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บทที่ 1

บทนํา

ความสําคัญและที่มาของปญหา

สภาพเศรษฐกิจไทยโดยรวมในป 2549 ยังขยายตัวอยางตอเนื่อง พิจารณาไดจาก 

GDP ที่เติบโตถึงรอยละ 7 ในป 2546 และรอยละ 6.2 ในป 2547 โดยในป 2548 ถึงแมตองเผชิญ

กบัปจจยัลบหลายประการ ทัง้ผลกระทบจากคลืน่ยกัษสนึาม ิ ภัยแลง การแพรระบาดของไขหวดันก 

ราคาน้ํามันที่สูงขึ้นอยางตอเนื่อง ความผันผวนของเงินดอลลาร เงินบาทที่แข็งคาขึ้นอยางรวดเรว็ 

ตลอดจนการที่เงินทุนจากตางประเทศไหลเขามาในตลาดทุนไทยในระดับสูงตั้งแตปลายป 2548 

เรียกไดวาเปนเหตุการณที่รุมเราประเทศไทยอยางตอเนื่อง แตเศรษฐกิจไทยยังสามารถขยายตัวถึง

รอยละ 4.5 ซึ่งนับไดวาเปนการเติบโตที่ดีอยางยิ่งทามกลางปจจัยลบเชนนี้ สําหรับในชวงครึ่งแรก

ของป 2549 ทีผ่านมา ยงัคงตองเผชญิกบัปจจยัลบดานการเพิม่ข้ึนของราคาน้าํมนั และสถานการณ

ทางการเมือง ซึ่งเปนผลใหเกิดความไมมั่นใจและชะลอการลงทุน1

นอกจากนี้ยังสงผลกระทบตอธุรกิจธนาคารพาณิชย ภายใตภาวะการแขงขันในเชิง

ธุรกิจของธนาคารพาณิชยยังคงความรุนแรงอยางตอเนื่อง นอกเหนือจากการแขงขันระหวาง

ธนาคารพาณิชยในประเทศดวยกันแลว ยังตองแขงขันกับธนาคารตางประเทศ กลาวคือ การเปด

เสรีทางการเงนิภายใตการเจรจาเขตการคาเสรรีะหวางประเทศไทยกบัสหรัฐอเมริกา ซึง่ถาหากทัง้สอง

ประเทศประสบความสาํเรจ็ในขอตกลงจะทาํใหสถาบนัการเงนิไทยตองเผชญิกบัคูแขงรายใหมที่แข็ง

แกรงจํานวนมาก ซึ่งความทาทายในครั้งนี้ทําใหธนาคารพาณิชยไทยตองยกระดับการดําเนินงาน

ใหมีประสิทธิภาพ ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ รวมถึงการออกผลิตภัณฑและบริการใหม ๆ 

ตลอดจนการบริหารความเสี่ยงที่ดีข้ึน2

                                                 
1ม.ร.ว.ปรีดียาธร เทวกุล, “ประเทศไทยกับพลวัตรการเคลื่อนยายเงินทุนระหวาง

ประเทศ (Thailand Dynamic Capital Mobilization),” วารสารตลาดหลักทรัพย (ตุลาคม

2549):14-16.
2ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน), “รายงานประจําป พ.ศ. 2548,”

(กรุงเทพมหานคร:  บริษัท สยามเพรส แมนเนจเมนท จํากัด, 2548), น. 17.
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รวมถึงสถาบันทางการเงินที่ไมใชธนาคาร (Non-Bank) ทั้งนี้การสรางศักยภาพในการ

แขงขันยังคงมุงเนนในเรื่อง การปรับกลยุทธการดําเนินงาน ทั้งดานการบริหารจัดการใหมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น การปรับโครงสรางองคกรใหมีความคลองตัวสูง การพัฒนาระบบงาน

กํากับดูแลกิจการ และหลักธรรมาภิบาลที่มีความโปรงใส สามารถยกระดับมาตรฐานและคุณภาพ

ในการบริการดานตาง ๆ แบบครบวงจร สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลง

ตลอดเวลา รวมถึงการสรางภาพลักษณของธนาคารใหโดดเดนเปนที่ยอมรับและครองใจลูกคาให

ยาวนานอีกดวย

ดังที่ Hammer และ Champy กลาวถึง ปจจัยที่กอใหเกิดการปรับตัวขององคกร 3 

ประการ คือ การเปลี่ยนแปลง (Change) การแขงขัน (Competition) และความตองการของลูกคา 

(Customer’s need) ซึ่งปจจัยดังกลาวกอใหเกิดการปรับตัวครั้งใหญของอุตสาหกรรม กลาวคือ 

องคกรธุรกิจไมสามารถผลิตสินคาหรือบริการตามความพอใจของตนเชนในอดตี แตธุรกิจตองปรับ

ปรุงตนเองใหสามารถดําเนินงานอยางมีคุณภาพสม่ําเสมอเพื่อตอบสนองความตองการและสราง

ความพึงพอใจใหกับผูบริโภค เพราะผูบริโภคคือบุคคลที่มีความสําคัญตอความอยูรอดของธุรกิจ3

ซึ่งกลาวไดวา ธนาคารไทยพาณิชยเปนธนาคารหนึ่งที่ปรับตัวองคกรเพื่อการแขงขันได

เปนอยางดี ตลอดจนไดรับการยอมรับจากสถาบันจัดอันดับความนาเชื่อถือและไดรับรางวัลตาง ๆ 

เชน รางวัล “ธนาคารยอดเยี่ยมของประเทศตลาดเกิดใหม-ประเทศไทย ประจําป 2549” หรือ The 

Best Emerging Market Banks in Thailand 2006 จากนิตยสาร Global Finance (Mar 06) 

รางวัล “ธนาคารที่ดีที่สุดในประเทศไทยประจําป 2549” (Best Domestic Bank in Thailand 

2006) จากนิตยสาร Asiamoney (July 06) นิตยสาร Euromoney ประกาศใหธนาคารเปน 

“ธนาคารยอดเยี่ยมในประเทศไทย ประจําป 2549” (Best Bank in Thailand 2006) ภายใต 

โครงการ Euromoney Awards for Excellence 2006 ตอเนื่องจากป 2548 (July 06) รางวัล

ธนาคารยอดเยี่ยมแหงประเทศไทย (Best Commercial Bank in Thailand) จาก Finance Asia 

(June 06) เปนตน

นอกจากการปรับตัวขององคกรแลว อีกปจจัยหนึ่งที่ชวยสงเสริมธุรกิจธนาคารไดอยาง

ดีก็คือ การสรางความแตกตางใหกับองคกร กลาวคือ การสรางภาพลักษณที่ดีเพื่อความภักดีและ

สรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค เพราะภาพลักษณ (Image) มีความสําคัญตอการดําเนินธุรกิจ 

เนือ่งจากพฤตกิรรมของผูบริโภคไมไดบริโภคสนิคาหรอืบริการ (Products & Service) เพยีงอยางเดียว 

                                                 
3“Business Process Management and Enterprise System,”

<http: //www.as.nida.ac.th/nithinan/511/chap10>, 28 ธันวาคม 2548.
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แตพวกเขาบริโภคภาพลักษณ (Image) ของสินคาและบริการเหลานั้นดวย ส่ิงสําคัญนอกเหนือไป

จากนี้ผูบริโภคมีทางเลือกมากขึ้นกวาเดิม แตผูบริโภคก็มีขีดจํากัดในการรับรูและจดจําสินคาและ

บริการ ดังนั้นการสรางภาพลักษณที่ดีจึงเปนสวนหนึ่งที่ชวยใหการดําเนินธุรกิจธนาคารประสบ

ความสําเร็จได

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ไดถือกําเนิดขึ้นเมื่อวันที่ 30 มกราคม 2449 นับ

เปนสถาบันการเงินไทยแหงแรกที่รวมเปนสวนหนึ่งของสังคมไทย และเคียงคูกับการพัฒนา

เศรษฐกิจของประเทศมาอยางตอเนื่อง ดวยศักยภาพการบริหารงานอยางมืออาชีพ ตลอดจนมี 

บทบาทเปนผูนําในการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาพัฒนารูปแบบการใหบริการทางการเงินแกลูกคา

ของธนาคารเสมอมา

และตอมาในป 2545 ธนาคารไดริเร่ิมโครงการปรับปรุงธนาคาร (Change Program) 

ซึ่งเปนการดําเนินการในเชิงกลยุทธที่ครอบคลุมทั่วทั้งองคกรของกลุมธนาคารไทยพาณิชย เพื่อ

เพิ่มศักยภาพในการดําเนินธุรกิจของกลุมใหพรอมรับการแขงขัน มีการปรับกลยุทธมุงสูการเปน

สถาบันการเงินที่ใหบริการครบวงจรชั้นนําของประเทศ (Premier Universal Bank in Thailand) 

ธนาคารไดดําเนินการปรับปรุงโครงสรางองคกร ปรับปรุงรูปแบบการดําเนินธุรกิจ และกระบวนการ

ทํางาน ตลอดจนระบบงานหลายระบบ นอกจากนี้ ธนาคารไดดําเนินการปรับปรุงใหภาพลักษณ

ของธนาคารโดดเดน พรอมกับขยายเครือขายอยางกวางขวางทั่วประเทศ

โครงการปรับปรุงธนาคารประสบผลสําเร็จเปนอยางดี ทําใหธนาคารสามารถเติบโต

และทาํกาํไรไดอยางนาพอใจในชวง 2 ปทีผ่านมา ทัง้นีธ้นาคารยงัตองดาํเนนิโครงการอยางตอเนื่อง 

เพื่อเพิ่มความสามารถในการแขงขันอยางยั่งยืน เพื่อที่จะไปสูวิสัยทัศน “ธนาคารที่ลูกคา ผูถือหุน 

และพนักงานเลือก” ดวยประวัติศาสตรการกอต้ังของธนาคารและดวยบริการที่ผานมาหนึ่ง

ศตวรรษ ธนาคารไทยพาณิชยมุงมั่นที่จะเติบโตตอเนื่องไปอีก 100 ปขางหนา4

ในชวง 2-3 ปที่ผานมา ธนาคารไดลงทุนและดําเนินการโครงการตาง ๆ จํานวนมาก 

เพื่อรองรับความทาทายจากภาวะการแขงขัน และความไมแนนอนของเศรษฐกิจ ปจจุบันธนาคาร

มีความพรอมที่จะเผชิญกับความทาทายเหลานี้และพรอมที่จะขยายสวนแบงตลาดในธุรกิจการเงิน

ของประเทศ ความพรอมของธนาคารรวมถึงเงินกองทุนที่แข็งแกรง เทคโนโลยี และกระบวนการ

ทํางานที่มีประสิทธิภาพ ภาพลักษณ และ “แบรนด” ที่เดนชัด ตลอดจนองคประกอบของธุรกิจที่

พรอมสําหรับการเปนสถาบันการเงินที่ใหบริการครบวงจร นอกจากนี้ ความพรอมของธนาคารยัง

เกิดจากการมีโครงการที่จะสรางความสามารถในการดําเนินธุรกิจอยางตอเนื่อง ดวยการมี

พนักงานและลูกคาที่ผูกพันกับธนาคาร ธนาคารเชื่อวาความพรอมดังกลาวจะทําใหธนาคาร

                                                 
4ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน), “รายงานประจําป พ.ศ. 2548,” น. 18.
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สามารถบรรลุวิสัยทัศนการเปน “ธนาคารที่คุณเลือก” พันธกิจการเปน “ธนาคารที่ใหบริการครบ

วงจรชั้นนําของประเทศ”

วิสัยทัศน “ธนาคารที่ลูกคา ผูถือหุน และพนักงานเลือก” ธนาคารไทยพาณิชยจึงปรับ

กลยุทธหลัก 3 ประการ คือ การสรางธุรกิจ (Building Business) สรางคุณภาพ (Building 

Quality) และสรางพนักงาน (Building People) 5 ทั้งนี้เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของ

ผูบริโภคไดอยางหลากหลาย สามารถดึงดูดลูกคามาใชบริการของธนาคารใหมากที่สุด อีกทั้งการ

สรางภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย จึงเปนการสรางเปาหมายเพื่อธุรกิจ และเปนการสํารวจ

องคกรเกี่ยวกับภาพลักษณที่นําเสนอไปนั้นสามารถตอบสนองการแขงขันในกลุมธุรกิจธนาคาร

พาณิชยไดมากนอยเพียงใด

ดวยเหตุนี้เอง จึงเปนแรงจูงใจใหผูวิจัยศึกษาเรื่อง “ภาพลักษณธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) ในความคิดเห็นของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร”

ปญหานําการวิจัย

1. ผูใชบริการมีภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชยในดานตาง ๆ อาทิเชน ดานชื่อ

เสียงของธนาคาร ดานความนาเชื่อถือของธนาคาร ดานการใหบริการการสรางความสัมพันธกับ

ลูกคาของพนักงาน ดานกิจกรรมสาธารณกุศล และดานเทคโนโลยีเปนอยางไร

2. ผูใชบริการมีพฤติกรรมการเปดรับส่ือและขาวสารเกี่ยวกับธนาคารไทยพาณิชย
จํากัด  (มหาชน) อยางไร

3. ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการมผีลตอภาพลักษณของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) หรือไม

วัตถุประสงคของการวิจัย

1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย

ในดานตาง ๆ อาทิเชน ดานชื่อเสียงของธนาคาร ดานความนาเชื่อถือของธนาคาร ดานการให

บริการการสรางความสัมพันธกับลูกคาของพนักงาน ดานกิจกรรมสาธารณกุศล และดาน

เทคโนโลยี

                                                 
5เร่ืองเดียวกัน, น. 18.
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2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเปดรับส่ือและขาวสารเกี่ยวกับธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  

(มหาชน)

3. เพื่อศึกษาถึงลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย
จํากัด (มหาชน)

4. เพื่อศึกษาความสัมพันธดานการเปดรับส่ือและขาวสารมีผลตอภาพลักษณของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)

5. เพื่อศึกษาความสัมพันธดานประชากรศาสตรของผูใชบริการที่มีผลตอภาพลักษณ

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)

สมมติฐานการวิจัย

1. การเปดรับส่ือและขาวสารทีแ่ตกตางกนัมผีลตอภาพลกัษณของธนาคารไทยพาณิชย

แตกตางกัน

2. ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอภาพลักษณของธนาคาร

ไทยพาณิชยแตกตางกัน

ขอบเขตของการวิจัย

การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงคที่จะศึกษา “ภาพลักษณธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) ในความคิดเห็นของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยศึกษาจากผูใชบริการของ

ธนาคารที่มีอายุ 25 ปขึ้นไป ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร เนื่องจากเปนกลุมเปาหมายหลักของ

ธนาคาร และระยะเวลาในการเก็บขอมูลในชวงเดือนมีนาคม-เมษายน 2550

นิยามศัพทที่เกี่ยวของ

ภาพลักษณธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในใจของ

บคุคลทีม่ตีอบุคคลอืน่ วตัถ ุหรือสถาบนั โดยไดรับอิทธพิลจากประสบการณ ซึง่อาจเปนภาพลักษณ

ในทางบวกหรือทางลบก็ได ในที่นี้หมายถึง ภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ที่เกิดขึ้นในจิตใจของผูใชบริการ ซึ่งเปนภาพลักษณโดยที่องคกรกําหนดไวในดานตาง ๆ คือ ดาน
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ชือ่เสยีงของธนาคาร ดานความนาเชือ่ถอืของธนาคาร ดานการใหบริการของธนาคาร ดานการสราง

ความสัมพันธกับลูกคา ดานกิจกรรมสาธารณกุศล ดานเทคโนโลยี และดานพนักงาน

ผูใชบริการ หมายถึง ผูที่เขาทําธุรกรรมดานตาง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน)

การเปดรับส่ือ หมายถึง การเปดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคารผาน

สื่อตาง ๆ ที่ธนาคารนํามาใช ประกอบดวย โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ นิตยสาร ปายโฆษณากลาง

แจง อินเทอรเน็ต ส่ือบุคคล โฆษณาทางไปรษณีย

ลักษณะทางประชากรศาสตร หมายถึง ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ จําแนกออกเปน 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

1. ทําใหทราบถึงภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)

2. ทําใหทราบถึงชองทางการเปดรับส่ือและขาวสารเพื่อการประชาสัมพันธของ

ธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน)

3. เพื่อนําขอมูลจากการศึกษาเปนแนวทางในการปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพการ

ดําเนินงานและการประชาสัมพันธของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)
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