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การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์องค์กรจ าแนกตามลกัษณะขอ้มูล
พื้นฐานส่วนบุคคล และเพื่อศึกษาการส่ือสารการตลาดท่ีสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคาร
กสิกรไทยสาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคือลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการและท าธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร จ านวน 394 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคือ
แบบสอบถาม การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้สถิติค่าสถิติค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ t-test, ANOVA (F-test) และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน 

ผลการวิจยัพบว่า ลูกค้าท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุช่วง 36-45 ปี มี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน
เฉล่ีย 15,001-25,000 บาท และส่วนใหญ่มีสถานภาพการสมรสเป็นโสด   

ระดบัการส่ือการตลาดมีการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  โดยดา้นการประชาสัมพนัธ์             
มีค่าเฉล่ียสูงสุด อยู่ในระดบัมาก และระดบัภาพลกัษณ์องค์กรมีการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดบัปาน
กลาง  โดยดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ส านกังาน มีค่าเฉล่ียสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก 

ลูกคา้ท่ีมีพื้นฐานส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรในด้านภาพรวม 
และดา้นต่างๆ ไม่แตกต่างกนั และพบวา่ การส่ือสารการตลาดมีความสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องคก์ร
ของธนาคารกสิกรไทยสาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี  โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนั และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั 0.406 คืออยูใ่นระดบัปานกลาง 

ขอ้เสนอแนะจากการวจิยัคือ ผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ี ควรน าความเห็นดา้นภาพลกัษณ์ท่ี
ได้รับจากลูกคา้ และผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง มาพิจารณา และด าเนินการแก้ไขอย่างเหมาะสม เพื่อการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบ้ริการในอนาคต 
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 The purpose of this research were 1) to study compare the level of the corporate 
image by clients, according to individual factors and 2) to study the communications of marketing 
related to corporate image Kasikornbank Cha-am Branch Cha-am District Phetchaburi Province. 
The sample sizes were 394 customers who used the service and financial transactions with the 
bank. The research instrument was questionnaire. The research data was statistically analyzed by 
percent should mean, standard deviation and Hypothesis testing by t-test, ANOVA (F-test) and 
Pearson’s Correlation Coefficient. 
 The research results were as follows: most customers are 1)  Female 2)  Age during 
36-45 years old 3)  Bachelor degree 4)  Private employees 5)  The average income per month 
15,001-25,000 baht and most marital status as single. 
 The marketing communications level has been recognized by inclusion in high level. 
The average was public relations by inclusion has the highest average at a high level and was 
recognition of corporate by inclusion in the medium level. Considering the appliances or office 
equipment has the highest average at a high level. 
 Customers, of Kasikornbank Cha-am Branch Cha-am District Phetchaburi Province, 
who have different personal basis information. There were not different recognition of overall 
level. The corporate image and marketing communications had related in the same direction and 
correlation coefficient were 0.406 in the medium level. 
 Recommendation from this research. The executive and all the officers should take 
the customers opinion to improve and develop our service for being efficiency better in the near 
future. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
  นับตั้งแต่อดีตการพฒันาระบบส่ือสารในรูปแบบต่างๆ นับว่าเป็นส่ิงท่ีส าคญัต่อการ
พฒันาองคก์รทั้งภาครัฐและภาคเอกชน เน่ืองจากระบบการส่ือสารเสมือนตวักลางในการส่ือใหรู้้ถึง
วตัถุประสงค์ในทิศทางเดียว การติดต่อส่ือสารจากส่ือต่างๆ ถือว่ามีความส าคญักบัมนุษยต์ั้ งแต่
ก าเนิด เน่ืองจากมนุษยอ์ยูใ่นสังคมและใช้การส่ือสารในการบอกความตอ้งการของตนเองต่อผูอ่ื้น 
การส่ือสารจึงเป็นส่ือกลางท่ีนบัวา่เป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึง ผลจากการส่ือสารของผูส่้งสารและ
ผูรั้บสารท่ีเขา้ใจในส่ิงเดียวกนัสามารถน าความรู้ ความคิดหรือสาระจากเร่ืองราวต่างๆ ไปใชใ้หเ้กิด
ประโยชน์ได้ ยิ่งในปัจจุบนัขอ้มูลข่าวสารจากส่ือถือว่าเป็นส่ิงท่ีส าคญัเพิ่มมากข้ึนในสังคมทั้งใน
ภาครัฐและภาคเอกชนในเร่ืองการด าเนินกิจกรรมดา้นต่างๆ มีความส าคญัต่อการสร้างทศันคติของ
กลุ่มคน ทั้งกระบวนการความคิด รูปแบบการด าเนินชีวิต ยิง่ปัจจุบนัช่องทางการรับข่าวสารจากส่ือ
มีอยู่มากมายไม่ว่าจะเป็นส่ืออิเล็กทรอนิคส์ เช่น โทรทศัน์ วิทยุ อินเตอร์เน็ต หรือส่ือบุคคล เช่น  
การพูดคุย การรับฟังและการแลกเปล่ียนความคิดเห็นของคนรอบข้าง หรือส่ือส่ิงพิมพ์ เช่น 
หนั งสื อพิ มพ์  วารส าร เอกสาร ใบป ลิว  เอกสารทางการและ ส่ิ งพิ มพ์ รัฐบ าล  เป็นต้น                   
(พชันี เชยจรรยา, 2538 : 8) 
  การส่ือสารนั้นจดัไดว้่าเป็นปัจจยัท่ีส าคญัปัจจยัหน่ึงในชีวิตของมนุษย์ นอกเหนือจาก
ปัจจยัส่ีท่ีมีความจ าเป็นต่อความอยู่รอดของมนุษย ์ซ่ึงได้แก่ อาหาร ท่ีอยู่อาศยั เคร่ืองนุ่งห่ม และ    
ยารักษาโรค แมว้่าการส่ือสารจะไม่ได้มีความเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัความเป็นความตายของมนุษย์
เหมือนกบัปัจจยัส่ี แต่การท่ีจะให้ไดม้าซ่ึงปัจจยัส่ีเหล่านั้น ยอ่มตอ้งอาศยัการส่ือสารเป็นเคร่ืองมือ
อย่างแน่นอน มนุษยต์อ้งอาศยัการส่ือสารเป็นเคร่ืองมือเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ในการด าเนิน
กิจกรรมใดๆ ของตนและเพื่ออยู่ร่วมกบัคนอ่ืนๆ ในสังคม การส่ือสารเป็นพื้นฐานของการติดต่อ
ของกระบวนการสังคม ยิ่งสังคมมีความสลับซับซ้อนมาก และประกอบด้วยคนจ านวนมากข้ึน
เท่าใดการส่ือสารก็ยิ่งมีความส าคัญมากข้ึนเท่านั้ น  ทั้ งน้ี  เพราะการเปล่ียนแปลงเศรษฐกิจ 
อุตสาหกรรมและสังคมจะน ามาซ่ึงความสลบัซบัซอ้นหรือความสับสนต่างๆ จนอาจก่อให้เกิดความ
ไม่เขา้ใจและไม่แน่ใจแก่สมาชิกของสังคม ดงันั้น จึงตอ้งอาศยัการส่ือสารเป็นเคร่ืองมือเพื่อแกไ้ข
ปัญหาดงักล่าว (ยพุดี ฐิติกุลเจริญ, 2537 : 3) 
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 ในสถานการณ์ปัจจุบนัสินคา้และบริการทุกประเภทมีการแข่งขนัทางการตลาดสูงข้ึน
ท าใหผู้ผ้ลิตสินคา้และบริการหลายๆ อยา่งตอ้งพยายามสร้างภาพลกัษณ์เพื่อเป็นการเพิ่มมูลค่าใหก้บั
ตัวสินค้า โดยใช้การโฆษณาและการประชาสัมพันธ์ในรูปแบบต่างๆ เป็นตัวดึงดูดผูบ้ริโภค              
ให้เกิดความอยากได้อยากมีในสินค้าหรือบริการเหล่านั้น ส่ิงเหล่าน้ีเรียกว่า “ การส่ือสารทาง
การตลาด ”  (Marketing Communication) (ณฐิัยา  อภยั, 2556 : 8) 

 ในส่วนของ “ การส่งเสริมการตลาด ”  เป็นองคป์ระกอบส่วนหน่ึงของ “ ส่วนประสม
การตลาด ”  มีบทบาทส าคญัคือ “ การติดต่อส่ือสาร ” (Communication) ไปยงักลุ่มตลาดเป้าหมาย
(Target Market) เพื่อให้เกิดการรับรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีองค์กรมาเสนอขาย รวมทั้ง 
แจ้งบอกคุณค่า และลักษณะส าคัญอัน เป็นจุดเด่นหรือจุดต่างเหนือคู่แข่งขัน  (Differential 
Advantage) เพื่อเชิญชวนให้เกิดการซ้ือ จุดเด่นเหนือคู่แข่งดงักล่าว เช่น คุณภาพท่ีเหนือกวา่ การส่ง
มอบผลิตภณัฑท่ี์รวดเร็วกวา่ ราคาถูกกวา่ หรือบริการเป็นเลิศ เป็นตน้ ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีจะเป็นจุดขาย
ส าคัญท่ีนักการตลาดจะน ามาใช้เป็นเคร่ืองมือส่ือสารเพื่อจูงใจเร่งเร้าให้ตัดสินใจซ้ือในท่ีสุด 
บทบาทและความส าคญัของการส่งเสริมความส าเร็จของแผนงานการตลาด ซ่ึงสอดคล้องตาม
แนวความคิดของนักการตลาดสมยัใหม่ท่ีไดก้ล่าวไวว้า่ “ หากปราศจากการส่งเสริมการตลาดท่ีดี    
มีประสิทธิผลแลว้ ผลิตภณัฑห์รือบริการจ านวนนอ้ยเหลือเกินในปัจจุบนัท่ีสามารถยนืหยดัอยูไ่ดใ้น
ท้องตลาด ไม่ว่าผลิตภณัฑ์นั้นจะพฒันาดีอย่างไร ก าหนดราคาเหมาะสมแค่ไหน หรือมีวิธีการ
จ าหน่ายดีอย่างไรก็ตาม ”  (Lamb, Hair and McDaniel.1992 อา้งถึงใน นธกฤต วนัต๊ะเมล์, 2555 : 
158) 

 ถึงแมว้่ากิจกรรมการส่งเสริมการตลาดจะมีส่วนส าคญัต่อความส าเร็จของแผนงาน
การตลาด โดยท าหน้าท่ีในฐานะท าการติดต่อส่ือสารทางการตลาด ตามท่ีกล่าวมาแลว้ในตอนตน้ 
แต่การอาศยักิจกรรมการส่งเสริมการตลาดแต่เพียงอย่างเดียวยงัไม่เพียงพอ เพราะยงัไม่สามารถ   
ส่ือข่าวสารทางการตลาดทั้งหมดให้แก่ลูกคา้ไดค้รบถว้น ตามแนวความคิดการตลาดสมยัใหม่ถือวา่ 
องค์ประกอบอ่ืนท่ีเหลืออีก 3 ตวัในส่วนประสมการตลาดอนัได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา และการจดั
จ าหน่าย ก็มีส่วนส าคญัอย่างมากในการท าหน้าท่ีส่ือสารการตลาด กล่าวคือ ตวัผลิตภณัฑ์จะท า
หนา้ท่ีส่ือสารให้ผูบ้ริโภคท่ีพบเห็นไดท้ราบถึงลกัษณะ รูปร่าง การบรรจุภณัฑ์ ตราสินคา้ สีสันและ
ขนาด เป็นต้น ราคาของผลิตภณัฑ์จะท าหน้าท่ีส่ือสารเพื่อบ่งบอกระดบัคุณภาพและฐานะของ
ผลิตภณัฑ์แก่ลูกค้า และองค์ประกอบตวัสุดท้ายคือ การจดัจ าหน่ายก็ท าหน้าท่ีด้านการส่ือสาร
การตลาดท่ีส าคญั เช่น ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ท่ีผลิตภณัฑ์วางจ าหน่ายเป็นการส่ือความหมายถึง
ระดบัของผลิตภณัฑ์ให้กบัผูบ้ริโภคเป็นอยา่งดี (Belch and Belch.1993 อา้งถึงใน พรรณพิมล กา้น
กนก, 2534 : 182) 
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 ภาพลกัษณ์ คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจของบุคคลเก่ียวกบัองคก์รนั้นๆ ท่ีทางองคก์ร
ไดส่ื้อสารออกไปปรากฏต่อสายตาของบุคคล เช่น สัญลกัษณ์ เคร่ืองแบบ ฯลฯ เพื่อใหบุ้คคลเกิดการ
รับรู้และเขา้ใจองคก์รมากข้ึน ซ่ึงรวมไปถึงการจดัการ การบริการผลิตภณัฑ์ และบริการต่างๆ โดย
พื้นฐานของการด าเนินธุรกิจการรู้เขา-รู้เรา เป็นส่ิงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะช่วยพฒันาภาพลกัษณ์ของ
องค์กรได้เป็นอย่างดี การรู้เราคือการรู้ส่ิงท่ีเก่ียวข้องกับองค์กรทั้งหมด เพื่อท่ีจะได้รู้ว่าปัจจุบัน
องค์กรเป็นอย่างไร ซ่ึงจะไดจ้ากการส ารวจสภาพองค์กร ส่วนการรับรู้เขานบัเป็นจุดท่ีส าคญัยิ่งใน
การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีจะตอ้งรู้ให้ไดว้า่บุคคลอ่ืนหรือผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัองค์กรหรือลูกท่ีมาต่อ
สินคา้และบริการนั้นมององคก์รอยา่งไร เพื่อท่ีจะไดรั้บทราบขอ้มูลความตอ้งการ เพื่อตอบสนองให้
ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้เกิดข้ึนในองคก์ร ส่ิงแรกท่ีจะตอ้ง
พิจารณาคือตอ้งรู้ว่ากลุ่มเป้าหมายเป็นใคร เขามององค์กรอย่างไร วิธีการท่ีจะทราบว่าภาพลกัษณ์
องค์กรในสายตาของกลุ่มเป้าหมายนั้นอาจจะได้จากการส ารวจความคิดเห็น โดยการสอบถาม    
การสัมภาษณ์ การรับฟังข้อมูลจากหลายๆ ฝ่ายซ่ึงจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งในการท่ีจะน ามา
ปรับปรุงภาพลกัษณ์ขององค์กรต่อไป ในการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์กรถือเป็นปัจจยัส าคญั 
หรือเป็นตวัขบัเคล่ือนองค์กรอยา่งหน่ึง ให้ลูกคา้มาสนใจสินคา้และบริการขององคก์ร ภาพลกัษณ์ 
ท่ีดีขององค์กรเสมือนกบัหน้าตาท่ีท าให้ลูกคา้จดจ า สนใจและประทบัใจในตวัองค์กรอีกทางหน่ึง 
(ปาจารีย ์ภทัรวาณี, 2553 : 12) 
 ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยเป็นองคก์รหน่ึงท่ีมีการปรับตวัเพื่อการแข่งขนักนัอยา่ง
ต่อเน่ือง โดยเน้นการปรับปรุงกระบวนการในการให้บริการเพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ ปรับเปล่ียนรูปแบบการส่ือสารการตลาดท่ีก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี 
ให้มีความทนัสมยั น่าเช่ือถือ น่าจดจ า ประทบัใจและอยากกลบัมาใชบ้ริการต่อไป ในส่วนของการ
ปรับเปล่ียนสัญลักษณ์ให้สามารถดึงดูดใจ เน้นความสัมพันธ์ท่ี ดีกับลูกค้าในระยะยาว ให้
ความส าคญักบักลุ่มลูกคา้อย่างชัดเจน น าเสนอสินคา้และบริการท่ีครบวงจร พฒันารูปแบบการ
ให้บริการดว้ยระบบเทคโนโลยีใหม่ๆ ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการสนบัสนุนการท างาน อาทิเช่น บริการ
ทุกอย่างส าเร็จในจุดเดียว (One Stop One Service) ก าลงัเป็นท่ีนิยมกนัมากก็คงจะเป็นบริการผ่าน
การส่ือสารอิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) ซ่ึงสามารถท าธุรกรรมการเงินไดทุ้กท่ีโดยไม่ตอ้งเสียเวลา 
เพิ่มความสะดวกสบาย ลดตน้ทุนและประหยดัเวลาอีกดว้ย (ณฐักฤตา  ติไชย, 2553) 
 ในกลุ่มการแข่งขนัของธนาคารพาณิชยจ์  านวน 13 ธนาคาร (ไม่รวมธนาคารของรัฐ) 
ได้แก่ 1)ธนาคารกรุงเทพ 2)ธนาคารกสิกรไทย 3)ธนาคารไทยพาณิชย ์4)ธนาคารกรุงศรีอยุธยา      
5)ธนาคารทหารไทย 6)ธนาคารยูโอบี 7)ธนาคารสแตนดาร์ชาร์เตอร์ 8)ธนาคารไทยธนาคาร          
9)ธนาคารเกียรตินาคิน 10)ธนาคารทิสโก้ 11)ธนาคารสินเอเชีย 12)ธนาคารนครหลวงไทย           
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13)ธนาคารธนชาติ ล้วนแต่ให้ความส าคัญกับการสร้างภาพลักษณ์องค์กร ผ่านการส่ือสารใน
รูปแบบต่างๆ และใช้กลยุทธ์การส่ือสารการตลาดมาเป็นเคร่ืองมือในการสร้างภาพลกัษณ์ให้กบั
องคก์รอีกดว้ย ในกลุ่มแข่งขนัของธนาคารพาณิชยถื์อวา่ “ ธนาคารกสิกรไทย ”  เป็นองคก์รหน่ึงท่ี
ใหค้วามส าคญักบัการสร้างภาพลกัษณ์องคก์รผา่นการส่ือสารการตลาดไม่วา่จะเป็นส่ือโฆษณา และ
ประชาสัมพนัธ์แบบต่างๆ ทั้งทางดา้นสินคา้และบริการ ก็เป็นองค์กรหน่ึงท่ีเป็นผูน้ าทางด้านการ
ริเร่ิมการน านวตักรรมใหม่ๆ มาใช้ในการด าเนินการส่งเสริมการตลาด รวมถึงการเน้นการ
รับผิดชอบการก าหนดทิศทางและยุทธ์ศาสตร์โดยรวมของธนาคาร รวมทั้งเสริมสร้างภาพลกัษณ์
และการประสานระหว่างองค์กรการเงินในเครือธนาคารกสิกรไทยให้ไปเป็นในทิศทางเดียวกนั
ล่าสุดธนาคารกสิกรไทย ไดป้ล่อยแคมเปญการส่ือสารส าหรับภาพลกัษณ์องค์กรตวัล่าสุด ภายใต ้
ช่ือว่า  “ มากกว่า...อยู่ท่ีเราเลือก ”  เป็นการแสดงออกซ่ึงแนวคิดของธนาคารกสิกรไทยท่ีพร้อม
สัญญา วา่จะมีทางเลือกท่ีท าให้ทุกคนยิม้ไดก้บัชีวิตเสมอ เพราะหนา้ท่ีนั้นไม่ใช่เพียงการแกปั้ญหา
ทางการเงินให้กบัลูกคา้ แต่เป็นการสร้างทางเลือกท่ีท าให้ลูกคา้ยิม้ไดก้บัชีวิต ในภาพยนตร์โฆษณา
จึงส่ืออยา่งตรงไปตรงมาวา่ ในสถานการณ์ของชีวิตนั้นเราเลือกไดว้า่จะคิดและท าอยา่งไร เร่ืองบาง
เร่ืองอาจเป็นเพียงส่ิงเล็กนอ้ยส าหรับบางคนแต่อาจเป็นส่ิงส าคญัและยิ่งใหญ่มากกวา่ส าหรับอีกคน 
ดังนั้ น ในทุกสถานการณ์ของชีวิตหากมีทางเลือกก็จะสามารถท าอะไรได้มากกว่า ธนาคาร      
กสิกรไทยเข้าใจและพร้อมท่ีจะสร้างทางเลือกท่ีท าให้ทุกคนยิ้มได้กับชีวิต น่ีเป็นการส่ือสาร
การตลาดบางส่วนท่ีธนาคารกสิกรไทย จดัท าข้ึนเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ให้กบัองคก์รอีกรูปแบบหน่ึง
ผ่านการส่ือสารการตลาดขององค์กร (ฐานขอ้มูลการแบ่งเกรดสาขา,ระบบ 4 Database, ธนาคาร
กสิกรไทย, 2557) 

 ส่ือโฆษณาต่างๆ ท่ีมีความหลากหลายมากข้ึนน้ี สามารถดึงดูดให้ผูป้ระกอบการราย
ใหม่ๆหันมาใชจ่้ายงบประมาณโฆษณา ส่งผลให้มีเม็ดเงินโฆษณากอ้นใหม่จากผูป้ระกอบการราย
ใหม่ๆเขา้สู่ระบบ ประกอบกบัในปี 2558 น้ี ภาครัฐน่าจะมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ 
มากข้ึน ศูนยว์ิจยักสิกรไทย ประมาณการวา่ ในปี 2558 น้ี เม็ดเงินโฆษณา ครอบคลุมถึง โทรทศัน์
ในระบบฟรีทีวแีบบอะนาล็อก โทรทศัน์ในระบบฟรีทีวีแบบดิจิตอล เคเบิลทีวแีละทีวดีาวเทียม วทิย ุ
หนังสือพิมพ์ นิตยสาร ส่ือในโรงภาพยนตร์ ป้ายโฆษณา ส่ือโฆษณาเคล่ือนท่ี ส่ืออินสโตร์ และ
อินเทอร์เน็ต จะเติบโตไปสู่ 131,300-134,800 ลา้นบาท จากในปี 2557 ท่ีมีเม็ดเงิน 118,348 ลา้นบาท 
หรือเติบโตอยูใ่นกรอบร้อยละ 11-14 (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2558) 

 ศูนยว์ิจยักสิกรไทย มองวา่ หากภาวะเศรษฐกิจในปี 2558 ยงัไม่มีแนวโนม้ฟ้ืนตวั เม็ด
เงินโฆษณาอาจเติบโตได้ในระดับท่ีไม่สูงมากนัก โดยผู ้ประกอบการจะมีแนวโน้มโยกยา้ย
งบประมาณโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ มายงัการจดักิจกรรมส่งเสริมการขายมากข้ึน เน่ืองจากการจดั
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กิจกรรมส่งเสริมการขายเป็นการใชง้บประมาณสร้างประสบการณ์และการมีส่วนร่วมกบัสินคา้และ
บริการส าหรับลูกคา้กลุ่มเป้าหมายไดโ้ดยตรง และเป็นการส่ือสารสองทางระหวา่งผูป้ระกอบการ
และลูกคา้ รวมถึงยงัสามารถวดัผลความส าเร็จไดอ้ยา่งชดัเจนมากกว่าโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ ท่ีเป็น
เพียงการใช้งบประมาณส่ือสารจากผูป้ระกอบการไปยงัลูกค้าในทิศทางเดียว อีกทั้ งยงัวดัผล
ความส าเร็จในการรับรู้และกระตุน้ให้เกิดการซ้ือสินคา้และบริการจากการโฆษณาไดย้าก (ศูนยว์ิจยั
กสิกรไทย, 2558) 

 นอกจากน้ีการน าการส่ือสารการตลาดมาใช้กบัธนาคารกสิกรไทย ยงัข้ึนอยู่กบัปัจจยั
ต่างๆ ไม่วา่จะเป็นสภาวะการแข่งขนัธุรกิจธนาคาร โครงสร้างหน้าท่ี บุคลากรภายในองค์กรและ
ความรู้ความสามารถของผูบ้ริหาร เป็นตน้ เพราะฉะนั้นการส่ือสารการตลาดอย่างมีประสิทธิภาพ
นั้น ตอ้งศึกษาจากปัจจยัและเป้าหมายในการจดัการว่าตอ้งให้ธนาคารด าเนินไปในทิศทางใด มี
ลกัษณะจุดยืนของธนาคารเป็นอย่างไร แม้ว่าจะมีการส่ือสารการตลาดท่ีดีใช้เคร่ืองมือทางการ
ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อสร้างมาตรฐานและขยายฐานลูกคา้จนประสบความส าเร็จได ้แต่ส่ิง
หน่ึงท่ีสามารถท าให้บรรลุเป้าหมายในการท าธุรกิจได้นั้ นย ังต้องข้ึนอยู่กับประสิทธิภาพ
ความสามารถของผลิตภัณฑ์ซ่ึงหมายถึงการสร้างพนักงานท่ีมีคุณภาพ ด้วยเหตุน้ีการส่ือสาร
การตลาดจึงตอ้งมาจากปัจจยัเคร่ืองมืออย่างมีประสิทธิภาพในการสร้างการส่ือสารการตลาดให้
ประสบความส าเร็จ รวมทั้งแนวทางและมุมมองในการจดัการด าเนินการของผูบ้ริหารท่ีสามารถท า
ใหธ้นาคารกสิกรไทยประสบความส าเร็จและไดรั้บการตอบรับจากกลุ่มเป้าหมาย  
  ตลอดเวลาท่ีผา่นมา ธนาคารกสิกรไทยไดเ้ปล่ียนแปลงปรับปรุงและพฒันาระบบการ
ด าเนินงานและการบริการในรูปแบบการส่ือสารทางการตลาด เพื่อรักษาฐานลูกคา้ท่ีมีจ านวนมาก 
โดยการสร้างและใช้การส่ือสารการตลาดในการสร้างภาพลักษณ์ เพื่อรองรับบริการต่างๆ ให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ คลอบคลุมลูกคา้ทุกกลุ่ม ทุกอาชีพและทุกวยั เม่ือธนาคารพาณิชยต่์างๆ 
มีการแข่งขนัทางการส่ือสารการตลาดเพิ่มข้ึนอย่างรุนแรง และลูกคา้เป็นผูถื้อครองในเร่ืองการ
ตดัสินใจ การส่ือสารการตลาดจึงสัมพนัธ์ต่อการสร้างภาพลกัษณ์องคก์รท่ีดีของธนาคารกสิกรไทย  
  จะเห็นไดว้่าการใช้การส่ือสารการตลาดท่ีสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคาร
กสิกรไทย ซ่ึงการส่ือสารการตลาดจะเป็นตวัสะทอ้นความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้สินคา้และ
บริการ ดงัสโลแกนของธนาคารท่ีว่า “ บริการทุกระดบัประทบัใจ ” ผูว้ิจยัในฐานะพนักงานของ
องค์กรจึงมีความตอ้งการศึกษาเร่ือง “ การส่ือสารการตลาดท่ีสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องค์กรของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ”  เพื่อทางองคก์รจะน าผลการวจิยัไปใช้
ประโยชน์และเป็นแนวทางในการปรับปรุงการส่ือสารการตลาดท่ีสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ต่อไป  
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วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 
1. เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดั

เพชรบุรี จ  าแนกตามลกัษณะขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล  
2. เพื่อศึกษาการส่ือสารการตลาดท่ีสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสิกร

ไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 

สมมุติฐำนของกำรวจัิย 
1. ขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อภาพลกัษณ์องค์กรของ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี แตกต่างกนั 
2. การส่ือสารการตลาดมีความสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสิกรไทย 

สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 

ขอบเขตของกำรวจัิย 
 การวิจัยเร่ือง “ การส่ือสารการตลาดท่ีสัมพันธ์ต่อภาพลักษณ์องค์กรของธนาคาร       
กสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ”  มีขอบเขตการศึกษาดงัน้ี 
 1. ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ ท  าการศึกษาค้นควา้เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับการ
ส่ือสารการตลาดท่ีสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสิการไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า 
จงัหวดัเพชรบุรี 
   1.1 ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย 

 1.1.1 ข้อมูลพื้นฐานส่วนบุคคลของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า        
อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือนและ
สถานภาพสมรส 

 1.1.2 การส่ือสารการตลาด ได้แก่ การโฆษณา การขายโดยพนักงาน การ
ส่งเสริมการตลาด การประชาสัมพนัธ์ และการตลาดทางตรงของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า 
อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 
 1.2 ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย  

ภาพลักษณ์ขององค์กรธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดั
เพชรบุรี ได้แก่ 1)ด้านผูบ้ริหาร 2)ด้านพนักงาน 3)ด้านบริการ 4)ด้านวิธีการด าเนินธุรกิจ 5)ด้าน
กิจกรรมสังคม 6)ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ หรืออุปกรณ์ในส านกังาน 7)ดา้นวฒันธรรมองคก์ร 8)ดา้น
บรรยากาศ  
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 2. ขอบเขตด้ำนประชำกร/ตัวอย่ำง ประชากรท่ีวิจยั ได้แก่ ลูกค้าท่ีมาท าธุรกรรม
ทางการเงินประเภทเงินฝาก และสินเช่ือกับธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดั
เพชรบุรี   จ  านวนประชากรคิดเป็น 22,945 คน (ขอ้มูลส้ินสุด ณ วนัท่ี 1 มกราคมถึง 31 ธันวาคม 
2557 อ้างถึงใน Balanced ScoreBrand Cha-am346) ซ่ึงก าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตร Taro 
Yamane (อา้งถึงใน ธานินท์ ศิลป์จารุ, 2550, หน้า 45-46) จากการค านวณหากลุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ี 
ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดจ านวน 394 คน 
 3. ขอบเขตด้ำนพื้นที ่ท าการศึกษาและเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีธนาคารกสิกรไทย สาขา
ชะอ า เลขท่ี 491/28-29 ถนนเพชรเกษม(ชะอ า) ต าบลชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. ขอบเขตด้ำนเวลำ ท าการศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้ระยะเวลาใน
การศึกษา ระยะเวลาประมาณ 12 เดือน ระหว่างเดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2556 ถึงเดือนตุลาคม        
พ.ศ.2557 
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กรอบแนวควำมคิดในกำรวจัิย 
 การวิจัยเร่ือง “ การส่ือสารการตลาดท่ีสัมพันธ์ต่อภาพลักษณ์องค์กร ธนาคาร     
กสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ”  มีกรอบแนวความคิดดงัน้ี 
 
  ตัวแปรอสิระ                ตัวแปรตำม 

 
แผนภูมิที ่1 กรอบแนวควำมคิดในกำรวจัิย 

  
นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ธนำคำร หมายถึง ธนาคารกสิกรไทย  สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ซ่ึงเป็น
สถาบนัรับฝากเงินจากสาธารณชนทัว่ไปและให้ผลตอบแทนเป็นดอกเบ้ียเงินฝาก แลว้น าเงินท่ีรับ
ฝากไปปล่อยให้หน่วยงานเอกชนหรือรัฐบาลกูแ้ละรับผลตอบแทนมาเป็นดอกเบ้ียเงินกู ้ต่างจาก 

 

กำรส่ือกำรกำรตลำด 

 การโฆษณา 
 การขายโดยพนกังาน 

 การส่งเสริมการตลาด 
 การประชาสัมพนัธ์ 
 การตลาดทางตรง 

ภำพลกัษณ์องค์กร 

 ดา้นผูบ้ริหาร 
 ดา้นพนกังาน 

 ดา้นบริการ 
 ดา้นวธีิการด าเนินธุรกิจ 
 ดา้นกิจกรรมสังคม 

 ด้านเค ร่ืองมือเค ร่ืองใช้
หรืออุปกรณ์ส านกังาน 

 ดา้นวฒันธรรมองคก์ร 
 ดา้นบรรยากาศ 

ข้อมูลพืน้ฐำนส่วนบุคคล 

 เพศ 
 อาย ุ
 ระดบัการศึกษา 
 อาชีพ 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 สถานภาพสมรส 
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อธนาคาร (Non-Banking) ซ่ึงเป็นสถาบนัการเงินท่ีมิใช่ธนาคาร กล่าวคือไม่ไดรั้บอนุญาตประกอบ
กิจการธนาคารพาณิชยจ์ากธนาคารแห่งประเทศไทย ไม่สามารถเปิดบญัชีเงินฝากให้แก่ประชาชน 
แต่สามารถให้บริการทางการเงินเฉพาะบางประเภทท่ีใกลเ้คียงกนั อาทิในการให้สินเช่ือระยะสั้ น 
เป็นตน้ 
 กำรส่ือสำรกำรตลำด หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรการส่ือสารและประสานงานท่ี
เก่ียวข้องกับบุคคลผ่านช่องทางการส่ือสารหลายๆ ทาง เพื่อส่ือสารเน้ือหาท่ีเก่ียวกับสินค้าและ
บริการของธนาคารให้เกิดการจูงใจได้อย่างชัดเจน สอดคล้อง โดยใช้วิธีการจูงใจกระตุ้นความ
ตอ้งการเพื่อตอบสนองกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และน าไปสู่การเปล่ียนแปลงทศันคติ เป็นแนวทาง
เดียวกนัตามวตัถุประสงคข์องธนาคารกสิกรไทย  สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 
 กำรโฆษณำ หมายถึง การส่ือสารจากธนาคารด้วยการชัก จูงใจต่อกลุ่มลูกค้า
โดยเฉพาะ โดยไม่ได้ใช้ตวับุคคลในการน าเสนอขายมีวตัถุประสงค์เพื่อการจ าหน่ายสินคา้หรือ
บริการ ซ่ึงอาศยัส่ือมวลชนในการส่งผ่านขอ้มูลข่าวสารซ่ึงตอ้งเสียค่าใช้จ่าย มกัอยู่ในรูปของส่ือ
โทรทศัน์ วทิย ุหนงัสือพิมพ ์นิตยสาร ป้ายโฆษณา อินเตอร์เน็ต 
 กำรขำยโดยพนักงำน หมายถึง  การใช้ตวับุคคล (พนกังานธนาคาร) ในการเสนอขาย
แบบเผชิญหน้ากนั โดยพนกังานธนาคารตอ้งเขา้พบปะกบัลูกคา้โดยตรงเพื่อเสนอขายสินคา้หรือ
บริการ 
 กำรส่งเสริมกำรตลำด หมายถึง กิจกรรมท่ีธนาคารจัดข้ึน ท าหน้าท่ีช่วยพนักงาน
ธนาคารโฆษณาในการขายสินคา้หรือบริการ การส่งเสริมการตลาดเป็นการกระตุน้ให้ลูกคา้เกิด
ความตอ้งการในตวัสินคา้ จดัท าอยู่ในรูปของการแจกของตัวอย่าง การใช้แสตมป์เพื่อแลกสินคา้
ของธนาคาร เป็นตน้ 
 กำรประชำสัมพันธ์ หมายถึง การติดต่อส่ือสารจากธนาคารไปสู่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
รวมถึงรับฟังความคิดเห็นท่ีมีต่อธนาคาร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความเช่ือถือ ภาพลกัษณ์และ
แกไ้ขขอ้ผดิพลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคาร ซ่ึงอาศยัส่ือสารมวลชนหรือไม่ใชก้็ได ้มกัอยูใ่นรูปของการ
ใหข้่าว การสัมภาษณ์ เป็นตน้ 
 กำรตลำดทำงตรง หมายถึง วิธีต่างๆ ท่ีทางธนาคารใชส่้งเสริมผลิตภณัฑ์โดยตรง และ
สร้างให้เกิดการตอบสนองในทนัทีทนัใด ท่ีจูงใจให้ผูบ้ริโภคตอบกลบัเพื่อซ้ือสินคา้และบริการกบั
ทางธนาคารกสิกรไทย  
 ภำพลักษณ์  หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตามความรู้สึกนึกคิดท่ีมีต่อ
องคก์ร สถาบนั บุคคล หรือการด าเนินงาน ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจน้ีอาจจะเป็นผลมาจากการไดรั้บรู้
ขอ้มูลข่าวสารทั้งประสบการณ์ทางตรงหรือประสบการณ์ทางออ้มท่ีบุคคลนั้นรับรู้มา 
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องค์กร หมายถึง ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 
ภำพลักษณ์องค์กร หมายถึง ทศันคติ ความรู้สึกประทบัใจหรือมุมมองท่ีดีท่ีบุคคลมีต่อ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี  
ด้ำนผู้บริหำร หมายถึง ผูบ้ริหารของธนาคารจะตอ้งเป็นท่ียอมรับของสาธารณชนว่า

เป็น คนเก่ง คนดี มีจริยธรรมในการท างาน มีการด าเนินหน้าท่ีอยู่บนรากฐานของความยุติธรรม 
ถูกตอ้งใหโ้อกาสลูกนอ้ง มีริเร่ิม ความกา้วหนา้ดว้ยความสามารถ มีวสิัยทศัน์ มีวจิารณญาณท่ีดี 

ด้ำนพนักงำน หมายถึง พนักงานของธนาคารจะต้องมีความรับผิดชอบต่อหน้าท่ี มี
ความกระตือรือร้น และความใส่ใจในการให้บริการอย่างจริงใจ ซ่ือสัตยสุ์จริต มีมนุษยสัมพนัธ์ดี 
สุภาพอยูใ่นสภาพพร้อมท่ีจะให้บริการ ความรอบรู้เร่ืองผลิตภณัฑ์ และการให้บริการขอ้มูลต่างๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 

ด้ำนบริกำร หมายถึง กิจกรรมและบริการต่างๆ ท่ีธนาคารได้เลือกน ามาใช้ในการ
ใหบ้ริการเพื่อความสะดวก รวดเร็ว มีบริการท่ีมีคุณภาพ ครบวงจร ทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ มี
การน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัสะดวก รวดเร็ว มาใชใ้นการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า 
อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 

ด้ำนวิธีกำรด ำเนินธุรกจิ หมายถึง กิจกรรม วธีิการด าเนินธุรกิจ ขั้นตอนการด าเนินงาน
ของธนาคาร ท่ีสามารถแสดงออกถึงความโปร่งใส ซ่ือสัตยสุ์จริต มีจริยธรรม คุณธรรมสามารถ
สร้างประโยชน์ให้กบัลูกคา้ท่ีมาใช้บริการกบัธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดั
เพชรบุรี 

ด้ำนกิจกรรมสังคม หมายถึง กิจกรรมพิเศษท่ีธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอ
ชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี จดัข้ึนท่ีสะทอ้นให้เห็นความรับผิดชอบต่อสังคม ถือเป็นการคืนก าไรให้กบั
สังคม เป็นการพัฒนาสังคมให้ดีข้ึน เพื่อประโยชน์ของประชาชนในสังคมทั่วไป ร่วมพฒันา
ประเทศ ชุมชนใหบ้รรลุเป้าหมายไปไดด้ว้ยดี 

ด้ำนเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ หรืออุปกรณ์ส ำนักงำน หมายถึง การตกแต่งธนาคารหรือ
องค์กร และเคร่ืองใช้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารหรือองค์กร มีความทนัสมยั สะดวกสบาย และสร้าง
ความสมดุลท่ีดีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์รในการพบเห็นของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารกสิกร
ไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 

ด้ำนวัฒนธรรมองค์กร หมายถึง วิธีการท างาน ค่านิยมของผูบ้ริหารและพนักงาน
ธนาคารหรือองค์กร รูปแบบในการด าเนินงาน แนวทางและนโยบายการท างาน ประสานงานกบั
ผูอ่ื้น ตลอดจนการให้บริการต่อลูกค้าของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จังหวด
เพชรบุรีท่ีมีประสิทธิภาพในการรองรับการใหบ้ริการ 
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ด้ำนบรรยำกำศ หมายถึง การตกแต่งสถานท่ี นิสัยในการตอ้นรับทกัทายลูกคา้ท่ีเขา้มา
ใชบ้ริการดว้ยความเป็นมิตรดว้ยความเต็มใจ มีใจรักบริการ มีความเป็นมิตรตั้งแต่ความประทบัใจ
แรก จนถึงความประทบัใจคร้ังสุดทา้ยของการท าธุรกรรมกบัธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอ
ชะอ า จงัหวดเพชรบุรี 

เพศ หมายถึง ความแตกต่างระหวา่งผูช้ายกบัผูห้ญิงตามเพศในทางกายของลูกคา้ท่ีมา
ท าธุรกรรมกบัธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 

อำยุ หมายถึง เวลาท่ีด ารงชีวิตอยู ่ช่วงเวลานบัตั้งแต่เกิดหรือมีมาจนถึงเวลาท่ีกล่าวถึง
ของลูกคา้ท่ีมาท าธุรกรรมกบัธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 

ระดับกำรศึกษำ  หมายถึง คุณวุฒิทางการศึกษาท่ีได้ รับได้แก่  1)ประถมศึกษา                  
2)มธัยมศึกษา 3)ปวช./ปวส./อนุปริญญา 4)ปริญญาตรี และ5)สูงกว่าปริญญาตรีของลูกคา้ท่ีมาท า
ธุรกรรมกบัธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 

อำชีพ  หมายถึง การท ามาหากิน ท าธุรกิจ ตามความชอบหรือความถนัด ได้รับ
ค่าตอบแทนเป็นค่าจา้ง หรือเงินเดือนของลูกคา้ท่ีมาท าธุรกรรมกบัธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า 
อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 

รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน หมายถึง รายไดโ้ดยรวมเฉล่ียต่อเดือนของลูกคา้ท่ีมาท าธุรกรรม
กบัธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 

สถำนภำพสมรส หมายถึง สิทธิหนา้ท่ีตามบทบาทของบุคคลทางสังคมของลูกคา้ท่ีมา
ท าธุรกรรมกบัธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1. ประโยชน์ทางวชิาการ 

1.1 เพื่อทราบถึงภาพลกัษณ์ขององค์กรของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอ
ชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี จ  าแนกตามลกัษณะขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล 

1.2 เพื่อทราบถึงการส่ือสารการตลาดท่ีสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคาร
กสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 

2. ประโยชน์ทางปฏิบติั 
ธนาคารกสิกรไทยสามารถน าผลการวจิยัไปเป็นแนวทางการพฒันาการให้บริการ และ

เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการส่ือสารการตลาดให้เหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรีได ้
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บทที ่2 
วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 การวิจัยเร่ือง “ การส่ือสารการตลาดท่ีสัมพันธ์ต่อภาพลักษณ์องค์กรของธนาคาร       
กสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ” ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบั
งานวจิยัมาเป็นแนวทางในการวจิยัดงัน้ี 

1. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสาร 
2. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสารการตลาด 
3. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสารการตลาดบูรณาการ 
4. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
5. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
6. ขอ้มูลองคก์ร 
7. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

1.  แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัการส่ือสาร 
ความหมายของการส่ือสาร 
สมควร  กวียะ (2540 : 21) การส่ือสาร (Communication) มีรากศพัทม์าจากภาษาละติน 

Communicate ตรงกับภาษาอังกฤษว่า Communicate ซ่ึงแปลตามตัวอักษรว่า Make Common 
หมายถึง ท าให้มีสภาพร่วมกนั ซ่ึงเป็นความหมายท่ีตรงกบัธรรมชาติของการส่ือสาร คือ การท าให้
เกิดความเขา้ใจร่วมกนั ตรงกนั กล่าวคือ มนุษยมี์การส่ือสารซ่ึงกนัและกนัก็เพื่อเขา้ใจให้ตรงกนั
นั้นเอง ดงันั้นการนิยามความหมายค าว่า การส่ือสารจึงเป็นการนิยามท่ีตั้งอยู่บนรากฐานของราก
ศพัทเ์ดิม คือ ความเขา้ใจร่วมกนั  

จอร์จ  เกิร์บเนอร์ (George Gerbner อา้งถึงใน พชันี เชยจรรยา, 2538:3) กล่าววา่ “ การ
ส่ือสาร ” คือ การแสดงปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม (Social Interaction) ดว้ยการใช้สัญลกัษณ์และระบบ
สาร (Message System) 

เบเรลสันและสตายเนอร์  (Berelson & Steiner อ้างถึงใน พัชนี  เชยจรรยา, 2538:3) 
นิยามการส่ือสารว่าเป็น “ พฤติกรรม ” (Act) หรือกระบวนการถ่ายทอดขอ้มูล ข่าวสาร ความคิด 
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อารมณ์ ความรู้สึก ทกัษะ ฯลฯ โดยการใชส้ัญลกัษณ์ ซ่ึงอาจเป็นค าพูด หนงัสือ ภาพ ตวัเลข กราฟ 
ฯลฯ  

คล็อด แชนนอน และวอร์แรน วีเวอร์ (Claude Shanon and Warren Weaver, 1949   
อา้งถึงใน ยุพา  สุภากุล, 2540 : 4) กล่าวถึงการส่ือสารว่า “ ค  าวา่การส่ือสาร ” ในท่ีน้ีมีความหมาย
กวา้งคลุมไปถึงวธีิการทั้งหมดท่ีท าใหจิ้ตใจของบุคคลหน่ึงกระทบจิตใจของอีกคนหน่ึงมีผลกระทบ
จิตใจของอีกคนหน่ึง การปฏิบติัไดร้วมไปถึงพฤติกรรมทั้งหลายของมนุษย ์ไดแ้ก่ การเขียน การพูด 
ดนตรี ศิลปะรูปภาพ การละคร ระบ า ในบางกรณี อาจใชนิ้ยามการส่ือสารท่ีกวา้งกวา่น้ีก็ได ้โดยการ
ส่ือสาร หมายถึง การปฏิบติัทั้งหลายเพื่อให้กลไกล อยา่งหน่ึง (เช่น เคร่ืองมืออตัโนมติัสามารถบอก
ต าแหน่งเคร่ืองบินและสามารถค านวณบอกต าแหน่งของ เคร่ืองบินในเวลาอนาคตได)้ ท าให้เกิด 
ผลกระทบกระเทือนต่อกลไกอีกอยา่งหน่ึงได ้

วิลเบอร์ ชแรม์ม (Wibur Schramm, 1971 อา้งถึงใน กิดานันท์ มลิทอง, 2543 : 21-24)
กล่าวว่าการส่ือสารเป็นการแลกเปล่ียนสัญญาณข่าวสารระหว่างบุคคลซ่ึงอยู่บน พื้นฐานของ
ความสัมพนัธ์ของมนุษย ์ 

เดนนิส  แมคเควล (McQuail, 2005 อ้างถึงใน ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ, 2553 : 11-12)     
กล่าววา่ การส่ือสารหมายถึงการให้และการรับความหมาย การถ่ายทอดและการรับสาร ซ่ึงรวมถึง
แนวคิดของการโตต้อบ แบ่งปันและมีปฏิสัมพนัธ์กนัดว้ย 

ดงันั้น ค าว่า “ การส่ือสาร ” จึงมีความหมายท่ีกวา้งขวางและเล่ือนไหลได้ จึงออกจะ
เป็นการยากท่ีจะก าหนดค านิยามถึง “ การส่ือสาร ” โดยให้เป็นท่ียอมรับของบุคคลทัว่ไป อย่างไร  
ก็ตาม หน่ึงในนิยามเชิงปฏิบติัการ (Working Definition) ท่ีนกัวิชาการดา้นการส่ือสารทั้งหลายใช้
กนัมากคือ “  การส่ือสารคือการส่ง (Transmitting) ขอ้มูล (Information) จากบุคคลหน่ึงไปยงัอีกคน
หน่ึง ” ซ่ึงเป็นนิยามท่ีท าให้มองเห็นภาพง่ายๆของการส่ือสารไดจ้ากความหมายท่ีอา้งอิงมาขา้งตน้ 
ผูว้ิจยัขอสรุปความหมายของ “ การส่ือสาร ” คือ กระบวนการหรือพฤติกรรมการถ่ายทอดจาก
บุคคลหน่ึง (ผูส่้งสาร) ไปยงัอีกบุคคลหน่ึง (ผูรั้บสาร) อาศยัวิธีการควบคุมโดยการผ่านตวักลาง
ต่างๆ อยู่ในรูปของ “ วจันภาษา ” กับ “ อวจันภาษา ” เพื่อให้บุคคลทั้งสองฝ่ายเข้าใจในทิศทาง
เดียวกนั โดยผูส่้งสารท าการส่ือสารแบบตั้งใจหรือไม่ตั้งใจก็ตาม  

องค์ประกอบของการส่ือสาร 
การส่ือสารตอ้งประกอบด้วยผูส่้งสาร (Sender) และผูรั้บสาร (Receiver) เสมอ อย่าง

น้อยท่ีสุดก็ต้องมีบุคคลหรือกลุ่มคนท่ีผูส่้งสารตั้ งใจส่งสารไปถึง (Intended Receiver) แต่การ
ส่ือสารยงัตอ้งมีองคป์ระกอบนอกเหนือจากผูส่้งสารและผูรั้บสาร นัน่คือตวักลางท่ีเขา้มาช่วยอธิบาย
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ให้กระบวนการส่ือสารมีความสมบูรณ์ชดัเจนยิ่งข้ึน ดงันั้น การส่ือสารโดยทัว่ไปจึงประกอบดว้ย
องคป์ระกอบ 5 ประการ ดงัน้ี 

1. ผูส่้งสาร (Sender) หรือผู ้ส่ือสาร (Communicator) หรือแหล่งสาร (Source) เป็น
แหล่ง หรือตน้ทางหรือผูท่ี้น าเร่ืองราวข่าวสาร ความรู้ ตลอดจนเหตุการณ์ต่างๆ เพื่อส่งไปยงัผูรั้บซ่ึง
อาจเป็นบุคคลหรือกลุ่มชนก็ได ้ผูส่้งน้ีจะเป็นบุคคลเพียงคนเดียว กลุ่มบุคคลหรือสถาบนัต่างๆ ก็ได ้

2. เน้ือหา (Message) ได้แก่ เร่ืองราวท่ีส่งออกมาจากผูส่้งสาร เช่น ข่าวสารความรู้ 
ความคิดเห็น บทเพลง ภาพ ฯลฯ เพื่อใหผู้รั้บสารไดรั้บขอ้มูลเหล่าน้ี 

3. ส่ือหรือช่องทางในการน าสาร (Medium or Channel) หมายถึง ตัวกลางท่ีช่วย
ถ่ายทอดขอ้มูลและเหตุการณ์ต่าง ๆ จากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บ เช่น วทิยกุระจายเสียง วทิยโุทรทศัน์ 

4. ผู ้รับสารหรือกลุ่มเป้าหมาย (Receiver or Target Audience) ได้แก่ ผู ้รับเน้ือหา
เร่ืองราวจากแหล่งหรือจากการท่ีผูส่้งสารส่งมา ผูรั้บสารอาจเป็นบุคคล กลุ่มชน หรือสถาบนัก็ได ้

5. ปฏิกิริยาสนองกลบั (Feedback) เม่ือผูส่้งสารส่งขอ้มูลไปยงัผูรั้บสาร ผลท่ีเกิดข้ึนคือ 
การท่ีผูรั้บอาจมีความเข้าใจหรือไม่เขา้ใจ ยอมรับหรือปฏิเสธ พอใจหรือไม่พอใจ ฯลฯ และเม่ือ
เกิดผลกระทบทางใดทางหน่ึงข้ึน ก็จะท าให้ผูรั้บสารส่งขอ้มูลกลบัมายงัผูส่้งสาร ซ่ึงอาจเป็นค าพูด
โต้ตอบ หรือการแสดงความคิดเห็น หรือการใช้ท่าทาง เช่น แสดงอาการง่วงนอน ปรบมือ ยิ้ม    
พยกัหนา้ เป็นตน้ เพื่อท าให้ผูส่้งสารทราบวา่ ผูรั้บสารมีความพอใจหรือมีความเขา้ใจในความหมาย
ของขอ้มูลท่ีส่งไปหรือไม่  

ในการส่ือสารแต่ละคร้ัง อาจมีองค์ประกอบน้อยกว่าหรือมากกว่า 5 ประการตามท่ี
กล่าวขา้งตน้ แลว้แต่บริบทของการส่ือสาร  

ประเภทของการส่ือสาร 
การแบ่งประเภทของการส่ือสารนั้นสามารถกระท าได้หลากหลายมุมมอง เช่น แบ่ง

ตามวธีิการส่ือสาร แบ่งตามระดบัของการส่ือสาร อนัท่ีจริงแลว้ การแบ่งประเภทของการส่ือสารนั้น
เป็นการแบ่งท่ีไม่เบ็ดเสร็จเด็ดขาด เพราะการส่ือสารมีลกัษณะเป็นกลุ่มหรือประเภทท่ีต่อเน่ืองกนั 
(Continuum) มากกว่าท่ีจะเป็นกลุ่มท่ีแยกจากกันเด็ดขาด (Separate) ในการท าความเข้าใจกับ
ประเภทต่างๆของการส่ือสารนั้น ควรพิจารณาถึงคุณสมบติัต่างๆดงัต่อไปน้ี 

1. จ านวนของการส่ือสาร (Number of Communications) เช่น การส่ือสารคร้ังเดียว
หรือหลายคร้ัง (One Through Many) 

2. ความใกลชิ้ด (Proximity) ของการส่ือสาร เช่น ส่ือสารใกลชิ้ด (Close) หรือส่ือสาร
ทางไกล (Distant) 
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3. ความใกลชิ้ดของการแลกเปล่ียนขอ้มูล (Immediacy of Exchange) เช่น การส่ือสาร
เกิดข้ึนพร้อมกนัสองฝ่าย (Real Time) หรือมีการล่าชา้ (Delayed) ระหวา่งการส่ือสาร 

4. ช่องทางท่ี รับสาร  (Sensory Channels) เช่น  ทางการมอง (Visual) ทางการฟัง 
(Audiotory) ทางการสัมผสั (Tactile) และทางอ่ืนๆ 

5. บริบทของการส่ือสาร  (Context of Communication) เช่น เผชิญหน้า (Face-To-
Face) หรือ ผ่านตัวกลาง (Mediated) การส่ือสารแบบส่วนตัว (Personal) หรือไม่เป็นส่วนตัว 
(Impersonal) แต่ละระดับของการส่ือสารนั้ น สามารถเป็นได้ทั้ งการส่ือสารแบบเป็นทางการ 
(Formal) และไม่เป็นทางการ (Informal) วตัถุประสงค์ของการส่ือสารอาจมีความแตกต่างกนัหรือ
เหล่ือมกนั ในท่ีน้ีจะยกเอาการแบ่งประเภทการส่ือสารท่ีนิยมใชก้นัทัว่ไป ไดแ้ก่ การแบ่งตามวธีิการ
ส่ือสารและแบ่งตามระดบัการส่ือสาร 

1. ประเภทของการส่ือสารแบ่งตามวิธีการส่ือสาร การแบ่งประเภทของการส่ือสาร
ตามวธีิการส่ือสารนั้น สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 

1.1 การส่ือสารด้วยวาจา หรือ “ วจันภาษา ” (Oral/Verbal Communication) เช่น 
การพูด การร้องเพลง  

อยา่งไรก็ตาม บางคร้ังมีการนบัเอาการเขียน (Writing) และภาษาสัญลกัษณ์ (Sign 
Language) เขา้เป็นวจันภาษาดว้ย ดว้ยเหตุท่ีวา่ต่างก็เป็นการน าเอาค าพูด “ Word ” มาใชเ้หมือนกนั 
(Anderson 2007 : 117) 

1.2 การส่ือสารท่ีไม่ใช่วาจา หรือ “ อวจันภาษา ” (Non-verbal Communication) 
เช่น การส่ือสารดว้ยตวัหนงัสือ สีหนา้ ท่าทาง ภาษามือ การส่งสายตา เสียงและน ้าเสียง เป็นตน้ 

โดยปกติแล้วการส่ือสารด้วยค าพูดหรือวจันภาษาเพียงอย่างเดียว ไม่สามารถ
ก่อให้เกิดอิทธิพลต่อผูฟั้งได้มากนัก แต่ถ้าค าพูดนั้นประกอบด้วย อวจันภาษาอ่ืนๆ เช่น ส าเนียง  
การพูด ความดัง ความเบาของเสียง จงัหวะการพูด  เสียงสูงต ่า เสียงทุ้มแหลม และกิริยาท่าทาง      
ส่ิงต่างๆเหล่าน้ีท าให้ผูส่้งสารสามารถ “ ส่ือ ” กบัผูรั้บไดลึ้กซ้ึงมากข้ึน ดงันั้น จึงนบัวา่การส่ือสาร
ดว้ยอวจันภาษาก็มีความส าคญัอยา่งมาก มีการศึกษาพบวา่ในกระบวนการส่ือสารระหวา่งบุคคลนั้น 
มีการใช้ค  าพูดเพียงร้อยละ 7 จากเน้ือหาสาร (Message) ทั้ งหมด ส่วนท่ีเหลือร้อยละ 93 เป็น        
อวจันภาษา ซ่ึงในจ านวนของอวจันภาษาน้ี ก็สามารถแยกไดเ้ป็นการใช้น ้ าเสียงร้อยละ 38 การใช ้  
สีหนา้และภาษากายอ่ืนๆอีกร้อยละ55 (Mehrabian & Ferris 1967 : 105-106) 

2. ประเภทของการส่ือสารแบ่งตามระดับของการส่ือสาร นักวิชาการได้มีการจัด
ประเภทของการส่ือสารตามระดบั (Levels) ของการส่ือสาร โดยแบ่งไดเ้ป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 
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2.1 การส่ือสารในตนเอง (Intrapersonal or Self-Communication) เป็นการส่ือสาร
ภายในตวัเอง หมายถึง บุคคลผูน้ั้นเป็นทั้งผูส่้งและผูรั้บในขณะเดียวกนั ไดแ้ก่ 

 2.1.1 การตระหนกัรู้ตนเอง (Self-concept หรือ Self-Awareness) เก่ียวขอ้งกบั
ปัจจยัสามประการ ได้แก่  ความเช่ือ (Beliefs) ค่านิยม (Values) และทศันคติ (Attitudes) ปัจจยัทั้ง
สามประการน้ีล้วนมีอิทธิพลต่อมนุษย ์ไม่ว่าจะเก่ียวกับการพูดหรือการแสดงออกทางกายภาพ 
นักจิตวิทยาบางคนได้รวมเอาภาพลักษณ์ทางร่างกาย (Body Image)เป็นองค์ประกอบของการ
ส่ือสารระหวา่งบุคคลดว้ย เพราะภาพลกัษณ์ทางร่างกายเป็นส่ิงท่ีเรารับรู้ตนเอง ไม่วา่จะในเชิงบวก
หรือเชิงลบก็ตามข้ึนอยู่กับมาตรฐานทางสังคมของวฒันธรรมของเราส่ิงอ่ืนๆท่ีอาจส่งผลต่อ        
การตระหนักรู้ตนเอง ได้แก่ คุณลกัษณะ (Attributes) ความสามารถพิเศษ (Talents) บทบาททาง
สังคม (Social Role) เป็นตน้ 

 2.1.2 การรับรู้ (Perception) ในขณะท่ีการตระหนักรู้ตนเองเป็นการมุ่งเน้น
เร่ืองภายใน การรับรู้เป็นการมุ่งเนน้เร่ืองภายนอก การท่ีคนเราจะรับรู้โลกภายนอกอยา่งไรนั้นยอ่มมี
รากมาจากความเช่ือ ค่านิยม และทศันคติ นัน่เอง ดงันั้น การตระหนกัรู้ตนเองและการรับรู้จึงเป็น 
ส่ิงท่ีเก่ียวพนักนั และมีอิทธิพลซ่ึงกนัและกนัในการเกิดความเขา้ใจในตนและความเขา้ใจต่อโลก
ภายนอก 

 2.1.3 ความคาดหวงั (Expectation) เป็นการมองไปขา้งหน้าเก่ียวกบับทบาท 
ในอนาคต บางคร้ังเป็น การคาดการณ์ความสัมพันธ์ท่ีเรียนรู้กันภายในครอบครัวหรือสังคม 
กิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการส่ือสารในตนเองมีหลายระดบั เช่น  

2.1.3.1 การสนทนาภายใน (Internal Discourse) เช่น การคิด การตั้งอก
ตั้งใจ และการวิเคราะห์ นักจิตวิทยาบางคนรวมเอาการฝัน การสวดมนต์ การไตร่ตรอง และการ   
ท าสมาธิดว้ย 

2.1.3.2 การพูดหรือร้องเพลงคนเดียว (Solo Vocal Communication) 
เป็นการออกเสียงดงัๆเพื่อส่ือสารกบัตนเองเพื่อท าให้ความคิดชัดเจนข้ึน หรือเป็นการปลดปล่อย 
เช่น บ่นกบัตนเองในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง 

2.1.3.3 การเขียนคนเดียว (Solo Written Communication) เป็นการเขียน
ท่ีไม่มีความตั้งใจจะใหผู้อ่ื้นไดรั้บทราบ เช่น การเขียนสมุดบนัทึกส่วนตวั เป็นตน้ 

2.2 การส่ือสารระหว่างบุคคล (Interpersonal Communication) เป็นการส่ือสาร
แบบเผชิญหน้าระหว่างผู ้ส่ งสารและผู ้รับสาร เป็นการส่ือสารท่ีกระท าอย่างทันทีทันใด 
(Immediacy) และกระท า ณ  สถานท่ีเดียวกัน (Primacy) ท าให้เห็นปฏิกิริยาโต้ตอบ (Feedback)     
ไดง่้าย หากผูส่้งสารและผูรั้บสารมีความสัมพนัธ์กนัเป็นระยะเวลานาน การส่ือสารระหวา่งบุคคล   
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ก็จะมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน การส่ือสารระหว่างบุคคลไม่ได้จ  ากัดเพียงวจันภาษาเท่านั้ น แต่ยงั
รวมถึงอวจันภาษาดว้ย วตัถุประสงคข์องการส่ือสารระหวา่งบุคคลคือ เพื่อให้เกิดอิทธิพลระหวา่ง
กนัทางใดทางหน่ึง เพื่อช่วยเหลือ ค้นหา แบ่งปันและเล่นด้วยกันการส่ือสารระหว่างบุคคลนั้น
สามารถจ าแนกประเภทไดอี้กตามจ านวนของผูท่ี้มีส่วนร่วมในการส่ือสารไดแ้ก่ 

2.2.1 การส่ือสารระหวา่งบุคคลสองคน (Dyadic Communication) เช่น แดงคุย
กบัด า 

2.2.2 การส่ือสารแบบกลุ่ม (Group Communication) เก่ียวขอ้งกบัการส่ือสาร
ระหวา่งบุคคลจ านวนสามคนข้ึนไป แต่ถา้จ านวนคนผูมี้ส่วนร่วมยิ่งน้อย การส่ือสารก็จะใกลเ้คียง
กบัการส่ือสาร ระหวา่งบุคคลมากข้ึน การส่ือสารแบบกลุ่มมกัจะกระท าโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการ
แกปั้ญหาหรือการตดัสินใจในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง เช่น กลุ่มศึกษาในมหาวทิยาลยั เป็นตน้ 

2.2.3 การส่ือสารสาธารณะ (Public Communication) เก่ียวข้องกับคนกลุ่ม
ใหญ่ๆ โดยมีรูปแบบหลกัเป็นวิธีการพูดฝ่ายเดียว (Monologue) ซ่ึงท าให้มีปฏิกิริยาโตต้อบน้อย 
ส่วนใหญ่เป็นการส่ือสารเพื่อความบันเทิงและเพื่อการจูงใจ เช่น การบรรยายในชั้นเรียนใน
มหาวทิยาลยั 

2.2.4 การส่ือสารองค์กร (Organizational Communication) เป็นการส่ือสารท่ี
กระท าในองคก์รขนาดใหญ่ เช่น องค์กรธุรกิจ บางคร้ังถูกจดัว่าเป็นส่วนหน่ึงของการส่ือสารกลุ่ม
แต่นักวิชาการมกัเน้นการส่ือสารองค์กรไปท่ีการส่ือสารระหว่างนายจา้งกบัลูกจา้ง และระหว่าง
บุคคลท่ีมีบทบาทหนา้ท่ีต่างๆในองคก์รธุรกิจเป็นหลกั 

2.2.5 การส่ือสารครอบครัว (Family Communication) เป็นรูปแบบการส่ือสาร
ท่ี เกิด ข้ึนภายในครอบครัวเด่ียว (Nuclear Family) ครอบครัวขยาย (Extended Family) และ
ครอบครัวผสม (Blended Family) ท่ีเกิดจากการแต่งงานระหว่างพ่อหม้ายและแม่หมา้ย เช่น การ
ส่ือสารระหว่างคู่สมรส บิดามารดากับบุตร ญาติพี่น้อง และการส่ือสารระหว่างประเพณี               
ในครอบครัว เป็นตน้ 

2.3 การส่ือสารมวลชน (Mass Communication) เป็นการส่ือสารท่ีบุคคลส่งขอ้มูล
โดยอาศยัส่ือมวลชนไปยงัผูรั้บสารจ านวนมากพร้อมๆกนั เม่ือเรากล่าวถึงส่ือมวลชน (Mass Media) 
ดั้งเดิมมกัจะหมายถึงหนังสือพิมพ์ วารสาร วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทศัน์ และภาพยนตร์ เม่ือ
กล่าวถึงส่ือมวลชนสมยัใหม่อาจรวมถึงอินเทอร์เน็ตและโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีสามารถส่งข่าวสารไป
ยงัผูรั้บจ านวนมากได ้โดยใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่ 
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การส่ือสารมวลชนประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 5 ประการ ไดแ้ก่  
2.3.1 ใช้วิธีการทางเทคโนโลยีและเป็นระบบในการผลิต (Production) และ

เผยแพร่ (Distribution) 
2.3.2 การส่ือสารมวลชนจดัวา่เป็นสินคา้เชิงสัญลกัษณ์ (Symbolic Goods) ซ่ึง

ขณะน้ีระบบของการแปลงสัญลกัษณ์ให้เป็นสินคา้ได ้(Commodification) ไดมี้การปรับเปล่ียนจาก
ระบบแอนาล็อคเป็นดิจิตลั ท าใหก้ารส่ือสารระหวา่งบุคคลต่างๆมีความกา้วหนา้มากข้ึน 

2.3.3 การผลิต (Production) และการรับ (Reception) ข้อมูลอยู่ในบริบทท่ี 
แยกจากกนั 

2.3.4 ผู ้ผลิตสามารถส่งข้อมูลไปยงัผู ้ท่ีอยู่ห่างไกลด้วยเวลา (Time) และ
สถานท่ี (Space) ได ้

2.3.5 การส่ือสารมวลชนเก่ียวขอ้งกบั “ การเผยแพร่ขอ้มูล ” ซ่ึงเป็นรูปแบบ
การส่ือสารแบบส่งจากผูห้น่ึงไปยงัคนจ านวนมาก (One To Many) ซ่ึงหมายความว่าสินคา้จะถูก
ผลิตจ านวนมาก เพื่อส่งไปยงัผูช้ม/ผูฟั้งท่ีมีปริมาณมากเช่นเดียวกนั 

3. ประเภทของการส่ือสารตามทิศทางของการส่ือสารซ่ึงสามารถแบ่งออกได้เป็น       
2 ประเภท คือ 

3.1 การส่ือสารทางเดียว (One-Way Communication) เป็นการส่งข่าวสารหรือการ
ส่ือความหมายไปยงัผู ้รับแต่เพียงฝ่ายเดียว โดยท่ีผู ้รับไม่สามารถมีการตอบสนองในทันที 
(Immediate Response) ให้ผู ้ส่งทราบได้ แต่อาจจะมีปฏิกิริยาสนองกลับ (Feedback) ไปยงัผู ้ส่ง
ภายหลงัได ้การส่ือสารในรูปแบบน้ีจึงเป็นการท่ีผูรั้บไม่สามารถมีปฏิสัมพนัธ์ต่อกนัไดท้นัที จึงมกั
เป็นการส่ือสารโดยอาศยัส่ือมวลชน เช่น การฟังวทิย ุหรือการชมโทรทศัน์ เหล่าน้ีเป็นตน้ 

3.2 การส่ือสารสองทาง (Two-Way Communication) เป็นการส่ือสารหรือการส่ือ
ความหมายท่ีผูรั้บมีโอกาสตอบสนองมายงัผูส่้งไดใ้นทนัที โดยท่ีผูส่้งและผูรั้บอาจจะอยูต่่อหนา้กนั
หรืออาจอยูค่นละสถานท่ีก็ได ้แต่ทั้งสองฝ่ายจะสามารถมีการเจรจาหรือการโตต้อบกนัไปมา โดยท่ี
ต่างฝ่ายต่างผลดักนัท าหนา้ท่ีเป็นทั้งผูส่้งและผูรั้บในเวลาเดียวกนั เช่น การพูดโทรศพัท ์การประชุม 
เป็นตน้ อยา่งไร ก็ตาม ดว้ยศกัยภาพของเทคโนโลยีในปัจจุบนั เช่น คอมพิวเตอร์ และอินเทอร์เน็ต 
การส่ือสารสองทางสามารถเกิดข้ึนไดโ้ดยไม่จ  าเป็นตอ้งเกิดระหว่างบุคคลเท่านั้น แต่อาจเป็นการ
ส่ือสารระหว่างบุคคลกบัโปรแกรมคอมพิวเตอร์ก็ได้ และการตอบสนองก็ไม่จ  าเป็นตอ้งกระท า
ในทนัที เช่น การท่ีเราไปเขียนค าถามทิ้งไวบ้นเว็บบอร์ดหรือกระดานข่าว อาจตอ้งรอเวลาท่ีจะมี 
คนมาตอบหรือใหค้วามเห็น ซ่ึงก็จดัวา่เป็นการส่ือสารสองทางเช่นกนั 
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 จากการวิจยัแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการส่ือสารท าให้ทราบถึง การส่ือสารต้อง
ประกอบด้วยผูส่้งสาร (Sender) และผูรั้บสาร (Receiver) เสมอ อย่างน้อยท่ีสุดก็ตอ้งมีบุคคลหรือ
กลุ่มคนท่ีผูส่้งสารตั้งใจส่งสารไปถึง (Intended Receiver) แต่การส่ือสารยงัต้องมีองค์ประกอบ
นอกเหนือจากผูส่้งสารและผูรั้บสาร นั่นคือตวักลางท่ีเข้ามาช่วยอธิบายให้กระบวนการส่ือสาร       
มีความสมบูรณ์ชดัเจน ยิ่งข้ึน ดงันั้น การส่ือสารโดยทัว่ไปจึงประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 5 ประการ 
ได้แก่ 1)ผู ้ส่งสาร (Sender) 2)เน้ือหา (Message) 3)ส่ือหรือช่องทางในการน าสาร (Medium or 
Channel) 4)ผู ้รับสารหรือกลุ่มเป้าหมาย (Receiver or Target Audience) 5)ปฏิกิริยาสนองกลับ 
(Feedback) และประเภทของการส่ือสาร รวมถึงช่องทางของการส่ือสารรูปแบบต่างๆ ท่ีเป็น
ประโยชน์และเก่ียวขอ้งกบัการเร่ืองท่ีท าการศึกษา โดยผูว้ิจยัไดน้ าเอาไปใช้เป็นส่วนสนบัสนุนใน
ประเด็นค าถามในเร่ืองการส่ือสารการตลาด  

2.  แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัการส่ือสารการตลาด 
ความหมายของการส่ือสารการตลาด 
ดารา  ทีปะปาล (2553 : 3-4) ไดร้วบรวมความหมายของการส่ือสารการตลาดไวด้งัน้ี 
Delozier (1976, อา้งถึงใน ดารา ทีประปาล, 2553 : 3) ให้ความหมายไวว้า่ การส่ือสาร

ทางการตลาด หมายถึง กระบวนการน าเสนอส่ิงเร้าหลายๆ อยา่ง บูรณาการประสานกนัเป็นแผนชุด
เพื่อส่ือความหมายถ่ายทอดไปยงัตลาดเป้าหมาย โดยมีความมุ่งหวงัเพื่อกระตุน้ให้ตลาดเป้าหมาย
เกิดการรับรู้ แปลความหมาย และตอบสนองตามท่ีตอ้งกร โดยส่งผ่านช่องทางต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนการ
ส่ือสารการตลาดยงัรวมถึงจุดมุ่งหมายเพื่อปรับปรุง และเสริมสร้างข่าวสารของบริษทัในปัจจุบนัให้
มีความชดัเจนมากข้ึน และเพื่อก าหนดโอกาสท่ีจะท าการส่ือสารใหม่ๆ ในอนาคตอีกดว้ย 

Duncan (2005, อา้งถึงใน ดารา  ทีประปาล, 2553 : 4) ให้ความหมายไวว้า่ การส่ือสาร
ทางการตลาด หมายถึง การรวบรวมรูปแบบการน าเสนอข่าวสารชนิดต่างๆ ท่ีไดว้างแผนจดัท าข้ึน
เพื่อน ามาใช้ในการสร้างแบรนด์ ประกอบด้วย การโฆษณา (Advertising) การประชาสัมพนัธ์ 
(Publicrelation) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) การตลาดทางตรง (Direct Marketing)    
การขายโดยบุคคล (Personal Selling) การบรรจุภณัฑ์ (Packaging) การจดักิจกรรมพิเศษ และการ
เป็นผูอุ้ปถมัภ ์(Events and Sponsorships) และการบริการลูกคา้ (Customer Service) 

Fill (2002, อา้งถึงใน ดารา  ทีประปาล, 2553 : 4) ให้ความหมายไวว้่า การส่ือสารทาง
การตลาด หมายถึง กระบวนการจดัการ (Manaagement Process) โดยองค์กรการจดัท าข่าวสาร
รูปแบบเชิงสนทนา (Dialogue) กับกลุ่มเป้าหมายต่างๆ ซ่ึงมีลักษณะแตกต่างกัน เพื่อให้บรรลุ 
ผลส าเร็จดังกล่าวองค์การจะต้องพฒันาและน าเสนอข่าวสารส าหรับแต่ละกลุ่มของผูมี้ส่วนได ้    
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ส่วนเสียโดยเฉพาะ ซ่ึงแตกต่างกนัด้วย รวมทั้งจะตอ้งประเมินผลการรับข่าวสาร และพฤติกรรม
ของผูรั้บวา่มีการตอบสนองตามตอ้งการหรือไม่อีกดว้ย 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2537 : 157) ให้ความหมายไวว้า่ การส่ือสารทางการตลาด หมายถึง 
กิจกรรมในการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมายเพื่อสร้างความเขา้ใจ โดยมุ่งหวงัให้เกิดพฤติกรรม
ตอบสนองตามวตัถุประสงค์ของแผนการตลาดของธุรกิจ ในการส่ือสารทางการตลาดนั้น อาจจะ
ส่ือสารผ่านภาพ (Imagery) ถ้อยค า (Word) หรือ สัญลักษณ์ (Symbol) ก็ได้ แต่ทั้ งน้ีการส่ือสาร
การตลาดนั้น นักการตลาดจะตอ้งส่ือสารได้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยอาจใช้
วธีิการโนม้นา้วจิตใจ กระตุม้ความตอ้งการเพื่อใหผู้บ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ และน าไปสู่
การเปล่ียนแปลงทศันคติ ซ่ึงจะมีผลต่อการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมในสุด 

ดงันั้นดงันั้น ค าวา่ “ การส่ือสารการตลาด ” จึงมีความหมายท่ีกวา้งขวางและเล่ือนไหล
ได ้จึงออกจะเป็นการยากท่ีจะก าหนดค านิยามถึง “ การส่ือสารการตลาด ” โดยใหเ้ป็นท่ียอมรับของ
บุคคลทัว่ไป อยา่งไรก็ตาม หน่ึงในนิยามเชิงปฏิบติัการ (Working Definition) ท่ีนกัวิชาการดา้นการ
ส่ือสารทั้งหลายใช้กนัมากคือ “ การส่ือสารคือกระบวนการหรือกิจกรรมจดัท าข่าวสารเพื่อส่งไป
ผูรั้บข่าวสาร ให้เกิดความเขา้ใจท่ีตรงกนัและน าไปสู่การเปล่ียนแปลงทศันคติ ” ซ่ึงเป็นนิยามท่ีท า
ใหม้องเห็นภาพง่ายๆ ของการส่ือสารการตลาดไดจ้ากความหมายท่ีอา้งอิงมาขา้งตน้ ผูศึ้กษาขอสรุป
ความหมายของ “ การส่ือสารการตลาด  ” คือ กระบวนการหรือกิจกรรมการส่ือสารและ
ประสานงานท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคคลผา่นช่องทางการส่ือสารหลายๆ ทาง เพื่อส่ือสารเน้ือหาท่ีเก่ียวกบั
สินคา้และบริการขององคก์รให้เกิดการเขา้ใจไดอ้ยา่งชดัเจน สอดคลอ้ง โดยใชว้ิธีการจูงใจกระตุน้
ความตอ้งการเพื่อตอบสนองกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และน าไปสู่การเปล่ียนแปลงทศันคติ เป็นแนวทาง
เดียวกนัตามวตัถุประสงคข์ององคก์ร 

เสรี วงษ์มณฑา (2540 : 7) การส่ือสารการตลาดประกอบไปดว้ยส่วนประสมทางการ
ส่ือสารการตลาด (Marketing Communication Mix) ดงัต่อไปน้ี 

1. การโฆษณา (Advertising) หมายถึง รูปแบบค่าใชจ่้ายในการส่ือสารโดยไม่ใชบุ้คคล
เก่ียวกับองค์กร ผลิตภัณฑ์  บริการ หรือความคิด โดยผู ้อุปถัมภ์ท่ีระบุ ช่ือ ความหมายน้ีเป็น
ความหมายของสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกาไดบ้ญัญติัไว ้

2. การขายโดยใช้บุคคล (Personal Selling) หมายถึง การติดต่อส่ือสารแบบตวัต่อตวั
ซ่ึงผูข้ายพยายามช่วยเหลือและชกัจูงผูซ้ื้อใหซ้ื้อผลิตภณัฑห์รือบริการ หรือมีปฏิกิริยาดา้นความคิด 

3. การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการตลาดซ่ึงจดัหาคุณค่า
พิ เศษหรือส่ิงจูงใจพิ เศษเพื่อให้ผู ้บ ริโภคเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์และสามารถกระตุ้นยอดขาย                
ไดท้นัทีทนัใดจากกลุ่มผูบ้ริโภค (Consumer) หรือผูข้าย (Dealer) 
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4. การใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relations) การให้ข่าวสาร 
(Publicity) หมายถึง การติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้บุคคล เก่ียวกับองค์กร ผลิตภัณฑ์ บริการหรือ
ความคิดโดยไม่เสียค่าใช้จ่ายโดยตรง หรือไม่ไดด้ าเนินจากผูอุ้ปถมัภ์ท่ีระบุช่ือ โดยทัว่ไปอยูใ่นรูป
ข่าวหรือประกาศเก่ียวกบัองค์กร ผลิตภณัฑ์ หรือบริการ ลกัษณะให้ข่าวสาร การประชาสัมพนัธ์ 
(Publicity Relations) หมายถึง หน้าท่ีในการบริหารเพื่อสร้างทศันคติจากชุมชนซ่ึงอยู่ในรูปแบบ
ของนโยบายและกระบวนการของบุคคล หรือองคก์รเพื่อสร้างความสนใจต่อชุมชน และการบริหาร
โปรแกรมการท างาน เพื่อสร้างความเข้าใจ และการยอมรับจากชุมชน การประชาสัมพันธ์มี
วตัถุประสงคท่ี์กวา้งกวา่การให้ข่าว เน่ืองจากจะเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของบริษทัท่ีเกิดข้ึนกบั
ชุมชน การให้ข่าวเป็นเทคนิคการติดต่อส่ือสารท่ีส าคัญท่ีสุดของการประชาสัมพนัธ์และเป็น
เคร่ืองมือท่ีใชม้ากท่ีสุด 

5. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถึงวิธีต่างๆ ท่ีนกัการตลาดใช้ส่งเสริม
ผลิตภัณฑ์โดยตรง และสร้างให้ เกิดการตอบสนองในทันทีทันใด ประกอบด้วยการขาย               
ทางโทรศพัท์ จดหมายตรง แคตตาล็อค โทรทศัน์ วิทยุ หนงัสือพิมพ ์ท่ีจูงใจให้จูงให้ผูบ้ริโภคตอบ
กลบัเพื่อซ้ือสินคา้ เพื่อรับตวัอยา่ง หรือน าคูปองจากส่ือไปใช ้

ขั้นตอนการวางแผนการส่ือสารการตลาด 
การวางแผนส่ือสารการตลาด มีขั้นตอนท่ีคล้ายคลึงกับการวางแผนการตลาดและ

สามารถน าไปประยุกต์ใช้กับการวางแผนเคร่ืองมือส่ือสารการตลาดต่างๆ เช่น การโฆษณา          
การส่งเสริมการตลาด หรือการตลาดทางตรง เป็นตน้ ขั้นตอนการวางแผนการส่ือสารการตลาดแบ่ง
ไดเ้ป็น 

1. วิ เคราะห์ ปัญหาและโอกาส (Analysis of Problems or Opportunities) คือ การ
รวบรวมข้อมูลซ่ึงอาจได้จากการวิจัยประกอบกับการใช้ประสบการณ์ แล้วน ามาวิเคราะห์
สถานการณ์เป็นปัญหาและโอกาสทางการส่ือสาร ในขั้นตอนน้ีสามารถน าหลกัการตลาดในเร่ือง
การท า SWOT Analysis มาใช้ในการจดัท าการวิเคราะห์ปัญหาและโอกาสทางการส่ือสาร โดยจะ
วเิคราะห์ถึงผลกระทบต่อการส่ือสารถึงกลุ่มเป้าหมาย 

2. ก าหนดวตัถุประสงค์ (Determine the Objectives) วตัถุประสงค์ทางกาส่ือสารเป็น
เร่ืองเก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหาในเร่ืองภาพพจน์ ทศันคติ การรับรู้ การรับข่าวสาร เป็นตน้ ส่ิงท่ีควร
จดจ า คือ การส่ือสารการตลาดไม่สามารถก่อให้เกิดยอดขายในสินคา้ท่ีมีการกระจายสินคา้น้อย              
การวางแผนส่ือสารการตลาดจึงมุ่งการส่ือสารท่ีจะช่วยแก้ปัญหาทางการตลาดให้กบัสินค้าท่ีมี
คุณภาพ ราคาท่ีเหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายและมีการจดัจ าหน่ายสินคา้ท่ีดีเป็นหลกั เพื่อกระตุน้ให้
กลุ่มเป้าหมายเกิดการยอมรับและสนใจซ้ือสินคา้ 
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วตัถุประสงคใ์นการส่ือสารการตลาดโดยทัว่ไป ประกอบดว้ย 
2.1 สร้างความรู้จกั (Creating Awareness) 
2.2 สร้างความเขา้ใจท่ีดี (Creating Understanding) 
2.3 เปล่ียนทศันคติและการรับรู้ (Creating Changes in Attitudes and Perceptions) 
2.4 เปล่ียนแปลงพฤติกรรม (Creating Changes in Behavior) 
2.5 กระตุน้การตดัสินใจ (Reinforcing Pervious Decision and Attitudes) 

3. การเลือกผูรั้บสารซ้ือ (Select the Target Audience) กลุ่มเป้าหมายทางการตลาด 
(Target Market) คือ กลุ่มคนท่ีมีอ านาจซ้ือสินคา้และมีความตอ้งการสินคา้ ในขณะท่ีผูรั้บสารคือ
กลุ่มคนท่ีต้องการส่ือสารถึงซ่ึงอาจมีขนาดใหญ่กว่า เท่ ากับ หรือเล็กกว่า ก ลุ่มเป้าหมาย                
ทางการตลาด ข้ึนอยู่กบัขอ้จ ากดัของเคร่ืองมือส่ือสารท่ีเลือกใช้ วตัถุประสงค์ทางการตลาด และ
งบประมาณในการส่ือสาร เช่น สินคา้ของเด็กเล่นส าหรับเด็ก มีกลุ่มเป้าหมายคือเด็ก แต่ผูรั้บสาร
อาจหมายถึงผูป้กครอง เด็ก โรงเรียน และครู ตลอดจนหน่วยงานราชการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคเพื่อเขา้ใจถึงขอ้ดีของสินคา้ แต่ถา้ธุรกิจมีงบประมาณท่ีจ ากดั การเลือกผูรั้บสารอาจตอ้งมี
จ านวนมาก เป็นตน้ ในการก าหนดผูรั้บสาร ผูว้างแผนการส่ือสารจ าเป็นตอ้งศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ์ และกลุ่มเป้าหมายของสินคา้ เช่น ใครผลิตสินคา้ (Manufacturer) ใครขายสินคา้ (Seller) 
ใครซ้ือสินคา้ (Consumer’s Perception) นอกจากน้ี การวางแผนการส่ือสารเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ของ
องคก์รยงัตอ้งค านึงถึงพนกังานขายขององค์กร ผูถื้อหุ้น และสถาบนัการเงินท่ีเก่ียวขอ้งกบัองค์กร 
ดว้ยการก าหนดผูน้บัสารจะช่วยในการก าหนดเคร่ืองมือส่ือสารการตลาดท่ีเหมาะสมและหาวิธีการ
ส่ือสารใหเ้หมาะกบักลุ่มผูรั้บสารแต่ละกลุ่ม 

4. การเลือกเคร่ืองมือส่ือสารการตลาด (Select the marketing Communication Mix) 
การเลือกเคร่ืองมือส่ือสารการตลาดจะข้ึนอยู่กบัลกัษณะของกลุ่มผูรั้บสารแต่ละกลุ่ม ปัญหาทาง
การตลาดท่ีเกิดข้ึน และลกัษณะสินคา้ว่าเป็นสินคา้บริโภคหรือสินคา้อุตสาหกรรม โดยผูว้างแผน
ส่ือสารจะตอ้งพิจารณาควบคู่ไปกบัการศึกษาจุดแข็งและจุดอ่อนของเคร่ืองมือส่ือสารการตลาด      
บางชนิดซ่ึงพอสรุปไดต้ามตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 2.1 จุดแขง็และจุดอ่อนของเคร่ืองมือส่ือสารการตลาดบางชนิด 

เคร่ืองมือส่ือสารการตลาด จุดแขง็ จุดอ่อน 
การโฆษณา ก่อให้เกิดการรู้จักผลิตภัณฑ์

แ ล ะ แ น ะ น า ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์ สู่
กลุ่มเป้าหมายจ านวนมากได ้

เป็นการส่ือสารท่ีกวา้งเกินไป
และค่าใชจ่้ายในการโฆษณาสูง 

การส่งเสริมการตลาด ช่วยในการสร้างความน่าสนใจ 
ก่อให้เกิดพฤติกรรมซ้ือซ ้ าหรือ
ซ้ือสินคา้จ านวนมาก 

ก่อให้เกิดปัญหาสงครามราคา
ในกรณีลดราคาและภาพพจน์
ของสินคา้ 

การประชาสัมพนัธ์ ช่วยส ร้างภาพพจน์ ท่ี ดีและ
สร้างความน่าเช่ือถือ 

ยากในการประเมินผลและมีผล
นอ้ยต่อการเพิ่มยอดขาย 

การตลาดทางตรง สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย
เฉพาะกลุ่มได้ดี ค่าใช้จ่ายน้อย
แ ล ะ ช่ ว ย ใ น ก า ร ส ร้ า ง
ค ว า ม สั ม พั น ธ์ ท่ี ดี ต่ อ
กลุ่มเป้าหมาย 

ประสิทธิภาพข้ึนอยู่กับความ
แ ม่ น ย  า ข อ ง ฐ า น ข้ อ มู ล
กลุ่มเป้าหมาย (Database) และ
ค่ า ใ ช้ จ่ า ย สู ง ส า ห รั บ
กลุ่มเป้าหมายขนาดใหญ่ 

การขายโดยใชพ้นกังานขาย เหมาะส าหรับสินค้าท่ีขายให้
ธุ ร กิ จ  (Business-to-Business) 
และสามารถให้ข้อมูลจ านวน
มากพ ร้อมกับกระตุ้นความ
ตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายได ้

ค่าใชจ่้ายสูงและอาจสร้างความ
ร าคาญใหก้ลุ่มหมายได ้

บรรจุภณัฑ ์ ช่วยสร้างความโดดเด่นให้กบั
สินคา้และให้ขอ้มูลเก่ียวกบัตวั
สินคา้ก่อนท่ีกลุ่มเป้าหมายจะ
ตดัสินใจสินคา้ 

สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย
ไดจ้  านวนนอ้ย 

ท่ีมา : พฒันามาจากงานวจิยัของศราวธุ ดิษยวรรธนะ, “ ตวัแบบการส่ือสารการตลาดเพื่อการ
ตดัสินใจ ” (วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจดุษฎีบณัฑิต มหาวทิยาลยัศรีประทุม, 2555), 184-192. 

5. เลือกกลยทุธ์ข่าวสาร (Select the Message Strategy) คือ การก าหนดวา่จะบอกอะไร
ให้กลุ่มเป้าหมายทราบเก่ียวกบัตวัสินคา้หรือองคก์ร เป็นขั้นตอนท่ียากและส าคญัท่ีสุดในการเลือก   
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กลยทุธ์ข่าวสารให้กลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกนั (ในกรณีท่ีมีกลุ่มเป้าหมายหลายกลุ่ม) อาจใชข้่าวสาร
ท่ีแตกต่างกนัได ้เน่ืองจากกลุ่มเป้าหมายแต่ละกลุ่มจะมีความตอ้งการท่ีไม่เหมือนกนัในดา้นความรู้ 
ฐานะ เพศ วยั และการศึกษา โดยข่าวสารท่ีจะส่งให้กลุ่มเป้าหมายจะต้องมีความสม ่าเสมอใน      
การส่ือสาร โดยก าหนดเป็นหัวขอ้ (Theme) หลกัในการส่ือสารเพื่อให้เคร่ืองมือส่ือสารการตลาด 
แต่ละประเภทส่ือใหก้ลุ่มเป้าหมายทราบ 

6. ก าหนดงบประมาณในการส่ือสาร (Determine a Budget) งบประมาณมีความส าคญั
ต่อการเลือกใช่เคร่ืองมือส่ือสารการตลาด ในการก าหนดงบประมาณอาจข้ึนอยู่กบัวตัถุประสงค์
ทางการตลาด นโยบายของบริษทั และสภาพการแข่งขนัเป็นหลกั 

7. การด าเนินงานตามกลยุทธ์ (Implementation the Strategy) การด าเนินงานตาม      
กลยทุธ์จะตอ้งก าหนดเป็นแผนงานและการด าเนินงานไดแ้ก่ 

 7.1 ก าหนดรายลเอียดของแผนงานส่ือสารซ่ึงประกอบดว้ย ประเภทของส่ือท่ีใช้
วนั เวลา ขนาด และกระบวนการผลิตช้ินงาน 

 7.2 มีความมัน่ใจว่าองค์ประกอบต่างๆ ในการส่ือสารสามารถด าเนินการไดแ้ละ   
มีการมอบหมายหนา้ท่ีใหแ้ก่บุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง 

 7.3 ควบคุมผูท่ี้เก่ียวขอ้งและกิจกรรมต่างๆ ดว้ยเพื่อไม่ใหเ้กิดปัญหาและขอ้ขดัแยง้
จากการท างาน 

8. การประเมินผล (Evaluate the Results) หลังจากการด าเนินงานตามแผนการ        
ส่ือสารแลว้ จ  าเป็นตอ้งมีการประเมินผลวา่สามารถบรรลุวตัถุประสงค์หรือไม่ เพื่อเป็นขอ้มูลและ
แกไ้ขขอ้บกพร่องในการส่ือสารคร้ังต่อไป 

จากการวิจยัแนวคิดการส่ือสารการตลาด สรุปได้ว่า องค์การทุกองค์การมีปรับใช้
วิธีการส่ือสารการตลาดประกอบไปด้วยส่วนประสมทางการส่ือสารการตลาด (Marketing 
Communication Mix)  ท่ีแตกต่างกนัโดยข้ึนอยูก่บัสภาพแวดลอ้มต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกของ
แต่ละองค์การ อยา่งไรก็ตามการส่ือสารการตลาด แมจ้ะมีความแตกต่างกนัแต่ก็จะมีองค์ประกอบ
หลักๆ ท่ีก่อให้เกิดการส่ือสารการตลาดคล้ายๆ กัน ได้แก่ การโฆษณา การขายโดยใช้บุคคล         
การส่งเสริมการขาย และการให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ เป็นต้น และจากแนวคิดเก่ียวกับ       
การส่ือสารการตลาดท่ีกล่าวมา  ผูว้ิจยัเห็นวา่ส่วนประสมทางการส่ือสารการตลาด ตามแนวคิดของ
เสรี วงษม์ณฑา (2540) เหมาะสมท่ีจะใชเ้ป็นตวัช้ีวดัการส่ือสารการตลาดมากท่ีสุด เน่ืองจากแนวคิด
ดังกล่าวได้อธิบายถึงความรู้สึกนึกคิดของลูกค้าท่ีมาใช้บริการท่ีธนาคารกสิกรต่อการส่ือสาร
การตลาด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยัในคร้ังน้ี ดว้ยเหตุผลท่ีวา่ในปัจจุบนัธนาคารกสิกร
ไทยไดเ้ปล่ียนแปลงปรับปรุงและพฒันาระบบการด าเนินงานและการบริการในรูปแบบการส่ือสาร
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การตลาด เพื่อรักษาฐานลูกคา้ท่ีมีจ านวนมาก โดยการสร้างและใชก้ารส่ือสารการตลาดในการสร้าง
ภาพลักษณ์ เพื่อรองรับบริการต่างๆ ให้สอดคล้องกับความต้องการ คลอบคลุมลูกค้าทุกกลุ่ม        
ทุกอาชีพและทุกวยั เม่ือธนาคารพาณิชยต่์างๆ มีการแข่งขนัทางการส่ือสารการตลาดเพิ่มข้ึนอย่าง
รุนแรง และลูกคา้เป็นผูถื้อครองในเร่ืองการตดัสินใจ การส่ือสารการตลาดจึงสัมพนัธ์ต่อการสร้าง
ภาพลักษณ์ท่ีดีองค์กรของธนาคารกสิกรไทย ดังนั้ นผูว้ิจ ัยจึงเห็นความส าคัญของการส่ือสาร
การตลาด เพื่อจะน าข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาไปใช้ประโยชน์และเป็นแนวทางในการปรับปรุง    
การส่ือสารการตลาดท่ีสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ต่อไป   

3.  แนวคิดเกีย่วกบัการส่ือสารการตลาดบูรณาการ 
 ความหมายของการส่ือสารการตลาดบูรณาการ 
 Kotler (2004, อา้งถึงใน ภคมน  ภาสวสัด์ิ, 2550 : 11) ให้ความหมายไวว้า่ การส่ือสาร
การตลาดบูรณาการ วา่เป็นการวางแผนการส่ือสารการตลาด เพื่อส่ือสารทั้งทางตรงและทางออ้มกบั
ผูบ้ริโภค เพื่อเขา้ใจในตราสินคา้หรือแบรนด์นั้นๆ อีกทั้งเพื่อสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัผูบ้ริโภค 
โดยวิธีท่ีใช้ในการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร อาทิ การโฆษณา การส่งเสริมการขายและ       
การประชาสัมพนัธ์ และแนะน าการส่ือสารแบบต่างๆ เหล่าน้ีมารวมกนั เพื่อให้การติดต่อส่ือสารมี
ความชดัเจน สอดคลอ้งกลมกลืนและมีผลกระทบมากท่ีสุดโดยผา่นข่างสารต่างๆ 
 เสรี วงษ์มณฑา (2540 : 3) ให้ความหมายไวว้่า การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 
หมายถึง กระบวนการของการพฒันาแผนงานการส่ือสารการตลาดท่ีตอ้งใช้การส่ือสารเพื่อจูงใจ
หลายรูปแบบกับกลุ่มเป้าหมายอย่างต่อเน่ือง เป้าหมายของกลยุทธการตลาดแบบไอเอ็มซี 
(Integrated Marking Communication: IMC) คือ การท่ีจะมุ่งสร้างพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมายให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของการตลาด โดยพิจารณาวิธีการส่ือสารตราสินคา้ (Brand Contacts) 
เพื่อกลุ่มเป้าหมายไดรู้้จกัสินคา้ท่ีจะน าไปสู่ความรู้ ความคุน้เคยและความเช่ือมัน่ในสินคา้ 
 ธีรพนัธ์ โล่ทองค า (2544 : 42) ไดอ้ธิบายถึงความส าคญัของการส่ือสารการตลาดแบบ
บูรณาการไวว้่า กลยุทธ์กรส่ือสารการตลาดถือเป็นหัวใจส าคญัในการสร้างตราสินคา้เน่ืองจาก       
การส่ือสารจะท าหน้าท่ีส่งข่าวและค ามัน่สัญญาต่างๆ ไปยงัผูบ้ริโภคเป้าหมายดงันั้นทั้งลีลาและ
ท่วงท านองของการส่ือสารจึงตอ้งมีผลต่อบุคลิกภาพในระยะยาวของตราสินคา้นั้นๆ การใชว้ิธีการ
ส่งเสริมการตลาดในรูปแบบเดิมจึงลา้สมยัไป ในปัจจุบนัมีส่ิงใหม่อย่างกลยุทธ์ IMC เขา้มาแทนท่ี
เพื่อใช้ในการส่ือสารไปยงักลุ่มเป้าหมาย IMC เป็นการน าเสนอข้อเท็จจริงและคุณค่าตลอดจน
บุคลิกภาพของตราสินค้า เพื่อใช้ในการส่ือสารไปยงักลุ่มเป้าหมาย ตลอดจนบุคลิกภาพของ          
ตราสินคา้ผ่านเคร่ืองมือส่ือสารการตลาด โดยเคร่ืองมือเหล่าน้ีจะตอ้งพูดในเน้ือหาเดียวกนั (Speak 
With One Voice) เพื่อสนบัสนุนและตอกย  ้าตราสินคา้ 
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 Don E. Schultz (1995, อ้างถึงใน ภคมน  ภาสวสัด์ิ, 2550 : 12) ให้ความหมายไวว้่า  
การส่ือสารกาตลาดบูรณาการ คือ กลยุทธ์การส่ือสารทางการตลาดท่ีรวมเอารูปแบบการส่ือสารทุก
ประเภทมาใช้ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดทางการส่ือสาร เช่น การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์       
การจดัรายการส่งเสริมการขาย ฯลฯ ทั้งน้ี เพื่อให้แผนส่ือสารท่ีวางไวเ้ป็นไปตามวตัถุประสงค ์
แนวคิดหลกั คือ ค าถามสองค าถามท่ีวา่จะติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ผูบ้ริโภค และผูมุ้่งหวงั “ อยา่งไร ” 
และ “ อะไร ” คือส่ิงท่ีตอ้งการส่ือให้ลูกคา้ทราบและท าให้ลูกคา้มีปฏิกิริยาตอบกลบัในทิศทางท่ี
ตอ้งการ 
 ดงันั้น ค าว่า “ การส่ือสารตลาดบูรณาการ ” จึงมีความหมายท่ีคลา้ยกบั “ การส่ือสาร
การตลาด ” ก าหนดค านิยามถึง การส่ือสารตลาดบูรณาการ คือ “ กระบวนการของการพัฒนา
แผนงานการส่ือสารการตลาดท่ีตอ้งใช้การส่ือสารเพื่อจูงใจหลายรูปแบบกบักลุ่มเป้าหมายอย่าง
ต่อเน่ือง ” ซ่ึงนิยามท่ีท าให้มองเห็นภาพง่ายๆ ของการส่ือสารตลาดบูรณาการไดจ้ากความหมายท่ี
อา้งอิงมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัขอสรุปความหมายของ “ การส่ือสารตลาดบูรณาการ" คือ กระบวนการท่ี
พฒันามาจากการส่ือสารการตลาดท่ีตอ้งใช้การส่ือสารเพื่อจูงใจกลุ่มเป้าหมายอย่างต่อเน่ือง และ
สร้างวตัถุประสงค์ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของการตลาด โดยใช้ตราสินคา้หรือแบรนด์ เป็น
ตวัเจาะกลุ่มเป้าหมาย เพื่อใหเ้ป็นท่ีรู้จกั และสร้างความเช่ือมัน่ท่ีดีในระยะยาว 
 ธีรพนัธ์ โล่ทองค า (2544 : 10-11)เหตุผลท่ีกลยุทธ์การส่ือสารการตลาดเป็นท่ีนิยมใช้
ในปัจจุบนั คือ  

1. เป็นการสร้างจุดยืนให้แก่สินคา้ (Positioning) เพื่อเป็นการเสริมสร้างภาพลกัษณ์
และต าแหน่งของสินคา้ให้เขม้แข็งข้ึน หรืออาจเปล่ียนแปลงและสร้างทศันคติใหม่ให้เกิดข้ึนกบั
สินคา้นั้นๆ  

2. เป็นการกระตุน้กลุ่มลูกคา้และกลุ่มท่ีคาดหวงัให้มีการตอบสนองเพื่อให้เกิดการซ้ือ
สินคา้และใชบ้ริการในท่ีสุด 

3. เพื่อรักษาความสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ืองระหวา่งผูบ้ริโภคและสินคา้ 
 แนวคิดหลกัของการส่ือสารการตลาดบูรณาการ 

1. การส่ือสารการตลาดบูรณาการจะรวมการติดต่อส่ือสารทุกรูปแบบท่ีเหมาะสมของ
ลูกคา้ (IMC Coordinates all Customer Communication) โดยระลึกวา่บุคคลสะสมขอ้มูลตลอดเวลา
และขอ้มูลท่ีเหมาะสมมีผลกระทบต่อพฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงการส่ือสารการตลาดจะมีหลายรูปแบบ
ซ่ึงจะกล่าวต่อไปในเคร่ืองมือของการส่ือสารการตลาดบูรณาการ 

2. การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการจะเร่ิมตน้ท่ีลูกคา้ ไม่ใช่ตวัสินคา้ (IMC Starts 
With the Customer, Not the Product) จุดเร่ิมตน้ในการติดต่อส่ือสารจะเร่ิมตน้จากผลิตภณัฑ์ โดย
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คน้หาวิธีการท่ีจะติดต่อส่ือสารถึงลูกคา้เป้าหมายเก่ียวกบัประโยชน์ของสินคา้ท่ีลูกคา้จะไดรั้บ ซ่ึง
การเร่ิมตน้จะเร่ิมจากความรู้สึกนึกคิดของลูกคา้ และคน้หาส่ิงท่ีมีคุณค่าจะไดรั้บ ซ่ึงการเร่ิมตน้จะ
เร่ิมจากความรู้สึกนึกคิดของลูกคา้ และคน้หาส่ิงท่ีมีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ แล้วยอ้นกลบัไป
ศึกษาคุณสมบติัของสินคา้ และระบุโครงสร้างของข่าวสารซ่ึงตอ้งติดต่อกบัผูรั้บข่าวสารท่ีเป็น
เป้าหมาย  

3. การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการพยายามคน้หาการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้แต่ละ
ก ลุ่ ม ให้ เข้ า ถึ งด้ ว ยคว าม ถ่ี สู ง สุ ด  ( IMC Seeks to Create One-on-One Communication With 
Customers) โดยเร่ิมจากจุดเร่ิมต้นท่ีว่าลูกค้าทุกคนมีเอกลักษณ์และจะต้องตอบสนองโดยการ
ติดต่อส่ือสารท่ีมีลกัษณะเฉพาะบุคคลใหดี้ท่ีสุด 

4. การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการจะสร้างการติดต่อส่ือสารแบบสองทางกับ
ลูกคา้ (IMC Create Two-Way Communication with Customers) ทั้งท่ีใช้ส่ือ (Media) และไม่ใช้ส่ือ   
(Non-media) นอกจากน้ียงัตอ้งใชข้อ้มูลกบัลูกคา้ตลอดจนรับฟังความคิดเห็นและความตอ้งการของ
ลูกคา้ กล่าวคือ จะตอ้งรับฟังส่ิงท่ีลูกคา้พูดและตอ้งการ แลว้ก าหนดข่าวสารและจดัการตอบสนอง
ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะสามารถสร้างงานโฆษณาท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้

 

แผนภูมภิาพที ่2 การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 

 

กิจกรรมทาง
การตลาด 

 

การสนบัสนุนทาง
การตลาด 

 

การขายโดย
พนกังาน 

 

การประชาสัมพนัธ์ 

 

การส่ือสารการตลาด
โดยตรง 

 

การส่ือสาร 
 ณ จุดขาย 

 

การส่งเสริม
การตลาด 

 

 

การโฆษณา 

 

กลยทุก์ารตลาดแบบ 

IMC 
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ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ,กลยุทธ์กาตลาดและการบริหารเชิงกลยุทธ์โดยมุ่งที่ตลาด
(กรุงเทพมหานคร : บริษทั ธนธชัการพิมพ ์จ ากดั,2550 : 406) 

 หลกัการวางแผนการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ ประกอบด้วย 
1. แบ่งตามพฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Behavior Segmentation) ถือเป็นส่ิงส าคญัในการ

วางแผนจากภายนอกสู่ภายใน ในการแบ่งส่วนตลาดตามลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (Consumer Profile) 
จะมองไปไกลว่าลักษณะด้านประชากรศาสตร์ (Demographic) และลักษณะทางจิตวิทยา 
(Psychographic) ทัว่ไป อีกทั้งยงัตอ้งกา้วต่อไปถึงค่านิยมและรูปแบบการด าเนินชีวิต (Values and 
Lifestyles: VALS) ดว้ย 

2. วางวตัถุประสงค์เน้นพฤติกรรมท่ีตอ้งการ (Behavioral Objecttive) มากกวา่ท่ีจะใช้
เพียงการรับรู้ (Awareness) และการยอมรับ (Acceptance) 

3. วางกลยุทธ์การส่ือสาร (Communication Strategy) โดยจะเน้นการได้พบเห็นตรา
สินคา้ (Brand contact) มากกว่าพิจารณาประสิทธฺภาพในการส่ือเพราะการส่ือสารการตลาดจะให้
ค ว าม ส าคัญ ทั้ ง กิ จ ก รรม ส่ื อ ส าร ท่ี ใช้ ส่ื อ  (Media Activity)  แ ล ะ กิ จก รรม ท่ี ไม่ ใ ช่ ส่ื อ                     
(Non-Media Activity) 

การจัดการเก่ียวกับสร้างการพบสินค้า (Brand Contact Management) จะก่อให้เกิด
ความคิดสร้างสรรค์ในการติดต่อส่ือสารทางการตลาด รวมทั้ งการพิจารณาเน้ือหาของข่าวสาร 
(Message Contact) 

กลยุทธ์และวตัถุประสงค์ในการส่ือสารการตลาดจะตอ้งมีความชัดเจนและควรท่ีจะ
แสดงให้เห็นตวัเลขในเชิงปริมาณ คือ แสดงเป็นวตัถุประสงค์ท่ีวดัได ้(Measursble) สามารถสร้าง
ใหเ้กิดการทดลองใช ้(Trial) สร้างความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Royalty) 

4. เคร่ืองมือการตลาด (Marketing Tools) จะต้องท าให้เกิดความชัดเจนเก่ียวกับตัว
สินค้า (Product) การจดัจ าหน่าย (Distribution) และราคา (Price) ผูว้างแผนจะต้องใช้เคร่ืองมือ
การตลาดท่ีหลากหลาย ปัจจยัส าคญัก็คือการเลือกเคร่ืองมือหรือการประสมประสานท่ีสามารถ
บรรลุวตัถุประสงค ์

5. กลยุทธ์เก่ียวกับการติดต่อส่ือสารการตลาด (Marketing Communication Tactics) 
จะช่วยให้สามารถบรรลุเป้าหมายการติดต่อส่ือสาร นกัวางแผนการติดต่อส่ือสารทางการตลาดควร
จะต้องมีจินตนาการในการส่ือสารซ่ึงเทคนิคการติดต่อส่ือสารประกอบด้วย การโฆษณา 
(Advertising) การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) การตลาดโดยตรง (Direct Marketing) การ
ประชาสัมพนัธ์ (Public Relation) การจดักิจกรรมพิเศษ (Special Events) การจดักิจกรรมภายใน
ร้านคา้ปลีก (In Store Retail) การใชผ้ลิตภณัฑเ์ป็นส่ือ (Merchandising) การบรรจุภณัฑ ์(Packing) 
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 เคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการ 
 เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการมีหลากหลายเคร่ืองมือ ทั้งน้ีการจะน า
เคร่ืองมือไปใช้ให้เกิดประโยชน์มากท่ีสุดนั้นต้องข้ึนอยู่กับการปรับใช้เคร่ืองมือส่ือให้ตรงกับ
วตัถุประสงค์และให้ตรงกบัพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงไม่จ  าเป็นว่าจะต้องใช้เคร่ืองมือทุก
ประเภทพร้อมกนัทั้งหมด แตต้อ้งเลือกเคร่ืองมือใหเ้กิดความสอดคลอ้งกนั 
 เคร่ืองมือการส่ือสารแบบบูรณาการ มีหลายรูปแบบซ่ึงประกอบไปดว้ย 

1. การโฆษณา (Advertising) 
2. การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) 
3. การขายโดยพนกังาน (Personal Selling) 
4. การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) 
5. การตลาดโดยตรง (Direct Marketing) 
6. การจดักิจกรรมพิเศษ (Special Event) 
7. การจดัแสดงสินคา้ (Display) 
8. การจดัโชวรู์ม (Showroom) 
9. การจดัศูนยส์าธิตการท างานของสินคา้ (Demonstration Center) 
10. การสัมมนา (Seminar) 
11. การจดันิทรรศการ (Exhibition) 
12. การจดัศูนยฝึ์กอบรม (Training Center) 
13. การใหบ้ริการ (Services) 
14. การใชพ้นกังาน (Employee) 
15. การบรรจุภณัฑ ์(Packaging) 
16. การใชย้านพาหนะของบริษทัเคล่ือนท่ี (Transit) 
17. การใชป้้ายต่างๆ (Signage) 
18. การใชเ้ครือข่ายการส่ือสารทางอิเล็กทรอนิกส์ (Internet) 
19. การใชผ้ลิตภณัฑเ์ป็นส่ือ (Merchandising) 
20. การใหส้ัมปทาน (Licensing) 
21. คู่มือ (Manual) 
22. อ่ืนๆ (Others) 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการส่ือสารการตลาดมีอยูม่ากมายทั้งน้ีการเลือกใชส่ื้อข้ึนอยูก่บัความ

เหมาะสมของกลยุทธ์การส่ือสารท่ีได้ก าหนดไว้พิจารณาให้เข้ากับกลุ่มเป้าหมายได้อย่างมี
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ประสิทธิภาพดว้ย ท่ีส าคญัจะตอ้งมีความต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ เพื่อสร้างการรับรู้และการยอมรับ
ตลอดเวลาจากผูบ้ริโภคซ่ึงผสมผสานส่ือจ าให้เกิดการตอกย  ้าในตราสินคา้มากข้ึน 

รายละเอียดเคร่ืองมือส่ือสารต่างๆ ทางการตลาดแบบบูรณาการมีตงัน้ี คือ 
1. การโฆษณา (Advertising) เป็นรูปแบบของการส่ือสารด้านตราสินค้า (Brand 

Contact) เช่น โทรทศัน์ นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ การโฆษณาใชใ้นกรณีต่อไปน้ี 
1.1 ตอ้งการสร้างความแตกต่างในผลิตภณัฑ์ (Differentiate Product) อยา่งรวดเร็ว

และกวา้งขวาง 
1.2 ตอ้งการยดึต าแหน่งครองใจสินคา้ (Brand Posiioning) 
1.3 ใชโ้ฆษณาเพื่อตอ้งการสร้างผลกระทบ (Impact) ท่ียิง่ใหญ่ 
1.4 ถ้าเป็นสินค้าท่ี รู้จักดีอยู่แล้วไม่ต้องให้ความรู้กับคน (Educated) ต้องการ    

ตอกย  ้าต าแหน่งสินคา้ (Brand Posiioning) ตอ้งการสร้างความแตกต่าง (Differention) 
2. การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations: PR) การประชาสัมพนัธ์ใชใ้นกรณีต่อไปน้ี 

 2.1 ใช้การประชาสัมพันธ์เพื่อสร้างภาพลักษณ์  (Image) ว่าเหนือคู่แข่ง ซ่ึง
คุณสมบติัอ่ืนๆ ไม่สามารถได้เหนือกว่าคู่แข่งคุณสมบติัต่างๆ ของผลิตภณัฑ์เท่าเทียมกบัคู่แข่ง
ภาพลักษณ์จะเป็นส่ิงเดียวท่ีจะสร้างความแตกต่างในผลิตภัณฑ์ได้ดี เม่ือส่ิงอ่ืนเท่ากันหมด
ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงเดียวท่ีเหลืออยู่เพื่อใช้ในการต่อสู่โดยใช้เร่ืองราว (Story) และต านาน (Legend) 
ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีคู่แข่งจะเลียนแบบไดย้ากมาก 
 2.2 การประชาสัมพนัธ์จะใช้เม่ือตอ้งการให้ความรู้กบับุคคล สินคา้บางชนิดจะ
ประสบความส าเร็จไดเ้ม่ือคนมีความรู้ในตราสินคา้นั้น จึงตอ้งอธิบายถึงคุณสมบติัเก่ียวกบัสินคา้ 
 2.3 เม่ือมีข้อมูลข่าวสารจ านวนมากท่ีจะสร้างมูลค่าเพิ่ม (Values Added) ให้กับ
ผลิตภณัฑ ์และข่าวสารนั้นไม่สามารถบรรจุเขา้ไปในโฆษณาได ้
 คุณสมบติัของประชาสัมพนัธ์นั้นมีลกัษณะ ดงัน้ี 

บริษทัไดน้ าสินคา้มาเสนอ 
คนพูดและบริษทัเป็นท่ีรู้จกั 
ส่ือมวลชนไดมี้ส่วนร่วม 
ผูบ้ริโภคไดข้อ้มูลดีๆ มาใช ้

3. การตลาดเจาะจง (Direct Marketing) หมายถึง การตลาดทางไกล (Telemarketing) 
การขายทางแคทตาล็อก (Catalogue Sale) การสั่งซ้ือทางไปรษณีย ์(Mail Order) การขายโดยวิธีการ
สัมมนา (Semiar Sales) การขายโดยการจดัปาร์ต้ี (Party Sales)  การขายทางไปรษณีย ์(Dirrect Mail) 
และการขายโดยบุคคล (Personal Selling) 
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4. การตลาดโดยการจดักิจกรรมพิเศษ (Event Marketing) เป็นการจดักิจกรรมพิเศษ 
ประกอบดว้ย 

 4.1 การจดัประกวด (Contest) เช่น ประกวดสุนขั ประกวดนางงาม ฯลฯ 
 4.2 การจดัแข่งขนั (Competition) เช่น การแข่งขนัวิง่ แข่งขนัเดิน ฯลฯ 
 4.3 การฉลอง (Celebration) เช่น ฉลองครบรอบ ฉลองรางวลัยอดขาย ฯลฯ 
 4.4 การเปิดตวัสินคา้ใหม่ (Launching) 

5. การจดัแสดงสินคา้ (Display) วตัถุประสงคใ์นการจดัแสดงสินคา้มีดงัน้ี 
 5.1 ใช ้Display ดึงผูบ้ริโภคเขา้มา ณ จุดซ้ือ เน่ืองจากวา่ผูบ้ริโภคดูส่ือนอ้ยลงและมี

การแข่งขนั ณ จุดขายท่ีรุนแรงยิง่ข้ึนจึงใช ้Display เพื่อดึงดูดผูบ้ริโภคเขา้มา ณ จุดซ้ือ 
 5.2 ใช้ Display เป็นเคร่ืองมือตอกย  ้ าจุดขาย (Silling Point) ของสินค้าอีกด้วย 
โดยเฉพาะสินคา้ท่ีน าเขา้สู้ตลาดใหม่ 
 5.3 ใช้  Display เพื่ อ เป็นการเส ริมการส่ือสารเก่ียวกับการส่งเส ริมการขาย         
(Sale Promotion) การท า Sale Promotion ใหมี้ความโดดเด่นของ Display 
 การจดัแสดงสินคา้มี 3 แบบ ดงัน้ี 

5.3.1 การจดัแสดงสินคา้ไวเ้พื่อขาย (Stock Display) เป็นการจดัแสดงสินคา้ท่ี
วางไวข้าย สามารถส่ือความหมายวา่อยูต่  าแหน่งส าคญัหรือไม่ 

5.3.2 การจดัแสดงสินคา้ถาวร (Fixed Display) เป็นของท่ีใชใ้นการตกแต่งไว้
ถาวรแต่เวลาลูกคา้ซ้ือไม่หยิบจากท่ีอ่ืน เป็นการแสดงสินคา้ท่ีเอาไวค้งท่ี หมายถึง ของท่ีตกแต่งไว้
และไม่มีการขาย ไม่มีการหยิบขาย กรณีน้ีจะส่ือสารเก่ียวกบัแนวคิดหลกั (Theme) จุดขาย (Selling 
Point) ลกัษณะ (Character) 

5.3.3 การใช้ผลิตภณัฑ์เป็นส่ือ (Merchandising) เป็นการจดัท าวสัดุของข้ึนมา
ในวสัดุส่ิงของเหล่าน้ีมีข่าวสารตราสินคา้ (Brand Contact) และท าให้เกิดการเปิดรับ (Exposure) 
วสัดุส่ิงของเหล่าน้ีจะถูกน ามาใช้เป็นส่ือเคร่ืองท่ี (Moving Media) และสามารถท าให้เกิดการ
ติดต่อส่ือสารด้านตราสินคา้ได้เป็นดี การใช้ผลิตภณัฑ์เป็นส่ือ (Merchandising) จะใช้ได้ในกรณี
ต่อไปน้ี 
 5.3.3.1 เพื่ อ ใ ห้ เ กิ ด ค ว า ม ถ่ี สู ง สุ ด  (High Frequency)  เพ ร า ะ 
Merchandising เป็นส่ือเคล่ือนท่ี 
 5.3.3.2 ต้องการหาส่ิงท่ีเป็นการส่งเสริมการขายไปในตัว โดยเป็น
ของขวญัให้กบัผูบ้ริโภคส่ิงเหล่าน้ีผูใ้ช้หรือผูพ้บเห็นก็จะมองเห็นสัญลกัษณ์เหล่าน้ี จึงท าให้เกิด
ความใหเ้กิดความถ่ีในการพบเห็นสินคา้สูง 
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6. การใช้สัมปทาน (Licensing) เป็นการจัดท าสินค้าไว้ขาย สินค้านั้ นจะช่วย            
ส่ือสารตราสินคา้ดว้ย เป็นการขายลิขสิทธ์ิช่ือตราสินคา้ และโลโกใ้ห้ผูรั้บไปเป็นผูผ้ลิตสินคา้น าไป
แปะติดสินคา้ไปขาย เป็นอีกวธีิการส่ือสารตราสินคา้ (Contact Point) ท่ียอดเยีย่มมาก 

7. หน่วยงานขาย (Sales Force) หมายถึง การมีพนกังานขาย ขณะท่ีเราใชส่ื้อต่างๆ ใน
การติดต่อส่ือสาร แต่อย่างไรก็ตามการขายโดยใช้พนกังานขาย (Personal Selling) เป็นส่ือท่ีส าคญั
มาก 

8. ส่ือเคล่ือน (Transit Media) ส่ือเคล่ือนท่ีในท่ีน้ีหมายถึงส่ือท่ีไปกับพาหนะของ
บริษทั บริษทัจะตอ้งพยายามท าให้รถส่วนตวัหรือรถต่างๆ ในบริษทัใช้โลโก้ ช่ือตราสินคา้หรือ      
ค  าขวญั เพื่อเป็นการเพิ่มความถ่ีในการส่ือสารสินคา้ (Brand Contact) 

9. สัมมนา (Seminar) การจัดสัมมนาถือว่าเป็นจุดในการติดต่อส่ือสารตราสินค้า      
(Brand Contact Point) อีกรูปแบบหน่ึง การจดัสัมมนาใชใ้นกรณีต่อไปน้ี 

 9.1 ต้องก ารยืน ย ันสนับส นุน  (Endorsement) จากผู ้น าท างความ คิดห รือ
ผูท้รงคุณวฒิุ 

 9.2 เม่ือสินคา้นั้นตอ้งการให้ความรู้กบัผูใ้ช้ เป็นสินคา้ท่ีเป็นแนวคิดใหม่ๆ ซ่ึงถ้า
ปราศจากความรู้ความเขา้ใจจะไม่เกิดความนิยมในตวัสินคา้นั้น ในกรณีน้ีจึงตอ้งอาศยัการสัมมนา
เขา้ช่วย 

 9.3 ตอ้งการรักษาความเป็นสมาชิกเอาไว ้สินคา้หลายชนิดสามารถรักษาความเป็น
ลูกคา้ไวไ้ดด้ว้ยการจดัสัมมนา 

 9.4 ใช้ในการฉลองเหตุการณ์พิเศษ (Special Occasion) ในกรณีน้ีอาจใช้ร่วมกับ
การสัมมนาท่ีมุ่งสู่คนกลาง พนกังานขายหรือสมาชิก 

10. ก ารบ รร จุภัณ ฑ์  (Packaging) ถื อ ว่ า เป็ น จุด ใน ก าร ติ ด ส่ื อส ารตราสิ น ค้ า                
(Brand Contact Point) ปัจจุบนับรรจุภณัฑท์ าหนา้ท่ีดงัน้ีต่อไปน้ี 
 10.1  เพื่อคุม้ครองผลิตภณัฑ์ (Protection) เป็นการป้องกนัไม่ให้ผลิตภณัฑ์ไดรั้บ
ความเสียหาย 
 10.2  เพื่อการท าก าไร (Profit) ในกรณีน้ีบรรจุภัณฑ์จะเป็นตัวสร้างมูลค่าเพิ่ม
ใหก้บัสินคา้อนัจะน าไปสู่ราคาท่ีสูงข้ึนและสร้างก าไรท่ีเพิ่มข้ึน 
 10.3  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ในกรณีน้ีใชบ้รรจุภณัฑ์น้ีแลว้เป็นจุดขาย 
เช่น ใชซ้ ้ า (Reuse) เป็นชนิดเติม (Refill) ฯลฯ 
 10.4  ใชบ้รรจุภณัฑเ์พื่อบอกขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์
 10.5  บอกต าแหน่งผลิตภณัฑ ์(Product Positioning) 
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 10.6  สามารถแพร่ขยายค าขวญัของสินคา้ได ้โดยในบรรจุภณัฑจ์ะมีการระบุไว ้
 10.7  เล่าเร่ืองต่างๆ เพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัผลิตภณัฑ ์
 10.8  ใชบ้อกส่วนผสมของผลิตภณัฑ ์ซ่ึงใชเ้ป็นจุดขายสินคา้นั้นได ้
 10.9  สามารถใชบ้รรจุภณัฑบ์อกถึงวธีิการใชสิ้นคา้นั้นได ้
 10.10 ใชบ้รรจุภณัฑใ์นการใชข้อ้ความท่ีสร้างความแตกต่างใหก้บัสินคา้ 

11. พนักงาน (Employee) ถือว่าเป็นผู ้ท่ี ให้การประชาสัมพัน ธ์ ท่ี ดี ท่ี สุด ดังนั้ น                
ถา้ตอ้งการสร้างความมีคุณค่าให้ตราสินคา้ จะตอ้งให้การประชาสัมพนัธ์ท่ีดีกบัพนกังาน ในเร่ือง
เก่ียวกบัการส่งเสริมสินคา้ของบริษทั จะท าให้พนกังานมีความรู้สึกภกัดีกบับริษทัและพร้อมท่ีจะ
ส่งเสริมสินคา้ของบริษทั 

12. การบริการ (Service) เป็นการติดต่อส่ือสารท่ีส าคญัท่ีสุดอยา่งหน่ึง ถา้การให้บริการ
แสดงการส่ือสารท่ีดีเป็นตวัก่อใหเ้กิดความประทบัใจจากลูกคา้ ลูกคา้ก็จะรู้สึกวา่เราตอ้งเอาใจใส่ จึง
ตอ้งพฒันา Point of Encounter ซ่ึงหมายถึงจุดทุกจุดท่ีตอ้งพบลูกคา้ 

13. การแสดงสินคา้ (Exhibition) ถือว่าเป็นการติดต่อส่ือสารท่ีส าคญั เพราะสินคา้บาง
ชนิดสามารถสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ไดด้ว้ยวิธีการสาธิต การส่ือสารดว้ยส่ือไม่ท าให้เกิด
ความเขา้ใจไดดี้เท่ากบัการไดเ้ห็นของจริง ดงันั้น สินคา้บางชนิดจึงจ าเป็นตอ้งใชก้ารจดันิทรรศการ
หรือการแสดงสินคา้ 

14. คู่มือสินค้า (Manual) คู่มือมกัจะใช้แถมไปกับตวัสินค้า ส่ิงเหล่าน้ีถือว่าเป็นการ
ติดต่อส่ือสารทางการตลาดอนัจะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความรู้ในการใชสิ้นคา้นั้นไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

15. ศูนยฝึ์กอบรม (Training Center) ธุรกิจบางชนิดท าให้สินคา้แข็งแกร่งข้ึน โดยการ
จดัตั้งศูนยฝึ์กอบรมและยงัถือวา่เป็นการส่ือสารตราสินคา้ในลกัษณะการให้ข่าวสารการตราสินคา้
ผา่นการฝึกอบรม 

16. การจดันิทรรศการ (Exhibition) สินคา้บางชนิดจ าเป็นตอ้งเห็นรายละเอียดท่ีเจาะลึก
เขา้ไปขา้งในให้มองเห็นโครงสร้างภายในจึงสามารถจูงใจกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งเฉพาะเจาะจง และ
ยงัเป็นการส่ือสารตราสินคา้ท่ีท าใหเ้กิดความเขา้ใจและเกิดการตอบสนองไดโ้ดยตรง 

17. การจดัศูนยส์าธิตการท างานของสินคา้ (Demonstration center) สินคา้บางอยา่งขาย
ไดเ้พราะตอ้งสาธิตการท างานของสินคา้ ศูนยส์าธิตการท างานของสินคา้ท าให้กลุ่มเป้าหมายท่ีมา
ชมการสาธิตเกิดความเขา้ใจและเกิดการเรียนรู้ เน่ืองจากไดอ้ยูใ่นสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริง 

18. โชว์รูม (Showoom) การใช้โชว์รูมเปรียบเสมือนกาใช้ป้ายโฆษณา (Billboard)           
โชว์รูมนั้ นถือว่าเป็นทั้ งการติดต่อส่ือสารทั้ งทางเดียวและสองทาง (One-Way and Two-way 
Communication) 
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ประดิษฐ ์ จุมพลเสถียร (2554 : 25-40, อา้งถึงใน ภคมน ภาสวสัด์ิ, 2550 : 23-24) ไดใ้ห้
แนวคิดเก่ียวกบัการผสมผสานใชเ้คร่ืองมือส่ือสารการตลาดไวว้า่ การผสมผสานใชเ้คร่ืองมือส่ือสาร
การตลาด คือ การใช้เคร่ืองมือส่ือสารหลายชนิดให้มีเอกภาพเพื่อมุ่งจูงใจให้กลุ่มเป้าหมายสนใจ
ผลิตภณัฑห์รือองคก์รอยา่งต่อเน่ืองโดยแนวคิด IMC มีคุณสมบติัดงัน้ี 

1. IMC เป็นการเลือกใชเ้คร่ืองมือส่ือสารการตลาดหลายประเภท ในลกัษณะเป็นการ
รวมพลงั (Synergy) โดยใช้เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดหลายประเภท เพื่อท าหน้าท่ีส่ือสารรวมกนั
อยา่งมีเอกภาพ คือ มีแนวทางเดียวกนัในการน าเสนอขอ้มูล เพื่อให้กลุ่มเป้าหมายไดรั้บขอ้มูลอยา่ง
ต่อเน่ืองในทิศทางเดียว ในการเลือกใชเ้คร่ืองมือส่ือสารการตลาด นกัวางแผนการส่ือสารจ าเป็นตอ้ง
เขา้ใจถึงจุดเด่นจุดดอ้ยของเคร่ืองมือส่ือสารการตลาดประเภทต่างๆ เพื่อเลือกให้เคร่ืองมือส่ือสาร
การตลาดท่ีเหมาะสมและใชใ้นทิศทางเดียวกนั 

2. IMC จะมีการวางแผนอย่างเป็นระบบ การใช้เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดไม่ได ้
หมายความว่า จะตอ้งใช้เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดทุกประเภท และไม่ได้ หมายความว่าตอ้งใช้
พร้อมกนั เช่น ในช่วงแรกของการส่ือสารอาจใชก้ารโฆษณา และการประชาสัมพนัธ์ หลงัจากนั้นมี
การใชกิ้จกรรมการตลาดทางตรงและตามดว้นส่งเสริมการขายในช่วงเวลาต่อมา เป็นตน้ 

3. เป้าหมายของ IMC คือ การส่ือสารเพื่อจูงใจกลุ่มเป้าหมาย โดยมุ่งให้เกิดพฤติกรรม
เป็นหลกัการวางแผน IMC จึงเป็นแผนงานระยะยาวและตอ้งอาศยัความต่อเน่ืองของการส่ือสารเพื่อ
กระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเปล่ียนแปลงพฤติกรรมมาสนใจซ้ือสินคา้หรือบริการของธุรกิจ 

4. เป็นการวางแผนโดยใช้ฐานเป็นศูนย์ (Zero-Based Planning) คือ ไม่ก าหนด
เคร่ืองมือส่ือสารแต่เป็นการวางแผนโดยเร่ิมตน้ด้วยการศึกษา ความคิด ค่านิยม และพฤติกรรม
ผูบ้ริโภควา่เป็นอยา่งไร และผูบ้ริโภคมีการบริโภคส่ืออยา่งไร ต่อจากนั้นจึงเลือกวิธีการส่ือสารและ
เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดท่ีเหมาะสมกบัพฤติกรรมและการบริโภคส่ือของกลุ่มเป้าหมาย 

5. เป็นกระวนการท่ีกระท าต่อเน่ืองเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด เพราะการให้ขอ้มูลแก่
กลุ่มเป้าหมายอย่างต่อเน่ืองน้ีจะค่อยๆ เปล่ียนความเช่ือ และพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมายไดโ้ดยมี
กระบวนการ 
 จากการวิจยัแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการส่ือสารตลาดบูรณาการท าให้ทราบถึง การ
ส่ือสารตลาดบูรณาการนั้น แทจ้ริงแลว้พฒันามาจากการส่ือสารการตลาดมีวตัถุประสงค์เพื่อการ
เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย และครองส่วนแบ่งการตลาดในระยะยาว ในส่วนของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
ส่ือสารตลาดบูรณาการนั้น การเลือกใชส่ื้อจะตอ้งข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมของกลยทุธ์การส่ือสารท่ี
ได้ก าหนดไวพ้ิจารณาให้เขา้กบักลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพดว้ย ท่ีส าคญัจะตอ้งมีความ



35 

ต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ เพื่อสร้างการรับรู้และยอมรับตลอดเวลาจากกลุ่มเป้าหมาย โดยผูว้ิจยัได้
น าเอาไปใชเ้ป็นประเด็นค าถามในส่วนของการส่ือสารการตลาดท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

4.  แนวคิดเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
 ความหมายของภาพลกัษณ์ 
 ปาจารีย ์ภทัรวาณี (2553 : 12) ภาพลกัษณ์ คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจของบุคคล
เก่ียวกับองค์กรนั้นๆ ท่ีทางองค์ได้ส่ือสารออกไปปรากฏต่อสายตาของบุคคล เช่น สัญลักษณ์ 
เคร่ืองแบบ ฯลฯ เพื่อให้บุคคลเกิดการรับรู้และเขา้ใจองค์กรมากข้ึน ซ่ึงรวมไปถึงการจดัการ การ
บริการผลิตภณัฑ ์และบริการต่างๆ 
 สุมิตรา ศรีวิบูลย์ (2547 : 25) ภาพลักษณ์ขององค์กร  (Corporate Image) หมายถึง        
“ ภาพ ” ท่ีบุคคลทัว่ไปไม่วา่จะเป็นผูบ้ริโภค คู่แข่งขนั ผูค้า้ปลีกหรือสังคมโดยรวมเขา้ใจวา่องคก์ร
นั้นเป็นอย่างไร เช่น น ้ ามนับางจากมีภาพลกัษณ์ของการช่วยเหลือสังคม เป็นตน้ ซ่ึงแตกต่างจาก      
“ อตัลกัษณ์องค์กร ” (Corporate Identity) ท่ีหมายถึงการสร้างความเป็นอตัลกัษณ์แก่องค์กร โดย
อาศยัเคร่ืองหมายการคา้หรือสัญลกัษณ์ท่ีสามารถสะทอ้นภาพท่ีองค์กรนั้นๆ ตอ้งการน าเสนอต่อ
สังคม เพื่อก่อใหเ้กิดความเขา้ใจและการยอมรับ 
 เจริญวทิย ์ฐิติวรารักษ ์(2544 : 28)  ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ ซ่ึงบุคคลมี
ความรู้สึกนึกคิดต่อองค์กร หรือสถาบัน ภาพในใจดังกล่าว อาจจะได้มาจากทั้ งประสบการณ์
ทางตรง และประสบการทางอ้อม เช่น ได้พบประสบมาด้วยตนเอง หรือได้ยินได้ฟังมาจากค า           
บอกเล่าของผูอ่ื้นหรือจากกิตติศพัทค์  าเล่าลือ เป็นตน้ 
 ประจวบ อินอ๊อด (2532 : 96) ภาพลกัษณ์ คือ พลงัแฝงท่ีจะน าสู่พฤติกรรมเป็นเจตคติ
ของบุคคล กลุ่มบุคคลท่ีมีต่อสถาบนั หรือเป้าหมาย ซ่ึงอาจจะเป็นกรณี หรือบุคคล หรือสถาบนัใดๆ 
ก็ได ้ภาพลกัษณ์เป็นความคาดหมายของบุคคลต่อบุคคล กรณี หรือสถาบนั ท่ีมีต่อกรณีใดกรณีหน่ึง 
ซ่ึงจะตอ้งสอดคลอ้งกบัความเช่ือ ความรู้สึกของคนท่ีมีอยู ่เป็นส่ิงสะทอ้นความรู้สึกนึกคิดของคนท่ี
มีต่อกรณี หรือบุคคล หรือสถาบนั นอกจากน้ียงัเป็นคุณค่าเพิ่ม หรือความนิยมท่ีมีต่อสถาบนั บุคคล 
หรือกรณีเร่ืองราวใดๆ ดว้ย  
 ดงันั้น ค าว่า “ ภาพลกัษณ์ ” จึงมีความหมายวา่ “ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจท่ีบุคคลหน่ึงมี
ต่อองค์กร สถาบนั ฯลฯ ท าให้มีทศันคติท่ีดีต่อส่ิงๆ นั้นจนน าไปสู่การยอมรับ ” ซ่ึงเป็นนิยามท่ีท า
ให้มองเห็นภาพง่ายๆ ของภาพลักษณ์ได้จากความหมายท่ีอ้างอิงมาข้างต้น ผู ้ศึกษาขอสรุป
ความหมายของ “ ภาพลักษณ์  ” คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจเป็นทัศนคติ ความเช่ือ ความ
ประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงเก่ียวกบัองคก์รนั้นๆ ไดโ้ดยอาศยัสัญลกัษณ์ท่ีจะช่วยสะทอ้น



36 

ภาพขององค์กรนั้นๆ ต่อสังคมก่อให้เกิดการจดจ าและยอมรับ “ ภาพลกัษณ์องค์การ ” (Corporate 
Image) 

การสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับองค์กร ต้องใส่ใจทุกข์องค์ประกอบ จึงจะท าให้องค์กร
ไดรั้บความช่ืนชม มีภาพลกัษณ์ช่ือเสียงท่ีดี สามารถท างานอยูภ่ายใตบ้รรยากาศอนัเป็นบวกท่ีเอ้ืออ านวย
ต่อความเจริญรุ่งเรืองขององคก์รได ้                                  

องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ 
วรัิช ลภิรัตนกุล (2544 : 20) กล่าววา่ องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ แบ่งได ้4 ส่วนดงัน้ี 
1. องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดรั้บจากการสังเกตโดยตรง การสังเกตจะ

น าไปสู่การรับรู้ (Cuse) ซ่ึงอาจจะเป็นบุคคล สถานท่ี เหตุการณ์ ความคิด หรือวตัถุส่ิงของต่างๆ เรา
จะไดภ้าพต่างๆ ผา่นจากการรับรู้น้ี 

2. องค์ประกอบเชิงความรู้ ได้แก่ ภาพลกัษณ์ท่ีเป็นความรู้เก่ียวกบัลกัษณะประเภท
ความแตกต่างของส่ิงต่างๆ ท่ีไดจ้ากการสังเกตส่ิงท่ีถูกรับรู้ 

3. องค์ประกอบเชิงความรู้สึก ได้แก่ ภาพลกัษณ์ของบุคคลเก่ียวความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิง
ต่างๆ ท่ีเก่ียวพนักบัความรู้สึกยอมรับและไม่ยอมรับ ชอบหรือไม่ชอบ 

4. องคป์ระกอบเชิงการกระท า เป็นภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวกบัความมุ่งหมายหรือเจตนาท่ีจะ
เป็นแนวทางปฏิบติัตอบโตส่ิ้งเร้านั้น อนัเป็นผลปฏิสัมพนัธ์ระหว่างองคก์รประกอบเชิงความรู้สึก
และความรู้ 

เสรี วงษม์ณฑา (2546 : 25-28) ไดก้ล่าวถึงภาพลกัษณ์ท่ีองคก์รน ามาเป็นองคป์ระกอบ
ทางการบริหารจดัการ ในการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัองคก์ร  ตอ้งครอบคลุมหลายๆ เร่ืองดว้ยกนั 
เพราะภาพลกัษณ์ขององค์กร เป็นผลรวมของการประสมประสานภาพลกัษณ์ของหลายส่ิงหลาย
อยา่งเขา้ดว้ยกนั องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ในดา้นต่างๆ ไดด้งัน้ี 

1. ภาพลกัษณ์ดา้นผูบ้ริหาร (Executive) ท่ีจะตอ้งเป็นท่ียอมรับของสาธารณชนวา่เป็น
คนเก่ง คนดี มีจริยธรรมในการท างาน มีการด าเนินธุรกิจท่ีอยูบ่นรากฐานของความถูกตอ้งยติุธรรม
เคารพกฎหมาย ซ่ือสัตย์ เป็นคนทันสมัย ใจกว้าง เป็นประชาธิปไตย ให้โอกาสแก่ลูกน้อง               
มีหั วก้ าวหน้ า ริ เร่ิม ส่ิ งใหม่ ๆ  อยู่ ในระดับแนวหน้ าของสั งคม  ส ามารถท าให้ ธุ ร กิ จ มี                     
ความเจริญกา้วหนา้ดว้ยความสามารถ มีวจิารณญาณท่ีดี มีวสิัยทศัน์ 

2. ภาพลกัษณ์ด้านพนักงาน (Employees) ท่ีจะตอ้งเป็นท่ีประจกัษ์ต่อบุคคลท่ีเขา้มา
เก่ียวขอ้งด้วยว่าเป็นคนเก่ง สามารถท างานท่ีรับผิดชอบได้ด้วยความสามารถ เป็นคนดีท่ีมีความ
ซ่ือสัตย์สุจริต มีความจริงใจในกาติดต่อธุรกิจด้วย เป็นคนมีจริยธรรมในการท างาน เป็นคน
ตรงไปตรงมา ไม่ปล้ินปล้อนหลอกลวง เป็นคนมีมนุษยส์ัมพนัธ์เขา้กบัคนได้ดี มีเสน่ห์น่าคบหา
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สมาคมดว้ย รู้จกัการยกยอ่งคนอ่ืน ใจกวา้ง เคารพสิทธิของผูอ่ื้น ฟังความคิดเห็นคนอ่ืน ไม่ยกตนข่ม
ท่าน  รู้จกัใชว้าจาท่ีสุภาพในการพูดจาให้เกียรติคน มีความหวงัดีกบัคนท่ีเขา้มาติดต่องานดว้ย เป็น
คนมีวิญญาณบริการท่ีดี พร้อมท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือคนอ่ืน พร้อมท่ีจะท างานท่ีเกินกวา่ภาระหนา้ท่ี
เพื่ออ านวยความสะดวก มีกริยาวาจาท่ีแสดงความเต็มใจในการรับใชลู้กคา้ท่ีมีมาติดต่อดว้ย มีนิสัย
ชอบการตอ้นรับขบัสู้ท่ีดี อยูใ่นสภาพพร้อมท่ีจะรับใชผู้ท่ี้มาติดต่อดว้ย และทา้ยท่ีสุดตอ้งเป็นคนท่ีมี
บุคลิกดี สง่างาม มีมาดดี มีรสนิยมดี เห็นแลว้น่าช่ืนชม 

3. ภาพลกัษณ์ดา้นบริการ (Service) จะตอ้งเป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพตรงตามค ากล่าวอา้ง
มีคุณภาพคุม้กบัราคาท่ีลูกคา้จ่ายไปเป็นสินคา้ท่ีเสริมสร้างคุณภาพชีวิตให้กบัสาธารณชน ไม่ใช่
สินคา้ท่ีสร้างความเสียหายใหก้บัสังคมหรือเป็นสินคา้ท่ีสร้างคามเส่ือมเสียศีลธรรมใหก้บัสังคมหรือ
เป็นสินคา้ท่ีมอมเมาผูบ้ริโภคใหต้กอยูใ่นอบายมุข 

4. ภาพลกัษณ์ด้านวิธีการด าเนินธุรกิจ (Business Practice) ท่ีสามารถพูดได้เต็มปาก
เตม็ค า วา่เป็นการกระท าท่ีตรงไปตรงมา ซ่ือสัตยสุ์จริต เคารพกฎหมาย เป็นการเสริมสร้างเศรษฐกิจ
ของประเทศ เป็นธุรกิจท่ีเกิดจากเจตนาท่ีดีของผูป้ระกอบการ เน้นเร่ืองของความมีจริยธรรม มี
คุณธรรม เป็นการสร้างประโยชน์ให้กับผูล้งทุน ผูบ้ริโภค พนักงานของบริษัท รวมทั้ งสังคม
โดยรวม 

5. ภาพลักษณ์ด้านกิจกรรมสังคม (Social Activities) คือ การท ากิจกรรมพิเศษท่ี
นอกเหนือจากการท าธุรกิจท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นความรับผดิชอบต่อสังคม เป็นการคืนก าไรให้กบัสังคม
เพื่อเป็นการพฒันาสังคมให้ดีข้ึน ให้โอกาสแก่ผูด้อ้ยโอกาสในสังคม มีส่วนช่วยงานของราชการให้
สามารถด าเนินลุล่วงไปได ้เพื่อประโยชน์ของประชาชนในสังคมทัว่ไป แมว้่าคนเหล่านั้นอาจจะ
ไม่ใช่กลุ่มเป้าหมายของสินคา้ท่ีบริษทัจ าหน่ายอยูก่็ตาม เป็นความพยายามในการท่ีจะช่วยท าให้การ
พฒันาประเทศ พฒันาสังคม พฒันาชุมชน บรรลุเป้าหมายไดด้ว้ยดี 

6. ภาพลกัษณ์ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ หรืออุปกรณ์ในส านักงาน (Artifacts) ไม่ว่าจะ
เป็นการตกแต่งส านกังาน เคร่ืองเขียน แกว้น ้า แกว้กาแฟ จานรอง ถว้ยโถโอชาม ชอ้นส้อม กระดาษ
ช าระ ดอกไมป้ระดบัแจกนั ท่ีเข่ียบุหร่ี ฯลฯ ลว้นแล้วแต่เป็นส่ิงท่ีผูค้นทั้งหลายใช้ในการประเมิน
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร แมก้ารจดัซ้ือจดัหาส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีตอ้งพยายามประหยดั แต่จะประหยดัจน
ท าลายภาพลักษณ์ขององค์กร แม้การจดัซ้ือจดัหาส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีต้องพยายามประหยดั แต่จะ
ประหยดัจนท าลายภาพลกัษณ์ขององคก์รไม่ได ้ผูท่ี้ดูแลการจดัซ้ือจะตอ้งพยายามสร้างความสมดุล
ใหดี้ ระหวา่งการประหยดักบัการรักษาภาพลกัษณ์ เพราะถา้เอียงไปทางขา้งประหยดัมากไปก็จะเสีย
ภาพลกัษณ์ได ้และหากเอียงดา้นภาพลกัษณ์มากเกินไป ก็จะส้ินเปลืองเกินกวา่เหตุได ้แต่อยา่งไรก็
ตามจะเลือกใชว้สัดุอุปกรณ์ในส านกังานตามมีตามเกิด โดยไม่ค  านึงถึงภาพลกัษณ์คงไม่ได 
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7. ภาพลกัษณ์ดา้นวฒันธรรมองคก์ร หมายถึง วิธีของการท างาน ค่านิยมของผูบ้ริหาร
และพนกังาน รูปแบบในการด าเนินงานและการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์แนวทางและนโยบายของ
การท างานประสานกบัผูอ่ื้น 

8. ภาพลกัษณ์ดา้นบรรยากาศ หมายถึง การตกแต่งสถานท่ี นิสัยในการตอ้นรับผูค้นท่ี
เขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ยท่ีจะตอ้งดูดีสวยงามและมีความเป็นมิตรตั้งแต่ความประทบัใจคร้ังแรก จนถึง
ความประทบัใจคร้ังสุดทา้ยก่อนจากไป 

ประเภทของภาพลกัษณ์ 
วิรัช ลภิรัตนกุล (2544 : 28) ได้จ  าแนกประเภทของภาพลักษณ์ออกเป็น 4 ประเภท 

ดงัน้ี 
1. ภาพลกัษณ์ของบริษทั (Corporate Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชน

ท่ีมีต่อบริษทัหรือหน่วยงานแห่งใดแห่งหน่ึง 
2. ภาพลักษณ์ของสถาบนัหรือองค์กร (Institutional Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ

ของประชาชนท่ีมีต่อสถาบนัหรือองคก์ร ซ่ึงโดยมากมกัจะเนน้ไปทางดา้นบทบาท หรือพฤติกรรม
ของสถาบนัหรือองคก์รเพียงอยา่บงเดียว ไม่รวมถึงกรใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์ร
จึงมีความหมายท่ีค่อนขา้งแคบลงมากจากภาพลกัษณ์ของบริษทั 

3. ภาพลกัษณ์ของสินคา้หรือบริการ (Product/Service Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการของบริษทัเพียงอย่างเดียว ไม่รวมถึงตวัองค์กรหรือบริษทั 
กล่าวคือ สินคา้หรือบริการบางอยา่งอาจมีภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดี 

4. ภาพลักษณ์ท่ีมีต่อสินค้าตราใดตราหน่ึง (Brand Image) คือ ภาพท่ีเกิดในใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อสินคา้ตราใดตราหน่ึงท่ีมีช่ือเสียง เป็นท่ียอมรับของประชาชนโดยทัว่ไป 

จากการศึกษาน้ีไดน้ าแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ท าให้ทราบถึง ความหมายของ
ภาพลกัษณ์และองคป์ระกอบของภาพลกัษณ์มี 8 ส่วน ไดแ้ก่ 1)ดา้นผูบ้ริหาร 2)ดา้นพนกังาน 3)ดา้น
บริการ 4)ดา้นวิธีการด าเนินธุรกิจ 5)ดา้นกิจกรรมสังคม 6)ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้หรืออุปกรณ์ใน
ส านักงาน 7)ด้านวฒันธรรมองค์กร และ8)ด้านบรรยากาศ ทั้งน้ี การสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับ
องค์กร ตอ้งใส่ใจทุกข์องค์ประกอบ จึงจะท าให้องคก์รไดรั้บความช่ืนชม มีภาพลกัษณ์ช่ือเสียงท่ีดี 
สามารถท างานอยูภ่ายใตบ้รรยากาศอนัเป็นบวกท่ีเอ้ืออ านวยต่อความเจริญรุ่งเรืองขององค์การได้
และเพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษาภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจของลูกคา้ท่ีมีต่อองค์กร โดย
ผูว้ิจยัไดใ้ช้เป็นตวัแปรตามในกรอบแนวคิดวิจยัและน าเอาไปใช้เป็นประเด็นค าถามในส่วนของ
ภาพลกัษณ์องคก์ร                                                                                           
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5.  แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความหมายของความพงึพอใจ  
 ขนิษฐา เพ็งส าราญ (2554 : 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ชอบใจ สมใจ เป็นความรู้สึก
ยินดี พอใจ ขอบใจ ของบุคคลหน่ึงท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเกิดข้ึนได้ต่อเม่ือบุคคล
เหล่านั้นไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีตนตอ้งการ หรือเป็นตามเป้าหมายท่ีไดว้างแผนไว ้ซ่ึงระดบั
ความพึงพอใจจะแตกต่างกนัยอ่มข้ึนอยูก่บัปัจจยัต่างๆ หรือองคป์ระกอบท่ีแตกต่างกนั 
 สายจิตร สุขประเสริฐ (2546 : 14) ไดส้รุปวา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ แต่ถา้เม่ือใดท่ีส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการ
หรือทาให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวกแต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าส่ิงใดสร้าง
ความรู้สึกผดิหวงัไม่บรรลุจุดมุ่งหมาย ก็จะทาใหเ้กิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
 อุทยัพรรณ สุดใจ (2545 : 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคล
ท่ีมีต่อ ส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่า วา่ความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด
นั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 
 จิตตินนัท ์เตชะคุปต ์(2539 : 5) ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไว้
วา่ ภาวการณ์แสดงถึงความรู้สึกในทางบอกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ไดรั้บ
บริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ ในทางตรงกนัขา้ม ความ
ไม่พอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึก ในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ
ประสบการณ์การไดรั้บบริการท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงั 
 ดงันั้น ค าวา่ “ ความพึงพอใจ ” จึงมีความหมายวา่ “ ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ี
มีต่อ ส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่า ว่าความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด
นั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ ” ซ่ึงเป็นนิยามท่ีท าให้มองเห็นภาพง่ายๆ ของความพึงพอใจได้
จากความหมายท่ีอา้งอิงมาขา้งตน้ ผูศึ้กษาขอสรุปความหมายของ “ ความพึงพอใจ ” คือ ความรู้สึก
ชอบ พึงพอใจ เห็นดว้ยต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือกิจกรรมนั้นๆ ซ่ึงเป็นไปในทางบวกกบัการใหบ้ริการ 

องค์ประกอบของความพงึพอใจ  
จิตตินนัท์  เดชะคุปต,์ วรีวฒัน์  ปันนิตามยัและสุรกุล  เจนอบรม (2542, อา้งถึงในปาน

จิต บูรณสมภพ, 2548 : 27) ไดก้ล่าวว่าองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการเป็นความพึง
พอใจในการบริการท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการเป็นผลของ
การรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าควรจะไดรั้บและส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึง ซ่ึงระดบัของความพึง
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พอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกันได้ ทั้ งน้ีความพึงพอใจในการบริการ
ประกอบดว้ย 

1. ดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่ผลิตภณัฑ์บริการท่ี
ไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด 

2. ดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่วิธีการน าเสนอ
บริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด  ไม่ว่าจะเป็นความ
สะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของการให้บริการตามบทบาทหน้าท่ีและ
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้ห้บริการต่อผูรั้บบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน 

การใช้ภาษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการให้บริการ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งการการสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริง 

ชวลิต  เหล่ารุ่งกาญจน์ (2538 : 21) ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการให้บริการ 
เป็นมาตรการท่ีใช้วดัประสิทธิภาพการให้บริการ และในการวดัความพึงพอใจของการให้บริการ 
สามารถวดัได ้7 ดา้น คือ 

1. การให้บริการอย่างรวดเร็ว และความถูกต้องแม่นย  า เป็นการให้บริการอย่าง
กระตือรือร้น เอาใจใส่ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ 

2. การให้บริการอย่างเพียงพอ โดยค านึงถึงจ านวนคนท่ีเหมาะสม และเคร่ืองมือ
อุปกรณ์เพียงพอกบัผูม้าใชบ้ริการ เพื่อไม่ใหเ้กิดการรอคอยในการใหบ้ริการนานเกินไป 

3. การให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนัโดยไม่ยึดตวับุคคล ไม่ดูท่ีฐานะ วยัวุฒิ คุณวุฒิ เป็น
การใหบ้ริการท่ีเสมอภาค 

4. การให้บริการอย่างก้าวหน้า เป็นการให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า ทันสมัย ทั้ ง
ทางดา้นผลงานและการให้บริการท่ีมีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั ไม่หยุดอยูก่บัท่ี มีการพฒันาบุคลากรให้
มีความรู้ ความสามารถในงานท่ีปฏิบติั 

5. การให้บริการอยา่งสุภาพ อ่อนนอ้ม มีมนุษยส์ัมพนัธ์ เป็นการใหบ้ริการต่อผูท่ี้มาใช้
บริการดว้ยถอ้ยค าท่ีไพเราะ สุภาพ อ่อนหวาน ถูกกาลเทศะ 

6. เป็นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เป็นการใหบ้ริการท่ีมีรูปแบบการให้บริการครบทุก
อยา่งในจุดเดียว  

7. สภาพแวดล้อมต่างๆกนั เช่นสถานท่ีตั้งมีความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น มี
สถานท่ีจอดรถ หอ้งน ้า เป็นตน้ 
 ความพึงพอใจต่อการให้บริการ เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระดับความรู้สึกของ
บุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงตามท่ีเห็น หรือเขา้ใจ กบัความคาดหวงัของกลุ่มเป้าหมาย เพื่อน าผลท่ีไดม้า
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พัฒนา ปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บ ริการให้ ดียิ่งข้ึนและสนองต่อความคาดหวังของ
กลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 แนวทางการสร้างความพงึพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ ต่างมีความส าคญัต่อความส าเร็จของ
การด าเนินงานบริการ ดงันั้น การสร้างความพึงพอใจในการบริการ จ าเป็นท่ีจะตอ้งด าเนินการควบคู่
กนัไปทั้งต่อผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ ดงัน้ี 

1. การตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ
อยา่งสม ่าเสมอ ผูบ้ริหารการบริการจะตอ้งใชเ้คร่ืองมือต่างๆ ท่ีมีในการส ารวจความตอ้งการ ค่านิยม 
และความคาดหวงัของผูใ้ชท่ี้มีต่อการบริการขององคก์รซ่ึงสามารถกระท าไดโ้ดยการใชบ้ตัรแสดง
ความคิดเห็นของผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานในองค์กรบริการ เพื่อให้ได้ขอ้มูลท่ีครบถ้วนทั้งจาก
ภายนอกและภายในองคก์ารในการสะทอ้นภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงาน
บริการ ซ่ึงจะเป็นตวัช้ีข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบขององค์กร เพื่อการปรับปรุงแก้ไขและพฒันา
คุณภาพของการบริการให้สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ อนัจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจ
ต่อการบริการ 

2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององคก์รให้ชดัเจน ผูบ้ริหารการบริการจ าเป็นท่ี
จะตอ้งน าขอ้มูลท่ีระบุถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ช้ ขอ้บกพร่อง ขอ้ไดเ้ปรียบของ
องคก์ร ตน้ทุนของการด าเนินการ แนวโนม้ของการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและขอ้มูล
อ่ืนท่ีเป็นประโยชน์มาประกอบการก าหนดนโยบาย เป้าหมายและทิศทางขององคก์ร ซ่ึงจะส่งผลต่อ
ลกัษณะของการใหบ้ริการและคุณภาพของการบริการต่อผูรั้บบริการ 

3. การก าหนดกลยทุธการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผูบ้ริหารการบริการตอ้งปรับเปล่ียน
การบริการท่ีมีอยูใ่ห้สอดคลอ้งกบัเป้าหมาย และทิศทางขององค์กร โดยใช้กลยุทธ์สมยัใหม่ทั้งใน
ดา้นการบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่    
เขา้มาใชใ้นการอ านวยความสะดวกในการบริการดา้นต่าง ๆ เช่น การจดัเก็บขอ้มูลเก่ียวกบัผูใ้ชด้ว้ย
ระบบฐานขอ้มูล โดยใช้คอมพิวเตอร์ การใช้ระบบโทรศพัท์อตัโนมติัในการต่อสายเช่ือมโยงการ
ติดต่อกบัหน่วยงานภายในองค์กรบริการ เป็นตน้ ปัจจุบนัผูบ้ริการการบริการนิยมน าแนวคิดดา้น       
“ การบริหารเชิงกลยุทธ์ ” ท่ีค  านึงถึงการให้ความส าคญักบับรรยากาศการท างานระหว่างพนกังาน
บริการภายในองค์กร เช่นเดียวกนักบัการสร้างสายสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้ภายนอกให้เป็นไปในรูปแบบ
เดียวกนั 
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 ทฤษฎลี าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s Need Hierarchy) 
 มาสโลว์ (Maslow Abraham, 1970 อ้างถึงในเนตร์พัณณา ยาวิราช, 2550 : 144) ได้
ศึกษาทฤษฎีเก่ียวกบัความตอ้งการท่ีเรียกวา่ทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการ Hierarchy of Need บุคคล
มีความตอ้งการไม่ส้ินสุดและเม่ือความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการในส่ิงอ่ืนๆ 
จะเขา้มาแทนท่ีไม่มีส้ินสุด ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้จะไม่เป็นส่ิงจูงใจอีก เวน้แต่วา่
มีความตอ้งการข้ึนอีก ความตอ้งการสามารถจดัล าดับได้ตั้ งแต่ขั้นต ่าสุด เรียกว่าล าดบัขั้นความ
ตอ้งการ (Hierarchy of Need) แบ่งเป็น 5 ขั้นคือ  

1. ความต้องการทางร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการเบ้ืองต้นเพื่อ
ความอยูร่อดของชีวิต เช่น ความตอ้งการในเร่ืองอาหาร น ้ า  อากาศ เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ท่ีอยู่
อาศยั ความต้องการทางเพศ ความต้องการทางด้านร่างกายจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคนก็
ต่อเม่ือความตอ้งการทั้งหมดของคนยงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

2. ความต้องการความมั่นคงปลอดภยั (Safety of Security Needs) ถ้าความต้องการ
ทางด้านร่างกายได้รับการตอบสนองตามสมควรแล้วมนุษย์จะต้องการขั้นสูงต่อไป คือ เป็น
ความรู้สึกท่ีตอ้งการความมัน่คงปลอดภยัในปัจจุบนัและอนาคต ซ่ึงรวมไปถึงความกา้วหน้าและ
ความอุ่นใจ ความปลอดภยัในการท างาน เป็นตน้ 

3. ความตอ้งการทางสังคม (Social Needs) หลงัจากท่ีมนุษยไ์ดรั้บการสนองตอบใน
สองขั้นดงักล่าวแลว้ก็จะมีความตอ้งการสูงข้ึนอีก คือ ความตอ้งการทางสังคม เป็นความตอ้งการท่ี
จะเขา้ร่วมและเป็นส่วนหน่ึงของสังคม ความเป็นมิตรและความรักจากเพื่อน  

4. ความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งยอมรับจากสังคม (Esteem Needs) เป็นความตอ้งการ
ให้คนอ่ืนยกยอ่ง ให้เกียรติ  และเห็นความส าคญัของตนเอง อยากเด่นในสังคม รวมถึงความส าเร็จ 
ความรู้ความสามารถ ความเป็นอิสระ และเสรีภาพ  

5. ความตอ้งการบรรลุผลส าเร็จสูงสุด (Self Actualization) เป็นความตอ้งการระดับ
สูงสุดของมนุษย์ ส่วนมากตะเป็นการอยากได้ตามความคิดของตน หรือความต้องการจะเป็น
มากกวา่ท่ีตวัเองเป็นอยูใ่นขณะนั้น 
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แผนภูมภิาพที ่3 ทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการ (Hierarchy of Need) ของมาสโลว ์
ท่ีมา : เนตร์พณัณา ยาวริาช, “ การจดัการสมยัใหม ่: Modern Management ” (2550 : 145) 

 ทฤษฎคีวามคาดหวงั (Expectancy Theory) ของวคิเตอร์วรูม (Vroom)  
 วิ ค เต อ ร์ ว รูม  (Vroom, 1964 อ้ าง ถึ ง ใน  อัญ ช ลี  อ่ าน ว รุฬ ห วา ณิ ช . 2539:53)                      
มีองคป์ระกอบของทฤษฎีท่ีส าคญัคือ  

Valence หมายถึง ความพึงพอใจของบุคคลท่ีมีต่อผลลพัธ์ 
Instrumentality หมายถึง เคร่ืองมือ อุปกรณ์ วถีิทางท่ีจะไปสู่ความพึงพอใจ 
Expectancy หมายถึง ความคาดหวงัในตวับุคคลนั้นๆบุคคลมีความตอ้งการหลายส่ิง

หลายอย่าง ดังนั้ น จึงพยามด้ินรนแสวงหาหรือกระท าด้วยวิธีใดวิธีหน่ึงเพื่อตอบสนองความ 
ตอ้งการหรือส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงเม่ือได้รับการตอบสนองแล้วก็ตามความคาดหวงัของบุคคลจะ
ไดรั้บความพึงพอใจขณะเดียวกนัก็คาดหวงัในส่ิงท่ีสูงข้ึนเร่ือยๆ 

พาราสุมาน, ไซแธมอล และ แบรรี (Parasuraman , Zeithmal and Berry, 1990 อา้งถึง
ใน อญัชลี อ่านวรุฬหวาณิช. 2539:55) ไดร้ะบุถึงปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริการ
แบ่งออกเป็น 5 ประการ ไดแ้ก่ 

1. การไดรั้บการบอกเล่า ค าแนะน าจากบุคคลอ่ืน 
2. ความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
3. ประสบการณ์ในอดีต 
4. ข่าวสารจากส่ือ และ จากผูใ้หบ้ริการ 
5. ราคา 
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สรุปไดว้่า ความคาดหวงั คือความรู้สึกความตอ้งการท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีเป็นอยู่ใน
ปัจจุบนัไปจนถึงอนาคตขา้งหน้า เป็นการคาดคะเนถึงส่ิงท่ีจะมากระทบต่อการรับรู้ของคน โดยใช้
ประสบการณ์การเรียนรู้เป็นตวับ่งบอก 

ปัจจัยก าหนดความคาดหวัง 
พชัรี มหาลาภ(2538 : 14) ปัจจยัท่ีก าหนดความคาดหวงัมี 3 ประการ ไดแ้ก่ 
1. กบัลกัษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคล และสภาพแวดลอ้ม ความคาดหวงัและ

การแสดงออกจึงแตกต่างกนั เพราะความคิดความตอ้งการของแต่ละ บุคคลเนน้แตกต่างกนั 
2. ข้ึนอยูก่บัความยากง่ายของงาน และประสบการณ์ท่ีผา่นมาในคร้ังนั้นๆ กล่าวไดว้า่

ถ้าบุคคลเคยประสบความส าเร็จในการท างานนั้นมาก่อน ก็จะท าให้มีการก าหนดระดับความ
คาดหวงัในการท างานในคราวต่อไปสูงข้ึน และใกล้เคียงสภาพความเป็นจริงมากข้ึน แต่ในทาง
ตรงกนัขา้มจะก าหนดความคาดหวงัลงมา ก็เพื่อป้องกนัมิให้เกิดความรู้สึกลม้เหลวจากระดบัความ
คาดหวงัท่ีตั้งไวสู้งกวา่ความสามารถจริง 

3. ข้ึนอยูก่บัการประเมินความเป็นไปได ้เพราะความคาดหวงัเป็นความรู้สึกนึกคิดและ 
การคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยส่ิงนั้นๆอาจเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ไดจ้ะ
เป็นการประเมินค่า โดยมีมาตรฐานของตนเองเป็นเคร่ืองวดัของแต่ละบุคคล ซ่ึง การประเมินค่าของ
แต่ละคน ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงชนิดเดียวกนั ก็อาจแตกต่างกนัได ้ดว้ยข้ึนอยูก่บัภูมิหลงั ประสบการณ์ 
ความสนใจการใหคุ้ณค่าแก่ส่ิงนั้นๆ ของแต่ละบุคคล จากท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ แสดงให้เห็นวา่ความ
คาดหวงัของมนุษย์คาดหวงัเกิดจากสภาพแวดล้อมท่ีบุคคลได้รับกับความรู้สึกนึกคิด และ
พฤติกรรม ท่ีแตกต่างกนัออกไป ตามความรู้ ประสบการณ์และความตอ้งการ แลว้บุคคลจะตดัสินใจ 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจท าให้ทราบถึง ทฤษฎีล าดับขั้น
ความต้องการ Hierarchy of Need ของมาโลว์ คือ บุคคลมีความต้องการไม่ส้ินสุดและเม่ือความ
ต้องการได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการในส่ิงอ่ืนๆ จะเข้ามาแทนท่ีไม่มีส้ินสุด ความ
ตอ้งการท่ีได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นส่ิงจูงใจอีก เวน้แต่ว่ามีความต้องการข้ึนอีก ความ
ตอ้งการสามารถจดัล าดับได้ตั้งแต่ขั้นต ่าสุด เรียกว่าล าดับขั้นความตอ้งการ (Hierarchy of Need) 
แบ่งเป็น 5 ขั้นคือ 1)ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological Needs) 2)ความตอ้งการความมัน่คง
ปลอดภยั (Safety of Security Needs) 3)ความต้องการทางสังคม (Social Needs) 4)ความต้องการ
ได้รับการยกย่องยอมรับจากสังคม (Esteem Needs) 5)ความต้องการบรรลุผลส าเร็จสูงสุด            
(Self Actualization) ดงันั้น ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการในองค์กรก็ยงัตอ้งการให้ปฏิบติั
กบัตนอยา่งเป็นมิตรและการยอมรับในสังคม ให้ความเสมอภาค ความเท่าเทียมกนัในการให้บริการ
และการรับการส่ือสารการตลาด และเพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษาองคป์ระกอบ ลกัษณะท่ีเป็น
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ปัจจยัในการเปิดรับสาร แรงจูงใจและความคาดหวงัต่างๆ โดยผูว้ิจ ัยได้น าเอาไปใช้เป็นส่วน
สนบัสนุนในประเด็นค าถามในเร่ืองการส่ือสารการตลาด 

6.  ข้อมูลองค์กร 
 ข้อมูลบริบทของประชากร ธุรกจิในเขตการบริการและการขาย 
 บริบทของประชากร 
  ประชากรส่วนใหญ่ในเขตประกอบอาชีพเกษตรกรรม เน่ืองจากเขตมีพื้นท่ีกวา้งถึง 110 
ตารางกิโลเมตร ประชากรส่วนใหญ่มีพื้นท่ีเพื่อท าการเกษตรกรรมผลผลิตทางการเกษตรท่ีส าคญั 
เช่น สับปะรด ขา้ว ออ้ย ฯลฯ พืช ผกั ผลไมอ่ื้นตามฤดูกาล 
 เศษฐกจิและธุรกจิ 

 ธุรกิจเหล่าน้ีแสดงให้เห็นว่าบทบาททางด้านการบริการ โดยเฉพาะการค้า การ
ท่องเท่ียว และอุตสาหกรรมจะมีอิทธิพลต่อเศรษฐกิจโดยส่วนรวมของจงัหวดัเพชรบุรี อ าเภอชะอ า
จึงเป็นเมืองท่ีมีความเจริญทางด้านเศรษฐกิจและอุตสาหกรรมท าให้มีนักธุรกิจมาลงทุนหลาย
พนัล้าน ส่วนการท่องเท่ียวอ าเภอชะอ าเป็นแหล่งท่องเท่ียวประเภทธรรมชาติท่ีได้รับความนิยม
สูงสุดจึงท าใหเ้ศรษฐกิจเจริญเติบโตมากข้ึน 

 จากการเพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็วของนักท่องเท่ียว ท าให้บริการด้านการท่องเท่ียวรวมทั้ง
การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานต่าง ๆ ของจงัหวดัเพชรบุรีพฒันาข้ึนอย่างรวดเร็ว เช่น ถนน ไฟฟ้า 
ร้านขายอาหาร ท่ีพกัแรม ฯลฯ อยา่งไรก็ตาม การก่อสร้างท่ีพกัตากอากาศ การขายอาหาร ตลอดจน
การบริการด้านอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องธุรกิจท่องเท่ียว มีส่วนชักน าให้เกิดการบุกรุก จนท าให้เกิดผล
กระทบต่อสภาพแวดลอ้ม สังคม วฒันธรรม รวมทั้งความเป็นอยูแ่ละคุณภาพชีวติของประชากรดว้ย 

 ข้อมูลส านักงานเขตการบริการและการขาย 
 ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ตั้ งอยู่เลขท่ี 491/28-29    

เพชรเกษม(ชะอ า) ต าบลชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี อยูใ่นพื้นท่ีความรับผิดชอบสังกดัเขต
บริการและการขาย 75 มีสาขาสังกดัเขตบริการและการขายรวม 15 สาขา ไดแ้ก่  

1. ส านกังานเขตชะอ า 346 
2. ส านกังานยอ่ยเขาวงัเพชรบุรี 39207 
3. สาขาเพชรบุรี 207 
4. สาขาตลาดเพชรไพบูลย ์866 
5. สาขาบา้นแหลม 355 
6. สาขาท่ายาง 132 
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7. สาขาหวัหิน 272 
8. สาขาตลาดฉตัรไชย 579 
9. สาขาหวัหิน มาร์เก็ต วลิเลจ 485 
10. สาขาปราณบุรี 379 
11. สาขาสามร้อยยอด 217 
12. สาขาประจวบคีรีขนัธ์ 133 
13. สาขาทบัสะแก 274 
14. สาขาบางสะพาน 295 
15. ส านกังานยอ่ยโลตสัท่ายาง 39132 
ภารกจิ 
ธนาคารกสิกรไทย  มุ่งมั่นในการเป็นกลุ่มธุรกิจทางการเงินท่ีแข็งแกร่ง สามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยบริการด้านการเงินท่ีหลากหลาย  ครบถ้วน ในคุณภาพ
มาตรฐานสากล โดยผสมผสานการใชเ้ทคโนโลยีและทรัพยากรมนุษย ์ทั้งน้ี เพื่อให้บรรลุผลท่ีดีและ
เป็นธรรม ต่อลูกคา้ ผูถื้อหุน้ พนกังาน และสังคม 

วสัิยทศัน์ 
ธนาคารกสิกรไทย มุ่งมัน่เป็นกลุ่มธุรกิจทางการเงินท่ีมัน่คงท่ีสุด ท่ีริเร่ิมในส่ิงใหม่ 

และกระท าทุกวถีิทางเพื่อเป็นกลุ่มธุรกิจทางการเงินท่ีใหบ้ริการอยา่งดีท่ี สุดแก่ลูกคา้ 
ค่านิยม 
1. หลกัการยดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง 
2. การท างานร่วมกนัเป็นทีมของทั้งองคก์ร 
3. ความเป็นมืออาชีพ การริเร่ิมส่ิงใหม่ 
กลยุทธ์การบริหารสาขาเพ่ือความยัง่ยืน 
1. บริการน าการขาย 
2. เป็นผูน้ าสร้างทีมพฒันาคน 
3. คิด ตดัสินใจ ปฏิบติัแบบเจา้ของกิจการ 
4. เป็นสาขาเครือข่ายของธนาคาร 
5. ทุกส่ิงทุกสาขาเป็นหวัใจของ Brand KBank 
6. Spidar Web+KGroup Core Value 
7. Plan Do Check Action : PDCA 
8. ประเมินผลงานอยา่งยติุธรรมใหร้างวลัถูกคน 
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กลยุทธ์การการบริการเพ่ือความเป็นเลศิ 
1. เรียนรู้ท่ีจะรู้จกัลูกคา้ 
2. สร้างความประทบัใจดว้ยการตอ้นรับท่ีอบอุ่น 
3. ใหบ้ริการเนน้ความตอ้งการลูกคา้เป็นหลกั 
4. ปิดทา้ยดว้ยการแนะน าส่ิงท่ีเป็นประโยชน์กบัลูกคา้ 
กลยุทธ์เครือข่ายการบริการและการขาย 
1. บริการและแนะน าอยา่งมืออาชีพ 
2. เพิ่มฐานลูกคา้และ Cross Sell 
3. ดูแลและพฒันาพนกังานเพื่อประสิทธิภาพการขาย 
4. ผสมผสานพลงัเครือข่าย 
กลยุทธ์สายงานธุรกจิลูกค้าและเครือข่ายบริการ  
เป็นผูใ้ห้บริการทางการเงินหลกัของลูกคา้ดว้ย “ Lifestyle Banking ” ภายใตห้ลกัของ     

Best in Class Advise & Service ไดแ้ก่ 
1. Lifestyle Channel : สะดวกสบาย เขา้ถึงทุกท่ีทุกเวลา 
2. Lifestyle Product : ผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีหลากหลาย 
3. Lifestyle Advisory : ใหค้  าปรึกษา มีทีมงานท่ีปรึกษาดา้นการเงินมืออาชีพ 
4. Lifestyle Service : คุณภาพบริการมาตรฐานระดบัโลก 

 กลไกลความส าเร็จของเครือข่าย 
1. เขต 
2. สาขา 
3. NRM 
4. ผูส้อบทาน 
5. Loan Champion 
6. NBD 
หน้าทีบ่ริการและการขายของทางองค์กร 
1. การรับฝากเงินประเภทต่างๆจากประชาชน และจ่ายให้ผลตอบแทนแก่เจา้ของเงิน

ตามพนัธะผกูพนั 
1.1 เงินฝากออมทรัพย ์มีจุดประสงคท่ี์จะส่งเสริมใหป้ระชาชนเก็บออม 
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1.2 เงินฝากแบบประจ า มีก าหนดแน่นอนให้เจา้ของเงินทวงถาม ผูฝ้ากจะได้รับ
ดอกเบ้ียตามระยะเวลาและตามท่ีธนาคารแต่ละท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงจะแบ่งระยะเวลาการฝากเป็น 3, 6, 
และ 12 เดือน 

1.3 เงินฝากกระแสรายวนั มีการจ่ายเงินแก่เจา้ของเงินทวงถามไดทุ้กเม่ือ ผูฝ้ากจะ
ไดส้มุดเช็ค แต่จะไม่ไดรั้บดอกเบ้ียจากเงินฝาก 

1.4 ฝากเผือ่เรียก การจ่ายเงินแก่เจา้ของเงินเม่ือไรก็ตามท่ีทวงถาม 
1.5 เงินฝากประเภทอ่ืน ๆ เป็นเงินฝากท่ีข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงค์ของธนาคาร หรือ

กลยทุธ์ในดา้นการส่งเสริมดา้นการตลาดของธนาคาร 
2. บริการเงินกู ้ 

2.1 การเบิกเงินเกินบญัชี 
2.2 การใช้เงินกู้ระยะสั้ น-ระยะยาว ต้องตกลงกับธนาคารโดยมีหลักทรัพย ์            

ค  ้าประกนัการช าระเงิน อาจท าไดโ้ดยการผอ่นช าระเป็นงวดๆ 
2.3 การรับ ซ้ือลดตั๋ว  เม่ือผู ้ส่ งตั๋วมีความประสงค์จะใช้ เงินก่อนตั๋วนั้ น ถึง

ก าหนดเวลา 
2.4 การรับรองตั๋ว หมายถึง การรับรองจากธนาคารว่าผู ้ทรงตั๋วจะได้รับเงิน

แน่นอน 
2.5 การอาวลั หมายถึง การท่ีธนาคารรับประกันการจ่ายเงินแทนเจ้าของตั๋ว

ทั้งหมดหรือบางส่วนบริการดา้นการต่างประเทศ 
2.6 การแลกเปล่ียนเงินตราระหวา่งประเทศ 
2.7 การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการตลาดต่างประเทศ 
2.8 การเปิดเลตเตอร์ออฟเครดิต (Letter of Credit) การส่งสินค้า L/C จะช่วยให้

เกิดความมัน่ใจทั้งผูซ้ื้อและผูข้าย ท่ีนิยมใชก้นัแพร่หลายมี 2 ชนิดคือ 
 เลตเตอร์ออฟเครดิตประเภทเพิกถอนได้ ผูเ้ก่ียวข้องสามารถยกเลิกหรือ

เปล่ียนแปลงเง่ือนไข ไดทุ้กเวลา แต่ตอ้งก่อนท่ีจะมีการรับซ้ือเอกสารนั้น 
 เลตเตอร์ออฟเครดิตประเภทเพิกถอนไม่ได้ ธนาคารผูเ้ปิด L/C มีพนัธะ

ผกูพนัแน่นอน ตาม L/C ท่ีเปิดจะเปล่ียนแปลงเง่ือนไขไม่ไดน้อกจากจะไดรั้บการยนิยอม 
3. บริการอ่ืนๆ  

3.1 การใชบ้ริการบตัรเครดิต 
3.2 การใชบ้ริการเงินด่วนทางเคร่ืองเอทีเอม็ 
3.3 การใหบ้ริการคุม้ครองอุบติัเหตุ 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%95%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%9F%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%95
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%95
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B9%87%E0%B8%A1
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3.4 การใหบ้ริการเช่าตูนิ้รภยั 
3.5 การใหบ้ริการรับช าระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้าประปา ค่าไฟฟ้า 
3.6 การรับช าระภาษีเงินไดป้ระจ าปี 
3.7 การโอนเงินระหวา่งธนาคารในทอ้งถ่ินและระหวา่งประเทศ 
3.8 การเรียกเก็บเงิน เช็ค ดราฟต ์และตราสารทางการเงินท่ีครบก าหนดใหแ้ก่ลูกคา้ 
3.9 การบริการเช็คของขวญั 
3.10 การเป็นผูจ้ดัการมรดก 

7.  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
ขวัญชนก  บ ารุงพืช (2555)ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ

บริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาออ้มน้อย ” มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อ
ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาออ้มนอ้ย 2) เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกร
ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาออ้มน้อย ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการดา้นเงินฝาก
ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาออ้มนอ้ย จงัหวดัสมุทรสาคร จ านวน 353 ราย โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย  

ผลการศึกษาพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อายุ  25-34 ปี 
สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชน รายได้เฉล่ียต่อ
เดือน 10,001-25,000 บาท ระยะเวลาใช้บริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั(มหาชน) 
สาขาออ้มน้อย ส่วนมาก 6 เดือน-1 ปี การใช้บริการดา้นเงินฝากกบัธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้ม
นอ้ย โดยเฉล่ียก่ีคร้ังต่อเดือน เช่น ติดต่อท าธุรกรรมการเงิน ฝาก-ถอน ปรับสมุด โอนเงิน ส่วนมาก 
2-3 คร้ัง/เดือน ช่วงวนัท่ีมาใช้บริการดา้นเงินฝากกบัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาออ้ม
น้อย คือ ไม่แน่นอน และช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการเวลา 10.01-11.30 น. ประเภทเงินฝากกบัธนาคาร
กสิกรไทย คือ เงินฝากออมทรัพย ์จ  านวนบญัชีเงินฝากกบัธนาคารกสิกรไทย คือ 1 บญัชี เหตุผลท่ี
เลือกฝากเงินกบัธนาคารกสิกรไทย คือ ช่ือเสียงความมัน่คงของทางธนาคารกสิกรไทย 

ผลการศึกษาระดบัความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการดา้นเงินฝากของธนาคาร
กสิกรไทย สาขาออ้มน้อย ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมีค่าเฉล่ีย โดยรวมในระดบัมากทุก
ปัจจยั เรียงล าดบั คือ ดา้นบุคลากร รองลงมาดา้นกระบวนการการให้บริการ ดา้นส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการส่งเสริมการขาย และดา้นราคา 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B9%E0%B8%9B%E0%B9%82%E0%B8%A0%E0%B8%84
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%94%E0%B9%89&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B9%87%E0%B8%84
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%94%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%9F%E0%B8%95%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%94%E0%B8%81
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ส าหรับผลการศึกษาระดบั ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการดา้นเงินฝาก
ของธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ โดยรวมเฉล่ียในระดบั
มากล าดบัแรก คือ ดา้นกระบวนการให้บริการ รองลงมา ดา้นบุคลากร ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 
ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการให้บริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่วนดา้นราคามีความพึง
พอใจปานกลาง 

นราวดี  เกตุนาค (2554) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ การรับรู้ภาพลกัษณ์ของธนาคารออม
สินของผูใ้ชบ้ริการส านกัพหลโยธิน ” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1)ศึกษาการรับรู้ภาพลกัษณ์ของธนาคาร
ออมสินของผูใ้ช้บริการส านักพหลโยธินในด้านต่างๆ ประกอบด้วย ด้านบุคลากร ด้านธุรกรรม
การเงิน  ด้านนโยบายการด าเนินงานและด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและ 2)ศึกษาการรับรู้
ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินของผูใ้ช้บริการส านกัพหลโยธิน จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้เฉล่ียต่อเดือน เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถามจ านวน 400 ชุด ซ่ึงมีความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.967 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
การแจกแจงความถ่ี        ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อใช้บรรยายลกัษณะ
ข้อมูลและทดสอบสมมติฐานด้วนการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
ทดสอบค่า t-test และ F-test  

ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารออมสินส านกัพหลโยธิน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.5 มีอายุระหว่าง 31-40 ปีคิดเป็นร้อยละ 31.0 มีการศึกษา
อยูใ่นระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 51.2 และประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิด
เป็นร้อยละ 53.7 โดยมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 35,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 27.8 ซ่ึงผูใ้ช้บริการ
ธนาคารออมสินมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยมีการรับรู้
ภาพลกัษณ์ดา้นนโยบายการด าเนินงานมาดท่ีสุด และจากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารออมสินท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัจะมีการรับรู้
ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินโดยรวมไม่แตกต่างกัน แต่ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสินท่ีมีอายุ
แตกต่างกนัจะมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ประโยชน์การการวิจยั ดา้นบุคลากร ควรส่งเสริมใหมี้การพฒันาอยา่งต่อเน่ืองทั้ง
ในเร่ืองของบุคลิกภาพการบริการ ความรอบรู้ในผลิตภณัฑ์ ดา้นธุรกรรมการเงิน ควรมีการพฒันา 
ปรับปรุงในแต่ละผลิตภณัฑ์และการบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดา้นนโยบาย
การด าเนินงาน ควรปรับปรุงการประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ อยา่งต่อเน่ืองและปรับขอ้มูลให้เป็น
ปัจจุบนั ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม ควรก าหนดแนวคิดหลกัในกิจกรรม 
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 เขมกร  เข็มน้อย (2554) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ ภาพลักษณ์องค์กรและคุณภาพการ
บริการท่ีความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสินในสังกดัเขตสมุทรสาคร ” มีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ขององคก์รกบัความจงรกภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสินใน
สังกดัเขตสมุทรสาครและศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ธนาคารออมสินในสังกดัเขตสมุทรสาคร ศึกษาเฉพาะ 9 สาขาของธนาคารออมสินในสังกดั
เขตสมุทรสาคร จ านวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
และค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 
 ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตสมุทรสาคร ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มี ช่วงอายุ 26-35 ปี  สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 20,000 บาท คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินใน
สังกัดเขตสมุทรสาคร โดยรวม อยู่ในระดับมาก โดยพบว่าลูกค้าธนาคารออมสินในสังกัดเขต
สมุทรสาคร ใหค้วามส าคญัในการตอบสนองนอ้ยท่ีสุด ภาพลกัษณ์ขององคก์รของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตสมุทรสาคร ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก โดยพบว่า ลูกคา้ธนาคารออมสินในสังกดั
เขตสมุทรสาคร ให้ความส าคญัในดา้นความรู้สึกอยู่ในระดบัรองลงมา และให้ความส าคญัในดา้น
การรับรู้น้อยท่ีสุด ความจงรักภักดีของลูกค้าต่อธนาคารออมสินในสังกัดเขตสมุทรสาคร ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยพบวา่ ลูกคา้ธนาคารออมสินในสังกดัเขตสมุทรสาครให้ความส าคญั
ในดา้นคุณสมบติัของบริษทัมากท่ีสุด ให้ความส าคญัในดา้นบุคลิก ตราสินคา้ของผูบ้ริโภคอยู่ใน
อนัดับรองลงมา และให้ความส าคญัในด้านการไวว้างใจในตราสินคา้น้อยท่ีสุด ความสัมพนัธ์
ระหวา่งภาพลกัษณ์เชิงบวกในระดบัปานกลาง ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการโดยรวม
กบความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อธนาคารออมสินโดยรวม พบว่า มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบั
ปานกลาง 
 ขอ้เสนอแนะจากการศึกษา พบวา่ ธนาคารออมสินควรปรับปรุงในเร่ืองการตอบสนอง
ต่อลูกค้า เช่น  ควรให้พนักงานมีความตรงต่อเวลาในการนัดหมาย พนักงานควรมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ ควรปรับปรุงในเร่ืองการประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ทราบถึงโครงการ
หรือกิจกรรมต่างๆ ของธนาคารท่ีไดจ้ดัท าข้ึน ควรปรับปรุงคุณภาพและตราสินคา้ของธนาคารออม
สินใหเ้ป็นท่ีรู้จกัมากข้ึนเพื่อใหลู้กคา้มีความไวว้างใจในตราสินคา้มากข้ึน 
 แคทรียา  ตั้งเจริญ (2554) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ กลยุทธ์การส่ือสารการตลาดเชิง
บูรณาการในการสร้างภาพลักษณ์องค์กรของมหาวิทยาลัยกรุงเทพ ” มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
กระบวนการวางแผนและการบริหารงานภายใต้แนวคิดมหาวิทยาลัยสร้างสรรค์ (Creative 
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University) ของมหาวิทยาลยักรุงเทพ และเพื่อศึกษากลยุทธ์การส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการใน
การส่ือสารภาพลกัษณ์อยา่งวงจรภายใตแ้นวคิดมหาวทิยาลยัสร้างสรรค ์
 งานศึกษาน้ีเป็นการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผูศึ้กษาได้ศึกษาแบ่ง
ประชากรกลุ่มตวัอย่างออกเป็น 2 ส่วน คือ 1)ในส่วนของผูส่้งสาร โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบ
เจาะลึก (In-Dept Interview) จากผูบ้ริหารวางแผน และรับผดิชอบในการก าหนดกลยทุธ์การส่ือสาร
การตลาดเชิงบูรณาการภายใตแ้นวคิด “ มหาวิทยาลยัสร้างสรรค์ ” โดยการคดัเลือกแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) และ 2)ในส่วนของสาร ใช้วิธีการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ใน
ก ารแจงนั บ ในแ ง่ป ริม าณ  (Quantitative Content) จ าก เอกส ารข้อ มู ล ส่ื อส ารก ารตล าด                    
ในปี 2552-2553 ท าการสรุปผลและวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) โดยการใช้
วเิคราะห์ตามแนวคิดและทฤษฎี 
 ผลการศึกษาพบว่า มหาวิทยาลัยกรุงเทพให้ความส าคัญกับกระบวนการวางแผน           
การบริหารจดัการ และการใชก้ลยุทธ์ส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการอยา่งครบวงจร ภายใตแ้นวคิด
มหาวิทยาลยัสร้างสรรค์ โดยเร่ิมตน้จากกระบวนการวางแผน ก าหนดต าแหน่งของตราสินคา้ให้มี
ความเหมาะสมกับบุคลิกภาพลักษณะของมหาวิทยาลัย ด้วยการสร้างจุดขายใหม่ท่ีโดดเด่น  
(Unique Selling Point) นัน่คือ แนวคิดมหาวทิยาลยัสร้างสรรค ์สังคมท่ีสร้างสรรคเ์ป็นส่ิงท่ีส่งเสริม
เอ้ืออ านวยให้ทุกคนแสดงความคิดเห็นอย่างเสรี เพื่อให้ได้มาซ่ึงความคิดท่ีแตกต่าง น าไปใช้
ประโยชน์ได้จริง ซ่ึงการบริหารงานภายใต้แนวคิดน้ี แบ่งออกเป็น 3 ส่วนหลัก ประกอบด้วย         
1)บรรยากาศ ท่ี ส ร้างสรรค์  (Creative Environment) 2)ก ารศึกษาท่ี ส ร้างสรรค์  (Education 
Environment) 3)โอกาสในการเกิดความคิดสร้างสรรค์ (Opportunity for Creatity) ภายใต้การ
บริหารงานของคุณเพชร โอสถานุเคราะห์ ประธานบริหารและ Chief Creative Offcer และฝ่ายวง
แผนกลยทุธ์และส่ือสารองคก์ร ร่วมกบับริษทัเอเยนซ่ีโฆษณา 
 ในส่วนของการวางแผนกลยุทธ์การส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการ และการเลือกส่ือ
ต่างๆ ของมหาวทิยาลยักรุงเทพ จะเร่ิมตน้จากผลของงานวจิยั เพื่อทราบถึงพฤติกรรมและการเขา้ถึง
ของกลุ่มเป้าหมายในการรับส่ือและการใช้ส่ือ เพื่อการใช้งบประมาณต่างๆ ให้เกิดประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลสูงสุด โดยผสมผสานเคร่ืองมือส่ือสารการตลาดผา่นช่องทางส่ือสารมวลชนและ
เคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาดท่ีไม่ผา่นช่องทางส่ือสารมวลชน โดยในข่วงเดือนมีนาคม-พฤษภาคม 
มหาวทิยาลยักรุงเทพจะเนน้การใชก้ระบวนการส่ือสารผา่นทางเคร่ืองมือส่ือสารมวลชนจ านวนมาก
เน่ืองจากเป็นช่วงตดัสินใจเลือกศึกษาต่อในระดบัอุดมศึกษาของนกัเรียนมธัยมศึกษาตอนปลายและ
ผูป้กครอง ซ่ึงกระบวนการดังกล่าวน้ี จะส่ือสารควบคู่ไปกับการใช้เคร่ืองมือส่ือสารท่ีไม่ผ่าน
ส่ือมวลชนอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้เกิดการเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่มอย่างลึกซ้ึง มหาวิทยาลัย
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กรุงเทพจะใช้การส่ือสารรูปแบบน้ีตลอดทั้งปี เน้นไปท่ีส่ือสังคมออนไลน์ เช่น ดารส่ือสารผ่าน 
Facebook Twitter MSN โดยใชโ้ครงการทูตสัมพนัธ์ (BU IDOL) เพื่อให้การติดต่อส่ือสารระหว่าง
กลุ่มเป้าหมายมีความเป็นกันเองมากยิ่งข้ึน มหาวิทยาลัยกรุงเทพมีการเลือกเคร่ืองมือส่ือสาร
การตลาดต่างๆ ให้มีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดมหาวิทยาลยัสร้างสรรค์ ส่ือสารภาพลกัษณ์ความ
เป็นมหาวทิยาลยัสร้างสรรคผ์า่นส่ือต่างๆ เป็นการสะทอ้นตวัตนของมหาวิทยาลยัอยา่งชดัเจน และ
ค านึงถึงการเข้าถึงของกลุ่มเป้าหมายทั้งหลักและรอง เพื่อความคงท่ีและสม ่าเสมอในเน้ือหาท่ี
ส่ือสารออกไป 

ปาจารีย์  ภัทรวาณ ี(2553)ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขา
ดอนมะตูม อ าเภอดอนมะตูม จงัหวดันครปฐม ” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์
ของธนาคารออมสิน สาขาดอนมะตูม อ าเภอดอนมะตูม จงัหวดันครปฐม โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาดอนมะตูม 
อ าเภอดอนมะตูม ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 133 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ 
หาค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและวิเคราะห์ความแตกต่างของตวัแปรเป็นรายกลุ่ม และรายคู่
โดยใชก้ารวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 

ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาดอนมะตูม อ าเภอ
ดอนมะตูม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 31-40 ปี มีการศึกษาอยู่ท่ีระดบัปริญญาตรี มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 5,001-10,000 บาท 

ทศันคติของลูกค้าธนาคารออมสิน โดยรวม อยู่ในระดบั เม่ือพิจารณาทศันคติของ
ลูกคา้ธนาคารออมสินในแต่ละดา้น พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความรู้ ความเขา้ใจ (Cognitive) มากท่ีสุด 
รองลงมา ได้แก่ ความรู้สึก (Affective) และน้อยท่ีสุดคือ พฤติกรรม (Behavioral) ความพึงพอใจ
ของผูม้าใชบ้ริการต่อธนาคารออมสิน โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของผูม้า
ใช้บริการต่อธนาคารออมสินแต่ละด้าน พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวกมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ความพึงพอใจดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ีและน้อยท่ีสุดคือ
ความพึงพอใจในดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินโดยรวมอยู่ในระดบัมากเม่ือพิจารณาภาพลกัษณ์ต่อ
ธนาคารออมสินในแต่ละด้านพบว่า องค์ประกอบเชิงการกระท ามากท่ีสุด รองลงมา ได้แก่ 
องคป์ระกอบเชิงความรู้สึกและนอ้ยท่ีสุด คือ องคป์ระกอบเชิงความรู้ 

การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างภาพลักษณ์ของธนาคารออมสิน สาขาดอน
มะตูม กบัปัจจยัด้านส่วนบุคคล พบว่า มีความแตกต่างกนั 1 รายการ ได้แก่ สถานภาพสมรส เม่ือ
จ าแนกสถานภาพสมรสเป็นรายคู่ พบวา่ กลุ่มสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั และกลุ่มหมา้ย/หยา่ร้าง/
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แยกกนัอยู ่มีความคิดเห็นภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ดา้นองคป์ระกอบเชิงความรู้ มากกวา่กลุ่ม
ท่ีมีสถานภาพโสด 

ณัฐกฤตา  ติไชย (2553)ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ การส่ือสารการตลาดกับภาพลักษณ์
องคก์ร ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ” พบวา่ การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา
การส่ือสารการตลาดกับภาพลักษณ์องค์กร ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากัด (มหาชน) เพื่อหา
แนวทางในการพฒันาการส่ือสารให้มีประสิทธิภาพ โดยการวิจยัไดเ้ก็บแบบสอบถามทั้ง 400 ชุด 
ส่วนสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลเป็น ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

ผลการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการเปิดรับสารจากการส่ือสารการตลาด แบ่งเป็นการ
เปิดรับส่ือในด้านความถ่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัในระดบัค่อนขา้งเห็นด้วยกับโฆษณาของ
ธนาคารไทยพาณิชยจ์ากส่ือต่างๆ และมีโอกาสท่ีไดใ้ชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชยใ์นรูปแบบ
ต่างๆ ด้านความน่าเช่ือถือกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่งกับบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยรู์ปแบบต่างๆ  มีความเหมาะสม มีส่วนช่วยสร้างความน่าเช่ือถือให้กบัธนาคาร 
และโฆษณาของธนาคารไทยพาณิชย์จากส่ือต่างๆ มีความน่าเช่ือถือ ส่วนด้านความชอบกลุ่ม
ตวัอยา่งให้ความส าคญัในระดบัค่อนขา้งเห็นดว้ยกบัวธีิการโฆษณาของธนาคารไทยพาณิชยจ์ากส่ือ
ต่างๆ และชอบเจา้หน้าท่ีของธนาคารและช่ืนชมการให้บริการของพนกังานธนาคารไทยพาณิชย ์ 
ในส่วนของการรับรู้ภาพลกัษณ์ของธนาคาร กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัในระดบัเห็นด้วยอย่าง
อยา่งยิง่กบัธนาคารไทยพาณิชยเ์ป็นธนาคารท่ีมีความมัน่คง มีผลประกอบการดี และเป็นธนาคารท่ี
อยูใ่นล าดบัตน้ๆ ท่ีอยากท าธุรกรรมดว้ยมากท่ีสุด 

การศึกษาการส่ือสารการตลาดในคร้ังน้ีนั้ นเป็นแนวทางให้ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวข้องได้
ปรับปรุงแนวทางการส่ือสารการตลาดให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
จะตอ้งปรับปรุงรูปแบบของช าร่วย ขา้วของเคร่ืองใช้ท่ีมีตราสัญลกัษณ์ของธนาคารให้มีทนัสมยั
มมากข้ึน อีกทั้งยงัตอ้งให้ความส าคญักบัการฝึกอบรมให้พนกังานธนาคารให้มีใจรักในการบริการ 
คอยช่วยเหลือดูแลลูกค้าอย่างเต็ม เพื่อสร้างความประทับใจ และความไวว้างใจให้กับลูกค้า
ตลอดไป 

จารุวรรณ วงศ์มณีวรรณ (2552) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ การรับรู้ภาพลักษณ์ของ
ประชาชนท่ีมีต่อองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นใหม่ อ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา ” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์ของประชาชนท่ีมีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านใหม่ อ าเภอเมือง 
จงัหวดัพะเยา ในดา้นผูบ้ริหาร ดา้นบุคลากร ดา้นการบริการ การรับรู้ภาพลกัษณ์  

ผลการศึกษาพบว่า โดยจ าแนกตามลักษณะประชากรในด้านเพศ ช่วงอายุ ระดับ
การศึกษา กลุ่มอาชีพ และรายได้ การศึกษาอิสระน้ีใช้ระเบียบวิจยัส ารวจ จากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น



55 

ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในพื้นท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลบา้นใหม่ อ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา 
จ านวน 363 คน เคร่ืองมือท่ีใช้เก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ สถิติท่ีใชส้ถิติเชิงบรรยาย ไดแ้ก่ การแจกแจงค่าความถ่ี อตัราร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชิงอา้งอิง ไดแ้ก่ การทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง (Independent Sample t-test) และ การวิเคราะห์ความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One-Way ANOVA) จากนั้นจะน าเสนอขอ้มูลในรูปตารางประกอบความเรียง 

ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ของประชาชนท่ีมีต่อองคก์ารบริหารส่วนต าบล
บ้านใหม่ อ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา มีระดับการรับรู้ภาพลักษณ์ในระดับปานกลาง โดยเฉล่ีย
เรียงล าดบัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นบริการ ดา้นการจดัการงบประมาณ ดา้นการมี
ส่วนร่วมของประชาชนและดา้นผูบ้ริหาร 

ผลการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของประชาชนท่ีมีต่อองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลบา้นใหม่ อ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา จ าแนกตามลกัษณะประชากรในดา้นเพศ ช่วงอาย ุระดบั
การศึกษา กลุ่มอาชีพ และรายได ้พบวา่ มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

จารุวรรณ ศรีหะรัญ (2551) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ การส่ือสารการตลาดท่ีมีผลต่อ
ภาพลักษณ์ของเส้ือผา้ส าเร็จรูป ” พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 21-25 ปี      
จบการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี ลกัษณะงานท่ีท างานดา้นบญัชี/ ดา้นการเงิน/ ด้านธุรการ    
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาด 

ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมแลว้มีระดบัการรับรู้ ดงัน้ี การโฆษณา จะมีระดบัการ
รับรู้มากจากการใชด้าราหรือนางแบบในนิตยสารแฟชัน่ การส่งเสริมการขาย มีระดบัการรับรู้ปาน
กลางต่อการไดรั้บลดราคาจากการซ้ือเส้ือผา้ การใชพ้นกังานขาย มีระดบัการรับรู้ปานกลางต่อการ
พบเห็นพนักงานเชิญชวนซ้ือเส้ือผา้จากสถานท่ีจดังานแสดงสินค้าตามกิจกรรมต่างๆ ระดับ
การศึกษา ลกัษณะงาน และยีห่้อเส้ือผา้ท่ีซ้ือล่าสุด มีผลต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของเส้ือผา้ส าเร็จรูป
ของสตรีวยัท างานเขตกรุงเทพมหานคร เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาด ในเร่ืองการชมโฆษณามีผล
ต่อภาพลกัษณ์สินคา้และบริการ และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของเส้ือผา้ส าเร็จรูปของสตรีวยัทางาน
เขตกรุงเทพมหานคร 

รัตนาภรณ์  แปงใจ (2551) ได้ท าการศึกษาวิจยัเร่ือง “ การส่ือสารการตลาดท่ีมีผลต่อ
การใชบ้ตัรเครดิตของผูถื้อบตัรเครดิต บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ” 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการส่ือสารการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ตัรเครดิตของผูถื้อบตัรเครดิต บริษทั 
บัตรกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่  การศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถาม จากผูถื้อบตัรเครดิตบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) และใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิต
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เพื่อซ้ือสินคา้หรือบริการในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 400 ตวัอยา่งใช้วิธีการเก็บตวัอยา่ง
แบบสัดส่วนกระจายตามสาขาของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ซ่ึงมี
ทั้งส้ิน 19 สาขาและ KTC Touch ในศูนยก์ารเซ็นทรัลแอร์พอร์ต เชียงใหม่แลว้น าขอ้มูลมาวิเคราะห์
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา  
 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต  ่ากว่า 30 ปี 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษทั ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง          
20,001-30,000 บาท บตัรเครดิตท่ีนิยมใช้คือ บตัรเครดิตประเภท Generic Card ความถ่ีในการใช้
บตัรเครดิตโดยเฉล่ีย 2-5 คร้ังต่อเดือน โดยจ านวนเงินท่ีใชไ้ม่เกิน 5,000 บาทต่อเดือน และประเภท
สินคา้และบริการท่ีใชซ้ื้อ คือ อาหารและเคร่ืองด่ืม 
 ปัจจยัดา้นการส่ือสารการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ตัรเครดิตของผูถื้อบตัรเครดิตบริษทั 
บตัรกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) หรือ KTC ในภาพรวม พบว่าการส่ือสารการตลาดในภาพรวมมี
ความส าคญัระดบัมาก โดยเรียงล าดบัตามความส าคญั ดงัน้ีคือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย ปัจจยั
ดา้นการใชบุ้คลากรในการขาย ปัจจยัดา้นการส่ือสารการตลาดทางตรง ส่วนปัจจยัท่ีใหค้วามส าคญั
ของการส่ือสารกาตลาดในระดบัปานกลาง เรียงตามล าดบั คือ ปัจจยัดา้นการโฆษณา ปัจจยัดา้นการ
ท ากิจกรรมทางการตลาดและปัจจยัดา้นการประชาสัมพนัธ์ ตามล าดบั 

ศรายุทธ  ศิริไปล์ (2550) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ การศึกษาการรับรู้การส่ือสาร
การตลาดเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ของเบียร์สิงห์ไลท์ ” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาเปรียบเทียบระดบัการ
รับรู้การส่ือสารการตลาดเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ของเบียร์สิงห์ไลท์เปรียบเทียบการเบียร์ช้างไลท ์
ความสัมพนัธ์ของการส่ือสารการตลาดเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ของเบียร์สิงห์ไลทเ์ปรียบเทียบกบัเบียร์
ชา้งไลท์ของกลุ่มเป้าหมายกบัระดบัความพึงพอใจในตราสินคา้และระดบัความภกัดีในตราสินคา้ 
และลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง เช่น อาย ุเพศ การศึกษา อาชีพ รายได ้ความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจและความภกัดีในตราสินคา้ ของสิงห์ไลทแ์ละชา้งไลทใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบวา่ การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน ในภาพรวมแลว้ผูบ้ริโภคเบียร์
สิงห์ไลท์มีการรับรู้การส่ือสารการตลาดเพื่อสร้างภาพลกัษณ์เพื่อให้เกิดความภกัดีในตราสินค้า 
(Brand Loyalry) เบียร์สิงห์ไลทใ์นระดบัปานกลาง เม่ือศึกษาในรายละเอียดแลว้  

ปาราวี พูลศิริ (2549) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ กลยุทธ์ และการส่ือสารการตลาดของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั(มหาชน) กับการรับรู้กิจกรรมการส่ือสารการตลาดของลูกคา้ธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั(มหาชน) และผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยท์ัว่ไป ” การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 
1)ศึกษากลยุทธ์ และการวางแผนงานทางดา้นการส่ือสารการตลาด ของธนาคารกสิกรไทย 2)เพื่อ
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ศึกษาการส่ือสารการตลาด และการส่ือสารภาพลักษณ์ ของธนาคารกสิกรไทย 3)เพื่อศึกษา
เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้กิจกรรมการส่ือสารการตลาด ของธนาคารกสิกรไทย ใน
สายตาของลูกค้าของธนาคารกสิกรไทยกับผู ้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ทั่วไป  ประกอบด้วย
การศึกษาแยกออกเป็น 2 ส่วนคือ ส่วนท่ี 1)การวิจยัเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก
ผูบ้ริหาร และตวัแทนจากบริษทัโฆษณา ท่ีท าหน้าท่ีวางแผนการส่ือสารทั้งภายในองค์กร และ
ภายนอกองคก์รของธนาคารกสิกรไทย เพื่อศึกษากลยุทธ์  และการวางแผนงานทางดา้นการส่ือสาร
การตลาดของธนาคารกสิกรไทย และส่วนท่ี 2)การวิจยัเชิงปริมาณ ในรูปแบบการศึกษาเชิงส ารวจ
โดยใชแ้บบสอบถาม เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้กิจกรรมการส่ือสารการตลาด
ของธนาคารกสิกรไทย ในสายตาของลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย กบัผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์
ทัว่ไป 

ผลการวิจยัพบว่าธนาคารกสิกรไทย มีการวางแผนการส่ือสารการตลาดตามรูปแบบ
ของการส่ือสารแบบผสมผสานทั้ง 3 มิติ และส่งผลต่อการรับรู้กิจกรรมการส่ือสารการตลาด และ
การส่ือสารภาพลกัษณ์ของธนาคาร โดยผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยท์ัว่ไป มีการเปิดรับข่าวสารการ
ส่ือสารการตลาดของธนาคารกสิกรไทย ผ่านส่ือเฉพาะกิจ และมีการรับรู้กิจกรรมการส่ือสาร
การตลาด ดา้นสินคา้และบริการ แตกต่าง จากลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย โดยพบว่า ผูบ้ริโภคมี
การเปิดรับข่าวสารการส่ือสารการตลาดของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั(มหาชน) ผา่นส่ือต่างๆ อยูใ่น
ระดบัต ่าถึงต ่ามาก และมีการรับรู้กิจกรรมการส่ือสารการตลาด ดา้นสถานท่ีไดดี้ท่ีสุด นอกจากน้ี 
ผลการวิจยัยงัพบวา่การเปิดรับข่าวสารการส่ือสารการตลาด ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั(มหาชน) 
ผ่านส่ือต่างๆ ทั้ งกลุ่มลูกค้าของธนาคารกสิกรไทย และกลุ่มผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยท์ั่วไป     
ส่วนใหญ่จะมีความสัมพนัธ์กับการรับรู้กิจกรรมการส่ือสารการตลาด ด้านการส่ือสารโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ ของธนาคารกสิกรไทย  จะมีเพียงการเปิดรับข่าวสารการส่ือสารการตลาดของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ผ่านส่ือมวลชนเท่านั้น ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้กิจกรรม
การส่ือสารการตลาด ดา้นสถานท่ีดว้ย 

ผลการศึกษาพบว่า ส่ิงท่ีท าให้ผูบ้ริโภคสิงห์ไลท์มีความภักดีในตราสินค้า (Brand 
Loyalry) มากท่ีสุด คือ รสชาตินุ่มๆ ถูกคอของเบียร์สิงห์ไลท ์ท าให้ผูบ้ริโภคเบียร์ชา้งไลท์ พบวา่ มี
การรับรู้การส่ือสารการตลาดเพื่อสร้างภาพลักษณ์เพื่อให้เกิดความภักดีในตราสินค้า (Brand 
Loyalry) เบียร์ช้างไลท์ในระดบัปานกลางเม่ือศึกษาในรายละเอียดแลว้ พบวา่ ส่ิงท่ีท าให้ผูบ้ริโภค
เบียร์ช้างไลท์มีความภกัดีในตราสินคา้  (Brand Loyalry) มากท่ีสุด คือ รสชาตินุ่นมๆ ถูกคอ และ
ราคาท่ีเหมาะสมของเบียร์ช้างไลท์ ท าให้ผูบ้ริโภคอยากด่ืมเบียร์ช้างไลท์ โดยมีความภกัดีต่อเบียร์
ชา้งไลทใ์นระดบัปานกลาง 
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จากการทบทวนงานวิจัยข้างต้นเป็นงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องการส่ือสารการตลาดและ
เก่ียวขอ้งกบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร โดยแต่ละงานวจิยัมีวตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนั แมว้า่ผลการวจิยั
จะมีความแตกต่างกนัตามบริบทของงานวิจยัในแต่ละช้ิน อยา่งไรก็ตาม งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเหล่าน้ี
จะเป็นขอ้มูลพื้นฐานท่ีดีต่อการวิจยัเร่ือง “ การส่ือสารการตลาดท่ีสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ” ผูว้ิจยัจึงน าผลการวิจยัไปใช้ในการ
วิจยัความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตน้และตวัแปรตามในกรอบแนวความคิด และน าไปใช้ในการ
สร้างแนวค าถามในแบบสอบถามทางการวจิยั ตลอดจนน าไปใชใ้นการอภิปรายผลการวจิยั 
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บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจัิย 

 
 การวจิยัเร่ือง “การส่ือสารการตลาดท่ีสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องคก์ร ธนาคารกสิกรไทย 
สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี” การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research)  ด า เนิ น ก าร เก็ บ ข้ อ มู ล ก ารส ารว จ  (Survey Research)  โด ย ใช้ แบ บ ส อบ ถ าม 
(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซ่ึงเป็นตัวแทนของ
ประชากรท่ีต้องการวิจัย มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารกสิกรไทย       
สาขาชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี จ  าแนกตามลกัษณะขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล และศึกษาการส่ือสาร
การตลาดท่ีสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 
ใชเ้ป็นขอ้มูลในการวจิยั มีรายละเอียด ดงัน้ี  

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. วธีิการด าเนินการเก็บขอ้มูล 
3. การวดัตวัแปร 
4. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
5. การประมวลผลขอ้มูลและการวเิคราะห์ขอ้มูล 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1.1  ประชากร (Population) ท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาท าธุรกรรมทางการ

เงินประเภทเงินฝาก และสินเช่ือกบัธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี  
1.2  กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการท่ีธนาคาร    

กสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี จ านวนประชากรคิดเป็น 22,945 คน (ขอ้มูลโดย
ประมานส้ิน สุด ณ  ว ัน ท่ี  1 มกราคม ถึง 31 ธันวาคม 2557 อ้างถึงใน  Balanced ScoreBrand          
Cha-am346) ซ่ึงก าหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชสู้ตร Taro Yamane (อา้งถึงใน ธานินท ์ศิลป์จารุ, 2550, 
หนา้ 45-46) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 และมีความคลาดเคล่ือนไดร้้อยละ 5 ดงัน้ี    
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เม่ือ  n  = จ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
N = จ านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั 

           e  = ความผดิพลาดท่ียอมรับไดข้องการสุ่มตวัอยา่งท่ีร้อยละ 5 (e = 0.05) 
สามารถแทนค่าในสูตรได ้ดงัน้ี 

N = 
22,954 

1+(22,954 * 0.052 ) 
               =  393.18 

 ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการวจิยัในคร้ังน้ี คือ ประชากรหรือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ี
ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี จากการค านวณหากลุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ี 
ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดจ านวน 394 คน 

2.  วธีิการด าเนินการเกบ็ข้อมูล 
การวิจยัคร้ังน้ีได้เก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อน ามาวิเคราะห์ ผูว้ิจยัได้ด าเนินการโดยการ

รวบรวมขอ้มูลเป็น 2 ประเภท คือ 
2.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน    

โดยมีวธีิการด าเนินการ ดงัน้ี 
 2.1.1 ผูว้ิจยัท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคารกสิกรไทย 

สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 
 2.1.2 ผู ้วิจัยขอความร่วมมือจากพนักงานธนาคารและลูกค้าท่ีมาใช้บริการท่ี

ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ท่ี วิจยัจดัท าและรวบรวมข้อมูลข้ึน   
โดยรอใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการท าแบบสอบถามใหส้มบูรณ์ และรอรับแบบสอบถามกลบัมาดว้ย 
 2.1.3 ก าหนดเวลาท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นระยะเวลา 1 เดือน 
 2.1.4 น าแบบสอบถามมาตรวจสอบ และวเิคราะห์ในขั้นต่อไป  

2.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลท่ีมีการเก็บรวบรวมไวแ้ล้ว ซ่ึงเป็น
ข้อมูลท่ีสามารถน าไปใช้ได้ ได้แก่ เอกสารทางวิชาการ เอกสารต่างๆ ของธนาคาร บทความ 

n  = 
N 

1+Ne2 
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วารสาร หนังสือ ข้อมูลทาง อินเตอร์เน็ต และการวิจัย ท่ี เก่ียวข้องต่างๆ เพื่อใช้ เป็นกรอบ
แนวความคิดของการวจิยัและการวเิคราะห์สรุปผลการวจิยั 

3. การวดัตัวแปร 
ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย ตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 
1. ตัวแปรอสิระ 

ขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย ต่อเดือน สถานภาพ
สมรส 
 การส่ือสารการตลาด ไดแ้ก่ การโฆษณา การขายโดยพนกังาน การส่งเสริมการตลาด 
การประชาสัมพนัธ์  และการตลาดทางตรงของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดั
เพชรบุรี 

2. ตัวแปรตาม 
ภาพลกัษณ์องค์กรธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ไดแ้ก่  

1)ดา้นผูบ้ริหาร 2)ดา้นพนกังาน 3)ดา้นบริการ 4)ดา้นวิธีการด าเนินธุรกิจ 5)ดา้นกิจกรรมสังคม 6)
ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้หรืออุปกรณ์ในส านกังาน 7)ดา้นวฒันธรรมองคก์ร และ8)ดา้นบรรยากาศ  

4.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัและเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) 
พฒันามาจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับการส่ือสารการตลาดกบัภาพลกัษณ์ขององค์กร ซ่ึงได้สร้าง
แบบสอบถามท่ีประกอบด้วยค าถามปลายปิด (Close-end Questionnaire) ท่ีประกอบด้วยข้อมูล
พื้นฐานส่วนบุคคล ข้อมูลการส่ือสารการตลาด และข้อมูลภาพลักษณ์องค์การของธนาคาร        
กสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี โดยโครงสร้างแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น       
3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลพื้นฐานส่วนบุคคลของลูกค้า ได้แก่ 1)เพศ 2)อายุ 3)ระดบัการศึกษา        
4)อาชีพ 5)รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 6)สถานภาพสมรส ซ่ึงลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบส ารวจ
รายการ (Checklist) 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลการส่ือสารการตลาด มีจ านวนแบบสอบถาม 5 ขอ้  เป็นการวดัแบบ
มาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) พฒันามาจากงานวจิยัของณัฐกฤตา  ติไชย, (2553) ท่ีเป็นการ
วดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) โดยมีการก าหนดการให้คะแนน แบ่งออกเป็น 5 ระดบั 
ตามแนวของ Likert Scale คือ ซ่ึงประกอบไปด้วย  การส่ือสารการตลาดในด้านความถ่ี ลกัษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบซ่ึงแบ่งออกเป็น 
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ระดบั 5  หมายถึง  มากท่ีสุด 
ระดบั 4  หมายถึง  มาก  
ระดบั 3  หมายถึง  ปานกลาง  
ระดบั 2  หมายถึง  นอ้ย  
ระดบั 1  หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

 ส่วนท่ี  3 ข้อมูลภาพลักษณ์องค์กร ซ่ึ งเป็นค าถามใดด้านภาพลักษณ์  ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบเป็นการวดัแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) พฒันามา
จากงานวิจยัของณัฐกฤตา  ติไชย, (2553) ท่ีเป็นการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค  (Interval Scale) 
โดยมีการก าหนดการใหค้ะแนน แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ตามแนวของ Likert Scale คือ 

ระดบั 5  หมายถึง  มากท่ีสุด 
ระดบั 4  หมายถึง  มาก 
ระดบั 3  หมายถึง  ปานกลาง 
ระดบั 2  หมายถึง  นอ้ย 
ระดบั 1  หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

เม่ือรวบรวมขอ้มูล และแจกแจงความถ่ีแล้ว จะใช้คะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างมา
พิจารณาระดบัความถ่ีซ่ึงมีเกณฑก์ารพิจารณาดงัน้ี ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น 

ช่วงห่างของคะแนน (อนัตรภาคชั้น)  =  คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 
                                  ช่วง 

=  5 - 1 
           5 

=  0.8 
ดงันั้น ระดบัความคิดเห็นจะมีการเปล่ียนแปลงความหมายของค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00   ก าหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑ ์ เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20   ก าหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑ ์ เห็นดว้ยมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40   ก าหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑ ์ เห็นดว้ยปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60   ก าหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑ ์ เห็นดว้ยนอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80  ก าหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑ ์ เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

  



63 
 

การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
เพื่อให้แบบสอบถามมีความเท่ียงตรงของเน้ือหา ผู ้วิจ ัยได้ท าการทดสอบความ

เท่ียงตรง (Validity) และความน่าเช่ือถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม ก่อนท่ีจะน าแบบสอบถาม
ไปท าการเก็บขอ้มูลจริงดงัน้ี 

1.  การทดสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity Test)  
การตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) โดยผู ้วิจ ัยได้สร้าง

แบบสอบถามเพื่อท าการวดัค่าตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง โดยเสนอให้อาจารยท่ี์ปรึกษา และผูท้รงคุณวุฒิ
พิจารณาโครงสร้างแบบสองถาม เน้ือหา และภาษาท่ีใช้ให้เหมาะสมเป็นท่ีเขา้ในตรงกนัทั้งของ
ผูต้อบและผูจ้ดัท าการวจิยั จากนั้นน าแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปเก็บขอ้มูล 

2.  การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability Test)  
การทดสอบหาความ เช่ื อมั่น  (Reliability) ของแบบสอบถาม  โดยผู ้วิ จ ัยน า

แบบสอบถามจ านวน 30 ชุดไปท าการทดสอบ (Pre-Test) กบัธนาคารกสิกรไทยในเขตอ่ืนๆ ท่ีไม่ใช่
สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จังหวดัเพชรบุรี ก่อนน าแบบสอบถามนั้ นไปใช้เก็บข้อมูลจริง เพื่อ
ตรวจสอบวา่ค าถามในแบบสอบถามสามารถส่ือความหมายไดต้รงตามท่ีผูว้จิยัตอ้งการ  
 ค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability) สามารถแสดงไดด้งัน้ี  

ตารางท่ี 3.1 แสดงค่าความเช่ือมัน่ของการส่ือการการตลาด 
การส่ือการการตลาด ค่าความเช่ือมั่น (Reliability) 

1. การโฆษณา 0.867 
2. การขายโดยพนกังาน 0.940 
3. การส่งเสริมการตลาด 0.805 
4. การประชาสัมพนัธ์ 0.719 
5. การตลาดทางตรง 0.913 

รวม 0.941 
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ตารางท่ี 3.2 แสดงค่าความเช่ือมัน่ของภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
ภาพลกัษณ์ขององค์กร ค่าความเช่ือมั่น (Reliability) 

1. ดา้นผูบ้ริหาร 0.777 
2. ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน 0.727 
3. ภาพลกัษณ์ดา้นบริการ 0.720 
4. ภาพลกัษณ์ดา้นวธีิการด าเนินธุรกิจ 0.822 
5. ดา้นกิจกรรมสังคม 0.673 
6. ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์

ส านกังาน   
0.660 

7.  ดา้นวฒันธรรมองคก์ร 0.805 
8. ดา้นบรรยากาศ 0.802 

รวม 0.920 

5.  การประมวลผลข้อมูลและการวเิคราะห์ข้อมูล 
การวเิคราะห์ขอ้มูล เม่ือเก็บขอ้มูลเรียบร้อยแลว้น าแบบสอบถามมาด าเนินการ ดงัน้ี 
1. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทุกฉบบั 
2. ลงรหสัแบบสอบถาม 
3. ลงรหสัขอ้มูลในเคร่ืองคอมพิวเตอร์และประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรม  SPSS ในการ

วเิคราะห์สถิติ 
4. น าผลมาสร้างตารางอ่านค่าและวเิคราะห์ผล 

สถิติทีใ่ช้ในการวจัิย 
การวิจัยคร้ังน้ี  ผู ้วิจ ัยได้วิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 

ดงัต่อไปน้ี 

1. ค่าสถิติพื้นฐาน ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉล่ีย (Arithmetic mean) และค่า
ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับใช้ในการวิเคราะห์ลกัษณะขอ้มูลพื้นฐาน
ส่วนบุคคล ส าหรับแบบสอบถาม ตอนท่ี 1 วิเคราะห์การส่ือสารการตลาด ตอนท่ี 2  และวิเคราะห์
ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย ตอนท่ี 3 

2. ค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐานไดแ้ก่ 
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2.1  ค่า t-test ใช้ในการทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ เพศ 

2.2  ค่า ANOVA (F-test) ใช้ในการทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉล่ีย
ของกลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และ
สถานภาพโดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way Analysis of Variance) กรณีพบ
ความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะท าการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ท่ีระดับ
นัยส าคัญ  0.05 หรือระดับความเช่ือมั่น  95% โดยใช้สูตรตามวิธี  (Least Significant Difference: 
LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียประชากร  

2.3  การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบ
สมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์เพื่อหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยา่งง่ายแบบเพียร์สัน (Pearson’s 
Product Moment Correlation Coefficient) เพื่ออธิบายความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการส่ือสาร
การตลาดกับภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารกสิกรไทย แล้วน าค่ ามาเปรียบเทียบเกณฑ ์                  
(ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2541) 

ค่าสหสัมพนัธ์ 0.71-1.00 หมายถึง     มีความสัมพนัธ์กนัสูง 
ค่าสหสัมพนัธ์ 0.31-0.70 หมายถึง     มีความสัมพนัธ์กนัปานกลาง 
ค่าสหสัมพนัธ์ 0.01-0.30  หมายถึง     มีความสัมพนัธ์กนัต ่า 
ค่าสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.00    หมายถึง     ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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บทที ่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจยัถึงความสัมพันธ์ระหว่างการส่ือสารการตลาดกับภาพลักษณ์องค์กรของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ผูว้จิยัไดใ้ชก้ลุ่มตวัอยา่งคือลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการท่ีธนาคารทั้งหมดจ านวนประชากรคิดเป็น 22,945 คน โดยได้ท าการแจกแบบสอบถาม            
จ  านวน 394 ชุด ซ่ึงไดร้วบรวมขอ้มูลและวเิคราะห์ผลตามล าดบัดงัน้ี  

1. สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
2. ตวัแปรตน้ท่ีวจิยั 
3. ตวัแปรตามท่ีวจิยั 
4. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล  

 
1.  สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  

N แทนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า  
  จงัหวดัเพชรบุรี 
x  แทนค่าเฉล่ีย 

% แทนอตัราร้อยละ 
S.D. แทนค่าความเบ่ียงเบนมาตราฐาน (Standard Deviation) 
Sig. แทนระดบันยัส าคญัทางสถิติในการวจิยัคร้ังน้ีใชท่ี้ระดบั 0.05 
F แทนค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบความแปรปรวนทางเดียว 
t  แทนค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐานแบบอิสระ 
MS แทนค่าเฉล่ียก าลงัสอง 
SS แทนความผนัแปร 
df แทนค่าองศาอิสระ 
* แทนมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** แทนมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
n แทนจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง   
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r        แทนค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพยีร์สัน (Pearson Correlation)  
H0  แทนสมมติฐานหลกั (Null Hypothesis)  
H1  แทนสมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 

2.  ตัวแปรต้นทีว่จัิย 
 ตวัแปรตน้ ประกอบดว้ย    

2.1 ข้อมูลพื้นฐานส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ีย        
ต่อเดือน และสถานภาพ 

2.2 การส่ือการการตลาด ได้แก่ การโฆษณา การขายโดยพนักงาน การส่งเสริม
การตลาด การประชาสัมพนัธ์ และการตลาดทางตรง  

3.  ตัวแปรตามทีว่จัิย  
 ตวัแปรตาม คือ ภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่ ด้านผูบ้ริหาร ด้านพนักงาน ด้านบริการ        
ด้านวิธีการด าเนินธุรกิจ ด้านกิจกรรมสังคม ด้านเคร่ืองมือเคร่ืองใช้หรืออุปกรณ์ส านักงาน          
ดา้นวฒันธรรมองคก์ร และดา้นบรรยากาศ 

4.   ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้จิยัน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล แบ่งออกเป็น 5 ตอน ดงัน้ี  
ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล โดยแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละ 

น าเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 
ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ระดับการส่ือการการตลาด โดยค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน น าเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง      
ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ระดบัภาพลกัษณ์องคก์ร โดยค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

น าเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง  
การแปรความหมายค่าเฉล่ียท่ีจากตอนท่ี 2 และตอนท่ี 3 ไดก้ าหนดเกณฑพ์ิจารณาดงัน้ี 

   ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง  ระดบัมากท่ีสุด 
   ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง   ระดบัมาก 

  ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง  ระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง  ระดบันอ้ย 

 ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง  ระดบันอ้ยท่ีสุด    
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ตอนท่ี 4 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า 
จงัหวดัเพชรบุรี โดยจ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล ใช้ในการทดสอบความแตกต่างของ
คะแนนเฉล่ีย (t-test) ชนิดกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นอิสระต่อกนัและวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way ANOVA) โดยการทดสอบค่าเอฟ (F-test) เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 
2 กลุ่มข้ึนไป และเม่ือพบความแตกต่างจะท าการเปรียบเทียบรายคู่โดยวิธี  (Least Significant 
Difference: LSD) เพื่อเปรียบเทียบวา่คู่ใดมีความแตกต่างกนับา้ง 

ตอนท่ี 5 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งการส่ือสารการตลาดกบัภาพลกัษณ์องคก์ร
ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ด้วยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation)    

ตอนที ่1  การวเิคราะห์ข้อมูลพืน้ฐานส่วนบุคคล โดยแจกแจงความถี่และค่าร้อยละ 

ตารางท่ี 4.1 แสดงความถ่ี และร้อยละของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการท่ีธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า 
อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี   

  ข้อมูลพืน้ฐานส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ   
     ชาย 144 36.55 
     หญิง 250 63.45 

รวม 394 100.00  

อายุ   
     นอ้ยกวา่ 25 ปี 52 13.20 
     25-35  ปี 108 27.41 
     36-45  ปี 122 30.96 
     46-55  ปี 61 15.48 
     มากกวา่  55  ปี 51 12.95 

รวม 394 100.00  

ระดับการศึกษา   
     ประถมศึกษา 10       2.54  
     มธัยมศึกษา 30       7.61  
     ปวช./ปวส./อนุปริญญา 51     12.94  
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ตารางท่ี 4.1 แสดงความถ่ี และร้อยละของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการท่ีธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า 
อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี (ต่อ)   

  ข้อมูลพืน้ฐานส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

ระดับการศึกษา   
     ปริญญาตรี 275     69.80  
     สูงกวา่ปริญญาตรี 28       7.11  

รวม 394 100.00  

  ข้อมูลพืน้ฐานส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

อาชีพ   
     นกัเรียน/นกัศึกษา 40    10.15  
     รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 51    12.95  
     พนกังานบริษทัเอกชน 143    36.29  
     ธุรกิจส่วนตวั 107    27.16  
     รับจา้ง/ลูกจา้ง 40    10.15  
     เกษียณอาย ุ 13      3.30  

รวม 394 100.00  

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   
     ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั  15,000  บาท  67     17.01  
     15,001-25,000  บาท 165     41.88  
     25,001-35,000  บาท 55     13.96  
     35,001-45,000  บาท 43     10.91  
     มากกวา่  45,000  บาท 64     16.24  

รวม 394 100.00  

สถานภาพสมรส   
     โสด 208     52.79  
     สมรส 163     41.37  
     หยา่ร้าง/หมา้ย 23       5.84  

รวม 394 100.00  
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จากตารางท่ี 4.1 กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า 
อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี  จ  านวน 394 คน คิดเป็นร้อยละ 100.00 

เม่ือพิจารณาตามเพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 63.45 
และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 36.55 

เม่ือพิจารณาตามอายุ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุ 36-45 ปีคิดเป็นร้อยละ 30.96
รองลงมามีอายุ 25-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.41 ถดัไปคืออายุ 46-55 ปี คิดเป็นร้อยละ 15.48 และ อายุ
น้อยกว่า 25 ปี คิดเป็นร้อยละ 13.20 และน้อยท่ีสุดคืออายุมากกว่า 55 ปี คิดเป็นร้อยละ12.95
ตามล าดบั  

เม่ือพิจารณาตามระดบัการวิจยั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 69.80 รองลงมาคือระดบัการศึกษาปวช./ปวส./อนุปริญญา คิดเป็น
ร้อยละ 12.94 ถดัไปคือระดบัการศึกษามธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 7.61 และระดบัการศึกษาสูงกวา่
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 7.11 และน้อยท่ีสุดคือระดบัการศึกษาประถมศึกษาคิดเป็นร้อยละ 2.54 
ตามล าดบั   

 เม่ือพิจารณาอาชีพ  พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นประกอบอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 36.29 รองลงมาเป็นธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 27.16 ถดัไปคือรับ
ราชการ/รัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 12.95 อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษาและรับจา้ง/ลูกจา้ง คิดเป็นร้อยละ 
10.15 และนอ้ยท่ีสุดคือเกษียณอาย ุคิดเป็นร้อยละ 3.30 ตามล าดบั  

เม่ือพิจารณารายไดต่้อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายได ้15,001-25,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 41.88 รองลงมามีรายไดต้  ่ากวา่หรือเท่ากบั  15,000  บาท คิดเป็นร้อยละ 17.01 ถดัไป
มีรายไดม้ากกวา่  45,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.24 และรายได ้25,001-35,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
13.96 และนอ้ยท่ีสุดคือรายได ้35,001-45,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 10.91 ตามล าดบั 

เม่ือพิจารณาตามสถานภาพการสมรส พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นโสด คิดเป็น
ร้อยละ 52.79 รองลงคือสมรส คิดเป็นร้อยละ 41.37 และน้อยท่ีสุดคือสถานภาพหย่าร้าง/หมา้ย คิด
เป็นร้อยละ 5.84 ตามล าดบั  
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ตอนที ่2  การวิเคราะห์ระดับการส่ือการการตลาด โดยค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน น าเสนอ
ในรูปตารางประกอบความเรียง 

ตารางท่ี 4.2  แสดงค่าเฉล่ียระดบัการส่ือการการตลาดของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอ
ชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ดา้นการโฆษณา 

การโฆษณา 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x  S.D. ระดับ 

-  ท่านตดัสินใจเลือกใช้บริการและ
ซ้ือผลิตภัณฑ์  ของธนาคารกสิกร
ไท ย  จ าก ก ารโฆ ษณ าท าง ส่ื อ
โท รทั ศ น์  วิ ท ยุ  ห นั ง สื อพิ ม พ ์
นิ ต ย ส า ร  ป้ า ย โ ฆ ษ ณ า  แ ล ะ
อินเตอร์เน็ต 

51 156 171 16  

3.61 0.76 มาก 

12.94 39.59 43.40 4.06  

-  ท่านรู้จกัธนาคารกสิกรไทยและ
รับทราบข้อมูลของผลิตภณัฑ์ จาก
การโฆษณาทางวิทยุโทรทศัน์และ
หนงัสือพิมพ ์

 154 160 66 14 
3.15 0.82 

ปาน
กลาง 

  39.09 40.61 16.75 3.55 

-  ภ าพ ลั ก ษ ณ์ แล ะ ข้ อ มู ล ข อ ง
ผลิตภัณฑ์ธนาคารกสิกรไทย ท่ีมี
การโฆษณาท าให้ท่านเห็นว่าเป็น
สินคา้มีคุณภาพ และเช่ือมัน่ธนาคาร
กสิกรไทย 

43 152 172 27  

3.54 0.78 มาก 

10.91 38.58 43.65 6.85   

-  การโฆษณาต่างๆ ของธนาคาร
กสิกรไทย มีผลต่อการรับรู้ข้อมูล
ของท่าน  

44 155 135 45 15 
3.43 0.96 มาก 

11.17 39.34 34.26 11.42 3.81 

รวม  3.43 0.59 มาก 

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ระดบัการส่ือการการตลาดของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า 
อ าเภอชะอ า จังหวัดเพชรบุรี  ด้านการโฆษณา อยู่ในระดับมาก ( x =3.43, S.D. = 0.59) โดย
เรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ลูกคา้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและซ้ือผลิตภณัฑ์ ของ
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ธนาคารกสิกรไทย จากการโฆษณาทางส่ือโทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ นิตยสาร ป้ายโฆษณา                  
และอินเตอร์เน็ต ( x =3.61, S.D. = 0.76) อยู่ในระดบัมาก รองลงมาคือภาพลกัษณ์และขอ้มูลของ
ผลิตภณัฑ์ธนาคารกสิกรไทย ท่ีมีการโฆษณาท าให้ท่านเห็นว่าเป็นสินคา้มีคุณภาพ และเช่ือมัน่
ธนาคารกสิกรไทย ( x =3.54, S.D. = 0.78) การโฆษณาต่างๆ ของธนาคารกสิกรไทย มีผลต่อการ
รับรู้ขอ้มูลของท่าน ( x =3.43, S.D. = 0.96) และต ่าสุดคือลูกคา้รู้จกัธนาคารกสิกรไทยและรับทราบ
ขอ้มูลของผลิตภณัฑ์ จากการโฆษณาทางวิทยุโทรทศัน์และหนังสือพิมพ์ ( x =3.15, S.D. = 0.82) 
ตามล าดบั  

ตารางท่ี 4.3  แสดงค่าเฉล่ียระดบัการส่ือการการตลาดของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอ
ชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ดา้นการขายโดยพนกังาน 

การขายโดยพนักงาน 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x  S.D. ระดับ 

- ท่านไดรั้บขอ้มูลเสนอขายสินคา้
หรือบริการจากเจา้หน้าท่ีธนาคาร 
ณ สาขาท่ีใชบ้ริการ 

98 183 113   
3.96 0.73 มาก 

24.87 46.45 28.68   

- ท่านไดรั้บขอ้มูลเสนอขายสินคา้
หรือบริการจากเจา้หน้าท่ีธนาคาร 
ตามสถานท่ีออกบู๊ท บ้าน หรือ
ส านกังานอ่ืนๆ 

 160 115 103 16 
3.06 0.91 

ปาน
กลาง 

 40.61 29.19 26.14 4.06 

รวม  3.51 0.55 มาก 

 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ระดบัการส่ือการการตลาดของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า 
อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ด้านการขายโดยพนักงาน  อยู่ในระดบัมาก ( x =3.51, S.D. = 0.55)             
โดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ลูกคา้ไดรั้บขอ้มูลเสนอขายสินคา้หรือบริการจาก
เจา้หน้าท่ีธนาคาร ณ สาขาท่ีใช้บริการ ( x =3.98, S.D. = 0.73) อยู่ในระดบัมาก และต ่าสุดคือท่าน
ได้รับข้อมูลเสนอขายสินค้าหรือบริการจากเจ้าหน้าท่ีธนาคาร ตามสถานท่ีออกบู๊ท บ้าน หรือ
ส านกังานอ่ืนๆ ( x =3.06, S.D. = 0.91) ตามล าดบั  
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ตารางท่ี 4.4  แสดงค่าเฉล่ียระดบัการส่ือการการตลาดของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอ 
 ชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

การส่งเสริมการตลาด 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x  S.D. ระดับ 

- ธนาคารกสิกรไทยมีการจดัรายการ
ส่งเสริมการขายเป็นประจ า เช่น การ
แจกแสตมป์เพื่อใช้แลกสินค้าของ
ธนาคาร การชิงโชค  หรือการแจก
ของก านัน เม่ือลูกค้ามีการสมัคร
บ ริการห รือผลิตภัณฑ์ ของทาง
ธนาคาร เป็นตน้ 

68 157 95 58 16 

3.52 1.07 มาก 

17.26 39.85 24.11 14.72 4.06 

- การจัดรายการส่งเสริมการขาย
ต่างๆ ของธนาคารกสิกรไทย ท าให้
ท่านเลือกซ้ือและใช้บริการมากข้ึน
กวา่ปกติ 

2 124 183 71 14 

3.07 0.81 
ปาน
กลาง 0.51 31.47 46.45 18.02 3.55 

- ท่านคิดว่าการจดัรายการส่งเสริม
การขายของธนาคารกสิกรไทย ท า
ให้ ผู ้บ ริโภคทั่วไป มี โอก าส ใช้
บริการธนาคารไดม้ากข้ึน 

 19 268 84 23 
2.72 0.65 

ปาน
กลาง 

 4.82 68.02 21.32 5.84 

- ธนาคารได้มีการให้บริการหลัง
การขาย เช่น การโทรแจ้งยอดการ
อนุมติั การส่งการ์ดอวยพรเทศกาล
ต่างๆ เป็นตน้ 

74 158 131 22 9 

3.68 0.92 มาก 
18.78 40.10 33.25 5.58 2.28 

รวม      3.25 0.63 
ปาน
กลาง 

 
  จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ระดบัการส่ือการการตลาดของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า 
อ า เภ อช ะอ า  จังห วัด เพ ช ร บุ รี  ด้ าน ก าร ส่ ง เส ริ ม ก ารต ล าด  อ ยู่ ใน ระดับ ป าน ก ล าง                    
( x =3.25, S.D. = 0.63) โดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ธนาคารไดมี้การใหบ้ริการ
หลงัการขาย เช่น การโทรแจง้ยอดการอนุมติั การส่งการ์ดอวยพรเทศกาลต่างๆ เป็นตน้ ( x =3.68, 
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S.D. = 0.92) มีระดบัมาก รองลงมาคือธนาคารกสิกรไทยมีการจดัรายการส่งเสริมการขายเป็นประจ า 
เช่น การแจกแสตมป์เพื่อใช้แลกสินคา้ของธนาคาร การชิงโชค  หรือการแจกของก านนัเม่ือลูกคา้มี
การสมคัรบริการหรือผลิตภณัฑ์ของทางธนาคาร เป็นตน้ ( x =3.52, S.D. = 1.07) การจดัรายการ
ส่งเสริมการขายต่างๆ ของธนาคารกสิกรไทย ท าให้ท่านเลือกซ้ือและใช้บริการมากข้ึนกว่าปกติ            
( x =3.07, S.D. = 0.81) และต ่ าสุดคือลูกค้าคิดว่าการจัดรายการส่งเสริมการขายของธนาคาร     
กสิกรไทย ท าให้ผูบ้ริโภคทั่วไปมีโอกาสใช้บริการธนาคารได้มากข้ึน( x =2.72, S.D. = 0.65) 
ตามล าดบั  

ตารางท่ี 4.5  แสดงค่าเฉล่ียระดบัการส่ือการการตลาดของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอ
ชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 

การประชาสัมพนัธ์ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x  S.D. ระดับ 

- ธนาคารท่ีมีการประชาสัมพนัธ์ท่ี
ท่านได้เห็นนั้นส่วนใหญ่เป็นของ
ธนาคารกสิกรไทย 

72 173 116 24 9 
3.70 0.92 มาก 

18.27 43.91 29.44 6.09 2.28 

- การประชาสัมพันธ์ของธนาคาร
ก สิ ก ร ไ ท ย  ท า ให้ ท่ าน รั บ รู้ ท่ี
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร และรู้ขอ้มูล
ผลิตภณัฑช์นิดนั้นๆ มากข้ึน 

64 258 66 6  
3.96 0.62 มาก 

16.24 65.48 16.75 1.52  

- ก ารบ ริการและผ ลิตภัณฑ์ ท่ี มี
คุ ณ ภ าพ ดี  จ า เป็ น ต้ อ ง มี ก า ร
ประชาสัมพนัธ์ และอาศยัการบอก
ต่อของผูบ้ริโภค  

 115 196 51 32 
3.00 0.86 

ปาน
กลาง 

 29.19 49.75 12.94 8.12 

- การประชาสัมพันธ์ของธนาคาร 
ท าให้ท่ านเลือกจะใช้บ ริการกับ
ธนาคารกสิกรไทย 

26 115 169 50 34 
3.12 1.01 

ปาน
กลาง 6.60 29.19 42.89 12.69 8.63 

- พนักงานของธนาคารมีการแต่ง
กายท่ีสามารถส่ือให้เขา้ใจไดว้า่เป็น
พนกังานของธนาคารกสิกรไทย 

143 243 8   
4.34 0.52 

มาก
ท่ีสุด 36.29 61.68 2.03   

รวม      3.63 0.49 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ระดบัการส่ือการการตลาดของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า  
อ าเภอชะอ า จังหวดัเพชรบุรี ด้านการประชาสัมพันธ์  อยู่ในระดับมาก ( x =3.63, S.D. = 0.49)     
โดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ พนกังานของธนาคารมีการแต่งกายท่ีสามารถส่ือ
ให้เข้าใจได้ว่าเป็นพนักงานของธนาคารกสิกรไทย  ( x =4.34, S.D. = 0.52) มีระดับมากท่ีสุด 
รองลงมาคือการประชาสัมพนัธ์ของธนาคารกสิกรไทย ท าให้ท่านรับรู้ท่ีภาพลกัษณ์ของธนาคาร 
และรู้ขอ้มูลผลิตภณัฑ์ชนิดนั้นๆ ( x =3.96, S.D. = 0.62) ธนาคารท่ีมีการประชาสัมพนัธ์ท่ีท่านได้
เห็นนั้ นส่วนใหญ่เป็นของธนาคารกสิกรไทย ( x =3.70, S.D. = 0.92) การประชาสัมพันธ์ของ
ธนาคาร ท าให้ท่านเลือกจะใช้บริการกบัธนาคารกสิกรไทย ( x =3.12, S.D. = 1.01) และต ่าสุดคือ
การบริการและผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพดี จ าเป็นตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ และอาศยัการบอกต่อของ
ผูบ้ริโภค ( x =3.00, S.D. = 0.86) ตามล าดบั  

ตารางท่ี 4.6  แสดงค่าเฉล่ียระดบัการส่ือการการตลาดของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอ
ชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ดา้นการตลาดทางตรง 

การตลาดทางตรง 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x  S.D. ระดับ 

- ธนาคารกสิกรไทยมีพนกังานขายตรง
ท าใหมี้การส่ือสารโดยตรงกบัผูบ้ริโภค 
และผูม้ารับบริการของธนาคาร 

24 173 141 40 16 
3.38 0.90 ปานกลาง 

6.09 43.91 35.79 10.15 4.06 

- พนักงานขายตรงของธนาคารกสิกร
ไทยมีผลต่อการรับรู้ถึงภาพลักษณ์ 
และมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการของท่าน 

21 236 96 20 21 
3.55 0.88 มาก 

5.33 59.90 24.37 5.08 5.33 

- พนักงานขายตรงของธนาคารกสิกร
ไทยท างานดี ให้บริการลูกค้าดุจญาติ
มิตร และเสมอภาค ถือเป็นภาพลกัษณ์
ท่ีจะท าให้ท่านประทบัใจ และเลือกท่ี
จะซ้ือผลิตภณัฑ์ และกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ าอีก 

 20 286 53 35 

2.74 0.69 ปานกลาง 

 5.08 72.59 13.45 8.88 

รวม  3.22 0.63 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ระดบัการส่ือการการตลาดของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า 
อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ดา้นการตลาดทางตรง  อยู่ในระดบัปานกลาง ( x =3.22, S.D. = 0.63)        
โดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ พนกังานขายตรงของธนาคารกสิกรไทยมีผลต่อ
ก าร รับ รู้ ถึ งภ าพ ลั ก ษ ณ์  แล ะ มี อิ ท ธิ พ ล ต่ อ ก ารตัด สิ น ใจ เลื อ ก ใช้ บ ริ ก ารข อ งท่ าน                     
( x =3.55, S.D. = 0.88) มีระดบัมาก รองลงมาคือธนาคารกสิกรไทยมีพนกังานขายตรงท าให้มีการ
ส่ือสารโดยตรงกบัผูบ้ริโภค และผูม้ารับบริการของธนาคาร ( x =3.38, S.D. = 0.90) และต ่าสุดคือ
พนกังานขายตรงของธนาคารกสิกรไทยท างานดี ให้บริการลูกคา้ดุจญาติมิตร และเสมอภาค ถือเป็น
ภาพลักษณ์ท่ีจะท าให้ท่านประทับใจ และเลือกท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑ์ และกลับมาใช้บริการซ ้ าอีก 
( x =2.74, S.D. = 0.69) ตามล าดบั  

ตารางท่ี 4.7  แสดงค่าเฉล่ียการส่ือสารการตลาด สรุปโดยรวม 
การส่ือสารการตลาด x  S.D. ระดับปฏิบัติ 

การโฆษณา 3.43 0.59 มาก 
การขายโดยพนกังาน 3.51 0.55 มาก 
การส่งเสริมการตลาด 3.25 0.63 ปานกลาง 
การประชาสัมพนัธ์ 3.63 0.49 มาก 
การตลาดทางตรง 3.22 0.63 ปานกลาง 

รวม 3.42 0.43 มาก 

 จากตารางท่ี  4.7 พบว่า ระดับการส่ือสารการตลาด  โดยรวมอยู่ในระดับมาก           
( x =3.42, S.D. = 0.43)โดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ การส่ือสารการตลาดดา้น
การประชาสัมพันธ์  ( x =3.63, S.D. = 0.49) มีระดับมาก  รองลงมาคือการขายโดยพนักงาน 
( x =3.51, S.D. = 0.55) ก า ร โ ฆ ษ ณ า  ( x =3.43, S.D. = 0.59) ก า ร ส่ ง เส ริ ม ก า ร ต ล า ด           
( x =3.25, S.D. = 0.63)  และต ่าสุดคือการตลาดทางตรง ( x = 3.22, S.D. = 0.63) ตามล าดบั  
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ตอนที ่3  การวเิคราะห์ระดับภาพลกัษณ์ขององค์กร โดยค่าเฉลีย่และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน น าเสนอ
ในรูปตารางประกอบความเรียง   

ตารางท่ี 4.8  แสดงค่าเฉล่ียระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กรของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอ
ชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ดา้นผูบ้ริหาร   

 ด้านผู้บริหาร   
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x  S.D. ระดับ 

- ผูบ้ริหารเป็นท่ียอมรับต่อ
สาธารณชน มีบุคลิกภาพดี 
และมีเป็นกนัเองกับลูกค้า 
และลูกนอ้ง 

3 56 286 34 15 
2.99 0.64 

ปาน
กลาง 

0.76 14.21 72.59 8.63 3.81 

- ผูบ้ริหารเป็นมีจริยธรรม
ใน ก ารด า เนิ น ง าน บ น
รากฐานของความยติุธรรม  

  159 169 66 
2.24 0.72 นอ้ย 

  40.36 42.89 16.75 

- ผู ้ บ ริ ห า ร เ ป็ น ค น มี
ค ว า ม คิ ด ริ เ ร่ิ ม  มี
ความสามารถ มีวิสัยทัศน์
แ ล ะ มี วิ จ ารณ ญ าณ ท่ี ดี 
ป ฏิ บั ติ ง า น แ บ บ
ตรงไปตรงมา 

 80 133 143 38 

2.65 0.91 
ปาน
กลาง 

 20.30 33.76 36.29 9.64 

- ผู ้บริหารเป็นคนมีภาวะ
ผูน้ า ให้โอกาสลูกนอ้ง เช่น 
ท่ านจะพบว่าพนัก งาน
ธนาคารจบการศึกษาสูงทุก
คน ได้รับการอบรมเพิ่ม
ความรู้อยูเ่สมอ เป็นตน้ 

58 168 134 14 20 

3.58 0.96 มาก 

14.72 42.64 34.01 3.55 5.08 

รวม  2.87 0.50 
ปาน
กลาง 
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จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ระดบัภาพลักษณ์ขององค์กรด้านผูบ้ริหาร อยู่ในระดับปาน
กลาง( x =2.87, S.D. = 0.50)โดยเรียงล าดับความส าคญัจากมากไปน้อย ได้แก่ ผูบ้ริหารเป็นคนมี        
ภาวะผูน้ า ให้โอกาสลูกน้อง เช่น ท่านจะพบวา่พนกังานธนาคารจบการศึกษาสูงทุกคน ไดรั้บการ
อบรมเพิ่มความรู้อยู่เสมอ เป็นตน้ ( x =3.58, S.D. = 0.96) มีระดบัมาก รองลงมาคือผูบ้ริหารเป็นท่ี
ย อ ม รับ ต่ อ ส าธ ารณ ชน  มี บุ ค ลิ ก ภ าพ ดี  แ ล ะ มี เป็ น กั น เอ งกั บ ลู ก ค้ า  แ ล ะ ลู ก น้ อ ง                       
( x =2.99, S.D. = 0.64) ผู ้บ ริหารเป็นคนมีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถ มีวิสัยทัศน์และมี
วิจารณญาณท่ีดี ปฏิบติังานแบบตรงไปตรงมา ( x =2.65, S.D. = 0.91) และต ่าสุดคือผูบ้ริหารเป็นมี
จริยธรรมในการด าเนินงานบนรากฐานของความยติุธรรม ( x =2.24, S.D. = 0.72) ตามล าดบั   

ตารางท่ี 4.9  แสดงค่าเฉล่ียระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กรของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอ
ชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ดา้นพนกังาน   

ด้านพนักงาน   
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x  S.D. ระดับ 

- พนักงาน มีความรอบ รู้เร่ือง
ผลิตภณัฑ์ ให้ค  าแนะน าและตอบ
ขอ้ซกัถามอยา่งชดัเจน  

106 160 88 19 21 
3.79 1.06 มาก 

26.90 40.61 22.34 4.82 5.33 

- พนกังานมีความซ่ือสัตยสุ์จริต มี
ค ว าม รั บ ผิ ด ช อ บ ต่ อ ห น้ า ท่ี
ให้ บ ริก ารด้ วยความส ะดวก 
รวดเร็ว  

50 136 128 59 21 
3.34 1.05 

ปาน
กลาง 

  32.49 14.97 5.33 

- พ นั ก ง าน มี ดู แ ล เอ า ใ จ ใ ส่ 
กระตือรือร้น เตม็ใจใหบ้ริการ  

70 195 101 12 16 
3.74 0.92 มาก 

 49.49 25.63 3.05 4.06 
- พนักงานมีมนุษย์สั มพัน ธ์ ดี 
ให้บริการด้วยความสุภาพเป็น
มิตร   

62 162 133 33 4 
3.62 0.88 มาก 

15.74 41.12 33.76 8.38 1.02 

- มีพนกังานหรือเจา้หนา้ท่ีไวค้อย
ใหบ้ริการ ช่วงพกักลางวนั 

5 215 126 48  
3.45 0.72 มาก 

1.27 54.57 31.98 12.18  
รวม  3.59 0.67 มาก 
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จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ระดับภาพลกัษณ์ขององค์กรด้านพนักงาน อยู่ในระดบัมาก
( x =3.59, S.D. = 0.67) โดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปน้อย ได้แก่ พนักงานมีความรอบรู้
เร่ืองผลิตภณัฑ์ ให้ค  าแนะน าและตอบขอ้ซักถามอยา่งชดัเจน ( x =  3.79, S.D. = 1.06) มีระดบัมาก 
รองลงมาคือพนักงานมีดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ ( x =3.74, S.D. = 0.92) 
พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี ให้บริการดว้ยความสุภาพเป็นมิตร  ( x =3.62, S.D. = 0.88) มีพนกังาน
หรือเจา้หน้าท่ีไวค้อยให้บริการ ช่วงพกักลางวนั ( x =3.45, S.D. = 0.72) และต ่าสุดคือพนักงานมี
ความ ซ่ื อสั ตย์สุ จ ริต  มีความ รับผิดชอบ ต่อหน้ า ท่ี ให้บ ริการด้วยความสะดวก  รวดเร็ว            
( x =3.34, S.D. = 1.05) ตามล าดบั   

ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉล่ียระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กรของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอ
ชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ดา้นบริการ   

ด้านบริการ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x  S.D. ระดับ 

- มีความสามารถในการส่ือสาร
และการปฏิบติังาน ให้บริการได้
อ ย่ า ง ถู ก ต้ อ ง  ร ว ด เร็ ว  แ ล ะ
เหมาะสมแก่ลูกคา้แต่ละราย 

29 179 141 45  
3.49 0.79 มาก 

7.36 45.43 35.79 11.42  

- มี ช่ื อ เสี ยง  มีความ เช่ี ยวชาญ 
ช านาญในการปฏิบัติงานและ
บริการ 

15 113 223 28 15 
3.22 0.79 

ปาน
กลาง 3.81 28.68 56.60 7.11 3.81 

- มีการบริการท่ีเท่าเทียมกัน ให้
ความส าคญัต่อลูกคา้ 

74 163 139 18  
3.74 0.81 มาก 

18.78 41.37 35.28 4.57  

- การให้ เกี ยรติ ลู กค้า  และจ า
รายละเอียดลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

13 123 211 33 14 
3.22 0.79 

ปาน
กลาง 3.30 31.22 53.55 8.38 3.55 

รวม  3.42 0.54 มาก 

จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ระดับภาพลักษณ์ขององค์กรด้านบริการ อยู่ในระดับมาก
( x =3.42, S.D. = 0.54) โดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ มีการบริการท่ีเท่าเทียมกนั 
ให้ความส าคญัต่อลูกคา้ ( x =3.74, S.D. = 0.81) มีระดับมาก รองลงมาคือมีความสามารถในการ
ส่ือสารและการปฏิบติังาน ให้บริการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และเหมาะสมแก่ลูกคา้แต่ละราย
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( x =3.49, S.D. = 0.79) และต ่าสุดคือมีช่ือเสียง มีความเช่ียวชาญ ช านาญในการปฏิบติังานและ
บริการ  และการให้เกียรติลูกคา้ และจ ารายละเอียดลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี ( x =3.22, S.D. = 0. 0.79)   
ตามล าดบั   

ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉล่ียระดับภาพลักษณ์ขององค์กรของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า         
อ  าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ดา้นวธีิการด าเนินธุรกิจ 

 ด้านวธีิการด าเนินธุรกจิ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x  S.D. ระดับ 

- มีการจัดล าดับการให้บ ริการ
ก่อน-หลงั และมีการก าหนดเวลา
เปิด-ปิดในการให้บ ริการอย่าง
เหมาะสม 

83 175 120 13 3 

3.82 0.83 มาก 
21.07 44.42 30.46 3.30 0.76 

- มีการขั้นตอนในการให้บริการท่ี
ง่าย สะดวก  และใช้ระยะเวลา
เหมาะสมแก่การด าเนินการต่างๆ 
เช่น การฝาก ถอน โอน เป็นตน้ 

101 165 102 15 11 

3.84 0.95 มาก 
25.63 41.88 25.89 3.81 2.79 

- มีการบริการท่ีเป็นระบบ  เป็น
ขั้ น ต อ น ท่ี มี ค ว า ม ต่ อ เ น่ื อ ง 
สม ่าเสมอ และถูกตอ้ง 

50 191 126 18 9 
3.65 0.84 มาก 

12.69 48.48 31.98 4.57 2.28 

รวม  3.77 0.70 มาก 

จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กรดา้นวิธีการด าเนินธุรกิจ อยู่ใน
ระดบัมาก ( x =3.77, S.D. = 0.70) โดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ มีการขั้นตอน
ในการใหบ้ริการท่ีง่าย สะดวก และใชร้ะยะเวลาเหมาะสมแก่การด าเนินการต่างๆ เช่น การฝาก ถอน 
โอน เป็นต้น ( x =3.84, S.D. = 0.95) มีระดบัมาก รองลงมาคือมีการจดัล าดบัการให้บริการก่อน-
หลงั และมีการก าหนดเวลาเปิด-ปิดในการให้บริการอย่างเหมาะสม ( x =3.82, S.D. = 0.83) และ
ต ่ าสุดคือมีการบริการท่ี เป็นระบบ  เป็นขั้ นตอนท่ี มีความต่อเน่ือง สม ่ าเสมอ และถูกต้อง               
( x =3.65, S.D. = 0.84) ตามล าดบั   
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ตารางท่ี 4.12  แสดงค่าเฉล่ียระดบัภาพลกัษณ์ขององคก์รของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอ
ชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ดา้นกิจกรรมสังคม 

 ด้านกจิกรรมสังคม  
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x  S.D. ระดับ 

- มี โค รงก ารส นั บ ส นุ น ก าร
ประหยดัพลังงาน  และส่งเสริม
นวตักรรมใหม่ๆ ท่ีเอ้ืออ านวยต่อ
พฒันาสังคม และสอดคล้องกับ
ความตอ้งการของสังคม 

 96 203 88 7 

2.98 0.73 
ปาน
กลาง  24.37 51.52 22.34 1.78 

- มีโครงการมอบทุนการศึกษาแก่
เยาวชน และส่งเสริมการเรียนรู้
อยา่งย ัง่ยนื 

 45 205 88 56 
2.61 0.87 

ปาน
กลาง  11.42 52.03 22.34 14.21 

- มี โ ค ร ง ก า ร อ นุ รั ก ษ์
ท รั พ ย า ก ร ธ ร ร ม ช า ติ แ ล ะ
ส่ิงแวดลอ้มอยา่งจริงจงั 

28 87 122 120 37 
2.87 1.08 

ปาน
กลาง 7.11 22.08 30.96 30.46 9.39 

- มีโครงการรับผิดชอบต่อสังคม 
แ ล ะ จัด กิ จ ก รรม  CSR อ ย่ า ง
ต่อเน่ือง 

6 118 232 32 6 
3.22 0.68 

ปาน
กลาง 1.52 29.95 58.88 8.12 1.52 

รวม 
 

2.92 0.45 
ปาน
กลาง 

จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ระดบัภาพลกัษณ์ขององคก์รดา้นกิจกรรมสังคม อยูใ่นระดบั     
ปานกลาง ( x =2.92, S.D. = 0.45) โดยเรียงล าดับความส าคญัจากมากไปน้อย ได้แก่ มีโครงการ
รับผิดชอบต่อสังคม และจดักิจกรรม CSR อยา่งต่อเน่ือง ( x =3.22, S.D. = 0.68) มีระดบัปานกลาง 
รองลงมาคือมีโครงการสนบัสนุนการประหยดัพลงังาน และส่งเสริมนวตักรรมใหม่ๆ ท่ีเอ้ืออ านวย
ต่อพฒันาสังคม และสอดคล้องกับความต้องการของสังคม ( x =2.98, S.D. = 0.73) มีโครงการ
อนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อมอย่างจริงจงั ( x =2.87, S.D. = 1.08) และต ่าสุดคือมี
โครงการมอบทุนการศึกษาแก่เยาวชน และส่งเสริมการเรียนรู้อย่างย ัง่ยืน ( x =2.61, S.D. = 0.87) 
ตามล าดบั   
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ตารางท่ี 4.13  แสดงค่าเฉล่ียระดบัภาพลกัษณ์ขององคก์รของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอ
ชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ส านกังาน 

ด้านเคร่ืองมือเคร่ืองใช้หรือ
อุปกรณ์ส านักงาน 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x  S.D. ระดับ 

- มีส ลิปฝาก -ถอนเพี ยงพอต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ 

146 217 31   
4.29 0.60 

มาก
ท่ีสุด 37.06 55.08 7.87   

- มี ป ากกาส าห รับ เขี ยน  และ
เอกสารรายการเพื่ อ เบิก -ถอน 
เอกสารอ่ืนๆ เตรียมพร้อมไวส้มอ 

58 270 66   
3.98 0.56 มาก 

14.72 68.53 16.75   

- มีเอกสารน าเสนอผลิตภณัฑ์ของ
ธนาคาร เช่น  แผ่นพับ โปรชัวร์ 
หรือซีดี อยา่งเพียงพอ 

65 179 144 6  
3.77 0.73 มาก 

16.50 45.43 36.55 1.52  

- มีบริการเคร่ืองคิดเลข และระบบ
คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั 

63 173 126 32  
3.68 0.84 มาก 

15.99 43.91 31.98 8.12  
- มี เ ก้ า อ้ี นั่ ง ร อ บ ริ ก า ร ท่ี
สะดวกสบาย และเพียงพอต่อผูม้า
ใชบ้ริการ 

52 238 102 2  
3.86 0.63 มาก 

13.20 60.41 25.89 0.51  

รวม  3.92 0.43 มาก 

จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ระดับภาพลักษณ์ขององค์กรด้านเคร่ืองมือเคร่ืองใช้หรือ
อุปกรณ์ส านกังาน อยูใ่นระดบัปานกลาง( x =3.92, S.D. = 0.43) โดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมาก
ไปนอ้ย ไดแ้ก่ มีสลิปฝาก-ถอนเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ ( x =4.29, S.D. = 0.60) มีระดบั
มากท่ีสุด รองลงมาคือมีปากกาส าหรับเขียน  และเอกสารรายการเพื่อเบิก-ถอน เอกสารอ่ืนๆ 
เตรียมพร้อมไวส้มอ ( x =3.98, S.D. = 0.56) มีเกา้อ้ีนัง่รอบริการท่ีสะดวกสบาย และเพียงพอต่อผู ้
มาใช้บริการ ( x =3.86, S.D. = 0.63) มีเอกสารน าเสนอผลิตภณัฑ์ของธนาคาร เช่น  แผ่นพบั โปร
ชวัร์ หรือซีดี อย่างเพียงพอ ( x =3.77, S.D. = 0.73) และต ่าสุดคือมีบริการเคร่ืองคิดเลข และระบบ
คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั ( x =3.68, S.D. = 0.84) ตามล าดบั   
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ตารางท่ี 4.14 แสดงค่าเฉล่ียระดับภาพลักษณ์ขององค์กรของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า     
อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ดา้นวฒันธรรมองคก์ร   

 ด้านวฒันธรรมองค์กร   
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x  S.D. ระดับ 

- การท างานขององค์กรเป็นไป
ดว้ยความผ่อนคลาย มีการบริการ
ด้วยความ เป็นกัน เอง ยิ้มแย้ม
แจ่มใส ใช้น ้ าเสียงท่ีนุ่มนวล และ
มีสายตาท่ีเป็นมิตรทั้งเพื่อร่วมงาน
และลูกคา้ 

 
47 315 28 4 

3.03 0.48 
ปาน
กลาง  

11.93 79.95 7.11 1.02 

- พนักงานยอมรับข้อผิดพลาด 
พร้อมแก้ไขด้วยความเต็มใจ เม่ือ
ได้แจ้งจากเพื่ อน ร่วมงานหรือ
ลูกคา้ 

 51 245 76 22 

2.82 0.72 
ปาน
กลาง  

12.94 62.18 19.29 5.58 

- ธนาคารกสิกรไทยมีนโยบายท่ี
เป็นธรรมต่อลูกคา้ 

 30 250 97 17 
2.74 0.66 

ปาน
กลาง  7.61 63.45 24.62 4.31 

- ผูบ้ริหารและเจา้หน้าท่ีสามารถ
ให้ความเป็นธรรมต่อลูกคา้ไดเ้ม่ือ
มีการร้องเรียน 

 66 268 39 21 
2.96 0.69 

ปาน
กลาง  16.75 68.02 9.90 5.33 

รวม 
 

2.89 0.45 
ปาน
กลาง 

จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ระดบัภาพลักษณ์ขององค์กรด้านวฒันธรรมองค์กร  อยู่ใน
ระดับปานกลาง ( x =2.89, S.D. = 0.45) โดยเรียงล าดับความส าคัญจากมากไปน้อย ได้แก่ การ
ท างานขององคก์รเป็นไปดว้ยความผอ่นคลาย มีการบริการดว้ยความเป็นกนัเอง ยิม้แยม้แจ่มใส ใช้
น ้ าเสียงท่ีนุ่มนวล และมีสายตาท่ีเป็นมิตรทั้งเพื่อร่วมงานและลูกคา้ ( x =3.03, S.D. = 0.48) อยู่ใน
ระดบัปานกลาง รองลงมาคือผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ีสามารถให้ความเป็นธรรมต่อลูกคา้ไดเ้ม่ือมีการ
ร้องเรียน ( x =2.96, S.D. = 0.69) พนกังานยอมรับขอ้ผิดพลาด พร้อมแกไ้ขดว้ยความเต็มใจ เม่ือได้
แจ้งจากเพื่อนร่วมงานหรือลูกค้า ( x =2.82, S.D. = 0.72)  และต ่ าสุดคือธนาคารกสิกรไทยมี
นโยบายท่ีเป็นธรรมต่อลูกคา้ ( x =2.74, S.D. = 0.66) ตามล าดบั   
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ตารางท่ี 4.15 แสดงค่าเฉล่ียระดับภาพลักษณ์ขององค์กรของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า       
อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ดา้นบรรยากาศ 

 ด้านบรรยากาศ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

x  S.D. ระดับ 

- มีการกล่าวค าทกัทายเม่ือลูกค้า
เข้ามาใช้บ ริการ และกล่าวค า
อ าลาเม่ือเสร็จส้ินการบริการ 

65 184 125 19 1 
3.74 0.80 มาก 

16.50 46.70 31.73 4.82 0.25 

- เอกสาร/แผน่พบั/ขอ้มูลข่าวสาร
ต่างๆ ใช้ตวัหนังสือท่ีอ่านง่าย มี
ความคมชัด สะดุดตา รวมทั้ งมี
บอร์ดประชาสัมพัน ธ์  เพื่ อให้
ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ อยา่งชดัเจน 

32 59 271 26 6 

3.22 0.75 
ปาน
กลาง 

8.12 14.97 68.78 6.60 1.52 

- สถานท่ีให้บริการสะอาด  เป็น
ระเบียบ และสวยงาม 

24 117 211 39 3 
3.30 0.76 

ปาน
กลาง 6.09 29.70 53.55 9.90 0.76 

- พื้นท่ีจอดรถมีความปลอดภัย 
สะดวก  และ เพี ยงพอ ต่อก าร
ใหบ้ริการลูกคา้  

20 61 246 62 5 
3.07 0.75 

ปาน
กลาง 5.08 15.48 62.44 15.74 1.27 

รวม 
 

3.33 0.52 
ปาน
กลาง 

จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ระดบัภาพลกัษณ์ขององคก์รดา้นดา้นบรรยากาศ อยูใ่นระดบัปาน
กลาง ( x =3.33, S.D. = 0.52) โดยเรียงล าดับความส าคัญจากมากไปน้อย ได้แก่  มีการกล่าวค า
ทกัทายเม่ือลูกคา้เขา้มาใช้บริการ และกล่าวค าอ าลาเม่ือเสร็จส้ินการบริการ ( x =3.74, S.D. = 0.80) 
อยู่ ใน ระดับม าก  รองลงมาคือส ถาน ท่ี ให้ บ ริก ารส ะอาด  เป็ น ระ เบี ยบ  แล ะส วยงาม               
( x =3.30, S.D. = 0.76) เอกสาร/แผน่พบั/ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ใชต้วัหนงัสือท่ีอ่านง่าย มีความคมชดั 
ส ะ ดุ ดต า  รวมทั้ ง มี บ อ ร์ดป ระช าสั มพัน ธ์  เพื่ อ ให้ ข้อ มู ล ข่ าวส าร ต่ างๆ  อ ย่ างชัด เจน                  
( x =3.22, S.D. = 0.75)  และต ่าสุดคือพื้นท่ีจอดรถมีความปลอดภยั สะดวก และเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการลูกคา้ ( x = 3.07, S.D. = 0.75) ตามล าดบั   
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ตารางท่ี 4.16  แสดงค่าเฉล่ียภาพลกัษณ์องคก์ร สรุปโดยรวม 
ภาพลกัษณ์องค์กร x  S.D. ระดับ  

ดา้นผูบ้ริหาร 2.87 0.50 ปานกลาง 
ดา้นพนกังาน 3.59 0.67 มาก 
ดา้นบริการ 3.42 0.54 มาก 
ดา้นวธีิการด าเนินธุรกิจ 3.77 0.70 มาก 
ดา้นกิจกรรมสังคม 2.92 0.45 ปานกลาง 
ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ส านกังาน 3.92 0.43 มาก 
ดา้นวฒันธรรมองคก์ร 2.89 0.45 ปานกลาง 
ดา้นบรรยากาศ 3.33 0.52 ปานกลาง 

รวม 3.35 0.27 ปานกลาง 

จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรสรุปโดยรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง 
( x =3.35, S.D. = 0.27) โดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่  ด้านเคร่ืองมือเคร่ืองใช้
หรืออุปกรณ์ส านักงาน ( x =3.92, S.D. = 0.43)  ด้านวิธีการด าเนินธุรกิจ ( x =3.77, S.D. = 0.70) 
ด้านพนักงาน  ( x =3.59, S.D. = 0.67)  ด้านบ ริการ  ( x =3.42, S.D. = 0.54) ด้านบรรยากาศ 
( x =3.33, S.D. = 0.52)  ด้านกิจกรรมสังคม  ( x =2.92, S.D. = 0.45)  ด้านวัฒนธรรมองค์กร 
( x =2.89, S.D. = 0.45) และต ่าสุดคือดา้นผูบ้ริหาร ( x =2.87, S.D. = 0.50) ตามล าดบั     

ตอนที ่4  เปรียบเทียบภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จังหวัด
เพชรบุรี โดยจ าแนกตามข้อมูลพื้นฐานส่วนบุคคล ใช้ในการทดสอบความแตกต่างของ
คะแนนเฉลี่ย (t-test) ชนิดกลุ่มตัวอย่างที่เป็นอิสระต่อกันและวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) โดยการทดสอบค่าเอฟ (F-test) เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของ
กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป และเม่ือพบความแตกต่างจะท าการเปรียบเทียบรายคู่
โดยวิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบว่าคู่ใดมีความแตกต่างกัน
บ้าง 
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ตารางท่ี 4.17  เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องคก์ร จ าแนกตามเพศ   

ภาพลกัษณ์องค์กร 

เพศ 

t-test Sig. ชาย หญงิ 

x  S.D. x  S.D. 
ดา้นผูบ้ริหาร   2.85 0.538 2.88 0.484 0.362 0.547 
ดา้นพนกังาน   3.56 0.718 3.59 0.656 0.192 0.661 
ดา้นบริการ 3.43 0.527 3.40 0.544 0.179 0.672 
ดา้นวธีิการด าเนินธุรกิจ  3.75 0.701 3.71 0.722 0.428 0.513 
ดา้นกิจกรรมสังคม   2.95 0.449 2.87 0.508 3.230 0.073 
ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ส านกังาน   3.95 0.458 3.92 0.431 0.704 0.402 
ดา้นวฒันธรรมองคก์ร   2.85 0.456 2.91 0.452 1.935 0.165 
ดา้นบรรยากาศ  3.31 0.529 3.35 0.518 0.868 0.352 

รวม 3.34 0.287 3.34 0.272 0.003 0.956 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  จากตารางท่ี 4.17 ผลการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์องคก์รจ าแนกตามเพศ พบวา่ ลูกคา้
ขององคก์รของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ท่ีมีเพศต่างกนัมีการับรู้
ภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นภาพรวม และดา้นต่างๆ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

ตารางท่ี 4.18  เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องคก์ร จ าแนกตามอาย ุ 

ภาพลกัษณ์องค์กร แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นผูบ้ริหาร 

ระหวา่งกลุ่ม 1.164 4 0.291 1.148 0.333 

ภายในกลุ่ม 124.026 389 0.254     

รวม 125.190 393       

ดา้นพนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 1.137 4 0.284 0.615 0.652 

ภายในกลุ่ม 226.004 389 0.462     

รวม 227.141 393       
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ตารางท่ี 4.18  เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องคก์ร จ าแนกตามอายุ (ต่อ) 

ภาพลกัษณ์องค์กร แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.180 4 0.295 1.021 0.396 

ภายในกลุ่ม 141.239 389 0.289     

รวม 142.420 393       

ดา้นวธีิการด าเนินธุรกิจ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.204 4 0.301 0.588 0.671 

ภายในกลุ่ม 250.180 389 0.512     

รวม 251.384 393       

ดา้นกิจกรรมสังคม   

ระหวา่งกลุ่ม 1.097 4 0.274 1.153 0.331 

ภายในกลุ่ม 116.284 389 0.238     

รวม 117.381 393       

ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รือ
อุปกรณ์ส านกังาน   

ระหวา่งกลุ่ม 1.231 4 0.308 1.590 0.176 

ภายในกลุ่ม 94.697 389 0.194     

รวม 95.929 393       

ดา้นวฒันธรรมองคก์ร   

ระหวา่งกลุ่ม 0.478 4 0.120 0.578 0.679 

ภายในกลุ่ม 101.155 389 0.207     

รวม 101.633 393       

ดา้นบรรยากาศ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.493 4 0.123 0.451 0.772 

ภายในกลุ่ม 133.646 389 0.273     

รวม 134.139 393       

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.486 4 0.122 1.592 0.175 

ภายในกลุ่ม 37.345 389 0.076     

รวม 37.831 393       

 *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.18 ผลการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์องค์กรจ าแนกตามอายุ พบวา่ ลูกคา้ของ
องค์กรของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ท่ีมีอายุต่างกนัมีการรับรู้
ภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นภาพรวม และดา้นต่างๆ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

 ตารางท่ี 4.19  เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องคก์ร จ าแนกตามระดบัการศึกษา  

ภาพลกัษณ์องค์กร แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นผูบ้ริหาร 

ระหวา่งกลุ่ม 1.179 4 0.295 1.163 0.326 

ภายในกลุ่ม 124.011 389 0.254     

รวม 125.190 393       

ดา้นพนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 0.966 4 0.242 0.522 0.719 

ภายในกลุ่ม 226.175 389 0.463     

รวม 227.141 393       

ดา้นบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.684 4 0.171 0.590 0.670 

ภายในกลุ่ม 141.736 389 0.290     

รวม 142.420 393       

ดา้นวธีิการด าเนินธุรกิจ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.605 4 0.401 0.786 0.535 

ภายในกลุ่ม 249.779 389 0.511     

รวม 251.384 393       

ดา้นกิจกรรมสังคม   

ระหวา่งกลุ่ม 0.307 4 0.077 0.320 0.864 

ภายในกลุ่ม 117.074 389 0.239     

รวม 117.381 393       

ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รือ
อุปกรณ์ส านกังาน   

ระหวา่งกลุ่ม 0.597 4 0.149 0.765 0.548 

ภายในกลุ่ม 95.332 389 0.195     

รวม 95.929 393       
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ตารางท่ี 4.19  เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องคก์ร จ าแนกตามระดบัการศึกษา (ต่อ) 

ภาพลกัษณ์องค์กร แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นวฒันธรรมองคก์ร   

ระหวา่งกลุ่ม 1.493 4 0.373 1.822 0.123 

ภายในกลุ่ม 100.140 389 0.205     

รวม 101.633 393       

ดา้นบรรยากาศ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.200 4 0.300 1.103 0.354 

ภายในกลุ่ม 132.939 389 0.272     

รวม 134.139 393       

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.538 4 0.134 1.762 0.135 

ภายในกลุ่ม 37.294 389 0.076     

รวม 37.831 393       

 *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.19 ผลการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์องค์กรจ าแนกตามระดับการศึกษา 
พบวา่ ลูกคา้ขององค์กรของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นภาพรวม และดา้นต่างๆ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ตารางท่ี 4.20  เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องคก์ร จ าแนกตามอาชีพ  

ภาพลกัษณ์องค์กร แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นผูบ้ริหาร 

ระหวา่งกลุ่ม 0.403 5 0.081 0.315 0.904 

ภายในกลุ่ม 124.787 388 0.256     

รวม 125.190 393       

ดา้นพนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 0.756 5 0.151 0.326 0.897 

ภายในกลุ่ม 226.385 388 0.464     

รวม 227.141 393       
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ตารางท่ี 4.20  เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องคก์ร จ าแนกตามอาชีพ (ต่อ) 

ภาพลกัษณ์องค์กร แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.636 5 0.127 0.438 0.822 

ภายในกลุ่ม 141.784 388 0.291     

รวม 142.420 393       

ดา้นวธีิการด าเนินธุรกิจ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.124 5 0.425 0.832 0.527 

ภายในกลุ่ม 249.260 388 0.511     

รวม 251.384 393       

ดา้นกิจกรรมสังคม   

ระหวา่งกลุ่ม 1.051 5 0.210 0.882 0.493 

ภายในกลุ่ม 116.330 388 0.238     

รวม 117.381 393       

ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รือ
อุปกรณ์ส านกังาน   

ระหวา่งกลุ่ม 1.876 5 0.375 1.947 0.085 

ภายในกลุ่ม 94.053 388 0.193     

รวม 95.929 393       

ดา้นวฒันธรรมองคก์ร   

ระหวา่งกลุ่ม 1.193 5 0.239 1.160 0.328 

ภายในกลุ่ม 100.440 488 0.206     

รวม 101.633 393       

ดา้นบรรยากาศ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.152 5 0.230 0.846 0.518 

ภายในกลุ่ม 132.986 388 0.273     

รวม 134.139 393       

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.360 5 0.072 0.938 0.456 

ภายในกลุ่ม 37.471 388 0.077     

รวม 37.831 393       

 *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.20 ผลการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์องคก์รจ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ลูกคา้
ขององค์กรของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีการ
รับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรในดา้นภาพรวม และดา้นต่างๆ ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

ตารางท่ี 4.21  เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องคก์ร จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ภาพลกัษณ์องค์กร แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นผูบ้ริหาร 

ระหวา่งกลุ่ม 0.866 4 0.216 0.851 0.493 

ภายในกลุ่ม 124.325 389 0.254     

รวม 125.190 393       

ดา้นพนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 2.544 4 0.636 1.385 0.238 

ภายในกลุ่ม 224.597 389 0.459     

รวม 227.141 393       

ดา้นบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.309 4 0.327 1.134 0.339 

ภายในกลุ่ม 141.110 389 0.289     

รวม 142.420 393       

ดา้นวธีิการด าเนินธุรกิจ 

ระหวา่งกลุ่ม 8.391 4 2.098 4.222 0.002* 

ภายในกลุ่ม 242.993 389 0.497     

รวม 251.384 393       

ดา้นกิจกรรมสังคม   

ระหวา่งกลุ่ม 0.370 4 0.092 0.386 0.819 

ภายในกลุ่ม 117.012 389 0.239     

รวม 117.381 393       

ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รือ
อุปกรณ์ส านกังาน   

ระหวา่งกลุ่ม 0.982 4 0.245 1.264 0.283 

ภายในกลุ่ม 94.947 389 0.194     

รวม 95.929 393       
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ตารางท่ี 4.21  เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องคก์ร จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (ต่อ) 

ภาพลกัษณ์องค์กร แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นวฒันธรรมองคก์ร 

 

ระหวา่งกลุ่ม 0.134 4 0.034 0.162 0.957 

ภายในกลุ่ม 101.499 389 0.208   

รวม 101.633 393      

ดา้นบรรยากาศ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.609 4 0.652 2.425 0.047* 

ภายในกลุ่ม 131.530 389 0.269     

รวม 134.139 393       

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.682 4 0.171 2.246 0.063 

ภายในกลุ่ม 37.149 389 0.076     

รวม 37.831 393       

 *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบภาพลักษณ์องค์กรจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน พบวา่ ลูกคา้ขององค์กรของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นภาพรวม ไม่แตกต่างกนั   
 เม่ือพิจารณาตามรายดา้น พบวา่ ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า 
จงัหวดัเพชรบุรี ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กรในด้านผูบ้ริหาร     
ด้านพนักงาน   ด้านกิจกรรมสังคม ด้านเคร่ืองมือเคร่ืองใช้หรืออุปกรณ์ส านักงาน  และด้าน
วฒันธรรมองคก์ร ไม่แตกต่างกนั 
 และพบวา่ ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ท่ีมี
รายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กรในด้านวิธีการด าเนินธุรกิจ และด้าน
บรรยากาศ  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั จึงท า
การทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิการ LSD ท่ีปรากฎผลตามตารางท่ี 4.22  
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ตารางท่ี 4.22   เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องคก์รดา้นวธีิการด าเนินธุรกิจ จ าแนกเป็นรายคู่ x  

  รายได้เฉลีย่ต่อเดือน x  

ต ่ากว่า
หรือ
เท่ากบั  
15,000  
บาท 

15,001 – 
25,000 
บาท 

25,001 – 
35,000 
บาท 

35,001 - 
45,000  
บาท 

มากกว่า  
45,000  
บาท 

3.82 3.72 3.46 3.65 3.90 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั  
15,000  บาท 

3.82 - 0.290 0.002 * 0.158 0.450 

15,001 – 25,000 บาท 3.72  - 0.008 * 0.474 0.053 * 
25,001 – 35,000 บาท 3.46   - 0.152 0.000 * 
35,001 - 45,000  บาท 3.65     0.039 * 
มากกวา่  45,000  บาท 3.90     - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.22 พบว่า ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดั
เพชรบุรี ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกันมีการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรในด้านวิธีการด าเนินธุรกิจ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่หรือเท่ากบั  15,000  
บาท มีการรับรู้ด้านวิธีการด าเนินธุรกิจมากกว่าลูกคา้ท่ีมีรายได้ 25,001 – 35,000 บาท, ลูกคา้ท่ีมี
รายได้ 15,001 – 25,000 บาท มีการรับรู้ด้านวิธีการด าเนินธุรกิจมากกว่าลูกคา้ท่ีมีรายได ้25,001 – 
35,000 บาท, และลูกคา้ท่ีมีรายไดม้ากกวา่  45,000 บาท มีการรับรู้ดา้นวิธีการด าเนินธุรกิจมากกว่า
ลูกคา้ท่ีมีรายได ้15,001 – 25,000 บาท,  25,001 – 35,000 บาท และ 35,001 - 45,000 บาท ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.23   เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องคก์รดา้นบรรยากาศ จ าแนกเป็นรายคู่ x  

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน x  

ต ่ากว่า
หรือ
เท่ากบั  
15,000  
บาท 

15,001 – 
25,000 
บาท 

25,001 – 
35,000 
บาท 

35,001 - 
45,000  
บาท 

มากกว่า  
45,000  
บาท 

3.33 3.28 3.46 3.25 3.42 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000  
บาท 

3.33 - 0.466 0.114 0.403 0.293 

15,001 – 25,000 บาท 3.28  - 0.012 * 0.736 0.050 * 
25,001 – 35,000 บาท 3.46   - 0.027 * 0.572 
35,001 - 45,000  บาท 3.25    - 0.079 
มากกวา่  45,000  บาท 3.42     - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.23 พบว่า ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดั
เพชรบุรี ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นบรรยากาศ แตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 ได้แก่ ลูกค้าท่ีมีรายได้ 25,001 – 35,000 บาท และมากกว่า  
45,000  บาท มีการรับรู้ดา้นบรรยากาศ มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีรายได ้15,001 – 25,000 บาท, และลูกคา้ท่ี
มีรายได ้25,001 – 35,000 บาท มีการรับรู้ดา้นบรรยากาศมากกว่าลูกคา้ท่ีมีรายได้ 35,001 - 45,000 
บาท ตามล าดบั 

 ตารางท่ี 4.24  เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องคก์ร จ าแนกตามสถานภาพสมรส 

ภาพลกัษณ์องค์กร แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นผูบ้ริหาร 

ระหวา่งกลุ่ม 0.281 2 0.140 0.552 0.576 

ภายในกลุ่ม 124.909 391 0.254     

รวม 125.190 393       
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ตารางท่ี 4.24  เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องคก์ร จ าแนกตามสถานภาพสมรส (ต่อ) 

ภาพลกัษณ์องค์กร แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นพนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 0.522 2 0.261 0.565 0.568 

ภายในกลุ่ม 226.619 391 0.462     

รวม 227.141 393       

ดา้นบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.636 2 0.318 1.101 0.333 

ภายในกลุ่ม 141.784 391 0.289     

รวม 142.420 393       

ดา้นวธีิการด าเนินธุรกิจ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.705 2 0.352 0.690 0.502 

ภายในกลุ่ม 250.679 391 0.511     

รวม 251.384 393       

ดา้นกิจกรรมสังคม   

ระหวา่งกลุ่ม 0.170 2 0.085 0.357 0.700 

ภายในกลุ่ม 117.211 391 0.239     

รวม 117.381 393       

ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รือ
อุปกรณ์ส านกังาน   

ระหวา่งกลุ่ม 0.109 2 0.055 0.280 0.756 

ภายในกลุ่ม 95.820 391 0.195     

รวม 95.929 393       

ดา้นวฒันธรรมองคก์ร   

ระหวา่งกลุ่ม 0.009 2 0.005 0.023 0.978 

ภายในกลุ่ม 101.624 391 0.207     

รวม 101.633 393       

ดา้นบรรยากาศ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.146 2 0.073 0.268 0.765 

ภายในกลุ่ม 133.992 391 0.273     

รวม 134.139 393       
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ตารางท่ี 4.24  เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องคก์ร จ าแนกตามสถานภาพสมรส (ต่อ) 

ภาพลกัษณ์องค์กร แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.209 2 0.104 1.362 0.257 

ภายในกลุ่ม 37.622 391 0.077     

รวม 37.831 393    

 *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.24 ผลการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์องค์กรจ าแนกตามตามสถานภาพ
สมรสพบว่า ลูกคา้ขององคก์รของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ท่ีมี
สถานภาพสมรสต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นภาพรวม และดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั    

ตารางท่ี 4.25 แสดงสรุปการทดสอบสมมติฐานโดยรวม  
ล าดับ สมมติฐานทีต่ั้งไว้ ผลการทดสอบ 

1 ลูกคา้ของธนาคารท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์องคก์ร
ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า ไม่แตกต่างกนั 

 ไม่แตกต่าง  

2 ลูกคา้ของธนาคารท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์องคก์ร
ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า ไม่แตกต่างกนั 

ไม่แตกต่าง  

3 ลูกค้าของธนาคารท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ถึง
ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า ไม่แตกต่างกนั 

ไม่แตกต่าง  

4 ลูกค้าของธนาคารท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีการรับรู้ถึงภาพลักษณ์
องคก์รของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า ไม่แตกต่างกนั 

ไม่แตกต่าง 

5 ลูกคา้ของธนาคารท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีการรับรู้ถึง
ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า ไม่แตกต่างกนั 

ไม่แตกต่าง 

6 ลูกค้าของธนาคารท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกันมีการรับรู้ถึง
ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า ไม่แตกต่างกนั 

ไม่แตกต่าง 

จากตารางท่ี 4.25 สามารถสรุปสมมติฐานไดด้งัน้ี  
ลูกคา้ของธนาคารท่ีมีขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพสมรส ท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์องค์กรของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตอนที ่5  การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการส่ือสารการตลาดกับภาพลักษณ์องค์กรของ
ธนาคารกสิกรไทย0สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จังหวัดเพชรบุรี ด้วยการวิเคราะห์ค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียรสัน (Pearson Correlation)     
สมมติฐานการวิจัย การส่ือสารการตลาดมีความสัมพันธ์ต่อภาพลักษณ์องค์กรของ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 
H0 ; การส่ือสารการตลาดไม่มีความสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสิกร

ไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 
 H1 ; การส่ือสารการตลาดมีความสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสิกรไทย 

ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 

ตารางท่ี 4.26  แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์องคก์รกบัการส่ือสารการตลาด 

ความสัมพนัธ์ 
ภาพลกัษณ์องค์กร 

r Sig 
การส่ือสารการตลาด 0.406 0.000** 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.26 พบว่า ภาพลักษณ์องค์กรมีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 กับการส่ือสาร
การตลาด หมายความว่า ส่ือสารการตลาดมีความสัมพันธ์ต่อภาพลักษณ์องค์กรของธนาคาร     
กสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

เม่ือพิจารณาระดบัความสัมพนัธ์ พบวา่ ส่ือสารการตลาดมีความสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์
องคก์รของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ในทิศทางเดียวกนัโดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ 0.406 
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ตารางท่ี 4.27  แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างภาพลักษณ์องค์กรจ าแนกตามการส่ือสารการตลาด      
แต่ละดา้น  

 ภาพลกัษณ์องค์กร 
การส่ือสารการตลาด 

การ
โฆษณา 

การขายโดย
พนกังาน 

การส่งเสริม
การตลาด 

การ
ประชาสัมพนัธ์ 

การตลาด
ทางตรง 

ดา้นผูบ้ริหาร 
0.187 

(.000**) 
0.137 

(.002**) 
0.351 

(.000**) 
0.347 

(.000**) 
0.512 

(.000**) 

ดา้นพนกังาน 
0.306 

(.000**) 
0.081 

(.073**) 
0.255 

(.000**) 
0.36 

(.000**) 
0.472 

(.000**) 

ดา้นบริการ 
0.195 

(.000**) 
0.119 

(.008**) 
0.159 

(.000**) 
0.235 

(.000**) 
0.286 

(.000**) 
ดา้นวธีิการด าเนิน

ธุรกิจ 
0.131 

(.004**) 
0.147 

(.001**) 
0.197 

(.000**) 
0.239 

(.000**) 
0.243 

(.000**) 

ดา้นกิจกรรมสังคม 
-0.015 
(.733) 

0.117 
(.009**) 

0.049 
(.279) 

0.035 
(.440) 

-0.004 
(.924) 

ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใช้
หรืออุปกรณ์ส านกังาน 

-0.050 
(.265) 

0.047  
(.294) 

0.015 
 (.744) 

0.021 
(.646) 

-0.047 
(.300) 

ดา้นวฒันธรรมองคก์ร 
0.050 
(.264) 

-0.019 
(.676) 

-0.062 
(.168) 

-0.007 
(.881) 

-0.001 
(.975) 

ดา้นบรรยากาศ 
0.059 
(.189) 

0.094 
(.037) 

0.081 
(.073) 

0.104 
(.021) 

0.042 
(.354) 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

จากตารางท่ี 4.27 พบว่า ภาพลกัษณ์องค์กรด้านผูบ้ริหาร มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 กบั
การส่ือสารการตลาด  ได้แก่  การโฆษณา , การขายโดยพนักงาน , การส่งเสริมการตลาด ,                       
การประชาสัมพนัธ์, และการตลาดทางตรง จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 
หมายความวา่ การส่ือสารการตลาดไดแ้ก่ การโฆษณา, การขายโดยพนกังาน, การส่งเสริมการตลาด
, การประชาสัมพนัธ์, และการตลาดทางตรง มีความสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องคก์รดา้นผูบ้ริหาร ของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
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และเม่ือพิจารณาระดบัความสัมพนัธ์ พบวา่ ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นผูบ้ริหาร มีความสัมพนัธ์กบัการ
ส่ือส ารการตลาดในด้านการโฆษณ า , การขายโดยพนักงาน , การส่ งเส ริมการตลาด ,                       
การประชาสัมพนัธ์, และการตลาดทางตรง ในทิศทางเดียวกนัโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r)  
ระดบัต ่า คือ 0.187,  0.137 และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r)  ระดบัปานกลาง คือ 0.351, 0.347 
และ 0.512 ตามล าดบั  

ภาพลักษณ์องค์กรด้านพนักงาน มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 กับการส่ือสารการตลาด 
ไดแ้ก่ การโฆษณา, การส่งเสริมการตลาด, การประชาสัมพนัธ์, และการตลาดทางตรง จึงปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา่ การส่ือสารการตลาดไดแ้ก่ การโฆษณา
, การส่งเสริมการตลาด, การประชาสัมพนัธ์, และการตลาดทางตรง มีความสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์
องค์กรด้านพนักงาน ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 เม่ือพิจารณาระดับความสัมพนัธ์ พบว่า ภาพลกัษณ์องค์กรด้าน
พนักงาน มีความสัมพนัธ์กับการส่ือสารการตลาดในด้านการโฆษณา, การส่งเสริมการตลาด,       
การประชาสัมพนัธ์, และการตลาดทางตรง ในทิศทางเดียวกนัโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r)  
ระดบัต ่า คือ 0.306,  0.255 และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r)  ระดบัปานกลาง คือ 0.360  และ 
0.472 ตามล าดบั และพบว่าภาพลกัษณ์องคก์รดา้นพนกังาน มีค่า Sig. มากกวา่ 0.01 กบัการส่ือสาร
การตลาดด้านการขายโดยพนักงาน จึงยอมรับสมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 
หมายความวา่ การส่ือสารการตลาดดา้นขายโดยพนกังาน ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องคก์ร
ดา้นพนกังาน ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า  อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี    

  ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นบริการ มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.01 กบัการส่ือสารการตลาด ไดแ้ก่   
การโฆษณา, การขายโดยพนักงาน, การส่งเสริมการตลาด, การประชาสัมพนัธ์, และการตลาด
ทางตรง จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความว่า การส่ือสาร
การตลาดไดแ้ก่ การโฆษณา, การส่งเสริมการตลาด, การประชาสัมพนัธ์, และการตลาดทางตรง มี
ความสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องค์กรด้านบริการ ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า  อ าเภอชะอ า 
จงัหวดัเพชรบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และเม่ือพิจารณาระดบัความสัมพนัธ์ พบว่า 
ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นบริการ มีความสัมพนัธ์กบัการส่ือสารการตลาดในดา้นการโฆษณา, การขาย
โดยพนกังาน, การส่งเสริมการตลาด, การประชาสัมพนัธ์, และการตลาดทางตรง ในทิศทางเดียวกนั
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r)  ระดบัต ่า คือ 0.195,  0.119, 0.159, 0.235 และ 0.286 ตามล าดบั  

 ภาพลักษณ์องค์กรด้านวิธีการด าเนินธุรกิจ มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 กับการส่ือสาร
การตลาด ไดแ้ก่ การโฆษณา,การขายโดยพนกังาน, การส่งเสริมการตลาด, การประชาสัมพนัธ์, และ
การตลาดทางตรง จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความว่า การ
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ส่ือสารการตลาดได้แก่  การโฆษณา , การขายโดยพนักงาน , การส่งเส ริมการตลาด , การ
ประชาสัมพนัธ์, และการตลาดทางตรง มีความสัมพนัธ์ต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านวิธีการด าเนิน
ธุรกิจ ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า  อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 และเม่ือพิจารณาระดบัความสัมพนัธ์ พบว่า ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นวิธีการด าเนินธุรกิจ 
มีความสัมพนัธ์กบัการส่ือสารการตลาดในด้านการโฆษณา, การขายโดยพนักงาน, การส่งเสริม
การตลาด, การประชาสัมพนัธ์, และการตลาดทางตรง ในทิศทางเดียวกันโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (r)  ระดบัต ่า คือ 0.131,  0.147, 0.197, 0.239 และ 0.243 ตามล าดบั  

 ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นกิจกรรมสังคม มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.01 กบัการส่ือสารการตลาด
ดา้นการขายโดยพนกังาน จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความว่า 
การส่ือสารการตลาดดา้นการขายโดยพนักงาน มีความสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องค์กรดา้นกิจกรรม
สังคม ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า  อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01 เม่ือพิจารณาระดับความสัมพันธ์ พบว่า ภาพลักษณ์องค์กรด้านกิจกรรมสังคม มี
ความสัมพนัธ์กับการส่ือสารการตลาดในด้านการขายโดยพนักงาน ในทิศทางเดียวกนัโดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r)  ระดบัต ่า คือ 0.117 และพบวา่ ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นกิจกรรมสังคม มี
ค่า Sig. มากกว่า 0.01 กับการส่ือสารการตลาดด้านการโฆษณา, การส่งเสริมการตลาด, การ
ประชาสัมพนัธ์, และการตลาดทางตรง จึงยอมรับสมมติฐานหลกั H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 
หมายความว่า การส่ือสารการตลาดดา้นการโฆษณา, การส่งเสริมการตลาด, การประชาสัมพนัธ์, 
และการตลาดทางตรง ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องค์กรด้านกิจกรรมสังคม ของธนาคาร
กสิกรไทย สาขาชะอ า  อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี   

   ภาพลกัษณ์องค์กรดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใช้หรืออุปกรณ์ส านกังาน มีค่า Sig. มากกว่า 
0.01 กบัการส่ือสารการตลาดดา้นการโฆษณา, การขายโดยพนกังาน, การส่งเสริมการตลาด, การ
ประชาสัมพันธ์ , และการตลาดทางตรง จึงยอมสมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 
หมายความว่า การส่ือสารการตลาดดา้นการโฆษณา, การขายโดยพนกังาน, การส่งเสริมการตลาด, 
การประชาสัมพนัธ์, และการตลาดทางตรง ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องค์กรดา้นเคร่ืองมือ
เคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ส านกังาน ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า  อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี   

  ภาพลักษณ์องค์กรด้านวฒันธรรมองค์กร  มีค่า Sig. มากกว่า 0.01 กับการส่ือสาร
การตลาดดา้นการโฆษณา, การขายโดยพนกังาน, การส่งเสริมการตลาด, การประชาสัมพนัธ์, และ
การตลาดทางตรง จึงยอมสมมติฐานหลกั H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา่ การส่ือสาร
การตลาดดา้นการโฆษณา, การขายโดยพนกังาน, การส่งเสริมการตลาด, การประชาสัมพนัธ์, และ
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การตลาดทางตรง ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องคก์รดา้นวฒันธรรมองคก์รของธนาคารกสิกร
ไทย สาขาชะอ า  อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี     

 ภาพลกัษณ์องค์กรด้านบรรยากาศ  มีค่า Sig. มากกว่า 0.01 กบัการส่ือสารการตลาด
ดา้นการโฆษณา, การขายโดยพนกังาน, การส่งเสริมการตลาด, การประชาสัมพนัธ์, และการตลาด
ทางตรง จึงยอมสมมติฐานหลกั H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความว่า การส่ือสารการตลาด
ดา้นการโฆษณา, การขายโดยพนกังาน, การส่งเสริมการตลาด, การประชาสัมพนัธ์, และการตลาด
ทางตรง ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องคก์รดา้นบรรยากาศ ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า 
อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 

ตารางท่ี 4.28  สรุปความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์องคก์รกบัการส่ือสารการตลาด ของธนาคาร
กสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี   

ภาพลกัษณ์องค์กร 
การส่ือสารการตลาด 

การ
โฆษณา 

การขายโดย
พนกังาน 

การส่งเสริม
การตลาด 

การ
ประชาสัมพนัธ์ 

การตลาด
ทางตรง 

ดา้นผูบ้ริหาร      
ดา้นพนกังาน      
ดา้นบริการ      
ดา้นวธีิการด าเนิน
ธุรกิจ 

     

ดา้นกิจกรรมสังคม      
ดา้นเคร่ืองมือ
เคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์
ส านกังาน 

     

ดา้นวฒันธรรมองคก์ร      
ดา้นบรรยากาศ      
 หมายความวา่ มีความสัมพนัธ์ 

จากตารางท่ี 4.28  สรุปความสัมพนัธ์ของการส่ือการการตลาด ไดด้งัน้ี   
ดา้นการโฆษณา มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสิกรไทย สาขา

ชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี  ดา้นผูบ้ริหาร ดา้นพนกังาน ดา้นบริการ และดา้นวิธีการด าเนิน
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ธุรกิจ และไม่มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์องคก์รดา้นกิจกรรมสังคม ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รือ
อุปกรณ์ส านกังาน ดา้นวฒันธรรมองคก์ร และดา้นบรรยากาศ 

การส่ือการการตลาดดา้นการขายโดยพนกังาน มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์องค์กร
ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุ รี  ดา้นผูบ้ริหาร ด้านบริการ  ด้าน
วิธีการด าเนินธุรกิจ และด้านกิจกรรมสังคม และไม่มีความสัมพนัธ์กับภาพลักษณ์องค์กรด้าน
กิจกรรมสังคม ด้านเคร่ืองมือเคร่ืองใช้หรืออุปกรณ์ส านักงาน ด้านวฒันธรรมองค์กร และด้าน
บรรยากาศ 

การส่ือการการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์องคก์ร
ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี  ดา้นผูบ้ริหาร ดา้นพนกังาน ดา้น
บริการ และดา้นวธีิการด าเนินธุรกิจ และไม่มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์องคก์รดา้นพนกังาน ดา้น
เคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ส านกังาน ดา้นวฒันธรรมองคก์ร และดา้นบรรยากาศ  

การส่ือการการตลาดดา้นการประชาสัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์องคก์รของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี  ดา้นผูบ้ริหาร ดา้นพนกังาน ดา้นบริการ 
และดา้นวิธีการด าเนินธุรกิจ และไม่มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์องคก์รดา้นกิจกรรมสังคม ดา้น
เคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ส านกังาน ดา้นวฒันธรรมองคก์ร และดา้นบรรยากาศ 

และการส่ือการการตลาดดา้นการตลาดทางตรงมีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์องค์กร
ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี  ดา้นผูบ้ริหาร ดา้นพนกังาน ดา้น
บริการ และดา้นวิธีการด าเนินธุรกิจ และไม่มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์องคก์รดา้นกิจกรรมสังคม 
ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ส านกังาน ดา้นวฒันธรรมองคก์ร และดา้นบรรยากาศ 

ดงันั้นจึงสามารถสรุปผลการวิจยัตามสมมติฐานการวิจยั ได้ว่า ส่ือสารการตลาดมี
ความสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี     
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บทที ่5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัถึงความสัมพันธ์ระหว่างการส่ือสารการตลาดกับภาพลักษณ์องค์กรของ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ผูว้จิยัไดใ้ชก้ลุ่มตวัอยา่งคือลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการท่ีธนาคารทั้งหมดจ านวนประชากรคิดเป็น 22,945 คน โดย โดยรวบรวมผลการวิจยัแล้ว
ผูว้จิยั         ไดน้ ามาสรุป อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

1.  สรุปผลการวจัิย 
1.1  ขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการท่ีธนาคารกสิกรไทย สาขา

ชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี จ  านวน 394 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 250 คน คิดเป็นร้อยละ 
63.45 และเพศชาย 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.55 มีอายุช่วง 36-45 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.96 มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 69.80 ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน        
คิดเป็นร้อยละ 36.29 มีรายไดต่้อเดือนเฉล่ีย 15,001-25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 41.88 และส่วนใหญ่
มีสถานภาพการสมรสเป็นโสด คิดเป็นร้อยละ 52.79     

1.2  ระดบัการส่ือการการตลาด พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคาร
กสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี มีการรับรู้การส่ือการการตลาดของธนาคาร
กสิกรไทย สาขาชะอ า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาแต่ละดา้นพบวา่ การส่ือการการตลาด
ของธนาคารดา้นการประชาสัมพนัธ์มีค่าเฉล่ียสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก และการส่ือการการตลาดดา้น
การตลาดทางตรงมีค่าเฉล่ียต ่าสุด อยูใ่นระดบัปานกลาง  

1.3  ระดบัภาพลกัษณ์องค์กร พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคาร
กสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี มีการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคาร
กสิกรไทย สาขาชะอ า โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาแต่ละด้านพบว่า ภาพลกัษณ์
องค์กรของธนาคารดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ส านกังานมีค่าเฉล่ียสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก 
และภาพลกัษณ์องคก์รดา้นผูบ้ริหารมีค่าเฉล่ียต ่าสุด อยูใ่นระดบัปานกลาง  

1.4  เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องค์กรโดยจ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล ผลการ
เปรียบเทียบ พบวา่ ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ท่ีมีขอ้มูล
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พื้นฐานส่วนบุคคล ประกอบดว้ยเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพ 
ท่ีแตกต่างกัน มีการับรู้ภาพลักษณ์องค์กรในด้านภาพรวม และด้านต่างๆ ไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

1.5  วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการส่ือสารการตลาดกบัภาพลกัษณ์องค์กรของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จังหวดัเพชรบุรี พบว ่า  การส่ือสารการตลาดมี
ความสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (r) อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ 0.406 

2.  อภิปรายผล 
สรุปผลการวิจยัถึงความสัมพนัธ์ระหว่างการส่ือสารการตลาดกบัภาพลกัษณ์องค์กร

ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี มีประเด็นท่ีน่าสนใจและน ามา
อภิปรายดงัน้ี   

2.1  ระดบัการส่ือการการตลาด พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคาร
กสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี มีการรับรู้การส่ือการการตลาดของธนาคาร
กสิกรไทย สาขาชะอ า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาแต่ละดา้นพบวา่ การส่ือการการตลาด
ของธนาคารด้านการประชาสัมพันธ์มีค่าเฉล่ียสูงสุด  และการส่ือการการตลาดด้านการตลาด
ทางตรงมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ทั้งน้ีแสดงใหเ้ห็นวา่การส่ือสารการตลาดของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า 
มีจุดแข็งอยู่ท่ีพนกังานหรือเจา้หน้าท่ีธนาคาร เม่ือธนาคารมีวิธีการขายโดยพนกังานจะท าให้ลูกคา้
เขา้ใจและรับรู้ถึงภาพลกัษณ์ไดช้ดัเจนมากยิ่งข้ึน ซ่ึงถือเป็นวธีิการส่ือสารทางการตลาดท่ีเหมาะสม
และดีท่ีสุดท่ีจะท าให้ลุกคา้เลือกท่ีจะใชบ้ริการกบัธนาคาร และรับรู้ถึงภาพลกัษณ์ของธนาคารมาก
ยิ่งข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของขวญัชนก บ ารุงพืช (2555) โดยไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อการบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาออ้มน้อย”  
ผลการศึกษาพบว่า เหตุผลท่ีเลือกฝากเงินกบัธนาคารกสิกรไทย คือ ช่ือเสียงความมัน่คงของทาง
ธนาคาร และ ด้านบุคลากร รองลงมาด้านกระบวนการการให้บริการ  สอดคล้องกับงานวิจัย
ของณัฐกฤตา ติไชย (2553)ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “การส่ือสารการตลาดกบัภาพลกัษณ์องค์กร ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน)” พบว่า พฤติกรรมการเปิดรับสารจากการส่ือสารการตลาด 
แบ่งเป็นการเปิดรับส่ือในด้านความถ่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัในระดับค่อนขา้งเห็นด้วยกับ
วธีิการโฆษณาของธนาคารไทยพาณิชยจ์ากส่ือต่างๆ และชอบเจา้หนา้ท่ีของธนาคารและช่ืนชมการ
ให้บริการของพนกังานธนาคารไทยพาณิชย์  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของจารุวรรณ ศรีหะรัญ (2551) 
ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง “การส่ือสารการตลาดท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ของเส้ือผา้ส าเร็จรูป”  พบว่า 



 105 

โดยภาพรวมแล้วมีระดบัการรับรู้ ดงัน้ี การโฆษณา จะมีระดบัการรับรู้มากจากการใช้ดาราหรือ
นางแบบในนิตยสารแฟชัน่ การส่งเสริมการขาย มีระดบัการรับรู้ปานกลางต่อการไดรั้บลดราคาจาก
การซ้ือเส้ือผา้ การใช้พนกังานขาย มีระดบัการรับรู้ปานกลางต่อการพบเห็นพนกังานเชิญชวนซ้ือ
เส้ือผา้จากสถานท่ีจดังานแสดงสินคา้ตามกิจกรรมต่างๆ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของรัตนาภรณ์ 
แปงใจ (2551) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง “การส่ือสารการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ตัรเครดิตของผูถื้อ
บตัรเครดิต บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่” ผลพบวา่ ปัจจยัดา้นการ
ส่ือสารการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ตัรเครดิตในภาพรวมมีความส าคญัระดบัมาก โดยปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการขาย ปัจจยัดา้นการใชบุ้คลากรในการขายมีความส าคญัมากสุด 

2.2  ระดบัภาพลกัษณ์องค์กร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมาใช้บริการมีการรับรู้
ถึงภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา
แต่ละด้านพบว่า ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารด้านเคร่ืองมือเคร่ืองใช้หรืออุปกรณ์ส านักงานมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด และภาพลกัษณ์องค์กรด้านผูบ้ริหารมีค่าเฉล่ียต ่าสุด แสดงให้เห็นว่าลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการท่ีธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี พึงพอใจมากในอุปกรณ์เสริม
ต่างๆ เคร่ืองใชง้านท่ีจ าเป็นส าหรับการบริการ เช่น สลิปฝาก-ถอน ปากกาส าหรับเขียน เกา้อ้ีส าหรับ
นัง่รอบริการท่ีสะดวกสบาย และเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ เป็นตน้ ซ่ึงปัจจยัต่างๆเหล่าน้ีจะส่งผลให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจและยอ่มจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของนราวดี เกตุ
นาค (2554) ท าการศึกษาเร่ือง “การรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคารออมสินของผูใ้ช้บริการส านัก
พหลโยธิน”  ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของธนาคารออม
สินอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านนโยบายการด าเนินงานมากท่ีสุด 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของเขมกร เข็มนอ้ย (2554) ท่ีท าการศึกษาถึง“ภาพลกัษณ์องคก์รและคุณภาพ
การบริการท่ีความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสินในสังกดัเขตสมุทรสาคร” พบวา่ ลูกคา้รับรู้
ถึงภาพลกัษณ์ขององค์กรในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของปาจารีย ์ภทัรวาณี 
(2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขาดอนมะตูม อ าเภอดอนมะตูม 
จงัหวดันครปฐม” ผลการวิจยัพบว่า ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และ
พึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของณัฐกฤตา ติไชย (2553)ได้
ท าการศึกษาเร่ือง “การส่ือสารการตลาดกับภาพลักษณ์องค์กร ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากัด 
(มหาชน)” พบวา่  ธนาคารไทยพาณิชยมี์ภาพลกัษณ์เป็นธนาคารท่ีมีความมัน่คง มีผลประกอบการดี 
และเป็นธนาคารท่ีอยูใ่นล าดบัตน้ๆ ท่ีอยากท าธุรกรรมดว้ยมากท่ีสุด และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ
จารุวรรณ วงศ์มณีวรรณ (2552) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “การรับรู้ภาพลักษณ์ของประชาชนท่ีมีต่อ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นใหม่ อ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา” ผลการศึกษาพบวา่   มีระดบัการรับรู้



 106 

ภาพลกัษณ์ในระดบัปานกลาง โดยเฉล่ียเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นบริการ 
ดา้นการจดัการงบประมาณ ดา้นการมีส่วนร่วมของประชาชนและดา้นผูบ้ริหาร 

2.3  เปรียบเทียบภาพลกัษณ์องค์กรโดยจ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล ผลการ
เปรียบเทียบ พบวา่ ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ท่ีมีขอ้มูล
พื้นฐานส่วนบุคคล ประกอบดว้ยเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพ 
ท่ีแตกต่างกัน มีการับรู้ภาพลักษณ์องค์กรในด้านภาพรวม และด้านต่างๆ ไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของนราวดี เกตุนาค (2554) ไดท้  าการศึกษา
เร่ือง “การรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคารออมสินของผูใ้ช้บริการส านักพหลโยธิน ” ผลจากการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนแตกต่างกนัจะมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินโดยรวมไม่แตกต่างกนั  สอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของปาจารีย ์ภทัรวาณี (2553) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน 
สาขาดอนมะตูม อ าเภอดอนมะตูม จงัหวดันครปฐม” พบวา่การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง
ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน สาขาดอนมะตูม พบวา่ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ปัจจยัดา้นสถานภาพ
สมรสท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั และไม่สอดคล้องกับงานวิจยัของจารุวรรณ วงศ์มณีวรรณ 
(2552) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “การรับรู้ภาพลกัษณ์ของประชาชนท่ีมีต่อองค์การบริหารส่วนต าบล
บา้นใหม่ อ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา” พบวา่ผลการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์จ าแนกตาม
ลกัษณะประชากรมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

2.4  วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการส่ือสารการตลาดกบัภาพลกัษณ์องค์กรของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี พบว่า ส่ือสารการตลาดมีความสัมพนัธ์
ต่อภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน และมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (r) อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ .406 ซึงแสดงใหเ้ห็นวา่เม่ือธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า 
อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรีมีการส่ือสารการตลาดท่ีสูงข้ึนก็จะท าให้ลูกค้ารับรู้ถึงภาพลักษณ์
องค์กรของธนาคารเพิ่มข้ึนด้วยเช่นกัน ซ่ึงคล้ายกับผลการวิจยัของเขมกร เข็มน้อย (2554) ได้
ท าการศึกษาเร่ือง “ภาพลกัษณ์องค์กรและคุณภาพการบริการท่ีความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคาร
ออมสินในสังกดัเขตสมุทรสาคร”   ผลการวิจยัพบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์เชิงบวกใน
ระดบัปานกลาง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการโดยรวมกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อ
ธนาคารออมสินโดยรวม พบวา่ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลาง และเห็นวา่ธนาคารออม
สินควรปรับปรุงในเร่ืองการตอบสนองต่อลูกคา้  ควรปรับปรุงในเร่ืองการประชาสัมพนัธ์กิจกรรม
ต่างๆ ของธนาคารท่ีไดจ้ดัท าข้ึน  
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3.  ข้อเสนอแนะ 
3.1  ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวจิยัไปใช ้ 
จากการคน้พบของการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการส่ือสารการตลาด

และภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี เพื่อเป็น
ประโยชนแ์ก่ผูบ้ริหารน าไปใช ้เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงทีมงานและการบริการท่ีมีประสิทธิผลดงัน้ี 

3.1.1  ระดบัการส่ือสารการตลาด มีประเด็นท่ีผูว้จิยัเสนอแนะดงัน้ี  
  การตลาดทางตรง จากผลการวิจยัพบว่าระดบัการส่ือการการตลาดดา้นการตลาด

ทางตรง อยู่ในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณารายละเอียดโดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไป
นอ้ย พบวา่พนกังานขายตรงของธนาคารกสิกรไทยมีผลต่อการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์ และมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของท่าน รองลงมาคือธนาคารกสิกรไทยมีพนกังานขายตรงท าให้มีการ
ส่ือสารโดยตรงกบัผูบ้ริโภค และผูม้ารับบริการของธนาคาร และต ่าสุดคือพนักงานขายตรงของ
ธนาคารกสิกรไทยท างานดี ใหบ้ริการลูกคา้ดุจญาติมิตร และเสมอภาค ถือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีจะท าให้
ท่านประทบัใจ และเลือกท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑ์ และกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก  ดงันั้นธนาคารกสิกรไทย 
สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จังหวดัเพชรบุรี  ควรเน้นให้ความส าคัญกับเร่ืองด้านการสร้างความ
ประทบัใจแก่ลูกคา้ให้มากข้ึน โดยการให้บริการลูกคา้ดุจญาติมิตร และเสมอภาค เพราะส่ิงเหล่าน้ี
จะเป็นภาพลกัษณ์ท่ีลูกคา้จดจ าและประทบัใจ เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้เกิดความประทบัใจก็จะท าให้
ลูกค้าเลือกท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑ์ และกลับมาใช้บริการซ ้ าอีก และธนาคารควรเน้นการอบรมแก่
พนักงานเพื่อให้เกิดความรู้และความเขา้ใจในสินคา้ ซ่ึงจะช่วยให้พนักงานตอบปัญหาต่างๆ และ
แนะน าสินคา้แก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เพราะถือวา่พนกังานธนาคารเป็นถือเป็นตวัแปรท่ีส าคญัมากใน
การสร้างภาพท่ีดีขององคก์ร  

การส่งเสริมการตลาด จากผลการวจิยัพบวา่ระดบัการส่ือการการตลาดดา้นการส่งเสริม
การตลาด อยูใ่นระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณารายละเอียดโดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไป
นอ้ย พบวา่ธนาคารไดมี้การให้บริการหลงัการขาย เช่น การโทรแจง้ยอดการอนุมติั การส่งการ์ดอวย
พรเทศกาลต่างๆ เป็นตน้ รองลงมาคือธนาคารกสิกรไทยมีการจดัรายการส่งเสริมการขายเป็นประจ า 
เช่น การแจกแสตมป์เพื่อใช้แลกสินคา้ของธนาคาร การชิงโชค  หรือการแจกของก านนัเม่ือลูกคา้มี
การสมคัรบริการหรือผลิตภณัฑ์ของทางธนาคาร เป็นตน้ การจดัรายการส่งเสริมการขายต่างๆ ของ
ธนาคารกสิกรไทย ท าให้ท่านเลือกซ้ือและใช้บริการมากข้ึนกว่าปกติ และต ่าสุดคือลูกคา้คิดวา่การ
จดัรายการส่งเสริมการขายของธนาคารกสิกรไทย ท าให้ผูบ้ริโภคทัว่ไปมีโอกาสใชบ้ริการธนาคาร
ได้มากข้ึน ดังนั้ นธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี  ควรจัดรายการ
ส่งเสริมการขายต่างๆ ของธนาคารกสิกรไทย ให้มากข้ึนและครอบคลุมมากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้เช่น 
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การให้บริการนอกสถานท่ี การจดัฝากรายสัปดาห์ การไม่จ  ากดัวงเงิน เป็นตน้ ซึงถือเป็นการสร้าง
โอกาสให้ผูบ้ริโภคทัว่ไปใชบ้ริการธนาคารไดม้ากข้ึน และลูกคา้สามารถเลือกซ้ือและใชบ้ริการได้
มากข้ึนกวา่ปกติ และอาจจะส่งเสริมการตลาดในดา้นการแจกของช าร่วย การสะสมแตม้เพื่อแลก
รางวลั เพื่อจูงใจให้ลูกคา้เขา้มาใช้บริการเพิ่มข้ึน หรือการส่งการ์ดอวยพรในเทศกาลต่างๆ เช่น ปี
ใหม่ วนัเกิด เพื่อสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้ แสดงถือความเอาใจใส่ ซ่ึงจะน าไปสู่การรักษาฐาน
ลูกคา้เก่าและมีโอกาสเพิ่มลูกคา้ใหม่ไดเ้ป็นอยา่งดี  

การโฆษณา จากผลการวิจยัพบว่าระดบัการส่ือการการตลาดด้านการโฆษณา อยู่ใน
ระดับมาก และเม่ือพิจารณารายละเอียดโดยเรียงล าดับความส าคญัจากมากไปน้อย พบว่าลูกค้า
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและซ้ือผลิตภณัฑ์ ของธนาคารกสิกรไทย จากการโฆษณาทางส่ือโทรทศัน์ 
วิทยุ หนงัสือพิมพ์ นิตยสาร ป้ายโฆษณา และอินเตอร์เน็ต อยูใ่นมาก รองลงมาคือภาพลกัษณ์และ
ขอ้มูลของผลิตภณัฑ์ธนาคารกสิกรไทย ท่ีมีการโฆษณาท าให้ท่านเห็นวา่เป็นสินคา้มีคุณภาพ และ
เช่ือมัน่ธนาคารกสิกรไทย การโฆษณาต่างๆ ของธนาคารกสิกรไทย มีผลต่อการรับรู้ขอ้มูลของ และ
ต ่าสุดคือลูกคา้รู้จกัธนาคารกสิกรไทยและรับทราบขอ้มูลของผลิตภณัฑ์ จากการโฆษณาทางวิทยุ
โทรทศัน์และหนังสือพิมพ์ ตามล าดบั ดงันั้นธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดั
เพชรบุรี ควรเน้นการส่ือสารการตลาดโดยการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น วิทยุโทรทัศน์และ
หนังสือพิมพ์ และอินเตอร์เน็ต ให้มากยิ่งข้ึน เพื่อเป็นการสร้างภาพลักษณ์และน าเสนอข้อมูล
ผลิตภณัฑ์ให้เห็นวา่เป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพ และเช่ือมัน่ธนาคารกสิกรไทย เพราะการโฆษณาต่างๆ มี
ผลต่อการรับรู้ข้อมูลของลูกค้า และจะท าให้ง่ายต่อตดัสินใจเลือกใช้บริการและซ้ือผลิตภัณฑ ์     
เป็นตน้  

การขายโดยพนกังาน จากผลการวจิยัพบวา่ระดบัการส่ือการการตลาด ดา้นการขายโดย
พนกังาน อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณารายละเอียดโดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปน้อย 
พบวา่ลูกคา้ไดรั้บขอ้มูลเสนอขายสินคา้หรือบริการจากเจา้หนา้ท่ีธนาคาร ณ สาขาท่ีใชบ้ริการ อยูใ่น
ระดบัมาก และต ่าสุดคือท่านได้รับข้อมูลเสนอขายสินคา้หรือบริการจากเจา้หน้าท่ีธนาคาร ตาม
สถานท่ีออกบู๊ท บา้น หรือส านักงานอ่ืนๆ ตามล าดบั ซ่ึงจะเห็นได้ว่าลูกคา้ไดรั้บขอ้มูลเสนอขาย
สินคา้หรือบริการจากเจา้หน้าท่ีธนาคารตามสถานท่ีออกบู๊ท หรือท่ีอ่ืนๆ น้อยกวา่การให้บริการท่ี
สาขา ดงันั้นธนาคารควรเพิ่มการบริการในส่วนน้ีให้มากยิ่งข้ึน โดยอาจจะจา้งบริษทัออแกไนซ์เพื่อ
เป็นส่ือกลางในการประชาสัมพนัธ์ทางการตลาดก็ได้ และธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอ
ชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ควรใหค้วามส าคญัแก่บุคลากรเป็นอยา่งมาก เพราะบุคลากรหรือพนกังานนั้น
ถือเป็นหนา้ตาขององคก์รเลยก็วา่ได ้ดงันั้นผูบ้ริหารควรใส่ใจดูแลพนกังานและพฒันาพนกังานของ
ตนให้เก่ง และเป็นคนท่ีรอบรู้ มีความซ่ือสัตยมี์จริยธรรมมากท่ีสุดเท่าท่ีองค์กรหรือผูบ้ริหารจะท า



 109 

ได้ เพราะเม่ือใดก็ตามท่ีพนักงานเก่ง มีความรู้และทกัษะท่ีดีแล้วย่อมจะท าให้องค์กรนั้นประสบ
ผลส าเร็จในการด าเนินธุรกิจเป็นอยา่งมาก  

การประชาสัมพันธ์  จากผลการวิจัยพบว่าระดับการส่ือการการตลาดด้านการ
ประชาสัมพนัธ์ อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณารายละเอียดโดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไป
นอ้ย พบวา่พนกังานของธนาคารมีการแต่งกายท่ีสามารถส่ือใหเ้ขา้ใจไดว้า่เป็นพนกังานของธนาคาร
กสิกรไทย รองลงมาคือการประชาสัมพนัธ์ของธนาคารกสิกรไทย ท าให้ท่านรับรู้ท่ีภาพลกัษณ์ของ
ธนาคาร และรู้ขอ้มูลผลิตภณัฑช์นิดนั้นๆ ธนาคารท่ีมีการประชาสัมพนัธ์ท่ีท่านไดเ้ห็นนั้นส่วนใหญ่
เป็นของธนาคารกสิกรไทย การประชาสัมพนัธ์ของธนาคาร ท าให้ท่านเลือกจะใชบ้ริการกบัธนาคาร
กสิกรไทย และต ่าสุดคือการบริการและผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพดี จ าเป็นตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ 
และอาศยัการบอกต่อของผูบ้ริโภค ดงันั้นธนาคารควรเน้นการประชาสัมพนัธ์แบบปากต่อปากให้
มากยิง่ข้ึน เพราะเม่ือลูกคา้คนใดคนหน่ึงมาใชบ้ริการแลว้เกิดความประทบัใจ หรือไดรั้บกรบริการท่ี
ดี แลว้น าไปบอกเพื่อน บอกครอบครัวต่อๆไป จะท าให้ธนาคารมีความน่าเช่ือถือมากยิ่งข้ึน โดย
ธนาคารไม่จ  าเป็นตอ้งเสียงบประมาณในการประชาสัมพนัธ์ด้านน้ีเลยก็ได ้และธนาคารควรเน้น
ประชาสัมพนัธ์ถึงขอ้มูลผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ และสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคารให้ติดหูติดตาลูกคา้ให้
มากยิ่งข้ึน เช่น ชุดยูนิฟอร์ม ป้ายโฆษณา รวมทั้งส่ือต่างๆ ให้มากยิ่งข้ึน เพื่อให้ลูกคา้ท่ีตอ้งการท า
ธุรกรรมทางการเงินเม่ือใด ก็จะตอ้งนึกถึงธนาคารกสิกรไทยเป็นท่ีแรกเสมอ นั้นเอง  
 3.1.2  ระดบัภาพลกัษณ์องคก์ร มีประเด็นท่ีผูว้จิยัเสนอแนะดงัน้ี   

ธนาคารควรให้ความส าคญักบัเร่ืองภาพลกัษณ์องคก์รดา้นผูบ้ริหารเป็นอนัดบัแรก 
เน่ืองจากผลการวิจยัภาพลกัษณ์องคก์รดา้นผูบ้ริหาร พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และเม่ือ
พิจารณารายละเอียดโดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปน้อย พบว่าผูบ้ริหารเป็นคนมีภาวะผูน้ า 
ให้โอกาสลูกน้อง เช่น ท่านจะพบว่าพนกังานธนาคารจบการศึกษาสูงทุกคน ไดรั้บการอบรมเพิ่ม
ความรู้อยู่เสมอ เป็นต้น  อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือผูบ้ริหารเป็นท่ียอมรับต่อสาธารณชน มี
บุคลิกภาพดี และมีเป็นกนัเองกบัลูกคา้ และลูกนอ้ง ผูบ้ริหารเป็นคนมีความคิดริเร่ิม มีความสามารถ 
มีวิสัยทัศน์และมีวิจารณญาณท่ีดี ปฏิบัติงานแบบตรงไปตรงมา  และต ่ าสุดคือผูบ้ริหารเป็นมี
จริยธรรมในการด าเนินงานบนรากฐานของความยุติธรรม ดงันั้นธนาคารกสิกรไทยควรเน้นการ
บริหารงานแบบมีจริยธรรม มีความยุติธรรม และเป็นท่ียอมรับต่อสาธารณชน ลูกคา้ และลูกน้อง 
เช่น การส่งเสริมลูกน้องให้มีความรู้ หรือส่งเสริมให้ลูกน้องมีวยัหยุดเพื่อเรียนต่อให้สูงข้ึน มี
วิสัยทศัน์ท่ีดี แสดงออกถึงความจริงใจและเป็นท่ียอมรับแก่ลูกคา้ เช่น การออกไปพบลูกคา้ในช่วง
เทศกาลต่างๆ การซ้ือของหรือจดักิจกรรมกินเล้ียงเล็กๆนอ้ยๆ กบัลูกนอ้ง เป็นตน้    
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รองลงมาคือดา้นวฒันธรรมองคก์ร จากผลการวิจยัพบวา่ระดบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร
ดา้นวฒันธรรมองค์กรโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณารายละเอียดโดยเรียงล าดบั
ความส าคญัจากมากไปน้อย พบวา่การท างานขององค์กรเป็นไปดว้ยความผ่อนคลาย มีการบริการ
ดว้ยความเป็นกนัเอง ยิ้มแยม้แจ่มใส ใช้น ้ าเสียงท่ีนุ่มนวล และมีสายตาท่ีเป็นมิตรทั้งเพื่อร่วมงาน
และลูกคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง รองลงมาคือผูบ้ริหารและเจา้หน้าท่ีสามารถให้ความเป็นธรรมต่อ
ลูกคา้ไดเ้ม่ือมีการร้องเรียน พนกังานยอมรับขอ้ผิดพลาด พร้อมแกไ้ขดว้ยความเต็มใจ เม่ือไดแ้จง้
จากเพื่อนร่วมงานหรือลูกคา้ และต ่าสุดคือธนาคารกสิกรไทยมรนโยบายท่ีเป็นธรรมต่อลูกคา้ ดงันั้น
เม่ือไดแ้จง้ปัญหาต่างๆ หรือมีขอ้ร้องเรียนใดๆ เกิดข้ึน ผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ีพนกังานของธนาคาร
กสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ควรเตม็ใจท่ีจะยอมรับขอ้กล่าวหานั้นดว้ยความ
เต็มใจ และน าปัญหาท่ีได้รับกลบัมาแกไ้ขและป้องกนัไม่ให้เกิดข้ึนอีก โดยเม่ือปัญหาใดๆ ได้รับ
การแก้ไขแล้วควรมีการแจง้ให้บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบด้วย เพื่อเป็นการแสดงความจริงใจต่อ
ลูกคา้ และแสดงถึงการบริหารจดัการท่ีความเป็นธรรม   

ด้านกิจกรรมสังคม จากผลการวิจยัพบว่าระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กรด้านกิจกรรม
สังคมอยูใ่นระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณารายละเอียดโดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปนอ้ย 
พบว่ามีโครงการรับผิดชอบต่อสังคม และจัดกิจกรรม CSR อย่างต่อเน่ือง มีระดับปานกลาง 
รองลงมาคือมีโครงการสนบัสนุนการประหยดัพลงังาน และส่งเสริมนวตักรรมใหม่ๆ ท่ีเอ้ืออ านวย
ต่อพฒันาสังคม และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของสังคม มีโครงการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ
และส่ิงแวดลอ้มอยา่งจริงจงั และต ่าสุดคือมีโครงการมอบทุนการศึกษาแก่เยาวชน และส่งเสริมการ
เรียนรู้อย่างย ัง่ยืน ดังนั้ นธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี  ควรจดัท า
กิจกรรมสังคม (CSR) อยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ เพื่อเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้แก่ธนาคาร 
และแสดงให้เห็นวา่ธนาคารไดใ้ส่ใจสังคมและพร้อมท่ีจะสนบัสนุนส่งเสริมทุกกิจกรรมเพื่อใหเ้กิด
การพฒันาอย่างย ัง่ยืนต่อไป เช่น โครงการมอบทุนการศึกษาแก่เยาวชน และส่งเสริมการเรียนรู้
ให้แก่เด็กดอ้ยโอกาส โครงการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม เช่น การปลูกป่าชาย
เลนท่ีบา้นแหลม จงัหวดัเพชรบุรี เป็นตน้  

ดา้นบรรยากาศ  จากผลการวิจยัพบวา่ระดบัภาพลกัษณ์ขององคก์รดา้นดา้นบรรยากาศ
โดยภาพอยู่ในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณารายละเอียดโดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไป
นอ้ย พบวา่มีการกล่าวค าทกัทายเม่ือลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ และกล่าวค าอ าลาเม่ือเสร็จส้ินการบริการ
อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือสถานท่ีใหบ้ริการสะอาด เป็นระเบียบ และสวยงาม   เอกสาร/แผน่พบั/
ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ใชต้วัหนงัสือท่ีอ่านง่าย มีความคมชดั สะดุดตา รวมทั้งมีบอร์ดประชาสัมพนัธ์ 
เพื่อให้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ อย่างชัดเจน และต ่าสุดคือพื้นท่ีจอดรถมีความปลอดภยั สะดวก และ
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เพียงพอต่อการให้บริการลูกคา้  ดงันั้นธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 
ควรเพิ่มพื้นท่ีจอดรถให้เพียงพอต่อการให้บริการ มีความปลอดภยัมากยิ่งข้ึน หรือหากมีขอ้จ ากดั
ของพื้นท่ีก็อาจจะเนน้ไปท่ีการจดัระเบียบและล าดบัการจอดก่อนหลงั เพื่อลดระยะเวลาในการจอด 
เป็นตน้ เพิ่มการใหข้อ้มูลข่าวสารต่างๆ เช่น บอร์ด แผน่พบั เพื่อสร้างการประชาสัมพนัธ์อยา่งทัว่ถึง 
และการท าให้สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และสวยงามอยูเ่สมอ รวมทั้งการการกล่าวค า
ทกัทายเม่ือลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ และกล่าวค าอ าลาเม่ือเสร็จส้ินการบริการ เพื่อสร้างความประทบั
ใหลู้กคา้ เป็นตน้  

ดา้นบริการ จากผลการวิจยัพบว่าระดบัภาพลกัษณ์ขององคก์รดา้นบริการ โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณารายละเอียดโดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปน้อย พบว่ามีการ
บริการท่ีเท่าเทียมกนัให้ความส าคญัต่อลูกคา้ รองลงมาคือมีความสามารถในการส่ือสารและการ
ปฏิบติังาน ให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และเหมาะสมแก่ลูกคา้แต่ละราย การให้เกียรติลูกคา้ 
และจ ารายละเอียดลูกค้าได้เป็นอย่างดี และต ่าสุดคือมีช่ือเสียง มีความเช่ียวชาญ ช านาญในการ
ปฏิบติังานและบริการ ตามล าดบั  ดงันั้นธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 
ควรเนน้การบริการเป็นหวัใจส าคญัอีกประการหน่ึง เพราะการอาชีพการเงินการธนาคารนั้นคือการ
ให้บริการแก่ลูกคา้ และสร้างความพึงพอใจแก่ผูม้าใช้บริการมากท่ีสุด ดงันั้นธนาคารควรให้การ
บริการดว้ยการให้เกียรติลูกคา้ จดจ ารายละเอียดลูกคา้ให้ไดม้ากท่ีสุด มีการบริการท่ีเท่าเทียมกนั มี
การปฏิบติังานไดอ้ย่างช านาญ เช่ียวชาญ ถูกตอ้ง รวดเร็ว และจะตอ้งเหมาะสมแก่ลูกคา้แต่ละราย 
เพื่อแสดงใหเ้ห็นถึงความเป็นมืออาชีพ เป็นตน้  

ดา้นพนกังาน จากผลการวจิยัพบวา่ระดบัภาพลกัษณ์ขององคก์รดา้นพนกังานโดยรวม
อยู่ในระดบัมาก  และเม่ือพิจารณารายละเอียดโดยเรียงล าดับความส าคญัจากมากไปน้อย พบว่า
พนกังานมีความรอบรู้เร่ืองผลิตภณัฑ์ ให้ค  าแนะน าและตอบขอ้ซกัถามอยา่งชดัเจนอยูใ่นระดบัมาก 
รองลงมาคือพนักงานมีดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ พนักงานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี 
ให้บริการด้วยความสุภาพเป็นมิตร มีพนักงานหรือเจา้หน้าท่ีไวค้อยให้บริการ ช่วงพกักลางวนั   
และต ่าสุดคือพนกังานมีความซ่ือสัตยสุ์จริต มีความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ีให้บริการดว้ยความสะดวก 
รวดเร็ว ดงันั้นพนักงานของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี จะตอ้ง
ปฏิบติังานอยา่งซ่ือสัตยสุ์จริต มีความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ี และควรจดัเวรพลดักนัคอยให้บริการใน
ช่วงเวลาพกั ให้บริการด้วยความเต็มใจ ดูแลเอาใจใส่อย่างสุภาพและเป็นมิตร รวมทั้งพนักงาน
จะตอ้งหมัน่หาความรู้อยู่ตลอดเวลา เช่น ความรู้เร่ืองผลิตภณัฑ์ ความรู้ในองค์กร การบริหาร เป็น
ตน้ เพื่อน าความรู้ท่ีไดรั้บมาใชใ้นการปฏิบติัหนา้ท่ีของตนเองใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน    
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ดา้นวิธีการด าเนินธุรกิจ จากผลการวิจยัพบวา่ระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กรดา้นวิธีการ
ด าเนินธุรกิจโดยรวมยูใ่นระดบัมาก  และเม่ือพิจารณารายละเอียดโดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมาก
ไปน้อย พบว่ามีการจัดล าดับการให้บริการก่อน-หลัง และมีการก าหนดเวลาเปิด-ปิดในการ
ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม รองลงมาคือมีการขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีง่าย สะดวก และใชร้ะยะเวลา
เหมาะสมแก่การด าเนินการต่างๆ เช่น การฝาก ถอน โอน เป็นตน้ และต ่าสุดคือมีการบริการท่ีเป็น
ระบบ เป็นขั้นตอนท่ีมีความต่อเน่ือง สม ่าเสมอ และถูกตอ้ง ตามล าดบั  ดงันั้นธนาคารกสิกรไทย 
สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ควรพฒันาและปรับปรุงกระบวนการและขั้นตอนในการ
ให้บริการให้ดีอยูเ่สมอ เน้นการให้การบริการท่ีเป็นระบบ ง่าย สะดวก และถูกตอ้งตามกฎระเบียบ
ต่างๆ ของธนาคาร รวมทั้งการให้บริการแบบเสมอภาค มีการจดัล าดบัการให้บริการก่อน-หลงั และ
มีการก าหนดเวลาเปิด-ปิดในการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม เป็นตน้  

ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ส านกังาน จากผลการวจิยัพบวา่ ธนาคารกสิกรไทย 
สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี มีจุดเด่นในดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ส านกังาน 
อยูใ่นระดบัดีมาก ดงันั้นธนาคารควรจะตอ้งรักษาและคงไวด้า้นการบริการท่ีดีน้ีไว ้และพฒันาให้มี
การบริการ มีอุปกรณ์ท่ีดีมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึนต่อไป เช่น การลดใช้กระดาษมีสลิปฝาก-ถอน 
ส่งเสริมการลดใช้กระดาษเพื่อเป็นการลดโลกร้อน แลว้หันมาใชก้ารแจง้เตือนผ่านขอ้ความมือถือ 
หรือทางอีเมล์แทน เป็นตน้ ส่งเสริมการให้บริการผา่นทางออนไลน์เพิ่มข้ึน เช่น การจดัอบรมการ
ให้ความรู้ถึงวิธีการใช้งานออนไลน์ เพราะนอกจากจะประหยดัเวลาการเดินทางของลูกคา้แล้ว
ธนาคารก็สามารถมีเก้าอ้ีให้ลูกค้าท่ีมาใช้บริการท่ีสาขาได้เพิ่มข้ึนอีกด้วย และยงัถือเป็นการน า
นวตักรรมสมยัใหม่มาใชเ้ป็นจุดแขง็ใหอ้ยูเ่หนือคู่แข่งไดเ้ช่นกนั 

3.2  ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป    
 3.2.1  เน่ืองจากการศึกษาวิจัยในคร้ังน้ี ได้ท าการศึกษาส่ือสารการตลาดและ
ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสิกรไทย แห่งหน่ึงเท่านั้น ดงันั้น เพื่อให้ผลการวจิยัสามารถท่ีจะใช้
ประโยชน์ไดอ้ย่างกวา้งขวางมากข้ึน จึงควรท่ีจะขยายขอบเขตของกลุ่มประชากรออกไปโดยการ
เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีกวา้งข้ึน เปรียบเทียบกนั จะไดน้ าผลท่ีไดม้าวิเคราะห์ วางแนวทางการ
ปรับปรุง พฒันากลยุทธ์การท างาน การบริการ และพฒันากระบวนการบริหารให้มีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลมากยิง่ข้ึนต่อไป  
 3.2.2  ควรท าการศึกษาโดยพิจารณาตัวแปรอ่ืนๆ ท่ี เก่ียวข้องกับการส่ือสาร
การตลาดของของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี เน่ืองจากยงัมีตวัแปร
ท่ีคาดว่ามีความเก่ียวข้องและสามารถพยากรณ์ภาพลักษณ์องค์กรของธนาคาร เช่น ปัจจยัความ
ผูกพนัต่อองค์กร กระบวนการตดัสินสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์และการบริการ หรือปัจจยัภาวะผูน้ าของ
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ผูบ้ริหาร เป็นตน้ ซ่ึงจะท าใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อวงการวจิยั และเป็นขอ้มูลใหแ้ก่องคก์ารท่ี
สนใจต่อไป 

3.2.3  ควรศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการส่ือสารการตลาดกบัภาพลกัษณ์องคก์ร
ขององค์กรอ่ืนที่มีธุรกิจคลา้ยคลึงกบัธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 
จ  ากัด เพื่อน ามาเปรียบเทียบกันและน าผลท่ีได้มาวิเคราะห์วางแนวทางการปรับปรุง พัฒนา
กระบวนการท างานและการบริการของธนาคารกสิกรไทย ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง การส่ือสารการตลาดทีสั่มพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องค์กร  

ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จังหวดัเพชรบุรี 
  
 แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อประกอบการท าการวิจยัของนกัศึกษาปริญญาโท สาขาวิชา
การจดัการภาครัฐและเอกชน มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์
ของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี จ  าแนกตามลกัษณะขอ้มูลพื้นฐาน
ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน สถานภาพสมรส 2) เพื่อศึกษา
การส่ือสารการตลาดท่ีสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า  
จงัหวดัเพชรบุรี  
  
 ผูว้จิยัจึงของความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามดว้ยความเป็นจริง ทั้งน้ี เพื่อ
เป็นขอ้มูลส าหรับการศึกษาอนัเป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุงการส่ือสารการตลาดท่ีสัมพนัธ์
ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ต่อไป         
อน่ึงขอ้มูลท่ีท่านไดต้อบแบบสอบถามน้ี ผูว้จิยัจะน าไปใชใ้นเชิงวชิาการเท่านั้นซ่ึงไม่มีผลกระทบ
ใดๆ ต่อท่านและขอขอบคุณทุกท่านมา ณ โอกาสน้ี 
 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 
แบบสอบถามประกอบด้วย 4 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนท่ีก1กขอ้มูลพื้นฐานของลูกคา้ 
ส่วนท่ีก2  การส่ือสารการตลาด 
ส่วนท่ีก3  ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
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ส่วนทีก่1กข้อมูลพืน้ฐานส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง กโปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัค าตอบของท่าน 
 

1.กกเพศ 
 (     ) ชาย     (     ) หญิง 

 
2.กกอาย ุ

 (     )  นอ้ยกวา่ 25 ปี    (     )  25-35  ปี 
 (     )  36-45  ปี    (     )  46-55  ปี 
 (     )  มากกวา่  55  ปี 
 

3.กกระดบัการศึกษา 
 (     ) ประถมศึกษา    (     )  มธัยมศึกษา 
 (     )  ปวช./ปวส./อนุปริญญา  (     )  ปริญญาตรี 
 (     )  สูงกวา่ปริญญาตรี 
 

4.กกอาชีพ 
 (     )  นกัเรียน/นกัศึกษา   (     )  รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
 (     )  พนกังานบริษทัเอกชน   (     )  ธุรกิจส่วนตวั 
 (     )  รับจา้ง/ลูกจา้ง    (     )  เกษียณอาย ุ 
 
5.กกรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 (     )  ต ่ากวา่หรือเท่ากบั  15,000  บาท  (     )  15,001-25,000  บาท 
 (     )  25,001-35,000  บาท   (     )  35,001-45,000  บาท 
 (     )  มากกวา่  45,000  บาท 
 

6. สถานภาพสมรส 
 (     )  โสด               (     )  สมรส             (     ) อยา่ร้าง   
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ส่วนทีก่2 การส่ือสารการตลาด 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีท่านคิดวา่ตรงกบัตวัท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 
 

การส่ือสารการตลาดของธนาคารกสิกรไทย 

ระดับการรับรู้การส่ือสารการตลาด 

มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด  
(1) 

7. การโฆษณา   
7.1 ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและซ้ือ
ผลิตภณัฑ ์ของธนาคารกสิกรไทย จากการ
โฆษณาทางส่ือโทรทศัน์ วทิย ุหนงัสือพิมพ ์
นิตยสาร ป้ายโฆษณา และอินเตอร์เน็ต 

     

7.2 ท่านรู้จกัธนาคารกสิกรไทยและ
รับทราบขอ้มูลของผลิตภณัฑ ์จากการ
โฆษณาทางวทิยุโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ ์

     

7.3 ภาพลกัษณ์และขอ้มูลของผลิตภณัฑ์
ธนาคารกสิกรไทย ท่ีมีการโฆษณาท าให้
ท่านเห็นวา่เป็นสินคา้มีคุณภาพ และเช่ือมัน่
ธนาคารกสิกรไทย 

     

7.4 การโฆษณาต่างๆ ของธนาคารกสิกร
ไทย มีผลต่อการรับรู้ขอ้มูลของท่าน  

     

8. การขายโดยพนักงาน 
8.1 ท่านไดรั้บขอ้มูลเสนอขายสินคา้หรือ

บริการจากเจา้หน้าท่ีธนาคาร ณ สาขาท่ีใช้
บริการ 

     

8.2 ท่านไดรั้บขอ้มูลเสนอขายสินคา้หรือ
บริการจากเจ้าหน้าท่ีธนาคาร ตามสถานท่ี
ออกบูท๊ บา้น หรือส านกังานอ่ืนๆ 
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9. การส่งเสริมการตลาด 
9.1 ธนาคารกสิกรไทยมีการจดัรายการ

ส่งเสริมการขายเป็นประจ า เช่น การแจก
แสตมป์เพื่อใช้แลกสินคา้ของธนาคาร การ
ชิงโชค หรือการแจกของก านันเม่ือลูกคา้มี
การสมัครบริการหรือผลิตภัณฑ์ของทาง
ธนาคาร เป็นตน้ 

     

9.2 การจดัรายการส่งเสริมการขายต่างๆ 
ของธนาคารกสิกรไทย ท าให้ท่านเลือกซ้ือ
และใชบ้ริการมากข้ึนกวา่ปกติ 

     

9.3 ท่านคิดวา่การจดัรายการส่งเสริมการ
ขายของธนาคารกสิกรไทย ท าให้ผูบ้ริโภค
ทัว่ไปมีโอกาสใชบ้ริการธนาคารไดม้ากข้ึน 

     

9.4 ธนาคารได้มีการให้บริการหลังการ
ขาย เช่น การโทรแจง้ยอดการอนุมติั การส่ง
การ์ดอวยพรเทศกาลต่างๆ เป็นตน้ 

     

10. การประชาสัมพนัธ์  
10.1 ธนาคารท่ีมีการประชาสัมพนัธ์ท่ี

ท่านไดเ้ห็นนั้นส่วนใหญ่เป็นของธนาคาร
กสิกรไทย 

     

10.2 การประชาสัมพนัธ์ของธนาคาร
กสิกรไทย ท าใหท้่านรับรู้ท่ีภาพลกัษณ์ของ
ธนาคาร และรู้ขอ้มูลผลิตภณัฑช์นิดนั้นๆ 
มากข้ึน 

     

10.3 การบริการและผลิตภณัฑท่ี์มี
คุณภาพดี จ าเป็นตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ 
และอาศยัการบอกต่อของผูบ้ริโภค  

     

10.4 การประชาสัมพนัธ์ของธนาคาร ท า
ใหท้่านเลือกจะใชบ้ริการกบัธนาคารกสิกร
ไทย 
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10.5 พนกังานของธนาคารมีการแต่งกาย
ท่ีสามารถส่ือใหเ้ขา้ใจไดว้า่เป็นพนกังาน
ของธนาคารกสิกรไทย 

     

11. การตลาดทางตรง  
11.1 ธนาคารกสิกรไทยมีพนกังานขาย

ตรงท าใหมี้การส่ือสารโดยตรงกบัผูบ้ริโภค 
และผูม้ารับบริการของธนาคาร 

     

11.2 พนกังานขายตรงของธนาคารกสิกร
ไทยมีผลต่อการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์ และมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ
ท่าน 

     

11.3 พนกังานขายตรงของธนาคารกสิกร
ไทยท างานดี ใหบ้ริการลูกคา้ดุจญาติมิตร 
และเสมอภาค ถือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีจะท าให้
ท่านประทบัใจ และเลือกท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑ ์
และกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก 

     

 
ส่วนทีก่3 ภาพลกัษณ์ขององค์กร 
ค าช้ีแจงกโปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีท่านคิดวา่ตรงกบัตวัท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 
 

ภาพลกัษณ์องค์กร 
ของธนาคารกสิกรไทย 

ระดับการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 

มาก
ทีสุ่ด  
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

12. ด้านผู้บริหาร 

12.1 ผู ้บ ริห าร เป็ น ท่ี ยอม รับ ต่ อ
สาธารณชน มีบุคลิกภาพดี และมีเป็น
กนัเองกบัลูกคา้ และลูกนอ้ง 
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12.2 ผูบ้ริหารเป็นมีจริยธรรมในการ
ด า เนิ น งานบนรากฐานของความ
ยติุธรรม  

     

12.3 ผู ้บ ริหารเป็นคน มีความคิด
ริเร่ิม มีความสามารถ มีวิสัยทศัน์และมี
วิ จ ารณญ าณ ท่ี ดี  ป ฏิ บั ติ ง าน แบบ
ตรงไปตรงมา 

     

12.4 ผู ้บริหารเป็นคนมีภาวะผู ้น า 
ให้โอกาสลูกน้อง เช่น ท่านจะพบว่า
พนักงานธนาคารจบการศึกษาสูงทุก
คน ไดรั้บการอบรมเพิ่มความรู้อยูเ่สมอ 
เป็นตน้ 

     

13. ภาพลกัษณ์ด้านพนักงาน 

13.1 พนกังานมีความรอบรู้เร่ือง
ผลิตภณัฑ์ ใหค้  าแนะน าและตอบขอ้
ซกัถามอยา่งชดัเจน  

     

13.2 พนกังานมีความซ่ือสัตยสุ์จริต 
มีความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ีใหบ้ริการ
ดว้ยความสะดวก รวดเร็ว  

     

13.3 พนกังานมีดูแลเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เตม็ใจใหบ้ริการ  

     

13.4 พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี 
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเป็นมิตร   

     

13.5 มีพนกังานหรือเจา้หนา้ท่ีไว้
คอยใหบ้ริการ ช่วงพกักลางวนั 

     

 14. ภาพลกัษณ์ด้านบริการ 

14.1 มีความสามารถในการส่ือสาร
และการปฏิบติังาน ให้บริการได้อย่าง
ถูกตอ้ง รวดเร็ว และเหมาะสมแก่ลูกคา้
แต่ละราย 
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14.2 มี ช่ือเสียง  มีความเช่ียวชาญ 
ช านาญในการปฏิบติังานและบริการ 

     

14.3 มีการบริการท่ีเท่าเทียมกนั ให้
ความส าคญัต่อลูกคา้ 

     

14.4 การให้ เกียรติ ลูกค้า  และจ า
รายละเอียดลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

15. ภาพลกัษณ์ด้านวธีิการด าเนินธุรกจิ 

15.1 มีการจดัลำ  ดบัการให้บริการ
ก่อน-หลงั และมกี รก  หนดเวล เปิด-
ปิดในก รใหบ้รกิ รอย ่งเหม ะสม 

     

 15.2 มีการขั้นตอนในการ
ใหบ้ริการท่ีง่าย สะดวก และใช้
ระยะเวลาเหมาะสมแก่การด าเนินการ
ต่างๆ เช่น การฝาก ถอน โอน เป็นตน้ 

     

15.3 มีการบริการท่ีเป็นระบบ เป็น
ขั้นตอนท่ีมีความต่อเน่ือง สม ่าเสมอ 
และถูกตอ้ง 

     

16. ด้านกจิกรรมสังคม 
16.1 มีโครงการสนบัสนุนการ

ประหยดัพลงังาน และส่งเสริม
นวตักรรมใหม่ๆ ท่ีเอ้ืออ านวยต่อพฒันา
สังคม และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของสังคม 

     

16.2 มีโครงการมอบทุนการศึกษา
แก่เยาวชน และส่งเสริมการเรียนรู้อยา่ง
ย ัง่ยนื 

     

16.3 มีโครงการอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม
อยา่งจริงจงั 
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16.4 มีโครงการรับผิดชอบต่อสังคม 
และจดักิจกรรม CSR อยา่งต่อเน่ือง 

     

17. ด้านเคร่ืองมือเคร่ืองใช้หรืออุปกรณ์ส านักงาน   

17.1 มีสลิปฝาก-ถอนเพียงพอต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ 

     

17.2 มีปากกาส าหรับเขียน และ
เอกสารรายการเพื่อเบิก-ถอน เอกสาร
อ่ืนๆ เตรียมพร้อมไวส้มอ 

     

17.3 มีเอกสารน าเสนอผลิตภณัฑ์
ของธนาคาร เช่น  แผน่พบั โปรชวัร์ 
หรือซีดี อยา่งเพียงพอ 

     

17.4 มีบริการเคร่ืองคิดเลข และ
ระบบคอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั 

     

17.5 มีเกา้อ้ีนัง่รอบริการท่ี
สะดวกสบาย และเพียงพอต่อผูม้าใช้
บริการ 

     

18.  ด้านวฒันธรรมองค์กร 

18.1 การท างานขององคก์รเป็นไป
ดว้ยความผอ่นคลาย มีการบริการดว้ย
ความเป็นกนัเอง ยิม้แยม้แจ่มใส ใช้
น ้าเสียงท่ีนุ่มนวล และมีสายตาท่ีเป็น
มิตรทั้งเพื่อร่วมงานและลูกคา้ 

     

18.2 พนกังานยอมรับขอ้ผดิพลาด 

พร้อมแกไ้ขดว้ยความเตม็ใจ เม่ือไดแ้จง้
จากเพื่อนร่วมงานหรือลูกคา้ 

     

18.3 ธนาคารกสิกรไทยมรนโยบาย
ท่ีเป็นธรรมต่อลูกคา้ 

     

18.4 ผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ีสามารถ
ใหค้วามเป็นธรรมต่อลูกคา้ไดเ้ม่ือมีการ
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ร้องเรียน 

19. ด้านบรรยากาศ 

19.1 มีการกล่าวค าทกัทายเม่ือลูกคา้
เขา้มาใชบ้ริการ และกล่าวค าอ าลาเม่ือ
เสร็จส้ินการบริการ 

     

19.2 เอกสาร/แผน่พบั/ขอ้มูล
ข่าวสารต่าง ๆ ใชต้วัหนงัสือท่ีอ่านง่าย 
มีความคมชดั สะดุดตา รวมทั้งมีบอร์ด
ประชาสัมพนัธ์ เพื่อใหข้อ้มูลข่าวสาร
ต่างๆ อยา่งชดัเจน 

     

19.3 สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด เป็น
ระเบียบ และสวยงาม 

     

19.4 พื้นท่ีจอดรถมีความปลอดภยั 
สะดวก และเพียงพอต่อการใหบ้ริการ
ลูกคา้   

     

 
ผูว้จิยัขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณาใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบค าถามและความคิดเห็นมา  

ณ โอกาสน้ีดว้ย 
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ค่าความเช่ือมั่น (Reliability) 
 

การส่ือสารการตลาดของธนาคารกสิกรไทย 
1. การโฆษณา   

 Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 
N of 
Items 

0.867 0.882 5 

  
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean 

if Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

-ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและซ้ือ
ผลิตภณัฑ ์ของธนาคารกสิกรไทย จากการ
โฆษณาทางส่ือโทรทศัน์ วทิย ุหนงัสือพิมพ ์
นิตยสาร ป้ายโฆษณา และอินเตอร์เน็ต 

12.2083 11.332 0.814 0.813 

- ท่านรู้จกัธนาคารกสิกรไทยและรับทราบ
ขอ้มูลของผลิตภณัฑ ์จากการโฆษณาทางวทิยุ
โทรทศัน์และหนงัสือพิมพ ์

11.9417 10.736 0.586 0.878 

- ภาพลกัษณ์และขอ้มูลของผลิตภณัฑธ์นาคาร
กสิกรไทย ท่ีมีการโฆษณาท าใหท้่านเห็นวา่
เป็นสินคา้มีคุณภาพ และเช่ือมัน่ธนาคารกสิกร
ไทย 

12.3417 13.636 0.356 0.913 

- การโฆษณาต่างๆ ของธนาคารกสิกรไทย มี
ผลต่อการรับรู้ขอ้มูลของท่าน  

12.1750 10.001 0.855 0.794 

การโฆษณา 12.1667 10.971 1.000 0.779 
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2. การขายโดยพนักงาน 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 
N of 
Items 

0.940 0.943 3 

  
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean 

if Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

- ท่านได้รับข้อมูลเสนอขายสินค้าหรือ
บริการจากเจ้าหน้าท่ีธนาคาร ณ  สาขาท่ีใช้
บริการ 

6.9833 5.939 0.816 0.958 

8.2 ท่านได้รับข้อมูลเสนอขายสินค้าหรือ
บริการจากเจ้าหน้าท่ีธนาคาร ตามสถานท่ี
ออกบูท๊ บา้น หรือส านกังานอ่ืนๆ 

6.9500 5.661 0.824 0.956 

การขายโดยพนักงาน 6.9667 5.551 1.000 0.820 
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3. การส่งเสริมการตลาด 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 
N of 
Items 

0.805 0.800 5 

  
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean 

if Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

- ธนาคารกสิกรไทยมีการจัดรายการ
ส่งเสริมการขายเป็นประจ า เช่น  การแจก
แสตมป์เพื่อใช้แลกสินคา้ของธนาคาร การชิง
โชค หรือการแจกของก านันเม่ือลูกค้ามีการ
สมคัรบริการหรือผลิตภณัฑ์ของทางธนาคาร 
เป็นตน้ 

11.4250 8.432 0.770 0.704 

- การจดัรายการส่งเสริมการขายต่างๆ ของ
ธนาคารกสิกรไทย ท าให้ท่านเลือกซ้ือและใช้
บริการมากข้ึนกวา่ปกติ 

11.2583 9.394 0.651 0.748 

- ท่านคิดว่าการจดัรายการส่งเสริมการขาย
ของธนาคารกสิกรไทย ท าให้ผูบ้ริโภคทัว่ไปมี
โอกาสใชบ้ริการธนาคารไดม้ากข้ึน 

11.8583 14.632 -0.022 0.902 

- ธนาคารได้มีการให้บริการหลังการขาย 
เช่น การโทรแจง้ยอดการอนุมติั การส่งการ์ด
อวยพรเทศกาลต่างๆ เป็นตน้ 

11.7250 8.713 0.705 0.729 

การส่งเสริมการตลาด 11.5667 9.702 1.000 0.675 

  



131 
 

4. การประชาสัมพนัธ์ 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 
N of 
Items 

0.719 0.770 6 

  
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean 

if Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

- ธนาคารท่ีมีการประชาสัมพนัธ์ท่ีท่านได้
เห็นนั้นส่วนใหญ่เป็นของธนาคารกสิกรไทย 

14.5800 11.629 0.614 0.634 

- การประชาสัมพนัธ์ของธนาคารกสิกร
ไทย ท าใหท้่านรับรู้ท่ีภาพลกัษณ์ของธนาคาร 
และรู้ขอ้มูลผลิตภณัฑช์นิดนั้นๆ มากข้ึน 

14.2467 12.024 0.461 0.678 

- การบริการและผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพดี 
จ าเป็นตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ และอาศยัการ
บอกต่อของผูบ้ริโภค  

14.3467 13.225 0.317 0.720 

- การประชาสัมพนัธ์ของธนาคาร ท าให้
ท่านเลือกจะใชบ้ริการกบัธนาคารกสิกรไทย 

14.5467 11.302 0.495 0.668 

-พนกังานของธนาคารมีการแต่งกายท่ี
สามารถส่ือใหเ้ขา้ใจไดว้า่เป็นพนกังานของ
ธนาคารกสิกรไทย 

14.2800 13.875 0.147 0.782 

การประชาสัมพนัธ์ 14.4000 11.628 1.000 0.579 
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5. การตลาดทางตรง 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 
N of 
Items 

0.913 0.918 4 

  
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean 

if Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

11.1 ธนาคารกสิกรไทยมีพนกังานขายตรง
ท าใหมี้การส่ือสารโดยตรงกบัผูบ้ริโภค และผู ้
มารับบริการของธนาคาร 

9.6227 10.149 0.619 0.944 

11.2 พนกังานขายตรงของธนาคารกสิกร
ไทยมีผลต่อการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์ และมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ
ท่าน 

9.4227 8.087 0.813 0.884 

11.3 พนกังานขายตรงของธนาคารกสิกร
ไทยท างานดี ใหบ้ริการลูกคา้ดุจญาติมิตร และ
เสมอภาค ถือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีจะท าใหท้่าน
ประทบัใจ และเลือกท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑ ์และ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก 

9.3560 7.291 0.838 0.881 

การตลาดทางตรง 9.4667 8.189 1.000 0.826 
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 ภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารกสิกรไทย 
1. ด้านผู้บริหาร 

 Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 
N of 
Items 

0.777 0.808 5 

  
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean 

if Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

- ผูบ้ริหารเป็นท่ียอมรับต่อสาธารณชน มี
บุคลิกภาพดี และมีเป็นกนัเองกบัลูกค้า และ
ลูกนอ้ง 

12.5000 8.888 0.749 0.658 

-ผูบ้ริหารเป็นมีจริยธรรมในการด าเนินงาน
บนรากฐานของความยติุธรรม  

12.3000 9.571 0.646 0.700 

-ผู ้บ ริห าร เป็ น คน มี คว าม คิ ด ริ เร่ิ ม  มี
ความสามารถ มีวิสัยทศัน์และมีวิจารณญาณท่ี
ดี ปฏิบติังานแบบตรงไปตรงมา 

12.7667 13.625 0.094 0.885 

-ผูบ้ริหารเป็นคนมีภาวะผู ้น า ให้โอกาส
ลูกน้อง เช่น ท่านจะพบว่าพนักงานธนาคาร
จบการศึกษาสูงทุกคน ได้รับการอบรมเพิ่ม
ความรู้อยูเ่สมอ เป็นตน้ 

12.0333 11.473 0.529 0.744 

ด้านผู้บริหาร 12.4000 10.179 1.000 0.628 
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2. ดา้นพนกังาน 
 

 Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 
N of 
Items 

0.727 0.761 6 

  
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean 

if Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

- พนกังานมีความรอบรู้เร่ืองผลิตภณัฑ์ ให้
ค  าแนะน าและตอบขอ้ซกัถามอยา่งชดัเจน  

16.9467 11.785 0.199 0.752 

- พนกังานมีความซ่ือสัตยสุ์จริต มีความ
รับผดิชอบต่อหนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความ
สะดวก รวดเร็ว  

17.2800 11.486 0.144 0.782 

- พนกังานมีดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
เตม็ใจใหบ้ริการ  

17.0133 9.249 0.602 0.648 

- พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี ใหบ้ริการ
ดว้ยความสุภาพเป็นมิตร   

17.3467 8.284 0.556 0.661 

- มีพนกังานหรือเจา้หนา้ท่ีไวค้อย
ใหบ้ริการ ช่วงพกักลางวนั 

17.5800 9.046 0.544 0.663 

ด้านพนักงาน 17.2333 9.357 1.000 0.591 
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3. ด้านบริการ 

 Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 
N of 
Items 

0.720 0.760 5 

  
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean 

if Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

- มีความสามารถในการส่ือสารและการ
ปฏิบติังาน ให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง รวดเร็ว 
และเหมาะสมแก่ลูกคา้แต่ละราย 

12.7750 8.200 0.233 0.764 

- มีช่ือเสียง มีความเช่ียวชาญ ช านาญใน
การปฏิบติังานและบริการ 

12.5750 7.324 0.424 0.694 

- มี ก า ร บ ริ ก า ร ท่ี เท่ า เที ย ม กั น  ใ ห้
ความส าคญัต่อลูกคา้ 

12.6083 6.869 0.469 0.677 

- การให้เกียรติลูกค้า และจ ารายละเอียด
ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

13.3750 6.434 0.491 0.671 

ด้านบริการ 12.8333 6.626 1.000 0.533 
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4. ด้านวธีิการด าเนินธุรกจิ 

 Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 
N of 
Items 

0.822 0.831 4 

  
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean 

if Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

 -  มีการจดัล าดบัการใหบ้ริการก่อน-หลงั 
และมีการก าหนดเวลาเปิด-ปิดในการ
ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 

9.8279 9.689 0.219 0.938 

-  มีการขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีง่าย 
สะดวก และใชร้ะยะเวลาเหมาะสมแก่การ
ด าเนินการต่างๆ เช่น การฝาก ถอน โอน เป็น
ตน้ 

10.1383 6.331 0.780 0.709 

-  มีการบริการท่ีเป็นระบบ เป็นขั้นตอนท่ี
มีความต่อเน่ือง สม ่าเสมอ และถูกตอ้ง 

10.1383 5.832 0.741 0.733 

ด้านวธีิการด าเนินธุรกจิ 10.0345 6.749 1.000 0.644 
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5. ด้านกจิกรรมสังคม 
 

 Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 
N of 
Items 

0.673 0.764 5 

  
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean 

if Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

- มีโครงการสนบัสนุนการประหยดั
พลงังาน และส่งเสริมนวตักรรมใหม่ๆ ท่ี
เอ้ืออ านวยต่อพฒันาสังคม และสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของสังคม 

13.2833 5.714 0.539 0.569 

- มีโครงการมอบทุนการศึกษาแก่เยาวชน 
และส่งเสริมการเรียนรู้อยา่งย ัง่ยนื 

13.2833 6.663 0.120 0.815 

- มีโครงการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติ
และส่ิงแวดลอ้มอยา่งจริงจงั 

13.1167 6.025 0.639 0.543 

- มีโครงการรับผดิชอบต่อสังคม และจดั
กิจกรรม CSR อยา่งต่อเน่ือง 

13.9167 7.014 0.266 0.689 

ด้านกจิกรรมสังคม 13.4000 5.766 1.000 0.456 
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6. ด้านเคร่ืองมือเคร่ืองใช้หรืออุปกรณ์ส านักงาน 

 Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 
N of 
Items 

0.660 0.719 6 

  

 Item-Total Statistics 

 
Scale Mean 

if Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

- มีสลิปฝาก-ถอนเพียงพอต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

15.4400 8.682 0.380 0.629 

- มีปากกาส าหรับเขียน และเอกสาร
รายการเพื่อเบิก-ถอน เอกสารอ่ืนๆ 
เตรียมพร้อมไวส้มอ 

15.7400 9.937 0.328 0.640 

-มีเอกสารน าเสนอผลิตภณัฑ์ของธนาคาร 
เช่น  แผน่พบั โปรชวัร์ หรือซีดี อยา่งเพียงพอ 

15.2400 9.361 0.338 0.641 

- มีบริการเคร่ืองคิดเลข และระบบ
คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั 

15.4400 10.062 0.358 0.629 

- มีเกา้อ้ีนัง่รอบริการท่ีสะดวกสบาย และ
เพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ 

14.9733 10.620 0.239 0.667 

ด้านเคร่ืองมือเคร่ืองใช้หรืออุปกรณ์ส านักงาน   15.3667 8.999 1.000 0.490 
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7. ด้านวฒันธรรมองค์กร 
 

 Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 
N of 
Items 

0.805 0.800 5 

  
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean 

if Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

- การท างานขององคก์รเป็นไปดว้ยความ
ผอ่นคลาย มีการบริการดว้ยความเป็นกนัเอง 
ยิม้แยม้แจ่มใส ใชน้ ้าเสียงท่ีนุ่มนวล และมี
สายตาท่ีเป็นมิตรทั้งเพื่อร่วมงานและลูกคา้ 

11.4250 8.432 0.770 0.704 

- พนกังานยอมรับขอ้ผิดพลาด พร้อมแกไ้ข
ดว้ยความเตม็ใจ เม่ือไดแ้จง้จากเพื่อนร่วมงาน
หรือลูกคา้ 

11.2583 9.394 0.651 0.748 

- ธนาคารกสิกรไทยมรนโยบายท่ีเป็น
ธรรมต่อลูกคา้ 

11.8583 14.632 -0.022 0.902 

-ผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้วาม
เป็นธรรมต่อลูกคา้ไดเ้ม่ือมีการร้องเรียน 

11.7250 8.713 0.705 0.729 

ด้านวฒันธรรมองค์กร 11.5667 9.702 1.000 0.675 
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8. ด้านบรรยากาศ 

 Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 
N of 
Items 

0.802 0.827 5 

  
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean 

if Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

- มีการกล่าวค าทกัทายเม่ือลูกคา้เขา้มาใช้
บริการ และกล่าวค าอ าลาเม่ือเสร็จส้ินการ
บริการ 

11.5500 9.976 0.621 0.753 

- เอกสาร/แผน่พบั/ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ใช้
ตวัหนงัสือท่ีอ่านง่าย มีความคมชดั สะดุดตา 
รวมทั้งมีบอร์ดประชาสัมพนัธ์ เพื่อใหข้อ้มูล
ข่าวสารต่างๆ อยา่งชดัเจน 

11.2167 9.602 0.591 0.762 

- สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด เป็นระเบียบ 
และสวยงาม 

11.3167 11.202 0.360 0.831 

- พื้นท่ีจอดรถมีความปลอดภยั สะดวก 
และเพียงพอต่อการใหบ้ริการลูกคา้   

11.5167 9.530 0.520 0.791 

ด้านบรรยากาศ 11.4000 9.490 1.000 0.670 
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ประวตัิผู้วจัิย 

 

ช่ือ-สกุล   นางสาวฉตัรชนก  ศิริโสภณกิจสกูล 
วนั-เดือน-ปีเกดิ  วนัท่ี 29 กนัยายน 2530 
ทีอ่ยู่   203 หมู่ท่ี 9 ต าบลเขาใหญ่ อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 76120 
ประวตัิการศึกษา 

พ.ศ. 2545 ส าเร็จการศึกษาระดับมัธยม ศึกษาปี ท่ี  3  โรงเรียน เซนต์โยเซฟ          
จงัหวดัเพชรบุรี 

พ.ศ. 2548 ส าเร็จการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 6  โรงเรียนนารีวทิยา จงัหวดัราชบุรี 
พ.ศ. 2553 ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี บริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการ

จดัการทัว่ไป  คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี 
จงัหวดัปทุมธานี 

พ.ศ.2554 ศึกษาต่อระดับปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการภาครัฐและ
ภาคเอกชน   คณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศิลปากร 

ประวตัิการท างาน 
พ.ศ.2554-ปัจจุบนั ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า 491/28-29 ถนนเพชรเกษม(ชะอ า)       
   ต าบลชะอ า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 76120 
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