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บทคัดยอ 

 

 การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงค (1) เพื่อศึกษาถึงอทิธิพลขององคประกอบคุณคาตราสินคาในแต

ละดานจากมุมมองของลูกคาของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย (2) เพื่อศึกษาถึงความไววางใจและต้ังใจ

เลือกใชบริการกบั บมจ.ธนาคารกรงุไทย (3) เพือ่วิเคราะหถึงความสัมพันธการสงผลขององคประกอบ

คุณคาตราสินคาในแตละดานจากมุมมองของลูกคาทีส่งผลตอความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบรกิาร

กับบมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

 ตัวอยางที่ใชในการศึกษามาจากประชากรทีม่าใชบรกิารของบมจ.ธนาคารกรงุไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง จํานวน 400 คน แบงกลุม 6 กลุม 

จําแนกเปนสาขาในเขตกรุงเทพมหานครทั้งหมด 6 สาขา สวนอีก 2 กลุม จําแนกสาขาในปรมิณฑล  

2 สาขา เครื่องมือที่ใชในการศึกษาคือแบบสอบถามที่มีคาความนาเช่ือถือไดเทากับ 0.963 และมกีาร

ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหาจากผูทรงคุณวุฒิ สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูลเบื้องตน คือ สถิติ

เชิงพรรณา ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอางอิงที่ใชในการทดสอบ

สมมติฐาน คือ การวิเคราะหถดถอยเชิงพห ุ

 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 21 – 30 ป มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเปนขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกจิ และมีรายไดระดับ 10,000 – 

20,000 บาท ซึ่งผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอระดับองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมอง

ของลูกคาในแตละดาน และความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกับบมจ.ธนาคารกรุงไทย โดยรวมอยู

ในระดับมาก ผลการวิเคราะหพบวา องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมมุมองของลูกคา ดานการรูจัก

ตราสินคา ดานการรบัรูคุณภาพตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา และดานการเช่ือมโยงตอตรา

สินคา สงผลตอความไววางใจและต้ังใจเลอืกใชบรกิารกบับมจ.ธนาคารกรงุไทย เมือ่พิจารณาเปนราย

ดานพบวา ดานความเช่ือมโยงตอตราสินคา สงผลตอความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการมากทีสุ่ด 
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ABSTRACT 

 

 This study aimed to identify the influence of brand equity elements in 

relation to trust and intended use of service by Krung Thai PLC customers. The data 

used in the study was drawn from 400 individuals who use the services of six 

different branches of Krung Thai Bank in central Bangkok and two in the greater 

Bangkok area. Internal reliability of the questionnaire was 0.963, confirmed by a 

panel of experts. Analysis of the responses was conducted through preliminary 

descriptive statistics, including percentage, average, standard deviation and regression 

analysis. Most respondents were females between 21-30 years old, with an 

undergraduate level of education, employment in the government and private 

sectors, and monthly earnings between 10,000 to 20,000 baht per month. Most 

respondents indicated trust for Krung Thai Bank and a willingness to use its services 

based on a positive perceived quality and loyalty. 

 

Keywords: Brand Value, Brand Awareness, Brand Perceived Quality, Brand Loyalty, 

Brand Associations, Customer Trust, Service Intention KTB 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความสาํคัญและท่ีมาของปญหาวิจัย 

ในปจจบุันธนาคารพาณิชย ในประเทศไทยมหีลายธนาคาร และแตละธนาคารกม็ีจํานวน

สาขาอยูทั่วไปอีกจํานวนมากเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง นอกจากการแขงขันระหวางธนาคารแลว ในแตละ

สาขาก็มีการแขงขัน เพิ่มมากข้ึน ทามกลาง ภาวะทางเศรษฐกิจในปจจบุันธนาคารแหงประเทศไทยได

เปดเผยขอมลูของผลประกอบการของ ธนาคารพาณิชย ของป 2558 พบวาธนาคารพาณิชยมี

เสถียรภาพ เศรษฐกิจฟนตัวคอนขางชากวาที่คาดการณไว  ประกอบกบัความตองการสินเช่ือของภาค

ธุรกิจที่ชะลอลง ตามภาวะเศรษฐกจิ สงผลใหสินเช่ือของระบบธนาคารพาณิชย มีการขยายตัว รอยละ 

4.3 จากระยะเดียวกันป 2557 ชะลอตัวจากรอยละ 5.0 ในไตรมาสกอน สินเช่ือธุรกิจ (รอยละ 68.7 

ของสินเช่ือรวม) ขยายตัวชะลอลงที่ รอยละ 2.9 ตอเน่ืองจากไตรมาสกอน โดยชะลอตัวมากในสินเช่ือ

ภาคการพาณิชยเปนสําคัญ ขณะทีส่ินเช่ือภาคสาธารณูปโภคโดยเฉพาะโรงไฟฟา และการขนสงสินคา

และสถานทีเ่กบ็สินคายังขยายตัวไดดี ในอัตราสูงตอเน่ือง สนิเช่ือธุรกิจขนาดใหญการขยายตัวเริ่ม

ชะลอลงมาก ทีร่อยละ 1.0 จากรอยละ 4.6 ในไตรมาสกอน จากการทีบ่ริษัทขนาดใหญหันไประดม

ทุนผานการออกตราสารแทนการกูยืมจาก ธนาคารพาณิชย สินเช่ือ SME เริ่มกลับมาขยายตัวสูงข้ึนที่

รอยละ 4.5 หลังจากที่ชะลอตัวตอเน่ืองต้ังแตตนป 2557 สนิเช่ืออุปโภคบริโภค (รอยละ 31.3 ของ

สินเช่ือรวม) ขยายตัวใกลเคียงกบัไตรมาสกอนที่รอยละ 7.6 โดยยังขยายตัวในสินเช่ือเพือ่การใชจาย

สวนบุคคลและสินเช่ือเพื่อที่อยูอาศัย ขณะที่สินเช่ือรถยนตยังคงหดตัวตอเน่ืองโดยลดลงรอยละ 4.0 

จากระยะเดียวกันปกอน คุณภาพสินเช่ือโดยรวมดอยลงจากสินเช่ือ SME และสินเช่ืออปุโภคบริโภค 

โดยสินเช่ือที่ไมกอใหเกิดรายได (Non-Performing Loan: NPL) มียอดคงคาง 298.3 พันลานบาท 

ซึ่งเพิม่ข้ึนจากไตรมาสกอน 21.1 พันลานบาท เทียบกับยอดสินเช่ือรวมทั้งหมด 13.0 ลานลานบาท 

สัดสวน Gross NPL ตอสินเช่ือรวมเพิ่มข้ึน รอยละ 2.29 จากรอยละ 2.15 ในไตรมาสกอน ขณะที่

คุณภาพสินเช่ือธุรกิจขนาดใหญทรงตัว สินเช่ือธุรกิจ SME ขนาดเล็กและสินเช่ืออปุโภคบริโภคมี 

NPL เพิ่มข้ึน โดยเฉพาะในสินเช่ือเพื่อที่อยูอาศัยและสินเช่ือสวนบุคคลทีม่ีหลักประกัน สินเช่ือทีม่ีการ

จัดช้ันกลาวถึงเปนพิเศษ (Special Mention Loan: SM) เพิ่มข้ึนเปน 366.2 พันลานบาท ในสินเช่ือ

หลายประเภท สัดสวน SM ตอสินเช่ือรวมจึงเพิ่มข้ึนจากรอยละ 2.61 เปนรอยละ 2.81 อยางไรก็ดี 

ธนาคารพาณิชยมีการดูแลและติดตามบริหารสินเช่ือดอยคุณภาพอยางใกลชิด ประกอบกับเงินสํารอง

ที่มีตอเงินสํารองพึงกันยังอยูในระดับสูงทีร่อยละ 165.9  ระบบธนาคารพาณิชยในไตรมาส 1 ป 2558 

มีกําไรสทุธิ 52.5 พันลานบาท ใกลเคียงกบัระยะ เดียวกันของปกอน ในการตีราคาตราสาร  
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ทางการเงินและการขาย ตราสารหน้ีประกอบกับมีคาใชจายในการดําเนินงานลดลง (ธนาคารแหง

ประเทศไทย, 2558) 

ศูนยวิจัยกสิกรไทยประเมินวา ธนาคารพาณิชยเผชิญโจทยทีท่าทายมากข้ึนในการประคอง

การเติบโตของสินเช่ือ โดยภาพกจิกรรม ทางเศรษฐกจิที่ยังไมฟนตัวชัดเจน ผนวกกบัแนวโนมการ

ชะลอการเบกิใชสินเช่ือใหมของทั้งลูกคา ผูประกอบการ และลูกคารายยอย เพื่อรอจงัหวะเม็ดเงิน

ลงทุนในโครงการขนาดใหญของภาครัฐไหลเขาสูระบบเศรษฐกิจ และเพื่อติดตามสัญญาณการฟนตัว

ของเศรษฐกจิไทยรวมถึงปจจัยเสี่ยงตาง ๆ แลว ก็ยังอาจมผีลกดดันตอการเติบโตของสินเช่ือธนาคาร

พาณิชยในชวงหลายเดือนขางหนาตอจากน้ี สวนแนวโนมการระดมเงินฝาก ของธนาคารพาณิชย

ตลอดชวงไตรมาส 1/ 2558 คาดวาคงเทนํ้าหนักไปทีก่ารออกแคมเปญใหกบัลกูคา เฉพาะกลุมเพื่อ

ชวยรักษาฐาน ลูกคาไวกบัธนาคาร โดยเฉพาะเมือ่เงินฝากประจําเดิมครบกําหนด ขณะที่ การแขงขัน  

ดานราคา เงินฝาก ยังคงปรากฏในกลุมธนาคาร พาณิชยขนาดกลางและ ขนาดเล็กเพื่อที่จะชิงสวน

แบงตลาดเงินฝาก กอนตอยอดไปสู การขายผลิตภัณฑ ทางการเงินอื่น ๆ สวนปจจัยสําคัญที่ตอง

ติดตามเพราะอาจจะมผีลตอทิศทางการเจริญ เติบโต ของสนิเช่ือ เงินฝาก และสภาพคลอง ของ

ธนาคารพาณิชยในระยะถัดไป คงประกอบดวย 2 ประเด็นหลัก ไดแก ประการที่ 1 ความตอเน่ือง 

ของการฟนตัวทางเศรษฐกิจไทย ซึง่เกี่ยวพันกับหลากหลายปจจัย ไมวาจะเปนความกาวหนาในการ

เบิกจายงบประมาณของภาครัฐ ปญหาราคาสินคาเกษตรตกตํ่าและความไมแนนอนของเศรษฐกิจโลก 

อันมีผลตอความกาวหนาของสินเช่ือธนาคารพาณิชย สวนประการที่ 2 คือ ทาทีเกี่ยวกับการดําเนิน

นโยบายการเงินของธนาคารแหงประเทศไทย โดยข้ึนอยูกบัความตอเน่ืองในการฟนตัวของเศรษฐกิจ

ไทย นโยบายการเงินของธนาคารกลางในตางประเทศ ตลอดจนความเสี่ยงจากความผันผวนของตลาด

การเงินโลกที่อาจกระทบตอตลาดการเงินไทย ซึ่งในทีสุ่ดแลวอาจมีผลตอแนวโนมอัตราดอกเบี้ยของ

ตลาดการเงินไทย การวางแผนระดมเงินฝากของธนาคารพาณิชย ตลอดจนสภาพคลองของระบบ

การเงินไทยและธนาคารพาณิชยในระยะถัดไป แมวาสภาพคลองในขณะน้ี จะยังอยูในระดับทีเ่พียงพอ

ตอความตองการใชสภาพคลองของทุกภาคสวน และสามารถรับมือกับความผันผวนของตลาดการเงิน

ไดอยางไมตองกงัวล (ทันหุน, 2558) 

จากสถานการณที่เกิดข้ึนในขณะน้ีทําใหเกิดการแขงขันของแตละธนาคาร ลูกคาจะเลือก

ธนาคารไหน หากไมสามารถ แยกแยะ ในความแตกตาง ระหวางธนาคารแตละธนาคารไดและผูให 

บริการจะ สรางความไดเปรียบในการแขงขัน ไดอยางไร เมือ่ไมมีความแตกตางกันของสินคา หรอื  

บริการน้ัน ดังน้ันในโลกที่แทบจะไมมีความแตกตางน้ี ธนาคารแตละแหงตางตองพยายามสรางจุดเดน

ของตนเองข้ึน เพื่อใหลูกคา สามารถจดจําและรับรูถึงความแตกตาง จากสินคาและบริการตัวอื่นใน

อุตสาหกรรมเดียวกัน สิง่น้ันเรียกวา “ตราสินคา” (Brand) ซึ่งเปนที่ยอมรบักันในหมูนักการตลาดวา

เปนปจจัยสําคัญอยางย่ิงตอความสําเร็จทางการตลาด  เมื่อผูบริโภคเริม่จะใชเหตุผลใน การเลอืก
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สินคาและบริการมากข้ึน ลกูคาจะเริ่มถามตัวเองวา “จายแพงกวาทําไม” ทําใหความสําคัญของตรา

สินคาเพิ่มมากข้ึน พวกเขาเริ่มแสวงหาตราสินคาที่มีคุณคา (Equity) มากข้ึน จึงเริ่ม ถามหา “ความ

สมเหตุสมผล” ในการจายเงินซือ้สินคาและบริการมากข้ึน นักการตลาดจึงควรปรบัปรุงกลยุทธดาน

ตราสินคาของผลิตภัณฑ จากเดิมที่สรางเพียงภาพลกัษณใหกับตราสินคา (Brand Image) มาเปนการ

สรางมูลคาใหกับตราสินคา (Brand Equity) แทน (ศุภวรรณี จิระอร, 2547, หนา 14) นักการตลาด 

ก็จําเปนตองหาวิธี ที่จะวัดมูลคาตราสินคาของตนเองที่เหมาะสมเพื่อทีจ่ะไดวางแผน ในการยกระดับ

มูลคาตราสนิคาของตนเองใหดีข้ึน และสรางความสามารถในการแขงขันในตลาดทีม่ีความเปลี่ยน 

แปลงอยูตลอดเวลาไดเปนอยางดี ดังน้ัน เปนสิง่สําคัญที่ควรศึกษาและพัฒนาเครื่องมือใน การวัด

มูลคาตราสินคาให มีความถูกตองและ มีความยืดหยุน สามารถปรบัองคประกอบให เหมาะสมกบั 

การนําไปใชในสายธุรกจิแตละประเภทหรือธนาคารแตละแหงได 

เมื่อมกีารแขงขันระหวาง ธนาคารมากข้ึน ธนาคารแตละที่จาํเปนตองระดมความคิดในการ

วางแผนการตลาดเพือ่รบัมือกบัความตองการของลูกคาตามเศรษฐกจิที่เปลีย่นแปลงไป โดยคุณคาตรา

สินคาจะเปนภาพสะทอนการรบัรูคุณคาตราสินคาของลูกคา ซึ่งคุณคาตราสินคาเปนสวนชวยใหลูกคา 

เกิด ความไววางใจ ทั้งยังเพิม่ประสทิธิภาพในการตัดสินใจ ซือ้ซ้ํา สงผลใหมีความภักดีตอตราสินคา

มากข้ึนและยังชวยใหฝายการตลาดสามารถพฒันากลยุทธทางดานการตลาด และเพิม่ศักยภาพของ

ตราสินคา สงผลใหธนาคาร มียอดขายเพิม่มากข้ึน เปนการแสดงถึงสวนแบงทางการตลาดทีเ่พิ่มมาก

ข้ึน ดังน้ันความต้ังใจ ความไววางใจ ตอธนาคารกรุงไทยและ คุณคาตราสินคา จากมุมมองของลูกคา

ไมวาจะเปนการรูจักตราสินคา การรบัรูคุณคาตราสินคา ความภักดีตอตราสินคา และความเช่ือมโยง

ตอตราสินคา จึงมีบทบาทสําคัญในการสรางความสําเรจ็ทางดานการตลาด จงึทําใหเกิดปญหาของ

การวิจัยในครัง้น้ี 

ดังน้ันผูทําวิจัยจึงทําการศึกษาเรื่อง อิทธิพลขององคประกอบ คุณคาตราสินคา จากมุมมอง

ของลูกคาทีส่งผลตอความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกบั บมจ.ธนาคารกรงุไทยในเขต 

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล เพื่อใหฝายพฒันาและวางแผนทางการตลาดของธนาคารกรงุไทย 

หรือผูทีม่ีสวนทีเ่กี่ยวของไดนําผลการวิจัยไปปรับกลยุทธ์ิในการวางแผนทางการตลาด ใหสอดคลอง 

กับความตองการของลูกคาไดตรงจุด อีกทัง้ยังสามารถทําผลการวิจัยในครัง้น้ีไปตอยอดในการสราง

องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคาให มปีระสิทธิภาพมากข้ึนในทุกดานอีกดวย 

 

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

 การศึกษาในครั้งน้ีมีวัตถุประสงค ดังตอไปน้ี 

1.2.1 เพื่อศึกษาถึง อิทธิพลขององคประกอบคุณคาตราสินคาในแตละดานจากมุมมองของ

ลูกคา ของบมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
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1.2.2 เพื่อศึกษา ถึงความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกับบมจ.ธนาคารกรุงไทย  ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

1.2.3 เพื่อวิเคราะหถึงความสัมพันธการสงผลขององคประกอบ คุณคาตราสินคาในแตละ

ดานจากมุมมองของลกูคาที่สงผลตอความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกบับมจ.ธนาคารกรุงไทย 

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 

1.3 ขอบเขตการศึกษา 

 ผูวิจัยใชการวิจัย เชิงปรมิาณสําหรบั การศึกษาในครั้งน้ี โดยเลือกใชวิธี การสํารวจดวย

แบบสอบถาม ทีส่รางข้ึนและไดกําหนดขอบเขตการวิจัยไวดังน้ีคือ 

1) ประชากรที่ใชศึกษา คือ ลูกคาเพศชายและหญิงที่มาใชบรกิารของธนาคารกรุงไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

2) ตัวอยางที่ใชศึกษาเลือกจากประชากร โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง และใชจํานวน 

400 คนซึ่งจํานวนน้ีไดจากการใชตารางสําเรจ็รปูของ Yamane (1976) 

3) ตัวแปรที่เกี่ยวของ กับการศึกษา ประกอบดวย 

ตัวแปรตามคือ ความไววางใจและต้ังใจที่มีตอบมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

ตัวแปรอิสระคือ องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมมุมองของลูกคา ซึง่ประกอบดวย 

การรูจักตราสินคา การรับรูคุณคาตราสินคา ความภักดีตอตราสินคา และความเช่ือมโยงตอตราสินคา 

สถานที่ศึกษาที่ผูวิจัยใชเก็บรวบรวมขอมลู คือ บริเวณสาขาของธนาคารกรงุไทยที่

เปดใหบรกิาร ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 

4) ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มต้ังแต กรกฎาคม – พฤศจิกายน 2558 

 

1.4 ประโยชนท่ีใชในการศึกษา 

 ผลจากการศึกษามีประโยชนตอฝายที่เกี่ยวของดังน้ี คือ 

1) ขอมูลเรื่ององคประกอบคุณคาตราสินคาในแตละดานจากมมุมองของลกูคา ทําใหรูถึง

พฤติกรรมของลูกคาที่ทําใหเกิดการจดจํา การใชซ้ําและการรับรูคุณภาพของตราสินคาผานคุณภาพของ

สินคาที่ลกูคามีประสบการณไดใชมาแลวจรงิ ซึ่งฝายประชาสัมพันธของธนาคารสามารถนําขอมูลที่ได

จากการวิจัยไปพฒันาการออกแบบสือ่สิง่พิมพ รวมไปถึงชองทางในการประชาสัมพันธที่จะทําใหลูกคา

เกิดการรับรูและจดจําในผลิตภัณฑตาง ๆ ของธนาคาร ทําใหลูกคาทกุคนที่ตองการทําธุรกรรมทางการ

เงินนึกถึงธนาคารกรุงไทยเปนที่แรก จากน้ันลกูคาจะไดรบัรูคุณภาพผานประสบการณการไดรับบรกิาร
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จริง ทําใหลกูคาพึงพอใจและยึดมั่นตอตราสินคาเกิดเปนความภักดีตอตราสินคาซึง่จะเปนตัวชวย

ควบคุมตนทุนทางการตลาด ทัง้ยังชวยปองกันคูแขงขัน ในตลาดเดียวกนัอีกดวย 

2) ขอมูลเรื่องความต้ังใจในการเลือกใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรงุไทย จะทําใหเห็นถึงการ

วางแผนในการเลือกใชบริการของลูกคา โดยคํานึงถึงประโยชนของบริการ เพื่อใหตรงกับความตองการ

ของตนเอง ฝายกลยุทธการตลาดของธนาคารสามารถนําขอมูลที่ไดจากการวิจัยนําไปวิเคราะห

พฤติกรรมการเลอืกใชบรกิารของลกูคา แลวนําไปปรบัปรุงการใหบริการใหตรงตามความตองการของ

ลูกคาหรือนําไปตอยอดการเพิ่มชองทางการใหบริการทีลู่กคาสวนใหญนําเสนอ 

3) ขอมูลเรื่องความไววางใจเลือกใชบรกิารกบั บมจ.ธนาคารกรงุไทย จะทําใหทราบเหตุผลที่

ลูกคาใหความเช่ือมัน่และเต็มใจเลอืกใชบรกิาร ในสวนของฝายลูกคาสมัพันธสามารถนําขอมูลจากการ

วิจัยไปปรบัปรุงและพฒันาการใหบริการที่ทําใหลูกคาเกิดความไววางใจเลือกใชบริการใหเกิดกบัลกูคา

ทุกคนที่ใชบรกิารกบัเราอยางตอเน่ืองตอไป  

4) ผลจากการวิจัยขอมลูเรื่องความสัมพันธการสงผลขององคประกอบคุณคาตราสินคาในแต

ละดานจากมุมมองของลูกคาทีม่ีตอความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย  

จะทําใหเห็นถึงความสําคัญของการรับรูองคประกอบคุณคาตราสินคาวาจําเปนตองดํารงไวใหเกิดแก

ลูกคาที่เขามาใชบริการทุกรายซึง่สงผลใหลกูคาเกิดความพึงพอใจสงูสุด เมื่อลูกคามีความพึงพอใจใน

บริการของเรากจ็ะใหความไววางใจใชบริการกับธนาคารกรุงไทย ในจุดน้ีตองไดรับความรวมมือจากทุก

ฝายของธนาคารที่ตองชวยกันพัฒนาการใหบริการ ซึ่งขอมูลที่ไดจากการวิจัยจะสามารถนําไปปรับปรงุ

การใหบริการในจุดที่บกพรอง และพฒันาการใหบริการใหมคีวามแตกตางเหนือคูแขงไดในอนาคต 

 

1.5 นิยามศัพท 

1) ลูกคา หมายถึง บุคคลที่ใชบรกิาร บมจ.ธนาคารกรุงไทย 

2) องคประกอบ คุณคาตราสินคา จากมุมมองของลกูคา หมายถึง คุณคาตราสินคา เปนภาพ

ที่สะทอนการรับรูของลูกคาทีม่ ีตอตราสินคา (Keller, 1993) คุณคาตราสินคาจะ ชวยใหลูกคาเกิด 

ความไววางใจตอตราสินคา และการตัดสินใจ ซือ้สินคาซ้ํา อกีทั้งจะชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการ

กําหนดกลยุทธทางการตลาด รวมไปถึงศักยภาพของ การขยายตราสินคา (Peter & Olson, 2008) 

คุณคาตราสินคาจากมมุมอง ของลูกคาจะประกอบดวย การรูจักตราสินคา การรับรูคุณภาพตราสินคา 

ความภักดีตอตราสินคา และความเช่ือมโยงตอตราสินคา (Aaker, 1991 และ Keller, 1993) 

3) การรูจักตราสินคา หมายถึง ความสามารถของบริษัทที่ทําใหลูกคาเกิดการระลกึนึกถึงตรา

สินคา และสามารถจดจําตราสินคา อยูในความทรงจําของลกูคาไดเมื่อกลาวถึง (Aaker, 1996)  
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4) การรบัรูคุณภาพตราสินคา หมายถึง การที่ลกูคารับรูคุณภาพของตราสินคา ผานคุณภาพ

ของสินคา ซึ่งอาจเกิดจากประสบการณของลูกคาทีไ่ดทดลองใชมาแลวจรงิ ดังน้ันการรบัรูคุณภาพของ

ตราสินคาจะตองมคีวามเช่ือมโยงกับการตัดสินใจเลือกที่จะซื้อสินคาของลูกคาโดยตรง (Aaker, 1991)  

5) ความภักดีตอตราสินคา หมายถึง สิ่งที่แสดงหรือบงบอกถึงความยึดมั่น เช่ือมั่น มั่นใจ 

และมีความพึงพอใจของลูกคา มีตอตราสินคา อีกทัง้ความภักดีตอตราสินคา ยังสามารถ ชวยควบคุม

ตนทุนทางการตลาด ชวยปองกันคูแขงขัน ในตลาดเดียวกัน ถือเปนแกนหลกัของมิติคุณคาตราสินคา 

ที่มีความสําคัญแรกสุด (Aaker, 1996) 

6) ความเช่ือมโยงตอตราสินคา หมายถึง เปนคุณลกัษณะหรือรปูแบบของลกูคา ที่เช่ือมโยง 

กับความทรงจําของลกูคาใหสามารถเขากบัตราสินคา (Aaker, 1996) เปนความเช่ือมโยงของ คุณสมบัติ 

และคุณประโยชน ทัศนคติ โดยรวมตอตราสินคาในเชิงบวก สงผลใหเกิดความพงึพอใจ ตอตราสินคา

ของลูกคา (Keller, 1998) 

7) ความต้ังใจ หมายถึง ข้ันตอนกระบวนการที่มเีหตุและผล อนัเกี่ยวของกบั จิตใจของลูกคา 

ที่แสดงถึงการวางแผน ในการเลือกซื้อสินคาของลกูคา โดยคํานึงถึงประโยชนของสินคา เพื่อใหตรงกบั

ความตองการของตนเอง จะสะทอนถึงความมั่นใจของลูกคา ที่มีตอตราสินคา และยังจะทําใหสงผลตอ 

พฤติกรรมการซื้อสินคา ในอนาคตของลูกคา (Chang, 2008; Xu, 2009; Kim & Pysarchik, 2000 

และ Keller, 2001) 

8) ความไววางใจ หมายถึง ความต้ังใจกระทําตอลกูคาบนพื้นฐาน ความคาดหวังเชิงบวกที่

เกี่ยวของกบั พฤติกรรมของผูใหบรกิาร ภายใตเงื่อนไขของความเสี่ยง และการพึ่งพากัน (Mayer, 

Davis & Schoorman, 1995) หรืออาจกลาวไดวา ความไววางใจเปน ความเต็มใจยินยอมหรือเช่ือมั่น

ของผูที่ไววางใจตอผูที่ไดรบั ความไววางใจ ในลักษณะความสัมพันธทีจ่ะดําเนินตอไปในการที่จะให 

ผูที่ไดรบั ความเช่ือถือไววางใจได กระทําทุกวิถีทางในการปกปองผลประโยชนและไมเอารัดเอาเปรียบ

ผูที่ไววางใจ ซึ่งไมสามารถทําเองได (Ndubisi, 2007) 

9) บมจ.ธนาคารกรงุไทย หมายถึง เปนหนวยงานที่ใหบรกิารการทําธุรกรรม การเงินทกุ

ประเภท อาทิเชน การรับ-ฝากถอนเงิน โอนเงิน ใหคําปรกึษา การวางแผนทางการเงิน เปนตน   

ดวยรากฐานที่มั่นคงมาเกอืบครึง่ศตวรรษเรามุงมั่นทีจ่ะเปนธนาคารที่แสนสะดวก และมั่นคงที่

ประชาชนในทุกภูมิภาคไววางใจ ในบริการที่เปนเลิศของเราดวย เครือขายครอบคลมุทุกอําเภอทั่ว

ประเทศ ไมวาจะอยูตรงไหน ของประเทศ เราก็พรอมที่จะใหบริการลูกคาในทุกระดับ ทั้งลกูคา 

บุคคล ลูกคาองคกร ลกูคาสถาบันลูกคาภาครัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ และลกูคาธุรกิจทุกขนาดไมเพียง  

แตประวัติศาสตรในการดําเนินงาน ที่เราภาคภูมิใจเทาน้ัน เรายังพรอมที่จะคืนกําไรสูสังคม และ

สิ่งแวดลอมดวยกิจกรรม สรางทุนปญญาที่ไมวาคุณจะอยูภาคใดของสังคม คุณจะไดรบัผลตอบแทน 

อยางเทาเทียมกัน (บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2555 ก) โดยมุงมั่นพัฒนาศักยภาพของบุคลากร และสราง
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การบริการที่มีคุณคา เพื่อสนับสนุนการเติบโต และความมั่งค่ังแกลูกคา สรางคุณภาพที่ดีข้ึนแกสงัคม 

และสรางผลตอบแทนที่ดีอยางย่ังยืนแกผูถือหุน ซึ่งสอดคลองกับวัตถุประสงค เชิงยุทธศาสตรของ

ธนาคารในการดําเนินธุรกจิ ที่มุงเนนการปรับปรงุ คุณภาพของสินเช่ือโดยรวม รกัษาฐานเงินฝากและ

เพิ่มรายไดที่มิใชดอกเบี้ย พรอมทั้งเสริมสรางปรับปรงุกระบวนการภายในใหแข็งแกรง รวมถึงพฒันา

ธนาคารและบุคลากรเพื่อ ใหเปนองคกรที่มุงผลสําเรจ็ในงานเปนสําคัญ (บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2555 ข) 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

บทน้ีเปนการนําเสนอ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับตัวแปรของการศึกษาซึ่งผูวิจัย

ไดทําการสบืคน จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหลงตาง ๆ เพื่อนํามากําหนดสมมติฐาน  

โดยแบงเน้ือหาของบทน้ีเปน 8 สวนคือ 

2.1 แนวความคิดเกี่ยวกับ เรื่อง องคประกอบคุณคาตราสินคา 

2.2 แนวความคิดเกี่ยวกับตัวแปร เรื่อง การรูจักตราสินคา (Brand Awareness) 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปร เรือ่ง การรับรูคุณภาพตราสินคา (Brand Percieived 

Quality) 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปร เรือ่งความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปร เรือ่งความเช่ือมโยงตอตราสินคา (Brand Associations) 

2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปร เรือ่งความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการ 

2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.8 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 

รายละเอียดในแตละสวนที่กลาวมาขางตน มีสาระสําคัญดังน้ี  

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับเรื่ององคประกอบคุณคาตราสินคา 

การทีเ่ราจะมองหาคุณคาของตราสินคาน้ัน มีนักวิชาการและ นักการตลาด หลายทานได

สรางแนวคิดในมุมมององคประกอบตาง ๆ ทีเ่มื่อนํามารวมกนัแลวจะทําใหตราสินคาน้ัน ดูมีคุณคาใน

มุมมองของผูบริโภคมากข้ึน ซึ่งแนวคิดทฤษฎี ที่เกี่ยวกับองคประกอบของมลูคาตราสินคา มผีูใหคํา

นิยามไวไดใหความหมายในแงมุมตาง ๆ ดังน้ี 

แนวคิดของ Aaker (1991) ที่นําเสนอมุมมอง 3 ดานคือ การรูจักในตราสินคา (Brand 

Awareness) คุณภาพของตราสินคาที ่ถูกรับรู (PerceivedQuality) และความภักดีตอตราสินคา 

(Brand Loyalty) แนวคิดของ Aaker (1996) ไดรับความนิยม อยางกวางขวางและ มีผูนําไปใชเปน

เครื่องมือ ในการช้ีวัดความแข็งแกรงของตราสินคา ในงานวิจัยหลายช้ิน 

Farquhar (1998) ไดใหนิยามคุณคาตราสินคาในแงมมุของเขาวา คุณคาตราสินคาเปน

คุณคาเพิ่มที่ตราสินคาสรางมลูคาใหกบัสินคาหรือ บริการ โดยอาจแบงไดตามมุมมองของแตละฝายได

ดังน้ี  
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1) คุณคาตราสินคาในมุมมองขององคกรหรอืบริษัท (Firm’s Perspective) ซึ่งจะวัดจาก

การเคลื่อนไหวของกระแสเงินสดที่ใชหมุนเวียนในบริษัททีเ่พิ่มข้ึน (Incremental Cash Flow) โดย

เกิดข้ึนจากความสัมพันธระหวางตัวสินคากบัตราสินคา ทําใหสวนแบงการตลาดของสินคาเพิม่ข้ึนจาก

คุณคาตราสินคาที่ผูบริโภครบัรู  

2) คุณคาตราสินคาในมุมมองของหางราน (Trade’s Perspective) ในมุมมองของหางราน 

แสดงถึงการมีอทิธิพลทีเ่หนือกวาตราสินคาเหมือนเทียบกบัคูแขง โดยเปนผลมาจากการยอมรับจาก

ชองทางในการจัดจําหนาย และความสามารถที่จะกระจายสนิคาในวงกวาง  

3) คุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคาหรือผูบริโภค (Consumer’s Perspective) คือ  

ทําใหเกิดการสะทอนใหเห็นถึงการเติบโตเพิ่มข้ึนในความแข็งแกรงดานทัศนคติ (Attitude Strength) 

ที่ลูกคาหรือผูบริโภคมีตอตราสินคา 

Simon และ Sullivan (1993) เขาไดแบงคุณคาตราสินคาจากมุมมองของเขาออกเปน 2 

มุมมอง (Simon & Sullivan, 1993 และ Kapferer, 1997) คือ 1) คุณคาตราสนิคาจากมมุมองทาง

การเงิน (Financial Based Brand Equity Perspective) และ 2) คุณคาตราสินคาจากมมุมองของ

ลูกคา (Customer Based Brand Equity Perspective) โดยในการศึกษาครั้งน้ี ผูวิจัยไดนํา

องคประกอบคุณคา ตราสินคาในมุมมองของลูกคา มาใชในการวิเคราะห ศึกษา โดยประกอบไปดวย 

การรูจักตราสินคา (Brand Awareness) การรับรู คุณภาพของตราสินคา (Brand Perceived Quality) 

ความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyaity) ความเช่ือมโยงตอตราสินคา (Brand Associations) ซึ่งทาง

ผูวิจัยไดรวบรวมแนวคิดทฤษฎีไวดังน้ี 

 

2.2 แนวความคิดเก่ียวกับตัวแปรเรื่องการรูจักตราสินคา 

การรูจักตราสินคา เปนการทีผู่บริโภคมีความสามารถจําช่ือตราย่ีหอของ สินคาและบรกิาร 

ประเภทใด ประเภทหน่ึงได เชน เมื่อถามวา “รูจกัธนาคารอะไรบาง” ผูใชบริการตอบวา “ธนาคาร 

กรุงไทยหรอืธนาคารกสกิรไทยหรอืธนาคารออมสิน” เปนตน ซึ่งธนาคารที่กลาวมาเปนธนาคารที่คน

ทั่วไปรูจกั โดยทั่วไปการที่จะทําใหผูบริโภครูจกัตราสินคา ซึ่งเริม่ตนจากที่ลกูคาไมรูจักตราย่ีหอจน 

กระทัง่ผูขายหรือองคกรทําการสื่อสารไปยังผูบริโภค ผูบริโภคจะเริ่มรูจักคุนเคย และหากไดยินช่ือตรา

สินคาบอย ๆ ซ้ํา ๆ หลาย ๆ ครั้ง จะทําใหเกิดการจดจําได ทําใหเมือ่เจอหรือไดยินช่ือตราสินคาจะ

สามารถตอบสนองไดวาจําไดเปนช่ือแรกในทีสุ่ด  

Aaker (1991) ไดอธิบายการรูจักตราสินคาไววา เปนความสามารถของผูจดจํา หรือระลึกได

ในตัวสินคาหรือกลุมผลิตภัณฑ  และทําใหผูบรโิภคมีความไมแนใจในตราสินคาที่รูจักเกิดความมั่นใจ

ในตัวสินคา โดยมีการแบงระดับการรูจกัช่ือตราสินคาแบงออกเปน 4 ระดับดังน้ี  
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ระดับที่ 1 ไมรูจักตราสินคา (Unaware of Brand) เปนระดับที่ผูบรโิภคไมรูจกัตราสินคา 

เลย ไมเคยไดยินหรือเคยเห็นตราสินคาน้ีเลย  

ระดับที่ 2 จดจําตราสินคาได (Brand Recognition) ระดับน้ีผูบริโภคจะสามารถนึก ช่ือตรา

สินคาได เมื่อมีการามถึงเรื่องทีเ่กี่ยวกับตราสินคาน้ี โดยอาจตองใหขอมลูเพิ่มเติมเกี่ยวกบัตราสินคา

เพื่อใหผูบริโภคนึกไดวาเปนสินคาตัวไหน 

ระดับที่ 3 การระลึกไดในตราสินคา (Brand Recall) ผูบริโภคในระดับน้ีสามารถระลึก  

ช่ือตราสินคาไดโดยไมตองใหคําอธิบายเพิม่เติม เกี่ยวกับตัวสินคา  

ระดับที่ 4 ระดับสงูสุดในใจ (Top of Mind) ในระดับน้ีผูบรโิภคจดจําและสามารถอธิบายถึง

ตราสินคาน้ัน ๆ ไดเปน เมือ่มผีูถาม ผูบริโภคในระดับน้ีจะสามารถตอบไดทันท ี

จากที่ไดรูความหมายและระดับการรูจักตราสินคาแลว ตอไปเปนวิธีการที่จะทําใหผูบริโภคได

รูจัก จดจําตราสินคาหรือทําใหตราสินคาเปนที่รูจัก มีดังน้ี  

1) การสรางความแตกตางใหกับตัวสินคาหรือ ตราย่ีหอน้ัน (Be Different) เปนการดึงดูด 

ความสนใจของผูบริโภค โดยการทําใหสินคาหรือบรกิารน้ัน สามารถสรางความแตกตางจากคูแขงขัน

โดยสิ้นเชิง ซึง่จะทําใหผูบริโภคเปนที่รูจักและใหความสนใจในสินคาน้ันไดมากข้ึน  

2) การใชคําขวัญหรือสรางสโลแกน จะทําใหผูบริโภคสามารถจดจํา และระลึกได (Involve 

Slogan or Jingle) โดยการสรางสโลแกนหรือคําขวัญน้ัน จะตองทําใหประทับใจผูบรโิภคและรูจักใน

สินคาน้ันมากข้ึน เชน โกแก มันทุกเม็ด หรือ ฮานามิ ขาวเกรียบรวยเพื่อน 

3) การใชสัญลักษณ (Symbol Exposure) เพื่อใหผูบริโภคเช่ือมโยงภาพสญัลกัษณเขากับ

ตราสินคาขององคกร เชน ภาพหอยเชลล ทําใหผูขับรถยนตนึกถึงน้ํามันเชลล หรือภาพสญัลกัษณ 

รวงขาวทําใหผูฝากนึกถึง ธนาคารกสิกรไทย  

4) การสือ่สารสงขอมลูถึงผูบรโิภค (Communication) การสื่อสารโดยใหขอมลูถึงผูบรโิภค 

ทําใหผูบริโภคไดรบัทราบ รายละเอียดสินคา เพื่อใหผูบรโิภครูจักและจดจําตราสินคาได โดยใชสื่อ

โฆษณา ประชาสัมพันธตาง ๆ หรือ การสื่อออนไลน ในรูปแบบตาง ๆ 

5) การเปนผูสนับสนุนในกจิกรรมตาง ๆ (Event Sponsorship) ซึ่งเปนกจิกรรมที่อาจ

สงเสริมใหเกิดภาพลกัษณที่ดีตอองคกรหรือกิจกรรมทีเ่ปนทีส่นใจของประชาชนจํานวนมาก เชน 

บรจิาคสิ่งของใหเด็กในโรงเรียนที่อยูหางไกลความเจรญิ, ว่ิงการกุศล, การแขงขันเทนนิส, การจัด

คอนเสริต เปนตน ซึ่งกิจกรรมเหลาน้ีจะอยูในความสนใจของกลุมเปาหมายในชวงเวลาที่เหมาะสม 

ดังน้ัน การเปนผูสนับสนุนในกจิกรรมเหลาน้ีจะทําใหผูบรโิภครูจักตราย่ีหอของสินคาไดเร็วข้ึน 

6) การใชกลยุทธขยายตราย่ีหอ (Consider Brand Extension) เปนการใชตราย่ีหอของ

สินคากับสินคาอื่น ๆ อีก เพื่อใหตอกยํ้าในตราย่ีหอ และเมื่อผูบริโภคเห็นสินคาแตละชนิด จะทําให

เกิดการระลึกถึงย่ีหอน้ัน เชน แอพลเิคช่ันไลน ผลิตเสือ้ หมวก รม แกวนํ้า จานรองแกว เครื่องเขียน  
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ฯลฯ  โดยมีตราสินคา “ไลน” อยูบนสินคาเหลาน้ี เมื่อผูบริโภคเห็นสินคาแตละชนิด จะเปนการทําให

เขาระลึกถึงแอพลิเคช่ัน “ไลน” อยูเสมอ 

7) การสงเสรมิการขายหรือการใหโปรโมช่ัน (Sale Promotion) เปนอกีวิธีหน่ึงที่ชวยดึงดูด

ความสนใจของลูกคา ในการสรางความรูจกัตราย่ีหอ เพราะผูบริโภคมักจะใหความสนใจแคมเปญหือ

โปรโมช่ันสนับสนุนการขาย ตัวอยางเชน บริษัท เอ ไอ เอส จํากัด จัดแคมเปญสําหรับผูที่ยายคายแต

ตองการใชเบอรเดิม โดยมโีปรโมช่ันสําหรบั “ยายคาเบอรเดิม” จะไดลดแพคเกจรายเดือนครึ่งหน่ึง

เปนเวลา 1 ป กลยุทธน้ีสามารถเรียกรองใหผูบริโภคยายคายมาใชเอไอเอสเปนจํานวนมาก 

โดยสรปุแลวการสรางใหผูบริโภครูจักตราสินคาน้ัน จะตองใชข้ันตอนการสื่อสารเพื่อให

ผูบริโภคมีความเขาใจและรบัรูในตัวสินคา หรืออาจจะเปนการเรียนรูโดยอาศัยรูปแบบของการสื่อสาร 

ตัวอยางเชน การโฆษณาผานสือ่ประชาสัมพันธตาง ๆ การต้ังบูธเลนเกม กิจกรรมตาง ๆ เปนตน  

ซึ่งจะเปนประโยชนตราสินคาดังน้ี  

1) เมื่อผูบริโภครูจกัตราสินคาจะเอื้อประโยชนตอการใหขอมูลคุณสมบัติของสินคา ไปสู

ผูบริโภค ทําใหผูบริโภคเกิดความเช่ือมโยงตราสินคาเขากับคุณสมบัติของสินคาไดโดยอัตโนมัติ  

2) การรูจักตราสินคาจะทําใหผูบริโภคเกิดความคุนเคยกบัตราสินคาในกรณีทีลู่กคาเคยใช

สินคา หรือบรกิารน้ันแลว และเกิดคุนกบัผูที่เคยไดยิน ไดฟงผานสื่อกับผูบริโภคที่ยังไมเคยใชสินคา  

หรือบรกิารน้ัน ซึ่งในอนาคตหากผูบริโภคมีโอกาสหรือ มีความตองการ ซื้อผลิตภัณฑจะทําใหมโีอกาส

เลือกตราสินคาของเราและพัฒนาสูการช่ืนชอบตอตราสินคาหากมีความพึงพอใจ  

3) การรูจักตราสินคา เปนการแสดงออกถึง ความมีตัวตน คํามั่นสัญญา และคุณลักษณะ  

ของสินคา ตอผูบริโภคผาน การสือ่สารการตลาด เพื่อสรางใหตราสินคามีความแตกตางหรือ นาสนใจ

กวาสินคาคูแขง การรูจักตราสินคาทําใหผูบริโภคตราสินคาน้ัน ๆ เขามารวมอยูในตราสินคาที่อาจ

ไดรับเลือกในข้ันตอนการตัดสินใจซื้อ (Aaker, 1991) 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องการรับรูคณุภาพตราสินคา 

เสรี วงศมณฑา (2542) ไดอธิบายถึง ความหมายของการรับรูวา (Perception) เปน

กระบวนการทีม่นุษยเลอืก ที่จะรบัรูเขาถึง โดยตีความหมายในสิ่งใดสิง่หน่ึงทีจ่ะรบัสมัผสั เพื่อรวบรวม

เปนภาพในสมองใหมีความเขาใจเกิดข้ึน การรับรูถึงสมัผสั (Sensation) แตมีความแตกตางกันตรงที่ 

การรบัรู (Perception) เกี่ยวของกบัความรูสึคลอยตามหรอืเห็นดวย เชน เราจะะทานอาหาร อาหาร

จะเขาปากเราเปน การรบัรู สัมผัส จากน้ันตองเอามาผานกระบวนการคิดอีกวา อาหารน้ันมีรสชาต 

อรอยหรือไม ซึง่เรียกวาเปนการรับรู ประสาทสัมผสัทั้ง 5 ที่ประกอบไปดวยหู, ตา, จมูก, ลิ้น และกาย 

จะมหีนาที่รบัสัมผสั ประสาทการรบัรูที่ 6 คือ ความนึกคิด ที่นําไปผสานเขากบัการสัมผัสจะเกิดเปน

การรบัรู 
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คุณภาพที่ถูกรับรู เปนความรูสึกของลูกคาหรือผูบริโภคทีจ่ะรับรูในคุณภาพโดยภาพรวม  

หรือ คุณภาพที่คิดวาเหนือกวา ตราสินคาตราอื่น ตราสินคาใดตราสินคาหน่ึง โดยมีการคํานึงถึง

วัตถุประสงค ของการใชงาน คุณสมบัติของสินคาหรอืบริการน้ัน ๆ ซึ่งเปนองคประกอบหน่ึงของ 

คุณคาตราสินคา เปนสิง่ที่ทําใหผูบรโิภค ไดเห็นถึงความแตกตาง และตําแหนงของสินคาหรือบรกิาร

น้ันรวมทั้งทําใหลูกคาหรือผูบรโิภคมีเหตุผลพิจารณาซื้อสินคาหรือบริการน้ันดวย ความเขาในคุณภาพ

โดยไมจําเปนตองเกิดจากความรูพื้นฐานในตราสินคาน้ันโดยตรง อาจเปนแคความเขาใจในคุณสมบัติ

ของสินคาหรือบริการ ที่เกิดจากการรบัขอมลูขาวสาร หรือความรูสึกที่มีตอตราสินคา ซึ่งจะมอีิทธิพล

โดยตรงตอ ความภักดีในตราสินคาดังน้ัน ความเขาใจในคุณภาพจึงจะแตกตางจากความพึงพอใจ 

Villarejo-Ramos และ Sanchez-Franco (2005) ไดอธิบายถึงการรบัรูคุณภาพของตรา

สินคา วาเปนแนวคิดที่ไดรบั การยอมรบัอยางกวางขวาง เปนองคประกอบที่มีความสําคัญตอ

พฤติกรรมลกูคา ความเห็นของลูกคา ที่มีตอคุณภาพ ทั้งคุณสมบัติสินคา และตราสินคาเปนสิง่ที่

สามารถประเมินผาน ตัวบงช้ีระดับของคุณภาพ ที่รับรูโดยลกูคา 

ในการรบัรูคุณภาพตอตราสินคาเปนการรับรูโดยรวมของผูบริโภคที่มีตอสินคา โดยรับรู

คุณภาพของบริการหรือสินคา ทําใหเกิดความสําเรจ็ในดานการเงิน การวางกลยุทธในธุรกจิรวมถึงใน 

ดานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของกบัตราสินคาดวย โดยการสรางการรบัรู ถึงคุณภาพของผูบริโภคอาจจะตองทํา

ความเขาใจ เกี่ยวกับ “คุณคา” ใหเกิดความถูกตองกอน และจะตองทราบถึงผูบริโภคในแตละกลุม 

(Segment) ในแตละวัฒนธรรมจึงจะสรางคุณภาพ ของสินคาที่ดีได และจะนําไปสูทัศนคติที่ดีของ

ผูบริโภคได (Aaker, 1996) การรบัรูคุณภาพหมายถึง การทีต่ราสินคาไดเกิด การรับรูโดยรวมทั้งหมด 

โดยจะพจิารณาจาก วัตถุประสงคหรือ คุณสมบัติของการใชงานของสินคา และคุณภาพที่ รบัรูเปน 

สิ่งทีส่ามารถวัดได แตไมอาจจับตองได เพราะการรบัรูเปนความรูสึก โดยรวมที่มีตอตราสินคาของ

ผูบริโภค การรบัรูในคุณภาพตราสินคามีความแตกตางกันในแตละประเภทสินคา (Aaker, 1991)  

ในการพิจารณาคุณภาพที่เกิด การรับรูจะตองศึกษาถึงอทิธิพลที่มีตอ การรับรูคุณภาพของผูบริโภค 

ซึ่งผูบรโิภคจะสนใจในเน้ือหา ขอมูลหรือรายละเอียดของสินคาหรือบริการ ซึ่งสามารถแยกตาม

ประเภทของสินคา โดยมีองคประกอบอยู 6 สวน ไดแก 

1) ผลงานหรือช้ินงานของสินคา (Performance) เปนคุณลกัษณะการใชงานของสินคา  

โดยผูบริโภคจะมีทัศนคติตอการใชงาน ในสินคาหรือบรกิาร แตละชนิดแตกตางกันตามประเภท 

2) ลักษณะรปูแบบของสินคา (Feature) การออกแบบรปูราง สินคาหรอืบริการที่ชวยให

ผูบริโภคมีความสะดวกในการใชงานมากข้ึน หรือมหีบีหอ ทีง่ายตอการใชงาน หรือการปองกันสินคา

ใหเสียหายจากหบีหอ  
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3) การปฏิบัติตามในข้ันตอนหรอืรายละเอียดที่ต้ังไว (Conformance with Specifications) 

เพื่อผูบรโิภคจะเกิดความเช่ือมั่น มั่นใจในการผลิตสินคาที่มคุีณภาพ และสามารถลดความเสียหายที่

ไมไดคาดคิดได 

4) ความไววางใจ (Reliability) ตอเน่ืองจากการปฏิบัติตามในข้ันตอนหรือรายละเอียดที่ใหไว 

สิ่งน้ีทําใหเกิดความไววางใจตอตัวสินคาหรือบรกิาร ซึง่รวมถึงความสม่ําเสมอ และความตอเน่ืองของ

คุณภาพสินคา ซึ่งหมายถึง การซื้อสินคาของผูบริโภคในแตละครั้งผูบริโภคไดรับรูถึงคุณภาพของสินคา

ทุกอยางเทากันและตอเน่ือง  

5) ความทนทานถาวรของสินคา (Durability) สินคามีอายุการใชงานอยางเหมาะสม ไมชํารุด

กอนเวลา 

6) ความสามารถในการใหบริการหลังการขาย (Serviceability) สินคาที่ตองการมบีรกิาร 

กอนหรือหลังบรกิารน้ันจะมปีระสิทธิภาพ ผูใหบรกิารจําเปนตองมีความรู ความสามารถในเรื่องที่

ใหบรกิาร และเพิ่มความสะดวกใหกับผูใชบริการอยางดีเย่ียม 

ปจจัยที่บงบอกถึงคุณภาพของบริการ (Service Quality) มดัีงน้ี 

1) สามารถจับตองได (Tangibles) เปนการปฏิบัติตามข้ันตอน ในการใหบริการที่ชัดเจน  

โดยผูบริโภคสามารถมองเห็นได การบริการที่ดี ควรสรางหลกัฐาน (Manage Evidence) เชน ความ

หรหูรา โดดเดนทันสมัยในโรงแรม และแบบฟอรมทีส่งาสวยงาม และความสะอาด สุขอนามัยที่ดีของ

พนักงาน เพราะเปนสิง่ที่แสดงใหเห็นวา โรงแรมน้ีมีคุณภาพการใหบริการที่ดี 

2) ความเช่ือมมั่นหรือนาเช่ือถือ (Reliability) เปนความสมํ่าเสมอในคุณภาพ การใหบริการ 

ตัวอยางเชน ความถูกตองในรายการที่คิดคาสินคาหรือบริการ รานอาหารหรือโรงแรมที่คิดเงิน

คาบริการ เกินความเปนจริงจะทําใหผูบริโภคขาดความนาเช่ือถือ และไมเช่ือมั่นในการกลบัไปใช

บริการซ้ําอกี  

3) ความสามารถในการใหบริการที่ดี (Competence) ผูใหบรกิารหรือพนักงานทีม่ีคุณภาพ

ควรจะเปนผูที่มีความรู ความเขาใจ ในเรื่องบรกิารเปนอยางดี ใสใจและจรงิใจในเรื่องที่จะใหบริการ

อยางแทจริง  

4) การตอบสนองหรือตอบรับ (Responsiveness) เปนการมีกริิยาตอบกลับของพนักงานที่

ใหบรกิารไปยังผูบรโิภค หรือลูกคาไดรับรูถึงการตอบรับหรอืรับทราบคํารองขอ 

5) ความใสใจ เอาใจใส/ รูสกึรวม (Empathy) ผูใหบริการที่ดีและมีคุณภาพ จะตองเปนผูทีม่ี

ความใสใจและกระตือรือรนในการใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจ ทีจ่ะชวยเหลือโดยไมรังเกียจ 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องความภักดีตอตราสินคา 

ธีรพันธ โลหทองคํา (2547) กลาววา ความภักดี ของลูกคา (Customer Loyalty) การที่

ลูกคามีเรื่องเกี่ยวของหรอืเกิดความผูกพันในตราสินคา บริษัทผูผลิต หรือการใหบริการทีลู่กคามี

ทัศนคติช่ืนชอบ พอใจ หรือความสามารถในการสนองตอบตอพฤติกรรมทีเ่ต็มใจ รวมทํากจิกรรมทาง 

การตลาดกบัตราสินคา และรวมถึงการซื้อสินคาหรอืบริการซ้ํา ๆ ในครั้งตอไป 

ความภักดีตอตราสินคาจะวัดไดโดยตรง จากพฤติกรรมการซื้อการซ้ํา ซึ่งสามารถแบงออกได

อีก 2 ดาน คือ 1) ความภักดีสะทอนกลบั (Reflective Loyalty) เปนผลมาจากความผูกพันที่มตีอ

ตราสินคา (Brand Commitment) หรือมีทัศนคติที่ดีตอตราสินคา 2) พฤติกรรมการซือ้แบบเฉ่ือย 

(Inertia) คือ พฤติกรรมการซื้อซ้ํา ในตราสินคาเดิมซึ่งปราศจากแรงจูงใจในการเลือกซือ้ทีแ่ทจรงิ เชน 

ไมมี สินคาใหเลือก หรือซื้อเพราะตราสินคาอยูในชวงมีการลด ราคา เปนตน (Odin, Odinand & 

Valette-Florence, 2001) 

ความภักดีตอตราสินคา เปนความพึงพอใจ ของผูบริโภคที่มตีอสินคา และบริการ และผูบรโิภค

จะตองมีความรูสึกผกูพันอยางลึกซึ้ง ตอตราสินคาและบรกิารน้ัน จึงเปนสาเหตุใหเกิดการซื้อซ้ําหรอืซื้อ

ตอเน่ือง (Oliver, 1999)  

ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ (2549) ไดอธิบายวาความจงรักภักดี เกิดจากทัศนคติของลูกคาทีม่ี

ตอสินคา และบริการโดยสามารถนําไปสูความสัมพันธในระยะยาวกอเปนความผูกพันกบัลกูคาและ

องคกรโดยไมไดปนเพียงการซื้อซ้ําเทาน้ัน เพราะถาลกูคาซื้อซ้ําอาจไมไดเกิดจากความภักดีเสมอไป 

แตอาจเปนเพราะเหตุผลอื่น เชน สถานทีจ่ําหนายอยูในทําเลทีส่ะดวก ลูกคาใชแลวเกิดความเคยชิน 

มีราคาตํ่ากวาคูแขง หรืออาจมีความประทบัใจใน การรบับรกิารครั้งกอน เปนตน 

Odin และคณะ (2001) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความภักดีในตราสินคา สามารถสรุปไดวา  

ความภักดีในตราสินคา มี 2 ลักษณะคือ (Gomez, Arranz & Cillan, 2006 และ Chaudhuri & 

Holbrook, 2001) 

1) ความภักดีในตราสินคาในดานของทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) ทัศนคติเปนสวน

สําคัญที่ทําใหเกิดความภักดี ในตราสินคา หากผูบริโภค มีความภักดีตอตราสินคา จะสามารถนําไปสู

การเลือกซื้อน่ันเอง โดยทัศนคติ (Attitude) คือ ความรูสึกของผูบริโภคมีความสัมพันธอยางถาวรตอ

วัตถุหรือประสบการณในการบริโภคสินคา ความภักดีในดาน ทัศนคติของผูบริโภคเปนสิ่งจําเปน  

(Gomez et al., 2006, p. 389) 

2) ความภักดีในตราสินคาในดานของพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) พฤติกรรม ความ

ภักดีในตราสินคา เปนการพจิารณาถึง การกระทําของผูบริโภคมีตอตราสินคา เชน การทดลองซื้อ 

การซื้อซ้ําอีกครั้งและทําใหยอมรบัในสินคาหรือผลิตภัณฑ เปนตน (Gomez et al., 2006, pp. 387, 
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393) กลาววา มิติพฤติกรรมของความภักดีในตราสินคา (Behavioral Dimension) คือ พฤติกรรม

การซื้อซ้ําหลาย ๆ ครั้งอยางตอเน่ือง  

ความภักดีในตราสินคาหรอื ความภักดีตอแบรนด (Brand Loyalty) ถือเปนงานสําคัญที่แทบ

ทุกบริษัทแสวงหา หากลูกคามีความภักดีในตราสินคามากแคไหน มูลคาโดยรวมในตราสินคา (Brand 

Value) ก็จะสามารถเพิ่มมลูคามากข้ึนตามไปดวย และในการที่ลกูคามีความภักดีตอแบรนดใดแบรนด

หน่ึงสูงกจ็ะมโีอกาสในการสรางความมั่นคงใหกับแบรนด ๆ น้ัน ทั้งในแงยอดขาย การบริหารจัดการ

ตนทุนในการประกอบธุรกิจทีล่ดลง และสรางโอกาสในการทํากําไรที่มากข้ึน รวมถึงโอกาสในการ

ขยายตลาดของแบรนดใหกวางขวางมากข้ึน แตการจะสรางความภักดี ตอแบรนดน้ันคงจะคิดรวมวา

ลูกคาทุกคน น้ันมีความภักดีเทา ๆ กัน หรืออาจมีความภักดีที่อยูในระดับเดียวเคียงกันน้ัน ก็คงจะเปน

การสรุปรวบจนเกินไป ซึ่งแททีจ่ริงแลวความภักดีตอตราสินคาของลูกคาน้ัน สามารถแบงแยก ออก

เปนไดหลายกลุม (Loyalty Segmentation) Aaker (1992) ศาสตราจารยที่มีช่ือในดานการสือ่สาร

การตลาด ไดกลาวไวใน เรื่องความภักดีในตราสินคา วาความภักดีของลกูคาน้ัน จะสามารถจําแนก

เปนกลุมหลกั ๆ 4 กลุมดังน้ี 

1) กลุมที่ไมใชลูกคาหรือผูบริโภค (Non-customer) กลุมน้ีเปนกลุมของผูที่ใชสินคาในแบรนด

ของคูแขง หรือไมได ใชสินคาในรูปแบบ หรือชนิดที่ บริษัทเสนอเขาสูตลาด  

2) กลุมที่ออนไหวในราคา (Price-switcher) เปนกลุมทีม่ีความภักดีตอแบรนดสินคาไมมาก

หรือมีระดับตํ่า ราคาเปนสิ่งจูงใจในการตัดสินใจซื้อสินคา และลกูคาในกลุมน้ี พรอมเสมอทีจ่ะเปลี่ยน 

ไปใชสินคาแบรนดหรือบริการอื่น ๆ หากสามารถเปรียบเทียบไดวาราคาของคูแขงดูเหมาะสมหรือ 

ถูกกวาในบางครั้งอาจจะถูกกวาหรือเกิดมีความเคยชิน ในการซื้อสินคาจนอยูเหนือการใชเหตุผล

พิจารณาในการซื้อสินคา ดังน้ันราคาจงึเปนปจจัยสําคัญทีจ่ะดึงดูดใหเกิดการซื้อซ้ํา ตัวอยางของสินคา

ที่จัดอยูในกลุมน้ี ตัวอยางเชนกลุมลูกคาทีเ่ติมแกสรถยนตน้ัน จะไมไดสนใจแบรนดของแกสเทาใด 

เพราะแบรนดแตละแบรนดน้ันไมไดแตกตางอะไรกัน ซึ่งถารานไหนลูกคาพบวาแกสมรีาคาถูกก็พรอม

ที่จะเปลี่ยนไปเติมแบรนด ๆ น้ันในทันท ี 

3) กลุมที่ใชสอง หรือสามแบรนด (Fence Sitter) หากสินคาแบรนดทีบ่ริษัทวางขาย  

อยูในทองตลาดไมโดดเดน หรือมีความแตกตางจากคูแขง ลกูคาบางกลุมกอ็าจมีความภักดีในสินคา

มากกวาสองถึงสามแบรนดในขณะเวลาเดียวกัน และพรอมที่จะเปลี่ยนแบรนดไปมาไดตลอดเวลา 

หรืออาจใชแบรนดใด แบรนดหน่ึง ทดแทนกันได ไมไดยึดติดกับแบรนดใด แบรนดหน่ึงเปนการเฉพาะ 

ตัวอยางในกรณีที่เห็นไดชัด คือนํ้าอัดลมโคกที่ลูกคาหลาย ๆ คน พรอมที่จะเลอืกด่ืมไดทัง้โคก หรือ

เปปซี่ ข้ึนอยูกับรานคา หรือสถานการณที่กําลงัเผชิญอยูน้ัน มีสินคาแบรนดใดจําหนายอยู (ในกรณีน้ี

อาจจะพบลูกคาที่มีความภักดีตอแบรนด Committed Loyalty ของแบรนดโคก หรือแบรนดเปปซี่ 

ในระดับทีท่ดแทนกันไมไดรวมดวย)   
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4) กลุมที่มีความหนักแนน มัง่คงตอแบรนด (Committed Loyalty) ลูกคากลุมน้ี ถือเปน

ความปรารถนาของเจาของ สินคาหรือองคกร ที่อยากใหเกิดกับผูบรโิภคสินคา เพราะลูกคายึดติด 

ในแบรนดใด แบรนดหน่ึงซึง่แบรนดโดยมีความรูสึกวาแบรนด ๆ น้ัน เปนเหมอืนเพือ่น, คนสนิท,  

หรือคูใจ (My Brand) ซึ่งลูกคาทีม่ีความหนักแนน มั่นคงตอแบรนด แบรนดหน่ึงน้ัน มักจะซื้อสินคา

เพียงแบรนดเดียว ไมลงัเลใจ ทีจ่ะซื้อแบรนดสินคาน้ัน ๆ และเกิดการซื้อซ้ํา ๆ อยางตอเน่ือง ตัวอยาง

ของสินคาในกลุมน้ีเชนในกลุมเครื่องใชไฟฟาแบรนด Sony อาจจะพบวาลกูคาบางรายปฏิเสธที่จะ 

ซื้อสินคาแบรนดอื่น ๆ แตจะจําเพาะเจาะลงไปที่แบรนด Sony เทาน้ัน ซึ่งการทีบ่ริษัทสามารถสราง

ความภักดีตอแบรนด ในระดับน้ีไดน้ันไมใชเรื่องงานตองอาศัยทั้งเวลา การเขาใจลูกคา รวมทั้งการ

บรหิารแบรนดใหอยูในใจของลูกคาอยาง ตอเน่ืองไมใหสานสัมพันธน้ันขาดสะดุดหยุดลง  

(บุรมิ โอทกานนท, 2552) 

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องความเชื่อมโยงตอตราสินคา 

การเช่ือมโยงในตราสินคา หมายถึง ทกุสิง่ทุกอยาง ที่เช่ือมตอ เช่ือมโยงเขากับตราสินคา 

โดยการจะเกิดการเช่ือมโยงไดจะตองเกิดจากประสบการณ หรือเปดรับขาวสารขอมลูของสินคาจาก

ผูบริโภค การเช่ือมโยงตราสินคาจะมีความแข็งแกรงมากข้ึนถาไดรับการสนับสนุน ผานเครื่องมือใน

การสือ่สารทางการตลาด เชน การทําโฆษณา การสือ่ประชาสัมพันธ หรือการจัดเคมเปญหรือกจิกรรม

พิเศษเพราะจะชวยใหผูบริโภคไดนึกถึง และจดจําขอมลูรายละเอียดตาง ๆ เกี่ยวกับตราสินคาทําให

เกิด การตัดสินใจซือ้สินคาน้ันงายย่ิงข้ึน และทําใหเห็นถึงความแตกตางระหวาง ตราสินคา เมื่อเปรียบ 

เทียบกับตราสินคาคูแขง และยังสามารถเพิม่โอกาสในการขยายตัวของสินคาผานตราสินคาเดิมไดงาย

มากข้ึน (Aaker, 1991) 

ความเช่ือมโยงกบัตราสินคา หมายถึงความสัมพันธทีเ่ช่ือมโยงตราสินคา กบัความทรงจําของ

ลูกคาหรือผูบริโภค เชน เมื่อซื้อสินคาของไทยจะนึกถึงความประณีตพิถีพิถัน เปนตน ดังน้ัน ตราสินคา

จะมสีวน ชวยใหผูบรโิภคสามารถดึงขาวสารของตราสินคาออกมาจากความทรงจําทําใหสินคาเกิดความ

แตกตางจากคูแขงขัน รวมทัง้ทําใหผูบริโภคมีเหตุผลในการซือ้สินคา โดยสรางทศันคติในเชิงบวก ใหกับ

ตราสินคา การสรางความสัมพันธ กบัตราสินคา ทําใหผูบริโภคเขาใจ ในรายละเอียดของผลิตภัณฑไดดี

มากข้ึน ซึ่งทําใหเกิดประโยชนมากมายดังน้ี (กิตติ สิริพลัลภ และศุภวรรณ จิระอร, 2541) การสราง

ความโดดเดนใหกับสินคา (Differentiation) เปนประโยชนเมื่อสินคามีความโดดเดน ดานใดดานหน่ึง 

แตถาผูบริโภคไมอาจรบัรู หรืออาจไมเขาใจความโดดเดนจะไมกอใหเกิดประโยชน ดังน้ันการเช่ือมโยง

ความโดดเดนกับสินคาทําใหความโดดเดนกลายเปนขอไดเปรียบของคูแขงขัน  หรอืเปนเหตุผลที่ทําให

ผูบริโภคซื้อสินคา (Reason to Buy) สิ่งที่นักการตลาดใชเช่ือมโยงกบัผลิตภัณฑสวนใหญมักจะเปน

คุณสมบัติทีเ่ปนประโยชนตอผูบริโภค และทําใหเกิดทัศนคติ หรือความรูสึกที่ดีตอตราสินคา (Positive 
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Attitude/ Feeling) การระบรุายละเอียดขอดี ของผลิตภัณฑใหผูบริโภครับรูและทราบจะทําให

ผูบริโภคเกิดทัศนคติที่ดีตอผลิตภัณฑ และจะเปนผลทําใหซือ้สินคาน้ัน 

จากไดรูความหมายใจความของความเช่ือมโยงตราสินคาแลว ตอไปเปนข้ันตอนวิธีการสราง

ปจจัยเช่ือมโยงกบัผลิตภัณฑ (Brand Association) มีวิธีการดังตอไปน้ี 

1) คุณลักษณะหรอืคุณสมบัติของตราสินคา (Product Attributes) เปนการนําเอา

คุณลักษณะในสินคามาเปนปจจัยในการกําหนดตําแหนงหรอืจุดยืนของผลิตภัณฑ ซึ่งคุณลักษณะ

เหลาน้ีเปนคุณสมบัติที่พิเศษกวาคูแขงขัน 

2) ผลประโยชนที่ผูบริโภคไดรบั (Customer Benefits) เปนการนําเอาผลจากการใชสินคา

หรือ บริการน้ันมาเปนปจจัยที่จะกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ 

3) ราคาผลิตภัณฑเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง (Relative Price) เปนการนําเอาราคาของ

สินคาหรอืบริการของบริษัทที่ไดเปรียบกวาคูแขงขัน โดยทั่วไปคือราคาถูกกวามาเปนปจจัยในการ

กําหนดตําแหนงหรอืจุดยืนในผลิตภัณฑ 

4) การใช (Use/ Application) วิธีน้ีเปนการนําไปใชงานหรือวิธีการใช สินคาหลังบรกิารน้ัน

มาเปนปจจัยในการกําหนดหรือจุดยืนของผลิตภัณฑ 

5) ลูกคาหรือผูใช (Customer/ User) เปนการเช่ือมโยงลูกคากับสินคา หรือบริการวิธีน้ีจะ

เปนการบงบอกชัดเจนวากลุมเปาหมายจะเปนใคร 

6) บุคคลิกภาพ (Personality) เปนการนําเอาบุคคลิกภาพของลูกคามากําหนดเปนบุคลกิ

ของสินคาแลวนําปจจัยน้ีมากําหนดตําแหนงของผลิตภัณฑ 

7) คูแขงขัน (Competitors) วิธีน้ีนําเอาคุณสมบัติของคูแขงขันมาเปนขอเปรียบเทียบกับ

สินคาหรอืบริการของบริษัท เชน บริษัท เอวิส จํากัด ผูใหบริการรถเชา ซึ่งเขาสูตลาดรถเชาชากวา

บริษัท เฮริซ จํากัด ซึ่งเปนผูนําตลาดดังน้ัน ตําแหนงผลิตภัณฑที่บริษัท เอวิส จํากัด ใชคือ เราเปน

หมายเลข 2 เราจงึพยายามมากกวา ซึ่งเปนการบงบอกบริษัทผูนําใหญเกินไปทีจ่ะบริการไดทั่วถึงและ

มีคุณภาพ 

8) ประเทศหรือสภาพภูมิศาสตร (Country or Geographic Area) เปนการนําเอาแหลง

ผลิตของสินคามากําหนดตําแหนงของสินคา การกําหนดตําแหนงน้ีจะเหมาะสมกบัสินคาทีม่าจาก

ประเทศน้ัน หรือแหลงผลิตที่มีช่ือเสียงและเปนที่ยอมรบักันในกลุมลกุคาเปาหมาย ตัวอยางเบ็คเปน

เบียรเยอรมัน 
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2.6 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องความต้ังใจและไววางใจเลือกใชบริการแนวคิดเก่ียวกับ

ความต้ังใจ 

การตัดสินใจทีจ่ะซื้อ เปนการสนใจเลือกในทางเลือกใด ทางเลือกหน่ึงพรอมกับหาวิธีการเพื่อให

ไดในทางเลอืกน้ัน ดวยวิธีการลักษณะตาง ๆ โดยการซื้อเปนกระบวนการตัดสินใจซื้อเน่ืองจากเปน

ข้ันตอนผูบริโภคลงมือกระทําการซื้อมีองคประกอบ ทีส่ําคัญ คือ 1) การต้ังใจซื้อ และ 2) การลงมือซื้อ 

เปนพฤติกรรมที่อยูภายใตสภาวะแวดลอม และความแตกตางในตัวผูบรโิภค (คิริวรรณ เสรรีัตน, 2546) 

การต้ังใจซื้อ (Purchase Intention) เปนระยะเวลาในการเปรียบเทียบสินคากอนที่จะซื้อ

รวมถึงสภาวะเศรษฐกิจมีสวนในการต้ังใจซื้อ ราคาและความแตกตางของผลิตภัณฑของคูแขงดวย 

การสงเสรมิการขาย (ลด แลก แจก แถม) จะมสีวนในการซือ้ รวมถึงการโฆษณา ผลิตภัณฑและ 

สถานที่ที่ซือ้ พรอมเงือ่นไข ในการซื้อผลิตภัณฑ (Engel, Blackwell & Miniard, 1993 และ 

Armstrong & Kotler, 2002) 

Haward (1994) กลาววา ความต้ังใจซื้อเปนข้ันตอน การที่เกี่ยวของกับจิตใจทีบ่งบอกถึง

แผนการของผูบริโภคทีจ่ะซือ้ตราสินคาใดตราสินคาหน่ึงในชวงเวลาใดเวลาหน่ึง ทัง้น้ีความต้ังใจซือ้

เกิดข้ึนมาจากทัศนคติที่มีตอตราสินคาของผูบริโภคและความมั่นใจของผูบริโภคในการประเมินตรา

สินคาที่ผานมา ความต้ังใจซื้อ (Purchase Intention) เปนความต้ังใจ หรือแนวโนมในการซือ้สินคา

Haward (1994) และอดุลย จาตุรงคกุล (2546) ไดกลาวถึง ความต้ังใจซื้อวาเปนข้ันตอนที่อยูระหวาง

ข้ันตอน การประเมินทางเลือก และการตัดสินใจซื้อในกระบวนการตัดสินใจซื้อ ที่มี 5 ข้ันตอน ซึ่ง

โดยทั่วไป การตัดสินใจซื้อของผูบริโภคมกัทําการซื้อตราสินคาที่ตนช่ืนชอบมากทีสุ่ด แตมีปจจัย  

2 ประการ ระหวางความต้ังใจซื้อ และการตัดสินใจซื้อ   

ผูบริโภคแตละคนจะตองการขอมลูรายละเอียด และระยะเวลาในการตัดสินใจ สําหรบั

ผลิตภัณฑแตละประเภทแตกตางกัน โดยทีผ่ลิตภัณฑบางอยางอาจใชเวลาหรอืขอมูลไมมากในการ

เปรียบเทียบ หรือในตรงกันขามอาจตองใชรายละเอยีดในตัวสินคาอยางมาก ภายหลังจากทีผู่บริโภค 

ไดเลือกผลิตภัณฑ หรือบริการในทางเลอืกทีห่ลากหลายทางแลว ผูบรโิภคก็พรอมที่จะซื้อเปนการ

แลกเปลี่ยนเงินหรือสัญญาทีจ่ะจาย เพื่อใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑ และบริการที่ตองการ และตองพจิารณา 

ประกอบในการตัดสินใจอีก 3 ประการ คือ สถานที่ซื้อ, เงื่อนไขในการซื้อ และความพรอมทีจ่ะ

จําหนายกลาวคือ เมื่อซือ้แลวจะไดรับสินคา หรือบรกิาร ทันทีทฤษฏีเกี่ยวกับ ความต้ังใจซื้อหรือไม  

ถา 3 องคประกอบน้ี ทําใหพอใจก็จะตกลงกันได อาจสรปุไดวา ความต้ังใจซื้อเปนการแสดงถึง การ

เลือกใชบริการน้ันเปนตัวเลอืกแรก และอาจกลาวไดวา ความต้ังใจซือ้ เปนทางหน่ึงที่แสดงใหเห็นถึง

ความจงรกัภักดี ของลูกคา ซึ่งประกอบดวย 4 ดานดังน้ี (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990) 
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1) ความต้ังใจที่จะซื้อ (Purchase Intention) คือ การที่ผูบริโภคเลือกใชบริการหรือเลือกซื้อ

ผลิตภัณฑน้ันเปนผลิตภัณฑแรกที่นึกถึง ซึง่สิง่น้ีสามารถสะทอนถึงพฤติกรรมการซื้อของผูบรโิภคได 

2) พฤติกรรมในการบอกตอ (Word of Mouth Communications) คือ การทีผู่บริโภคพูด

ถึงแตเรื่องที่ดีเกี่ยวกับผูที่ใหบรกิารรวมถึงแนะนําและกระตุนใหบุคคลอื่นสนใจ และมาใชบรกิารน้ัน 

ซึ่งสามารถนํามาวิเคราะหความจงรักภักดีของผูบริโภคที่มีตอผูใหบริการ 

3) ความออนไหวในปจจัยดานของราคา (Price Sensitivity) คือการทีผู่บริโภคไมมีปญหา 

เมื่อผูใหบริการข้ึนราคา และผูบริโภคจะยอมจายในราคาที่สงูกวาที่อื่น หากการบริการน้ันสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจได 

4) พฤติกรรมในการรองเรียนหรอืตําหนิ (Complaining Behavior) คือ การที่ผูบริโภค

รองเรียน หรือแจงเมื่อเกิดปญหาอาจจะรองเรียนโดยตรงกับผูใหบริการ บอกตอคนอื่น หรือสงเรือ่งไป 

ยังหนังสือพมิพ สวนน้ีเปนการวัดถึงการตอบสนองตอปญหาของผูบริโภค 

แนวคิดเก่ียวกับความไววางใจ 

ความไววางใจ หมายถึง ความต้ังใจกระทําตอผูอื่น โดยมีความคาดหวังเชิงบวก ที่เกี่ยวของ

กับพฤติกรรมของบุคคล ทีม่ีความเสี่ยงและการพึ่งพากัน (Mayer, Davis & Schoorman, 1995) 

ความไววางใจ ในที่ทํางานมอียูสองรปูแบบ คือ ความต้ังใจตอความไววางใจ และสามารถเปดเผยตอ

ผูอื่น (Gillespie & Dober, 2003) ความไววางใจ เปนทั้งความเช่ือ (Belief) การตัดสินใจ (Decision) 

และการกระทํา (Action)  

Rotter (1971) ไดอธิบายความหมายของความไววางใจวา เปนความคาดหวังตอบุคคลเปนที่มี

ความนาเช่ือถือ ทั้งในดานของคําพูด การปฏิบัติ กระทํา และคําสัญญา จากสิง่ที่เขียน เซ็น หรอืใช

ขอความ ของบุคคล หรือกลุมซึ่งจะสามารถทําใหเกิด ความไววางใจ Golembiewski และ McConkie 

(1975) อธิบายความหมาย ของความไววางใจวา ความไววางใจ แสดงถึงความพึง่พาอาศัยกัน หรือ 

การสรางความมั่นใจ ในบางเหตุการณ ความไววางใจจะสะทอนใหเห็นถึง ความคาดหวังผลทางบวก 

ความไววางใจจะสามารถแสดงถึงความเสี่ยง บางประการในความคาดหวังของสิ่งที่จะไดรับ และความ

ไววางใจ แสดงถึงบางระดับในความไมแนนอนตอผลลัพธ 

Golembiewski และ McConkie (1975) ไดใหนิยามของความหมาย ความไววางใจไววา 

ความไววางใจ แสดงถึงการพึง่พาอาศัยกัน หรือความเช่ือมั่นในบางเหตุการณ ความไววางใจสะทอน 

ใหหวังผลทางบวก Cook และ Wall (1980) กลาววา ความไววางใจ เปนความเช่ือมั่นตอเจตนาของ

เพื่อนรวมงานและผูบรหิาร รวมทั้งความมั่นใจในความสามารถของเพือ่นรวมงานและผูนําองคกร

ความสําคัญของความไววางใจเปนที่สิง่จําเปนตอองคกร เพือ่เพิ่มประสิทธิผลขององคกร ผลทางบวกใน

การทํางาน และเปนผลสบืเน่ืองการเพิม่ข้ึนของความไววางใจภายในองคกรสงผลตอการเพิ่มผลผลิต 

ของพนักงาน และความผูกพันกับองคกรอยางเขมแข็ง (Nyhan & Marlowe, 1997) สําหรบังาน 
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วิจัยอื่นแสดงถึงผลพวงหลักของความไววางใจมีความสัมพันธกับพฤติกรรม และผลงานหลายดาน  

ทั้งดานการสื่อสาร และดานการแบงปนขอมูล ความขยันขัแข็ง การยุติในความขัดแยง รวมทั้งผลงาน 

สวนบุคคล และผลงานโดยรวมของหนวยงาน ความไววางใจ ถือเปนสิง่สําคัญ และมีประโยชนตอ

กิจกรรมขององคกร ทั้งทีมงาน, ผูนําองคกร, การกําหนดเปาหมายองคกรหรือเปาหมายแตละแผนก, 

การประเมินผลการปฏิบัติงานจริงของแตละตําแหนง แรงงานสัมพันธ และการเจรจาตอรอง  

 

2.7 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

กัญญารัตน พรชัยกุลวัฒนา (2553) ไดทําการศึกษาเรือ่ง การรบัรูการสือ่สารทางการตลาดที่

มี ความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพท เคลื่อนที่ฮัทช ระบบรายเดือน ของผูใชบริการ ใน

เขตกรุงเทพมหานคร พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 20-29 ป มีการศึกษา

ระดับ ปริญญาตรี อาชีพพนักงาน บริษัทเอกชน มีรายได เฉลี่ยตอเดือน 30,001 บาทข้ึนไป มีระดับ

การรบัรูการสื่อสารทางการตลาด โดยรวมในระดับปานกลาง มีพฤติกรรมในการใชในสวนของ 

ระยะเวลา การใชบริการตอเน่ือง เฉลี่ยเทากบั 2 ป 3 เดือน จํานวนการใชงานเฉลี่ย เทากบั 21.91 

ครั้งตอวัน จํานวนนาที การใชบรกิารในแตละครั้ง โดยเฉลี่ยเทากับ 20.32 นาที จํานวนเฉลี่ยในการสง

ขอความสั้น (SMS) เทากับ 11.93 ครั้งตอเดือน คาบริการ รายเดือนข้ันต่ํา ที่ทําการเลือกใชโดยเฉลี่ย 

เทากับ 621.53 บาท บุคคลที่มีอทิธิพลตอ การเลือกใชบริการมากทีสุ่ดคือ ผูใชบริการเอง ชวงเวลาใน 

การใชบรกิารมากทีสุ่ดคือใชเทากัน ตลอดอาทิตย มีชวงเวลาในการใชบริการ บอยทีสุ่ดเปนเวลา 

12.01-18.00 น. ซึ่งสาเหตุในการเลอืก ใชบริการโทรศัพท เคลื่อนที่ฮัทช ระบบรายเดือน คือ มี

จํานวนนาทีในการโทรไมจํากัด วัตถุประสงคของการใชบริการ พบวา การโทรออกมีระดับการใช

บริการมากที่สุด แนวโนมการใชบริการตอพบวา ผูใชบริการมีแนวโนม การใชบรกิารตอ และ

ผูใชบริการมรีะดับแนวโนม ไมแนใจในการแนะนําใหบุคคลใกลชิดหรือ บุคคลทีรู่จกั มาใชบริการ 

ปยวรรณ ไกรเลิศ (2556) ปจจัยทีม่ี ผลตอความต้ังใจ ซื้อบรกิารสายการบิน ศึกษา

เปรียบเทียบระหวางสายการบิน ไทยสมายลและสายการบนิ ไทยแอรเอเชีย เสนทางกรงุเทพฯ-กระบี่

ไดการคนควาอิสระน้ี วัตถุประสงคเพื่อศึกษา ปจจัยทีม่ีผลตอความต้ังใจซื้อ บริการสายการบิน

เปรียบเทียบระหวาง สายการบินไทยสมายล และไทยแอรเอเชีย เสนทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ประชากรที่

ใชศึกษา คือผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยสมายล 225 คน และ ไทยแอรเอเชีย 225 คน และมี

การเกบ็ ตัวอยางทีส่นามบินสุวรรณภูมิ และสนามบินกระบี่ สถิติที่ใชใน การวิเคราะหขอมลู ไดแก  

คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห ความแตกตาง ของคาเฉลี่ย (Independent 

Samples t-test) การวิเคราะห ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และการวิเคราะห

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบวา ผูโดยสารของสายการบิน ไทยสมายลและ

ไทยแอรเอเชีย มีลักษณะและพฤติกรรม ที่คลายคลงึกัน ใหความเห็นใน ดานปจจัยสวนประสมทาง
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การตลาดบริการ และมีความต้ังใจใชบริการสายการบิน ในภาพรวมอยูในระดับคอนขางมาก ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน พบวา อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพ แตกตางกัน มีความต้ังใจใชบริการสายการ

บินไทยสมายล ในภาพรวมแตกตางกัน พฤติกรรมการใชบรกิาร ไดแก ดานวิธีการสํารองที่น่ัง และ

ชองทางการชําระเงิน มีอิทธิพลตอความต้ังใจใชบริการสายการบิน ไทยสมายล ในภาพรวมแตกตางกัน 

สวนดานวันที่ใชบริการ มอีิทธิพลตอความต้ังใจใชบริการ สายการบินไทยแอรเอเชีย ในภาพรวม

แตกตางกัน ปจจัยสวนประสมทางการตลาด บริการของสาขา การบินไทยสมายลดานสินคาและ

บริการ (β = 0.305) การสงเสริมการตลาด (β = 0.325) และบุคคลากรและพนักงาน (β = 0.174) 

สงผลตอความต้ังใจ ใชบริการสายการบิน สวนของสายการบินไทย แอรเอเชีย ดานราคา (β = 0.156) 

สงผลตอ ความต้ังใจใชบริการ 

พิริยะ แกววิเศษ (2554) ไดทําการศึกษาวิจัย เรื่อง ความสมัพันธ ระหวางปจจัยใน การสราง

ตราสินคาและความจงรักภักดีในตราสินคาของ ลูกคาธนาคารพาณิชยแหงหน่ึง วิจัยน้ีมวัีตถุประสงค 

1) เพื่อศึกษาระดับ ความจงรกัภักดีในตราสินคาของลกูคาธนาคารพาณิชยแหงหน่ึง 2) เพื่อศึกษา

ความสัมพันธระหวางปจจัยในการสรางตราสินคา และความจงรกัภักดีในตราสินคาของลกูคา ธนาคาร

พาณิชยแหงหน่ึง รวบรวมขอมูลจากลูกคาธนาคารพาณิชยที่มาใชบรกิารทางการเงินดวยวิธีการสุม

ตัวอยางแบบเจาะจงจํานวน 400 ตัวอยาง วิเคราะหขอมลู โดยการใชความถ่ี คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และการวิเคราะห สมัประสทิธ์ิสหสัมพันธเพียรสนั ผลการวิจัยมีดังน้ี 1) ผูตอบแบบสบถาม

สวนใหญเปนเพศชาย (รอยละ 57.5) มีอายุระหวาง 22-29 ป (รอยละ 55.5) มีระดับการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี (รอยละ 71.3) สถานภาพโสด (รอยละ 66.5) รายไดเฉลี่ยตอเดือน เทากับ 20,001- 

30,000 บาท (รอยละ 47.0) และมาใชบรกิาร ธนาคารพาณิชยประมาณ 1-5 ครั้งตอเดือน (รอยละ 

76.8) 2) ระดับความจงรักภักดี ในตราสินคาของลกูคา ธุรกิจธนาคารพาณิชยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 

3.60) เมื่อวิเคราะหรายขอ พบวา ลูกคามีความเช่ือมั่น ในธนาคารพาณิชย ในระดับสูงที่สุด (คาเฉลี่ย 

3.89) รองลงมา คือ สามารถเขาไปอยูกลางใจของลูกคาไดในระดับสูง (คาเฉลี่ย 3.56) 3) ดานความ  

สัมพันธระหวางปจจัยในการสรางตราสินคา และความจงรกัภักดีในตราสินคาพบวา มีความสัมพันธกัน

ในระดับปานกลาง (มีคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธเทากบั 0.554) วิเคราะหเปนรายขอ พบวาปจจัยทาง 

ดานความแตกตาง และความตอเน่ืองสม่ําเสมอ มีความสัมพนัธกับความจงรักภักดีในตราสินคาของ

ลูกคาธุรกจิธนาคารพาณิชย ดังน้ัน ธุรกิจควรมีการวางแผนอยางเปนระบบ และใหความสําคัญตอ

ปจจัยทั้งสอง เพื่อสรางความจงรักภักดี ในตราสินคาของลูกคาธนาคารใหมากย่ิงข้ึน เพื่อการประสบ

ความสําเรจ็ในการทําธุรกจิ 
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วรรณวิษา พันธจําปา (2555) ไดศึกษาถึงปจจัย ที่มผีลตอความต้ังใจใ ชบริการธนาคาร

อิสลามแหงประเทศไทยของประชาชนที่ไมใชมุสลิม ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการวิจัยครัง้น้ีมีความ

มุงหมาย เพื่อศึกษาปจจัยที่มผีลตอความต้ังใจในการใชบริการธนาคารอิสลาม แหงประเทศไทยของ

ประชาชน ที่ไมใชมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค ดังน้ี 1) เพื่อศึกษาความสัมพันธ

ระหวางการรับรูถึงความแตกตาง ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร ดานภาพลักษณ และ

ความรูกับความต้ังใจใชบริการธนาคารอสิลามแหงประเทศไทยของประชาชนที่ไมใชมุสลิมในเขต

กรุงเทพมหานคร 2) เพือ่ศึกษาอิทธิพลการรับรูความแตกตาง ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดาน

บุคลากร ดานภาพลักษณ และความรู ที่รวมกันสงผลตอความต้ังใจใชบริการธนาคารอสิลามแหง

ประเทศไทยของประชาชนที่ไมใชมุสลมิในเขตกรุงเทพมหานครมีกลุมตัวอยางคือ ประชาชนที่ไมใช

มุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร ทัง้เพศหญงิและเพศชาย จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามในการ

เก็บรวบรวมขอมูล ซึง่มีคาความเช่ือมั่นอยูระหวาง 0.666 ถึง 0.874 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล

คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดวยคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยาง

งายของ เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และสถิติการวิเคราะห

เชิงถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลการวิจัย พบวา 

1) การรบัรูในความแตกตาง ในดานผลิตภัณฑมีความสมัพันธกบัความต้ังใจใชบริการธนาคาร

อิสลามแหงประเทศไทยของประชาชนที่ไมใชมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร อยูในระดับคอนขางตํ่า 

และมีความสมัพันธในทิศทางเดียวกันนอยมากอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

2) การรบัรูความแตกตาง ดานบุคลากรมีความสมัพันธกับความต้ังใจใชบรกิารธนาคาร

อิสลามแหงประเทศไทยของประชาชนทีไ่มใชมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร อยูในระดับตํ่ามาก และมี

ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

3) การรบัรูในความแตกตางดานภาพลักษณมีความสัมพันธกับความต้ังใจใชบริการธนาคาร

อิสลามแหงประเทศไทยของประชาชนที่ไมใชมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร อยูในระดับปานกลาง 

และมีความสมัพันธในทิศทางเดียวกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

4) ความรูกับความต้ังใจใชบริการธนาคารอสิลามแหงประเทศไทยของประชาชนทีไ่มใช

มุสลิมในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกัน อยูในระดับคอนขางตํ่า และมีความสัมพันธในทิศทาง

เดียวกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 

5) การรบัรู ความแตกตาง และความรูมีอิทธิพลรวมกันสงผลตอความต้ังใจใชบรกิาร 

ธนาคารอิสลามแหงประเทศไทยของประชาชนที่ไมใชมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธ

เชิงบวกในระดับปานกลาง สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงของระดับความต้ังใจใชบริการ ธนาคาร

อิสลามแหงประเทศไทยของประชาชนที่ไมใชมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร ไดรอยละ 18.5 อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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2.8 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 

ผลที่ไดจากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของขางตน สรปุไดวา 

องคประกอบคุณคาตราสินคา จากมมุมองของลูกคามีอทิธิพลตอความไววางใจและต้ังใจเลือกใช

บริการของธนาคารกรุงไทยในเขตกรงุเทพมหานคร ซึ่งการสรุปดังกลาวนําไปสูสมมติฐานเกี่ยวกับ

ความสัมพันธระหวางองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคากับความไววางใจและต้ังใจ

เลือกใชบริการไดวา 

สมมติฐานที่ 1 องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมมุมองของลูกคาดานการรูจักตราสินคา

สงผลตอความไววางใจและต้ังใจเลอืกใชบรกิารกบั บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

ตัวแปรตาม คือ ความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกบั บมจ.ธนาคารกรงุไทย ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ตัวแปรอิสระ คือ องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคาดานการรูจักตราสินคา 

สมมติฐานที่ 2 องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมมุมองของลูกคาดานการรบัรูคุณภาพตรา

สินคาสงผลตอความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรงุไทยในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 

ตัวแปรตาม คือ ความความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ตัวแปรอิสระ คือ องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคาดานการรบัรูคุณภาพ

ตราสินคา 

สมมติฐานที่ 3 องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมมุมองของลูกคาดานความภักดีตอตราสินคา

สงผลตอความไววางใจและต้ังใจเลอืกใชบรกิารกบั บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

ตัวแปรตาม คือ ความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกบั บมจ.ธนาคารกรงุไทย ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ตัวแปรอิสระ คือ องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคาดานความภักดีตอตรา

สินคา 

สมมติฐานที่ 4 องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมมุมองของลูกคาดานความเช่ือมโยงตอตรา

สินคาสงผลตอความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรงุไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 

ตัวแปรตาม คือ ความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกบั บมจ.ธนาคารกรงุไทย ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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ตัวแปรอิสระ คือ องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคาดานความเช่ือมโยงตอ

ตราสินคา 

สมมติฐานที่ 5 องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมมุมองของลูกคาในแตละดานสงผลตอ

ความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกบั บมจ.ธนาคารกรงุไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลแตกตางกัน 

ตัวแปรตาม คือ ความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกบั บมจ.ธนาคารกรงุไทย ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ตัวแปรอิสระ คือ องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคาในแตละดาน 

 

กรอบแนวคิด 

 

ภาพที่ 2.1: ความสัมพันธระหวางองคประกอบคุณคาตราสนิคาจากมุมมองของลูกคากบัความ

ไววางใจและต้ังใจเลอืกใชบรกิาร 

 

                   ตัวแปรอิสระ                                               

องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคาแตละดาน 

 

 

                                                                                 ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 
 

 
 

 

กรอบแนวคิดขางตนแสดงถึงความสมัพันธระหวางองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมอง

ของลูกคากบัความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการภายใตแนวความคิดเรื่ององคประกอบคุณคาตรา

สินคาของ Simon และ Sullivan (1993) แนวความคิดเรื่องความไววางใจและต้ังใจเลอืกใชบริการ 

ของ Mayer และคณะ (1995) 

การรูจักตราสินคา 

(Brand Awareness) 

ความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกบั 

บมจ.ธนาคารกรงุไทย 

การรบัรูคุณภาพตราสินคา 

(Brand Percieived Quality) 

 

ความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) 

ความเช่ือมโยงตอตราสินคา 

(Brand Associations) 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

เน้ือหาของบทน้ีเปนการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสําหรบันักศึกษาในครั้งน้ี ซึ่งใชรปูแบบของการ

วิจัยเชิงปริมาณทีป่ระกอบดวย ประชากรและตัวอยาง เครือ่งมือที่ใชในการศึกษา การเกบ็รวบรวม

ขอมูล การแปลผลขอมูล และวิธีการทางสถิติ สําหรับใชในการวิเคราะหและการทดสอบสมมติฐาน

เรื่องความสัมพันธระหวางตัวแปรทีก่ําหนดข้ึน 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชศึกษา คือ ลูกคาเพศชาย และเพศหญิงที่มาใชบริการของธนาคารกรุงไทยใน

เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ซึ่งเลอืกประชากรกลุมดังกลาว เน่ืองจากเปนกลุมลกูคาของ      

บมจ.ธนาคารกรุงไทย 

ตัวอยางที่ใชศึกษาคือลูกคาเพศชาย และเพศหญงิที่มาใชบรกิารของธนาคารกรุงไทย ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจํานวน 400 คน ผูวิจัยไดกําหนดขนาดตัวอยางจํานวน ดังกลาวโดย

ใชตารางของ Yamane (1976) ที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95 และคาความคลาดเคลื่อนที่ระดับรอย

ละ+/- 5 ซึ่งตัวอยางที่ไดน้ัน ผูวิจัยเลือกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง  

ผูทําวิจัยไดดําเนินการเกี่ยวกับการเลือกตัวอยาง ดังน้ี 

1) กําหนดคุณสมบัติ และจํานวนของกลุมประชากรที่ใชในการศึกษาซึ่งไดแก ลูกคา     

บมจ.ธนาคารกรุงไทย และมจีํานวนทั้งหมด 400 คน 

2) กําหนดขนาดตัวอยาง จากตารางสําเรจ็รปูและไดจํานวน 400 คน 

3) จัดแบงตัวอยางเปน กลุมยอยโดยใชเกณฑ แบบเจาะจง ซึง่แบงไดเปน 8 กลุม 

4) จัดสัดสวนของจํานวนตัวอยางแตละกลุม โดยเลือกกลุมตัวอยางจากสาขาที่มลีูกคาใช

บริการปริมาณนอยหรืออยูในพื้นที่ทีม่ีศักยภาพตํ่า รวมไปถึงสาขาที่เพิง่เปดใหบริการเพือ่เปน

ประโยชนในการนําขอมลูไปปรับปรงุสาขาทีม่ีลกัษณะดังกลาวใหมีประสทิธิภาพมากย่ิงข้ึน มีรายช่ือ

สาขาดังตอไปน้ี 

แบงกลุม 6 กลุม จํานวน 50 คนตอกลุม ทําการแจกสาขาในเขตกรุงเทพมหานครทั้งหมด  

6 สาขา คือ สาขาเดอะมอลล ทาพระ, สาขาทาพระ, สาขาถนนตากสิน, สาขาบิ๊กซี กัลปพฤกษ,  

สาขาพารค วิลเลจ พระราม 2 และสาขาธนบุร-ีปากทอ 

สวนอีก 2 กลุม จํานวน 50 คนตอกลุม ทําการแจกสาขาปรณิฑล 2 สาขา คือ สาขาออมนอย 

และสาขาพทุธมณฑลสาย 4 
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5) เลือกตัวอยางของแตละกลุมโดยใชวิธีการสุมแบบเจาะจง โดยนําเอารายช่ือทัง้ 6 กลุมมา

เก็บตัวอยางกลุมละ 50 คน 

 

3.2 ประเภทของขอมูล 

ขอมูลที่ใชในกระบวนการศึกษาไดแก การจัดทําขอมูล การเก็บรวบรวมขอมลู การวิเคราะห

ขอมูลการแปลความและการสรุปผล ประกอบดวย 

1) ขอมูลปฐมภูมิ เปนขอมูลที่ผูวิจัยไดสรางข้ึนเอง โดยอาศัยเครื่องมอืที่มีความเหมาะสม

สําหรับการเก็บรวบรวมซึ่งในที่น้ี คือ แบบสอบถาม 

2) ขอมูลทุติยภูมิ เนนขอมูล เนนขอมูลที่ผูวิจัยเกบ็รวบรวมมาจากแหลงทีส่ามารถอางอิงได 

และมีความนาเช่ือถือ ไดแก (1) ตํารา หนังสือ (2) เอกสารเกี่ยวกับงานวิจัยทีผ่านมาแตมีความเกี่ยวของ

กับงานวิจัยในครั้งน้ี (3) วารสารและสิง่พิมพทางวิชาการทัง้ที่ใชระบบเอกสาร และระบบออนไลน 

 

3.3 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลจากตัวอยาง โดยมรีายละเอียด

เกี่ยวกับการสรางแบบสอบถาม เปนข้ันตอนดังน้ี 

1) ศึกษาวิธีการสราง แบบสอบถาม จากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีที่เกี่ยวของ  

2) สรางแบบสอบถาม เพือ่ถามความคิดเห็นใน ประเด็นตอไปน้ี คือ (1) ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกบั 

ผูตอบแบบสอบถาม (2) ระดับความคิดเห็น เกี่ยวกบัองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมมุมองของ 

ลูกคา บมจ.ธนาคารกรงุไทย  (3) ระดับความไววาง และต้ังใจเลือกใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 

3) นําแบบสอบถามที่ได สรางข้ึนมาเสนอตออาจารยทีป่รึกษา เพื่อตรวจสอบเน้ือหาและ

เสนอแนะขอปรบัปรุงแกไข 

4) ทําการปรบัปรุงแกไข และนําเสนอผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบเน้ือหาอีกครัง้หน่ึง 

5) ทําการแกไขปรับปรงุแบบสอบถาม ตามขอเสนอแนะใหถูกตอง 

6) นําแบบสอบถามไปทดลองกบัตัวอยางจํานวน 30 ราย เพื่อหาคาความเช่ือมั่นและนําผลที่

ไดเขาปรึกษากบัอาจารยทีป่รึกษา 

7) ทําการปรบัปรุงแบบสอบถามฉบบัสมบรูณ และนําเสนอใหอาจารยทีป่รกึษาอนุมัติกอน

แจกแบบสอบถาม 

8) แจกแบบสอบถาม ไปยังตัวอยาง  
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3.4 การตรวจสอบเครื่องมือ 

การตรวจสอบเน้ือหา ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามที่ไดสรางข้ึนตออาจารยที่ปรึกษาและ

ผูทรงคุณวุฒิ เพื่อตรวจสอบความครบถวน และความสอดคลองของเน้ือหาของแบบสอบถามที่ตรงกับ

เรื่องที่จะศึกษา 

การตรวจสอบความเช่ือมั่น ผูวิจัยพิจารณาจาก คาสมัประสทิธ์ิครอนแบ็ช อัลฟา 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมรีายละเอียดดังน้ี 

 

ตารางที่ 3.1: แสดงผลการตรวจสอบความเช่ือมั่นของตัวแปร 

  

สวนของคําถาม 

คาอัลฟาแสดงความเชื่อมั่น 

กลุมทดลอง   

n=30 

กลุมตัวอยาง 

n=400 

องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคา 

แบงเปนดาน ดังน้ี 
  

1. ดานการรูจกัตราสินคา (AW) 0.714 0.792 

2. ดานการรับรูคุณภาพตราสินคา (QL) 0.830 0.839 

3. ดานความภักดีตอตราสินคา (LT) 0.921 0.887 

4. ดานความเช่ือมโยงตอตราสินคา (CN) 0.895 0.882 

คาความเช่ือมั่นรวม (AW+QL+LT+CN) 0.917 0.942 

ความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกบั 

บมจ.ธนาคารกรงุไทย (IU) 
0.938 0.933 

คาความเช่ือมั่นรวม (AW+QL+LT+CN+IU) 0.945 0.963 

 

ผลการตรวจสอบ ความเช่ือมั่นได คาความเช่ือมั่นของคําถาม แตละประเด็นและคาความเช่ือมั่น

รวมอยูระหวาง 0.7-1.00 นอกจากน้ีแบบสอบถาม ทีส่รางข้ึนยังไดผานการตรวจสอบเน้ือหาจาก

ผูทรงคุณวุฒิเรียบรอยแลว จงึไดสรปุวาแบบสอบถามที่ไดสามารถนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลได   

(ศิริชัย พงษวิชัย, 2552) 
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3.5 องคประกอบของแบบสอบถาม 

 ผูทําวิจัยได ออกแบบสอบถาม ซึง่ประกอบดวย 3 สวนพรอมกับวิธีการตอบคําถามดังตอไปน้ี คือ 

 สวนที่ 1 เปนคําถามเกี่ยวกบัขอมลูทั่วไปของผูตอบคําถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดสวนตัวตอเดือน ลักษณะคําถาม เปนคําถามปลายปด แบบใหเลือกคําตอบ 

สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวของกับ องคประกอบคุณคาตราสนิคา จากมุมมองของลูกคา บมจ.

ธนาคารกรุงไทย ลกัษณะเปนคําถามปลายปด ซึ่งประกอบดวย คําตอบยอยที่แบงเปน 5 ระดับ โดยใช

มาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) และใหคะแนนแตละระดับต้ังแต คาคะแนนนอยที่สุดคือ 1 ถึงคา

คะแนนมากที่สุด คือ 5 

สวนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวของกับความไววางและต้ังใจเลือกใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 

ลักษณะเปนคําถามปลายปด ซึ่งประกอบดวย คําตอบยอยทีแ่บงเปน 5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา 

(Rating Scale) และใหคะแนน แตละระดับต้ังแต คาคะแนนนอยที่สุดคือ 1 ถึงคาคะแนนมากทีส่ดุ  คือ 5 

 

3.6 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดดําเนินการ เก็บขอมูล ตามข้ันตอนตอไปน้ี คือ 

1) ผูวิจัยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับ เน้ือหาภายในแบบสอบถาม และวิธีการตอบแกตัวแทนและ

ทีมงาน 

2) ผูวิจัยหรือตัวแทน และทีมงาน เขาไปในสถานที่ตาง ๆ ที่ ตองการศึกษา ตามทีร่ะบไุวขางตน 

3) ผูวิจัยหรือตัวแทน และทีมงาน ไดแจกแบบสอบถาม ใหกลุมเปาหมายและ รอจนกระทั่ง

ตอบคําถามครบถวน ซึ่งในระหวางน้ัน ถาผูตอบมีขอสงสัยเกี่ยวกับคําถาม ผูวิจัยหรือทีมงานจะตอบ 

ขอสงสัยน้ัน    

 การแปลผลขอมลู 

ผูทําวิจัยไดกําหนด คาอันตรภาคช้ัน สําหรับการแปลผลขอมูลโดยคํานวณคาอันตรภาคช้ัน  

เพื่อกําหนดชวงช้ัน ดวยการใชสูตรคํานวณและคําอธิบายสําหรบัแตละชวงช้ัน ดังน้ี (ธานินทร ศิลปจาร,ุ 

2548) 

  อันตรภาคช้ัน  =    คาสูงสุด  -  คาตํ่าสุด   /  จํานวนช้ัน 

        =         5  -  1  /   5         =     0.80 

        

ชวงช้ันของคาคะแนน              คําอธิบายสําหรับการแปลผล 

 1.00  -  1.80     ระดับนอยที่สุด 

 1.81  -  2.61     ระดับนอย 

 2.62  -  3.42     ระดับปานกลาง        
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 3.43  -  4.23     ระดับมาก 

 4.24  -  5.00     ระดับมากทีสุ่ด 

 การวิเคราะหขอมูล 

 ในข้ันตอนน้ีเปนการวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลแตละประเภทและแตละประเด็นที่ครอบคลุมอยู

ในการศึกษาน้ีทั้งหมดกอนที่จะกําหนดคาสถิติที่เหมาะสมสําหรบัการใชประมวลผลและตีความขอมูลทาง

สถิติเพื่อนํามาวิเคราะหแปลผลกอนที่จะสรปุเปนผลการทดสอบสมมติฐานหรือผลการศึกษาในตอนทาย

ของงานวิจัย การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลซึ่งแบงเปนขอมูลทีเ่กี่ยวของกบัตัวแปรแตละประเภทดังน้ี 

(ธานินทร ศิลปจาร,ุ 2548) 

 

ตารางที่ 3.2: การวิเคราะหมาตรวัดของขอมลูแตละตัวแปร 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

1. ขอมูลทางประชากรศาสตร 

1.1 คุณลักษณะสวนบุคคล 

เพศ   

 

 

นามบัญญัติ 

 

 

1: เพศชาย 

2: เพศหญงิ 

ระดับการศึกษา นามบัญญัติ 1 = ตํ่ากวาปริญญาตร ี

2 = ปริญญาตร ี

3 = สูงกวาปริญญาตร ี

อาชีพ นามบัญญัติ 1 = ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 

2 = พนักงานบริษัทเอกชน 

3 = เจาของกจิการคาขาย 

4 = คาขาย 

5 = อาชีพอิสระ 

6 = นักเรียน/นักศึกษา 

7 = อื่นๆ ระบุ...... 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลแตละตัวแปร 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็น (ทัศนคติ) 

องคประกอบคุณคาตราสินคาจาก

มุมมองของลูกคา บมจ.

ธนาคารกรุงไทย ในแตละดาน 

1.ดานการรูจักตราสินคา 

2.ดานการรบัรูคุณภาพตราสินคา  

3.ดานความภักดีตอตราสินคา  

4.ดานความเช่ือมโยงตอตราสินคา  

 

อันตรภาค 

   

     1 = เห็นดวยนอยที่สุด 

2 = เห็นดวยนอย 

3 = เห็นดวยปานกลาง 

4 = เห็นดวยมาก 

5 = เห็นดวยมากทีสุ่ด 

ระดับความไววางและต้ังใจเลือกใช

บริการกับ บมจ.ธนาคารกรงุไทย 

 

อันตรภาค 

     1 = เห็นดวยนอยที่สุด 

2 = เห็นดวยนอย 

3 = เห็นดวยปานกลาง 

4 = เห็นดวยมาก 

5 = เห็นดวยมากทีสุ่ด 

 

3.7 สถิติท่ีใชในการวิเคราะห 

ผูทําการวิจัยไดกําหนดคาสถิติสําหรบัการวิเคราะห ขอมลูอธิบายตัวแปร ของการศึกษาครัง้น้ีไว

ดังน้ี คือ 

1) สถิติเชิงพรรณนา ผูวิจัยไดใชสถิติ เชิงพรรณนา สําหรบัการอธิบายผลการศึกษาในเรื่อง

ตอไปน้ี คือ 

1.1) ตัวแปรดานคุณสมบัติของตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

ระดับรายได ซึ่งเปนขอมลูที่ใชมาตรวัดแบบนามบญัญัติ เน่ืองจากไมสามารถวัดเปนมลูคาไดและผูวิจัย 

ตองการบรรยายเพือ่ใหทราบถึงจํานวนตัวอยางจําแนกตามคุณสมบัติเทาน้ัน ดังน้ัน สถิติที่เหมาะสม คือ

ความถ่ี (จํานวน) และคารอยละ (กัลยา วานิชยบัญชา, 2550) 

1.2) ตัวแปรดานระดับความคิดเหน็ ไดแก องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมอง

ของลูกคา บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในแตละดาน (1) ดานการรูจักตราสินคา (2) ดานการรับรูคุณภาพ

ตราสินคา (3) ดานความภักดีตอตราสินคา (4) ดานความเช่ือมโยงตอตราสินคา และความไววางและ

ต้ังใจเลือกใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรงุไทย เปนขอมูลที่ใชมาตรวัดอันตรภาคเน่ืองจากผูวิจัยได

กําหนดคาคะแนนใหแตละระดับ และผูวิจัยตองการทราบจํานวนตัวอยาง และคาเฉลี่ยคะแนนของ 
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แตละระดับความคิดเห็นของตัวอยาง สถิติที่ใชจงึไดแก คาความถ่ี คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (กลัยา วานิชยบัญชา, 2550) 

2) สถิติเชิงอางองิ ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงอางองิ สําหรบัการอธิบายผลการศึกษาของตัวอยางใน      

เรื่องตอไปน้ี 

2.1) การวิเคราะหเพือ่ทดสอบความสัมพันธหรือการสงผลตอกันระหวางตัวแปร 

แตละดาน (1) ดานการรูจักตราสินคา (2) ดานการรับรูคุณภาพตราสินคา (3) ดานความภักดีตอตรา

สินคา (4) ดานความเช่ือมโยงตอตราสินคา ซึ่งใชมาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหน่ึงตัวคือ ความไว

วางและต้ังใจเลือกใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ซึง่ใชมาตรวัดอันตรภาค และเพือ่ทดสอบถึง

ความแตกตางที่ตัวแปรอสิระดังกลาวแตละตัวมีตอตัวแปรตาม ดังน้ันสถิติทีใ่ชคือการวิเคราะหถดถอย

เชิงพหุ (Multiple Regression) (กัลยา วานิชยบัญชา, 2550) 
 



บทท่ี 4 

การวิเคราะหขอมูล 

 

บทน้ีเปนการวิเคราะหขอมลูเพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานที่เกี่ยวของกับตัวแปร

แตละตัว ซึ่งขอมลูดังกลาว ผูวิจัยไดเกบ็รวมรวมจากแบบสอบถามที่มีคําตอบครบถวนสมบรูณจํานวน

ทั้งสิ้น 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของจํานวนแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด ผลการวิเคราะหแบง 

ออกเปน 4 สวน ประกอบดวย  

สวนที่ 1 เปนขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  

สวนที่ 2 เปนขอมลูเกี่ยวกบัองคประกอบ คุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคา 

บมจ.ธนาคารกรงุไทย ในแตละดาน 

สวนที่ 3 เปนขอมลูเกี่ยวกบัความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรงุไทย  

สวนที่ 4 ผลทดสอบสมมติฐาน และสรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

การนําเสนอในสวนน้ีเปนผลการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ 

การศึกษา อาชีพ และรายได สรปุไดตามตารางและคําอธิบายตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 4.1: จํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตาม เพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 149 37.3 

หญิง 251 62.7 

รวม 400 100 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางที่จําแนกตามเพศในตารางที่ 4.1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญเปนเพศหญงิ มีจํานวนทั้งสิ้น 251 คน คิดเปนรอยละ 62.7 รองลงมาเปนเพศชาย 149 คน  

คิดเปนรอยละ 37.3 
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ตารางที่ 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอายุ 

 

อาย ุ จํานวน รอยละ 

นอยกวา 20 ป 10 2.5 

21 – 30 ป 134 33.5 

31 – 40 ป 116 29.0 

41 – 50 ป 87 21.8 

51 – 60 ป 38 9.5 

61 ปข้ึนไป 15 3.7 

รวม 400 100 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางที่จําแนกตามอายุในตารางที่ 4.2 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญอายุ 21-30 ป มีจํานวนทัง้สิ้น 134 คน คิดเปนรอยละ 33.5 รองลงมาคือ ชวงอายุ 31-40 ป 

จํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 29.0 ชวงอายุ 41-50 ป จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 21.8        

ชวงอายุ 51-60 ป จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.5 ชวงอายุ 61 ปข้ึนไป จํานวน 15 คน คิดเปน

รอยละ 3.7 และชวงอายุนอยกวา 20 ป จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.5 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวาปริญญาตร ี 79 19.7 

ปริญญาตร ี 229 57.3 

สูงกวาปริญญาตร ี 92 23.0 

รวม 400 100 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางที่จําแนกตามอายุในตารางที่ 4.3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี ซึง่มีจํานวน 229 คน คิดเปนรอยละ 57.3 รองลงมาอยูระดับสงูกวา

ปริญญาตรี จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 23.0 และตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 79 คน คิดเปน 

รอยละ 19.7  
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ตารางที่ 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

ขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ           

141 35.3 

พนักงานบริษัทเอกชน 132 33.0 

เจาของกิจการ 42 10.5 

                คาขาย 24 6.0 

อาชีพอิสระ 27 6.7 

นักเรียน/นักศึกษา 14 3.5 

อื่นๆ 20 5.0 

รวม 400 100 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางที่จําแนกตามอาชีพในตารางที ่4.4 พบวาผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญประกอบอาชีพ เปนพนักงาน ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ ซึง่มจีํานวน 141 คน คิดเปน

รอยละ 35.3 รองลงมา เปนพนักงานบริษัทเอกชน มจีํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 33.0 เจาของ

กิจการ มีจํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.5 อาชีพอิสระ มีจํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.7 

อาชีพคาขาย มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.0 อาชีพอื่น ๆ มีจํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.0 

และนักเรียน/ นักศึกษาจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.5 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายได 

 

รายได จํานวน รอยละ 

นอยกวา 10,000 บาท 20 5.0 

10,000 – 20,000 บาท 117 29.3 

20,001 – 30,000 บาท 87 21.8 

30,001 – 40,000 บาท 45 11.2 

40,001 – 50,000 บาท 41 10.2 

50,001 บาทข้ึนไป 90 22.5 

รวม 400 100 
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จากขอมลูของกลุมตัวอยางที่จําแนกตามรายไดในตารางที่ 4.5 พบวาผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญมรีายไดระดับ 10,000-20,000 บาท ซึ่งมจีํานวน 117 คน คิดเปนรอยละ 29.3 รองลงมามี

รายไดระดบ 50,001 บาทข้ึนไป มีจํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 22.5 รายไดระดับ 20,001-30,000 

บาท มีจํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 21.8 รายไดระดับ 30,001–40,000 บาท มีจํานวน 45 คน  

คิดเปนรอยละ 11.2 รายไดระดับ 40,001 – 50,000 บาท มีจํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.2  

โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามมรีายไดระดับ นอยกวา 10,000 มีนอยทีสุ่ดมจีํานวน 20 คน คิดเปน

รอยละ 5.0 

 

4.2 สวนท่ี 2 เปนขอมูลเก่ียวกับองคประกอบคณุคาตราสนิคาจากมุมมองของลูกคาบมจ.

ธนาคารกรุงไทยในแตละดาน 

 

ตารางที่ 4.6: แสดงขอมูลทีเ่ปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของขอมลู

เกี่ยวกับองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลกูคา บมจ.ธนาคารกรุงไทย  

ในภาพรวม 

 

องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคา 
 

S.D การแปลผล 

ดานการรูจักตราสินคา 3.87 0.680 มาก 

ดานการรบัรูคุณภาพตราสินคา 3.97 0.629 มาก 

ดานความภักดีตอตราสินคา 3.86 0.721 มาก 

ดานความเช่ือมโยงตอตราสินคา 3.81 0.707 มาก 

รวม 3.88 0.597 มาก 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางตารางที่ 4.6 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความ

คิดเห็นเกีย่วกับองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคาบมจ.ธนาคารกรงุไทย โดยรวมใน

ระดับมาก (  = 3.88) สําหรับผลการพจิารณาองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมมุมองของลูกคา

เปนรายขอ ปรากฏวาผูตอบแบบสอบถามมีองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมมุมองของลูกคามาก

ที่สุดในดานการรับรูคุณภาพตราสินคา (  = 3.97) รองลงมาคือ ดานการรูจกัตราสินคา (  = 3.87) 

ดานความภักดีตอตราสินคา (  = 3.86) และนอยทีสุ่ดในเรื่อง ดานความเช่ือมโยงตอตราสินคา  

(  = 3.81) 
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ตารางที่ 4.7: แสดงขอมูลที่เปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของขอมลู

เกี่ยวกับองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลกูคา บมจ.ธนาคารกรุงไทยใน

ดานการรูจักตราสินคา 

 

ดานการรูจักตราสนิคา 
 

S.D การแปลผล 

จดจําผลิตภัณฑของธนาคารที่ใหบริการได 
3.78 0.912 มาก 

พบเห็นผลิตภัณฑของธนาคารจากโทรทัศน ปายโฆษณา 

โฆษณาบนอินเทอรเน็ต เปนประจํา 

3.82 0.871 มาก 

ทราบวาธนาคารไดมีการปรับวิสัยทัศนใหมในแนวคิด

กรุงไทย “กาวไกล ไปกับคุณ” หรือ “Growing 

Together”เพือ่พัฒนาศักยภาพของบุคลากรและสรางการ

บริการที่มีคุณคา เพื่อสนับสนุนการเติบโตและความมัง่ค่ัง

แกลูกคา 

3.66 0.996 มาก 

สามารถแยกผลิตภัณฑหรือการใหบริการของ

ธนาคารกรุงไทยออกจากธนาคารอื่น ๆ ได 

3.83 0.944 มาก 

ทราบวาธนาคารมนีกวายุภักษ เปนสัญลักษณประจําของ

ธนาคาร 

4.28 0.876 มากที่สุด 

รวม 3.87 0.680 มาก 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางตารางที่ 4.7 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถาม มีระดับความ

คิดเห็นเกีย่วกับ องคประกอบคุณคาตราสินคา จากมุมมองของลูกคาบมจ.ธนาคารกรงุไทย ในดาน

การรูจักตราสินคา โดยรวมในระดับมาก (  = 3.87) สําหรับผลการพิจารณา ดานการรูจักตราสินคา

เปนรายขอ ปรากฏวาผูตอบแบบสอบถาม มีการรูจักตราสินคามากที่สุดในเรื่อง ทราบวาธนาคารม ี

นกวายุภักษ เปนสัญลักษณประจําของธนาคาร (  = 4.28) รองลงมาคือ สามารถแยกผลิตภัณฑหรือ

การใหบริการของ ธนาคารกรุงไทยออกจากธนาคารอื่น ๆ ได (  = 3.83) พบเห็นผลิตภัณฑของ

ธนาคารจากโทรทัศน ปายโฆษณา โฆษณาบนอินเทอรเน็ต เปนประจํา (  = 3.82) จดจําผลิตภัณฑ

ของธนาคารที่ใหบริการได (  = 3.78) และนอยทีสุ่ดในเรื่อง ทราบวาธนาคารไดมีการปรับวิสัยทัศน

ใหมในแนวคิดกรุงไทย “กาวไกล ไปกับคุณ” หรือ “Growing Together” เพื่อพฒันาศักยภาพของ

บุคลากรและสรางการบริการที่มีคุณคา เพื่อสนับสนุนการเติบโตและความมัง่ค่ังแกลูกคา (  = 3.66)   
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ตารางที่ 4.8: แสดงขอมูลที่เปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของขอมลู

เกี่ยวกับองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลกูคา บมจ.ธนาคารกรุงไทยใน

ดานการรบัรูคุณภาพตราสินคา 

 

การรับรูคณุภาพตราสินคา 
 

S.D การแปลผล 

ธนาคารมีการออกแบบผลิตภัณฑที่ใหบริการ ทําใหลูกคา

เกิดความสะดวกสบายสูงสุด 

3.87 0.789 มาก 

พนักงานมีความรูความสามารถและมีความเต็มใจ ใสใจ

ใหบรกิาร ทุกครั้งทีเ่ขามาใชบรกิาร 

4.07 0.785 มาก 

ธนาคารมีสาขารองรบัการใหบริการทั่วถึง 4.02 0.830 มาก 

ผลิตภัณฑของธนาคารคํานึงถึงผลผลประโยชนหรือ

ผลตอบแทนสูงสุด 

3.86 0.781 มาก 

บมจ.ธนาคารกรงุไทยมรีะบบการใหบริการที่ทันสมัย

เทียบเทากบัธนาคารอื่น ๆ 

4.01 0.848 มาก 

รวม 3.97 0.629 มาก 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางตารางที่ 4.8 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถาม มีระดับความ

คิดเห็นเกีย่วกับ องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมมุมองของลูกคา บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในดาน

การรบัรูคุณภาพตราสินคา โดยรวมในระดับมาก (  = 3.97) สําหรับผลการพจิารณาระดับการ 

รับรูคุณภาพตราสินคาเปนรายขอ ปรากฏวาผูตอบแบบสอบถาม มีระดับการรบัรูคุณภาพตราสินคา  

มากที่สุดในเรือ่ง พนักงานมีความรูความสามารถ และมีความเต็มใจ ใสใจใหบรกิาร ทุกครั้งทีเ่ขา 

มาใชบริการ (  = 4.07) รองลงมาคือ ธนาคารมีสาขารองรบัการใหบริการทั่วถึง (  = 4.02) บมจ.

ธนาคารกรุงไทยมีระบบการใหบรกิารทีท่ัน สมัยเทียบเทากบัธนาคารอื่น ๆ (  = 4.01) ธนาคารมีการ

ออกแบบผลิตภัณฑที่ใหบริการ ทําใหลูกคาเกิดความสะดวกสบายสูงสุด (  = 3.87) และมีการรบัรู

คุณภาพตราสินคานอยที่สุดในเรื่อง ผลิตภัณฑของธนาคารคํานึงถึงผลผลประโยชนหรือผลตอบแทน

สูงสุด (  = 3.86)   
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ตารางที่ 4.9: แสดงขอมูลที่เปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของขอมลู

เกี่ยวกับองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลกูคา บมจ.ธนาคารกรุงไทยใน

ดานความภักดีตอตราสินคา 

 

ดานความภักดีตอตราสินคา 
 

S.D การแปลผล 

เมื่อไดรบัขาวที่ไมดีเกี่ยวกบับมจ.ธนาคารกรุงไทย ยังคงจะ

ใชบริการของธนาคารกรงุไทยตอไป 

3.82 0.822 มาก 

การใหบริการของ บมจ.ธนาคารกรงุไทยดีมากกวาธนาคาร

อื่น ๆ 

3.86 0.826 มาก 

เมื่อตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึงบมจ.

ธนาคารกรุงไทยเปนแหงแรก 

3.75 0.932 มาก 

มีความเต็มใจและยินดีใชบรกิารของบมจ.ธนาคารกรุงไทย 

เมื่อธนาคารมกีารนําเสนอผลิตภัณฑใหม 

3.92 0.831 มาก 

หากมีโอกาสจะแนะนําใหญาติ เพื่อน หรือคนรูจักมาใช

บริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 

3.96 0.867 มาก 

รวม 3.86 0.721 มาก 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางตารางที่ 4.9 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความ

คิดเห็นเกีย่วกับองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคาบมจ.ธนาคารกรงุไทย ดานความ

ภักดีตอตราสินคาโดยรวมในระดับมาก (  = 3.86) สําหรบัผลการพิจารณาดานความภักดีตอตรา

สินคาเปนรายขอ ปรากฏวาผูตอบแบบสอบถามมีความภักดีตอตราสินคามากที่สุดในเรื่อง หากมี

โอกาสจะแนะนําใหญาติ เพื่อน หรือคนรูจักมาใชบริการของบมจ.ธนาคารกรงุไทย (  = 3.96) 

รองลงมาคือ มีความเต็มใจและยินดีใชบรกิารของบมจ.ธนาคารกรุงไทย เมื่อธนาคารมกีารนําเสนอ

ผลิตภัณฑใหม (  = 3.92) คิดวาการใหบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยดีมากกวาธนาคารอื่น ๆ  

(  = 3.86)  เมื่อไดรับขาวที่ไมดีเกี่ยวกับบมจ.ธนาคารกรงุไทย ยังคงจะใชบริการของธนาคารกรงุไทย

ตอไป (  = 3.82) และมีความภักดีตอตราสินคานอยทีสุ่ดในเรื่อง เมื่อตองการทําธุรกรรมทางการเงิน 

จะนึกถึง บมจ.ธนาคารกรุงไทยเปนแหงแรก (  = 3.75)  
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ตารางที่ 4.10: แสดงขอมลูทีเ่ปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของขอมูล

เกี่ยวกับองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลกูคา บมจ.ธนาคารกรุงไทยใน

ดานความเช่ือมโยงตอตราสินคา 

 

ดานความเชื่อมโยงตอตราสินคา 
 

S.D การแปลผล 

เปนธนาคารทีม่ีความโดดเดนดานเทคโนโลยีที่ทันสมัย  

มีความแตกตางจากธนาคารอื่นอยางเห็นไดชัด 

3.60 0.926 มาก 

ระบบรักษาความปลอดภัยของ บมจ.ธนาคารกรงุไทยทํา

ใหรูสึกมั่นใจวาธนาคารรักษาทรพัยสินของเปนอยางดีทีสุ่ด 

3.96 0.776 มาก 

การใชบรกิารของ บมจ.ธนาคารกรงุไทยบงบอกถึงบุคลิก

เปนคนทันสมัย 

3.58 0.903 มาก 

การบริการของพนักงานธนาคาร ทําใหรูสึกเปนลูกคาคน

สําคัญของธนาคาร 

3.90 0.850 มาก 

เปนธนาคารของรัฐทีป่ระกอบธุรกิจดวยความเปนธรรม

และมีการกํากบัดูแลกจิการที่ดี 

4.01 0.822 มาก 

รวม 3.81 0.706 มาก 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางตารางที่ 4.10 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความ

คิดเห็นเกีย่วกับองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคาบมจ.ธนาคารกรงุไทยในดานความ

เช่ือมโยงตอตราสินคา โดยรวมในระดับมาก (  = 3.81) สําหรับผลการพจิารณาระดับความเช่ือมโยง

ตอตราสินคาเปนรายขอ ปรากฏวาผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความเช่ือมโยงตอตราสินคามากทีสุ่ด

ในเรื่อง มองวา บมจ.ธนาคารกรงุไทยเปนธนาคารของรัฐทีป่ระกอบธุรกจิดวยความเปนธรรมและมี

การกํากบัดูแลกจิการที่ดี (  = 4.01) รองลงมาคือ ระบบรักษาความปลอดภัยของ บมจ.ธนาคาร 

กรุงไทยทําใหรูสึกมั่นใจวาธนาคารรกัษาทรัพยสินเปนอยางดีที่สุด (  = 3.96) การบริการของ

พนักงานธนาคาร ทําใหรูสึกเปนลูกคาคนสําคัญของธนาคาร (  = 3.90) เปนธนาคารที่มีความโดด

เดนดานเทคโนโลยีทีท่ันสมัย มีความแตกตางจากธนาคารอืน่อยางเห็นไดชัด (  = 3.60) และระดับ

ความเช่ือมโยงตอตราสินคานอยที่สุดในเรื่อง การใชบรกิารของบมจ.ธนาคารกรุงไทยบงบอกถึงบุคลกิ

เปนคนทันสมัย (  = 3.58)   
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4.3 สวนท่ี 3 เปนขอมูลเก่ียวกับระดับความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 

 

ตารางที่ 4.11: แสดงขอมลูทีเ่ปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมลูเกี่ยวกบัระดับ

ความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกบั บมจ.ธนาคารกรงุไทย 

 

ความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกับ             

บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
 

S.D การแปลผล 

ธนาคารมีระบบรกัษาความปลอดภัยทีม่ีมาตรฐานสงู 
3.97 0.799 มาก 

พนักงานมีความซือ่สัตยในทกุ ๆ ครั้งทีม่าใชบริการ 4.01 0.751 มาก 

รูสึกพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่แตกตางจากธนาคาร

พาณิชยอื่น ๆ 

3.84 0.813 มาก 

ธนาคารมีความมั่นคงและเช่ือมั่นในช่ือเสียงของธนาคาร 4.12 0.773 มาก 

ไดรับความปลอดภัยจากการเก็บรักษาขอมลูสวนตัว เชน 

ช่ือ ที่อยู เบอรโทรศัพท วาจะไมรั่วไหลไปบุคคลอื่น 

3.99 0.841 มาก 

เช่ือมั่นวาถาเกิดการผิดพลาดในการทําธุรกรรมจาก

พนักงาน จะไดรบัการแกไขและรับผิดชอบจากธนาคาร 

4.02 0.802 มาก 

ความรวดเร็ว ถูกตอง แมนยํา ในทุกสาขาทีเ่ขาใชบริการ 3.92 0.791 มาก 

ธนาคารมีความทนัสมัย และมีการพัฒนาอยางตอเน่ือง  

ทําใหมีบริการหลากหลายรูปแบบ 

3.92 0.784 มาก 

ผลิตภัณฑและบริการทางการเงินของธนาคารตรงกบัความ

ตองการ 

3.96 0.838 มาก 

มีสาขาของธนาคารใกลบานหรือที่ทํางาน ทีส่ะดวกในการ

เดินทางมาใชบริการ 

4.18 0.844 มาก 

รวม 3.99 0.635 มาก 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางตารางที่ 4.11 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามม ีระดับความ

ไววางใจและต้ังใจเลอืกใชบรกิารกบั บมจ.ธนาคารกรุงไทย โดยรวมในระดับมาก (  = 3.99) สําหรบั

ผลการพจิารณาระดับความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย เปนรายขอ 
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ปรากฏวาผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย

มากที่สุดในเรือ่ง มีสาขาของธนาคารใกลบานหรือทีท่ํางาน สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 

(  = 4.18) รองลงมาคือเรือ่ง ธนาคารมีความมั่นคงและเช่ือมัน่ในช่ือเสียงของธนาคาร (  = 4.12) 

เช่ือมั่นวาถาเกิดการผิดพลาดในการทําธุรกรรมจากพนักงาน จะไดรับการแกไขและรับผิดชอบจาก

ธนาคาร (  = 4.02) พนักงานมีความซื่อสัตยในทุกๆครั้งทีม่าใชบริการ (  = 4.01) ไดรับความ

ปลอดภัยจากการเกบ็รักษาขอมลูสวนตัว เชน ช่ือ ที่อยู เบอรโทรศัพท วาจะไมรั่วไหลไปบุคคลอื่น 

(  = 3.99) ธนาคารมีระบบรกัษาความปลอดภัยทีม่ีมาตรฐานสูง (  = 3.97) ผลิตภัณฑและบริการ

ทางการเงินของธนาคารตรงกับความตองการของทาน (  = 3.96) มีความรวดเร็ว ถูกตอง แมนยํา  

ในทุกสาขาทีเ่ขาใชบริการ (  = 3.92) ธนาคารมีความทันสมยั และมีการพัฒนาอยางตอเน่ือง ทําใหมี

บริการหลากหลายรูปแบบ (  = 3.92) และมีระดับความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบรกิารกบั บมจ.

ธนาคารกรุงไทยนอยที่สุดในเรื่อง รูสึกพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารที่แตกตางจากธนาคารพาณิชย

อื่น ๆ (  = 3.84)  

 

4.4 สวนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐานการวิจัยและสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

การทดสอบสมมติฐานการวิจัยในครั้งน้ี มีการวิเคราะหขอมลูโดยใชสถิติเชิงอนุมาน

(Inferential Statistics) คือ การหาวิเคราะหถดถอยเชิงพห ุ(Multiple Regression) ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซึ่งผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอดังตาราง ที่ 4.12 

 

ตารางที่ 4.12: องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคาในแตละดานสงผลตอความ

ไววางใจและต้ังใจเลอืกใชบรกิารกบั บมจ.ธนาคารกรุงไทย 

 

ตัวแปรอิสระ B Beta T Sig 

องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของ

ลูกคาดานการรูจกัตอตราสินคา 

0.114 0.122 3.211 0.001* 

องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของ

ลูกคาดานการรับรูคุณภาพตราสินคา 

0.158 0.157 3.468 0.001* 

องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของ

ลูกคาดานความภักดีตอตราสินคา 

0.195 0.221 4.520 0.000* 

องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของ

ลูกคาดานความเช่ือมโยงตอตราสินคา 

0.403 0.448 9.890 0.000* 

Adjusted  = 0.712, F = 247.055, *p < 0.05 
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จากตารางที่ 4.12 แสดงองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมมุมองของลกูคาในแตละดาน

สงผลตอความไววางใจและต้ังใจเลอืกใชบรกิารกบับมจ.ธนาคารกรุงไทย ดวยการวิเคราะหถดถอย 

เชิงพหุ (Multiple Regression) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบวาองคประกอบคุณคา

ตราสินคาจากมุมมองของลูกคาดานการรูจักตอตราสินคา (Beta = 0.122) ดานการรับรูคุณภาพ 

ตราสินคา (Beta = 0.157)  ดานความภักดีตอตราสินคา (Beta = 0.221) ดานความเช่ือมโยงตอ 

ตราสินคา (Beta = 0.448) สงผลตอความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกบั บมจ.ธนาคารกรงุไทย

อยางมนัียสําคัญทีร่ะดับ 0.05 

 

ตารางที่ 4.13: สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1: องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคาดาน

การรูจักตราสินคาสงผลตอความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกับบ

มจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

สอดคลอง 

สมมติฐานที่ 2: องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคาดาน

การรบัรูคุณภาพตราสินคาสงผลตอความไววางใจและต้ังใจเลือกใช

บริการกับบมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

 

สอดคลอง 

สมมติฐานที่ 3: องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคาดาน

ความภักดีตอตราสินคาสงผลตอความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการ

กับบมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

 

สอดคลอง 

สมมติฐานที่ 4: องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคาดาน

ความเช่ือมโยงตอตราสินคาสงผลตอความไววางใจและต้ังใจเลือกใช

บริการกับบมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

 

สอดคลอง 

สมมติฐานที่ 5: องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคาใน

แตละดานสงผลตอความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกบับมจ.

ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

 

สอดคลอง 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.13 สรุปไดวา ผลการศึกษาที่สอดคลองกับสมมติฐาน

คือ องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมมุมองของลูกคาในดานดานการรูจักตราสินคา ดานการรบัรู

คุณภาพตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ดานความเช่ือมโยงตอตราสินคาสงผลตอความไววางใจ
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และต้ังใจเลือกใชบริการกับบมจ.ธนาคารกรงุไทย และองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของ

ลูกคาในแตละดานสงผลตอความไววางใจและต้ังใจเลอืกใชบริการกับบมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

 
 



บทที่ 5 
สรุปผลและอภิปรายผล 

 
 การศึกษาอิทธิพลขององค์ประกอบคุณค่าตราสินค้า จากมมุมองของลูกค้าที่ส่งผลต่อความ
ไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลใน 
ครั้งน้ี มีวัตถุประสงค์การศึกษาเพ่ือศึกษาถึงอิทธิพลของ องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าในแต่ละด้าน 
จากมุมมองของลูกค้าของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ศึกษาความ
ไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการกับบมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
และวิเคราะห์ถึงความสัมพันธ์การส่งผลขององค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าในแต่ละด้านจากมุมมองของ
ลูกค้าที่ส่งผลต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการกับบมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ซึ่งเป็นงานวิจัย เชิงปริมาณ (Ouantitative Research) มีวิธีการศึกษาในรูปแบบการ
วิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมแีบบสอบถาม (Questionnaire) ทีม่ีค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า
ของคอนบาร์ช (Cronbach’s Alpha) ของปัจจัยด้านการรู้จักตราสินค้า เท่ากับ 0.792 ค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟ่า ของคอนบาร์ช (Cronbach’s Alpha) ของปัจจัย ด้านการรับรู้คุณภาพตราสินค้า เท่ากับ 
0.839 ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของคอนบาร์ช (Cronbach’s Alpha) ของปัจจัยด้านความภักดีต่อตรา
สินค้า เท่ากับ 0.887 ค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟ่าของคอนบาร์ช (Cronbach’s Alpha) ของปัจจัยด้าน
ความเช่ือมโยงต่อตราสินค้า เท่ากับ 0.882 และค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของคอนบาร์ช (Cronbach’s 
Alpha) ของปัจจัยด้านความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บรกิารกับบมจ.ธนาคารกรุงไทย เท่ากับ 0.933 
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม ข้อมูลในกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน และได้รับแบบสอบถามกลบั 
คืนมาทั้งสิ้น รอ้ยละ 100.00 ซึ่งสถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วยสถิติเชิงพรรณนา 
(Drecription Statistics) ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Precentage) คา่เฉลี่ย ( ) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) และสถิติที่เชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
คือการหาวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
ผู้วิจัยเสนอสรปุผลการศึกษาผลการทดสอบ สมมุติฐาน การอภิปรายผลของ การศึกษาเปรียบเทียบกับ
แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้องที่ผู้วิจัย ได้ทําการสบืค้นและนําเสนอไว้ในบทที่ 2 การนําผล 
การศึกษาไปใช้ในทางปฏิบัติ และข้อเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังต่อไปตามลําดับ ดังน้ี  
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5.1 สรปุผลการศึกษา  
1) ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ผู้ตอบแบบสอบถาม ทั้งหมดจํานวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 62.7 มีอายุ  

21 – 30 ปี ร้อยละ 33.5 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 57.3 มีอาชีพเป็นข้าราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 35.3 และมีรายได้ระดับ 10,000 – 20,000 บาท รอ้ยละ 29.3 

2) ความคิดเหน็เก่ียวกับองคป์ระกอบคุณคา่ตราสินค้าในแต่ละด้านจากมุมมองของลกูค้า  
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคดิเห็นต่อระดับองค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมุมมองของ

ลูกค้าในแต่ละด้านโดยรวมอยู่ในระดับมาก ผู้ตอบแบบสอบถาม ให้ระดับองค์ประกอบคุณค่าตรา
สินค้าจากมุมมองของลูกค้ามากที่สุด ในด้านการรับรู้คุณภาพตราสินค้า มีความคิดเหน็อยู่ในระดับ
มาก รองลงมาคือ ด้านการรู้จักตราสินค้า มคีวามคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ด้านความภักดีต่อตราสินค้า 
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และน้อยทีส่ดุในด้านความเช่ือมโยงต่อตราสินค้ามีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 

 2.1) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อ ระดับองค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจาก
มุมมองของลูกค้าด้านการรู้จักตราสินค้า โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากที่สุดในเรื่อง 
ทราบว่าธนาคารมีนกวายุภักษ์ เป็นสัญลักษณ์ประจําของธนาคาร มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด 
รองลงมาคือ สามารถแยกผลติภัณฑ์หรือการให้บริการของธนาคารกรุงไทยออกจากธนาคารอ่ืน ๆ ได้ 
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก พบเห็นผลิตภัณฑ์ของธนาคารจากโทรทัศน์ ป้ายโฆษณา โฆษณาบน
อินเทอร์เน็ตเป็นประจํา มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก จดจําผลิตภัณฑ์ของธนาคารท่ีให้บริการได้  
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และมคีวามคิดเห็นน้อยที่สดุในเรื่อง ทราบว่าธนาคารได้มีการปรับ
วิสัยทัศน์ใหม่ในแนวคิดกรุงไทย “ก้าวไกล ไปกับคุณ” หรอื “Growing Together” เพ่ือพัฒนา
ศักยภาพของบุคลากรและสร้างการบริการที่มีคุณค่า เพ่ือสนับสนุนการเติบโตและความม่ังคั่งแก่ลูกค้า 
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

 2.2) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระดับองค์ประกอบคุณค่าตราสินค้ 
จากมุมมองของลูกค้าด้านการรับรู้คุณภาพตราสินค้า โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็น 
มากที่สุดในเรือ่ง พนักงานมีความรู้ความสามารถและมีความเต็มใจ ใส่ใจให้บริการ ทกุครั้งที่เข้ามาใช้
บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ธนาคารมีสาขารองรับการให้บริการท่ัวถึง บมจ.
ธนาคารกรุงไทยมีระบบการให้บริการที่ทันสมัยเทียบเท่ากับธนาคารอ่ืน ๆ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มาก ธนาคารมีการออกแบบผลิตภัณฑ์ที่ให้บริการ ทําใหลู้กค้าเกิดความสะดวกสบายสูงสุด มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก และมีความคิดเห็นน้อยที่สุดในเรือ่งผลิตภัณฑ์ของธนาคารคํานึงถึงผล 
ประโยชน์หรือผลตอบแทนสงูสุด มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
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 2.3) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระดับองค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจาก
มุมมองของลูกค้าด้านความภักดีต่อตราสินค้า โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากที่สุดใน
เร่ือง หากมีโอกาสจะแนะนําให้ญาติ เพ่ือน หรือคนรู้จักมาใช้บริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ มีความเต็มใจและยินดีใช้บริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย เมือ่
ธนาคารมีการนําเสนอผลิตภัณฑ์ใหม ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก คิดว่าการให้บริการของ บมจ.
ธนาคารกรุงไทยดีมากกว่าธนาคารอ่ืน ๆ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เมื่อได้รับข่าวที่ไม่ดีเก่ียวกับบ
มจ.ธนาคารกรุงไทย ยังคงจะใช้บริการของธนาคารกรุงไทยต่อไป มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และมี
ความคิดเห็นน้อยที่สุดในเรื่อง เมื่อต้องการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึง บมจ.ธนาคาร กรุงไทยเป็น
แห่งแรก มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
  2.4) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระดับองค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจาก
มุมมองของลูกค้าด้านความเช่ือมโยงต่อตราสินค้า โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมาก
ที่สุดในเรื่อง มองว่า บมจ.ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารของรัฐที่ประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรมและ
มีการกํากับดูแลกิจการที่ดี มคีวามคิดเห็นอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ระบบรักษาความปลอดภัย 
ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยทําให้รู้สึกมั่นใจว่าธนาคารรักษาทรัพย์สินเป็นอย่างดีที่สุด มีความคิดเห็น
อยู่ในระดับมาก การบริการของพนักงานธนาคาร ทําให้รู้สกึเป็นลูกค้าคนสําคัญของธนาคาร มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก เป็นธนาคารท่ีมีความโดดเด่นด้านเทคโนโลยีทีท่ันสมัย มีความแตกต่างจาก
ธนาคารอ่ืนอย่างเห็นได้ชัด มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และมคีวามคิดเห็นน้อยที่สุดในเรื่องการใช้
บริการของบมจ.ธนาคารกรุงไทยบ่งบอกถึงบุคลิกเป็นคนทันสมัย มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

3) ความคิดเหน็เก่ียวกับความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการกับบมจ.ธนาคารกรุงไทย 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคดิเห็นต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บรกิารกับ บมจ.
ธนาคารกรุงไทย โดยรวมในระดับมาก โดยมีความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการมากที่สุดในเรื่อง มี
สาขาของธนาคารใกล้บ้านหรือที่ทํางาน สะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ มีความไว้วางใจและต้ังใจ
เลือกใช้บริการอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือเรื่อง ธนาคารมีความมั่นคงและเช่ือมั่นในช่ือเสียงของ
ธนาคาร มีความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับมาก เช่ือมั่นว่าถ้าเกิดการผิดพลาดในการ
ทําธุรกรรมจากพนักงาน จะได้รับการแก้ไขและรับผิดชอบจากธนาคาร มีความไว้วางใจและต้ังใจ
เลือกใช้บริการอยู่ในระดับมาก พนักงานมีความซื่อสัตย์ในทุก ๆ ครั้งที่มาใช้บริการ มีความไว้วางใจ
และตั้งใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับมาก ได้รับความปลอดภัยจากการเก็บรักษาข้อมูลสว่นตัว เช่น ช่ือ 
ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ ว่าจะไม่รัว่ไหลไปบุคคลอ่ืน มีความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับ
มาก ธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภัยที่มีมาตรฐานสูง มีความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการอยู่
ในระดับมาก ผลติภัณฑ์และบริการทางการเงินของธนาคารตรงกับความต้องการของท่าน มีความ
ไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับมาก มีความรวดเร็ว ถูกต้อง แม่นยํา ในทกุสาขาที่เข้าใช้
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บริการ มีความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บรกิารอยู่ในระดับมาก ธนาคารมีความทันสมยั และมกีาร
พัฒนาอย่างต่อเน่ือง ทําให้มบีริการหลากหลายรูปแบบ มคีวามไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการอยู่ใน
ระดับมาก และมีความไว้วางใจและต้ังใจเลอืกใช้บริการน้อยที่สุดในเรื่องรู้สึกพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการที่แตกต่างจากธนาคารพาณิชย์อ่ืน ๆ มีความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับมาก 
 4) การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมุมมองของลูกค้าด้านการรู้จักตราสินค้า
ส่งผลต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บรกิารกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมมุมองของลูกค้าด้าน
การรู้จักตราสินค้าส่งผลต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย อย่างมี
นัยสําคัญที่ระดับ 0.05  

สมมติฐานท่ี 2 องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมุมมองของลูกค้าด้านการรับรู้คุณภาพ 
ตราสินค้าส่งผลต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมมุมองของลูกค้าด้าน
การรับรู้คุณภาพตราสินค้าส่งผลต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  

สมมติฐานท่ี 3 องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมุมมองของลูกค้าด้านความภักดีต่อตรา
สินค้าส่งผลต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมมุมองของลูกค้าด้าน
ความภักดีต่อตราสินค้าส่งผลต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลอืกใช้บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทยอย่าง
มีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  

สมมติฐานท่ี 4 องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมุมมองของลูกค้าด้านความเช่ือมโยงต่อ
ตราสินค้าส่งผลต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมมุมองของลูกค้าด้าน
ความเช่ือมโยงต่อตราสินค้าส่งผลต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  



48 

สมมติฐานท่ี 5 องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมุมมองของลูกค้าในแต่ละด้านส่งผลต่อ
ความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลแตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมมุมองของลูกค้าทุกด้าน
ส่งผลต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บรกิารกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 
0.05 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านที่ส่งผลต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการมากที่สุด คือ 
ด้านความเช่ือมโยงต่อตราสินค้า รองลงมาคือ ด้านความภักดีต่อตราสินค้า ด้านการรับรู้คุณภาพ 
ตราสินค้า และน้อยที่สุดคือ ด้านการรู้จักต่อตราสินค้า 
 
5.2 การอภิปรายผล 

1) ผลการศึกษาทีส่รุปว่าองค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมมุมองของลูกค้าด้านการรู้จักตรา
สินค้าส่งผลต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ผลดังกล่าวมีความ
สอดคล้องกับแนวคิดของ Aaker (1991) เก่ียวกับเร่ืองวิธีการที่จะทําให้ผูบ้ริโภคได้รู้จัก จดจําตรา
สินค้าหรือทําให้ตราสินค้าเป็นที่รู้จัก ด้วยวิธีการส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) ในการสร้าง
ความรู้จักตราย่ีห้อ เพราะผู้บริโภคมักจะให้ความสนใจต่อการส่งเสริมการขาย ตัวอย่างเช่น บริษัท  
เอ ไอ เอส จํากัด จัดส่งเสริมการขายสําหรับผู้ที่ย้ายค่ายแต่ต้องการใช้เบอร์เดิม โดยมีโปรโมช่ันสําหรับ 
“ย้ายค่าเบอร์เดิม” จะได้ลดแพคเกจรายเดือนคร่ึงหน่ึงเป็นเวลา 1 ปี กลยุทธ์น้ีสามารถเรียกร้องให้
ผู้บริโภคย้ายค่ายมาใช้เอไอเอสเป็นจํานวนมาก  

2) ผลการศึกษาทีส่รุปว่าองค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมมุมองของลูกค้าด้านการรับรู้
คุณภาพตราสินค้าส่งผลต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ผลดังกลา่ว
มีความสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Aaker (1991) ในเรื่องการพิจารณาคุณภาพที่เกิดการรับรู้จะต้อง
ศึกษาถึงอิทธิพลที่มีต่อการรับรู้คุณภาพของผู้บริโภค ซึ่งผูบ้ริโภคจะสนใจในเนื้อหาหรือรายละเอียดของ
สินค้าหรือบริการ ในส่วนของความไว้วางใจ (Reliability) สืบเน่ืองจากการปฏิบัติตามในรายละเอียดที่
ให้ไว้ สิ่งน้ีทําให้เกิดความไว้วางใจในตัวสินค้าหรือบริการ ซึง่รวมถึงความสม่ําเสมอ และต่อเน่ืองของ
คุณภาพสินค้าน่ันหมายถึง ในการซื้อสินค้าของผู้บริโภคในแต่ละครั้ง ผูบ้ริโภคได้รับรู้ถึงคุณภาพของ
สินค้าทุกอย่างเท่ากันและต่อเน่ือง  

3) ผลการศึกษาทีส่รุปว่าองค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมมุมองของลูกค้าด้านความภักดี
ต่อตราสินค้าส่งผลต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ผลดังกล่าวมี
ความสอดคล้องกับแนวคิดของ Oliver (1999) ที่กล่าวว่าความภักดีต่อตราสินค้า เป็นความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้าและบริการ และผูบ้ริโภคจะต้องมีความรู้สึกผูกพันอย่างลึกซึ้งต่อตราสินค้า 
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และบริการน้ัน จึงเป็นสาเหตุให้เกิดพฤติกรรมการซื้อซ้ําหรือซื้อต่อเน่ือง จากการซื้อซ้ําทําให้เกิดความ
ไว้วางใจในสินค้าหรือบริการน้ัน  

4) ผลการศึกษาทีส่รุปว่าองค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมมุมองของลูกค้าด้านความเช่ือมโยง
ต่อตราสินค้าส่งผลต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ผลดังกล่าวมี
ความสอดคล้องกับแนวคิดของ กิตติ สิริพัลลภ และศุภวรรณ จิระอร (2541) ที่ได้ให้ความหมายของ
ความเชื่อมโยงกับตราสินค้าไว้ว่าเป็นความสัมพันธ์ซึ่งเช่ือมโยงตราสินค้ากับความทรงจําของผู้บริโภค 
เช่น เมื่อจะซื้อสินค้าไทยก็จะนึกถึงความประณีต พิถีพิถัน เป็นต้น ดังน้ัน ตราสินค้าจึงมีส่วนช่วยให้
ผู้บริโภคสามารถดึงข่าวเก่ียวกับตราสินค้าออกมาจากความทรงจําทําใหส้ินค้ามีควาแตกต่างจากคู่แข่งขัน
รวมท้ังทําให้ผูบ้ริโภคมีเหตุผลในการซื้อสินค้า โดยการสร้างทัศนคติเชิงบวกให้กับตราสินค้าทําให้เกิดการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าน้ันง่ายย่ิงข้ึน  

5) ผลการศึกษาทีส่รุปว่าองค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมมุมองของลูกค้าในแต่ละด้าน 
ส่งผลต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลือกใช้บรกิารกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ผลดังกล่าวมคีวามสอดคล้อง
กับแนวคิดของ Simon และ Sullivan (1993) ได้กล่าวไว้ว่าคุณค่าตราสินค้าจากมุมมองของลูกค้า
(Customer Based Brand Equity Perspective) จะประกอบไปด้วย การรู้จักตราสินค้า (Brand 
Awareness) การรับรู้ คุณภาพของตราสินค้า (Brand Perceived Quality) ความภักดีต่อตราสินค้า
(Brand Loyaity) ความเช่ือมโยงต่อตราสินค้า (Brand Associations) 
 
5.3 ข้อเสนอแนะสาํหรบัการนําผลไปใช ้

ธุรกิจหรือองค์กรที่ดําเนินการเกี่ยวกับธนาคาร สามารถนําผลการศึกษาไปใช้ได้ดังน้ี  
 1) การสร้างความสัมพันธ์กับตราสินค้าทําให้ผู้บริโภคเข้าใจในผลิตภัณฑ์ดีย่ิงขึ้น โดยธนาคาร
อาจสร้างความโดดเด่นในด้านใดด้านหน่ึงเพ่ือให้เกิดความแตกต่างอย่างชัดเจน ตัวอย่างเช่น ให้ธนาคาร
ออกนโยบายสนับสนุนการพัฒนาด้านเทคโนโลยีที่ทันสมยั สร้างความแตกต่างจากธนาคารอ่ืนอย่างเห็น
ได้ชัด เมื่อสินค้ามีความโดดเด่น ด้านใดด้านหน่ึงแล้ว การเช่ือมโยงความโดดเด่นกับสินค้าจะทําให้ความ
โดดเด่นกลายเป็นข้อได้เปรียบของธนาคารคู่แข่งขัน หรือเป็นเหตุผลที่ทําให้ผู้บริโภคยินดีที่จะเลือกใช้
บริการธนาคารท่ีมีความโดดเด่นด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีความแตกต่างจากธนาคารอ่ืนอย่างเห็นได้ชัด 
 2) ธนาคารมีการใช้ CRM รักษาฐานลูกค้ารายเดิม และลูกค้ากลุ่มเป้าหมายรายใหม่ ซึ่งจะทํา
ให้ลูกค้ามคีวามภักดีต่อธนาคารและใช้บรกิารกับธนาคารในด้านอ่ืน ๆ เช่นการที่ธนาคารนําเสนอ
ผลิตภัณฑ์ใหม ่ๆ ให้กับลูกค้า ลูกค้าจะยินดีใช้บริการ เลือกใช้บริการกับธนาคารเป็นแห่งแรกหรือการ 
ที่ได้ข่าวไม่ดีเก่ียวกับธนาคารลูกค้ายังคงมีความจงรักภักดีกับธนาคาร ดังนั้น ธนาคารอาจมีการจัด
กิจกรรมทีท่ําให้ลูกค้ารู้สึกว่าเป็นคนสําคัญของธนาคาร หรืออาจเสนอบริการที่ทําใหล้กูค้ารู้สึกว่า
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ธนาคารเป็นมากกว่าที่ทําธุรกรรมทางการเงิน เช่น การเสนอการวางแผนทางการเงินให้กับลูกค้ามีการ
ให้ข้อมูลพร้อมกับแนะนําผลติภัณฑ์ที่ลูกค้าได้รับประโยชน์ตรงตามลักษณะของลูกค้าแต่ละคน เป็นต้น 
 3) ควรให้ธนาคารเพ่ิมการสื่อสารไปยังลูกค้า ให้ลูกค้าได้รับรู้ถึงคุณภาพตราสินค้าในการบริการ
ที่ธนาคารพร้อมที่จะมอบให้ เช่น การใส่ใจรายละเอียด ในการให้ข้อมูลขา่วสารที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้า
มากกว่าประโยชน์ของตนเอง รวมไปถึงการที่ธนาคารมีการออกดอกเบ้ียพิเศษเพ่ือจูงใจให้ลูกค้าได้ รบัรู้
ว่าธนาคารมีความจริงใจ ใส่ใจที่จะออกผลิตภัณฑ์ของธนาคารโดยคํานึงถึงผลผลประโยชน์หรือผลตอบ 
แทนลูกค้าสูงสดุ ซึ่งก็จะเป็นไปตามวิสัยทัศน์ของธนาคาร ที่ต้องการสร้างการบริการที่มีคุณค่าเพ่ือ 
สนับสนุนการเติบโตและความมั่งค่ังแก่ลูกค้า 
 4) เน่ืองจากกลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่เป็นข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ และเป็นลกูค้าประจําของ
ธนาคาร แต่ยังมีลูกค้าบางคนที่ยังไม่รู้จักตราสินค้าของธนาคารกรุงไทย บางครั้งเมื่อพูดถึงธนาคารยัง
ไม่สามารถระลกึนึกถึงผลิตภัณฑ์หรือบริการได้ จึงควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์และการติดต้ังตรา
สัญลักษณ์นกวายุภักษ์ในแต่ละสาขาเพ่ิมมากขึ้น เพ่ือสร้างการจดจําในตราสัญลักษณ์ของธนาคาร 
รวมถึงกลยุทธ์การจัดกิจกรรมการขายผลิตภัณฑ์ของธนาคาร เพ่ือให้ลูกค้าจดจํา แยกแยะผลิตภัณฑ์
หรือการให้บริการ ออกจากธนาคารอ่ืน ๆ ได้ ธนาคารที่สามารถให้ลกูค้ารู้จัก อย่างเช่น ในด้านของ
แนวคิด “กรุงไทย ก้าวไกล ไปกับคุณ” หรอื “Growing Together” เพ่ือพัฒนาศักยภาพของ
บุคลากรและสร้างการบริการท่ีมีคุณค่าเพ่ือสนับสนุนการเติบโตและความมั่งค่ังแก่ลูกค้า 
 
5.4 ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจัยครั้งต่อไป 

เพ่ือให้ผลการศึกษาในครั้งน้ีสามารถขยายต่อไปในทัศนะที่กว้างมากข้ึนอันจะเป็นประโยชน์ใน
การอธิบายปรากฏการณ์และปัญหาทางด้านองค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมุมมองของลูกค้ามีอิทธิพล
ต่อความไว้วางใจและต้ังใจเลอืกใช้บริการของธนาคารกรุงไทย หรือปัญหาอ่ืนที่มีความเกี่ยวข้องกัน 
ผู้ทําวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นสําหรับการทําวิจัยคร้ังต่อไปดังน้ี 

1) แนะนําให้ทาํการศึกษากับกลุ่มประชากร/ กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มอ่ืน ๆ ในสถานท่ีที่แตกต่างกัน  
 ควรจะศึกษาเกี่ยวกับบมจ.ธนาคารกรุงไทยเป็นรายภาคหรือรายจังหวัดที่มีสาขาของธนาคาร  

ซึ่งธนาคารมีสาขาครอบคลุมพ้ืนตามเมืองหลัก ๆ ในทุกจังหวัด โดยกลุ่มลูกค้าที่แตกต่างกันตามพ้ืนที่จะมี
องค์ประกอบคุณค่าตราสินค้าจากมุมมองของลูกค้าในระดับที่แตกต่างกัน ซึ่งการศึกษาที่แบ่งตามภาคหรือ
ตามพ้ืนที่จะทําให้ธนาคารทราบในความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกันออกไป บางกลุ่มอาจให้ความ
สนใจหรือให้ความสําคัญในเรื่องการให้บริการที่ดีมากที่สุด ดังน้ันการกําหนดกลยุทธ์ก็จะปรับเปลี่ยนไป
ตามผลที่ได้ศึกษา เป็นสิ่งที่ทาํให้ธนาคารสามารถรับรู้สิ่งทีลู่กค้าต้องการได้ดีย่ิงขึ้น 
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2) แนะนําใหศ้ึกษากับตัวแปรอ่ืนที่อาจมีความเก่ียวข้องกับตัวแปรท่ีทําการศึกษาอยู่นี้  
ควรศึกษาตัวแปรเรื่องความคาดหวังในการบริการของธนาคาร เพ่ือให้ทราบว่าลูกค้ามีความ

คาดหวังในการบริการจากธนาคารในระดับใด การให้บรกิารของธนาคารที่มีอยู่ตรงตามที่ลูกค้าคาดหวัง
หรือไม่ และหากจะแนะนําการให้บริการทีท่ําให้ลูกค้ายังคงใช้บริการกับธนาคารต่อไป ธนาคารจะต้องเพ่ิม
การให้บริการในด้านใดเพ่ิมบ้าง รวมไปถึงควรที่จะศึกษาตัวแปรเรื่องความเสี่ยงด้านผลติภัณฑ์ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลอืกใช้บริการของธนาคารหรือไม่ เน่ืองจากในอนาคตตามพรบ.คุ้มครองเงินฝากจะมีการ
เปลี่ยนแปลงลดยอดคุ้มครองเงินฝากเหลือเพียงบัญชีละ 1 ล้านบาท จากข่าวสารน้ีอาจมีผลกระทบต่อการ
เลือกใช้บริการของแต่ละธนาคาร และควรศกึษาตัวแปรเรื่องการสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการที่
ก่อให้เกิดความภักดีต่อการใช้บริการ บมจ.ธนาคารกรุงไทยตลอดไป เพ่ือให้ทราบถึงแนวทางว่าสิ่งใดที่จะ
สามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า และทาํให้ลูกค้าใช้บรกิารกับธนาคารอย่างย่ังยืน 

3) แนะนําให้ใช้สถิติตัวอ่ืนมาวิเคราะห์ในแง่มุมอ่ืน ๆ  
ควรใช้สถิติ Analysis of Variance (ANOVA) เพ่ือทดสอบความแตกต่างของกลุ่มตัวอย่าง ต้ังแต่ 

2 กลุ่มขึ้นไป เช่น กลุ่มตัวอย่างที่เป็นลูกค้าประจํา และกลุ่มตัวอย่างที่เป็นลูกค้าช่ัวคราว โดยมีตัวแปรตาม 
1 ตัวใน มาตรวัด Interval หรือ Ratio Scale และตัวแปรต้นอยู่ในมาตรวัด Nominal Scale และควรใช้
สถิติ Multivariate Analysis of Variance เพ่ือทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างต้ังแต่ 
2 กลุ่มขึ้นไป เช่น กลุ่มลูกค้า กลุ่มลูกค้าประจําที่เกษียณอายุ กลุ่มลูกค้าประจําที่อยู่ในวัยทํางาน และกลุ่ม
ลูกค้าประจําในวัยเรียน โดยมีตัวแปรต้นต้ังแต่ 1 ตัวขึ้น ไป อยู่ในมาตรวัด Nominal Scale และตัวแปร
ตามมากกว่า 1 ตัว อยู่ในมาตรวัดระดับ Interval หรือ Ratio Scale และถ้ามีตัวแปรต้น 1 ตัว เรียกว่า 
One-way MANOVA ถ้ามีตัวแปรต้น 2 ตัว เรียกว่า Two-way MANOVA และถ้ามีตัวแปรต้น 3 ตัว 
เรียกว่า Three-way MANOVA หากมีตัว แปรร่วม จะเรียกว่า Multivariate Analysis of Covariance 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

เรื่อง   อิทธิพลขององคประกอบคุณคาตราสนิคาจากมุมมองของลูกคาท่ีสงผลตอความไววางใจ

และต้ังใจเลือกใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 

                             ------------------------------------------------------------------ 

คําช้ีแจง 

     1. แบบสอบถามฉบบัน้ีมจีุดมุงหมายเพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับองคประกอบคุณคาตรา

สินคาจากมมุมองของลูกคาทีส่งผลตอความต้ังใจและไววางใจเลือกใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย  

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

     2. แบบสอบถามฉบบัน้ี แบงออกเปน 3 สวนคือ   

 1) แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม            

2) แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมมุมองของ

ลูกคา บมจ.ธนาคารกรงุไทย  

 3) แบบสอบถามขอมลูเกี่ยวกับระดับความไววางและต้ังใจเลือกใชบริการกับ บมจ.

ธนาคารกรุงไทย 

     3. แบบสอบถามฉบบัน้ีใชสําหรับการศึกษาวิจัยเทาน้ัน  การตอบแบบสอบถามน้ีจะไมมีผลกระทบ

ตอทานแตอยางใด แตจะเปนประโยชนในการพัฒนาการใหบริการแกลูกคาของ บมจ.ธนาคารกรงุไทย 

                           ------------------------------------------------------------------ 

สวนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม   

คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย   ลงในชอง          ที่ตรงกับสภาพเปนจรงิของทาน  

1. เพศ           ชาย                                        หญิง 
 

2. อายุ          นอยกวา  20 ป                          21 – 30 ป                     31 – 40 ป     
 

                   41 – 50 ป                               51 - 60 ป                      61 ปข้ึนไป 
 

3. ระดับการศึกษา           ตํ่ากวาปริญญาตรี         ปริญญาตรี                      สูงกวาปริญญาตร ี
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4. อาชีพ        ขาราชการ/พนักงานรัฐสาหกจิ        พนักงานบริษัทเอกชน         เจาของกิจการ 

                   คาขาย         อาชีพอิสระ             นักเรียน/นักศึกษา             อื่นๆ ระบุ…….. 

5. รายไดสวนตัวตอเดือน     

         นอยกวา 10,000 บาท            10,000 – 20,000 บาท           20,001 – 30,000 บาท 

         30,001 – 40,000 บาท           40,001 – 50,000 บาท           50,001 บาทข้ึนไป   

 

สวนท่ี 2  แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเก่ียวกับองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคา  

คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับตามความรูสกึ/ความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

การกําหนดระดับคะแนนความคิดเห็นตอองคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคาในแตละดาน 

เห็นดวยนอยทีสุ่ด เทากับ 1  คะแนน เห็นดวยนอย  เทากับ 2  คะแนน 

เห็นดวยปานกลาง เทากับ 3  คะแนน เห็นดวยมาก  เทากับ  4  คะแนน 

เห็นดวยมากที่สุด  เทากับ  5  คะแนน 

 

องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคา  

บมจ.ธนาคารกรงุไทย 

ระดับความคิดเห็น  

5 4 3 2 1 

ดานการรูจักตราสนิคา 

1. ทานสามารถจดจําผลิตภัณฑของธนาคารที่ใหบริการได 

     

2. ทานพบเห็นผลิตภัณฑของธนาคารจากโทรทัศน ปาย

โฆษณา โฆษณาบนอินเตอรเน็ต เปนประจํา 

     

3. ทานทราบวาธนาคารไดมีการปรับวิสัยทัศนใหมในแนวคิด

กรุงไทย กาวไกล ไปกบัคุณ" หรอื "Growing Together"เพือ่

พัฒนาศักยภาพของบุคลากรและสรางการบริการที่มีคุณคา 

เพื่อสนับสนุนการเติบโตและความมัง่ค่ังแกลกูคา 

     

4. ทานสามารถแยกผลิตภัณฑหรือการใหบริการของ

ธนาคารกรุงไทยออกจากธนาคารอื่นๆได 

     

5. ทานทราบวาธนาคารมนีกวายุภักษ เปนสัญลักษณประจํา

ของธนาคาร 

     

 

ดานการรบัรูคณุภาพตราสินคา  
 

1. ธนาคารมีการออกแบบผลิตภัณฑที่ใหบริการ ทําใหลกูคา

เกิดความสะดวกสบายสูงสุด 
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องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคา  

บมจ.ธนาคารกรงุไทย 

ระดับความคิดเห็น  

5 4 3 2 1 

2. พนักงานมีความรูความสามารถและมคีวามเต็มใจ ใสใจ

ใหบรกิารแกทาน ทุกครัง้ที่เขามาใชบริการ 

     

3. ธนาคารมีสาขารองรับการใหบริการทั่วถึง      

4. ผลิตภัณฑของธนาคารคํานึงถึงผลผลประโยชนหรือ

ผลตอบแทนแกทานสูงสุด 

     

5. บมจ.ธนาคารกรุงไทยมีระบบการใหบริการที่ทันสมัย

เทียบเทากบัธนาคารอื่นๆ 

     

ดานความภักดีตอตราสินคา  
 

1. เมื่อทานไดรบัขาวที่ไมดีเกี่ยวกบับมจ.ธนาคารกรุงไทย ทาน

ยังคงจะใชบริการของธนาคารกรุงไทยตอไป 

     

2. ทานคิดวาการใหบรกิารของบมจ.ธนาคารกรุงไทยดีและ

เหมาะกับทานมากกวาธนาคารอื่นๆ 

     

3. เมื่อทานตองการทําธุรกรรมทางการเงิน ทานจะนึกถึงบมจ.

ธนาคารกรุงไทยเปนแหงแรก 

     

4. ทานมีความเต็มใจและยินดีใชบรกิารของบมจ.

ธนาคารกรุงไทย เมื่อธนาคารมีการนําเสนอผลิตภัณฑใหม 

     

5. หากทานมีโอกาสทานจะแนะนําใหญาติ เพื่อน หรือคนรูจกั

มาใชบริการของบมจ.ธนาคารกรงุไทย 

     

ดานความเชื่อมโยงตอตราสินคา  
 

1. ทานคิดวาบมจ.ธนาคารกรุงไทยเปนธนาคารทีม่ีความโดด

เดนดานเทคโนโลยีทีท่ันสมัย มีความแตกตางจากธนาคารอืน่

อยางเห็นไดชัด 

     

2. ระบบรักษาความปลอดภัยของบมจ.ธนาคารกรงุไทยทําให

ทานรูสกึมั่นใจวาธนาคารรกัษาทรพัยสินของทานเปนอยางดี

ที่สุด 

     

3. การใชบริการของบมจ.ธนาคารกรงุไทยบงบอกถึงบุคลิกเปน

คนทันสมัย 
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องคประกอบคุณคาตราสินคาจากมุมมองของลูกคา  

บมจ.ธนาคารกรงุไทย 

ระดับความคิดเห็น  

5 4 3 2 1 

4. การบรกิารของพนักงานธนาคาร ทําใหทานรูสึกเปนลูกคา

คนสําคัญของธนาคาร 

     

5. ทานมองวาบมจ.ธนาคารกรุงไทยเปนธนาคารของรัฐที่

ประกอบธุรกิจดวยความเปนธรรมและมีการกํากับดูแลกจิการ

ที่ดี 

     

 

สวนท่ี 3  แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับระดับความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกับ บมจ.

ธนาคารกรุงไทย 

คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับตามความรูสกึ/ความคิดเห็นของทานมากที่สุด  

การกําหนดคะแนนระดับความต้ังใจและไววางใจเลือกใชบรกิารกับ  

บมจ.ธนาคารกรงุไทย 

เห็นดวยนอยทีสุ่ด เทากับ 1  คะแนน เห็นดวยนอย  เทากับ 2  คะแนน 

เห็นดวยปานกลาง เทากับ 3  คะแนน เห็นดวยมาก  เทากับ  4  คะแนน 

เห็นดวยมากที่สุด  เทากับ  5  คะแนน 

 

ความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกับ  

บมจ.ธนาคารกรุงไทย 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานไววางใจและต้ังใจที่จะเลอืกใชบรกิารกบัธนาคารเพราะ

ธนาคารมีระบบรกัษาความปลอดภัยทีม่ีมาตรฐานสงู 

     

2. ทานไววางใจและต้ังใจที่จะเลอืกใชบรกิารกบัธนาคารเพราะ

พนักงานมีความซือ่สัตยในทกุๆครัง้ที่มาใชบริการ 

     

3. ทานไววางใจและต้ังใจที่จะเลอืกใชบรกิารกบัธนาคารเพราะ

ทานรูสกึพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่แตกตางจากธนาคาร

พาณิชยอื่นๆ 

     

4. ทานไววางใจและต้ังใจที่จะเลอืกใชบรกิารกบัธนาคารเพราะ

ธนาคารมีความมั่นคงและเช่ือมั่นในช่ือเสียงของธนาคาร 

     

5. ทานไววางใจและต้ังใจที่จะเลอืกใชบรกิารกบัธนาคารเพราะ

ทานไดรับความปลอดภัยจากการเก็บรักษาขอมลูสวนตัว เชน 
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ความไววางใจและต้ังใจเลือกใชบริการกับ  

บมจ.ธนาคารกรุงไทย 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ช่ือ ที่อยู เบอรโทรศัพท วาจะไมรั่วไหลไปบุคคลอื่น 

6. ทานไววางใจและต้ังใจที่จะเลอืกใชบรกิารกบัธนาคารเพราะ

ทานเช่ือมั่นวาถาเกิดการผิดพลาดในการทําธุรกรรมจาก

พนักงาน ทานจะไดรับการแกไขและรับผิดชอบจากธนาคาร 

     

7. ทานไววางใจและต้ังใจที่จะเลอืกใชบรกิารกบัธนาคารเพราะ

มีความรวดเร็ว ถูกตอง แมนยํา ในทุกสาขาที่เขาใชบรกิาร 

     

8. ทานไววางใจและต้ังใจที่จะเลอืกใชบรกิารกบัธนาคารเพราะ

ธนาคารมีความทันสมัย และมีการพัฒนาอยางตอเน่ือง ทําใหมี

บริการหลากหลายรูปแบบ 

 

     

9. ทานไววางใจและต้ังใจที่จะเลอืกใชบรกิารกบัธนาคารเพราะ

ผลิตภัณฑและบริการทางการเงินของธนาคารตรงกบัความ

ตองการของทาน 

     

10. ทานไววางใจและต้ังใจทีจ่ะเลือกใชบรกิารกบัธนาคาร

เพราะมีสาขาของธนาคารใกลบานหรือที่ทํางาน ทานสะดวก

ในการเดินทางมาใชบริการ 

     

 

สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะ 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

 

        ขอขอบพระคุณท่ีกรณุาตอบแบบสอบถาม 

              นายจรัล รัศมิทรัพย 
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