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บทที่ 5

สรุปและขอเสนอแนะ

สรุปผลการศึกษา

การศกึษาเรือ่ง “ภาพลักษณธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในความคิดเห็นของผู

ใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร” นีเ้ปนการศกึษาถงึภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) ในความคิดเห็นของผูใชบริการดานตาง ๆ อาทิเชน ดานชื่อเสียงของธนาคาร ดานความ

นาเชือ่ถอืของธนาคาร ดานการใหบริการ การสรางความสมัพนัธกบัลกูคาของพนกังาน ดานกจิกรรม

สาธารณกศุล และดานเทคโนโลย ี โดยศกึษาการเปดรับส่ือและขาวสารเกีย่วกบัธนาคารไทยพาณิชย

จํากัด (มหาชน) ศึกษาถึงลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

เพื่อนําขอมูลจากการศึกษามาเปนแนวทางในการปรับปรุง การเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน

ตลอดจนการประชาสมัพนัธเพือ่สรางภาพลกัษณของธนาคารไทยพาณชิย จาํกดั (มหาชน) บนพืน้ฐาน

ขอมลูทีเ่ปนความจรงิซึง่ไดจากการศกึษาครัง้นี ้สามารถสรปุผลการศกึษาไดเปน 4 สวนคอื

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม

กลุมตัวอยางที่ศึกษา พบวาสวนใหญ เพศหญิง อายุระหวาง 25-35 ป จบการศึกษาใน

ระดับ ปริญญาตรี อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดระหวาง 15,001-25,000 บาท และใช

บริการของธนาคารไทยพาณิชยควบคูกับบริการของธนาคารกรุงเทพ

สวนที่ 2 การเปดรับและการไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชย

การศึกษากลุมตัวอยางพบวา การเปดรับและการไดรับขอมูลขาวสารของธนาคาร

ไทยพาณิชยสวนใหญจากสื่อโทรทัศน รองลงมาคือ สื่อหนังสือพิมพ ส่ือวิทยุ ส่ือปายโฆษณา

กลางแจง และสื่อบุคคล ตามลําดับ โดยสามารถสรุปการเปดรับและการไดรับขอมูลขาวสารของ

ธนาคารไทยพาณิชยไดดังนี้

สื่อโทรทัศน

 การเปดรับและการไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยจากสื่อโทรทัศนนั้น 

พบวา สวนใหญเปดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยจากสถานีโทรทัศนชอง 3 คิดเปน
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รอยละ 86.5 รองลงมาคือ สถานีโทรทัศนชอง 7 คิดเปนรอยละ 83.5 สถานีโทรทัศนชอง 9 คิดเปน

รอยละ 66.0 สถานีโทรทัศนชอง ทีไอทีวี คิดเปนรอยละ 43.8 และสถานีโทรทัศนชอง UBC 7 คิด

เปนรอยละ 3.3 ตามลําดับ โดยพิจารณาแตละสถานีไดดังนี้

1. สถานีโทรทัศนชอง 3 พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชย

ดานสปอตโฆษณา คิดเปนรอยละ 72.3 รองลงมาคือ ดานขาว คิดเปนรอยละ 10.5 และดาน

โฆษณาแฝงในรายการ คิดเปนรอยละ 3.8 ตามลําดับ

2. สถานีโทรทัศนชอง 7 พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชย

ดานสปอตโฆษณา คิดเปนรอยละ 66.3 รองลงมาคือ ดานขาว คิดเปนรอยละ 14.3 และดาน

โฆษณาแฝงในรายการ คิดเปนรอยละ 3.0 ตามลําดับ

3. สถานีโทรทัศนชอง 9 พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชย

ดานสปอตโฆษณา คิดเปนรอยละ 49.5 รองลงมาคือ ดานขาว คิดเปนรอยละ 9.8 และดาน

โฆษณาแฝงในรายการ คิดเปนรอยละ 6.8 ตามลําดับ

4. สถานีโทรทัศนชอง ทีไอทีวี พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทย

พาณิชยดานสปอตโฆษณา คิดเปนรอยละ 36.3 รองลงมาคือ ดานขาว คิดเปนรอยละ 7.5 ตาม

ลําดับ

5. สถานโีทรทศัน UBC 7 พบวาสวนใหญไดรับขอมลูขาวสารของธนาคารไทยพาณิชย

ดานสปอตโฆษณา คิดเปนรอยละ 3.3

สื่อวิทยุ

 การเปดรับและการไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยจากสื่อวิทยุนั้นพบวา 

สวนใหญเปดรับจากสถานีวิทยุ 89.0 FM คิดเปนรอยละ 18.2 รองลงมาคือ สถานีวิทยุ 94.0 FM 

คิดเปนรอยละ 16.0 สถานีวิทยุ 91.5 FM คิดเปนรอยละ 10.5 และสถานีวิทยุ 106.5 FM คิดเปน

รอยละ 6.0 ตามลําดับ โดยพิจารณาแตละสถานีไดดังนี้

1. สถานีวิทยุ 89.0 FM พบวาสวนใหญไดรับขอมลูขาวสารของธนาคารไทยพาณิชย

ดานสปอตโฆษณา คิดเปนรอยละ 18.8

2. สถานีวิทยุ 91.5 FM พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชย

ดานขาว คิดเปนรอยละ 7.5 รองลงมาคือ ดานสปอตโฆษณา คิดเปนรอยละ 3.0 ตามลําดับ

3. สถานีวิทยุ 94.0 FM พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชย

ดานสปอตโฆษณา คิดเปนรอยละ 9.0 รองลงมาคือ ดานขาว คิดเปนรอยละ 7.0 ตามลําดับ

4. สถานีวิทยุ 106.5 FM พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชย

ดานสปอตโฆษณา คิดเปนรอยละ 6.0
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ส่ือหนังสือพิมพ

การเปดรับและการไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยจากสื่อหนังสือพิมพ 

นั้นพบวา สวนใหญเปดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยจากหนังสือไทยรัฐ คอลัมน

สังคม-เศรษฐกิจ คิดเปนรอยละ 39.3 รองลงมาคือ หนังสือพิมพเดลินิวส คอลัมนสังคม-เศรษฐกิจ 

คิดเปนรอยละ 27.3 หนังสือพิมพมติชน คอลัมนสังคม-เศรษฐกิจ คิดเปนรอยละ 7.6 หนังสือพิมพ

ขาวหุน คอลัมนสังคม-การเงิน คิดเปนรอยละ 7.6 หนังสือพิมพบางกอกโพสต คอลัมนธุรกิจ  

คิดเปนรอยละ 6.8 หนังสือพิมพกรุงเทพธุรกิจ คอลัมนเศรษฐกิจ-การเงิน คิดเปนรอยละ 6.3 

หนังสือพิมพประชาชาติธุรกิจ คอลัมนการเงิน-สังคม คิดเปนรอยละ 3.8 หนังสือพิมพเดอะเนชั่น 

คอลัมนธุรกิจ และหนังสือพิมพผูจัดการรายวัน คอลัมนตลาดเงิน คิดเปนรอยละ 3.0 ตามลําดับ 

โดยพิจารณาหนังสือพิมพแตละฉบับไดดังนี้

1. หนังสือพิมพเดอะเนชั่น คอลัมนธุรกิจ พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของ

ธนาคารไทยพาณิชยดานขาว คิดเปนรอยละ 3.0

2. หนังสือพิมพบางกอกโพสต คอลัมนธุรกิจ พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของ

ธนาคารไทยพาณิชยดานขาว คิดเปนรอยละ 6.8

3. หนังสือพิมพกรุงเทพธุรกิจ คอลัมนเศรษฐกิจ-การเงิน พบวาสวนใหญไดรับขอมูล

ขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยดานขาว คิดเปนรอยละ 6.3

4. หนังสือพิมพประชาชาติธุรกิจ คอลัมนการเงิน-สังคม พบวาสวนใหญไดรับขอมูล

ขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยดานขาว คิดเปนรอยละ 3.8

5. หนังสือพิมพผูจัดการรายวัน คอลัมนตลาดเงิน พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสาร

ของธนาคารไทยพาณิชยดานซื้อพื้นที่โฆษณา คิดเปนรอยละ 3.0

6. หนังสือพิมพมติชน คอลัมนสังคมเศรษฐกิจ พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของ

ธนาคารไทยพาณิชยดานขาว และดานซื้อพื้นที่โฆษณาในอัตราสวนเทากัน คิดเปนรอยละ 3.8

7. หนังสือพิมพขาวหุน คอลัมนสังคม-การเงิน พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของ

ธนาคารไทยพาณิชยดานขาว คิดเปนรอยละ 7.6

8. หนังสือพิมพไทยรัฐ คอลัมนสังคม-เศรษฐกิจ พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสาร

ของธนาคารไทยพาณิชยดานขาว คิดเปนรอยละ 29.3 รองลงมาคือ ดานซื้อพื้นที่โฆษณา คิดเปน

รอยละ 10.0 ตามลําดับ

9. หนังสือพิมพเดลินิวส คอลัมนสังคม-เศรษฐกิจ พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสาร

ของธนาคารไทยพาณิชยดานซื้อพื้นที่โฆษณา คิดเปนรอยละ 16.8 รองลงมาคือ ดานขาว คิดเปน

รอยละ 10.5 ตามลําดับ
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ส่ือนิตยสาร

การเปดรับและการไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยจากสื่อนิตยสารนั้น 

พบวา สวนใหญเปดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยจากนิตยสารการเงินธนาคาร 

คอลัมนการเงิน-สังคมการเงิน คิดเปนรอยละ 12.0 และนิตยสารผูจัดการรายเดือน คอลัมนการเงิน 

คิดเปนรอยละ 10.5 ตามลําดับ โดยพิจารณานิตยสารแตละฉบับไดดังนี้

1. นิตยสารการเงินธนาคาร คอลัมนการเงิน-สังคมการเงิน พบวาสวนใหญไดรับขอมูล

ขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยดานขาว คิดเปนรอยละ 9.0 รองลงมาคือ ดานซื้อพื้นที่โฆษณา 

คิดเปนรอยละ 3.0 ตามลําดับ

2. นิตยสารผูจัดการรายเดือน คอลัมนการเงิน พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของ

ธนาคารไทยพาณิชยดานซื้อพื้นที่โฆษณา คิดเปนรอยละ 10.5

ส่ือปายโฆษณากลางแจง

การเปดรับและการไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยจากสื่อปายโฆษณา

กลางแจงนั้นพบวา สวนใหญเปดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยจากสื่อบนทางดวน  

คิดเปนรอยละ 57.6 สื่อรถไฟฟาใตดิน คิดเปนรอยละ 19.3 และสื่อรถไฟฟา BTS คิดเปนรอยละ 

18.5 ตามลําดับ โดยพิจารณาจากสื่อปายโฆษณากลางแจงแตละประเภทไดดังนี้

1. สื่อบนทางดวน พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยดาน

ขอความ คิดเปนรอยละ 57.6

2. ส่ือรถไฟฟาใตดิน พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยดาน

ขอความ คิดเปนรอยละ 19.3

3. ส่ือรถไฟฟา BTS พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยดาน

ขอความ คิดเปนรอยละ 18.5

ส่ืออินเทอรเน็ต

การเปดรับและการไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยจากสื่ออินเทอรเน็ตนั้น 

พบวา สวนใหญเปดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยจาก www.scb.co.th คิดเปน 

รอยละ 22.0 รองลงมาคือ www.google.com คิดเปนรอยละ 13.8 ตามลําดับ โดยพิจารณาจาก

สื่ออินเทอรเน็ตแตละประเภทไดดังนี้

1. ส่ืออินเทอรเน็ต www.scb.co.th พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของธนาคาร

ไทยพาณิชยดานขาวสาร / ผลิตภัณฑธนาคาร คิดเปนรอยละ 22.0

2. สื่ออินเทอรเน็ต www.google.com พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของ

ธนาคารไทยพาณิชยดานขาวสาร / ผลิตภัณฑธนาคาร คิดเปนรอยละ 13.8



78

ส่ือบุคคล

การเปดรับและการไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยจากสื่อบุคคลนั้น  

พบวา สวนใหญเปดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยจากพนักงาน คิดเปนรอยละ 39.3 

รองลงมาคือ คนรูจัก/ญาติ คิดเปนรอยละ 34.3 เพื่อน คิดเปนรอยละ 34.0 และครอบครัว คิดเปน

รอยละ 14.4 ตามลําดับ โดยพิจารณาจากสื่อบุคคลแตละประเภทไดดังนี้

1. พนักงาน พบวาสวนใหญไดรับขอมลูขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยดานขาวสาร 

/ ผลิตภัณฑธนาคาร คิดเปนรอยละ 39.3

2. เพื่อน พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยดานขาวสาร / 

ผลิตภัณฑธนาคาร คิดเปนรอยละ 24.0

3. ครอบครัว พบวาสวนใหญไดรับขอมลูขาวสารของธนาคารไทยพาณชิยดานขาวสาร 

/ ผลิตภัณฑธนาคาร คิดเปนรอยละ 14.4

4. คนรูจัก/ญาติ พบวาสวนใหญไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยดาน

ขาวสาร / ผลิตภัณฑธนาคาร คิดเปนรอยละ 34.3

ส่ือโฆษณาทางไปรษณีย

การเปดรับและการไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยจากสื่อโฆษณาทาง

ไปรษณีย โดยแผนพับแผนปลิวสวนใหญจะไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยดาน

ขอความเผยแพร คิดเปนรอยละ 28.0

สําหรับขาวสารที่กลุมตัวอยางไดรับนั้นสามารถแบงไดเปน 2 ดาน คือ

ขาวสารดานบวก คือ ธนาคารไทยพาณิชยเปนธนาคารที่มีสาขามากมาย สะดวกใน

การใชบริการ

ขาวสารดานลบ คอื ธนาคารไทยพาณชิยเปนธนาคารทีม่อัีตราดอกเบีย้และคาธรรมเนียม

ตาง ๆ สูงกวาธนาคารขนาดเล็กหลายธนาคาร

สวนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)

กลุมตัวอยางแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด

(มหาชน) โดยสามารถเรียงลําดับความคิดเห็นแบบเห็นดวยอยางยิ่ง คือ ดานเทคโนโลยี รองลงมา

คือ ดานชื่อเสียงของธนาคาร ดานความนาเชื่อถือของธนาคาร ดานการใหบริการ การสราง 

ความสัมพันธกับลูกคาของพนักงาน และดานกิจกรรมสาธารณกุศล ตามลําดับ และเมื่อพิจารณา

ในแตละดานจะพบวา
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1. ดานเทคโนโลยี พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นแบบเห็นดวยอยางยิ่ง โดย 

ความคิดเห็นดานเทคโนโลยีแบบเห็นดวยอยางยิ่ง คือ ทางดานการเปนธนาคารที่ใชเทคโนโลยีที่

ทันสมัย ครอบคลุมทุกความตองการของทาน

2. ดานชื่อเสียงของธนาคาร พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นแบบเห็นดวย โดย

ความคิดเห็นดานชื่อเสียงของธนาคารแบบเห็นดวย คือ ทางดานการเปนธนาคารที่ลูกคาใหความ

ไววางใจตลอดการดําเนินกิจการอยางตอเนื่องมาจนครบ 100 ป

3. ดานความนาเชื่อถือของธนาคาร พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นแบบเห็นดวย 

โดยความคิดเห็นดานความนาเชื่อถือของธนาคารแบบเห็นดวย คือ ทางดานการเปนธนาคารที่มี

การพัฒนาความเจริญกาวหนาอยางตอเนื่องเสมอมา

4. ดานการใหบริการ การสรางความสมัพนัธกบัลูกคาของพนกังาน พบวา กลุมตัวอยาง

มีความคิดเห็นแบบเห็นดวย โดยความคิดเห็นดานการใหบริการ การสรางความสัมพันธกับลูกคา

ของพนักงานแบบเห็นดวย คือ ทางดานพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย

5. ดานกิจกรรมสาธารณกุศล พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นแบบเห็นดวย โดย

ความคิดเห็นดานกิจกรรมสาธารณกุศลแบบเห็นดวย คือ ทางดานธนาคารใหการสนับสนุนดาน

การศึกษาแกเยาวชน

สวนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน

พบวา การเปดรับส่ือและขาวสาร ที่แตกตางกันไมมีผลตอภาพลักษณของธนาคารไทย

พาณิชย โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ในสวนของลักษณะทางประชากรศาสตร เพศ และ 

รายไดตอเดือนมีผลตอการเปดรับส่ือและขาวสารของธนาคารไทยพาณิชย โดยมีระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ .05 และ .01 สําหรับอายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ไมมีผลตอการเปดรับส่ือและ 

ขาวสารของธนาคารไทยพาณิชย
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อภิปรายผลการศึกษา

จากการศึกษาเรื่อง “ภาพลักษณธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในความคิดเห็น

ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร” สามารถสรุปผลการศึกษาดังนี้

การเปดรับและการไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชย

ในการศึกษาการเปดรับและการไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยสวนใหญ

เปดรับจากสื่อโทรทัศน มากที่สุด รองลงมาคือ สื่อหนังสือพิมพ สื่อวิทยุ ส่ือปายโฆษณากลางแจง 

และสือ่บุคคล ตามลาํดบั ซึง่สอดคลองกบัแนวคดิตามหลกัการของเครือ่งมอืทางการประชาสัมพันธที่

วา “โทรทัศนเปนเครื่องมือส่ือมวลชนที่มีบทบาทสําคัญในการประชาสัมพันธ โทรทัศนมีคุณ

ลกัษณะทีเ่ดนและไดเปรียบสือ่มวลชนอืน่ ๆ อีกหลายประเภทตรงทีโ่ทรทศันสามารถนาํเอาทัง้ภาพนิ่ง 

ภาพเคลื่อนไหว และเสียงมาเผยแพรสูประชาชนนับเปนจํานวนแสน จํานวนลาน”1

โดยจากการศึกษาพบวา พฤติกรรมการเปดรับส่ือและขาวสารเกี่ยวกับธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) นั้นมีการเปดรับจากสื่อโทรทัศนของสถานีโทรทัศนชอง 3 มากที่สุด 

รองลงมาคือส่ือหนังสือพิมพ ของหนังสือพิมพไทยรัฐ และสื่อวิทยุของสถานีวิทยุ 89.0 FM. ตาม

ลําดับ ทั้งนี้จากผลการวิจัยดังกลาว ฝายประชาสัมพันธ และผูที่มีสวนเกี่ยวของในการดําเนินการ

กลยุทธการวางแผนสื่อ ควรพิจารณาในการเลือกใชส่ือโทรทัศน สื่อหนังสือพิมพเปนสื่อหลักในการ

เผยแพรขาวสารกบักลุมเปาหมาย และเลอืกใชส่ือวทิย ุ ส่ือนติยสารเปนสือ่รองในการประชาสัมพันธ 

อีกทั้งยังจําเปนตองนําสื่อประเภทอื่น ๆ มาใชเพื่อเสริมสรางใหเกิดประโยชนสูงสุดในการสื่อสาร 

ตลอดจนการเลือกใชสื่อที่สามารถครอบคลุมทุกกลุมเปาหมาย และเกิดประสิทธิภาพสูงสุดตอ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)

ทั้งนี้การรับรูขาวสารทั้งดานบวก และดานลบนั้นถือวาเปนปจจัยสําคัญอยางยิ่งในการ

ประชาสัมพันธ สืบเนื่องจากภาพลักษณที่เกิดขึ้นไดมาจากการรับรูขาวสารอยางตอเนื่องกันตลอด

เวลา จนเกิดการซึมซับฝงเขาไปในความรูสึกนึกคิดจิตใจของผูที่ไดรับขาวสารนั้น ๆ และทําให

บุคคลนั้นสรางภาพของ องคกร บุคคล หรือส่ิงหนึ่งสิ่งใดขึ้นในใจของตน ทั้งในแงบวกและแงลบ 

ตลอดจนความนิยมชมชอบ ความเชื่อถือศรัทธาตอส่ิงนั้น ๆ ซึ่งจากผลการศึกษาพบวา ขาวสาร

ดานบวก คือ ธนาคารไทยพาณิชยเปนธนาคารที่มีสาขามากมาย สะดวกในการใชบริการ คิดเปน

                                                 
1เสรี วงษมณฑา, การประชาสัมพันธ : ทฤษฎีและปฏิบัติ (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพ

ธีระฟลมและไซเท็กซ จํากัด, 2542), น. 298.
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รอยละ 85.8 สวนขาวสารดานลบนั้น คือ ธนาคารไทยพาณิชยเปนธนาคารที่มีอัตราดอกเบี้ยและ

คาธรรมเนยีมตาง ๆ สูงกวาธนาคารขนาดเลก็หลายธนาคาร คดิเปนรอยละ 39.3 จากผลการศึกษาใน

การรับรูขาวสารทั้งดานบวกและดานลบนั้นถือวาเปนหัวใจสําคัญของการประชาสัมพันธ เพราะ

การประชาสัมพันธเปนการจัดการสื่อสารที่ถือวาเปนเครื่องมือสําคัญในการสรางบํารุง และแกไข

ภาพลกัษณใหแกองคกร การสือ่สารเพือ่ภาพลกัษณนีเ้ปนจดุสงูสดุทีพ่งึประสงคของการประชาสมัพนัธที่

ตองอาศัยพื้นฐานมาจากการสื่อสารโนมนาวใจ และการสื่อสารสองทางประกอบกัน ดังนั้นไมวาจะ

เลือกใชสื่อประชาสัมพันธที่มีประสิทธิภาพเพียงใด แตสารที่ผูบริโภคไดรับกลับเปนความรูสึกดาน

ไมดีก็คงไมสามารถทําใหองคกรเขาไปอยูในใจของผูบริโภคได

สวนภาพลักษณธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) นั้น ดานชื่อเสียงของธนาคาร

จากสถาบันจัดอันดับความนาเชื่อถือและไดรับรางวัลตาง ๆ ตลอดจนโครงการปรับปรุงธนาคาร 

(Change Program) เพื่อการเปนธนาคารที่คุณเลือกถือไดวาเปนยุคที่มีการเปลี่ยนแปลงวิธีคิดและ

ระบบการบรหิารครัง้ใหญของธนาคาร ซึง่เปนการดาํเนนิการในเชงิกลยทุธทีค่รอบคลมุทัว่ทัง้องคกรของ

กลุมไทยพาณิชย เพื่อเพิ่มศักยภาพในการดําเนินธุรกิจของกลุมใหพรอมรับกับการแขงขันโดยมี

แผนงานตาง ๆ มากมาย จุดหมายปลายทางของโครงการปรับปรุงธนาคาร (Change Program)2

คือ การนําธนาคารไทยพาณิชยใหกาวขึ้นไปสูการเปน “Premier Universal Bank” ซึ่งหมายถึง

การเปนธนาคารที่ใหบริการครบวงจร เปนธนาคารชั้นนําของประเทศมีความแข็งแกรงทางการเงิน 

มีสมรรถภาพระดับสากลในการใหบริการลูกคาทุกกลุม มีผลิตภัณฑทางการเงินทุกประเภท

ธนาคารไทยพาณิชย ถือเปนกลุมการเงินแหงแรกที่ประกาศตัวเปน “Universal Bank”

และภายใตโมเดลนี้มีการบูรณาการทางธุรกิจรวมกันระหวางธนาคาร ซึ่งเปนบริษัทแม และบริษัท

หลักทรัพย บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุนรวมถึงบริษัทในธุรกิจตาง ๆ ซึ่งเปนบริษัทลูก ทําใหกลุม

นี้กลายเปนกลุมธุรกิจการเงินที่มีบริการทุกอยางครบถวน ซึ่งวิธีคิดอยางหนึ่งที่เปลี่ยนแปลงไปตาง

จากในอดีต คือการรุกตลาดสินเชื่อบุคคลมากขึ้น โดยผานเครือขายที่ขยายเพิ่มข้ึนอยางมากทําให

ธนาคารมเีครอืขายมากทีส่ดุในระบบธนาคารพาณชิยทัง้ในดานจาํนวนสาขาทีม่ ี 800 สาขาทัว่ประเทศ

และเอทีเอ็มจํานวน 3,800 เครื่องในปจจุบัน นอกจากนี้ธนาคารไดปรับปรุงรูปลักษณสาขาใหมี

รูปแบบที่ทันสมัย และส่ือภาพลักษณของธนาคารใหชัดเจนขึ้น จึงถือเปนองคกรที่ไดเติบโตมา

อยางมั่นคง เคียงคูสังคมและเศรษฐกิจของไทยมาอยางยาวนาน

ดานความนาเชื่อถือของธนาคารนั้นนอกจากจะเปนธนาคารที่มีความมั่นคงเนื่องจาก

เปนสถาบันที่กอต้ังโดยพระมหากษัตริยแลว จากวันนั้นถึงวันนี้ 5 แผนดินของธนาคารไทยพาณิชย

                                                 
2กรรณิกา  ชลิตอาภรณ, “100 ป ไทยพาณิชย 100 ป คูสังคมไทย,” marketeer  83

(มกราคม 2550):20-25.
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ที่ไดทําหนาที่สถาบันการเงิน กระทั่งเติบโต แข็งแรง มั่นคง มาจนถึงทุกวันนี้ ภายใตทีมงาน  

ผูบริหารมืออาชีพที่ลวนแลวแตส่ังสมประสบการณในการบริหารงานภายในสถาบันการเงิน ซึ่ง

สถาบันประเภทธุรกิจการเงินตองการใหมีก็คือ “ความซื่อสัตย มั่นคง บริการดี” สอดคลองกับ

ธนาคารไทยพาณิชยที่ยึดถือวิสัยทัศนที่วา “ธนาคารที่ลูกคา ผูถือหุน และพนักงานเลือก” ธนาคาร

ไทยพาณิชยจึงปรับกลยุทธหลัก 3 ประการ คือ การสรางธุรกิจ (Building Business) สราง 

คุณภาพ (Building Quality) และสรางพนักงาน (Building People)3 ทั้งนี้เพื่อใหสามารถ 

ตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางหลากหลาย สามารถดึงดูดลูกคามาใชบริการของ

ธนาคารใหมากทีส่ดุ อีกทัง้การสรางภาพลกัษณของธนาคารไทยพาณชิย จงึเปนการสรางเปาหมาย

เพือ่ธรุกจิ และเปนการสาํรวจองคกรเกีย่วกบัภาพลกัษณทีน่าํเสนอไปนัน้สามารถตอบสนองการแขงขัน

ในกลุมธุรกิจธนาคารพาณิชยไดมากนอยเพียงใด

นอกจากนีก้ารใหบริการ การสรางความสมัพนัธกบัลูกคาของพนกังานนัน้ถอืวาเปนหวัใจ

สําคัญอยางยิ่งของงานบริการ จากผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็น เห็นดวยใน

การที่พนักงานของธนาคารแตงกายสุภาพเรียบรอย เอาใจใสลูกคา คอยใหความชวยเหลืออยาง

เต็มใจ และพูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยดี เปนมิตรกับคนทั่วไป ตามลําดับ นอกจากนี้พนักงานของ

ธนาคารนอกจากจะเปนผูใหบริการแลวยังเปนผูขายสินคาดวย โดยหลักการในการขายสินคาของ

ธนาคารไทยพาณชิยนัน้จะเนนการขายใหเหมาะสมกบัความตองการของลกูคา เพราะลกูคาแตละคน

ยอมมีความตองการที่แตกตางกัน พนักงานจะไมยัดเยียดสินคาใหกับลูกคาที่ไมมีความตองการ

โดยเดด็ขาด การบริการจัดไดวาเปนสิ่งสําคัญสําหรับลูกคาของธนาคารไทยพาณิชย จึงจัดใหมีการ

วัดการใหบริการโดยใชบริษัทที่ปรึกษา The Gallup Organization4 เปนผูดําเนินการเก็บรวบรวม

ขอมูล วิเคราะห และประมวลผลในทุกสาขา โดยถาสาขาไหนตัวเลขออกมาในการบริการไมคอยดี

ทางธนาคารจะสามารถสืบหาขอมูลไดวาสิ่งไหนที่ลูกคาไมพึงพอใจ และนําสิ่งนั้นมาปรับปรุงการ

บริการ ตลอดจนการอบรมพนังงานใหมากยิ่งขึ้น

ตลอดจนการนําเทคโนโลยีทางดานการใหบริการที่ทันสมัยครอบคลุมทุกความตองการ

ของลูกคาที่มาใชบริการเปรียบเสมือนการเดินทางมาซุปเปอรมารเก็ตที่มีทุกอยางใหเลือกสรร 

เฉกเชนเดียวกับการเดินทางมาธนาคารไทยพาณิชยดังสโลแกนที่วา “ไปธนาคารไทยพาณิชยที่

เดียวอยู” จากการประสบความสําเร็จในการทําใหธนาคารไทยพาณิชยมีความมั่นคง ลูกคา และ

ผูถือหุนพึงพอใจ อีกสิ่งหนึ่งที่ทางธนาคารไทยพาณิชยไมเคยลืม คือ การมอบสิ่งที่ดีใหแกสังคม

                                                 
3ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน), “รายงานประจําป พ.ศ. 2548,”

(กรุงเทพมหานคร:  บริษัท สยามเพรส แมเนจเมนท จํากัด, 2548), น. 17-18.
4กรรณิกา ชลิตอาภรณ, “100 ป ไทยพาณิชย 100 ป คูสังคมไทย,”  น. 36.
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โดยทางดานกิจกรรมสาธารณกุศลนั้นไมวาจะเปนการสนับสนุนตอการพัฒนาดาน

กีฬาแกเยาวชน การสนับสนุนดานการศึกษาแกเยาวชน การมีสวนรวมในการเผยแพรวัฒนธรรม 

และการสนับสนุนโครงการพัฒนาสิ่งแวดลอมนั้น ลวนแลวแตเปนนโยบายที่ทางธนาคารไทย

พาณิชยกระทําอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ เพื่อสรางภาพลักษณใหกับธนาคารทางดานการชวยเหลือ

สังคม และประชาชนสามารถกลาวถึงโครงการ ตาง ๆ เหลานั้นได โดยธนาคารไทยพาณิชยจะเนน

ทางดานเยาวชน และวัยรุน เพราะถือวาเปนอนาคตของประเทศไทยที่สําคัญในการปลูกฝงสิ่ง

ตาง ๆ สําหรับในดานอื่น ๆ นั้นก็ยังใหการสนับสนุนอยางตอเนื่อง

ในสวนของผลการทดสอบสมมติฐาน การเปดรับส่ือและขาวสาร ไมมีผลตอความคิด

เห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย   สวนในดานของลักษณะทางประชากรศาสตร 

กลาวคือ เพศ และรายไดตอเดอืนมีผลตอการเปดรับส่ือ และขาวสารของธนาคารไทยพาณิชย 

สําหรับ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพไมมีผลตอการเปดรับส่ือและขาวสารของธนาคารไทย

พาณิชย ซึ่งสามารถอภิปรายผลการศึกษาไดดังนี้

1. การเปดรับส่ือและขาวสาร ไมมีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคาร

ไทยพาณชิย ทัง้นีเ้นือ่งจากการสือ่สาร การประชาสมัพนัธในเรือ่งภาพลกัษณของธนาคารไทยพาณิชย

นั้นไดกระทําอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ ซึ่งกลาวไดวา การประชาสัมพันธเปนงานที่ตองกระทําอยาง

ตอเนื่องสม่ําเสมอเพื่อใหภาพลักษณที่แทจริง (True Image) ขององคกร สถาบัน เกิดขึ้นไดก็โดย

อาศัยการใหขาวสารความรู และประสบการณอยางเพียงพอแกประชาชน เชนเดียวกับภาพลักษณ

สถาบันประเภทธุรกิจการเงินตองการใหมีก็คือ “ความซื่อสัตย มั่นคง บริการดี”5 ซึ่งสอดคลองกับ

วิสัยทัศนของธนาคารไทยพาณิชยที่วา “ธนาคารที่ลูกคา ผูถือหุน และพนักงานเลือก”

นอกจากนี้การประชาสัมพันธมิไดมีภาระหนาที่เพียงแตเปนการสรางความสัมพันธ

ที่ดีใหเกิดขึ้นระหวางองคกรและประชาชนที่เกี่ยวของ แตการประชาสัมพันธเปนการจัดการสื่อสาร

ที่ถือวาเปนเครื่องมือสําคัญในการสรางบํารุง และแกไขภาพลักษณใหแกองคกร การสื่อสารเพื่อ 

ภาพลกัษณนีเ้ปนจดุสงูสดุทีพ่งึประสงคของการประชาสมัพนัธทีต่องอาศยัพืน้ฐานมาจากการสือ่สาร

โนมนาวใจ และการสื่อสารสองทางประกอบกัน

เอ็ดเวิรด แอล. เบอรเนย (Edward L. Bernays)6 ผูเชี่ยวชาญทางดานการ

ประชาสมัพนัธ กลาววา การประชาสมัพนัธทีด่นีัน้ องคกรจะตองสรางภาพลกัษณทีแ่ทจริง (True Image) 

                                                 
5วิรัช ลภิรัตนกุล, การประชาสัมพันธ ฉบับสมบูรณ (กรุงเทพมหานคร:  โรงพิมพ

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2540), น. 79-80.
6Edward L. Bernays, อางถึงใน ดํารงศักดิ์  ชัยสนิท และ สุนี  เลิศแสงกิจ,

การประชาสัมพันธของรัฐและธุรกิจ (กรุงเทพมหานคร: วังอักษร, 2542), น. 14.
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ใหเกิดขึ้นในจิตใจประชาชนเพื่อผลทางดานความประทับใจ

ซึ่งนอกจากนี้ส่ือที่จะนําไปใชนั้น จะเปนพาหนะที่นําไปสูการเรียนรู และการเขาใจ

ในการตดิตอสือ่สาร เพราะเปนตวักลางในการสรางความเขาใจระหวางองคกรกบัประชาชนผูรับสาร 

คุณสมบัติของส่ือแตละประเภทมีความแตกตางกัน ฉะนั้นจึงตองรูจักเลือกใชสื่อใหเหมาะสมกับ

กลุมเปาหมายที่กําหนดไวดวย

จากผลการวิจัยกลาวไดวา ธนาคารไทยพาณิชยจัดไดวาเปนองคกรที่เล็งเห็นถึง

ความสําคัญของการประชาสัมพันธ ตลอดจนการเลือกสื่อเพื่อการประชาสัมพันธที่เหมาะสมและ

เขาถึงทุกกลุมเปาหมาย โดยแตละส่ือนั้นจะมีเอกลักษณเฉพาะสื่อแตขาวสารที่นําเสนอในแตละ

ส่ือนั้นมีแนวทาง วัตถุประสงคในทิศทางเดียวกัน จึงสงผลใหกลุมเปาหมายที่เปดรับส่ือและขาว

สารของธนาคารไทยพาณิชยนั้นไดรับขอมูลขาวสารที่ถูกตอง ชัดเจนเชนเดียวกันถึงแมวาสื่อที่เปด

รับจะแตกตางกันก็ตาม

ดังที่แพ็ต โบวแมน (Pat Bowman) และไนเก็ล เอลลิส (Nigel Ellis) ไดกลาว

เกี่ยวกับส่ือเพื่อการประชาสัมพันธโดยยึดแนวคิดของการสื่อสารเปนสําคัญ ดังนี้7

1. การสื่อสารโดยบุคคล (Personal Communication) หมายถึง การสื่อสารจาก

บุคคลหนึ่งไปยังอีกบุคคลหนึ่ง หรือหลายบุคคล โดยอาศัยตัวบุคคลเปนสื่อ ประสิทธิภาพหรือ

ความสาํเรจ็ของการสือ่สาร ขึน้อยูกบัความรูความสามารถและทกัษะการสือ่สารของบคุคลผูสงสาร

เปนสําคัญ การสื่อสารประเภทนี้ครอบคลุมถึงการพูด การใหสัมภาษณ การเยี่ยมเยียน และการ

พบปะพูดคุยกันอยางเปนทางการและไมเปนทางการ ซึ่งจากผลการวิจัยจากกลุมตัวอยางกลาว

โดยสรุปไดวา สื่อบุคคลที่กลุมตัวอยางไดรับขาวสารมากที่สุด คือ พนักงานของธนาคารไทย

พาณิชย ซึ่งทําใหเล็งเห็นถึงศักยภาพในการทํางาน ความสามารถ บุคลิกภาพ การมีมนุษยสัมพันธ

ที่ดี ตลอดจนการมีวิญญาณของการใหบริการที่ดีตอลูกคาที่มาใชบริการ

2. การสื่อสารโดยสิ่งพิมพ (Printed Communication) หมายถึง การสื่อสารที่

อาศยัสิง่พมิพตาง ๆ เปนพาหนะทีจ่ะนาํขาวสารจากผูสงสารไปยงัผูรับสาร สือ่เหลานีไ้ดแก จดหมาย

โดยตรง หนังสือ แผนพับ หนังสือพิมพ นิตยสาร และสิ่งพิมพอ่ืน ๆ เชน ประกาศ แผนปลิว 

โปสเตอร ฯลฯ ซึง่จากผลการวจิยัจากกลุมตัวอยางกลาวโดยสรปุไดวา ส่ือสิง่พมิพทีก่ลุมตวัอยางไดรับ

ขาวสารมากที่สุด คือ ส่ือส่ิงพิมพประเภทหนังสือพิมพ ไดแก หนังสือพิมพไทยรัฐ คอลัมนสังคม-

เศรษฐกิจ รองลงมาคือ นิตยสาร ไดแก ผูจัดการรายเดือน คอลัมนการเงิน และสื่อโฆษณาทาง

ไปรษณีย ไดแก แผนพับแผนปลิวของธนาคารไทยพาณิชย ทั้งนี้เนื่องจากสื่อหนังสือพิมพมีความ

                                                 
7Pat Bowman and Nigel Ellis, อางถึงใน พรทิพย พิมลสินธุ, การวิจัยเพื่อ

การประชาสัมพันธ, พิมพคร้ังที่ 5 (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพประกายพรึก, 2545), น. 17.
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ใกลชิดกับประชาชน ประชาชนสวนใหญจะอานหนังสือพิมพทุกวัน สะดวกในการอาน สามารถ

หยิบอานเมื่อไหรก็ได สามารถลงขาวหลาย ๆ ประเภท ทุกอยางที่ประชาชนสนใจ สามารถสะทอน

ผลกระทบที่มีตอประชาชนกลับมาไดอยางรวดเร็ว และออกเปนประจําสม่ําเสมอจึงไดเปรียบใน

เร่ืองความถี่

3. การสื่อสารดวยการมองเห็น (Visual Communication) หมายถึง การสื่อสารที่

อาศัยสื่อประเภทภาพเปนพาหนะนําขาวสารจากผูสงสารไปยังผูรับสาร สื่อเหลานี้ไดแก รูปภาพ 

ภาพยนตร โทรทัศน นิทรรศการ และเอกลักษณของหนวยงาน ซึ่งจากผลการวิจัยจากกลุมตัวอยาง

กลาวโดยสรปุไดวา การสือ่สารดวยการมองเหน็ทีก่ลุมตัวอยางไดรับขาวสารมากทีสุ่ด คอื ส่ือโทรทัศน 

โดยเฉพาะสถานีโทรทัศนชอง 3 ซึ่งถือไดวาสื่อโทรทัศนคลายกับการรวมสื่อทุกสื่อเขาไวดวยกัน 

รวมทั้งการจัดรูปแบบรายการที่หลากหลายทําใหมีชีวิตชีวานาสนใจ นาติดตาม จึงทําใหเขาถึง

ประชาชนกลุมเปาหมายไดอยางทั่วถึงและครอบคลุมมากกวาสื่อประเภทอื่น รองลงมาคือ สื่อปาย

โฆษณากลางแจง ประเภทปายบนทางดวน

4. การสื่อสารดวยการไดยิน (Audio Communication) หมายถึง การสื่อสารที่

อาศัยเครือ่งสงและเครือ่งรับของระบบวทิยกุระจายเสยีง เปนตวันาํขาวสารจากผูสงสารไปยงัผูรับสาร 

ซึ่งจากผลการวิจัยจากกลุมตัวอยางกลาวโดยสรุปไดวา การสื่อสารดวยการไดยินที่กลุมตัวอยางได

รับขาวสารมากที่สุด คือ ส่ือวิทยุ โดยเฉพาะสถานีวิทยุ 89.0 FM ซึ่งสื่อวิทยุถือเปนอีกสื่อหนึ่งที่มี

ความรวดเรว็ในการนาํเสนอขอมลูขาวสาร จัดไดวารวดเรว็กวาทกุ ๆ ส่ือ สามารถเขาถงึกลุมเปาหมาย

ทั่วไป เพราะประชาชนสวนใหญมีวิทยุทุกครัวเรือน และสามารถฟงขณะทํากิจกรรมอื่น ๆ ได ทําให

มีความรูสึกมีชีวิตไดใกลชิดกับผูฟง และมีเสียงประกอบที่นาสนใจ

5. การสื่อสารพิเศษ (Specialized Communication) เปนการสื่อสารที่มีความ

หมาย ครอบคลุมไดกวางไกลกวาและแตกตางจากที่ไดกลาวไวขางตน ซึ่งไดแก กิจกรรมที่สงเสริม

และสนับสนุนสาธารณะประโยชนตาง ๆ กิจกรรมเพื่อสรางความสัมพันธกับชุมชน ลูกคา พนักงาน  

ผูแทนจาํหนาย ขาราชการหรอืนกัการเมอืง และผูถอืหุน การประชาสมัพนัธระหวางประเทศ การจัด

สัมมนา เปนตน

อาจกลาวไดวาการใชสื่อประชาสัมพันธครบทุกรูปแบบนั้น จะสามารถสรางใหเกิด

การเขาถึงกลุมเปาหมายไดอยางครอบคลุม จึงสงผลใหผลการทดสอบสมมติฐาน การเปดรับส่ือ

และขาวสาร ไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย 

ดังที่กลาวไวขางตนวา ธนาคารไทยพาณิชยจัดไดวาเปนองคกรที่เล็งเห็นถึงความสําคัญของการ

ประชาสมัพนัธ ตลอดจนการเลอืกสือ่เพือ่การประชาสมัพนัธทีเ่หมาะสมและเขาถงึทกุกลุมเปาหมาย 

โดยแตละสือ่นัน้จะมเีอกลักษณเฉพาะสือ่แตขาวสารทีน่าํเสนอในแตละสือ่นัน้มแีนวทาง วตัถปุระสงค
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ในทิศทางเดียวกัน จึงสงผลใหกลุมเปาหมายที่เปดรับส่ือและขาวสารของธนาคารไทยพาณิชยนั้น

ไดรับขอมูลขาวสารที่ถูกตอง ชัดเจนเชนเดียวกันถึงแมวาสื่อที่เปดรับจะแตกตางกันก็ตาม

2. ลักษณะทางประชากรศาสตร กลาวคอื เพศ และรายไดตอเดอืนมีผลตอการเปดรับ

สื่อและขาวสารของธนาคารไทยพาณชิย สําหรับ อายุ ระดบัการศกึษา และอาชีพไมมีผลตอการเปด

รับส่ือและขาวสารของธนาคารไทยพาณชิย ซึ่งสามารถอภิปรายผลการศึกษาไดดังนี้

- เพศ (Sex) มีผลตอการเปดรับส่ือและขาวสารของธนาคารไทยพาณชิย  ซึง่ผล

การวจิยัทีก่ลุมตัวอยางใชบริการมากทีส่ดุ พบวาสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 68.7 และ

เพศชาย คิดเปนรอยละ 31.3 ดังที่ ยุบล เบ็ญจรงคกิจ8 ไดกลาวสรุปจากงานวิจัยของนักวิชาการ

หลายทานไววา คนทีม่คีณุสมบตัทิางประชากรตางกนัจะมพีฤตกิรรมการเปดรับส่ือตางกนั ซึง่สอดคลอง

กบัผลการวจิยัในครัง้นี ้ กลาวคอื เพศชาย และเพศหญงิมกีารเปดรับส่ือตางกนั เพศหญิงใชเวลาใน

การชมโทรทัศน หรือฟงวทิยุมากกวาเพศชาย ในขณะที่เพศชายนิยมอานหนังสือพิมพมากกวา 

สําหรับความนิยมในรายการโทรทัศนนั้น เพศหญิงนิยมรายการละคร ในขณะที่เพศชายนิยม

เฉพาะรายการขาวและกีฬา นอกจากนี้การวิจัยทางจิตวิทยาหลายชิ้นไดแสดงใหเห็นวา เพศหญิง

กับเพศชายมีความแตกตางกันอยางมากในเรื่องความคิด คานิยมและทัศนคติ ทั้งนี้เพราะสังคม

และวฒันธรรมกาํหนดบทบาทและกจิกรรมของคนสองเพศไวแตกตางกนั ผูหญงิมกัเปนคนทีม่จีติใจ

ออนไหวหรือเจาอารมณ (Emotional) โอนออนผอนตาม (Submissive) และเปนแมบานแมเรือน 

เปนตน

นอกจากนี้แมคคอมบส และ เบกเกอร (McCombs and Becker)9 ไดกลาวถึง

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเปดรับขาวสารจากสื่อมวลชนของบุคคลวา บุคคลจะเปดรับขาวสารจาก

ส่ือมวลชนก็เพื่อตอบสนองความตองการ 6 ประการของตนเอง ดังนี้

1. เพื่อตองการรูเหตุการณ (Surveillance) โดยการติดตามความเคลื่อนไหวและ

สังเกตการณรอบตัวจากสื่อมวลชน เพื่อใหรูทันเหตุการณและรูวาอะไรเปนสิ่งสําคัญที่ควรรู

2. เพื่อชวยการตัดสินใจ (Decisions) โดยเฉพาะการตัดสินใจในเรื่องที่เกี่ยวของ

กับชีวิตประจําวัน การเปดรับส่ือมวลชนทําใหบุคคลสามารถกําหนดความคิดเห็นของตนเองตอ

เหตุการณรอบ ๆ ตัว

                                                 
8ยุบล เบ็ญจรงคกิจ, การวิเคราะหผูรับสาร (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพแหง

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2534), น. 65-71.
9Maxwell E. McCombs and Lee B. Becker, Using Mass Communication

Theory (New Jersey: Prentice-Hall, Inc., 1979), p. 51.
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3. เพื่อตองการขอมูลในการพูดคุยสนทนา (Discussions) การเปดรับส่ือมวลชน

ทําใหบุคคลมีขอมูลที่สามารถนําไปใชในการสนทนากับผูอ่ืนได

4. เพื่อการมีสวนรวม (Participating) การมีสวนรวมในเหตุการณและความเปน

ไปตาง ๆ ที่เกิดขึ้นรอบ ๆ ตัว

5. เพื่อชวยเสริมสรางความคิดเห็น (Reinforcement) ชวยเสริมความคิดเห็นให

ความมั่นคงยิ่งขึ้น หรือชวยสนับสนุนการตัดสินใจที่ไดกระทําไปแลว

6. เพื่อความบนัเทิง (Relaxation and Entertainment) เพื่อความเพลิดเพลิน

รวมทั้งการผอนคลายอารมณของผูรับสาร

จากบทความขางตนกลาวคอื เพศหญงิมกัจะเปนเพศทีใ่หความสนใจในรายละเอียด

ส่ิงตาง ๆ รอบตัวมากกวาเพศชายทีม่กัจะสนใจในเรือ่งของความตืน่เตนเราใจมากกวา อีกทัง้เพศหญิง

เปนเพศที่ใหความสนใจกับส่ิงใหม ๆ ที่นําเสนอออกมา และมีความนาสนใจ ทันสมัย สามารถ

ตอบสนองความตองการที่คุมคาไมวาจะเปนดานความสะดวกสบาย ดานการใหบริการ ดานความ

นาเชื่อถือ ซึ่งลวนแลวแตเปนรายละเอียดที่เพศหญิงมักใหความสําคัญอยางยิ่ง ซึ่งตรงกันขามกับ

เพศชายที่ไมไดใหความสําคัญกับรายละเอียดเหลานี้เทาที่ควร ซึ่งสื่อเพื่อการประชาสัมพันธของ

ธนาคารไทยพาณิชยนั้นจัดไดวาใชสื่อไดครอบคลุมทุกรูปแบบ ฉะนั้นกลาวไดวา เพศหญงิมกีาร

เปดรับส่ือและขาวสารเกี่ยวกับธนาคารไทยพาณชิยแตกตางกบัเพศชาย

- อายุ (Age) ไมมีผลตอการเปดรับส่ือและขาวสารของธนาคารไทยพาณชิย ซึง่

ผลการวจิยัทีก่ลุมตัวอยางใชบริการมากทีส่ดุ พบวาสวนใหญอยูในระดับอายุ 25-35 ป คดิเปน

รอยละ 64.7 ซึง่ดงัที ่ยบุล เบญ็จรงคกจิ กลาววา อายกุบัการเปดรบัสือ่ จากการศกึษาเกีย่วกับการเปด

รับส่ือเด็กอเมริกัน พบวา เด็กตั้งแตสองขวบถึงแปดขวบดูโทรทัศนเพิ่มข้ึนเมื่อวัยมากขึ้น และเปดรบั

ส่ือทกุชนดิเมือ่วยัมากขึน้ โดยสวนใหญเดก็จะใชส่ือเพือ่ความบนัเทงิซึง่เดก็จะดโูทรทัศนและรับฟงวิทยุ

มากกวาสือ่อ่ืน ๆ และเริม่อานหนงัสอืเมือ่อายมุากขึน้ สวนเดก็วยัรุนนยิมฟงเพลงมากกวาดโูทรทัศน

สําหรับผูใหญนั้นมีการเปดรับโทรทัศน วิทยุ และหนังสือพิมพมากในปริมาณที่ใกล

เคียงกัน แตเมื่อถึงวัย 40 ปข้ึนไป ปริมาณการอานหนังสือพิมพจะลดลง และเมื่อถึงวัยเกษียณอายุ 

50-60 ป ปริมาณการดูโทรทัศนจะเพิ่มข้ึนอีกครั้ง ซึ่งสวนใหญการใชสื่อมวลชนของผูสูงอายุเพื่อ

ความคลายเหงา

ซึ่งจากผลการวิจัยกลุมตัวอยางจัดวาเปนชวงวัยผูใหญทีม่กีารเปดรับส่ือและขาวสาร

ของธนาคารไทยพาณชิยทีไ่มแตกตางกนั

- ระดบัการศกึษา (Education) ไมมีผลตอการเปดรับส่ือและขาวสารของธนาคาร

ไทยพาณิชย ซึ่งจากผลการวิจัยกลุมตัวอยางที่ใชบริการมากที่สุด พบวาสวนใหญอยูในระดับ 
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ปริญญาตร ีคดิเปนรอยละ 69.5 อาจกลาวไดวากลุมตัวอยางจดัอยูในประเภทกลุมคนทีม่กีารศกึษาที่

ไมแตกตางกนั จงึสงผลใหการเปดรับส่ือและขาวสารของธนาคารไทยพาณชิยนัน้ไมแตกตางกนั

- อาชีพ (Occupation) ไมมีผลตอการเปดรับส่ือและขาวสารของธนาคาร

ไทยพาณชิย ซ่ึงจากผลการวิจัยกลุมตัวอยางที่ใชบริการมากที่สุด พบวาสวนใหญประกอบอาชีพ 

พนกังานบรษิทัเอกชน คดิเปนรอยละ 53.3 ซึง่กลาวไดวา ปจจุบนัการเลอืกสือ่เพือ่การประชาสัมพันธ

ของธนาคารไทยพาณิชยนั้นนอกจากจะครอบคลุมทุกรูปแบบแลว อาจเปรียบไดวาเปนสวนหนึ่ง

ของชีวิตประจําวันที่เราจะไดรับขาวสารอยางไมรูตัว ไมวากลุมเปาหมายนั้นจะประกอบอาชีพอะไร

ก็ตามสื่อแตละประเภทจะสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายไดในทุกรูปแบบ ทุกกลุมอาชีพ เปนตน

- รายไดตอเดอืน (Income) มีผลตอการเปดรับส่ือและขาวสารของธนาคารไทย

พาณิชย ซึ่งจากผลการวิจัยกลุมตัวอยางที่ใชบริการมากที่สุด พบวาสวนใหญมีรายไดตอเดือน

15,001-25,000 บาท คิดเปนรอยละ 43.4 ทั้งนี้สอดคลองกับแนวคิดที่วา10 รายไดยอมเปน 

เครื่องกําหนดความตองการตลอดจนความคิดเห็นของคนเกี่ยวกับส่ิงตาง ๆ และพฤติกรรมของคน 

การแนะนําใหชาวนาที่ยากจนบริโภคเนื้อสัตวในปริมาณที่ถูกตองตามหลักโภชนาการ หรือการ

แนะนําใหชาวนาที่ยากจนใชเครื่องจักรแทนวัวควายในการทํานานั้น คงจะยากกวาแนะนําใหคนที่

มีรายไดมาก ๆ ซื้อเครื่องซักผา โทรศัพทเคลื่อนที่ หรือเครื่องมือใหม ๆ นอกจากนั้น คนที่มีฐานะดี

หรือรายไดสูงยังใชส่ือมวลชนมากดวย การใชสื่อมวลชนของคนที่มีฐานะที่ดีมักจะเปนการใชเพียง

แสวงหาขาวสารหนัก ๆ สําหรับนําไปใชประโยชนในโอกาสตอไปได

ฉะนั้นกลาวไดวา บุคคลที่มีรายไดตอเดือนสูงยอมมีการแสวงหา เปดรับส่ือและ

ขาวสารมากกวา เนื่องจากโอกาสการทําธุรกรรมกับทางธนาคารยอมมีมากกวาบุคคลที่มีรายไดต่ํา

                                                 
10ปรมะ  สตะเวทิน, การสื่อสารมวลชน: กระบวนการและทฤษฎี, พิมพครั้งที่ 3

(กรุงเทพมหานคร:  หางหุนสวนจํากัดภาพพิมพ, 2546), น. 105-109.
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ขอเสนอแนะ

1. ผลการศึกษาจากกลุมตัวอยางพบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณธนาคาร

ไทยพาณิชย ดานเทคโนโลยี จากกลุมตัวอยางมีความเห็นดวยอยางยิ่ง ในการที่ธนาคารไทย

พาณิชยเปนธนาคารที่ใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยครอบคลุมทุกความตองการ มีอุปกรณ เครื่องมือ 

เครื่องใชที่ทนัสมัย รวมถึงการเปนผูนําทางดานเทคโนโลยีระดับสากล ดวยความพรอมของธนาคาร

รวมถงึเงนิกองทนุทีแ่ขง็แกรง เทคโนโลย ี และกระบวนการทาํงานทีม่ปีระสิทธภิาพ ภาพลักษณ และ 

“แบรนด” ที่เดนชัด ตลอดจนองคประกอบของธุรกิจที่พรอมสําหรับการเปนสถาบันการเงินที่ให

บริการครบวงจร นอกจากนี้ ความพรอมของธนาคารยังเกิดจากการมีโครงการที่จะสรางความ

สามารถในการดําเนินธุรกิจอยางตอเนื่อง ดวยการมีพนักงานและลูกคาที่ผูกพันกับธนาคาร 

ธนาคารเชื่อวาความพรอมดังกลาวจะทําใหธนาคารสามารถบรรลุวิสัยทัศนการเปน “ธนาคารที่

คุณเลือก” พันธกิจการเปน “ธนาคารที่ใหบริการครบวงจรชั้นนําของประเทศ”

นอกจากนี้กลุมตัวอยางยังเห็นดวยเกี่ยวกับภาพลักษณทางดานชื่อเสียงของ

ธนาคาร ดานความนาเชื่อถือของธนาคาร ดานการใหบริการ การสรางความสัมพันธกับลูกคาของ

ธนาคาร และดานกิจกรรม สาธารณกุศล ตามลําดับ ซึ่งไดรับการยอมรับจากสถาบันจัดอันดับ

ความนาเชื่อถือและไดรับรางวัลตาง ๆ เชน รางวัล “ธนาคารยอดเยี่ยมของประเทศตลาดเกิดใหม-

ประเทศไทย ประจําป 2549” หรือ The Best Emerging Market Banks in Thailand 2006 จาก

นิตยสาร Global Finance (Mar 06) รางวัล “ธนาคารที่ดีที่สุดในประเทศไทยประจําป 2549” 

(Best Domestic Bank in Thailand 2006) จากนิตยสาร Asiamoney (July 06) เปนตน

ซึ่งจัดไดวาธนาคารไทยพาณิชยเปนธนาคารชั้นนําของประเทศไทย ดังนั้นผูบริหาร

ควรใหการสนับสนุนในการพัฒนาความทันสมัยโดยเฉพาะทางดานเทคโนโลยีอยางตอเนื่อง

สม่ําเสมอ เพื่อการเทียบความกาวหนากับประเทศมหาอํานาจ

2. ผลการศึกษาจากกลุมตัวอยางพบวา สวนใหญกลุมเปาหมายมีการเปดรับและการ

ไดรับขอมลูขาวสารของธนาคารไทยพาณชิยจากสือ่โทรทศันมากทีสุ่ด รองลงมาคอื สือ่หนงัสอืพิมพ 

ส่ือวทิย ุ ส่ือนติยสารสือ่ปายโฆษณากลางแจง และสือ่บุคคล ตามลาํดบั ฉะนัน้ฝายการประชาสมัพนัธ

ควรนาํขอมลูดงักลาวมาพจิารณาในการเลอืกใชสือ่โทรทศัน ส่ือหนงัสอืพมิพเปนสือ่หลกัในการเผย

แพรขาวสารกับกลุมเปาหมาย และเลือกใชส่ือวิทยุ ส่ือนิตยสารเปนสื่อรองในการประชาสัมพันธ 

อีกทั้งยังจําเปนตองนําสื่อประเภทอื่น ๆ มาใชเพื่อเสริมสรางใหเกิดประโยชนสูงสุดในการสื่อสาร 

ตลอดจนการเลือกใชสื่อที่สามารถครอบคลุมทุกกลุมเปาหมาย และเกิดประสิทธิภาพสูงสุด
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3. ผลการศึกษาจากกลุมตัวอยางพบวา กลุมตัวอยางบางสวนไดรับขาวสารดานลบ 

คือ ธนาคารไทยพาณิชยเปนธนาคารที่มีอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียมตาง ๆ สูงกวาธนาคาร

ขนาดเล็กหลายธนาคาร ซึ่งอาจเปนอีกทางเลือกหนึ่งในการตัดสินใจในการเลือกใชบริการเมื่อนํา

มาเปรยีบเทยีบกบัองคกรทีเ่ปนสถาบนัการเงนิเชนเดยีวกนั ถึงแมวาจะเปนสถาบนัการเงนิทีเ่ลก็กวาแต

หากวาผูเลือกใชบริการมีความพึงพอใจ อาจจะนําไปสูการสูญเสียลูกคาที่สําคัญ ฉะนั้นผูบริหาร

ควรเล็งเห็นถึงการสรางภาพลักษณที่ดี (Favorable Image) ใหแกหนวยงาน องคกร นักประชา

สัมพันธ และผูที่ทํางานทางดานการประชาสัมพันธ โดยเฉพาะการศึกษาในครั้งนี้ทําใหคนหาถึงจุด

ดีและจุดบกพรองขององคกรที่มีอยูแลวในปจจุบัน อันเปนการศึกษาวิเคราะหเพื่อหาลูทางและการ

วางแผนการดําเนินงานในขั้นตอนตอไป

ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป

 1. ควรศึกษาภาพลักษณเปรียบเทียบกับสถาบันการเงินอื่น ๆ เพื่อใหทราบถึงจุดเดน 

จุดดอย รวมทั้งตําแหนงทางการตลาดของธนาคารไทยพาณิชย และของสถาบันการเงินอื่น ๆ

2. ควรศึกษาดานภาพลักษณธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในความคิดเห็น

ของพนกังาน เพราะพนกังานหรอืบคุลากรภายในนัน้ถอืวาเปนสวนสาํคญัสวนหนึง่ของภาพลักษณ

องคกรโดยรวมของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)

3. ควรศึกษาผูใชบริการดานความพึงพอใจในการใชบริการของผูรับบริการที่มีผลตอ

ภาพลักษณธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)

4. ควรศึกษาดานภาพลักษณธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในความคิดเห็น

ของผูใชบริการในภูมิภาค เพราะภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชยไมไดจํากัดอยูเฉพาะ

กรุงเทพมหานคร แตภาพลกัษณของธนาคารไทยพาณชิยนัน้กระจายอยูทัว่ทกุภมูภิาคของประเทศไทย 

ฉะนั้นจึงเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งในการสํารวจภาพลักษณในภูมิภาค เพื่อนําผลการวิจัยนั้นมา

พัฒนา ปรับปรุง แกไขตอไป
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