่ิงต่างๆ ท่ีอยูใ่นโลกตามทศันะของเรา และพฤติกรรมท่ี
เราแสดงออกก็ข้ึนอยูก่บัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้น ๆ ท่ีเรามีอยูใ่นสมองดว้ย 

องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์อาจจะแบ่งไดเ้ป็น 4 ส่วน แต่ในความเป็นจริงองคป์ระกอบทั้ง
ส่ีส่วนน้ีมีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนัอยา่งไม่อาจแบ่งแยกได ้คือ 

1. องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual Component) เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดจ้ากการสังเกต

โดยตรง แล้วน าส่ิงนั้ นไปสู่การรับรู้ ส่ิงท่ีถูกการรับรู้น้ีอาจจะเป็นบุคคล สถานท่ี 

เหตุการณ์ ความคิด หรือส่ิงของต่างๆ เราจะไดภ้าพของส่ิงแวดลอ้มต่างๆเหล่าน้ีโดย

ผา่นการรับรู้เป็นเบ้ืองแรก 

2. องค์ประกอบเชิงความรู้ (Cognitive Component) ได้แก่ ภาพลกัษณ์ท่ีเป็นความรู้

เก่ียวกบัลกัษณะ ประเภท ความแตกต่างของส่ิงต่างๆ ท่ีไดจ้ากการสังเกตและการรับรู้ 

3. องคป์ระกอบเชิงความรู้สึก (Affective Component) ไดแ้ก่ ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ

ส่ิงต่างๆ อาจเป็นความรู้สึกผกูพนั ยอมรับหรือไม่ยอมรับ ชอบหรือไม่ชอบ 
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4. องค์ประกอบเชิงการกระท า (Conative Component) เป็นความมุ่งหมายหรือเจตนาท่ี

เป็นแนวทางในการปฏิบติัตอบโต้ส่ิงเหล่านั้น โดยเป็นผลของปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง

องคป์ระกอบเชิงความรู้และเชิงความรู้สึก 

องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ เชิงความรู้ เชิงความรู้สึก และเชิงการกระท าน้ีจะผสมผสานกนั
เป็นภาพท่ีบุคคลไดมี้ประสบการณ์ในโลก ดงันั้น ภาพลกัษณ์ท่ีดีของธุรกิจจึงสัมพนัธ์โดยตรงกบั
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซ่ึงกวา่ผูบ้ริโภคเป้าหมาย (Target Consumer) แต่ละรายจะเปล่ียนฐานะมา
เป็นลูกคา้ (Customer) นั้นจะผา่นการรับรู้ (Perception) จนเกิดความรู้ (Knowledge) และความรู้สึก 
(Affection) ท่ีดีต่อผลิตภณัฑ์และองคก์รธุรกิจ จนกระทัง่เกิดพฤติกรรมการซ้ือ (Buying) มาบริโภค
ในท่ีสุด 

รุ่งรัตน์  ชัยส าเร็จ (2546: ออนไลน์) กล่าวถึงการก าหนดภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดท่ี
พึงประสงค์ อาจเร่ิมตน้จาการวิเคราะห์จ าแนกภาพลกัษณ์แต่ละดา้นโดยอาศยักรอบทฤษฎีส่วน
ประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ทั้ง 4 ส่วน คือ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่อง
ทางการจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) รวมไปถึงดา้นการบริการ และดา้น
องคก์ร สามารถจ าแนกได ้ดงัน้ี 

 1. ภาพลักษณ์ท่ีพึงประสงค์ด้านสินค้าหรือบริการท่ีจ าหน่าย เช่น สินค้ามีคุณภาพดี 
น่าเช่ือถือ สินคา้มีความทนัสมยั สินคา้มีเอกลกัษณ์โดดเด่น สินคา้มีความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ี
 2. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นราคา โดยทัว่ไปผูบ้ริโภคจะเร่ิมตน้จากจุดแรกคือค านึงถึง
ราคา หรือค่าบริการท่ีมีความเหมาะสมและยุติธรรม แต่ในภาวะการณ์การแข่งขนัท่ีรุนแรงส าหรับ
ตลาดสินคา้บางประเภทนั้น เป้าหมายของภาพลักษณ์ด้านราคาอาจต้องปรับตวั นั่นคือ ราคาท่ี
ยอ่มเยาว ์
 3. ภาพลักษณ์ท่ีพึงประสงค์ด้านช่องทางการกระจายสินคา้ มกัจะมุ่งในประเด็นเร่ือง
สถานท่ีจ าหน่ายและระยะเวลาท่ีผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก  
 4. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นการส่งเสริมการตลาด อาจจ าแนกเป็นส่วนยอ่ยๆ คือ  
 4.1 ภาพลกัษณ์ของกิจกรรมส่ือสารการตลาด เช่นส่ือโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ท่ี
ใชมี้ความทนัสมยั มีรสนิยมท่ีดี นอกจากน้ี ในแง่ข่าวสารก็ตอ้งมีความเป็นเอกภาพ จริงใจไม่โออ้วด 
 4.2  ภาพลกัษณ์ของกิจกรรมส่งเสริมการขาย ในแง่ของรูปแบบและอรรถประโยชน์
ต่อผูบ้ริโภค ทั้งน้ียงัครอบคลุมไปถึงกิจกรรมและอุปกรณ์การส่งเสริมการขายวา่มีความทนัสมยัและ
เหมาะสมกบัสินคา้  
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 5. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงค์ด้านการบริการ ประสิทธิภาพของการบริการเกิดข้ึนจาก
องคป์ระกอบสองส่วนคือ พนกังานบริการและระบบบริการ ธุรกิจจึงตอ้งพฒันาทั้งระบบการบริการ
เพื่อใหภ้าพของความทนัสมยั กา้วหนา้ รวดเร็ว และถูกตอ้งแม่นย  า พร้อมๆ กบัพนกังานบริการท่ีมี
ความเช่ียวชาญ คล่องแคล่ว สุภาพ มีบุคลิกภาพและอธัยาศยัไมตรีอนัดี เพื่อให้บรรลุเป้าหมายของ
การสร้างภาพลกัษณ์ดา้นบริการไดเ้ตม็ท่ี 
            6. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงค์ดา้นองคก์าร ถือวา่เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัหรือ        อตัลกัษณ์ 
(Identity) ของแต่ละธุรกิจ โดยยึดแนวคิดในการเป็น “องค์การท่ีดีของสังคม” (Good Corporate 
Citizen) เช่น ภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้ความสามารถและคุณธรรมของเจา้ของธุรกิจและ
ผูบ้ริหาร ความมัน่คงกา้วหนา้ของกิจการ ความทนัสมยัและกา้วหนา้ทางวิทยาการของธุรกิจ ความรู้
ความสามารถรวมถึงประสิทธิภาพการท างาน และมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน ความมีจริยธรรม
และรับผิดชอบต่อสังคม การท าคุณประโยชน์ เช่น ในด้านศิลปวฒันธรรม การศึกษา เยาวชน 
ส่ิงแวดลอ้ม เป็นตน้ 
 
2.2 แนวคิดการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
  ความมุ่งมั่นขององค์กร (Strategic Intent) (รายงานประจ าปี 2551 บมจ.ธนาคาร กรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน), 2551: หนา้ 48-49) 
   ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ได้ตระหนักถึงสถานการณ์การแข่งขนัทางธุรกิจใน
วงการทางการเงินในประเทศไทยเป็นอย่างดี ซ่ึงสถาบนัการเงินแต่ละแห่ง โดยเฉพาะธนาคาร
พาณิชยต่์างแสวงหาแนวทางการด าเนินธุรกิจของตนเองเพื่อให้ได้เปรียบคู่แข่งขนั เช่น เพิ่มช่อง
ทางการให้บริการเพื่อให้เขา้ถึงลูกคา้ได้มากท่ีสุด การออกผลิตภณัฑ์ทางการเงินเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของลูกคา้ให้ได้ครอบคลุมมากท่ีสุด ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จึงน าแนว
ทางการด าเนินธุรกิจแบบร้านสะดวกซ้ือ (Convenience Store) มาใช้เป็นแนวทางเพื่อสร้างความ
แตกต่างและความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
   ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไดก้  าหนดแนวทางการด าเนินงานเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย
การเป็นธนาคารแสนสะดวก (The Convenience Bank) โดยมีความมุ่งมัน่ท่ีจะน าเสนอสินคา้หรือ
ผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกค้าทุกกลุ่มของธนาคาร รวมถึงกลุ่มลูกค้ารายใหม่ โดยมี
แนวทางในการด าเนินธุรกิจเพื่อกา้วไปสู่การเป็นธนาคารแสนสะดวก (The Convenience Bank) 
แบ่งเป็น 4 ดา้น ดงัน้ี 
  1. ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการธนาคาร (Product) ธนาคารตอ้งเป็นศูนยร์วมของผลิตภณัฑ์
ทางการเงินท่ีหลากหลาย มีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ธนาคารและของบุคคลอ่ืน ๆ 
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  2. ด้านช่องทางการให้บริการ (Place) สถานท่ีตั้ งของจุดให้บริการต้องอยู่ในท าเลท่ี
เหมาะสม เพื่อให้สามารถรองรับและสนองตอบต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
อีกทั้งมีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย และลูกคา้สามารถเลือกใชไ้ดเ้ม่ือตอ้งการ 
    3. ด้านกระบวนการปฏิบัติงาน (Process) มีขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
บริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง โปร่งใส โดยค านึงถึงความสะดวกในการซ้ือหรือใช้บริการ การ
ช าระค่าใชจ่้ายท่ีง่าย สร้างความสะดวกสบายและไม่ท าใหเ้สียเวลาแก่ลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการ 
  4. ดา้นบุคลากร (People) พนกังานผูใ้ห้บริการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี เป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส 
เต็มใจบริการ และมีความรอบรู้ในทุกสินคา้และบริการของธนาคาร สามารถให้ค  าปรึกษาและ
ขอ้แนะน าแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 
 ศักยภาพในการแข่งขันของธนาคาร (รายงานประจ าปี 2553 บมจ.ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน), 2553 : หนา้ 62-64) 
 ในปี 2553 ธนาคารกรุงไทยไดมี้การพฒันาศกัยภาพในการแข่งขนัให้แข็งแกร่งยิ่งข้ึนอย่าง
ต่อเน่ือง เพื่อย  ้าถึงความมุ่งมัน่ในการมอบ “บริการสะดวก ชีวิตสบาย” ให้กบัลูกคา้ ส่งผลให้
ธนาคารไดรั้บการตอบรับจากลูกคา้เป็นอยา่งดี ท าให้ผลประกอบการของธนาคารดีข้ึน โดยเฉพาะ 
ด้านสินเช่ือ ท่ีธนาคารสามารถก้าวข้ึนครองส่วนแบ่งการตลาดเป็นอนัดบั 1 ของระบบธนาคาร
พาณิชย ์ขณะเดียวกนัก็สามารถรักษาส่วนแบ่งด้านสินทรัพยแ์ละด้านเงินฝากในอนัดบั 2 ไวไ้ด้
ท่ามกลางภาวการณ์แข่งขนัท่ีรุนแรง นอกจากน้ี ธนาคารไดมี้การปรับปรุงโครงสร้างองค์กร โดย
การเพิ่มสายงานยุทธศาสตร์ธนาคาร เพื่อท าหน้าท่ีในการขบัเคล่ือนกลยุทธ์การตลาดของธนาคาร
อย่างครบวงจร ทั้ งการบูรณาการกลยุทธ์การตลาด การแสวงหาโอกาสทางธุรกิจ การสร้าง
นวตักรรมดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ และดูแล Brand ของธนาคารให้อยู่ในใจของลูกคา้ตลอดไป 
โดยศกัยภาพในการแข่งขนัดา้นต่าง ๆ ของธนาคาร สรุปไดด้งัน้ี 
 มีผลติภัณฑ์และนวตักรรมทางการเงินออกสู่ตลาดอย่างต่อเน่ือง เพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการ
ของลูกคา้ทุกกลุ่มทุกวยัเป็นอยา่งดี ท าให้ธนาคารไดรั้บรางวลันวตักรรมทางการเงินในฐานะท่ีเป็น
ผูน้ าในการสร้างนวตักรรมบริการท่ีให้ทั้งความสะดวกรวดเร็ว และตรงใจลูกคา้ โดยในปี 2553 
ธนาคารไดอ้อกผลิตภณัฑท่ี์สร้างปรากฏการณ์ใหม่ใหก้บัวงการธนาคาร เช่น บตัรเดบิตกองทุนรวม
น ้ ามนั (KTB Oil Fund Card) เป็นบตัรรูปแบบใหม่ในกลุ่ม KTB Invest Smart ซ่ึงรวมคุณสมบติั
ของ VISA Debit Card ของธนาคารกบักองทุนน ้ ามนั (KT-Oil) ท่ีออกโดย บมจ.หลกัทรัพยจ์ดัการ
กองทุน กรุงไทย (KTAM) ผูถื้อบตัรจึงสามารถท ารายการซ้ือหน่วยลงทุนผา่นเคร่ือง ATM/ADM 
และสามารถขายคืนหน่วยลงทุนไดท้นัที เม่ือใชบ้ตัรช าระค่าบริการน ้ ามนั ณ สถานีบริการน ้ ามนัใน
เครือข่าย VISA ทัว่ประเทศ และบตัรเดบิตลงทุนทองค า (KTB Gold Invest Card) เป็นบตัรลงทุน



 

 

11 

ในกองทุนเปิด KTAM Gold Fund (KT-Gold) ซ่ึงสามารถน าไปใชช้ าระค่าสินคา้และบริการได้
เช่นเดียวกบับตัร VISA ทัว่ไป เป็นตน้ 
 มีเครือข่ายบริการทีก่ว้างขวาง สามารถน าส่งบริการถึงมือลูกคา้ไดทุ้กกลุ่มและทุกพื้นท่ี โดย
ในปี 2553 ธนาคารไดเ้ปิดสาขาเพิ่มข้ึนอีก 78 แห่ง ท าให้มีเครือข่ายสาขากระจายอยูท่ ัว่ประเทศรวม 
962 แห่ง และติดตั้งเคร่ืองบริการอตัโนมติัเพิ่มข้ึน 1,630 เคร่ือง ท าให้มีจ  านวนเคร่ืองบริการ
อตัโนมติัทัว่ประเทศรวม 8,028 เคร่ือง นอกจากนั้น ธนาคารยงัเพิ่มความสะดวกสบายให้กบัลูกคา้
ในพื้นท่ีห่างไกลและพื้นท่ีท่ียงัไม่มีจุดบริการอ่ืนของธนาคาร โดยการจดัรถบริการเคล่ือนท่ี หรือ 
KTB on the Move จ านวน 83 คนั และร่วมมือกบัสหกรณ์ออมทรัพยใ์นการให้บริการจดัการ
ทางการเงิน หรือ KTB CO-OP Direct Connect แบบ Online Real Time แก่สมาชิกสหกรณ์เป็นการ
เฉพาะ และส าหรับลูกคา้ทัว่ไป สามารถใช้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตดว้ยบริการ KTB Online 
และผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทุกระบบ ดว้ยบริการ KTB Online @ Mobile ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว 
และมีความปลอดภยัสูง 

มีการพฒันาวธีิการและกระบวนการท างานอย่างไม่หยุดยั้ง ท าใหก้ารบริการลูกคา้ของ
ธนาคารมีประสิทธิภาพสูงข้ึน เช่น การจดัท าระบบ Fast Track ในกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ การ
รวมศูนยง์านสนบัสนุน เพื่อใหส้าขาท าหนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งเตม็ท่ี การน าระบบ Electronic 
D o c u m e n t  S y s t e m  (E D S) มาใชใ้นการจดัเก็บเอกสารส าคญัของธนาคาร ท าใหง้านดา้นน้ีมี
ประสิทธิภาพสูงข้ึนมาก ทั้งดา้นความปลอดภยั การคน้หา และประหยดัค่าใชจ่้ายในการจดัเก็บและ
การพิมพเ์อกสาร นอกจากน้ียงัมีการรับประกนัคุณภาพบริการ (Service Level Ageement : SLA) 
ของสาขาทัว่ประเทศ เพื่อแสดงถึงมาตรฐานของการให้บริการตามระยะเวลาท่ีก าหนดอยา่งถูกตอ้ง
และมีคุณภาพ  การใหบ้ริการ Intelligence Queue ซ่ึงลูกคา้สามารถท ารายการฝาก ถอน โอนเงิน 
โดยไม่ตอ้งเขียนสลิป การใหบ้ริการเปิดบญัชีแบบ S m a r t  O p e n  A c c o u n t  ท่ีเพียงแสดงบตัร
ประจ าตวัประชาชนและไม่ตอ้งกรอกแบบฟอร์มใบค าขอ และการประกวด S t a r  o f  Q A  ตาม
โครงการประกนัคุณภาพบริการ (Quality Assurance Project : QA) เป็นประจ าทุกปี เพื่อสนบัสนุน 
ใหส้าขามีการพฒันาคุณภาพบริการอยา่งต่อเน่ือง 

มีคุณภาพบริการที่เป็นเลิศ โดยธนาคารไดจ้ดัใหมี้โครงการ WOW! KTB GREAT ซ่ึง
ประกอบดว้ย Good Service คือการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ใส่ใจในการดูแลลูกคา้ และท าใหลู้กคา้มี
ความสะดวกสบายในการใชบ้ริการของธนาคาร Relationship คือ แสดงออกถึงความเป็นมิตรกบั
ลูกคา้ มีความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ีและงานท่ีไดรั้บมอบหมาย Expert คือ เป็นผูเ้ช่ียวชาญ มีความ
รอบรู้ในงานของตนเอง มีการแสวงหาความรู้และทนัต่อเหตุการณ์ปัจจุบนั แสดงออกถึงการต่ืนตวั
และขวนขวายท่ีจะเรียนรู้ส่ิงใหม่ ๆ อยูเ่สมอ Attitude คือ การมีทศันคติท่ีดีต่องาน ต่อองคก์ร มีการ
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แสดงออกถึงการใหบ้ริการดว้ยใจกบัทุกคนท่ีเขา้มาใชบ้ริการกบัธนาคาร และ Teamwork คือ ร่วม 
กนัประสานพลงัสามคัคี การท างานเป็นทีมและสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั เพื่อรณรงคใ์ห้พนกังานทุก
คนร่วมกนัทุ่มเทก าลงักาย ก าลงัใจ และก าลงัความสามารถ เพื่อมอบบริการท่ีรวดเร็ว ทนัสมยั ใส่ใจ 
และเป็นมิตร พร้อมทั้งพฒันาตนเองตลอดเวลาเพื่อเป็น Convenience People ท่ีมีหวัใจรักการบริการ 
และมุ่งมัน่สร้างวฒันธรรมแสนสะดวกใหเ้กิดข้ึนในองคก์รอยา่งแทจ้ริง โดยมีเป้าหมายสูงสุดร่วม 
กนั คือ การสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้และเป็นธนาคารอนัดบัหน่ึงท่ีลูกคา้เลือกใชบ้ริการ นอก 
จากน้ีธนาคารยงัไดมี้การสร้างค่านิยมหลกั KTB FIRST ซ่ึงประกอบดว้ย 5 คุณค่า โดยในแต่ละ
คุณค่าประกอบดว้ย 3  พฤติกรรม รวมเป็น15 พฤติกรรม ท่ีจะช่วยหนุนเสริมใหท้ั้ง 5  คุณค่าเป็น 
จริง ช่วยสะทอ้นถึงการบริการท่ีดีและ มีมาตรฐานของพนกังานธนาคารกรุงไทยทุกคน คือ 

Firm หรือ ความมัน่คง ประกอบดว้ย 
- มัน่คงจากการบริหารความเส่ียง (Firm from Risk Management) 
- มัน่คงจากการมีบรรษทัภิบาล (Firm from Corporate Governance) 
- มัน่คงจากการเติบโตอยา่งย ัง่ยนื (Firm from Sustainable Growth) 

Innovative หรือ การสร้างสรรค์ ประกอบดว้ย 
- สร้างสรรคคิ์ดคน้ (Innovative Thinking) 
- สร้างสรรคผ์ลิตภณัฑท์นัสมยั (Innovative Product) 
- สร้างสรรคก์ระบวนการชาญฉลาด (Innovative Process) 

Responsible หรือ รับผิดชอบ 
- รับผดิชอบในหนา้ท่ี (Responsible for Your Duty) 
- รับผดิชอบต่อลูกคา้ (Responsible for Customers) 
- รับผดิชอบต่อสังคม (Responsible for Society) 

Service หรือ มุ่งมัน่บริการ 
- บริการดว้ยใจ (Service Minded) 
- บริการทนัใจ (Service Express) 
- บริการเป็นเลิศ (Service Excellence) 

Teamwork หรือ การท างานเป็นทีม 
 -      รวมพลงัคิดบวก (Teamwork with Positive Attitude) 
 -      รวมพลงัเพื่อลูกคา้ (Teamwork for Customers) 
 -      รวมพลงัเพื่อองคก์ร (Teamwork for KTB) 
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 ซ่ึงในการสร้างค่านิยมหลกัร่วมกนัน้ี จะช่วยส่งผลใหพ้นกังานทุกคนมีเป้าหมายร่วมกนั 
เป็นไปในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงท าใหก้ารท างานเป็นไปอยา่งราบร่ืน มีประสิทธิภาพ สามารถท างาน
ร่วมกนัอยา่งมีความสุข มีความรักองคก์ร และยงัส่งผลใหลู้กคา้สามารถรับรู้ และสัมผสัถึงการ
บริการท่ีดีและเป็นมิตร ก่อใหเ้กิดความประทบัใจ และท าใหธ้นาคารกรุงไทยเป็นธนาคารแสน 
สะดวกอยา่งแทจ้ริง 
 มีฐานลูกค้าภาครัฐจ านวนมาก ธนาคารไดใ้หบ้ริการลูกคา้องคก์รภาครัฐมานาน และเป็น
พนัธมิตรท่ีดีในการร่วมพฒันาโครงการต่าง ๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการประชาชนมา
อยา่งต่อเน่ือง อีกทั้งธนาคารก าหนดวสิัยทศัน์ไวช้ดัเจนในการเป็น Convenience Bank ส าหรับลูกคา้
ภาครัฐ ธนาคารจึงมุ่งมัน่ในการดูแลและใหบ้ริการแก่ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายหลกัน้ีอยา่งเตม็ท่ี โดยการ
น าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการเพื่ออ านวยความสะดวกและตอบสนองทุกความตอ้งการของภาครัฐ
และบุคลากรของรัฐ อาทิ การบริหารจดัการทางการเงิน (Cash Management) ให้กบัหน่วยงาน
ภาครัฐ และการดูแลระบบการรับจ่ายเงินเดือนใหก้บับุคลากรภาครัฐ และการดูแลระบบการรับ
จ่ายเงินงบประมาณของประเทศ รวมทั้งการใหบ้ริการสินเช่ือท่ีหลากหลายแก่บุคลากรภารัฐ เช่น 
สินเช่ือสวสัดิการ สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั และสินเช่ืออเนกประสงค ์ เป็นตน้ ซ่ึงเป็นโอกาสให้ 
ธนาคารสามารถขยายฐานลูกคา้รายยอ่ยเพิ่มข้ึน 
 มีบริษัทในเครือทีม่ีศักยภาพสูงในการด าเนินงาน ธนาคารไดล้งทุนในธุรกิจการเงินเพื่อให้
สามารถบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งหลากหลายครบวงจร ทั้งกองทุนรวม บตัรเครดิต ประกนัชีวิต 
ประกนัภยั และลิสซ่ิง โดยในปี 2553 กลุ่มบริษทัในเครือของธนาคารไดด้ าเนินธุรกิจในเชิงรุกมาก
ข้ึน ท าใหป้ระสบผลส าเร็จเป็นอยา่งดี เช่น บมจ.บตัรกรุงไทย ยงัคงเป็น 1 ในผูน้ าตลาดบตัรเครดิต 
และมียอดการใชจ่้ายบตัรเครดิตเพิ่มสูงขน้เป็นล าดบั บล.เคที เซมิโก ้จ  ากดั ซ่ึงเคยไดรั้บรางวลั Best 
Broker in Thailand 2008-2009 ดา้นนกัลงทุนสถาบนัและนกัลงทุนรายยอ่ยครอบคลุมภูมิภาคเอเชีย
ตะวนัออกท่ีจดัโดยนิตยสาร Alpha South East Asia เป็นตน้ นอกจากน้ีธนาคารยงัไดร่้วมมือกบั 
บริษทัประกนัภยัในเครือในการใหบ้ริการบตัรเดบิตระดบัพรีเม่ียมท่ีใหสิ้ทธิประโยชน์และความคุม้ 
ครองอุบติัเหตุท่ีเหนือกวา่แก่ลูกคา้ โดยร่วมกบั บจ. กรุงไทยพานิชประกนัภยั ออกบตัร KTB Shop 
Smart Blue Diamond และร่วมกบั บมจ. ทิพยประกนัภยั ออกบตัร KTB Shop Smart Pearl เป็นตน้ 
 มีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ทีด่ี ดว้ยจุดแขง็ของความเป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ท่ีมีความ
มัน่คงสูง มีการบริหารจดัการดว้ยหลกัธรรมาภิบาลและมีวสิัยทศัน์ชดัเจนในการเป็นธนาคารแสน
สะดวก (The Convenience Bank) รวมทั้งการใหค้วามส าคญักบัการด าเนินธุรกิจควบคู่ไปกบัการดู 
แลสังคมรอบดา้น ท าใหธ้นาคารไดรั้บการยอมรับในดา้นภาพลกัษณ์ท่ีดี และไดรั้บความเช่ือมัน่
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อยา่งมากจากลูกคา้และประชาชนทัว่ไป สะทอ้นจากรางวลัอนัทรงเกียรติท่ีธนาคารไดรั้บในปี 2553 
คือรางวลัคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจดีเด่น และรางวลัรายงานบรรษทัภิบาลดีเด่น อีกทั้งมีผลการ 
ส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีอยูใ่นระดบัดีต่อเน่ือง 
 มีส่ือการตลาดทีโ่ดดเด่นสร้างความจดจ าให้กบัลูกค้า ในปี 2553 ธนาคารไดอ้อกภาพยนตร์
โฆษณาผลิตภณัฑบ์ตัรเดบิตกองทุนรวมน ้ามนั (KTB Oil Fund Card) และบตัรเดบิตลงทุนทอง 
(KTB Gold Invest Card) ซ่ึงสามารถดึงดูดและสร้างการจดจ าผา่นเร่ืองราวท่ีส่ือใหเ้ห็นถึงประโยชน์ 
ของการบริหารความเส่ียง รวมทั้งสร้างทศันคติใหม่ในเร่ืองการลงทุนวา่สามารถท าไดง่้าย ๆ และ
สะดวกสบายกบัธนาคารกรุงไทย และภาพยนตร์โฆษณาบริการ KTB E-cheque ท่ีส่ือใหเ้ห็นถึง
ความสะดวกรวดเร็วทุกท่ี ทุกเวลา ในการท าธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงย  ้าถึง 
ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก ส าหรับลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 
 
2.3 เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

ดวงจันทร์ งามมีลาภ (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ทัศนคติของลูกค้าต่อภาพลักษณ์การเป็น
ธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ด าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ี
เป็นลูกคา้ผูใ้ช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ท าการวดัผล
โดยใชก้ารวดัระดบัความคิดเห็นของลูกคา้แบบ Likert Scale มี 5 ระดบั คือ ระดบัความคิดเห็น 5 
เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ระดบัความคิดเห็น 4 เห็นดว้ย ระดบัความคิดเห็น 3 ไม่แน่ใจ ระดบัความคิดเห็น 2 
ไม่เห็นดว้ย และระดบัความคิดเห็น 1 ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง แลว้น าค่าเฉล่ียท่ีไดแ้ปลผลเป็นระดบั
ทศันคติ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21-30 ปี ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่
เลือกใช้บริการสาขาแบบบริการเต็มรูปแบบ (เปิดให้บริการวนัจนัทร์-วนัศุกร์) มากท่ีสุด ประเภท
ของบริการท่ีลูกคา้ใช้มากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นเงินฝาก/ถอน/โอนเงิน และช่องทางการใช้บริการของ
ลูกคา้สูงสุด ไดแ้ก่ เคาน์เตอร์ธนาคาร ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้มากกว่า 2 ปีข้ึนไป 
เหตุผลส าคญัท่ีลูกค้าเลือกใช้บริการ ได้แก่ มีสาขาใกล้บ้าน/ท่ีท างาน ลูกค้ามีระดบัทศันคติต่อ
ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก (The Convenience Bank) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในด้านผลิตภณัฑ์ธนาคาร ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านพนักงาน และด้านบริการ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีดี และลูกคา้ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์มาเป็นล าดบัแรก
ในการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) และผลจากการทดสอบ
สมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศ และอายุท่ีแตกต่างกนั มีทศันคติต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสน
สะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้น
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พนกังานและดา้นบริการไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี
แตกต่างกัน มีทศันคติต่อภาพลักษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน)แตกต่างกนัในด้านผลิตภณัฑ์ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แต่มีทศันคติต่อ
ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นช่องทางการ
ให้บริการ ด้านพนักงานและด้านบริการไม่แตกต่างกนั  ลูกคา้ท่ีมีรูปแบบสาขาท่ีใช้บริการ ช่อง
ทางการใชบ้ริการ และเหตุผลท่ีใช้บริการธนาคารของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั มีทศันคติต่อภาพลกัษณ์
การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนัในดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นช่องทางการให้บริการ ด้านพนักงานและด้านบริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
และลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั มีทศันคติต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสน
สะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในด้านผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้น
พนกังานและดา้นบริการไม่แตกต่างกนั 

อรนุช สีตบุตร (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
จงัหวดันครราชสีมา การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยการสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน
จากผูใ้ช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดันครราชสีมา จ านวน 6 สาขา จ านวน 
400 คน พบวา่ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มีภาพลกัษณ์โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ลูกคา้
เปิดรับส่ือธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จากส่ือโทรทศัน์ ส่ือบุคคล พนักงานของธนาคาร 
วารสาร วิทยุ แผ่นพบั/ใบปลิว หลงัใบบนัทึกเอทีเอ็ม อินเตอร์เน็ต หนงัสือพิมพท์อ้งถ่ิน โปสเตอร์ 
และหนงัสือพิมพร์ายวนั ตามล าดบั ลูกคา้ส่วนใหญ่ใชบ้ริการฝาก-ถอนบญัชีออมทรัพยเ์พื่อเปิดเป็น
บญัชีเงินเดือน ช าระค่าสาธารณูปโภค และใชเ้อทีเอม็ ส่วนใหญ่มีการใชบ้ริการทุกเดือนและมีลูกคา้
บางส่วนท่ีใชไ้ม่แน่นอน โดยเหตุผลท่ีใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) เพราะสะดวก 
อยูใ่กลบ้า้น ใกลท่ี้ท างานและ เป็นธนาคารขนาดใหญ่ มีความมัน่คง ส าหรับลกัษณะทางประชากร
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสีมา ดา้น
การเปิดรับส่ือของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดั
นครราชสีมาทุกดา้น ยกเวน้จากส่ือวิทยุ และประเภทของการบริการท่ีหลากหลายของธนาคารมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ 

สุทธวรรณ แสงดอกไม้ (2550) ได้ศึกษาเร่ือง ภาพลักษณ์ธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากัด 
(มหาชน) ในความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 25-30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
รายได ้15,001-25,000 บาท มีการเปิดรับขอ้มูลข่าวสารจากส่ือโทรทศัน์ ช่อง 3 มากท่ีสุด ในส่วน
ความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชย ์ท่ีมีระดบัความเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง คือ ดา้น
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เทคโนโลยี และด้านช่ือเสียงของธนาคาร ด้านความน่าเช่ือถือของธนาคาร ตามล าดบั โดยแบ่ง
ขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บเป็น 2 ดา้น คือ  ดา้นบวก ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เป็นธนาคารท่ีมีสาขามาก สะดวก
ในการใชบ้ริการ รองลงมา คือ พนกังานเอาใจใส่ลูกคา้ และคอยให้ความช่วยเหลืออยา่งเต็มใจ และ
เป็นธนาคารไทยแห่งแรกท่ีมีความมัน่คงน่าเช่ือถือ และด าเนินกิจการมาอยา่งต่อเน่ืองจนครบ 100 ปี 
ดา้นลบ ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เป็นธนาคารท่ีมีอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ สูงกว่าธนาคาร
ขนาดเล็กหลายธนาคาร รองลงมา คือ ขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บเกินความน่าจะเป็น และพนกังานไม่มี
ทกัษะท่ีดีในการปฏิบติังาน ดา้นผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ การเปิดรับส่ือและข่าวสาร ไม่มี
ผลต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) 
 นพพนิต ภาระกุล (2549)  ไดศึ้กษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยธนาคาร จ ากดั 
(มหาชน) ในความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ เป็นการวิจยัเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล ผลการวจิยัพบวา่ ลกัษณะของประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการเพศหญิง
มีจ านวนมากกวา่ผูใ้ชบ้ริการเพศชาย มีอายุระหวา่ง 25-35 ปี มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี และ
ประกอบอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน โดยมีรายไดต่้อเดือนในกลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 15,000 บาท  
มีและลกัษณะการเปิดรับขอ้มูลข่าวสารของผูใ้ชบ้ริการสามารถจดัล าดบัการเปิดรับส่ือมากท่ีสุดใน
สามอนัดบัแรก คือ  ผ่านส่ือบุคคล ผ่านส่ือโทรทศัน์ และป้ายโฆษณากลางแจง้ ส่วนการเปิดรับ
ข่าวสารผ่านหนังสือพิมพ์มีการเปิดรับในระดบัปานกลาง การเปิดรับส่ืออ่ืนๆ ท่ีมีสัดส่วนการ
เปิดรับในระดับใกล้เคียงกัน ได้แก่ ส่ือวิทยุ ส่ือโฆษณาทางไปรษณีย์ ส่ือนิตยสาร และส่ือ
อินเทอร์เน็ต  และผูใ้ชบ้ริการของธนาคารมีการรับรู้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารโดยมีคะแนน
เฉล่ียอยู่ในระดบัดี และการรับรู้ภาพลกัษณ์ในประเด็นต่างๆ คือ ประเด็นพนกังาน ประเด็นการ
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ประเด็นการให้บริการ ประเด็นการน าเทคโนโลยีมาใช้ ประเด็น
ช่ือเสียงของธนาคาร ประเด็นความน่าเช่ือถือของธนาคาร อยูใ่นระดบัดี ส่วนประเด็นในกิจกรรม
สาธารณกุศลนั้น ธนาคารมีคะแนนอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 วราภรณ์ ชวพงษ์ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ของมหาวิทยาลยัสงขลา นครินทร์  ตาม
การรับรู้ของชุมชนทอ้งถ่ินอ าเภอหาดใหญ่ การวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารของ
ชุมชนและภาพลกัษณ์ของมหาวิทยาลยัสงขลา นครินทร์ ตามการรับรู้ของชุมชนทอ้งถ่ินอ าเภอ
หาดใหญ่ กลุ่มตวัอย่างเป็นนักเรียน ผูป้กครอง ผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน นักธุรกิจ ส่ือมวล ชนและกลุ่ม
ประชาชนทัว่ไป ในและนอกเขตเทศบาลอ าเภอหาดใหญ่ จ านวน 402 คน แบบสอบถาม
ประกอบดว้ยขอ้มูล ส่วนบุคคล พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสาร และภาพลกัษณ์ของมหาวิทยาลยั ผล
การศึกษาพบว่า 1) พฤติกรรมการรับ รู้ข่าวสาร พบว่า ร้อยละ 94 เคยได้รับข่าวสารเก่ียวกับ
มหาวิทยาลยั และร้อยละ 92.1ไดรั้บจากส่ือของมหาวิทยาลยั กลุ่มตวัอยา่งหน่ึงในสาม มีความถ่ีใน
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การรับขอ้มูลข่าวสาร 1-3 สัปดาห/์์คร้ัง จากส่ือของมหาวิทยาลยั พบวา่ร้อยละ 69.5 ไดรั้บขอ้มูล
ข่าวสารจากสถานีวิทยุ ม.อ. FM 88 MHz รองลงมาเป็น คทัเอาท/์ป้ายผา้ เวบ็ไซต์ แผ่นพบั และ 
โปสเตอร์ ในสัดส่วนใกลเ้คียงกนั คือ ร้อยละ 33-42.2 การรับรู้ข่าวสารของมหาวิทยาลยัจากส่ือ
ทัว่ไป ร้อยละ 46.1 ได ้ รับจากส่ือวิทยุ โดยส่ือหนงัสือพิมพ ์ส่ือโทรทศัน์ ส่ือบุคคล  กลุ่มประชากร
ไดรั้บในอตัราท่ีใกลเ้คียงกนั คือ ร้อยละ 18.9, 18.2, 17.9 ตามล าดบั 2) ภาพลกัษณ์ของมหาวิทยาลยั
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี โดยภาพลกัษณ์ดา้นตวัองคก์รมี คะแนนสูงท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการ
จัดการเรียนการสอน ด้านบริการวิชาการ  และด้านการวิจัย ส าหรับด้านการท านุ บ ารุง
ศิลปวฒันธรรมมีคะแนนต ่าสุด จึงควรพฒันาบทบาทดา้นการท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรมให้มีความ
เด่นชดัข้ึน และ ควรส่งเสริมการประชาสัมพนัธ์ผลงานของมหาวทิยาลยัใหม้ากข้ึน 
 


