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บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ภายใตสภาวะการแขงขันทางการตลาดทีรุ่นแรงในปจจบุันทีอ่งคกรตองเผชิญกบัสภาวะการ

แขงขันจะเห็นไดวา ยุคน้ีถือวาเปนยุคตราสินคา (Brand Age) อยางแทจริง นักสื่อสารการตลาดเอง 

ก็ไดใหความสําคัญกบัตราสินคาอยางจริงจัง โดยพยายามทีจ่ะสือ่สารกับกลุมเปาหมายดวยตราสินคา 

นอกจากน้ี ยังพยายามทีจ่ะสรางความสัมพันธระหวางตราสนิคากับกลุมเปาหมายดวย ซึ่งการขับ 

เคลื่อนใหความสัมพันธแนนแฟนย่ิงข้ึน กลยุทธการสื่อสารการตลาดถือวาเปนหัวใจสําคัญในการสราง

ตราสินคา เน่ืองจากการสื่อสารจะทําหนาที่สงขาวสารและคํามั่นสัญญาตาง ๆ ไปยังกลุมลูกคาเปาหมาย 

ดังน้ัน ทั้งลลีาและทวงทํานองของการสื่อสารจงึมผีลตอบุคลกิภาพในระยะยาวของตราสินคาน้ัน ๆ  

การใชวิธีการสงเสริมการตลาดในรูปแบบด้ังเดิม ทีม่ีการใชเลือกใชเครือ่งมอืสื่อสารชนิดใดชนิดหน่ึง

เพียงอยางเดียวน้ันลาสมัย เน่ืองจากปจจบุันมสีิ่งใหมอยางกลยุทธการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ 

กิจกรรมการสื่อสารการตลาดที่ใชเปนเครื่องมือในการสือ่สาร ไดแก การสงเสริมการขาย การโฆษณา 

การประชาสมัพันธ การขายโดยใชพนักงานขาย และการตลาดทางตรง แตละกิจกรรมตางมีจุดเดน 

ของแตละกจิกรรมที่ตางกัน การจะกลาววากิจกรรมใดเปนกจิกรรมที่ดีกวากิจกรรมอื่นน้ันข้ึนอยูกบั

วัตถุประสงคทางการตลาดวาตองการใชกจิกรรมการสื่อสารการตลาดในรูปแบบใด เพื่อวัตถุประสงค

อะไร ซึ่งแตละกจิกรรมกม็ีคุณสมบัติเหมาะสมกบัวัตถุประสงคที่แตกตางกัน (“การสื่อสารการตลาด 

ยุคใหม”, 2558) 

การสือ่สารการตลาดในยุคปจจุบนัไมใชการโฆษณาทางโทรทัศนเทาน้ัน แตเปนการสงขาวสาร

ที่หลากหลายไปยังผูบริโภคที่ประกอบดวย การสื่อสารทกุอยางที่เกิดข้ึนเพื่อการสรางภาพลักษณและ

เอกลักษณที่โดดเดนใหตราสินคา บรรจุภัณฑ การใชคนดังเพื่อยืนยันความดีของตราสินคา การมีโฆษก

ประจําตราสินคา การเปนผูอุปถัมภกจิกรรมพิเศษตาง ๆ การประชาสัมพันธ การบริการลูกคา การสราง

ความสัมพันธกับลูกคา การบรหิารประสบการณของลูกคา รวมไปถึงการสื่อสารกบัพนักงานเพือ่ให

พนักงานสามารถเปนทูตที่ดีของตราสินคาดวย ทั้งน้ีการสื่อสารการตลาดที่ดีควรจะตองเนนเรื่อง 

ความสัมฤทธ์ิของการสรางตราสินคา ไมใชเนนเรื่องการทําใหคนรูจกัสินคา มีความช่ืนชอบโฆษณา  

โดยจะตองเปนการสื่อสารเพื่อเลาเรื่องตราสินคา ใหมีความแตกตางที่โดดเดน เพือ่สรางภาพลักษณ 

และสรางพลังใหกบัตราสินคา เพื่อใหตราสินคาเปนพื้นฐานแหงศรัทธาและเปนเหตุผลสําคัญสําหรบั 

การตัดสินใจของผูบริโภค (“การสื่อสารการตลาดยุคใหม”, 2558 และเสรี วงษมณฑา, 2547)  
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สําหรับกลยุทธการสือ่สารการตลาดที่ไดรบัความนิยมและสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 

ไดดีในยุคปจจบุัน ไดแก กลยุทธการใชทูตตราสินคา (Brand Ambassador) ทั้งน้ีเน่ืองจากการสื่อสาร

การตลาดสวนใหญตองการสรางเอกลักษณของตราสินคาใหมีความชัดเจนมากข้ึนกวาการใชพรีเซ็นเตอร 

ซึ่งทูตตราสินคาไมเพียงแตจะสรางการรบัรูตราสินคาใหเกิดข้ึนแกผูบริโภค ทูตตราสินคายังจะสามารถ 

ทําหนาที่แทนตราสินคาไดเปนอยางดี ทัง้น้ีการคัดเลือกบุคคลเพื่อทําหนาที่เปนทูตตราสินคาน้ันมีได

หลากหลายรูปแบบ ไมวาจะเปนการใหผูบรหิารทําหนาทีเ่ปนทูตตราสินคา ซึ่งเปนการสื่อสารการตลาด 

ที่ชวยประหยัดงบประมาณไดเปนอยางดี การใหดารา นักแสดง การคัดเลือกบุคคลทั่วไป และการให

บุคลากรในองคการทําหนาที่เปนทูตตราสินคาในการสื่อสารการตลาด ทัง้น้ีการใชทูตตราสินคาจะทํา 

ใหผูบริโภคไดรับขาวสารตาง ๆ ผานภาพลักษณของบุคคลทีไ่ดรับตําแหนงทูตตราสินคาอยางไมรูตัว  

ซึ่งการนําทูตตราสินคามาใชเปนกลยุทธผูกมัดใจผูบรโิภคในดานตาง ๆ น้ันโดยสวนใหญจะกระทํา 

โดยการใหทูตตราสินคาเขาไปผกูติดกับตราสินคาของธุรกิจ ซึ่งวิธีการดังกลาวจะทําใหภาพลักษณของ

สินคาหรอืองคกรอยูในความคิดคํานึงของกลุมลูกคาเปาหมาย และสรางความแตกตางจากคูแขงไดเปน

อยางดี ดังน้ัน การใชทูตตราสินคาจะเปนกญุแจสําคัญทีก่ลายเปนความทรงจําที่มีชีวิตของผูบรโิภค 

(“Brand Ambassadors”, 2552; “จุดเปลี่ยนเทรนดสื่อสารการตลาดป 2013”, 2556; และ 

“Thailand Fact Sheet (136)”, 2554) 

 สถาบันการเงิน เปนอีกหน่ึงธุรกิจของการใหบริการทีเ่ปรียบเสมอืนหัวใจหลกัทางการเงินของ

ประเทศ และถือเปนกลไกสําคัญในการขับเคลือ่นธุรกจิตาง ๆ ใหสามารถดําเนินการตอไปไดอยางมี

ประสิทธิภาพ ปจจุบันสถาบันการเงินมีการขยายตัวอยางตอเน่ืองและมเีสถียรภาพมากย่ิงข้ึน การใช

บริการเงินฝากกับสถาบันการเงินของผูใชบริการจงึมทีางเลอืกที่หลากหลายผูใชบรกิารสามารถเลอืก 

ใชบริการกับสถาบันการเงินน้ัน ๆ ตามการยอมรบัและความนาเช่ือถือของสถาบันสถาบันการเงินจึงมี

ความจําเปนที่จะตองรกัษาภาพลักษณ ความเช่ือมั่น และการยอมรับตอตราสินคาจากผูใชบริการ

อยางตอเน่ือง และมีความจําเปนที่จะตองทําใหสถาบันเปนที่รูจกัอยางแพรหลาย เมือ่เปรียบเทียบกบั

สถาบันอื่น ๆ ซึ่งจากการจัดอันดับสถาบันการเงินมีผูใชบริการมากทีสุ่ด ในป 2557 พบวา ธนาคาร 

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ไดครองตําแหนงธนาคารทีม่ีผูใชบริการมากทีสุ่ด รองลงมา ไดแก ธนาคาร 

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ธนาคาร กรุงศรีอยุธยา จํากัด 

(มหาชน) ธนาคาร กรุงไทย จํากัด (มหาชน) ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ธนาคาร ยูโอบี จํากัด 

(มหาชน) ธนาคาร ออมสิน จํากัด และสุดทาย ไดแก ธนาคาร สแตนดารดชารเตอรด จํากัด (มหาชน) 

ตามลําดับ (เชษฐา อัจฉริยะเวโรจน, 2554 และ “10 อันดับธนาคารที่คนไทยใชบริการมากทีสุ่ด”, 

2557)  
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นอกจากน้ี หากพิจารณาจากสภาวะเศรษฐกจิและการเงิน ป 2558 พบวา ภาวะการเงินยัง

ทรงตัวไมคอยมกีารเปลี่ยนแลง โดยปรมิาณเงินฝากและเงินใหสินเช่ือมีคาเพิ่มข้ึน เน่ืองจากสถาบัน

การเงินมีการออกแคมเปญทางการเงินใหม ๆ จึงสงผลใหประชาชนนําเงินมาฝากเพิ่มมากข้ึน ในขณะ

ที่การปลอยสินเช่ือมีการปรบัตัวเพิม่ข้ึน ดวยสาเหตุดังกลาว ทําใหสถาบันการเงินในประเทศไทยมกีาร

แขงขันดานสินคาและบริการที่คลายคลึงกันจนไมสามารถทาํใหลูกคาแยกออกไดวา สินคาและบริการ

ของสถาบันการเงินใดดีกวากัน ในทางกลับกันเมือ่ใดที่สถาบนัการเงินแหงใดแหงหน่ึงสามารถถือครอง

สวนแบงทางการตลาดในสินคาและบริการประเภทเดียวกันไดมากกวาสถาบันการเงินอื่น ยอม

หมายถึง การยอมรบัการเช่ือมั่น ความนาเช่ือถือ และการเกดิความศรัทธาของผูใชบริการตอสินคา

และบริการของสถาบันการเงินน้ัน ทัง้น้ีสิง่ทีจ่ะสามารถสื่อสารใหผูใชบริการไดเกิดความเขาใจและ

รับทราบขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับสถาบันการเงิน ไดแก การใชเครื่องมือสื่อสารทางการตลาด (บริษัท 

บรหิารสินทรัพย กรงุเทพพาณิชย จํากัด, 2558 และกญัจนทนนท กสเิกษตรสิร,ิ 2558) 

ดังน้ันการเลือกใชเครื่องมือสื่อสารทางการตลาดของสถาบันการเงิน จึงถือไดวามีความจําเปน

และมีความสําคัญเปนอยางย่ิง ซึง่กลยุทธการใชทูตตราสินคาถือไดวาเปนกลยุทธที่ไดรับความสําคัญ

จากสถาบันการเงินเปนอยางย่ิง ดังจะเห็นไดจากการใชทูตตราสินคาของธนาคาร กสิกรไทย จํากัด 

(มหาชน) ดวยการจัดกิจกรรมเพื่อการคัดเลือกบุคคลทั่วไปมาทําหนาทีเ่ปนทูตตราสินคาใหแกทาง

ธนาคารฯ โดยเริ่มดําเนินการต้ังแตป 2544 และทางธนาคารไดมอบหมายใหฝายสื่อสารองคกรเปน

ผูรบัผิดชอบทั้งหมด ผูที่ผานการคัดเลือกจะมบีทบาทหนาที่ ภารกิจ และกิจกรรมทีร่ับผิดชอบของ 

ไดแก จะตองเปนผูประกาศขาวเกี่ยวกับเรื่องราวทางการเงินผานทาง KBANK TV ของธนาคารทุกวัน

ทําการถายภาพโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑ หรอืบริการใหกบัธนาคาร เพื่อเผยแพรใหกบัลูกคา

รับทราบการเปนตัวแทนกลาวแนะนําตอนรับผูเขารวมงานสมัมนาตาง ๆ ของธนาคาร การเขา

รวมงาน Event เพื่อดึงดูดความสนใจจากลกูคา และนําเสนอขายผลิตภัณฑหรือบริการใหกับธนาคาร

รวมทั้งเขารบัการฝกอบรมเพือ่เพิม่พูนความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ และบรกิารตาง ๆ ของธนาคารเมื่อมี

การออกผลิตภัณฑใหม ๆ (ธนาคาร กสกิรไทย จํากัด (มหาชน), 2554) 

นอกจากน้ี ธนาคาร ทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในฐานะองคกรที่มลีูกคาเปนศูนยกลาง 

(Customer Centric Organization) ดวยการบริหารจัดการที่มุงสนองความตองการและสรางความ

พึงพอใจสูงสุดของลูกคา ไดมีการเลอืกดาราที่มีช่ือเสียงมาทาํหนาที่เปนทูตตราสินคา ซึ่งไดแก อาเล็ก 

ธีรเดช โดยมีจุดมุงหมายเพื่อใหเขาถึงกลุมเปาหมายทีเ่ปนคนรุนใหม ซึง่สาเหตุที่ทําใหธนาคารฯ ไดทํา

การคัดเลือกบุคคลดังกลาวเน่ืองจาก อาเล็ก ธีรเดช เมธาวรายุทธ เปนนักแสดงที่มีภาพลักษณที่ดี

เรียบงาย มีบทบาทที่เปนตัวของตัวเอง ออนนอมถอมตน ไปทีไ่หนคนก็อยากไดการตอนรบั อีกทัง้ยัง

เปนคนรุนใหมทีม่ีความคิดที่ทันสมัย และตองการความรวดเร็วในการทําธุรกรรมกบัทางธนาคารมี

ความเปนกันเอง สามารเขาถึงไดงาย สิ่งเหลาน้ีจงึสะทอนใหเห็นถึงภาพของทีเอม็บทีัช ที่สามารถ
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เขาถึงไดงายรวดเร็วและสะดวกไดอีกดวย รวมทั้งรางวัล หนุมเจาเสนห จาก Siamdara Stars 

Awards 2014 ในป 2014 ที่ผานมา ทําใหสามารถใชความมีเสนหในการสื่อสาร เพื่อเขาหากลุมลกูคา

ไดมากข้ึนโดยเฉพาะการสื่อสารผานสื่อสงัคมออนไลนตาง ๆ ที่มีทั้งแฟนคลับและผูติดตามเปนจํานวน

มาก รวมทั้งไลฟสไตลของทูตตราสินคาที่ทางธนาคาร ทหารไทย จํากัด (มหาชน) ทราบมาคือ บุคคล

น้ีมีการทําธุรกรรมทางการเงินอยูบอยครั้ง ทําใหทูตตราสินคาทราบและเขาใจไดทันทีวา ทีเอ็มบี ทัช 

ใหไดมากกวาความสะดวกสบาย ทางธนาคารจึงคิดวาบุคคลน้ีจะสามารถทีจ่ะทําการสื่อสารใหตรง

กลุมเปาหมายทีท่างทเีอ็มบี ทัชวางไวไดเปนอยางดี (“ทําไม TMB ถึงเลือก อาเล็ก ธีรเดช”, 2558) 

ในขณะที่ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทยก็เชนเดียวกัน   

ไดมีการเลือกดาราที่มปีระสบการณชีวิตสอดคลองกบัยุทธศาสตรของทางธนาคารฯ มาเปนทูตตรา

สินคาใหแกทางธนาคารฯ ซึ่งทางธนาคารฯ ไดมกีารประกาศแนวทางของเอสเอม็อีแบงกเพื่อจะพลกิโฉม

องคกรใหดูสดใส และเปนทีรู่จักและจดจําของผูประกอบการเอสเอม็อีทั่วไป ในฐานะเพื่อนทีป่รกึษาที่

พรอมจะสูเคียงขางผูประกอบการเอสเอ็มอีไทยในภาวะเชนน้ี โดยทางเอสเอม็อีแบงกไดเลือกคุณนอย 

โพธ์ิงามมาเปนทูตตราสินคา เน่ืองจากคุณนอย โพธ์ิงามเปนตัวอยางของคนสูชีวิต ที่เคยประกอบธุรกจิ

ลมลุกคลุกคลานแตก็ไมยอทอ มีความพยายามจนสามารถกาวขามอุปสรรคมาไดจนถึงทุกวันน้ี  

(กัญจนทนนท กสิเกษตรสริิ, 2558; เยาวธิดา ศรีเทพ, 2553 และ “ดึง นอย โพธ์ิงาม พรเีซ็นเตอร”, 

2558) 

การสรางการยอมรบัในทูตตราสินคาของสถาบันการเงินน้ัน เปนกระบวนการทีส่ถาบัน

การเงินจะทําใหผูใชบริการไดมีโอกาสในการพจิารณาตัดสินใจเกี่ยวกบัสิง่ที่ไดรบัรู เรียนรู หรือไดรบั

การแนะนําจากทูตตราสินคา โดยนํามาใชหรือปฏิบัติใหเกิดประโยชน ต้ังแตการรบัทราบขอมลูที่ได

จากทูตตราสินคา ความสนใจขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา การประเมินขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา 

การทดลองขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา และการยอมรบัขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา และเมื่อเกิดการ

ยอมรบัในทูตตราสินคาแลว สิ่งทีส่ถาบันการเงินจะตองพิจารณาคือความนาเช่ือถือที่ผูใชบริการมีตอ

ทูตตราสินคา โดยเปนความนาเช่ือถือทีเ่กิดข้ึนจากการสัมผสัถึงความเช่ียวชาญของทูตตราสินคา  

และความนาไววางใจทีก่ารยอมรบัขอมลูขาวสารที่ไดรับดวยความเปนจริงรวมทั้งการกอใหเกิดความ

เช่ือมั่นตอสถาบันการเงินที่ทูตตราสินคาน้ันไดปฏิบัติงานอยู โดยเปนความเช่ือมั่นทีเ่กิดจากความ 

สามารถ คํามั่นสญัญา และความเปนมิตรของทูตตราสินคาจากสถาบันการเงินน้ัน ๆ ทั้ง 3 สิ่งน้ีจึงเปน

ปจจัยที่สําคัญที่ทางสถาบันการเงินจะตองมีแนวทางหรือวิธีการทีจ่ะทําใหเกิดกระบวนการดานตาง ๆ 

จากผูใชบริการของทางสถาบัน 

ดวยเหตุผลดังกลาว ทําใหผูวิจัยมีความตองการทีจ่ะศึกษาถึง ความสัมพันธระหวางการ

ยอมรบั ความนาเช่ือถือและความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคาของผูใชบริการสถาบันการเงินในเขต

กรุงเทพมหานครโดยเฉพาะสถาบันการเงินที่เปนธนาคารพาณิชย และสถาบันการเงินเฉพาะกจิ
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เน่ืองจากสถาบันดังกลาวมีการใชทตูตราสินคาอยางชัดเจน ซึ่งผลการวิจัยดังกลาวจะเปนประโยชนตอ

ผูประกอบธุรกจิเกี่ยวกับสถาบันการเงิน ทําใหไดทราบถึงผลของการใชทูตตราสินคาเพือ่การสื่อสาร

การตลาดน้ันประสบความสําเร็จเพียงใดจากมมุมองของผูใชบริการดานการยอมรบั ความนาเช่ือถือ 

และความเช่ือมั่นในทูตตราสินคา ทั้งน้ีขอมูลที่ไดจากการศึกษาวิจัยจะสามารถนําไปใชในการพฒันา

กลยุทธการสื่อสารการตลาดโดยใชทูตตราสินคาของทางสถาบันการเงินไดเปนอยางดี  

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.2.1) เพื่อศึกษาการยอมรบัของผูใชบริการสถาบันการเงินที่มีตอการใชทูตตราสินคา 

1.2.2) เพื่อศึกษาความนาเช่ือถือของผูใชบรกิารสถาบันการเงินที่มีตอการใชทูตตราสินคา 

1.2.3) เพื่อศึกษาความเช่ือมั่นของผูใชบริการสถาบันการเงินที่มีตอการใชทูตตราสินคา 

1.2.4) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการยอมรบั ความนาเช่ือถือและความเช่ือมั่นของ

ผูใชบริการสถาบันการเงิน 

 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในครั้งน้ี โดยทาํการศึกษาจากประชากรที่อาศัย

อยูในเขตกรงุเทพมหานคร ซึ่งเปนผูใชบริการสถาบันการเงินที่เปนธนาคารพาณิชยและสถาบันการเงิน

เฉพาะกิจ โดยมรีะยะเวลาในการดําเนินการศึกษาเพือ่เกบ็รวบรวมขอมลูระหวางเดือน กันยายน  

ถึง เดือน พฤศจิกายน 2558 

 

1.4 คําถามของงานวิจัย 

 1.4.1) การยอมรับตอทูตตราสินคามีความสัมพันธกับความนาเช่ือถือหรอืไม 

 1.4.2) การยอมรับตอทูตตราสินคามีความสัมพันธกับความเช่ือมั่นหรือไม 

 1.4.3) ความนาเช่ือถือ และความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคามีความสัมพันธกันหรือไม 

 1.4.4) การยอมรับ ความนาเช่ือถือ และความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคามีความสมัพันธกันหรือไม 

 

1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 

 ผลจากการศึกษามีประโยชนตอฝายที่เกี่ยวของดังน้ี คือ 

1) ผูที่ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการสือ่สารการตลาดสามารถนําผลการศึกษาที่ไดไปใชเปนแนวทาง

ในการปรับปรงุและพฒันาการสื่อสารผานทางสือ่ตาง ๆ ดวยการใชทูตตราสินคาใหมปีระสิทธิภาพ

เพิ่มมากข้ึน 
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2) ทําใหสถาบันการเงินทราบวาการใชทูตตราสินคามีความสัมพันธระหวางการยอมรับ 

ความนาเช่ือถือ และความเช่ือมั่นของผูใชบรกิารสถาบันหรอืไมอยางไร เพือ่ที่จะนําผลการศึกษาที่ได

ไปใชในการพัฒนากจิกรรมดานการสื่อสารการตลาดดวยการใชทูตตราสินคาใหแกองคกรไดอยาง

เหมาะสมและมปีระสทิธิภาพมากย่ิงข้ึน 

3) ผูสนใจสามารถนําผลการศึกษาวิจัยที่ไดไปใชในการวางแผนเพื่อคัดเลือกบุคคลในการทํา

หนาที่เปนทูตตราสินคา เพื่อใหมีความเหมาะสมและสอดคลองกับนโยบายการประชาสัมพันธของ

ธุรกิจไดเปนอยางดี 

4) ผลการศึกษาในครั้งน้ีสามารถนําไปใชเพื่อเปนประโยชนทางดานวิชาการสําหรับ

ผูประกอบการ ผูสนใจและนักวิชาการแขนงตาง ๆ ในการนําขอมูลที่ไดจากการศึกษาวิจัยไป

ประยุกตใชในการวางแผนและพฒันาเกี่ยวกบัทูตตราสินคา เพื่อใหการดําเนินธุรกิจประสบ

ความสําเรจ็ตอไปไดดวยดี 

 

1.6 คํานิยามศัพทเฉพาะ 

การยอมรับ หมายถึงกระบวนการทีบุ่คคลพจิารณาตัดสินใจเกี่ยวกับสิง่ที่ไดรบัรู เรียนรู หรือ

ไดรับการแนะนําจากทูตตราสินคา โดยนํามาใชหรือปฏิบัติใหเกิดประโยชน อันประกอบดวยข้ันตอน

การรบัทราบขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาความสนใจขอมลูทีไ่ดจากทูตตราสินคาการประเมินขอมูลที่ได

จากทูตตราสินคาการทดลองขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาและการยอมรบัขอมูลทีไ่ดจากทูตตราสินคา 

ความนาเช่ือถือ หมายถึง ความนาเช่ือถือของขอมลูทีส่งผลตอความเช่ือ ความคิดเห็น 

ทัศนคติ และพฤติกรรม แกผูรับสาร โดยเปนการวัดในดานปจจัยที่สรางความอบอุนใจปจจัยทีเ่ปน

คุณสมบัติของผูสงสารปจจัยดานพลวัตรของผูสงสาร 

ความเช่ือมั่น หมายถึง ความเช่ือมั่นของบุคคลที่มีตอสถาบันการเงิน อันเกิดจากทูตตราสินคา 

โดยเปนความเช่ือมั่นที่เกิดจากความสามารถ คํามั่นสญัญา และความเปนมิตร 

ทูตตราสินคา (Brand Ambassador) หมายถึง บุคคลทีเ่ปนตัวแทนของธุรกิจ ทําหนาที่ใน

การเผยแพรขอมูลขาวสารตาง ๆ ใหแกประชาชนทั่วไปใหรบัรูขาวสารขอมูลน้ัน ๆ 

ผูใชบริการ หมายถึง ผูใชบรกิารสถาบันการเงินพาณิชยขนาดใหญ สถาบันการเงินพาณิชย

ขนาดกลาง และสถาบันการเงินพาณิชยขนาดยอม ซึ่งอาศัยอยูในเขตกรงุเทพมหานคร 

 สถาบันการเงิน หมายถึง สถาบันที่เปนตัวกลางในการระดมเงนิทุน และจัดสรรทรัพยากรทาง

เศรษฐกจิไปสูภาคเศรษฐกิจตาง ๆ ตลอดจนการใหบริการดานการชําระราคาสินคาและบรกิาร ซึ่ง

แบงเปนสถาบันการเงินทีร่ับฝากเงิน และสถาบันการเงินเฉพาะกิจ 

สถาบันการเงินที่เปนธนาคารพาณิชย หมายถึง ธนาคารพาณิชย ซึ่งใหบรกิารดานการรบั 

ฝากเงิน การใหสินเช่ือ การซื้อขายเงินตราตางประเทศ และการซื้อขายตราสารทางการเงิน  
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สถาบันการเงินเฉพาะกจิหมายถึง สถาบันการเงินของรัฐทีม่กีฎหมายเฉพาะจัดต้ังข้ึน  

เพื่อดําเนินการตามนโยบายของรัฐในการพัฒนาสงเสริมเศรษฐกิจ และสนับสนุนการลงทุนตาง ๆ  

โดยอยูภายใตการกํากับดูแลของกระทรวงการคลงัซึง่ไดมอบหมายให ธนาคารแหงประเทศไทย  

ทําหนาที่ตรวจสอบผลการดําเนินงานและความเสี่ยง และรายงานผลการตรวจสอบไปยังรฐัมนตร ี

วาการกระทรวงการคลงัรวมทั้งสถาบันการเงินเฉพาะกิจทีท่าํธุรกิจตามขอบเขตที่กําหนด โดยให 

บริการสินเช่ือ รับประกันสินเช่ือใหแกลูกคาเฉพาะกลุม แตไมรับฝากเงินจากประชาชนทั่วไป 

 



บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง “ความสัมพันธระหวางการยอมรับ ความนาเช่ือถือและความเช่ือมั่นตอ

ทูตตราสินคาของผูใชบริการสถาบันการเงินในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูวิจัยไดทําการศึกษา แนวคิด 

ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังน้ี 

 2.1 แนวคิดเกีย่วกับการยอมรับ 

 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความนาเช่ือถือ 

 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความเช่ือมั่น 

 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับทูตตราสินคา 

 2.5 แนวคิดเกี่ยวกับความนาเช่ือถือของแหลงสาร 

 2.6 ทฤษฎีการเรียนรู 

 2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 2.8 สมมติฐานการวิจัย 

 2.9 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับ 

2.1.1 คําจํากัดความของคําวา “การยอมรบั” 

 การยอมรับ คือ กระบวนการที่บุคคลพิจารณาตัดสินใจเกี่ยวกับสิง่ที่ไดรบัรู เรียนรู หรือไดรับ

การแนะนํามา และในที่สุดกร็ับเอาสิ่งน้ัน ๆ มาใชหรอืปฏิบติัใหเกิดประโยชน โดยระยะเวลาของ

กระบวนการน้ีจะชาหรอืเร็วข้ึนอยูกับตัวบุคคลและคุณลักษณะของสิ่งน้ัน ทัง้น้ีการยอมรับเปนข้ันตอน

สุดทายของกระบวนการยอมรบัสือ่อันเปนปลายทาง ซึง่จะบงบอกวา สื่อ น้ันประสบความสําเร็จ 

เพราะมีผูยอมรบัและนําไปใช หรือมีความลมเหลว เพราะสือ่น้ันไดรับการปฏิเสธจนตองลมเลิกไปใน

ที่สุด การยอมรบัจงึเปนผลสบืเน่ืองกันจากกระบวนการยอมรับสื่อ ต้ังแตการคิดคน การพฒันา และ

การเผยแพร (ปนัดดา อินทราวุธ, 2543 และศราวุธ ศุภรวิชญานนท, 2545)  

2.1.2 กระบวนการยอมรับ 

 กระบวนการยอมรับ เปนกระบวนการใชความคิดของบุคคล เปนรปูแบบหน่ึงของการ

ตัดสินใจแบบเปนข้ันเปนตอน เริม่ต้ังแตไดรับความรู ผานข้ันตาง ๆ จนถึงการยอมรบั และ

กระบวนการยอมรับเปนเรือ่งของแตละบุคคล ซึ่งแบงกระบวนการยอมรับออกเปน 5 ข้ัน ไดแก  

(ปภังกร ปรีดาชัชวาล, 2556) 
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1) ข้ันรูหรอืรบัรู (Awareness Stage) เปนข้ันเริม่แรกที่จะนําไปสูการยอมรับหรอื

ปฏิเสธสิง่ใหม ๆ วิธีการใหม ๆ ข้ันน้ีเปนข้ันที่ไดรูเกี่ยวกับสิ่งใหม ๆ ที่เกี่ยวของกับการประกอบอาชีพ

หรือกิจกรรมของเขา แตยังไดขาวสารไมครบถวน การรับรูมกัเปนการรูโดยบงัเอญิ ซึ่งอาจจะทําใหเกิด

การอยากรูตอไป อันเน่ืองจากมีความตองการวิทยาการใหม ๆ น้ัน ในการแกปญหาที่ตนเองมีอยู 

2) ข้ันสนใจ (Interest Stage) เปนข้ันที่เริ่มมีความสนใจ แสวงหารายละเอียด

เกี่ยวกับวิทยาการใหม ๆ เพิ่มเติม พฤติกรรมน้ีเปนไปในลักษณะที่ต้ังใจแนชัด และใชกระบวนการคิด

มากกวาข้ันแรก ซึ่งในข้ันน้ีจะทําใหไดรับความรูเกี่ยวกบัสิง่ใหมหรือวิธีการใหมมากข้ึน บุคลิกภาพและ

คานิยม ตลอดจนบรรทัดฐานทางสงัคมหรือประสบการณเกา ๆ จะมีผลตอบุคคลน้ัน และมผีลตอการ

ติดตามขาวสาร หรือรายละเอียดของสิง่ใหม หรือวิทยาการใหมน้ันดวย 

3) ข้ันประเมินคา (Evaluation Stage) เปนข้ันทีจ่ะไตรตรองวาจะลองใชวิธีการ หรือ

วิทยาการใหม ๆ น้ันดีหรือไม ดวยการช่ังนํ้าหนักระหวางขอดีและขอเสียวา เมื่อนํามาใชแลวจะเปน

ประโยชนตอกิจกรรมของตนหรือไม หากรูสึกไดวามีขอดีมากกวาจะตัดสินใจใช ข้ันน้ีจะแตกตางจาก 

ข้ันอื่น ๆ ตรงที่เกิดการตัดสินใจทีจ่ะลองความคิดใหม ๆ โดยบุคคลมักคิดวาการใชวิทยาการใหม ๆ น้ัน

เปนความเสี่ยง ไมแนใจผลที่จะไดรับ ดังน้ันในข้ันน้ีจงึตองการแรงเสริม (Reinforcement) เพื่อใหเกิด

ความแนใจย่ิงข้ึนวาสิ่งทีเ่ขาตัดสินใจแลวน้ันถูกตองหรือไม โดยการใหคําแนะนํา ใหขาวสารเพื่อ

ประกอบการตัดสินใจ 

4) ข้ันทดลอง (Trial Stage) เปนข้ันที่บุคคลทดลองใชวิทยาการใหม ๆ น้ันกบั

สถานการณของตน ซึง่เปนการทดลองดูกบัสวนนอยกอน เพื่อจะไดดูวาไดผลหรอืไม และประโยชนที่

ไดรับน้ันมากพอทีจ่ะยอมรับปฏิบัติอยางเต็มทีห่รือไม เปนการทดสอบ ในข้ันน้ีบุคคลจะแสวงหา

ขาวสารที่เฉพาะเจาะจงเกี่ยวกบัวิทยาการใหมน้ัน ซึง่ผลการทดลองจะมีความสําคัญย่ิงตอการ

ตัดสินใจทีจ่ะปฏิเสธหรือยอมรบัตอไป 

5) ข้ันการยอมรับ (Adoption Stage) เปนข้ันที่บุคคลยอมรับวิทยาการใหม ๆ น้ัน

ไปใชในการปฏิบัติกจิกรรมของตนอยางเต็มที่ หลงัจากที่ทดลองปฏิบัติดูแลและเห็นประโยชนแลว  

2.1.3 กระบวนการยอมรับสื่อ 

 การยอมรับสื่อ หมายถึง การทีป่ระชากรซึง่เปนกลุมเปาหมายตัดสินใจทีจ่ะนําเอาสื่อไปใชใน

การปฏิบัติงาน เพราะเห็นวาเปนวิถีทางที่ดีกวา มีประโยชนกวาที่ใชอยูเดิม ซึ่งมกีระบวนการยอมรบั

สื่อ ดังน้ี (ศราวุธ ศุภรวิชญานนท, 2545) 

 โรเจอร และคณะ (Rogers et al., 1962) ไดวิเคราะหกระบวนการของการยอมรับสื่อ  

ซึ่งเปนกระบวนการเปลี่ยนแปลงทางจิตของบุคคล 5 ระดับ ไดแก  
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1) ระดับรับทราบ (Awareness Stage) เปนระดับทีบุ่คคลรบัรูเกี่ยวกับสื่อ แตยังขาดขอมูลที่

สมบรูณ ยังไมถูกจงูใจใหหาขอมลูเพิ่มเติม หนาทีส่ําคัญของระดับรับทราบ คือ การกอใหเกิดผลตอไป

ในระดับหลงั ๆ ซึ่งจะนําไปสูการยอมรบัหรือปฏิเสธสื่อ ผูทีม่แีรงจงูใจใฝสมัฤทธ์ิสูง มเีจตคติทีม่ีความ

กลัวและความลมเหลวสูง มเีจตคติที่ไมดีตอการเปลี่ยนแปลงจะไมมีความรูสกึในระดับน้ี หรอืวาจะมี

ความรูสึกก็ตอเมือ่คนอื่น ๆ สวนใหญยอมรบัสือ่ไปหมดแลว ความรูสึกรับทราบของเขาจึงไมใชความ 

รูสึกตอสื่อโดยตรง แตเปนความรูสึกทีม่ีตอแรงกดดันทางสังคมเปนสวนใหญ ในระดับน้ีบุคคลยังไมมี

เจตคติตอการยอมรับสื่อน้ัน เพราะยังขาดขอมลูอยู การศึกษาของบุคคลจะเขามามบีทบาทต้ังแตใน

ระดับน้ี โดยชวยใหบุคคลไดชองทางทีจ่ะไดรบัสือ่ไดมากข้ึน 

2) ระดับสนใจ (Interest Stage) ในระดับน้ีบุคคลจะคนหาขอมูลเกี่ยวกับสื่อทีเ่ขารับรูมากข้ึน

จนไดขอมูลครบถวนพอสมควร บุคคลจะรูสึกชอบสื่อน้ัน ๆ อยางกวาง แตเขาตัดสินใจไมไดวามันจะ

เหมาะกับตัวเขาหรือไม หนาที่สําคัญของระดับน้ีก็คือ ทําใหบุคคลไดขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับสื่อมากข้ึน 

นอกจากน้ีความรูเกี่ยวกบัพฤติกรรมของบุคคลกับการใชสื่อก็รวมอยูในระดับน้ี รวมทั้งลักษณะทางจิตใจ

ของบุคคลจะมีความสําคัญตอระดับน้ีมากกวาระดับรบัทราบ แตในระดับน้ีบุคคลจะหาขอมลูเกี่ยวกับ

สื่อเพิม่เติม อยางไรก็ตามในระดับน้ีบุคคลกจ็ะยังไมเกิดเจตคติที่แนนอนตอการยอมรบัสื่อ 

3) ระดับประเมิน (Evaluation Stage) ระดับน้ีบุคคลจะพจิารณาสื่อตามขอมลูที่ไดมา

รวมกับสภาพการณในปจจุบันและอนาคต เชน ฐานะทางเศรษฐกิจของตนเพือ่คาดการณ หรอืทํานาย

ผลที่จะเกิดข้ึนกบัตน ถาบุคคลรูสึกวาสื่อน้ันมีทางที่จะทําใหเขากาวหนามากกวาถอยหลงัเขากจ็ะ

ตัดสินใจลองใชดู ซึ่งเปนระดับตอไป แตถาเขารูสึกวาการใชสื่อน้ันจะประสบความลมเหลวเขากจ็ะ

หยุดอยูเพียงแคน้ี ในระดับน้ีบุคคลจะพัฒนาเจตคติทีม่ีตอสือ่น้ันอยางคอนขางมั่นคงแลว แรงจูงใจใฝ

สัมฤทธ์ิสงูกวาความกลัว ความลมเหลว จะเปนผูประเมินสื่อไปในทางที่กาวหนามากกวาผูที่มีความ

กลัว ความลมเหลวสูงกวาแรงจงูใจใหใฝสัมฤทธ์ิตํ่า การศึกษาก็มีความสําคัญย่ิง เพราะบุคคลจะตอง

คิดอยางมีเหตุผล และช่ังนํ้าหนักระหวางผลดี ผลเสีย แลวจงึจะประเมินไดวากาวหนาหรือไม อิทธิพล

ของกลุมวัยเดียวกันมีมาก เพราะความเห็นของกลุมวัยเดียวกันเปนสิ่งจูงใจ (Incentive) อยางหน่ึง 

สวนฐานะทางเศรษฐกจิก็มีความสําคัญเชนเดียวกัน เพราะผูที่มีทุนทรัพยนอยจะไมกลาเสี่ยง เพราะถา

ลมเหลวก็อาจทําใหลําบากมาก สวนผูทีฐ่านะดีกวาอาจเสี่ยงไดเพราะถาลมเหลวก็ยังมีทุนสํารองอยู 

4) ระดับทดลอง (Trial Stage) ในระดับน้ีบุคคลจะทําการทดลองผลเพือ่หาความจริงวา  

การทํานายในระดับประเมินน้ันแมนยําถูกตองเพียงใด หนาที่สําคัญของระดับน้ี คือ การสาธิตการใช 

สื่อในสถานการณของผูทําการทดลองเองเพื่อดูวามันมปีระโยชนพอที่จะยอมรบัอยางเต็มทีห่รอืไม  

การตัดสินใจทดลองน้ีเกิดจากระดับประเมินแลว การทดลองน้ีจะไดผลหรือไมข้ึนอยูกับความขยัน

ขันแข็งและความเอาใจใสอยางจรงิจงัตอสื่อทีท่ําการทดลองดวยแรงจูงใจใฝสัมฤทธ์ิ จงึนับวาม ี
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บทบาทมากในระดับน้ี เมื่อผานพนระดับน้ีไปแลวบุคคลจะมเีจตคติที่แนนอนตอการยอมรบัย่ิงข้ึน  

อันจะนําไปสูการยอมรับอยางเต็มที่ในระดับตอไป 

5) ระดับการยอมรับ (Adoption Stage) ในระดับน้ี คือการยอมรับเอามาใชประโยชนอยาง

เต็มที่ ตามปกติระดับสุดทายจะเกิดในบุคคลไดก็ดวยการทีบ่คุคลจะตองเกิดกระบวนการทางจิตต้ังแต

ระดับหน่ึงถึงระดับสี่ตามลําดับมาเสียกอนจนครบถวน สวนผูที่ตกหลนอยูตามระดับตาง ๆ ไมมาถึง

ระดับทีส่ีจ่ะข้ึนถึงระดับการยอมรับไมได แตในเหตุการณทีผ่ดิไปจากปกติเชน ในกรณีของผูลาหลัง

อาจขามระดับจากระดับตระหนักมายังระดับยอมรบั เพื่อลดความเครียดของตน โดยไมผานระดับ

สนใจ ระดับประเมิน และระดับทดลอง 

 อยางไรก็ตาม กระบวนการยอมรับสื่อน้ีเปนที่นิยมของนักวิจยัเปนอยางย่ิงในระยะแรก  

แตตอมาไดมีผูพบวา มีขอบกพรองหลายประการ คือ  

 ประการแรก กระบวนการน้ีมกัจะจบลงดวยการตัดสินใจยอมรับสื่อ ซึง่ตามความเปนจริง

อาจจะมีการปฏิเสธก็ได ดังน้ัน จึงนาจะหาคําที่มีความหมายเหมาะสมกวา คําวา “กระบวนการของ

การรบัสือ่” (Adoption Process) มาใชแทน เพื่อใหเขาใจไดวาเมื่อผานกระบวนการแลวจะยอมรับ

หรือไมยอมรบัก็ได 

 ประการทีส่อง ระดับทั้ง 5 อาจจะไมเกิดข้ึนตามลําดับก็ได บางระดับอาจถูกขามไป โดยเฉพาะ

อยางย่ิง ระดับทดลอง สวนการประเมินน้ันอาจเกิดข้ึนตลอดกระบวนการมากกวาที่จะมาเกิดข้ึนเพียง

ระดับเดียวใน 5 ระดับ 

 ประการทีส่าม กระบวนการน้ีมักจะไมจบลงดวยการยอมรับสื่อ ถายังมีการหาขอมลูเพิ่มเติม

อยูเพื่อยืนยันหรือสนับสนุนการตัดสินใจหรือบุคคลอาจเปลีย่นใจจากยอมรบัเปนปฏิเสธได 

 2.1.4 ปจจัยในการยอมรับสื่อ 

 การทําใหเกิดการยอมรับสื่อ มปีจจัยในการยอมรบัสือ่ ดังน้ี (เทพ พงษพานิช, 2521 อางใน 

ศราวุธ ศุภรวิชญานนท, 2545) 

1) การศึกษา ผูที่มกีารศึกษาสูงกวายอมมีความเขาใจและยอมรับวิทยาการสมัยใหม

ไดงายกวา ดีกวา มีเจตคติในการเปลี่ยนแปลงไดไว และรูแนวทางในการจะรบัรูสื่อไดกวางขวางกวา 

2) อายุ จากผลการวิจัยดานน้ีหลายเรื่อง ปรากฏวาคนที่มีอายุวัยรุนหนุมสาวรบัการ

เปลี่ยนแปลงไดไวและงายกวาคนวัยชรา 

3) เพศ ในสังคมชนบทน้ัน เพศหญิง มีแนวโนมจะเช่ือและยอมรับการเปลี่ยนแปลง 

เปลี่ยนเจตคติไดงายกวาเพศชาย 

4) ฐานะทางเศรษฐกจิ ผูที่มรีายไดสงูหรือมีฐานะดีอยูกอนแลวจะมีความสนใจใน

การยอมรับใหดีข้ึนไปอีกโดยใชวิชาการเปนแกนนํา 
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5) เจตคติที่มีตอการศึกษาหาความรู และตัวบุคคล แหลงขาวสารขอมูล ถามเีจตคติ

ไปในทางบวกกจ็ะรับรูและเปลี่ยนแปลงไดงายและไดดีกวา 

6) เปนคนที่มเีหตุผล ไมเช่ืองมงายอะไรงาย ๆ รับฟงอะไรวิเคราะหใหแทจรงิวา

ถูกตองหรือไม ช่ังนํ้าหนักถึงความเปนไปไดและความเปนไปไมได ผลเสียผลดีอยางไร คนมีเหตุผลจะ

รับฟงและรับวิชาการไดงายและชัดเจนกวาคนที่ไรเหตุผล 

7) เชาวปญญา คนที่มเีชาวปญญาสูง และความจําดี สามารถเรยีนรูอะไรไดเร็วกวา 

8) การเขาสังคม ผูที่เขาสงัคม บริการสังคม ยอมจะใหการสนใจงานสงเสริมได

มากกวาและงายกวา 

9) เปนคนทันสมัย ไมลาสมัย ยอมรับการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีสมัยใหม 

10) ขนบธรรมเนียมประเพณี การจะเช่ืออะไรบางอยาง คนเรามกัจะนึกถึงการขัด

ตอธรรมเนียมประเพณีหรือความเคยชินมากอน กลัวเพือ่นบานจะหาวาทําอะไรทีฝ่นประเพณี 

 2.1.5 องคประกอบของการยอมรบั 

 โรเจอร และชูเมคเกอร (Rogers & Shoemaker, 1971) ไดอธิบายองคประกอบของการยอมรบั 

3 องคประกอบดังน้ี 

  1) คุณลักษณะของนวัตกรรมที่มีความสําคัญและมีอทิธิพลตอการยอมรบัมี 5 ประการ  

1.1) ความไดเปรียบเชิงเทียบ (Relative Advantage) หมายถึง การทีผู่ไดรับ

นวัตกรรมดีกวา มีประโยชนกวาความคิดเกา สิง่เกา หรือวิธีปฏิบัติเดิม 

1.2) ความเขากันไดหรือความไปกันได (Compatibility) คือ การที่ผูยอมรบั

นวัตกรรมรูสกึหรือคิดวานวัตกรรมน้ันไปดวยกันได หรือเขากันไดกับคานิยม ประสบการณในอดีต  

จนความตองการของผูรบัความคิดใหม วิธีปฏิบัติใหม หรือสิง่ใดเขากับคานิยมหรอืบรรทัดฐานของสงัคม 

นวัตกรรมที่ไมสอดคลองถูกยอมรับไดชากวานวัตกรรมที่เขากับสิง่ตาง ๆ ไดดี 

1.3) ความยุงยากหรอืความสลบัซบัซอน (Complexity) คือ การที่ผูรับ

นวัตกรรมเห็นหรอืรูสึกวานวัตกรรมน้ันยากแกการเขาใจและนําไปใช หากยุงยากมากก็ยากแกการยอมรับ 

1.4) ความสามารถในการนําไปทดลองใช (Trainability) คือ ผูรับนวัตกรรม

สามารถนํานวัตกรรมไปทดลองใชปริมาณเล็ก ๆ จะถูกยอมรับไดเร็วกวานวัตกรรมที่ไมสามารถแบงเปน

สวนเลก็ ๆ ได  

1.5) ความสามารถในการสังเกตได (Observability) คือ ผลของนวัตกรรม

เปนสิ่งทีส่ามารถมองเห็นไดโดยสมาชิกภายในระบบของสงัคม ย่ิงมองเห็นไดงายเพียงใด นวัตกรรมน้ันก็

จะไดรับการยอมรบัมากเพียงน้ัน 
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  2) โครงสรางทางสังคม (Social Structure) เกิดข้ึนจากสมาชิกของสังคมมีฐานะ

หรือตําแหนงทางสงัคมแตกตางกัน โครงสรางของสงัคมสามารถสงเสริมหรอืขัดขวางการยอมรับของ

สมาชิกภายในสังคม โดยอทิธิพลของสิง่ที่เรียกวา อิทธิพลของระบบ ซึง่หมายถึง บรรทัดฐานหรอื

สถานภาพของสงัคม ข้ันของสงัคม และสิ่งอื่น ๆ ในระบบสังคมที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของสมาชิกใน

ระบบสงัคม และมีความสําคัญตอความเร็วหรือความลาชาในการยอมรับนวัตกรรม 

  3) บรรทัดฐานของระบบสงัคม คือ แบบอยางของพฤติกรรมที่เปนที่ยอมรับของ

สมาชิกภายในระบบสังคม และเปนเครื่องกําหนดขอบเขตพฤติกรรมของสมาชิกภายในสังคม บรรทัด

ฐานของสังคมที่มผีลตอการยอมรบัหรือปฏิเสธนวัตกรรมมี 2 ประเภท คือ บรรทัดฐานตามประเพณี 

และบรรทัดฐานตามแบบทันสมัย บุคคลที่อยูในสงัคมที่มบีรรทัดฐานแบบทันสมัยจะมีทัศนคติตอการ

เปลี่ยนแปลง และแนวโนมที่จะยอมรบันวัตกรรมไดเร็วกวาที่อยูในสังคมที่มบีรรทัดฐานแบบประเพณี 

 ดังน้ัน ทฤษฎีการยอมรบัแสดงใหเห็นถึงการยอมรบัสิง่ใหม ซึ่งเปนสญัลกัษณทีนํ่าไปสูการ

เปลี่ยนแปลงทางสงัคม และวัฒนธรรม เปนการพิจารณาถึงลักษณะหรือบุคลิกภาพของปจเจกบุคคล

หรือกลุมในชุมชนที่นําไปสูการเปลี่ยนแปลงทีเ่กิดข้ึนในสงัคม 

 สําหรับการศึกษาวิจัยครัง้น้ีจะเปนการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการยอมรับทูตตราสินคาของ

ผูใชบริการสถาบันการเงิน โดยพจิารณาจากทัศนคติของผูใชบริการสถาบันการเงินตามกระบวนการ

ยอมรบัสื่อ เน่ืองจาก การใชทูตตราสินคา เพื่อการสื่อสารการตลาดน้ัน นับไดวาเปนการใชสื่อใหมที่

ผูใชบริการอาจจะเกิดการยอมรับหรอืไมยอมรับในตัวบุคคลที่ทําหนาทีเ่ปนทูตตราสินคาก็ได ดังน้ัน

การศึกษาครั้งน้ีจะทําใหทราบถึงระดับการยอมรบัของผูใชบริการสถาบันการเงินไดเปนอยางดี 

 

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความนาเช่ือถือ 

2.2.1 คําจํากัดความของคําวา “ความนาเช่ือถือ” 

 ขอมูลจากแหลงขอมลูทีม่ีความนาเช่ือถือจะมีอิทธิพลตอ ความเช่ือ ความคิดเห็น ทัศนคติ และ

พฤติกรรม โดยจะผานกระบวนการ Internationalization คือ เมื่อผูรับสารยอมรบัความคิดเห็นของผู

สงสารวามีความนาเช่ือถือ และเมื่อผูรับสารประเมินความคิดเห็น หรือทัศนคติน้ันแลว ก็จะยอมรับ

ความคิดน้ันมาเปนของตน และความคิดน้ีจะยังคงอยูแมวาจะลืมแหลงขอมลูเดิมแลว ไดมีผูกลาวไววา 

ความนาเช่ือถือ (Credibility) เปนสิง่ทีผู่รบัสารคิดเกี่ยวกบัแหลงขอมูล โดยเมื่อกลาวถึง ความนาเช่ือถือ

วาเปนความคิดแลวน้ัน จะตองระลกึเสมอวา แหลงขอมลูทีน่าเช่ือถือสําหรับผูรับสารคนหน่ึง อาจไมได

สงผลเดียวกันกับผูรบัสารอีกคนหน่ึง และสิง่ที่เรามองวานาเช่ือถือน้ัน อาจะเปนความนาเช่ือถือที่ถูก

สรางข้ึนมาเพื่อใหเราเช่ือวา บุคคลน้ันเปนผูเช่ียวชาญ มีความซื่อสัตย และมีความจริงใจ ทั้งที่ในความ

เปนจริงแลวอาจไมไดเปนเชนน้ัน (G. E. Belch & Belch, 2004 และ Bettinghaus & Cody, 1994) 
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2.2.2 ประเภทของความนาเช่ือถือ 

 ความนาเช่ือถือของแหลงขอมลูสามารถแบงออกไดเปน 2 ประเภท ดังน้ี (Schiffman & 

Kanuk, 2000) 

1) ความนาเช่ือถือแบบไมเปนทางการ (Credibility in Informal Source) 

ยกตัวอยางเชน เพื่อน ญาติ ซึ่งเปนผูทีม่ีอิทธิพลมากตอพฤติกรรมของผูรบัสาร เน่ืองจากเปนผูที่ใกลชิด 

และไมหวังผลประโยชน จึงเปนแหลงขอมลูที่ไดรบัความไววางใจมาก 

2) ความนาเช่ือถือแบบเปนทางการ (Credibility in Formal Source) ซึ่งเปนบุคคล

ธรรมดาทั่วไป เชน นายแบบหรอืนางแบบ รวมไปถึงดาราและผูมีช่ือเสียงในงานโฆษณา โดยจะเปน

แหลงขอมูลที่ผูรับสารจะมีความระมัดระวังตัวในการพจิารณาสารที่ไดรบัมาจากแหลงขอมูลน้ี เน่ืองจาก

เปนแหลงขอมูลที่มักไดรบัผลประโยชนจากการสือ่สารไมทางใดก็ทางหน่ึง 

 2.2.3 องคประกอบในการสรางความนาเช่ือถือ 

 ความนาเช่ือถือของผูสงสาร ถือเปนตัวแปรที่มีการศึกษาในเรื่องของการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจ 

เน่ืองจากมีความเช่ือกันวา การสื่อสารจะประสบความสําเร็จมากนอยเพียงใด มาจากความนาเช่ือถือ

ของผูสงสารเปนสําคัญ 

 เบอรโต, เลเมอรส และเมอรส (Berto, Lemert & Mertz, 1996 อางใน อรวรรณ ปลันธนโอวาท, 

2546) ไดพัฒนาการวิจัยดานความนาเช่ือถือของผูสงสาร และวิเคราะหองคประกอบที่ผูรับสารมักจะใช 

ในการตัดสินความนาเช่ือถือของผูสงสาร 3 ประการ ไดแก  

1) ปจจัยที่สรางความอบอุนใจ (Safety Factor) ผูสงสารทีม่ีคุณลักษณะดานน้ีตองมีคุณสมบัติ 

คือ เขากับคนอืน่ไดงาย (Congenial) มีความเปนเพื่อน (Friendly) ไมขัดคอใคร (Agreeable) สงบเยือก

เย็น (Calm) นาคบ (Pleasant) รูจักใหอภัย (Forgiving) ราเริง (Cheerful) สุภาพ (Gentle) ไมเห็นแก

ตัว (Unselfish) ยุติธรรม (Just) เอื้อเฟอ (Hospitable) อดทน (Patient) และมีศีลธรรม (Ethical) 

2) ปจจัยที่เปนคุณสมบัติของผูสงสาร (Qualification Factor) ไดแก การมีความรู ความชํานาญ 

และประสบการณของผูสงสาร ซึ่งประกอบดวย การมปีระสบการณในดานใดดานหน่ึง (Experienced) 

ไดรับการฝกฝน (Trained) มีอํานาจหนาที่ (Authoritative) มีความชํานาญ (Skilled) มีความสามารถ 

(Able) และมีเชาวปญญา (Intelligent) 

3) ปจจัยดานพลวัตรของผูสงสาร (Dynamism Factor) แสดงถึงความไมเฉ่ือยชาของผูสงสาร 

ลักษณะเหลาน้ัน ไดแก ความเปนฝายรุก (Aggressive) รูจักเอาใจเขามาใสใจเรา (Empathic) ตรงไป 

ตรงมา (Frank) กลาหาญ (Bold) คลองแคลว (Energetic) กระตือรือรน (Active) และรวดเร็ว (Fast) 

ถึงแมนักวิชาการสวนใหญจะเห็นวา ความนาเช่ือถือของผูสงสารเกิดจากการรับรูของผูรบัสาร 

แตสําหรบัองคประกอบความนาเช่ือถือน้ัน ยังมีความเห็นทีแ่ตกตางกันออกไป เชน งานวิจัยของ กิฟฟน

(Giffin, 1967) พบวา ผูฟงจะคํานึงถึงความนาเช่ือถือในเรื่องการมอีํานาจและหลักฐานประกอบ 
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(Authoritativeness) คือ ผูรับสารจะตองเห็นวา ผูสงสารมอีํานาจ มีขอมลูอยูในมือมากพอ และ

สามารถตอบสนองความตองการได ผูรบัสารจึงจะตัดสินใจเช่ือขอมูลน้ัน ๆ  

งานวิจัยอื่น ๆ ยังพบวา ความนาเช่ือถือของผูสงสารเกิดจากความไวเน้ือเช่ือใจได 

(Trustworthiness) ความสามารถ (Competence) และความเปนกลาง (Objective) (Lunsden & 

Lumsden, 2003) 

1) ความสามารถ (Competence) คือ การรับรูวา บุคคลมีความชํานาญ (Expertise) มี

คุณวุฒิ (Qualification) มีอํานาจ (Authoritativeness) และมีทักษะ (Skill) 

2) ความเปนกลาง (Objectivity) คือ การมีความรู ความชํานาญอยางแทจรงิในเรื่องทีพู่ด 

(Good Sense) รับรูวาบุคคลมองเหตุการณในทุกแงมุม ปราศจากอคติ เคารพความคิดเห็นของผูอื่น 

มีเหตุผลและหลกัฐานสนับสนุน รวมทั้งการประเมินอยางยุติธรรมกอนตัดสินใจเขาขางฝายใดฝายหน่ึง 

3) ความนาไววางใจ (Trustworthiness) เกิดการรบัรูวาบุคคลมีความสม่ําเสมอ 

(Consistent) ซื่อสัตย (Honest Behavior) ความต้ังใจจรงิ (Well Intentioned) ความมีสัจจะ 

(Truthful) ความไมลําเอียง (Unbiased) ความไวเน้ือเช่ือใจไดจึงยอมบงบอกถึงความดีงามและมี

จรรยาบรรณของผูสงสาร 

 จะเห็นไดวา ทฤษฎีความนาเช่ือถือของผูสงสาร ไดกลายเปนสิ่งที่นักวิจัยไดนํามาเปนแนวทาง

ในการวัดและประเมินความเช่ือถือของสื่อและสาร โดยมผีูรบัสารเปนผูกําหนดปจจัยดานความ

นาเช่ือถือเอง โดยสามารถประเมินความนาเช่ือถือไดใน 3 มิติ คือ (Berto et al., 1996 อางใน 

อรวรรณ ปลันธนโอวาท, 2546) 

1) ความมีประสิทธิภาพหรือความสามารถ (Competence) ไดแก ความเปนผูชํานาญการ 

ความมีคุณวุฒิ ความมีทักษะ 

2) ความนาไววางใจ (Trustworthiness) ไดแก มีแหลงขอมูลอางอิงทีเ่ปนทางการ ความเปน

กลางปราศจากอคติ ความเคารพในความคิดเห็นของผูอื่น 

3) ความมีพลวัตรของผูสงสาร (Dynamism) ไดแก ความทันสมัย นาสนใจ กอใหเกิดความ

เพลิดเพลนิ ความกระตือรือรน และรวดเร็วในการใหขอมูล 

 สําหรับการศึกษาวิจัยครัง้น้ีจะเปนการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคาของ

ผูใชบริการสถาบันการเงิน โดยพจิารณาจากระดับความคิดเห็นในดานความนาเช่ือถือที่เกิดข้ึนจาก

การไดรับขอมูล ขาวสารตาง ๆ ของสถาบันการเงินจากผูที่ทาํหนาที่เปนทูตตราสินคาตอผูใชบริการ

สถาบันการเงิน ซึง่ผลการวิจัยจะทําใหทราบระดับความนาเช่ือถือของทูตตราสินคาของแตละสถาบัน

การเงินวามีความนาเช่ือถืออยูในระดับใด 
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2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความเช่ือมั่น 

 2.3.1 คําจํากัดความของคําวา “ความเช่ือมั่น” 

 ความเช่ือมั่น คือ ความสมัครใจสวนบุคคลในการยอมรับตอบุคคล กลุมคน หรือองคกรอื่น ๆ 

โดยตระหนักถึงความถูกตองและความสนใจในสิง่ตาง ๆ ที่เกี่ยวของ (Smith, 1997 และ Currall & 

Judge, 1995) นอกจากน้ีความเช่ือมั่น (Trust) ยังเปนผลสะทอนใหเกิดความไววางใจ ความซื่อสัตย

ของบุคคลทีม่ีตอคุณลักษณะและความสามารถของบุคคลอืน่ (Marshall, 2000) 

ความเช่ือมั่นของผูบรโิภคสามารถประเมินไดจากความเช่ือมัน่ของลูกคา ซึ่งผูใหบรกิารแตละ

รายจะไดรบัความเช่ือมั่นจากลูกคาแตกตางกัน และจะเกิดการประเมินไดเมื่อลูกคาไดรับการบรกิาร 

แลวจะมีการเปรียบเทียบกบัสัญญาที่ผูใหบริการกําหนดไว ความเช่ือมัน่มีความสําคัญอยางย่ิงในการ

กําหนดลกัษณะขอผูกมัดเพื่อแสดงสัมพันธภาพระหวางลูกคาและองคกร ความเช่ือมั่นดังกลาวจะ

เกิดข้ึนเมือ่ผูบริโภคพจิารณาผูใหบริการที่เปนทางเลือก 2 ประการ คือ ความนาเช่ือถือมากที่สุด  

และมีความซื่อสัตยจริงใจ ดังที่ ลารเซเลอร และฮสุตัน (Larzelere & Huston, 1980) ไดกลาววา  

สิ่งสําคัญ 2 ประการน้ัน เปนลักษณะของความไววางใจของผูบริโภคที่มีตอผูใหบริการ ในดานความ

สม่ําเสมอ ดานขีดความสามารถ ดานความซื่อสัตย ดานความยุติธรรม ดานความรบัผิดชอบ ดาน

ความเอื้อเฟอ และดานความเมตตากรณุา (Moorman, Zaltman & Deshpande, 1992) 

 ความเช่ือมั่น จึงหมายถึง สภาพความเปนจริงที่เกิดข้ึนในกลุมคนจํานวนหน่ึง ซึง่เปนผูที่มีสวน

รวมในการแลกเปลี่ยนความเช่ือถือ (Reliability) และความซื่อสัตยจรงิใจ (Integrity) โดยมีความ 

สัมพันธใกลชิดกับแนวคิดทางการตลาด เกี่ยวกบับุคลิกภาพและจิตวิทยา (Morgan & Hunt, 1994) 

ความเช่ือมั่น คือ พื้นฐานของความสัมพันธทางการติดตอสื่อสารในการใหบริการแกลูกคา 

องคกรจําเปนตองเรียนรูทฤษฎีความสัมพันธใกลชิด ความคุนเคยเพื่อครองใจลูกคา ซึง่ประกอบดวย 

5C ไดแก การสื่อสาร (Communication) ความดูแลและการให (Caring and Giving) การใหขอ

ผูกมัด (Commitment) ที่เกี่ยวพันกบัลกูคา การใหความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความ

สอดคลอง (Compatibility) การแกไขสถานการณความขัดแยง (Conflict) และการใหความไววางใจ 

(Trust) (Stern, 1997) 

มีนักวิจัยหลายทานไดกลาวไววา ความสามารถในการทํานาย (Predictability) ไมสามารถ

ทําใหเกิดความเช่ือมั่นไดอยางแทจรงิ แตมี 2 มิติที่เปนสวนประกอบทีท่ําใหเกิดความไววางใจ ไดแก 

ความรูดานจริยศาสตร (Ethical) และความรูดานเทคนิค (Technical) ซึ่งความเช่ือมั่นในระยะเริม่ตน

ระหวางบุคคลไมไดข้ึนกับระดับประสบการณที่มีกบับุคคลอืน่ แตจะข้ึนกับนิสิตของแตละบุคคล ความ

เช่ือมั่นจะถูกพัฒนาในระหวางวัยเด็กซึง่เปนพัฒนาการทีม่ีมาอยางตอเน่ือง โดยมีผลทําใหเกิดความ

เช่ือถือศรัทธาในผูอื่น (Bidault & Jarillo, 1996 และ Rotter, 1980)  
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ทั้งน้ีความเช่ือมั่นของแตละบุคคลข้ึนกับผลทีจ่ะเกิดตามมาภายหลังซึ่งเปนสิ่งที่เกี่ยวของกับ

ความเสี่ยง โดยความเช่ือมั่นเปนความปรารถนาที่เกี่ยวของกบัความเสี่ยง ถาระดับของความเช่ือมั่นอยู

เหนือระดับของการยอมรับในความเสี่ยงแลว ก็จะทําใหบุคคลน้ันตกลงยอมรับในความเสี่ยงที่เกิดข้ึน 

(Scheider, 1998 และ Mayer, 1995) อยางไรก็ตาม ความเช่ือมั่นสามารถเปลี่ยนแปลงและพัฒนาได

ตลอดเวลา โดยระดับของความเช่ือมั่นจะแตกตางกันข้ึนกับการประเมินในแตละบุคคล นอกจากน้ียัง

พบวา วัฒนธรรมมีอิทธิพลตอความเช่ือมั่นของแตละบคุคลไดดวยเชนกัน (Lewicki & Bunker, 1995 

และ Jaevenpaa & Leidner, 1999)  

จากการใหคําจํากัดความของความเช่ือมั่น รวมถึงสวนประกอบและการสรางความนาเช่ือถือ

ที่ปรากฏใหเห็นโดยทั่วไปมกัขาดความสอดคลองกัน ความเช่ือมั่นไมสามารถกําหนดหรืออธิบายได

โดยนัย เน่ืองจากความเช่ือมั่นเปนสิ่งทีเ่กิดข้ึนเกี่ยวกับความเสี่ยง ความเช่ือมั่น (Reliance) และความ

ไมมั่นคงของมนุษยจึงเลือกทีจ่ะใหความเช่ือมั่นในสิ่งใดสิ่งหน่ึงโดยข้ึนอยูกับสัดสวนของตนทุนและ

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ และจากการศึกษาพบวา ผูบริโภคไมตองการความเสี่ยงจากการทําสิ่งหน่ึง

สิ่งใดเพือ่สรางใหเกิดความเช่ือมั่น อยางไรก็ตามในความเปนจริงแลวผูบริโภคจะตองยอมรบัความ

เสี่ยงที่จะเกิดข้ึนจากการกระทําน้ัน ๆ (Barber, 1987; Deutsch, 1962; Gambetta, 1988; 

Mishra, 1996; Giffin, 1967; Rotter, 1980; Williamson, 1993 และ Mayer, 1995) 

2.3.2 ประเภทของความเช่ือมั่น 

ทัศนีย ทานตวณิช (2533 อางใน วิยะดา ชัยเวช, 2553) ไดจัดแบงประเภทของความเช่ือมั่นไว 

4 ประเภท ดังน้ี 

1) ความเช่ือตามที่เปนอยู เปนการเช่ือในสิ่งหน่ึงสิ่งใดวา จรงิ-เท็จ ถูก-ผิด เชน  

มีความเช่ือวา โลกกลม พระอาทิตยข้ึนทางทิศตะวันออกเปนตน 

2) ความเช่ือเชิงประเมินคา เปนความเช่ือที่แฝงความรูสึก รวมทั้งมีการประเมินใน

ขณะเดียวกัน เชน เช่ือวาบุหรี่เปนสิ่งทีเ่ปนอันตรายตอสุขภาพ เปนตน 

3) ความเช่ือเกี่ยวกับสิ่งที่ควรทําและควรหาม เปนความเช่ือวาสิ่งใดที่พงึปรารถนา  

ไมพึงปรารถนา เชน เช่ือวาเด็กควรเคารพเช่ือฟงผูใหญ เปนตน 

4) ความเช่ือเกี่ยวกับสาเหตุ เปนความเช่ือในสภาพที่กอใหเกิดผลอยางใดอยางหน่ึง

ตามมา เชน เช่ือวาการตัดไมทําลายปาทําใหเกิดความแหงแลง การสรางเข่ือนเปนการทําลายสิง่แวดลอม

ตามธรรมชาติ เปนตน 

2.3.3 การเกิดและการเปลี่ยนความเช่ือมั่น 

ทัศนีย ทานตวณิช (2533 อางใน วิยะดา ชัยเวช, 2553) ไดกลาวถึง การเกิดและการเปลี่ยน 

แปลงความเช่ือมั่นของบุคคลใดบุคคลหน่ึงจะข้ึนอยูกบัปจจยัตาง ๆ ดังน้ี 
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1) การเกิดของความเช่ือ ความเช่ืออาจจะเกิดไดจากหลายปจจัย ดังน้ี 

   1.1) เกิดจากประสบการณตรง เปนความเช่ือที่บุคคลไดประสบมาดวย

ตนเอง อาจจะดวยความบังเอิญ เปนเรื่องของธรรมชาติ หรอืมีผูทําใหเกิดข้ึนก็ตาม ทั้งน้ีอาจจะเปน

จริงหรือไมเปนจริงก็ได 

   1.2) เกิดจากการไดรบัขาวสารตอ ๆ กันมา หรืออางถึงคําโบราณที่ยึดถือ

กันมา หรือการโฆษณาชวนเช่ือ เปนความเช่ือทีเ่กิดจากคํากลาวอางตอ ๆ กันมา หรืออางถึงคํากลาว

โบราณทีเ่ช่ือถือและยอมรบักันมา หรือใชสือ่ตาง ๆ ในการโฆษณาชวนเช่ือ ซึ่งสามารถโนมนาวใหผูฟง

เช่ือถือได 

   1.3) เกิดจากการที่ไดปฏิบัติสบืตอ ๆ กันมาของคนรุนกอน เปนความเช่ือที่

เกิดจากพิธีกรรม หรือการปฏิบัติที่ทําสบืตอกันมา อาจถือเปนเรื่องของวัฒนธรรมและประเพณีทาง

สังคมซึ่งสรางใหเกิดความเช่ือในกลุมคนไดงาย 

   1.4) เกิดจากการนึกคิดเอาเองตามความรูสึกของตน เปนความเช่ือที่คาดเดา 

หรือคิดเอาเอง หรอืรูสึกไปเอง อาจจะไมมีขอมลูใด ๆ มาสนับสนุน 

2) การเปลี่ยนความเช่ือ มหีลายปจจัยที่ทําใหคนเปลี่ยนความเช่ือได ดังน้ี 

   2.1 ประสบการณตรง โดยที่ตนเองไดประสบกับเหตุการณ หรือสิ่งใหมอื่น ๆ 

ที่คัดคานกับความเช่ือเดิม  

   2.2 ความเช่ือบางอยางอาจไดรับการพสิูจนทางวิทยาศาสตรแลว พบวา  

ไมเปนจริงตามทีเ่ช่ือถือ 

   2.3 การลมเลกิพิธีกรรมหรือประเพณีการปฏิบัติบางอยางทีท่ําสืบตอกันมา 

   2.4 การรูจกัใชเหตุและผลในการวิเคราะหความเช่ือของตนเอง หรือปฏิบัติ

ดวยตนเองจนรูความเปนจรงิ 

2.3.4 องคประกอบของความเช่ือมั่น 

องคประกอบของความเช่ือมั่น ประกอบไปดวย 3 ดาน ดังน้ี (Sako, 1992) 

1) องคประกอบดานความสามารถ (Competency Trust) หมายถึง ความสามารถ

ที่จะปฏิบัติหนาที่ใหอยูในระดับทีก่ําหนด ซึง่ก็คือ ความเช่ียวชาญ ความสามารถ และคุณลักษณะทีจ่ะ

กอใหเกิดการจูงใจ  

2) องคประกอบดานคํามั่นสญัญา (Contractual Trust) หมายถึง การยึดมั่นใน

คํามั่นสัญญาที่ไดเขียนหรือกลาวไววา องคประกอบดานคํามัน่สัญญาจะถูกแสดงใหเห็นเมื่อมีการ

สนับสนุนหลักจริยธรรมพื้นฐาน ซึ่งก็คือ การรักษาสัญญา 

3) องคประกอบดานความเปนมิตร (Goodwill Trust) คือ ความต้ังใจทีจ่ะปฏิบัติให

มากกวาความคาดหวังที่กําหนด องคประกอบดานความเปนมิตรจะถูกพัฒนาย่ิงข้ึนเมือ่มีการสญัญาวา
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จะตอบสนองกับคําขอบางอยางที่นอกเหนือจากมาตรฐาน ย่ิงกวาน้ัน องคประกอบดานความเปนมิตร

สามารถกําหนดเปนพฤติกรรมของกลุม ๆ หน่ึงที่จะเปลี่ยนความสนใจของอีกกลุมหน่ึงจากความสนใจ

เดิมได  

2.3.5 ประโยชนที่ไดรบัจากความเช่ือมั่น 

ทัศนีย ทานตวณิช (2533 อางใน วิยะดา ชัยเวช, 2553) ไดกลาวสรุปถึงประโยชนที่ไดรับ

จากความเช่ือมั่น ดังน้ี 

1) ทําใหเกิดความเช่ือมั่นในการดําเนินชีวิตมากย่ิงข้ึน เพราะมสีิ่งทีเ่ช่ือถือเปนสิง่ 

ยึดเหน่ียว 

2) ทําใหเกิดกําลงัใจและพลงัทีจ่ะตองสูกบัอปุสรรค หากรูสึกวาตนเองมสีิ่งที่เช่ือถือ

คุมครอง 

3) ทําใหเกิดความสุขใจหากไดปฏิบัติตามความเช่ือที่มีอยู 

2.3.6 การวัดความเช่ือมั่น 

ในการวัดความเช่ือมั่น (Trust) น้ัน ไดพัฒนาข้ึนโดย ครอสบ,ี อีวานส และโควเรส (Crosby, 

Evans & Cowles, 1990); มอรแกน และฮันท (Morgan & Hunt, 1994) และการบาริโน และจอหนสัน 

(Garbarino & Johnson, 1999) และถูกนํามาปรบัปรุงเพิ่มเติมโดย ลิน และวอรด (Lin & Ward, 2003) 

ซึ่งไดกําหนดวิธีในการวัดความเช่ือมั่นไว 4 เรื่อง ไดแก  

1) ความนาเช่ือถือของบริษัท (Reliable Company) 

2) สินคาและบริการมีคุณภาพดี (Good Product and Service) 

3) การทําใหลูกคาเกิดความสนใจกอนเปนเจาของ (Customers’Interests before 

Its Own)  

4) การรกัษาสัญญาหรือคําพูด (Keep its Promises) 

ความไววางใจเปนความเช่ือและความคาดหวังที่ถูกพัฒนาข้ึนภายในตัวบุคคลและเปนสวน

หน่ึงของบุคลกิภาพ (Rotter, 1980) ดังน้ันบุคคลตาง ๆ จึงมีความผันแปรไปตามความเช่ือของเขา

เหลาน้ัน ความไววางใจของบุคคลจะสงผลใหเกิดปฏิกริิยาซ้าํ ๆ กับผูทีเ่ขาไววางใจ บุคคลสามารถ

ไดรับความไววางใจจากผูอื่นไดโดยการสรางสิง่ทีเ่ขาเหลาน้ันคาดหวัง 

เมเยอร, เดวิส และชัวรแมน (Mayer, Davis & Schoorman, 1995) การสรางความไว 

วางใจ (Trust Building Factor) จะเกิดข้ึนเมื่อลูกคา หรอืผูที่มอบความไววางใจ (Trustor) รับรูถึง

ความนาไววางใจ ความซื่อสัตย ของผูที่ไดรบัความไววางใจ (Trustee) ระดับของความไววางใจของ

บุคคลข้ึนอยูกับการพฒันาจากประสบการณของแตละบุคคล บุคลิกภาพ และพื้นเพของวัฒนธรรม

เดิมของบุคคลน้ัน ๆ ความไว วางใจของบุคคลคอนขางจะคงที่ และจะเปลี่ยนแปลงไปเล็กนอยใน

สถานการณที่แตกตางกัน แตความไววางใจระหวางบุคคลยังคงมีความแตกตางกันไป มปีจจัยหลาย
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อยางที่สนับสนุนการรับรูถึงความไววางใจระหวางบุคคลยังคงมีความแตกตางกันไป มปีจจัยหลาย

อยางที่สนับสนุนการรับรูถึงความไววางใจของบุคคล เชน ความสามารถ (Ability) ความเมตตากรุณา 

(Benevolence) และความซื่อสัตย (Integrity) 

กระบวนการวัดความไววางใจของลูกคา การพัฒนาความไววางใจของลกูคามาจากการแล

เห็นและสบืใหรูอยางแนใจในความต้ังใจของผูที่ไดรบัความไววางใจ (Trustee) วาเขาแสดงออกโดย

ไมไดมุงหวังผลกําไรเปนหลัก (Doney & Cannon, 1997) 

Obarski (2002) กลาววา มีหลัก 5 ประการ ในการสรางและรักษาความไววางใจของลกูคา 

ดังน้ี  

1) ความจริง (T-truth) ความไววางใจและความสัมพันธอันแข็งแกรงถูกสรางมาจากการพูด

ความจริง กจิการตองรกัษาหลักการน้ีไวเสมอ เปนสิ่งจําเปนที่คุณคาของการพูดความจริงจะตองมีอยู

ในทุกสิ่งที่กจิการไดทําลงไป การขาดศีลธรรมจรรยาที่ดีสามารถทําใหกจิการใหญพังทลายลงได 

2) ความรับผิดชอบ (R-responsibility) ความไววางใจจะถูกสรางเมื่อทุกคนภายในองคกร

ตระหนักในความรับผิดชอบของพวกเขา และถือเปนภาระทีต่องกระทํา 

3) ไมเห็นแกตัว (U-unselfishness) ความไววางใจจะถูกสรางเมื่อพนักงานใหเวลาและ

ความสามารถทีม่ีอยูในการทํางาน และตองทํางานดวยความไมเห็นแกตัว ลูกคาจะพอใจในพนักงานที่

ยอมสละเวลาเพือ่ชวยเหลอืเขา และจะไมพอใจกบัพนักงานที่แสดงอาการอยากจะกลบับานมากกวา

มาคอยใหความชวยเหลอืลูกคา 

4) ความปลอดภัย (S-security) ความไววางใจจะถูกสรางเมื่อมคีวามรูสึกปลอดภัย แสงสวาง

ในที่จอดรถและทางเขา หองลองเสื้อผาที่มกีลอนแนนหนา พนักงานมีความถูกตอง แมนยํา ในการติด

ปายลดราคา รวมทั้งสัญญาณเตือนภัยที่ติดใหเห็นชัดเจน จะชวยใหลูกคารูสึกปลอดภัยเมือ่อยูใน

รานคาน้ัน ๆ ตัวพนักงานเองก็ตองการความรูสึกมั่นคงปลอดภัยในงานที่ทํา และพวกเขาเหลาน้ันก็จะ

แสดงออกในการทํางานที่ดี 

5) การทํางานเปนทีม (T-teamwork) 

จากแนวคิดดังกลาวสามารถสรปุไดวา ความเช่ือมั่นของผูใชบริการสถาบันการเงิน คือ ความ

ไววางใจในสถาบันการเงิน ซึง่เปนผลมาจากความเช่ือทีม่ีตอสถาบันการเงินวา สถาบันการเงินน้ันเปน

สถาบันการเงินที่นาเช่ือถือ ซื่อสัตยหรือมจีริยธรรม ซึ่งประกอบไปดวย การมสีินคาและบริการที่ดี  

มีความจรงิใจ มีความรบัผิดชอบ มีความยุติธรรม มีนํ้าใจ มจีิตอาสาและชวยเหลือการกุศล มุงเนนถึง

ผลลัพธของความเช่ือถือในเชิงบวกใหแกสถาบันการเงิน และไมกระทําการสิ่งใดที่ไมคาดหวัง หรือที่

อาจจะสงผลเชิงลบตอสถาบันการเงิน ซึ่งความเช่ือมั่นเปนสิง่ที่ตองคํานึงถึงในการสรางความสัมพันธ

ระยะยาวกับผูใชบรกิาร ทัง้น้ีวิธีการวัดความเช่ือมั่นของผูใชบริการสถาบันการเงิน สามารถวัดไดใน
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มุมมองของความนาเช่ือถือของสถาบันการเงิน การมีสินคาและบริการที่ดีมคุีณภาพ การทําให

ผูใชบริการเกิดความสนใจกอนเปนลกูคาของสถาบันการเงิน และการรักษาสญัญาหรือคําพูด  

 

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับทูตตราสินคา 

 2.4.1 คําจํากัดความของคําวา “ทูตตราสินคา” 

ทูตตราสินคา นับวาเปนแนวทางใหมของธุรกิจทัง้ในประเทศและในตางประเทศอยางแทจรงิ 

เน่ืองจากปจจบุันองคกรหลาย ๆ องคกรมกีารใชทูตตราสินคา ใหเปรียบเสมือนเปนตัวแทนทีส่ําคัญใน

ทุก ๆ ดานขององคกร ต้ังแต 

1) การเปนผูแนะนําสินคา  

2) การนําตนเองเขาไปผูกติดกบัตราสินคาขององคกร 

3) การเปนตัวแทนในการสื่อสารกบักลุมสาธารณชนที่สําคัญ  

ปจจุบันมผีูใหความหมายของทูตตราสินคา ไวคอนขางกระจดักระจาย ซึง่สามารถสรปุได 

ดังน้ี   

 นักวิชาการดานสื่อสารการตลาด ใหความหมายของ “ทูตตราสินคา” ไววา ทูตตราสินคา 

หมายถึง การใชบุคคลทั่วไปหรือบุคคลที่มีช่ือเสียง พนักงานในองคกรทกุระดับต้ังแตระดับพนักงาน

ทั่วไปจนถึงผูบริหารสงูสุด การวาจางคนดัง บุคคลที่มีช่ือเสียง ที่มีบุคลิกหรือความสามารถอันเกี่ยว 

เน่ืองและเช่ือมโยงกบัตราสินคาไดเปนอยางดี เพื่อเปนตัวแทนในการสรางตราสินคา การแนะนําผาน

ชองทางการสือ่สารตาง ๆ และการเช่ือมความสัมพันธโดยตรงตอสินคาและกลุมเปาหมาย  

(ธีรพันธ โลทองคํา, 2550; ธีรยุส วัฒนาศุภโชค, 2550 และศิริกุล เลากัยกลุ, 2550) 

จากคําจํากัดความขางตนสามารถสรปุความหมายของ “ทูตตราสินคา” ไดวา ทูตตราสินคา

เปนบุคคลที่เปนตัวแทนขององคกร เพื่อเปนตัวแทนในการสรางตราสินคา การแนะนําสินคาและ

บริการผานชองทางการสื่อสารตาง ๆ และการเช่ือมความสมัพันธโดยตรงตอสินคา บรกิารและ

กลุมเปาหมาย สําหรบังานวิจัยน้ี ทูตตราสินคา หมายถึง บุคคลที่ไดรับการคัดเลือกใหเปนตัวแทนของ

สถาบันการเงิน เพื่อทําหนาที่ในการเผยแพรขอมูลขาวสารตาง ๆ ใหแกประชาชนทั่วไปใหรบัรูขาวสาร

ขอมูลน้ัน ๆ เกี่ยวกบัผลิตภัณฑและบรกิารของสถาบันการเงนิผานการสื่อสารการตลาด 

 2.4.2 แหลงทีม่าของ “ทูตตราสินคา” 

 บุคคลทีจ่ะมาเปนทูตตราสินคาน้ัน มาจากแหลงทีม่า 2 แหลงที่สําคัญ ดังน้ี  

(กนกอร มากทิพย, 2552) 

1) แหลงแรกที่นิยมกันทั่วโลก ไดแก การจางบุคคลที่มีช่ือเสียงในดานตาง ๆ ใหเขา

มาเปนทูตตราสินคาใหกับองคกร โดยบุคคลน้ัน ๆ ตองมีคุณสมบัติในการเปนบุคคลอางองิ 

(Reference Persons) ใหกับกลุมลูกคาเปาหมายขององคกร รวมถึงมบีุคลิกและภาพลกัษณที่
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สอดคลองกบัตัวตนของตราสินคา และสามารถทําใหตราสินคาไปสูตําแหนงทางการแขงขันที่องคกร

ตองการไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยทูตตราสนิคาประเภทน้ีมักมาจากบุคคลในวงการตาง ๆ เชน 

ดารานักแสดง นักรอง นักกีฬา นักดนตรี ไปจนถึงผูทีป่ระสบความสําเร็จในชีวิต ประสบความสําเร็จ

ในอาชีพการงานสายตาง ๆ จนกระทัง่กลายเปนบุคคลที่ผูอืน่ใฝฝนอยากจะเปน (Idol) เปนตน 

นอกจากน้ีหลาย ๆ องคกรยังอาจจางผูมบีุคลิกภาพพเิศษที่ไมมีใครเหมือนและไมเหมือนใครเพื่อมา

สรางเอกลักษณและความโดดเดนใหกับตราสินคาขององคกร โดยเฉพาะกจิการทั่วโลกมักจะใชทูต 

ตราสินคาประเภทน้ี เชน นํานักกีฬาที่ประสบความสําเร็จในระดับตํานาน ข้ึนมาเปนทูตตราสินคาของ

กิจการที่มีความเกีย่วเน่ืองกับทางดานกีฬาตาง ๆ ทั้งเครื่องกฬีา เครื่องแตงกาย และบรกิารดาน

สุขภาพ เปนตน 

2) แหลงที่สองที่นิยมกันในประเทศไทยขณะน้ี คือ การที่องคกรนําเอาผูบริหารหรือ

เจาขององคกรมาเปนทูตตราสินคา นัยวา นอกจากจะไมตองเสียคาตอบแทนจํานวนมากแลว ยัง

สามารถควบคุมบุคลิกลกัษณะได และมีความผูกพันแบบแยกกันไมขาดกับองคกรดวย ที่สําคัญไมตอง

กลัววาจะหนีหายหรือไปเปนผูแนะนําใหกับองคกรอื่น ๆ  

 2.4.3 ความสําคัญของการสรางทูตตราสินคา 

จะเห็นไดวา ทูตตราสินคา ไดเขามามีบทบาท และมีความสาํคัญเปนอยางมากกบัธุรกจิใน

ปจจุบัน โดยเฉพาะการทําหนาที่ดานการสื่อสารการตลาด ซึง่ความสําคัญของการสรางทูตตราสินคา

ในมิติทางธุรกจิ มีวัตถุประสงค 6 ประการ ดังน้ี (สันธยา โลหะพันธกิจ, 2548)   

1) ทูตตราสินคา จะทําใหผูคนไดประจักษถึงความสามารถหลกั (Core Competency) 

ของแตละคนซึง่หมายถึงจุดเดนหรือเอกลกัษณที่ชัดเจนของบุคคล   

2) ทูตตราสินคา ทําใหเกิดการพัฒนา ปรบัปรุง ตนเอง เพื่อใหตนเองมีความทันสมัย 

และเฉียบคมข้ึนเพื่อจะไดเปนทรัพยสินที่ทรงคุณคา   

3) ทูตตราสินคา ย่ิงใหญกวาตัวบุคคล หากจะต้ังคําถามเชิงเปรยีบเทียบวา ชีวิตของ

บุคคลกับ ทูตตราสินคา อะไรย่ิงใหญกวาในเชิงของตราสินคาแลว ชีวิตของบุคคลน้ันดับสูญไป แตหาก

บุคคลน้ันมีการสรางตราสินคาข้ึนมา ตราสินคาน้ันยังคงอยู   

4) ทูตตราสินคา อาจหมายรวมถึง พนักงาน บุคลากรของตราสนิคาน้ัน เปนหน่ึงใน

องคประกอบทีส่ําคัญทีจ่ะชวยกําหนดทิศทางของตราสินคาหรือบรกิารเพื่อใหลูกคารบัรูเราอยางไร 

(How we market ourselves to others) พนักงานทกุคนจะตองมีสวนในการชวยรักษาคํามั่น

สัญญาของตราสินคาในการปฏิบัติงานประจําวัน 

5) เมื่อทูตตราสินคา มีความแข็งแกรง อาจจะนําไปสูการขยายทูตตราสินคาของ

ธุรกิจตาง ๆ ทีห่ลากหลาย 
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6) ทูตตราสินคา ทําใหเกิดผลตอบแทนกลับมา และชวยเพิ่มราคาใหกับตราสินคา

น้ันได เชนเดียวกับ ตราสินคา Apple สามารถกําหนดราคาที่สูงได ทูตตราสินคา ก็เชนกัน สงัเกตได

จากคนดังหรือดาราที่มีช่ือเสียง ยอมมีคาตอบแทนในการปรากฏตัวหรือจางงานในอัตราที่สงูกวา

บุคคลที่เปนทีรู่จกันอยกวา 

 นอกเหนือจากมิติทางธุรกิจแลว ทูตตราสินคา ยังกอใหเกิดประโยชนตอตนเอง ดังน้ี  

(สันธยา โลหะพันธกิจ, 2548)   

1) การสรางทูตตราสินคา ยังมีบทบาทสําคัญในการกระตุน การเปลี่ยนแปลง

ทัศนคติ ทั้งทัศนคติของบุคคลน้ัน ๆ ทีม่ีตอตนเองใหมีความมุงมั่นในการเคารพ ศรัทธาในความเปน 

ตัวของตัวเอง ในขณะเดียวกันยังมสีวนชวยเปลี่ยนแปลงทัศนคติของผูอื่นทีม่ีตอบุคคล 

2) การสรางทูตตราสินคา ยังเปนพื้นฐานสําคัญที่จะนําไปสูการ พัฒนา ปรับปรงุ 

ตนเองอยางตอเน่ือง ดวยการทําความเขาใจและบรหิารจัดการความสามารถพิเศษ (Talent 

Management) ของตนเองใหมีความชัดเจนมากข้ึนหากเปนการสรางทูตตราสินคา ในโลกของการ

ทํางานทั่ว ๆ ไปแลว ทุกคนยอมตองการความกาวหนาและมีผลงานเพื่อนําไปสูการเลือ่นข้ัน เลื่อน

ตําแหนง การสรางทูตตราสินคา ดวยการแสดงและถายทอดคุณคา ความสามารถพเิศษของทูตตราสินคา 

จะกลายเปนทางเลือกที่ดีทีสุ่ดในการไดรับการสนับสนุนในหนาที่การงาน การเลื่อนข้ัน เลือ่นตําแหนง 

3) การสรางทูตตราสินคา จะชวยทําใหชีวิตสวนตัวมีความสุข กลาวคือ การสรางทูต

ตราสินคา จะตองมีการวางแนวทางวาทูตตราสินคาเปนใคร ดวยการทําอะไรบาง ดังน้ันถาทูตตราสินคา

สามารถทํางาน เขาไปใสในงานอดิเรกได ทูตตราสินคาจะสามารถกําหนดจุดยืนของตัวเองในสิง่ทีร่ัก

และชอบ เพือ่ที่จะไดรับเงินจากสิ่งทีท่ําทั้งที่เปนการทํางานและงานอดิเรก 

 2.4.4 กระบวนการสรางบุคคลเพือ่ทําหนาที่เปนทูตตราสินคา 

การใชทูตตราสินคาเพื่อทําหนาที่ดานการสือ่สารการตลาดของผูประกอบการน้ัน ควรดําเนินการ

ตามกระบวนการสรางบุคคลเพื่อทําหนาทีเ่ปนทูตตราสนิคา ดังน้ี (สันธยา โลหะพันธกิจ, 2548)   

1) การสํารวจคนหา (Discover) เปนการสํารวจวา บุคคลน้ันเปนใคร อะไรทีบุ่คคล

น้ันตองการทําในชีวิต สํารวจดูวาเปาหมาย แรงบันดาลใจของบุคคลน้ันคืออะไร แรงขับเคลื่อนคือ

อะไร ในขณะเดียวกันอาจสํารวจตรวจสอบจากบุคคลรอบขางวา คนอื่นพูดถึงบุคคลน้ันอยางไร  

นอกจากน้ี จะตองสํารวจถึงจุดแข็งที่เหนือกวาบุคคลอืน่ โดยบุคคลน้ันจะตองไมอายที่จะบอกกับทกุ

คนเพื่อเปนการบอกวา เกงในเรื่องใดหรือสิ่งที่ทําใหคนอื่น ๆ หยุด สนใจและแสดงความประหลาดใจ

ในทางที่ดีกบับุคคลน้ัน จากน้ันก็จะเริ่มสรางแผนในการพัฒนาข้ึนมา โดยมีการกําหนดเปาหมายทั้ง

ระยะสั้นและระยะยาว  
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2) การสราง (Create) เปนข้ันตอนทีบุ่คคลจะตองสรางหรือกําหนดในสิ่งตอไปน้ี 

   2.1) กลุมเปาหมาย (Target Group/ Customer/ Stakeholders) บุคคล

ที่ทูตตราสินคา เกี่ยวของดวยมีใครบาง เชน ลูกคา ผูฟง ผูชม หัวหนางาน หรือลกูนอง กลุมเปาหมาย

เหลาน้ีชอบหรือไมชอบอะไร การทําความเขาใจในความตองการของบุคคลทีม่ีสวนเกี่ยวของทั้งหลาย

จะเปนแนวทางในการกําหนดแกนแท หรือจุดยืนของทูตตราสินคาไดงายข้ึน  

   2.2) แกนแทหลกัของตนเอง (Brand Core) หรอือีกนัยหน่ึงก็คือ การนิยาม

ความเปนตัวเองออกมาดวยคําหรือขอความสั้น ๆ โดยแกนแทหลกัควรจะตองมาจากความเปนตัวตน

ของทูตตราสินคาอยางแทจรงิ หรอืพัฒนามาจากจุดแข็งทีบ่คุคลน้ันมีอยูจริง ทัง้น้ีแกนหลักดังกลาว

จะตองมีคุณลักษณะ เชน มีความแตกตาง (Differentiation) และมีความสมัพันธ (Relevance) หรอื

เปนสิ่งทีก่ลุมเปาหมายน้ันตองการหรืออยากจะพบเห็น  

   2.3) เหตุผล ทําไม (Reason – Why) บุคคลทีจ่ะเปนทูตตราสินคา  

ควรตอบคําถามใหไดวา “ทําไมตองเปนเรา” เพื่อทําใหทุกคนมีความเช่ือถือในจุดแข็งของเรา เชน 

ทําไมผลิตภัณฑตราสินคาน้ีจึงตองเลือกเราเปนผูแนะนํา ทําไมผูบริหารของบริษัทน้ีจึงมีความตองการ

ใหเราไปดวย เพราะการตอบคําถามเชนน้ีไดทันทีและชัดเจน น่ันเทากับเปนการสะทอนกลับไปยังจุด

แข็งและบงบอกถึงคุณคาของทูตตราสินคา 

   2.4) คุณลักษณะหรือบุคลกิภาพของทูตตราสินคา การมีบุคลิกที่ชัดเจนวา  

ทูตตราสินคา จะเปนคนแบบใด เชน สุขุม ฉลาด คิดแตกตาง เปนตน บุคคลน้ันตอบสนองตอเรื่องตาง ๆ 

อยางไร ทัศนคติที่มีตอโลก สงัคม หรือสิง่ใด ๆ เปนอยางไร สิ่งเหลาน้ีลวนแลวแตเปนพื้นฐานของทูตตรา

สินคาทั้งสิ้น อยางเชนถากลาวถึงบุคลกิภาพของนักการเมืองที่ดี มีความสมถะ น่ิมนวล เจาหลกัการ 

พูดจาเฉียบคม บาดลึก ก็คงเช่ือมโยงกบั คุณชวน หลีกภัย ไดอยางชัดเจน 

3) การสื่อสาร (Communicate) หลงัจากที่กําหนดหรือสรางทิศทางทูตตราสินคา  

แลวก็จะเปนข้ันตอนในการสื่อสารใหบุคคลอื่นเห็นสิง่ทีเ่รากาํหนดไว โดยกอนที่เราจะสื่อสารไปยัง 

บุคคลตาง ๆ ตองพจิารณากอนวา กลุมผูรบัสาร เปาหมายทีเ่ราตองการสื่อสารดวยเปนใคร เชน แผนก

ทรัพยากรบุคคล ครู อาจารย ลกูคา ผูชม ผูฟง เปนตน จากน้ันจึงเลือกสื่อในการนําเสนอเพื่อใหการ

สื่อสารตราสินคาของทูตตราสินคา มีความหมายอยางแทจรงิผานการสือ่สารของตนเอง บุคคลที่ทํา

หนาที่เปน ทูตตราสินคา จะตองสรางเรื่องราวผานแหลงขอมูลตาง ๆ การสื่อสาร ประกอบดวยการ 

ใหมีคนเขามาโพสตแสดงความเห็นในบล็อก การเขียนบทความในนิตยสาร การหาชองทางในการ

ประชาสมัพันธตัวเอง การปรากฏตัวตามที่ตาง ๆ การใหสมัภาษณในประเด็นทีส่อดคลองกบัแกนแท  

เปนตน  
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 จากการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับทูตตราสินคา จะเห็นไดวาทูตตราสินคา น้ันเปนอีกปจจัยหน่ึงที่

ควรนํามาใชเพื่อการทําหนาที่ในการสื่อสารการตลาด ทัง้น้ีเน่ืองจากผูทีท่ําหนาทีเ่ปนทูตตราสินคาจะ

เปนตัวแทนทีส่ําคัญในทุก ๆ ดานขององคกร ต้ังแตการเปนผูแนะนําสินคา การนําตนเองเขาไปผกูติด

กับตราสินคา รวมถึงการเปนตัวแทนในการสื่อสารกบักลุมสาธารณชน ดวยเหตุผลดังกลาวทําใหผู

ศึกษาวิจัยมีความตองการที่จะศึกษาวา ธุรกิจสถาบันการเงนิที่มีการใชทูตตราสินคาในการสื่อสารทาง

การตลาดน้ัน ไดรับการยอมรบั มีความนาเช่ือถือ และชวยสรางความเช่ือมั่นใหแกผูใชบริการไดมาก

เพียงใด และทัศนคติดานดังกลาวมีความสมัพันธเกี่ยวของกนัหรือไม  

 

2.5 แนวคิดเกี่ยวกับความนาเช่ือถือของแหลงสาร 

 โอคีฟ (O’Keefe, 2002) ไดช้ีวาปจจัยที่ทําใหผูรับสารตัดสินใจใชเสนทางหรือวิธีไหน ในการ

ประมวลขาวสารน้ัน ข้ึนอยูกบัปจจัยแรงจูงใจกับความรู ความสามารถในการทีจ่ะเขาไปสูกระบวนการ

พินิจพิจารณาน้ัน ๆ ถาบุคคลน้ันมีความสามารถสูง โอกาสการใชเสนทางหลักในการพจิารณาขาวสาร

จะเปนไปไดมากกวา  

 อยางไรก็ตาม โอคีฟ (O’Keefe, 2002) ไดรวบรวมงานวิจัยที่เกี่ยวของกบัความนาเช่ือถือของ

แหลงสาร และปจจัยที่เปนตัวแปรอื่น ๆ ทีม่ีความสัมพันธกบัความนาเช่ือถือของแหลงสารกับ

ผลกระทบทางดานประสทิธิผลในการโนมนาวใจ ดังน้ี 

 1) องคประกอบของความนาเช่ือถือของแหลงสารทีส่ําคัญ คือ องคประกอบทางดานความ

เช่ียวชาญ ความสามารถ (Expertness – competence) และองคประกอบดานความนาไววางใจ 

(Trustworthiness) ซึ่งตองสัมพันธไปดวยกัน ย่ิงแหลงสารมีคุณลักษณะทั้ง 2 รวมกัน ความนาเช่ือถือ

จะย่ิงมมีากข้ึนเทาน้ัน โดยปกติผูรบัสารมักจะพจิารณาวาแหลงสารมีคุณลักษณะทั้ง 2 ประการหรือไม 

โดยพิจารณาจากตัวแปรทางดานการศึกษา อาชีพ ประสบการณ และการอางหลักฐานที่นาเช่ือถือใน

ขาวสารขณะที่กําลงัสือ่สาร (Evidence) นอกจากน้ียังมงีานวิจัย พบวา ผูรับสารจะมองแหลงสารวามี

ความสามารถ ถาแหลงสารพูดไดคลองแคลว ฉะฉาน และออกเสียงพูดไดถูกตอง และผูรับสารจะมอง

แหลงสารวามีความนาไววางใจ เมือ่ผูรับสารชอบแหลงสาร (Source Liking) โดยสวนหน่ึงทีจ่ะทําให

เกิดความชอบในแหลงสาร คือ อารมณขันของแหลงสาร และความเหมอืนกันระหวางแหลงสารกับผูรบั

สาร (อาจจะเหมือนในเรื่องของอายุ ทัศนคติ บุคลิกภาพ การแตงกาย เปนตน)  

 โฆษณาจึงมักจะใชผูแสดงที่มีคุณลักษณะทัง้เรื่องของความสามารถและความนาไววางใจ  

โดยผานทางผูแสดงที่มีความเหมือนกนักบักลุมเปาหมาย ซึ่งจะกอใหเกิดการชอบและสงผลตอความ

ไววางใจหรือผูแสดงที่เกี่ยวของโดยตรงกับสินคา เชน ชางทาํผมกบัแชมพู พอครัว/ แมครัว กับ

เครื่องปรงุอาหาร เปนตน ซึ่งจะทําใหกลุมเปาหมายรับรูในความสามารถทีเ่ช่ือมโยงมาสูความ

นาเช่ือถือของผูแสดงและสงอิทธิพลตอการโนมนาวใจไดดี อยางไรก็ตาม การใชผูแสดงในโฆษณาที่
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เปนที่ช่ืนชอบอยางเดียวอาจจะไมพอ ตองมีความนาเช่ือถืออยูในตัวผูแสดงดวย เพราะผลการวิจัย

พบวา แหลงสารที่ผูรับสารชอบมากแตมีความนาเช่ือถือตํ่า จะมผีลตอการโนมนาวใจนอยกวาแหลง

สารทีผู่รับสารชอบนอยแตมีความเช่ือถือสูง ดังน้ัน ในการหาตัวผูแสดงในงานโฆษณาควรคํานึงถึง

ความสามารถและความนาไววางใจควบคูไปกับความช่ืนชอบในตัวผูแสดง ยกเวนสําหรับสินคาทีม่ี

ระดับความเกี่ยวของกับผูซือ้ตํ่า อาจใชผูแสดงทีเ่ปนที่ช่ืนชอบเปนหลักกจ็ะไดผลมากกวาสินคาที่มี

ระดับความเกี่ยวของกับผูซือ้สงู เพราะสินคาทีม่ีระดับความเกี่ยวของกับผูซื้อตํ่า เชน ลูกอม นํ้าอดัลม

น้ัน ผูรับสารมักจะไมตองการรายละเอียดในคุณสมบัติของสนิคาเพื่อนํามาตัดสินใจมากนัก ดังน้ันผู

แสดงจงึอาจกลายเปนปจจัยหลักในการโนมนาวใจใหชอบในสินคา 

 2) การใชผูที่มีช่ือเสียง (Celebrity) เพื่อสนับสนุนสินคาน้ันตองพิจารณาดูวา ผูรับสาร

เปาหมายของบุคคลน้ัน ๆ นาไววางใจหรือไม เพราะความนาไววางใจจะทําใหเกิดความรูสึกวาการ

นําเสนอสารน้ัน ๆ ยุติธรรมไมลําเอียง โดยมีขอความโฆษณาที่บงบอกถึงความคิดเห็นของผูทีม่ีช่ือเสียง

ที่ไมเปนผูแสดงในโฆษณาที่มีตอสินคาอยางชัดเจนไมคลุมเครือ จะชวยทําใหมอีิทธิพลตอการโนมนาว

ใจผูรับสารไดมาก ในการสรางสรรคโฆษณาควรคัดเลือกผูมช่ืีอเสียงที่มบีุคลิกภาพนาไววางใจ หรอืมี

ประวัติดี และตองมีขอความโฆษณาใหผูน้ันบอกตอผูรบัสารเปาหมายวา “ตองใช” หรอื “ควรอยาง

ย่ิงที่จะใช” สินคาที่กําลงัโฆษณา 

 3) แหลงสารที่ทําใหผูรบัสารเกิดความรูสึกวา แหลงสารน้ันตองการจะมอีิทธิพลเหนือผูรับ

สารมากเกินไป จะทําใหผูรับสารไมไววางใจในแหลงสารน้ัน ๆ ดังน้ัน การใชพยานอางองิในงาน

โฆษณาตองพยายามทําใหผูรบัสารเปาหมายรูสึกวา พยานทีใ่ชในงานโฆษณาไมไดมีสวนไดสวนเสียใน

สินคา และทําใหผูรบัสารมั่นใจวา พยานอางอิงในโฆษณาน้ันเปนผูที่เคยใชหรือกําลังใชสินคาน้ันอยู

จริง ๆ เพื่อไมทําใหผูรับสารเปาหมายเกิดความเคลอืบแคลงใจในบทบาทของพยานอางองิ โดยเฉพาะ

อยางย่ิงพยานอางอิงที่ใชผูทีเ่ปนดาราหรอืนักรอง หรืออีกวิธีหน่ึงทีจ่ะทําใหผูรับสารเปาหมายรูสกึถึง

ความนาไววางใจในพยานอางอิง คือ การใชบุคคลธรรมดา (Common Man) มาเปนพยานอางอิง  

 4) บุคลิกภาพและลักษณะทางกายภาพของแหลงสาร เปนอกีตัวแปรหน่ึงทีส่งผลตอการโนม

นาวใจ (วิธีการพูด ภาษาหรือคําพูดที่ใช ลักษณะทาทาง มารยาท เปนตน) ภาพลักษณ (Image)  

ของแหลงสารทีเ่กิดจากบุคลิกภาพและลักษณะทางกายภาพ จึงเปนเรือ่งทีส่ําคัญตอการโนมนาวใจ 

นอกจากน้ียังมีวิจัยที่พบวา บุคลกิภาพ 3 ลักษณะ คือ ความออนโยน ความยุติธรรม และความเปน

คนที่มีมารยาท มีวัฒนธรรมที่ดีน้ัน มผีลตอการมองแหลงสารวาเปนคนนาสนใจและนาเช่ือถือ 

 5) ความเหมือนกันระหวางแหลงสารและผูรับสาร (Communicator-audience Similarity) 

จะทําใหโนมนาวใจไดงายข้ึน เพราะผูรับสารจะมองวาแหลงสารน้ันนาสนใจมากข้ึน ดูฉลาด จริงใจ 

และซื่อสัตย โฆษณาจึงอาจเลือกใชผูแสดงทีม่ีลกัษณะเหมือนกับผูรับสารเปาหมาย โดยอาจมี

บุคลิกภาพทีเ่หมือนกัน หรือมกีารสรางสถานการณในโฆษณาใหเหมือนกบัสถานการณที่เกิดข้ึนกับ
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ชีวิตจริงของผูรบัสารเปาหมาย ทั้งน้ีผูเขียนขอความโฆษณาตองมีความเขาใจในความรูสึกนึกคิดของ

ผูรบัสารเปาหมาย (Empathy) และอาจใชขอความโฆษณาเขาชวยใหผูรับสารเกิดความรูสึกวาเปน

พวกเดียวกัน  

 6) เน่ืองจากผูรับสารสามารถเลือกรับเฉพาะสารที่ไมขัดตอทศันคติของตน ดังน้ันแหลงสาร 

ที่จะเพิ่มความนาเช่ือถือไดน้ัน คือ แหลงสารที่พูดในสิง่ที่ไมขัดตอความเช่ือเดิมของผูรบัสาร ดังน้ัน 

การสรางสรรคขาวสารที่จะเกิดข้ึนในงานโฆษณาไมวาจะเปนสถานการณในโฆษณาและขอความ

โฆษณา ควรจะต้ังอยูบนพื้นฐานที่วา ความรูสึกผูรบัสารเปาหมายเปนอยางดี จงึจะทําใหสรางสรรค

โฆษณามาสอดคลองกับทัศนคติและวิถีชีวิตของกลุมผูรบัสารเปาหมาย ซึง่จะทําใหขาวสารผาน

กระบวนการเลือกรับเขาสูความสนใจและตีความขาวสารน้ัน ๆ ตรงตามที่นักโฆษณาตองการ 

 7) มีความสัมพันธระหวางแหลงสารกับขาวสารที่พูด โดยทัง้แหลงสารและขาวสารจะสงผล

กระทบตอความนาเช่ือถือซึง่กันและกันได คือ ความนาเช่ือถือของแหลงสารจะเพิม่มากข้ึน เมือ่

ขาวสารนาเช่ือถือ และความนาเช่ือถือของขาวสารจะมีมากข้ึน เมื่อพูดโดยแหลงสารที่นาเช่ือถือ 

ดังน้ันผูแสดงในโฆษณาและขาวสารโฆษณา จึงมีความสําคัญตอผลการโนมนาวใจของโฆษณาอยาง

มาก ถาขาวสารโฆษณามีความนาเช่ือถือตํ่า (ไมมีหลักฐานหรือขอพสิูจนมาอางองิ) ควรจะเลอืกใชตัว 

ผูแสดงที่มีความนาเช่ือถือสูง เพือ่ทําใหขาวสารโฆษณานาเช่ือถือมากข้ึน โดยเฉพาะอยางย่ิงการ

เลือกใชผูเช่ียวชาญมาเปนผูแสดงในโฆษณา แตถานักโฆษณามั่นใจวาในขาวสารโฆษณาวามีความ

นาเช่ือถือสูง (มีหลักฐานหรือขอพิสจูนอางองิ) ผูแสดงในโฆษณาอาจจะมลีักษณะแบบใดก็ได หรืออาจ

ไมจําเปนตองใชผูแสดงมานําเสนอในโฆษณาก็ได เพราะแหลงสารไมวาจะแตกตางกันอยางไรก็ไมมีผล

ตอขาวสารที่นาเช่ือถือสูง 

 8) ผลกระทบของการโนมนาวใจโดยใชแหลงสารที่มีความนาเช่ือถือตํ่า จะเกิดข้ึนเมื่อเวลา

ผานไประยะหน่ึง (Sleeper Effect) ดังน้ันการวางแผนสื่อโฆษณาจึงควรเขาใจดวยวา ถาโฆษณาน้ัน

ใชผูแสดงทีม่ีความนาเช่ือถือในระดับปานกลาง – ตํ่า ควรจะลงโฆษณาโดยชวงแรกของโฆษณาจะ

ทุมเทงบประมาณอยางมาก และคอยหายไปในชวงหลงั ซึ่งจะไดผลกวาการโฆษณาที่ออกสื่อเทากัน 

ทั้งป เพราะหลงัจากที่ผูรับสารเปาหมายไดเปดรบัโฆษณาน้ัน ๆ อยางมาก (Heavy Exposure)  

ไปแลวในชวงแรก ตอมาจะเปนการทํางานของผลกระทบที่ยังคงมีอิทธิพลตอการรบัสารทีเ่กิดข้ึน

ภายหลังจากการเปดรบัโฆษณามาแลว โดยผูรบัสารจะแยกขาวสารกับแหลงสารออกจากกันโดยไม

นํามามีอิทธิพลตอกันและกัน ดังน้ันผลทีเ่กิดข้ึนจงึเปนอิทธิพลของขาวสารลวน ๆ โดยไมเกี่ยวของกับ

แหลงสารวาจะเปนใคร หรือมีความนาเช่ือถือมากนอยแคไหน จึงเปนเหตุใหผูรับสารไดเรียนรูเกี่ยวกับ

สินคาไดอยางจริงจัง ซึ่งอิทธิพลน้ีกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทัศนคติของผูรบัสารทีจ่ะมีตอสินคาที่

โฆษณาได 
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 9) อิทธิพลของความนาเช่ือถือของแหลงสารที่จะมีตอการโนมนาวใจน้ันจะแปรเปลี่ยนไปตาม

ปจจัยตาง ๆ โดยพิจารณาจากตัวแปรบางตัวแปรทีม่ีอิทธิพลตอความรุนแรง หรือการแพรกระจาย

ของผลกระทบที่เกิดข้ึนจากความนาเช่ือถือของแหลงสารกบัการโนมนาวใจ ตัวแปรน้ันคือ สิ่งแวดลอม

ขณะที่มีการสื่อสารโดยมีปจจัยทีเ่กี่ยวของ 2 ปจจัย คือ  

  9.1) ระดับความเกี่ยวของ (Involvement) ของผูรบัสารตอประเด็นขาวสารทีก่ําลงั

สื่อสาร ซึ่งจะมผีลตอผูรับสารมาก มีการวิจัยพบวา 

  - ถาระดับความเกี่ยวของตํ่า (ผูรับสารมองประเด็นปญหาวาไมสําคัญหรือใหความ

สนใจนอย) ความนาเช่ือถือของแหลงสารจะทําใหเกิดผลกระทบตอผูรบัสารแตกตางกันอยางมาก

ระหวางแหลงสารที่นาเช่ือถือสูงกับตํ่า 

  - ถาระดับความเกี่ยวของสงู (ผูรับสารมองประเด็นปญหาวามีความสําคัญหรือให

ความสนใจมาก) ความนาเช่ือถือของแหลงสารจะไมมผีลกระทบตอผูรบัสารแตกตางกันมากนัก 

หมายความวา ความสามารถและความนาไววางใจของแหลงสารจะมบีทบาทสําคัญนอยลง  

  ดังน้ัน การพิจารณาถึงลกัษณะของสนิคาหรอืสถานการณซือ้สินคารวมทัง้ลกัษณะ

ของผูซือ้สินคาจะทําใหทราบวา ผูรบัสารเปาหมายมีระดับความเกี่ยวของกบัสินคาน้ัน ๆ สูงหรือตํ่า 

ถามีความเกี่ยวของสงู ความนาเช่ือถือของแหลงสารกลบัไมใชเรื่องสําคัญ เพราะฉะน้ันอาจใชผูแสดง

ในโฆษณาลักษณะใดก็ได หรอือาจจะไมใชโฆษณาที่มีตัวแสดงก็ได ในขณะที่ถาผูรับสารเปาหมายมี

ระดับความเกี่ยวของกับสินคาตํ่า นักโฆษณาตองใหความสําคัญที่ความนาเช่ือถือของแหลงสาร จึงตอง

หาผูแสดงในโฆษณาที่มลีักษณะทีจ่ะเอือ้ใหเกิดความนาเช่ือถือ 

  9.2) เวลาในการรูจกัสาร (ผูแสดงโฆษณา) งานวิจัยพบวา ผูรับสารเปาหมายรูจักวา

แหลงสารน้ันเปนใคร หลงัจากดูโฆษณาจบแลว ผลกระทบของความนาเช่ือถือในขาวสารจะนอยกวา

เมื่อผูรบัสารเปาหมายรูวาแหลงสารคือใครต้ังแตตนโฆษณา เพราะฉะน้ันถาแหลงสารที่นาเช่ือถือและ

สรางความมั่นใจตอโฆษณาได ก็ควรที่จะแสดงใหผูรับสารเปาหมายทราบวาแหลงสาร (ผูแสดงใน

โฆษณา) น้ัน เปนใครมาจากไหน ต้ังแตเริม่ตนโฆษณา เพื่อเพิ่มผลกระทบของความนาเช่ือถือของ

แหลงสารที่จะมีตอการโนมนาวใจมากข้ึน ซึ่งสวนใหญเราจะพบวามีการข้ึนช่ือ นามสกุล และบางครั้ง

ตําแหนงและความเช่ียวชาญพิเศษในลักษณะทีป่รากฏข้ึนบนจอโทรทัศนในครัง้แรกที่ผูแสดงปรากฏ

ข้ึนในโฆษณา หรือข้ึนใตภาพของผูแสดงในสื่อสิ่งพมิพ 

 10) ความนาสนใจในรูปรางหนาตา (Physical Attractiveness) ของแหลงสารจะมผีล 

กระทบตอการโนมนาวใจไดมาก เมื่อสินคามีระดับความเกี่ยวของกบัผูรับสารในระดับตํ่า ดังน้ันสินคา

ที่มีระดับความเกี่ยวของตํ่าจึงเหมาะทีจ่ะใชผูแสดงโฆษณาทีม่ีลักษณะรูปรางหนาตาดึงดูดใจไดดีกวา

สินคาที่มรีะดับความเกี่ยวของสงู และลักษณะความนาสนใจของผูทีม่ีช่ือเสียงที่นํามาใชในงานโฆษณา

จะมีอทิธิพลมากสําหรบัสินคาทีม่ีลกัษณะเปนสินคาที่ใชเพือ่เพิ่มความนาสนใจของผูใชสินคา 
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 กลาวโดยสรุปวา องคประกอบแรกของการสือ่สารการโฆษณาที่มีสวนจงูใจใหผูรับสาร

เปาหมายสนใจเช่ือถือ และมีผลกระทบตอการโนมนาวใจในที่สุด ก็คือ แหลงสาร ซึ่งในการโฆษณา

แหลงสารมีอยูหลากหลายแหลงสาร และกระทําไดหลายวิธี วิธีหน่ึงที่นิยมใชคือ การใชผูแสดงในงาน

โฆษณา โดยหัวใจสําคัญของการจงูใจใหกระทําตามโดยผานทางแหลงสารก็คือ การทําใหแหลงสารมี

ความนาเช่ือถือ ซึ่งข้ึนอยูกับองคประกอบ (คุณลักษณะ) คือ ความสามารถ ความนาไววางใจ ความมี

อํานาจ ความเหมอืนกันระหวางแหลงสารกับผูรบัสาร ทั้งน้ีไดมีการวิจัยที่หลากหลาย และคนพบ

ผลการวิจัยที่นํามาใชวางกลยุทธการโฆษณาเพื่อกอใหเกิดแรงจูงใจ เพื่อผลของการโนมนาวใจไดใน

ที่สุด 

 

2.6 ทฤษฎีการเรียนรู 

 การเรียนรู หมายถึง การเปลี่ยนพฤติกรรม ซึง่เปนผลเน่ืองมาจากประสบการณทีค่นเรามี

ปฏิสัมพันธกบัสิง่แวดลอม หรือจากการฝกหัด รวมทั้งการเปลี่ยนปริมาณความรู (สุรางค โคงตระกลู, 

2553) 

 ทฤษฎีอธิบายกระบวนการเรียนรูที่สําคัญมี 2 ทฤษฎี คือ  

 2.6.1 ทฤษฎีการเรียนรูระบบการวางเงื่อนไขแบบคลาสสิก (Classical Conditioning 

Theory)  

 การวางเงือ่นไขของ พาฟลอฟ (Pavlov, 1894) ใชหลักการเรียนรูทีเ่รียกวา Classical 

Conditioning ซึ่งไดทําการทดลองโดยสั่นกระด่ิงกอนที่จะเอาอาหาร (ผงเน้ือ) ใหแกสุนัข เวลา

ระหวางการสั่นกระด่ิงและใหผงเน้ือสุนัข จะตองเปนเวลา ทีก่ระช้ันชิดมากประมาณ 0.20 ถึง 0.00 

วินาทีทําซ้ําควบคูกันหลายครั้ง และในทีสุ่ดหยุดใหอาหารเพยีงแตสั่นกระด่ิงกป็รากฏวาสุนัขก็ยังคงมี

นํ้าลายไหลได 

 วัตสัน (Watson, 1878) บิดแหงจิตวิทยาพฤติกรรมนิยม ไดทําการทดลองเกี่ยวกบัการวาง

เงื่อนไขแบบคลาสสิกกับมนุษย โดยศึกษาเรื่องความกลัว ในป ค.ศ. 1895 โดยเริ่มการวิจัยเคาะแผน

เหล็กใหเสียงดังข้ึน ใหเสียงดังกลาวเปนสิ่งเราที่ไมตองวางเงือ่นไข (UCS) ซึ่งจะกอใหเกิดการตอบ 

สนองที่ไมตองการวางเงื่อนไข (UCR) คือ ความกลัว วัตสัน และเรเนอร (Watson & Rayner, 1920) 

ไดใชหนูขาวเปนสิ่งเราที่ตองการวางเงื่อนไข (CS) มาลอหนูนอยอัลเบิรต ซึง่ชอบหนูขาวไมแสดงความ

กลัว แตขณะที่หนูนอยย่ืนมือไปจบัหนูขาวเสียงเคาะแผนเหล็กก็ดังข้ึน ซึง่ทําใหหนูนอยกลัวทั้งคูเชนน้ี 

เพียงเจ็ดครัง้ในระยะเวลาหน่ึงสัปดาห ปรากฏวาตอนหลงัหนูนอยเห็นเพียงหนูขาวก็จะแสดงความ

กลัวทันท ี
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 2.6.2 ทฤษฎีการเรียนรูที่ใชอธิบาย (Operant Conditioning Theory) 

 สกินเนอร (Skinner, 1904 – 1990) เปนทฤษฎีที่มีประโยชนในการอธิบายพฤติกรรมของ

มนุษย และมีหลักการประยุกตที่มปีระโยชนหลายอยาง จนกระทัง่ทานไดรบัเลือกวาเปนนักจิตวิทยาที่

ไดรับการยกยองมากทีสุ่ดในศตวรรษน้ี Skinner ไดทําการทดลองโดยใชหนูและนกเปนสัตวทดลอง 

จนกระทั่งไดหลักการตาง ๆ เกี่ยวกับการวางเงื่อนไขแบบโอเปอแรนต หลังจากน้ันไดนํามาศึกษาการ

เรียนรูของมนุษยในป ค.ศ. 1902 

 สกินเนอร (Skinner, 1904 – 1990) ไดกลาววา พฤติกรรมสวนมากของมนุษยเปน

พฤติกรรมประเภท Operant Behavior ซึ่งสิ่งมีชีวิต (Organism) ทั้งคนและสัตวเปนผูเริ่มทีจ่ะ

กระทําตอ (Operate) สิ่งแวดลอมของตนเอง ดังน้ันการเรียนรูแบบน้ีบางครั้งเรียกวา Instrumental 

Conditioning ซึ่ง สกินเนอร (Skinner, 1904 – 1990) พบวา ถาตองการให Operant Behavior 

คงอยูตลอดไป จําเปนที่จะตองใหแรงเสริม โดยไดแบงแรงเสริมออกเปน 2 ประเภท คือ  

1) แรงเสรมิบวก (Positive Reinforcement) หมายถึง สิ่งของ คําพูด หรือ

สภาพการณทีจ่ะชวยใหพฤติกรรมโอเปอแรนตเกิดข้ึนอีก หรือสิง่ที่ทําใหเพิม่ความนาจะเปนไปได 

(Probability) ของการเกิดพฤติกรรมโอเปอแรนต 

2) แรงเสรมิลบ (Negative Reinforcement) หมายถึง การเปลี่ยนสภาพหรือ

เปลี่ยนสิง่แวดลอมบางอยางก็อาจจะทําใหอินทรียแสดงพฤติกรรมโอเปอแรนตได  

 สกินเนอร (Skinner, 1904 – 1990) เห็นความสําคัญของการใหแรงเสรมิมาก จงึไดทําการ

วิจัยเกี่ยวกับการใหแรงเสริมไวอยางละเอียด โดยแบงการใหแรงเสรมิออกเปน 2 ชนิด คือ  

1) การใหแรงเสริมทกุครั้ง (Continuous Reinforcement) คือ การใหแรงเสรมิแก

อินทรียที่แสดงพฤติกรรมที่กําหนดไวทุกครัง้ 

2) การใหแรงเสริมเปนครัง้คราว (Partial Reinforcement) คือ ไมตองใหแรงเสรมิ

ทุกครั้งที่อินทรียแสดงพฤติกรรม  

 ทั้งน้ี สกินเนอร (Skinner, 1904 – 1990) ไดทําการวิจัยเกีย่วกับการใหแรงเสริมแบบเปน

ครั้งคราวไวอยางละเอียด โดยแบงการใหแรงเสริมเปนครั้งคราวออกเปน 4 ประเภท คือ  

1) การใหแรงเสริมตามชวงเวลาที่แนนอน (Fixed Interval) 

2) การใหแรงเสริมตามชวงเวลาที่ไมแนนอน หรือไมสม่ําเสมอ (Variable Interval) 

3) การใหแรงเสริมตามอัตราสวนที่แนนอนหรือคงที่ (Fixed Ratio) 

4) การใหแรงเสริมตามอัตราสวนที่ไมแนนอน (Variable Ratio) 

 สําหรับการศึกษาวิจัยครัง้น้ีจะเปนการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการเรยีนรูจากทูตตราสินคาของ

ผูใชบริการสถาบันการเงิน โดยพจิารณาจากระดับความคิดเห็นในดานความนาเช่ือถือที่เกิดข้ึนจาก

การไดรับขอมูล ขาวสารตาง ๆ ของสถาบันการเงินจากผูที่ทาํหนาที่เปนทูตตราสินคาตอผูใชบริการ
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สถาบันการเงิน ซึง่ผลการวิจัยจะทําใหทราบวาผูใชบรกิารสถาบันการเงินมีการเรียนรูที่เกิดข้ึนจากการ

สื่อสารการตลาดของทูตตราสินคาหรือไม 

 

2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 ทริปป, เจนเซน และคารสัน (Tripp, Jensen & Carlson, 1994) ไดทําการศึกษาวิจัยกับ

นักศึกษา จํานวน 493 คน ซึ่งเปนการวิจัยเชิงปรมิาณ เกี่ยวกับผูมีช่ือเสียงทีโ่ฆษณาใหกับหลายสินคา 

(Multiple Product Endorser) พบวา การใชผูทีม่ีช่ือเสียงโฆษณาใหกับสินคาหลายตัวจะสงผลใน 

ทางลบตอทัศนคติของผูบริโภคในดานความนาเช่ือถือ และความดึงดูดใจของแหลงขอมูล รวมไปถึง

ทัศนคติตองานโฆษณา สวนจํานวนครั้งทีผู่บริโภคไดชมผูมีช่ือเสียงซ้ําบอย ๆ ครั้ง ก็จะสงผลกระทบ

ตอทัศนคติตองานโฆษณา และความต้ังใจซื้อดวยเชนกัน ดังน้ันการใชผูมีช่ือเสียงในงานโฆษณาใหกบั

สินคาหลายตัวอาจสงผลใหความนาเช่ือถือลดลง โดยผูบรโิภคจะไมเช่ือถือวาบุคคลน้ันมีความสนใจ

และพอใจกับสินคาน้ันจริง นอกจากน้ี ผูบริโภคยังจะไมสามารถจดจํางานโฆษณาหรือเช่ือมโยงกับผูมี

ช่ือเสียงได เพราะมสีินคาหลายตัวสงผลใหภาพลกัษณของตราสินคาเสียไปและผูบรโิภคเกิดความ

สับสนเน่ืองจากภาพลักษณของผูมีช่ือเสียงไมมีความเฉพาะเจาะจงไปที่ตราสินคาใดตราสินคาหน่ึง 

ประสิทธิภาพการโนมนาวใจผูบริโภคก็จะลดลงซึง่อาจสงผลเสียตอตัวสินคาและตัวงานโฆษณารวมไป

ถึงผูมีช่ือเสียงเองดวย  

 มนชนก อนะมาน (2546) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ประสิทธิผลของการใชผูมีช่ือเสียงเปนผูแนะนํา

สินคาใหกบัหลายผลิตภัณฑตอทัศนคติและความต้ังใจซื้อของผูบริโภคโดยทําการวิจัยเชิงสํารวจและใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย กับกลุมตัวอยางจํานวน 420 คน โดยการสุมตัวอยางจาก 6 

เขตในกรุงเทพมหานครฯ จาก 6 โรงเรียน และ 3 มหาวิทยาลัย แลวจึงทําการประมวลผลโดยใช

โปรแกรม SPSS for WINDOWS ใชสถิติการวิเคราะหเชิงพรรณนาและการวิเคราะหเปรียบเทียบ

คาเฉลี่ยดวยสถิติ t-test และ ANOVA พบวา ความนาเช่ือถือของผูแนะนําสินคาซึ่งเปนผูทีม่ีช่ือเสียงที่

โฆษณาใหกับสินคาตัวเดียวไมสงูกวาผูแนะนําสินคาหลายตัว ความนาดึงดูดใจของผูแนะนําสินคาซึ่ง

เปนผูที่มีช่ือเสียงที่โฆษณาใหกบัสินคาตัวเดียวไมสงูกวาผูแนะนําสินคาหลายตัว ทัศนคติตองาน

โฆษณาที่มีผูแนะนําสินคาซึ่งเปนผูที่มีช่ือเสียงที่โฆษณาใหกบัสินคาตัวเดียวไมดีกวาผูแนะนําสินคา

หลายตัว ทัศนคติตอตราสินคาทีม่ีผูแนะนําสินคาซึง่เปนผูทีม่ช่ืีอเสียงที่โฆษณาใหกับสินคาตัวเดียวไม

ดีกวาผูแนะนําสินคาหลายตัว ความต้ังใจซื้อสินคาที่มผีูแนะนําสินคาซึ่งเปนผูที่มีช่ือเสียงที่โฆษณา

ใหกับสินคาตัวเดียวไมสูงกวาผูแนะนําสินคาหลายตัว ความนาเช่ือถือ ความนาดึงดูดใจ ทัศนคติตอ

งานโฆษณา ทัศนคติตอตราสินคา และความต้ังใจซือ้สินคาตอผูแนะนําสินคาซึ่งเปนผูที่มีช่ือเสียงที่

โฆษณาใหกับสินคาตัวเดียวไมสงู/ ไมดีกวาผูแนะนําสินคาหลายตัว สรุปไดวา การใชผูทีม่ีช่ือเสียงใน
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การแนะนําสินคาไมวาจะเปนสินคาเพียงตัวเดียวหรือหลายตัว ทัศนคติและความต้ังใจซื้อสินคาของ

ผูบริโภคก็ไมแตกตางกัน  

 กนกอร มากทิพย (2552) ทําการวิจัยเรื่อง การเปรียบเทียบความระลึกไดและความ

นาเช่ือถือของการใชทูตตราสินคา สําหรบัผลิตภัณฑเดียวและหลายผลิตภัณฑ โดยศึกษากลุมตัวอยาง

เฉพาะเพศหญงิที่ทํางานในเขตสาทร เน่ืองจากเปนเขตศูนยกลางธุรกิจการคา บรกิาร ซึ่งมีประชากร

กลุมตัวอยางที่เปนเพศหญิงอยูจํานวนมาก สําหรับการทําวิจยั โดยใชขอมูลปฐมภูมิ ซึง่ไดจากการเก็บ

รวบรวมแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด จากกลุมตัวอยาง ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสามารถ

ระลกึไดตอทูตตราสินคาที่เปนตัวแทนใหกบัผลิตภัณฑเดียวไดมากที่สุด สวนทูตตราสินคาที่เปน

ตัวแทนใหกับหลายผลิตภัณฑ แตเปนสินคาประเภทเดียวกันมีการระลกึไดรองลงมา และทูตตราสินคา

คนเดียวหลายผลิตภัณฑ หลายประเภทสินคามีการระลึกไดนอยที่สุด เกี่ยวของกับการวิจัยครั้งน้ี ดาน

หนาที่ของทูตตราสินคาที่ทําใหผูบริโภคเกิดการระลกึถึงได อันเปนสวนหน่ึงของการสรางคุณคาตรา

สินคา 

 วรรณวิสา ไพศรี (2552) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ประเภทสินคากับการจงูใจโดยใชบุคคลผูมี

ช่ือเสียงในโฆษณานิตยสาร โดยทําการวิจัยแบบวิเคราะหเน้ือหา (Content Analysis) หนวยในการ

วิเคราะห คือ โฆษณาในนิตยสารแพรวและมติชนสุดสัปดาห ชวงเดือน มีนาคม พ.ศ. 2549 ถึง เดือน 

กุมภาพันธ พ.ศ. 2550 จํานวน 817 ช้ิน ผลการวิจัยพบวา สวนใหญเปนสินคาจับตองได และเปน

สินคาเปรียบเทียบซื้อ สวนใหญไมใชบุคคลผูมีช่ือเสียงในการโฆษณา สําหรบัโฆษณาที่เหลือซึ่งใช

บุคคลผูมีช่ือเสียงน้ันสวนใหญใชนักแสดงมากกวาผูมีช่ือเสียงประเภทอื่น การทดสอบสมมติฐานพบวา 

ประเภทสินคาแบงตามลักษณะทางกายภาพ (จับตองได – จับตองไมได) และประเภทสินคาแบงตาม

พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค (สะดวกซื้อ เปรียบเทียบซื้อ เจาะจงซื้อ และไมแสวงซื้อ) ไมมีความ 

สัมพันธกบัการใชภาพโฆษณาจูงใจ โดยการใชบุคคลผูมีช่ือเสียง กลาวคือ ไมวาจะเปนสินคาจับตองได 

สินคาจับตองไมได สินคาสะดวกซื้อ สินคาเปรียบเทียบซื้อ สนิคาเจาะจงซื้อ และสินคาไมแสวงซื้อ 

สวนใหญไมใชการโฆษณาโดยใชบุคคลผูมีช่ือเสียง และในสวนโฆษณาที่ใชบุคคลผูมีช่ือเสยีง สวนใหญ

จะใชการโฆษณาจงูใจโดยการใชนักแสดง 

 ฟสิกส บัวกนก (2546) ไดทําการศึกษาทัศนคติ และแนวโนมพฤติกรรมการซื้อของผูบรโิภค

ในเขตกรุงเทพมหานครตอการใชผูประกาศขาวที่มีช่ือเสียงนําเสนอสินคาเพื่อการโฆษณาทางโทรทัศน 

ผลการวิจัยพบวา ลักษณะทางประชากรไมมผีลตอทัศนคติ กลุมตัวอยางสวนใหญมีทัศนคติที่ดีตอการ

ใชผูประกาศขาวที่มีช่ือเสียง ลักษณะทางประชากรไมมีผลตอแนวโนมพฤติกรรมการซื้อ โดยลักษณะ

ทางประชากรของกลุมตัวอยางไมทําใหแนวโนมพฤติกรรมการซื้อสินคามีมากข้ึนหรือนอยลง สวนใน

เรื่องความสัมพันธระหวางทัศนคติและแนวโนมพฤติกรรมการซื้อน้ันเปนไปในลักษณะบวก คือ หากมี

ทัศนคติที่ดีก็จะทําใหมีแนวโนมพฤติกรรมการซื้อที่มากข้ึน นอกจากน้ียังพบวาพฤติกรรมการซื้อสินคา
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ของกลุมตัวอยางน้ัน ตองมกีารสอบถามขอมูลใหแนใจ มีการทดลองใชสินคา เพื่อพิจารณาถึงความ

คุมคากอนที่จะมีการซื้อใชจริง  

 นันทนัช รัตนภรณ (2553) ไดทําการศึกษาผลกระทบทีเ่กิดจากสถานะที่ขัดแยงกันของบุคคล

ที่มีช่ือเสียงระหวางสถานะผูรับรองสินคาและผูใชสินคา โดยใชการวิจัยเชิงพรรณนาจากกลุมตัวอยาง

เพศหญงิ อายุ 18 ปข้ึนไป ที่อยูในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 392 คน ซึ่งผลการวิจัยภาพลกัษณ

ความนาเช่ือถือของบุคคลทีม่ีช่ือเสียงในสถานะผูรับรองสินคาและภาพลักษณตราสินคาเมือ่มบีุคคลที่

มีช่ือเสียงเปนผูรับรองสินคา พบวา อยูในระดับที่ดี ในขณะที่ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลกัษณความ

นาเช่ือถือของบุคคลที่มีช่ือเสียงและภาพลักษณตราสินคาเมือ่ผูบริโภคทราบวาใชสินคาของตราสินคา

อื่น พบวา อยูในระดับที่ไมดี สวนความต้ังใจซื้อพบวา อยูในระดับที่ไมดีทั้ง 2 กรณี ผลการทดสอบ

สมมติฐาน พบวา ภาพลักษณความนาเช่ือถือของบุคคลที่มีช่ือเสียง ภาพลักษณตราสินคา และความ

ต้ังใจซื้อ มีความสัมพันธในเชิงบวกทุกกรณี และจากผลการวิจัยยังพบวา ถึงแมบุคคลที่มีช่ือเสียงจะ

ไมไดเปนผูใชสินคาจรงิ แตผูบริโภคยังคงมีความต้ังใจซื้ออยู ดังน้ันการทีบ่ริษัทผูผลิตเลอืกใชบุคคลทีม่ี

ช่ือเสียงจึงอาจเหมาะสมในการนําเสนอโฆษณาในปจจบุัน หรือบริษัทอาจเลือกใชบุคคลธรรมเปนผู

รับรองสินคา เพื่อเพิ่มความนาเช่ือถือใหกับโฆษณาแทนการใชบุคคลที่มีช่ือเสียง 

จากการทบทวนงานวิจัยขางตนทัง้ 6 เรื่อง อาจกลาวไดวา การใชบุคคลทีม่ีช่ือเสียงในการ

สื่อสารการตลาดเพื่อการเขาถึงกลุมเปาหมายของแตละธุรกจิน้ันสงผลแตกตางกันอันจะสงผลตอ

ทัศนคติ การยอมรบั ความนาเช่ือถือ และความไววางใจแตกตางกันออกไปดวย เชน การใชผูมี

ช่ือเสียงในงานโฆษณาใหกับสินคาหลายตัวอาจสงผลใหความนาเช่ือถือลดลง ในขณะที่การใชผูที่มี

ช่ือเสียงในการแนะนําสินคาไมวาจะเปนสินคาเพียงตัวเดียวหรือหลายตัว ทัศนคติและความต้ังใจซื้อ

สินคาของผูบรโิภคก็ไมแตกตางกัน ซึ่งหนาที่ของทูตตราสินคาที่ทําใหผูบริโภคเกิดการระลึกถึงไดจะ

เปนสวนหน่ึงของการสรางคุณคาตราสินคา และไมวาจะเปนสินคาจับตองได สินคาจบัตองไมได สินคา

สะดวกซื้อ สินคาเปรียบเทียบซือ้ สินคาเจาะจงซื้อ และสินคาไมแสวงซื้อ สวนใหญไมใชการโฆษณา

โดยใชบุคคลผูมีช่ือเสียง และในสวนโฆษณาที่ใชบุคคลผูมีช่ือเสียง สวนใหญจะใชการโฆษณาจงูใจโดย

การใชนักแสดง ซึง่หากผูบริโภคมทีัศนคติที่ดีก็จะทําใหมีแนวโนมพฤติกรรมการซื้อที่มากข้ึน อีกทัง้

ภาพลักษณความนาเช่ือถือของบุคคลที่มีช่ือเสียง ภาพลกัษณตราสินคา และความต้ังใจซื้อ มีความ 

สัมพันธในเชิงบวกทุกกรณี ทั้งน้ีผลการศึกษาจากงานวิจัยในอดีตจะสามารถนํามาใชในการอภิปราย

ผลการศึกษาในครั้งน้ีไดเปนอยางดี เน่ืองจากการศึกษาวิจัยครั้งน้ีเปนการศึกษาวิจัยจากการใชทูต 

ตราสินคา ซึ่งเนนการศึกษาถึงทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอทูตตราสินคาอันเปนทัศนคติที่จะสงผล 

ตอการยอมรับ ความนาเช่ือถือ และความไววางใจ จากการรับรูขอมูลผานทูตตราสินคาของสถาบัน

การเงินพาณิชย 
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2.8 สมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานที่ 1 การยอมรบัตอทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความนาเช่ือถือ 

 สมมติฐานที่ 2 การยอมรับตอทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความเช่ือมั่น 

 สมมติฐานที่ 3ความนาเช่ือถือมีความสัมพันธกบัความเช่ือมัน่ตอทูตตราสินคา 

 สมมติฐานที่ 4 การยอมรับ ความนาเช่ือถือ และความเช่ือมัน่ตอทตูตราสินคามีความสัมพันธกัน 

 

2.9 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

 

ภาพที่ 2.1: แสดงกรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การยอมรับของผูใชบริการสถาบัน

การเงินที่มีตอการใชทูตตราสินคา 

ความนาเช่ือถือของผูใชบริการ

สถาบันการเงินที่มีตอทูตตราสินคา 

ความเช่ือมั่นของผูใชบริการ 

สถาบันการเงินที่มีตอทูตตราสินคา 



บทที่ 3 

วิธีการดําเนินการวิจัย 

 

การศึกษาวิจัยเรื่อง “ความสัมพันธระหวางการยอมรับ ความนาเช่ือถือและความเช่ือมั่นตอ

ทูตตราสินคาของผูใชบริการสถาบันการเงินในเขตกรุงเทพมหานคร” น้ัน ผูวิจัยไดกําหนดระเบียบ

วิธีการวิจัยไวดังน้ี 

 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 

 การวิจัยครัง้น้ีเปนการวิจัยเชิงปรมิาณ (Quantitative Research) โดยมรีูปแบบการวิจัยเชิง

สํารวจดวยการใชแบบสอบถาม เปนเครื่องมือในการเกบ็รวบรวมขอมลู 

 

3.2 กลุมประชากร และการสุมกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชในการศึกษาน้ี คือ กลุมประชากรที่ใชบรกิาร สถาบันการเงินที่เปนธนาคาร 

พาณิชยและสถาบันการเงินการเงินเฉพาะกจิ ทั้งเพศชายและเพศหญิง ที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร 

และเปนผูที่มีอายุต้ังแต 25 ปข้ึนไป เน่ืองจากเปนผูทีส่ามารถประกอบอาชีพเพื่อหารายไดไดดวยตนเอง 

โดยนํารายไดมาใชบริการกบัทางสถาบันการเงิน รวมทัง้เปนผูที่ไดรบัขอมลูขาวสาร/ รูจักทูตตราสินคา

ของทางสถาบันการเงิน เปนอยางดี  

เน่ืองจากกลุมประชากรที่เปนผูใชบริการสถาบันการเงินที่เปนธนาคารพาณิชย และสถาบัน

การเงินการเงินเฉพาะกจิ คือ ประชากรที่ไมทราบจํานวนแนนอน (Infinite Population) ผูวิจัยจึงใช

วิธีการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางสําหรับงานวิจัยเชิงปริมาณจากสูตรของครอนบาค โคชารน 

(Cochran, 1953 อางใน อภินันท จันตะนี, 2550) ไดจํานวนกลุมตัวอยางดังน้ี 

สูตร  n   =  P(1-P) (Z)2 

               e 2    

เมื่อ n     แทนขนาดของกลุมตัวอยาง 

P     แทนคาเปอรเซ็นตที่ตองการจะสุมจากประชากรทัง้หมด 

(ถาไมทราบใหกําหนด p = 0.5) 

Z     แทนระดับความเช่ือมั่นที่ผูวิจัยกําหนดไวที่ 95% (มีคาเทากับ 1.96) 

e      แทนคาเปอรเซ็นตของความคลาดเคลือ่น (e = 0.05) จากการสุมตัวอยาง 

โดยคา P ตองกําหนดไมตํ่ากวา 50% ขนาดของกลุมตัวอยางจึงจะอยูในระดับที่เช่ือถือได 

(ธานินทร ศิลปจาร,ุ 2550) 
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จากการแทนคา 

    n   =       (0.5)(1-0.5)(1.96)2 

         0.052 

     =    (0.5)(0.5)(3.8416) 

         0.025 

     =       0.9604 

                       0.025 

     =    384.16 หรือ 384 คน 

กลุมตัวอยางผูใชบริการที่คํานวณไดเทากับ 384 คนซึ่งผูวิจัยไดขอกําหนดเปน 400 คน   

การสุมตัวอยางในการวิจัยครั้งน้ีจะใชการสุมตัวอยางแบบหลายข้ันตอน (Multi – Stage 

Sampling) โดยเรียงลําดับเปน 2 ข้ันตอน ดังน้ี 

ข้ันที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) โดยการเลือกสถาบัน

การเงินที่มกีารใชทูตตราสินคา ซึ่งแบงเปน 3 กลุมสถาบัน ประกอบดวย 

สถาบันการเงินที่เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญไดแกธนาคาร กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

สถาบันการเงินที่เปนธนาคารพาณิชยขนาดกลาง ไดแกธนาคาร ทหารไทย จํากัด (มหาชน) 

สถาบันการเงินการเงินเฉพาะกจิ ไดแก ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม

แหงประเทศไทย 

ข้ันที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางในการวิจัยครัง้น้ีจะใชการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota 

Sampling) โดยแบงสัดสวนจํานวนกลุมตัวอยางจากจํานวนสาขาของสถาบันการเงินพาณิชยในเขต

กรุงเทพมหานครซึ่งมีจํานวนสาขาที่ไมเทากันดังน้ี 

 

ตารางที่ 3.1: แสดงการแบงสัดสวนจํานวนกลุมตัวอยาง 

 

ประเภทสถาบันการเงิน จํานวน

สาขา 

รอยละ จํานวนกลุมตัวอยาง 

สถาบันการเงินที่เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญ 135 45 180 

สถาบันการเงินที่เปนธนาคารพาณิชยขนาดกลาง) 106 35 140 

สถาบันการเงินการเงินเฉพาะกจิ 60 20 80 

รวม 301 100 400 
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3.3 เครื่องมอืที่ใชในการศึกษา 

 เครื่องมือที่ใชในการเกบ็ขอมลูในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 

โดยที่แบบสอบถามดังกลาวที่สรางข้ึนไดมาจากการศึกษาคนควาจากเอกสารและตําราตาง ๆ รวมทั้ง

งานวิจัยที่เกี่ยวของ แบบสอบถามที่สรางข้ึนมาน้ีประกอบดวยคําถามปลายปดและคําถามมาตราสวน

ประมาณคา เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามเลอืกตอบแบบสอบถามเลือกคําตอบขอที่ตองการมากที่สุด 

โดยใชคําถามคัดกรอง (Screening Question) วาเปนผูรูจกัทูตตราสนิคาหรอืไม และถารูจัก รูหรือ 

ไมวาเปนทูตตราสินคาใหกบัสถาบันการเงินใด ซึ่งรายละเอียดในแบบสอบถามเปนการศึกษาความ 

สัมพันธระหวางการยอมรับ ความนาเช่ือถือและความเช่ือมัน่ตอทูตตราสินคาของผูใชบริการสถาบัน

การเงินโดยไดแบงโครงสรางของแบบสอบถามออกเปน4 สวน ดังน้ี 

สวนที่ 1: ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

  สวนที่ 2: ขอความเกี่ยวกับการยอมรับตอทูตตราสินคา 

สวนที่ 3: ขอความเกี่ยวกับความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคา 

สวนที่ 4: ขอความเกี่ยวกับความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา 

 

3.4 การทดสอบเครื่องมือ 

ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามทีส่รางข้ึนสําหรับการวิจัยไปทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และ

ความเช่ือมั่น (Reliability) ดังน้ี 

1) การทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ของแบบสอบถาม เพื่อ

ตรวจสอบความครอบคลุมของเน้ือหา การใชภาษา และลักษณะของขอความที่ใชใหเหมาะสมกับกลุม

ประชากรทีจ่ะศึกษา โดยนําแบบสอบถามไปใหอาจารยที่ปรกึษาตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา 

และนํามาปรับปรงุแกไข 

2) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมตัวอยางที่มลีักษณะใกลเคียง/

คุณสมบัติใกลเคียงกับกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครัง้น้ี จํานวน 30 คน 

3) ผูวิจัยนําขอมลูที่ไดมาคํานวณหาคาความเช่ือมั่น (Reliability) ตามองคประกอบรายดาน 

ทั้งฉบบั โดยวิธีหาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบารค (Cronbach’s Coefficient Alpha) ดวย

โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเรจ็รปู ซึ่งใชเกณฑยอมรับทีม่ีคาความเช่ือมั่นมากกวา 0.7 (Cronbach, 1970)  

 ผลการวิเคราะหความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม จํานวน 30 ชุด พบวา  

- ผลการวิเคราะหความเช่ือมั่นดานการยอมรบัตอทูตตราสินคา มีคาความนาเช่ือถืออยูที่ 0.856 

- ผลการวิเคราะหความเช่ือมั่นดานความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคา มีคาความนาเช่ือถืออยูที่ 

0.927 
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- ผลการวิเคราะหความเช่ือมั่นดานความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา มีคาความนาเช่ือถืออยูที่ 

0.879 

 

3.5 วิธีการเก็บขอมลู 

 ผูวิจัยไดใชวิธีการเก็บขอมูลโดยการแจกแบบสอบถามจํานวน 400 คน ในชวงระหวาง 

เดือน กันยายน ถึง เดือน พฤศจิกายน 2558 ใหกับประชากรที่เปนกลุมตัวอยาง โดยผูวิจัยเปนผูแจก

แบบสอบถามและเปนผูตอบปญหา/ ขอสงสัยเกี่ยวกบัแบบสอบถามดวยตนเอง ซึ่งกลุมตัวอยางจะตอง

กรอกขอมูลลงในแบบสอบถามดวยตนเอง และผูวิจัยจะนําแบบสอบถามที่ไดรับกลบัคืน มาทําการ

ตรวจสอบความถูกตองและความครบถวนกอนนําแบบสอบถามน้ันไปวิเคราะหขอมูล 

 

3.6 ประเภทของตัวแปร 

 สําหรับการวิจัยเชิงปริมาณมีตัวแปรที่เกี่ยวของ ไดแก  ตัวแปรดานการยอมรับ ความ

นาเช่ือถือ และความเช่ือมั่น ซึ่งเปนตัวแปรแบบมาตราสวนประเมินผล (Likert Scale) ใหผูตอบ

แบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเปน 5 ระดับ ไดแก มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย และนอยทีสุ่ดซึ่ง

ไดจากการคํานวณชวงคะแนนจากสูตร ดังน้ี (บญุชม ศรีสะอาด, 2542) 

 

ชวงคะแนน =     คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 

จํานวนระดับ 

สําหรับการวิจัยครัง้น้ีไดชวงคะแนนเทากบั   5 – 1 = 0.80 

              5 

 จากการวิเคราะหดังกลาวทําใหผูวิจัยสามารถหาชวงคะแนนของแตละระดับคะแนนไดดังน้ี

 ระดับอทิธิพล  ระดับคะแนนของคําถาม  คาเฉลี่ย 

มากที่สุด    ใหคะแนนเปน  5   4.21 – 5.00 

มาก     ใหคะแนนเปน  4   3.41 – 4.20 

ปานกลาง    ใหคะแนนเปน  3   2.61 – 3.40 

นอย     ใหคะแนนเปน  2   1.81 – 2.60 

นอยที่สุด    ใหคะแนนเปน  1   1.00 – 1.80 
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3.7 วิธีการทางสถิติ 

 การวิเคราะหขอมลูครัง้น้ี ผูวิจัยไดใชสถิติเพื่อการวิเคราะหขอมูลดังน้ี  

 1) การวิเคราะหเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  

  1.1) การวิเคราะหขอมลูเกี่ยวกบัปจจยัสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 

รายได และระยะเวลาการใชบรกิารสถาบันการเงิน ใชวิธีการคํานวณหาคาความถ่ี (Frequency) และ

คารอยละ (Percentage)   

  1.2) การวิเคราะหเกี่ยวกับความคิดเห็นของผูใชบริการสถาบันการเงินทีม่ีตอระดับ 

การยอมรับของทูตตราสินคาความคิดเห็นของผูใชบริการสถาบันการเงินทีม่ีตอระดับความนาเช่ือถือ 

ของทูตตราสินคาและความคิดเห็นของผูใชบริการสถาบันการเงินที่มีตอระดับความเช่ือมั่นของทูต 

ตราสินคา ใชวิธีการคํานวณหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) 

 2) การวิเคราะหเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

2.1) การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการยอมรบั ความนาเช่ือถือและความ

เช่ือมั่นของผูใชบรกิารสถาบันการเงิน ใชสถิติการวิเคราะหความสัมพันธ (Pearson Correlation) 

โดยใชเกณฑดังน้ี (Hinkle, 1998) 

 

คา r   ระดับของความสัมพันธ 

0.90 - 1.00   มีความสัมพันธกันสูงมาก 

0.70 - 0.90   มีความสัมพันธกันในระดับสูง 

0.50 - 0.70   มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

0.30 - 0.50   มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า 

0.00 - 0.30   มีความสัมพันธกันในระดับตํ่ามาก 



บทที่ 4 

การวิเคราะหขอมลู 

 

การศึกษาเรื่อง “ความสมัพันธระหวางการยอมรับ ความนาเช่ือถือและความเช่ือมั่นตอ 

ทูตตราสินคาของผูใชบริการสถาบันการเงินในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูวิจัยสามารถนําเสนอผลการ

วิเคราะหขอมูลเปน 5 สวน ตามลําดับ ดังน้ี 

 4.1 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมลูสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 4.2 สวนที่ 2 การวิเคราะหขอความเกี่ยวกับการยอมรับตอทตูตราสินคา 

4.3 สวนที่ 3 การวิเคราะหขอความเกี่ยวกับความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคา 

4.4 สวนที่ 4 การวิเคราะหขอความเกี่ยวกับความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา 

4.5 สวนที่ 5 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 

4.1 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมลูสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที่ 4.1: แสดงการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลดานเพศของผูตอบแบบสอบถาม 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 180 45.0 

หญิง 220 55.0 

รวม 400 100.0 

 

จากตารางที่ 4.1 การวิเคราะหขอมลูสวนบุคคลดานเพศ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปน

เพศหญงิ จํานวน 220 คน คิดเปนรอยละ 55.0 และเปนเพศชาย จํานวน 180 คน คิดเปนรอยละ 

45.0 
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ตารางที่ 4.2: แสดงการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลดานอายุของผูตอบแบบสอบถาม 

 

อายุ จํานวน รอยละ 

25 - 30 ป 187 46.8 

มากกวา 30 - 35 ป 105 26.3 

มากกวา 35 – 40 ป  71 17.8 

มากกวา 40 – 45 ป 13 3.3 

มากกวา 45 – 50 ป 24 6.0 

มากกวา 50 ปข้ึนไป 0 0.0 

รวม 400 100.0 

 

จากตารางที่ 4.2 การวิเคราะหขอมลูสวนบุคคลดานอายุ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญอายุ 

25 – 30 ป จํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 46.8 รองลงมาไดแก อายุมากกวา 30 – 35 ป จํานวน 

105 คน คิดเปนรอยละ 26.3 อายุมากกวา 35 – 40 ป จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 17.8 อายุมา

กวา 45 – 50 ป จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 60 และอายุมากกวา 40 – 50 ป จํานวน 13 คน  

คิดเปนรอยละ 3.3 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.3: แสดงการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลดานสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 

 

สถานภาพ จํานวน รอยละ 

โสด 225 56.3 

สมรส 169 42.3 

หมาย/ หยาราง/ แยกกันอยู 6 1.5 

รวม 400 100.0 

 

จากตารางที่ 4.3 การวิเคราะหขอมลูสวนบุคคลดานสถานภาพ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ

มีสถานภาพโสด จํานวน 225 คน คิดเปนรอยละ 56.3 รองลงมาไดแก สถานภาพสมรส จํานวน 169 

คน คิดเปนรอยละ 42.3 และสถานภาพหมาย/ หยาราง/ แยกกันอยู จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 

1.5 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.4: แสดงการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลดานอาชีพของผูตอบแบบสอบถาม 

 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 13 3.0 

คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว 81 20.0 

พนักงานเอกชน 288 72.0 

นักเรียน/ นักศึกษา 0 0.0 

พอบาน/ แมบาน  0 0.0 

รับจางอสิระ 18 5.0 

อื่น ๆ 0 0.0 

รวม 400 100.0 

 

จากตารางที่ 4.4 การวิเคราะหขอมลูสวนบุคคลดานอาชีพ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ

ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน จํานวน 288 คน คิดเปนรอยละ 72.0 รองลงมาไดแก อาชีพคาขาย/

ธุรกิจสวนตัว จํานวน 81 คิดเปนรอยละ 20.0 อาชีพรับจางอิสระ จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 5.0

และอาชีพขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.0 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.5: แสดงการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลดานรายไดตอเดือนของผูตอบแบบสอบถาม 

 

รายไดตอเดือน จํานวน รอยละ 

ไมเกิน 10,000 บาท   0 0.0 

มากกวา 10,000 - 20,000 บาท  228 57.0 

มากกวา 20,000 – 30,000 บาท 138 34.5 

มากกวา 30,000 บาท 34 8.5 

รวม 400 100.0 

 

จากตารางที่ 4.5 การวิเคราะหขอมลูสวนบุคคลดานรายไดตอเดือน พบวา กลุมตัวอยาง 

สวนใหญมรีายไดตอเดือนมากกวา 10,000 – 20,000 บาท จํานวน 228 คน คิดเปนรอยละ 57.0 

รองลงมาไดแก รายไดตอเดือนมากกวา 20,000 – 30,000 บาท จํานวน 138 คน คิดเปนรอยละ 

34.5 และรายไดตอเดือนมากกวา 30,000 บาท จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.5 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.6: แสดงการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลดานการใชบริการสถาบันการเงินและระยะเวลาของ 

การใชบรกิารของผูตอบแบบสอบถาม 

 

การใชบรกิารสถาบันการเงิน 

และระยะเวลาของการใชบริการ 

จํานวน รอยละ 

สถาบันการเงินที่เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญ 180 45.0 

ไมเกิน 1 ป  27 6.8 

1 – 2 ป  91 22.8 

3 – 4 ป 29 7.2 

มากกวา 4 ป 33 8.3 

สถาบันการเงินที่เปนธนาคารพาณิชยขนาดกลาง 140 35.0 

ไมเกิน 1 ป  31 7.8 

1 – 2 ป  48 12.0 

3 – 4 ป 43 10.8 

มากกวา 4 ป 18 4.5 

สถาบันการเงินเฉพาะกจิ 80 20.0 

ไมเกิน 1 ป  24 6.0 

1 – 2 ป  24 6.0 

3 – 4 ป 24 6.0 

มากกวา 4 ป 8 2.0 

รวม 400 100.0 

 

จากตารางที่ 4.6 การวิเคราะหขอมลูสวนบุคคลดานการใชบริการสถาบันการเงินและ

ระยะเวลาของการใชบรกิารพบวา  

กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการสถาบันการเงินที่รบัฝากเงิน (ขนาดใหญ) จํานวน 180 คน 

คิดเปนรอยละ 45.0 โดยมีระยะเวลาในการใชบริการมากกวา 4 ป มากทีสุ่ด จํานวน 33 คน คิดเปน

รอยละ 8.3 รองลงมาไดแก ระยะเวลา 1 – 2 ป จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 22.8 ระยะเวลา 3 – 

4 ป จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.2 และระยะเวลาไมเกนิ 1 ป จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.8 

ตามลําดับ  
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กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการสถาบันการเงินที่รบัฝากเงิน (ขนาดกลาง) จํานวน 140 คน 

คิดเปนรอยละ 35.0 โดยมีระยะเวลาในการใชบริการ 1 – 2 ป มากที่สุด จํานวน 48 คน คิดเปนรอย

ละ 12.0รองลงมาไดแก ระยะเวลา 3 – 4 ป จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 10.8 ระยะเวลาไมเกิน  

1 ป จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.8 และระยะเวลามากกวา 4 ป จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 

4.5 ตามลําดับ  

กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการสถาบันการเงินเฉพาะกจิ จํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 20.0 

โดยมีระยะเวลาในการใชบรกิารไมเกิน 1 ป ระยะเวลา 1 –2 ป และระยะเวลา 3 – 4 ป ในจํานวนที่

เทากัน คือ จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.0 และระยะเวลามากกวา 4 ป จํานวน 8 คน คิดเปน 

รอยละ 2.0 ตามลําดับ 

 

4.2 สวนที่ 2 การวิเคราะหขอความเกี่ยวกับการยอมรับตอทตูตราสินคา 

 

ตารางที่ 4.7: แสดงการวิเคราะหขอความเกี่ยวกับการยอมรบัตอทูตตราสินคา 

 

การยอมรับตอทูตตราสินคา X  SD. ระดับ 

การรบัทราบขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา 

1. การรับทราบขอมลูโดยทั่วไปของสถาบัน

การเงินผานทูตตราสินคา 
3.19 0.57 ปานกลาง 

2. การรับทราบขอมลูเกี่ยวกบัผลิตภัณฑ/ บรกิาร

ใหมของสถาบันการเงินผานทูตตราสินคา 
3.15 0.45 ปานกลาง 

3. การไดรับแรงกดดันจากสงัคมใหรับทราบ

ขอมูลจากทูตตราสินคาของสถาบันการเงิน 
2.52 0.80 นอย 

4. การรับทราบขอมลูของสถาบันการเงินผานทูต

ตราสินคาโดยการรบัชมสื่อ 
3.75 0.84 มาก 

5. การรับทราบขอมลูของสถาบันการเงินที่ไมเคย

ไดรับรูมากอนจากทูตตราสินคา 
3.40 0.67 ปานกลาง 

6. การรับทราบขอมลูเพือ่ใหเกิดความรูเกี่ยวกับ

สถาบันการเงินเพิ่มข้ึนจากทูตตราสินคา 
3.53 0.64 มาก 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.7 (ตอ): แสดงการวิเคราะหขอความเกี่ยวกบัการยอมรบัตอทูตตราสินคา 

 

การยอมรับตอทูตตราสินคา X  SD. ระดับ 

ระดับการรบัทราบขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา

โดยรวม 
3.25 0.37 ปานกลาง 

ความสนใจขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา 

7. ความสนใจขอมูลขาวสารที่ไดรบัผานทูตตรา

สินคาของสถาบันการเงิน 
3.18 0.52 ปานกลาง 

8. ความมีช่ือเสียงของทูตตราสินคาทําใหอยาก

คนหาขอมูลเพิ่มเติมดวยตนเองมากข้ึน 
2.79 0.82 ปานกลาง 

9. ความคิดเห็นของคนสวนใหญ มผีลตอความ

สนใจขอมลูสถาบันการเงินที่ไดจากทูตตราสินคา 
3.01 0.80 ปานกลาง 

10. การนําเสนอขอมูลของทูตตราสินคา 

ผานสื่อสิ่งพิมพ ทําใหเกิดความสนใจ 
3.43 0.49 มาก 

11. การนําเสนอขอมูลของทูตตราสินคา 

ผานสื่อโทรทัศนทําใหเกิดความสนใจ 
3.66 0.65 มาก 

12. การนําเสนอขอมูลของทูตตราสินคา 

ผานการจัดกจิกรรมนอกสถานทีท่ําใหเกิดความ

สนใจ 

3.10 0.84 ปานกลาง 

13. ความมีช่ือเสียงของทูตตราสินคาทําใหเกิด

ความสนใจ 
3.69 0.73 มาก 

14. ภาพลักษณของทูตตราสินคาทําใหมีความ

สนใจขอมลูของสถาบันการเงิน 
3.55 0.89 มาก 

ระดับความสนใจขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา

โดยรวม 
3.30 0.43 ปานกลาง 

การประเมินขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา 

15. การใหขอมลูขาวสารจากทูตตราสินคาของ

สถาบันการเงินมีความชัดเจน 
3.50 0.64 มาก 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.7 (ตอ): แสดงการวิเคราะหขอความเกี่ยวกบัการยอมรบัตอทูตตราสินคา 

 

การยอมรับตอทูตตราสินคา X  SD. ระดับ 

16. การใหขอมลูขาวสารจากทูตตราสินคาของ

สถาบันการเงิน มีความถูกตอง  
3.34 0.61 ปานกลาง 

17. การไดคิดทบทวนขอดี ขอเสียของขอมลูที่ได

จากทูตตราสินคา 
3.26 0.60 ปานกลาง 

18. ขอมูลของสถาบันการเงินที่ไดรับจากทูตตรา

สินคาเปนประโยชน 
3.64 0.74 มาก 

19. การสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลที่

ไดรับผานทูตตราสินคาจากบุคคลอื่น 
3.20 0.90 ปานกลาง 

20. ความสามารถในการนําขอมลูที่ไดรับจากทูต

ตราสินคาไปปฏิบัติได 
3.33 0.62 ปานกลาง 

ระดับการประเมินขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา

โดยรวม 
3.38 0.39 ปานกลาง 

การทดลองขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา 

21. การใชบริการสถาบันการเงินตามขอมูลของ

ทูตตราสินคา 
3.12 0.51 ปานกลาง 

22. ขอมูลของทูตตราสินคาเปนความจริง 3.24 0.52 ปานกลาง 

23. ผลการใชบริการของทูตตราสินคาทําให

ตองการเลียนแบบ 
2.58 0.79 นอย 

24. การตัดสินใจเลือกผลิตภัณฑ/ บรกิารของ

สถาบันการเงินดวยตัวเอง 
3.71 0.87 มาก 

25. การเลอืกผลิตภัณฑ/ บริการตามขอมูลของ

ทูตตราสินคา เกิดจากความอยากรูอยากเห็น 
2.88 0.61 ปานกลาง 

26. การเลอืกผลิตภัณฑ/ บรกิารตามขอมูลของ

ทูตตราสินคาเปนการเปดโอกาสรบัรูสิ่งใหม ๆ 
3.21 0.40 ปานกลาง 

ระดับการทดลองขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา

โดยรวม 
3.12 0.34 ปานกลาง 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.7 (ตอ): แสดงการวิเคราะหขอความเกี่ยวกบัการยอมรบัตอทูตตราสินคา 

 

การยอมรับตอทูตตราสินคา X  SD. ระดับ 

การยอมรับขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา 

27. ขอมูลของทูตตราสินคา ทําใหไดรบั

ผลประโยชนจากสถาบันการเงินเพิม่ข้ึน 
3.36 0.74 ปานกลาง 

28. ความตองการที่จะรบัรูขอมูลจากทูตตราสินคา

ใหไดมากทีสุ่ด 
3.43 0.59 มาก 

29. ความมุงหมายทีจ่ะใชบรกิารสถาบันการเงิน

ตามแบบทูตตราสินคาตอไปในอนาคต  
3.20 0.55 ปานกลาง 

30. ความมุงหมายทีจ่ะใชบรกิารสถาบันการเงิน

ตามแบบทูตตราสินคาตอไปอยางตอเน่ือง 
3.07 0.63 ปานกลาง 

31. การแนะนําใหบุคคลอื่นทําตามคํากลาวของ

ทูตตราสินคา 
2.76 0.79 ปานกลาง 

32. การรับรูขอมลูจากทูตตราสินคามากกวาสื่ออื่น 2.82 0.73 ปานกลาง 

ระดับการยอมรับขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา

โดยรวม 
3.23 0.29 ปานกลาง 

 

จากตารางที่ 4.7 การวิเคราะหขอความเกี่ยวกบัการยอมรับตอทูตตราสินคาผูวิจัยสามารถ

วิเคราะหขอมูลในดานตาง ๆ ไดดังน้ี 

1) ดานการรับทราบขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา 

กลุมตัวอยางมีการรับทราบขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาโดยรวมในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย

เทากับ 3.25 และเมื่อวิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวา 

- กลุมตัวอยางรบัทราบขอมลูในระดับมากตอการรับทราบขอมูลของสถาบันการเงิน

ผานทูตตราสินคาโดยการรับชมสื่อ (คาเฉลี่ย 3.75) และรับทราบขอมูลเพื่อใหเกิดความรูเกี่ยวกบั

สถาบันการเงินเพิ่มข้ึนจากทูตตราสินคา (คาเฉลีย่ 3.53) 

- กลุมตัวอยางรบัทราบขอมลูในระดับปานกลางตอการรับทราบขอมลูของสถาบัน

การเงินที่ไมเคยไดรับรูมากอนจากทูตตราสินคา (คาเฉลี่ย 3.40) รับทราบขอมลูโดยทั่วไปของสถาบัน

การเงินผานทูตตราสินคา (คาเฉลี่ย 3.19) และรบัทราบขอมลูเกี่ยวกบัผลิตภัณฑ/ บรกิารใหมของ

สถาบันการเงินผานทูตตราสินคา (คาเฉลี่ย 3.15) 
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- กลุมตัวอยางไดรับแรงกดดันจากสังคมใหรบัทราบขอมลูจากทูตตราสินคาของ

สถาบันการเงิน (คาเฉลี่ย 2.52) ในระดับนอย 

 2) ดานความสนใจขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา 

กลุมตัวอยางมีความสนใจขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา โดยรวมในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย

เทากับ 3.30 และเมื่อวิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวา 

- กลุมตัวอยางมีความสนใจในระดับมากตอความมีช่ือเสียงของทูตตราสินคาทําให

เกิดความสนใจ (คาเฉลี่ย 3.69) การนําเสนอขอมูลของทูตตราสินคาผานสื่อโทรทัศน ทําใหเกิดความ

สนใจ (คาเฉลี่ย 3.66) ภาพลักษณของทูตตราสินคาทําใหมีความสนใจขอมลูของสถาบันการเงนิ 

(คาเฉลี่ย 3.55) และการนําเสนอขอมลูของทูตตราสินคาผานสื่อสิง่พิมพ ทําใหเกิดความสนใจ 

(คาเฉลี่ย 3.43) 

- กลุมตัวอยางมคีวามสนใจในระดับปานกลางตอขอมูลขาวสารที่ไดรับผานทูตตรา

สินคาของสถาบันการเงิน (คาเฉลี่ย 3.18) การนําเสนอขอมลูของทูตตราสินคาผานการจัดกจิกรรม

นอกสถานทีท่ําใหเกิดความสนใจ (คาเฉลี่ย 3.10) ความคิดเห็นของคนสวนใหญ มีผลตอความสนใจ

ขอมูลสถาบันการเงินที่ไดจากทูตตราสินคา (คาเฉลี่ย 3.01) และความมีช่ือเสียงของทูตตราสินคาทํา

ใหอยากคนหาขอมลูเพิ่มเติมดวยตนเองมากข้ึน (คาเฉลี่ย 2.79) 

 3) ดานการประเมินขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา 

กลุมตัวอยางมีการประเมินขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคาโดยรวมในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย

เทากับ 3.38 และเมื่อวิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวา 

- กลุมตัวอยางมีการประเมินขอมลูในระดับมากตอความคิดเห็นวาขอมูลของสถาบัน

การเงินที่ไดรบัจากทูตตราสินคาเปนประโยชน (คาเฉลี่ย 3.64) และการใหขอมลูขาวสารจากทูตตรา

สินคาของสถาบันการเงนิ มีความชัดเจน (คาเฉลี่ย 3.50) 

  - กลุมตัวอยางมีการประเมินขอมลูในระดับปานกลางตอการใหขอมูลขาวสารจากทูต

ตราสินคาของสถาบันการเงิน มีความถูกตอง (คาเฉลี่ย 3.34) ความสามารถในการนําขอมูลที่ไดรับ

จากทูตตราสินคาไปปฏิบัติได (คาเฉลี่ย 3.33) การไดคิดทบทวนขอดี ขอเสียของขอมลูที่ไดจากทูตตรา

สินคา (คาเฉลี่ย 3.26) และการสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกบัขอมูลที่ไดรับผานทูตตราสินคาจาก

บุคคลอื่น (คาเฉลี่ย 3.20) 

 4) ดานการทดลองขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา 

กลุมตัวอยางมีการทดลองขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาโดยรวมในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย

เทากับ 3.12 และเมื่อวิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวา 

  - กลุมตัวอยางมีการทดลองขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาในระดับมากตอการตัดสินใจ

เลือกผลิตภัณฑ/ บริการของสถาบันการเงินดวยตัวเอง (คาเฉลี่ย 3.71) 
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  - กลุมตัวอยางมีการทดลองขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาในระดับปานกลางตอขอมูล

ของทูตตราสินคาเปนความจรงิ (คาเฉลี่ย 3.24) การเลอืกผลิตภัณฑ/ บริการตามขอมลูของทูตตรา

สินคา เปนการเปดโอกาสรบัรูสิ่งใหม ๆ (คาเฉลี่ย 3.21) การใชบริการสถาบันการเงินตามขอมลูของ

ทูตตราสินคา (คาเฉลี่ย 3.12) และการเลือกผลิตภัณฑ/ บรกิารตามขอมลูของทูตตราสินคา เกิดจาก

ความอยากรูอยากเห็น (คาเฉลี่ย 2.88) 

  - กลุมตัวอยางมกีารทดลองขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาในระดับนอยตอผลการใช

บริการของทูตตราสินคาทําใหตองการเลียนแบบ (คาเฉลี่ย 2.58) 

 5) ดานการยอมรับขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา 

กลุมตัวอยางมีการยอมรับขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาโดยรวมในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย

เทากับ 3.23 และเมื่อวิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวา 

  - กลุมตัวอยางมกีารยอมรับขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคาในระดับมากตอความ

ตองการที่จะรับรูขอมลูจากทูตตราสินคาใหไดมากที่สุด (คาเฉลี่ย 3.43) 

  - กลุมตัวอยางมีการยอมรับขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคาในระดับปานกลางตอขอมูล

ของทูตตราสินคา ทําใหไดรับผลประโยชนจากสถาบันการเงนิเพิ่มข้ึน (คาเฉลี่ย 3.36) ความมุงหมายที่

จะใชบรกิารสถาบันการเงินตามแบบทูตตราสินคาตอไปในอนาคต (คาเฉลี่ย 3.20) ความมุงหมายทีจ่ะ

ใชบริการสถาบันการเงินตามแบบทูตตราสินคาตอไปอยางตอเน่ือง (คาเฉลี่ย3.07) การรับรูขอมลูจาก

ทูตตราสินคามากกวาสื่ออื่น (คาเฉลี่ย 2.82) และการแนะนําใหบุคคลอื่นทําตามคํากลาวของทูตตรา

สินคา (คาเฉลี่ย 2.76) 

 

4.3 สวนที่ 3 การวิเคราะหขอความเกี่ยวกับความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคา 

 

ตารางที่ 4.8: แสดงการวิเคราะหขอความเกี่ยวกับความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคา 

 

ความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคา X  SD. ระดับ 

ปจจัยสรางความอบอุนใจทีท่ําใหเกิดความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคา 

1. ความสามารถในการเขากับคนอื่นไดงาย 3.40 0.60 ปานกลาง 

2. ความเปนเพื่อน/ เปนกันเอง 3.36 0.66 ปานกลาง 

3. บุคลิกภาพทีร่าเรงิแจมใส 3.56 0.73 มาก 

4. ศีลธรรมจรรยา ทั้งตอตนเองและตอผูอื่น 3.61 0.72 มาก 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.8 (ตอ): แสดงการวิเคราะหขอความเกี่ยวกบัความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคา 

 

ความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคา X  SD. ระดับ 

5. ความยุติธรรม 3.64 0.71 มาก 

6. ความเอื้อเฟอเผื่อแผตอบุคคลทั่วไป 3.68 0.63 มาก 

7. ความเคารพในความคิดเห็นของผูอื่น  

และสามารรับไดกับความคิดเห็นที่แตกตาง  
3.59 0.72 มาก 

ระดับปจจัยสรางความอบอุนใจที่ทําใหเกิดความ

นาเช่ือถือตอทูตตราสินคาโดยรวม 
3.54 0.56 มาก 

ปจจัยคุณสมบัติของผูสงสารที่ทําใหเกิดความนาเช่ือถือตอทตูตราสินคา 

8. การมีความชํานาญดานการแสดง 3.25 0.77 ปานกลาง 

9. การคนควาหาขอมูลใหม ๆ อยูเสมอ  3.50 0.82 มาก 

10. การเขารวมฝกอบรมเพื่อพัฒนาความรู 3.53 0.68 มาก 

11. การมีความสามารถดานภาษา 3.45 0.72 มาก 

12. การมีปฏิภาณ ไหวพริบ ในการแกไขปญหาเฉพาะ

หนา 
3.79 0.71 มาก 

13. การมีประสบการณในการปฏิบัติงาน 3.49 0.55 มาก 

14. การมีความรูในผลิตภัณฑ/ บริการของสถาบัน

การเงินอยางกระจาง ชัดเจน  
3.48 0.77 มาก 

ระดับปจจัยคุณสมบัติของผูสงสารที่ทําใหเกิดความ

นาเช่ือถือตอทูตตราสินคาโดยรวม 
3.49 0.52 มาก 

ปจจัยดานพลวัตรของผูสงสารที่ทําใหเกิดความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคา 

15. ความกระตือรือรนในการปฏิบัติงาน 3.64 0.62 มาก 

16. ความรวดเร็วในการตอบคําถามตาง ๆ 3.68 0.59 มาก 

17. ความกลาแสดงออก 3.75 0.66 มาก 

18. ความซื่อสัตย สจุริต   3.86 0.73 มาก 

19. การเปนทูตตราสินคาตลอดไป ไมมีการเปลี่ยนแปลง 3.52 0.58 มาก 

ระดับความนาเช่ือถือของทูตตราสินคา 

ตอปจจัยดานพลวัตรของผูสงสารโดยรวม 
3.68 0.48 มาก 
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จากตารางที ่4.8 การวิเคราะหขอความเกี่ยวกบัความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคาผูวิจัย

สามารถวิเคราะหขอมูลในดานตาง ๆ ไดดังน้ี 

1) ปจจัยสรางความอบอุนใจ 

กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยสรางความอบอุนใจที่ทาํใหเกิดความนาเช่ือถือตอทูตตรา

สินคาโดยรวมในระดับมาก คาเฉลี่ยเทากับ 3.54 และเมื่อวิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวา 

- กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยสรางความอบอุนใจดานความเอื้อเฟอเผื่อแผ

ตอบุคคลทั่วไป (คาเฉลี่ย 3.68) ความยุติธรรม (คาเฉลี่ย 3.64) ศีลธรรม จรรยา ทั้งตอตนเองและตอ

ผูอื่น (คาเฉลี่ย 3.61) และความเคารพในความคิดเห็นของผูอื่นและสามารรับไดกบัความคิดเห็นที่

แตกตาง (คาเฉลี่ย 3.59) ทําใหเกิดความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคาในระดับมาก 

  - กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยสรางความอบอุนใจดานความสามารถในการ

เขากับคนอื่นไดงาย (คาเฉลี่ย 3.40) และความเปนเพื่อน/ เปนกันเอง (คาเฉลี่ย 2.36) ทําใหเกิดความ

นาเช่ือถือตอทูตตราสินคาในระดับปานกลาง 

 2) ปจจัยคุณสมบัติของผูสงสาร 

กลุมตัวอยางมคีวามคิดเห็นตอปจจัยคุณสมบัติของผูสงสารที่ทําใหเกิดความนาเช่ือถือตอทูต

ตราสินคาโดยรวมในระดับมาก คาเฉลี่ยเทากบั 3.49 และเมือ่วิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวา 

  - กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวาปจจัยคุณสมบัติของผูสงสารดานการมีปฏิภาณ ไหว

พริบ ในการแกไขปญหาเฉพาะหนา (คาเฉลี่ย 3.79) การเขารวมฝกอบรมเพื่อพฒันาความรู (คาเฉลี่ย 

3.53) การคนควาหาขอมูลใหม ๆ อยูเสมอ (คาเฉลี่ย 3.50 การมปีระสบการณในการปฏิบัติงาน 

(คาเฉลี่ย 3.49) การมีความรูในผลิตภัณฑ/ บริการของสถาบันการเงินอยางกระจาง ชัดเจน (คาเฉลี่ย 

3.48) และการมีความสามารถดานภาษา (คาเฉลี่ย 3.45) ทําใหเกิดความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคาใน

ระดับมาก 

  - กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวาปจจัยคุณสมบัติของผูสงสารดานการมีความชํานาญ

ดานการแสดง (คาเฉลี่ย 3.25) ทําใหเกิดความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคาในระดับปานกลาง 

 3) ดานพลวัตรของผูสงสาร  

กลุมตัวอยางมคีวามคิดเห็นตอปจจัยดานพลวัตรของผูสงสารที่ทําใหเกิดความนาเช่ือถือตอ

ทูตตราสินคาโดยรวมในระดับมาก คาเฉลี่ยเทากับ 3.68 และเมื่อวิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวา 

  - กลุมตัวอยางมคีวามคิดเห็นวาปจจัยพลวัตรของผูสงสารดานความซื่อสัตย สจุริต 

(คาเฉลี่ย 3.86) ความกลาแสดงออก (คาเฉลี่ย 3.75) ความรวดเร็วในการตอบคําถามตาง ๆ (คาเฉลี่ย 

3.68) ความกระตือรือรนในการปฏิบัติงาน (คาเฉลี่ย 3.64) และการเปนทูตตราสินคาตลอดไป ไมมี

การเปลี่ยนแปลง (คาเฉลี่ย 3.52) ทําใหเกิดความนาเช่ือถือตอทูตตราสนิคาในระดับมาก 
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4.4 สวนที่ 4 การวิเคราะหขอความเกี่ยวกับความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา 

 

ตารางที่ 4.9: แสดงการวิเคราะหขอความเกี่ยวกับความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา 

 

ความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา X  SD. ระดับ 

ปจจัยดานความสามารถที่ทําใหเกิดความเช่ือมั่นตอทูตตราสนิคา 

1. ความเช่ียวชาญของทูตตราสินคาในการให

ขอมูลของสถาบันการเงิน 
3.58 0.72 มาก 

2. การพูดไดหลายภาษา 3.22 0.79 ปานกลาง 

3. การจูงใจใหเช่ือ/ คลอยตาม 3.33 0.61 ปานกลาง 

4. การสื่อความหมายของขอมูลที่ถูกตอง 

ครบถวน 
3.88 0.70 มาก 

5. ความสามารถดานการแสดง 3.38 0.76 ปานกลาง 

6. ความสามารถดานการรองเพลง  3.17 0.77 ปานกลาง 

ระดับความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา 

ดานความสามารถโดยรวม 
3.42 0.50 มาก 

ปจจัยดานคํามั่นสญัญาทีท่ําใหเกิดความเช่ือมั่นตอทูตตราสนิคา 

7. การใชผลิตภัณฑ/ บริการของสถาบันการเงิน

โดยไมเปลี่ยนแปลง 
3.51 0.60 มาก 

8. ความจงรักภักดีตอตราสินคา 3.72 0.62 มาก 

9. การรักษาคําพูดตามที่ไดกลาวไว 3.73 0.76 มาก 

10. การพูดความจรงิ 3.87 0.74 มาก 

11. ความซื่อสัตยสจุริต 3.98 0.73 มาก 

ระดับความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคาดานคํามั่น

สัญญาโดยรวม 
3.76 0.55 มาก 

ปจจัยดานความเปนมิตรทีท่ําใหเกิดความเช่ือมั่นตอทูตตราสนิคา 

12. อัธยาศัยไมตรีที่ดี 4.04 0.60 มาก 

13. การสละเวลาเพื่อใหความชวยเหลอื 3.76 0.78 มาก 

14. ความกระตือรือรนในการใหขอมลู  3.94 0.66 มาก 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.9 (ตอ): แสดงการวิเคราะหขอความเกี่ยวกบัความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา 

 

ความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา X  SD. ระดับ 

15. การมีบุคลิกภาพที่ย้ิมแยม แจมใส 4.12 0.70 มาก 

16. การพูดคุยแบบเปนกันเอง 3.90 0.76 มาก 

ระดับความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคาดานความเปน

มิตรโดยรวม 
3.95 0.62 มาก 

 

จากตารางที่ 4.9 การวิเคราะหขอความเกี่ยวกบัความเช่ือมัน่ตอทูตตราสนิคาผูวิจัยสามารถ

วิเคราะหขอมูลในดานตาง ๆ ไดดังน้ี 

1) ดานความสามารถ 

กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยความสามารถที่ทําใหเกดิความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา

โดยรวมในระดับมาก คาเฉลี่ยเทากับ 3.42 และเมื่อวิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวา 

  - กลุมตัวอยางมคีวามคิดเห็นตอปจจัยความสามารถดานการสื่อความหมายของ

ขอมูลที่ถูกตอง ครบถวน (คาเฉลี่ย 3.88) และความเช่ียวชาญของทูตตราสินคาในการใหขอมลูของ

สถาบันการเงิน (คาเฉลี่ย 3.58) ทําใหเกิดความเช่ือมั่นตอทตูตราสินคาในระดับมาก 

  - กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยความสามารถดานการแสดง (คาเฉลี่ย 3.38) 

การจงูใจใหเช่ือ/ คลอยตาม (คาเฉลี่ย 3.33) การพูดไดหลายภาษา (คาเฉลี่ย 3.22) และความสามารถ

ดานการรองเพลง (คาเฉลี่ย 3.17) ที่ทําใหเกิดความเช่ือมั่นตอทูตตราสนิคาในระดับปานกลาง 

2) ดานคํามั่นสัญญา 

กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยคํามั่นสัญญาที่ทําใหเกิดความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา

โดยรวมในระดับมาก คาเฉลี่ยเทากับ 3.76 และเมื่อวิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวา 

  - กลุมตัวอยางมคีวามคิดเห็นตอปจจัยคํามั่นสัญญาดานความซื่อสัตยสจุริต (คาเฉลี่ย 

3.98) การพูดความจรงิ (คาเฉลีย่ 3.87) การรักษาคําพูดตามที่ไดกลาวไว (คาเฉลี่ย 3.73) ความ

จงรกัภักดีตอตราสินคา (คาเฉลี่ย 3.72) และการใชผลิตภัณฑ/ บริการของสถาบันการเงินโดยไม

เปลี่ยนแปลง (คาเฉลี่ย 3.51) ทําใหเกิดความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคาในระดับมาก 

 3) ดานความเปนมิตร 

กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยดานความเปนมิตรที่ทําใหเกิดความเช่ือมั่นตอทูตตรา

สินคาโดยรวมในระดับมาก คาเฉลี่ยเทากับ 3.95 และเมื่อวิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวา 
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  - กลุมตัวอยางมคีวามคิดเห็นตอปจจัยความเปนมิตรดานการมีบุคลิกภาพที่ย้ิมแยม 

แจมใส (คาเฉลี่ย 4.12) อัธยาศัยไมตรีที่ดี (คาเฉลี่ย 4.04) ความกระตือรือรนในการใหขอมูล (คาเฉลี่ย 

3.94) การพูดคุยแบบเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.90) และการสละเวลาเพื่อใหความชวยเหลอื (คาเฉลี่ย 

3.76) ทําใหเกิดความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคาในระดับมาก 

 

4.5 สวนที่ 5 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานที่ 1 การยอมรับตอทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความนาเช่ือถือ 

 

ตารางที่ 4.10: ผลการหาความสัมพันธระหวางการยอมรบัตอทูตตราสนิคากับความนาเช่ือถือ 

 

การยอมรับตอทูตตราสินคา การ

รับทราบ

ขอมูล 

ความ

สนใจ

ขอมูล 

การ

ประเมิน

ขอมูล 

การ

ทดลอง

ขอมูล 

การ

ยอมรับ

ขอมูล 

ความ

นาเชื่อถือ 

การ

รับทราบ

ขอมูล 

Pearson Correlation 1 0.10* 0.14* 0.18* 0.36* 0.37* 

Sig. (2-tailed) - 0.03 0.00 0.00 0.00 0.00 

N 400 400 400 400 400 400 

ความ

สนใจ

ขอมูล 

Pearson Correlation  1 0.42* 0.56* 0.76* 0.09 

Sig. (2-tailed)  - 0.00 0.00 0.00 0.05 

N  400 400 400 400 400 

การ

ประเมิน

ขอมูล 

Pearson Correlation   1 0.70* 0.79* 0.27* 

Sig. (2-tailed)   - 0.00 0.00 0.00 

N   400 400 400 400 

การ

ทดลอง

ขอมูล 

Pearson Correlation    1 0.84* 0.40* 

Sig. (2-tailed)    - 0.00 0.00 

N    400 400 400 

การ

ยอมรับ

ขอมูล 

Pearson Correlation     1 0.30* 

Sig. (2-tailed)     - 0.00 

N     400 400 

ความ

นาเชื่อถือ 

Pearson Correlation      1 

Sig. (2-tailed)      - 

N      400 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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 จากการทดสอบสมมติฐานที่ 1 การยอมรับตอทูตตราสนิคามีความสัมพันธกบัความนาเช่ือถือ

พบวา 

- การรบัทราบขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความนาเช่ือถือ ซึ่งมีคา Sig 

เทากับ 0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธการ

รับทราบขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคาและความนาเช่ือถือมีความสัมพันธในระดับตํ่าอยางมนัียสําคัญ 

(r = 0.37, p ≤ .05) 

- ความสนใจขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา มีความสัมพันธกับความนาเช่ือถือ ซึ่งมีคา Sig 

เทากับ 0.05 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธความสนใจ

ขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา และความนาเช่ือถือมีความสัมพันธในระดับตํ่ามากอยางมีนัยสําคัญ  

(r = 0.09, p ≤ .05) 

- การประเมินขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคามีความสมัพันธกับความนาเช่ือถือ ซึ่งมีคา Sig 

เทากับ 0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธการ

ประเมินขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาและความนาเช่ือถือมีความสัมพันธในระดับตํ่ามากอยางมี

นัยสําคัญ (r = 0.27, p ≤ .05) 

- การทดลองขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความนาเช่ือถือ ซึ่งมีคา Sig 

เทากับ 0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธการทดลอง

ขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคาและความนาเช่ือถือมีความสมัพนัธในระดับตํ่าอยางมีนัยสําคัญ  

(r = 0.40, p ≤ .05)  

- การยอมรบัขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความนาเช่ือถือซึ่งมีคา Sig 

เทากับ 0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธการยอมรบั

ขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคาและความนาเช่ือถือมีความสมัพนัธในระดับตํ่าอยางมีนัยสําคัญ  

(r = 0.30, p ≤ .05) 
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สมมติฐานที่ 2 การยอมรับตอทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความเช่ือมั่น 

  

ตารางที่ 4.11: ผลการหาความสัมพันธระหวางการยอมรบัตอทูตตราสนิคากับความเช่ือมั่น 

 

การยอมรับตอทูตตราสินคา การ

รับทราบ

ขอมูล 

ความ

สนใจ

ขอมูล 

การ

ประเมิน

ขอมูล 

การ

ทดลอง

ขอมูล 

การ

ยอมรับ

ขอมูล 

ความ

เชื่อม่ัน 

การ

รับทราบ

ขอมูล 

Pearson Correlation 1 0.10* 0.14* 0.18* 0.36* 0.32* 

Sig. (2-tailed) - 0.03 0.00 0.00 0.00 0.00 

N 400 400 400 400 400 400 

ความ

สนใจ

ขอมูล 

Pearson Correlation  1 0.42* 0.56* 0.76* 0.07 

Sig. (2-tailed)  - 0.00 0.00 0.00 0.16 

N  400 400 400 400 400 

การ

ประเมิน

ขอมูล 

Pearson Correlation   1 0.70* 0.79* 0.44* 

Sig. (2-tailed)   - 0.00 0.00 0.00 

N   400 400 400 400 

การ

ทดลอง

ขอมูล 

Pearson Correlation    1 0.84* 0.46* 

Sig. (2-tailed)    - 0.00 0.00 

N    400 400 400 

การ

ยอมรับ

ขอมูล 

Pearson Correlation     1 0.45* 

Sig. (2-tailed)     - 0.00 

N     400 400 

ความ

เชื่อม่ัน 

Pearson Correlation      1 

Sig. (2-tailed)      - 

N      400 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

การทดสอบสมมติฐานที่ 2 การยอมรับตอทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความเช่ือมั่น พบวา 

- การรบัทราบขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความเช่ือมั่นซึง่มีคา Sig เทากบั 

0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธการรับทราบขอมลู

ที่ไดจากทูตตราสินคาและความเช่ือมั่นมีความสัมพันธในระดับตํ่าอยางมีนัยสําคัญ  

(r = 0.32, p ≤ .05) 
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- ความสนใจขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคามีความสมัพันธกับความเช่ือมั่นซึ่งมีคา Sig เทากับ 

0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธความสนใจขอมูลที่

ไดจากทูตตราสินคาและความเช่ือมั่นมีความสมัพันธในระดับตํ่ามากอยางมีนัยสําคัญ  

(r = 0.07, p ≤ .05) 

- การประเมินขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคามีความสมัพันธกับความเช่ือมั่นซึ่งมีคา Sig เทากับ 

0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธการประเมนิขอมูล

ที่ไดจากทูตตราสินคาและความเช่ือมั่นมีความสัมพันธในระดับตํ่าอยางมีนัยสําคัญ  

(r = 0.44, p ≤ .05) 

- การทดลองขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความเช่ือมั่นซึ่งมีคา Sig เทากับ 

0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธการทดลองขอมลูที่

ไดจากทูตตราสินคา และความเช่ือมั่นมีความสัมพันธในระดับตํ่าอยางมีนัยสําคัญ  

(r = 0.46, p ≤ .05) 

- การยอมรบัขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความเช่ือมั่นซึ่งมีคา Sig เทากับ 

0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธการยอมรับขอมลูที่

ไดจากทูตตราสินคาและความเช่ือมั่นมีความสมัพันธในระดับตํ่าอยางมีนัยสําคัญ  

(r = 0.45, p ≤ .05) 



58 

 

สมมติฐานที่ 3 ความนาเช่ือถือมีความสัมพันธกับความเช่ือมัน่ตอทูตตราสินคา 

  

ตารางที่ 4.12: ผลการหาความสัมพันธระหวางความนาเช่ือถือกับความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา 

 

ความนาเช่ือถือ ปจจัยที่

สรางความ

อบอุนใจ 

ปจจัยที่เปน

คุณสมบัติ

ของผูสงสาร 

ปจจัยดาน

พลวัตรของ

ผูสงสาร 

ความเช่ือมั่น 

ปจจัยที่

สรางความ

อบอุนใจ 

Pearson Correlation 1 0.56* 0.44* 0.39* 

Sig. (2-tailed) - 0.00 0.00 0.00 

N 400 400 400 400 

ปจจัยที่เปน

คุณสมบัติ

ของผูสงสาร 

Pearson Correlation  1 0.80* 0.55* 

Sig. (2-tailed)  - 0.00 0.00 

N  400 400 400 

ปจจัยดาน

พลวัตรของ

ผูสงสาร 

Pearson Correlation   1 0.71* 

Sig. (2-tailed)   - 0.00 

N   400 400 

ความ

เช่ือมั่น 

Pearson Correlation    1 

Sig. (2-tailed)    - 

N    400 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

การทดสอบสมมติฐานที่ 3 ความนาเช่ือถือมีความสัมพันธกบัความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา 

พบวา 

- ปจจัยทีส่รางความอบอุนใจมีความสมัพันธกับความเช่ือมั่นซึ่งมีคา Sig เทากบั 0.00 นอย

กวาระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยคาสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธปจจัยที่สรางความอบอุนใจ

และความเช่ือมั่นมีความสัมพันธในระดับตํ่าอยางมีนัยสําคัญ (r = 0.39, p ≤ .05)   

- ปจจัยทีเ่ปนคุณสมบัติของผูสงสารมีความสัมพันธกบัความเช่ือมั่นซึ่งมีคา Sig เทากบั 0.00 

นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธปจจัยที่เปนคุณสมบัติ

ของผูสงสารและความเช่ือมั่นมีความสัมพันธในระดับปานกลางอยางมีนัยสําคัญ (r = 0.55, p ≤.05) 
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- ปจจัยดานพลวัตรของผูสงสารมีความสมัพันธกับความเช่ือมั่นซึ่งมคีา Sig เทากับ 0.00 นอย

กวาระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยคาสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธปจจัยดานพลวัตรของผูสงสาร

และความเช่ือมั่นมีความสัมพันธในระดับสูงอยางมีนัยสําคัญ (r = 0.71, p ≤ .05)    

 

สมมติฐานที่ 4 การยอมรับ ความนาเช่ือถือ และความเช่ือมัน่ตอทูตตราสินคามีความสัมพันธกัน 

   

ตารางที่ 4.13: ผลการหาความสัมพันธระหวางการยอมรบั ความนาเช่ือถือ และความเช่ือมั่นตอทูต 

                  ตราสินคา 

 

 การยอมรับ ความนาเช่ือถือ ความเช่ือมั่น 

การยอมรับ Pearson Correlation 1 0.30* 0.45* 

Sig. (2-tailed) - 0.00 0.00 

N 400 400 400 

ความนาเช่ือถือ Pearson Correlation  1 0.61* 

Sig. (2-tailed)  - 0.00 

N  400 400 

ความเช่ือมั่น Pearson Correlation   1 

Sig. (2-tailed)   - 

N   400 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

การทดสอบสมมติฐานที่ 4 การยอมรับ ความนาเช่ือถือ และความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคามี

ความสัมพันธกันพบวา 

การยอมรับ ความนาเช่ือถือ และความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคามีความสัมพันธกัน ซึ่งมีคา Sig 

เทากับ 0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธระหวาง

การยอมรับกับความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา และคาสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธความนาเช่ือถือกับความ

เช่ือมั่นตอทูตตราสินคามีความสัมพันธในระดับปานกลางอยางมีนัยสําคัญ (r = 0.45, 0.61, p ≤ .05) 

ในขณะที่คาสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธการยอมรบักบัความนาเช่ือถือมีความสัมพันธในระดับตํ่าอยางมี

นัยสําคัญ (r = 0.30, p ≤ .05) 

 



บทที่ 5 

สรปุผลการศึกษาการอภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง “ความสัมพันธระหวางการยอมรับ ความนาเช่ือถือและความเช่ือมั่นตอ 

ทูตตราสินคาของผูใชบริการสถาบันการเงินในเขตกรุงเทพมหานคร” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการ

ยอมรบั ความนาเช่ือถือและความเช่ือมั่นของผูใชบริการสถาบันการเงินทีม่ีตอการใชทูตตราสนิคาและ

เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการยอมรบั ความนาเช่ือถือและความเช่ือมั่นของผูใชบริการสถาบัน

การเงิน ซึ่งผูวิจัยไดทําการเกบ็รวบรวมขอมลูจากกลุมคนที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่เปน

ผูใชบริการสถาบันการเงินที่เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญ สถาบันการเงินที่เปนธนาคารพาณิชยขนาด

กลาง และสถาบันการเงินเฉพาะกิจ จํานวน 400 คน โดยสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ไดดังน้ี 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา  

การศึกษาวิจัยน้ีเปนการศึกษาเครื่องมือการสื่อสารทางการตลาด โดยใชกลยุทธทูตตราสินคา

ของสถาบันการเงิน 3 แหง ซึ่งเปนการศึกษาดานการยอมรบั ความนาเช่ือถือ และความเช่ือมั่นตอทูต

ตราสินคาจากกลุมผูใชบริการสถาบันการเงิน ดวยการแจกแบบสอบถามที่ใหผูใชบริการไดแสดงความ

คิดเห็นในดานตาง ๆ เพื่อตอบวัตถุประสงคของการวิจัย และมีการใชแนวคิด ทฤษฎี เพื่อเปนแนวทาง

ในการต้ังคําถาม  

 สําหรับแนวคิดเกี่ยวกบัการยอมรบั ไดมีการพจิารณาจากทัศนคติของผูใชบรกิารสถาบัน

การเงินตามกระบวนการยอมรับสื่อ ตามแนวคิดของ โรเจอร และคณะ (Rogers et al., 1962) ซึ่ง

ประกอบดวย การรับทราบขอมูลความสนใจขอมลู การประเมินขอมลู การทดลองขอมลู และการ

ยอมรบัขอมลู สวนแนวคิดเกี่ยวกับความนาเช่ือถือ ไดมีการนําแนวคิดของ เบอรโต (Berto et al., 

1996 อางใน อรวรรณ ปลันธนโอวาท, 2546) เกี่ยวกับวิเคราะหองคประกอบที่ผูรับสารมักจะใชใน

การตัดสินความนาเช่ือถือของผูสงสาร ซึง่ประกอบดวย ปจจยัที่สรางความอบอุนใจปจจัยที่เปน

คุณสมบัติของผูสงสารปจจัยดานพลวัตรของผูสงสาร รวมทั้งการศึกษาแนวคิดความเช่ือมั่น โดยใช

แนวคิดของ ซาโกะ (Sako, 1992) ในการวิเคราะหองคประกอบของความเช่ือมั่น ซึ่งประกอบดวย 

องคประกอบดานความสามารถองคประกอบดานคํามั่นสัญญาองคประกอบดานความเปนมิตร 

 5.1.1 สรุปผลการศึกษาขอมลูสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 25 – 30 ปสถานภาพโสดประกอบอาชีพ

พนักงานเอกชนและมรีายไดตอเดือนมากกวา 10,000 – 20,000 บาท ดานการใชบริการสถาบัน

การเงินพบวา สวนใหญใชบริการสถาบันการเงินที่เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญมากกวา 4 ป ใช
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บริการสถาบันการเงินที่เปนธนาคารพาณิชยขนาดกลาง 1 – 2 ปและใชบริการสถาบันการเงินเฉพาะ

กิจไมเกิน 1 ป ระยะเวลา 1 – 2 ป และระยะเวลา 3 – 4 ป ในจํานวนที่เทากัน 

5.1.2 สรุปผลการศึกษาเกี่ยวกับการยอมรับตอทูตตราสินคา 

5.1.2.1 ดานการรับทราบขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา 

กลุมตัวอยางมีการรับทราบขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาโดยรวมในระดับปานกลาง 

และเมือ่วิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวากลุมตัวอยางรบัทราบขอมลูในระดับมากตอการรับทราบ

ขอมูลของสถาบันการเงินผานทูตตราสินคาโดยการรับชมสื่อและรบัทราบขอมลูเพื่อใหเกิดความรู

เกี่ยวกับสถาบันการเงินเพิม่ข้ึนจากทูตตราสินคาและพบวากลุมตัวอยางรับทราบขอมูลในระดับปาน

กลางตอการรับทราบขอมูลของสถาบันการเงินที่ไมเคยไดรบัรูมากอนจากทูตตราสินคารับทราบขอมูล

โดยทั่วไปของสถาบันการเงินผานทูตตราสินคา และรับทราบขอมูลเกี่ยวกบัผลิตภัณฑ/ บริการใหม

ของสถาบันการเงินผานทูตตราสินคานอกจากน้ียังพบวากลุมตัวอยางไดรับแรงกดดันจากสงัคมให

รับทราบขอมูลจากทูตตราสินคาของสถาบันการเงินในระดับนอย 

  5.1.2.2 ดานความสนใจขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา 

กลุมตัวอยางมีความสนใจขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา โดยรวมในระดับปานกลาง 

และเมือ่วิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวากลุมตัวอยางมคีวามสนใจในระดับมากตอความมีช่ือเสียง

ของทูตตราสินคาทําใหเกดิความสนใจการนําเสนอขอมลูของทูตตราสินคาผานสื่อโทรทัศน ทําใหเกิด

ความสนใจภาพลักษณของทูตตราสินคาทําใหมีความสนใจขอมูลของสถาบันการเงินและการนําเสนอ

ขอมูลของทูตตราสินคาผานสื่อสิง่พิมพ ทําใหเกิดความสนใจและพบวากลุมตัวอยางมคีวามสนใจใน

ระดับปานกลางตอขอมลูขาวสารที่ไดรับผานทูตตราสินคาของสถาบันการเงินการนําเสนอขอมลูของ

ทูตตราสินคาผานการจัดกจิกรรมนอกสถานทีท่ําใหเกิดความสนใจความคิดเห็นของคนสวนใหญ มผีล

ตอความสนใจขอมลูสถาบันการเงินที่ไดจากทูตตราสินคาและความมีช่ือเสียงของทูตตราสินคาทําให

อยากคนหาขอมลูเพิม่เติมดวยตนเองมากข้ึน 

5.1.2.3 ดานการประเมินขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา 

กลุมตัวอยางมีการประเมินขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคาโดยรวมในระดับปานกลาง  

และเมือ่วิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวากลุมตัวอยางมกีารประเมินขอมลูในระดับมากตอความ

คิดเห็นวาขอมูลของสถาบันการเงินที่ไดรับจากทูตตราสินคาเปนประโยชนและการใหขอมลูขาวสาร 

จากทูตตราสินคาของสถาบันการเงิน มีความชัดเจน และพบวา กลุมตัวอยางมกีารประเมินขอมูลใน

ระดับปานกลางตอการใหขอมลูขาวสารจากทูตตราสินคาของสถาบันการเงิน มีความถูกตองความ 

สามารถในการนําขอมลูที่ไดรบัจากทูตตราสินคาไปปฏิบัติไดการไดคิดทบทวนขอดี ขอเสียของขอมลูที่

ไดจากทูตตราสินคาและการสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกบัขอมูลที่ไดรับผานทูตตราสินคาจากบุคคลอื่น 
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5.1.2.4 ดานการทดลองขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา 

กลุมตัวอยางมีการทดลองขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาโดยรวมในระดับปานกลาง 

และเมือ่วิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวากลุมตัวอยางมกีารทดลองขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา 

ในระดับมากตอการตัดสินใจเลอืกผลิตภัณฑ/ บรกิารของสถาบันการเงินดวยตัวเอง และพบวากลุม

ตัวอยางมีการทดลองขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาในระดับปานกลางตอขอมูลของทูตตราสินคาเปน

ความจริงการเลือกผลิตภัณฑ/ บริการตามขอมลูของทูตตราสินคา เปนการเปดโอกาสรบัรูสิ่งใหม ๆ

การใชบรกิารสถาบันการเงินตามขอมลูของทูตตราสินคา และการเลือกผลิตภัณฑ/ บริการตามขอมลู

ของทูตตราสินคา เกิดจากความอยากรูอยากเหน็ นอกจากน้ียังพบวากลุมตัวอยางมกีารทดลองขอมลู

ที่ไดจากทูตตราสินคาในระดับนอยตอผลการใชบริการของทตูตราสินคาทําใหตองการเลียนแบบ 

5.1.2.5 ดานการยอมรบัขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา 

กลุมตัวอยางมีการยอมรับขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาโดยรวมในระดับปานกลาง 

และเมือ่วิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวากลุมตัวอยางมกีารยอมรับขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคาใน

ระดับมากตอความตองการทีจ่ะรบัรูขอมูลจากทูตตราสนิคาใหไดมากทีสุ่ด และพบวากลุมตัวอยางมี

การยอมรับขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคาในระดับปานกลางตอขอมูลของทูตตราสินคา ทําใหไดรบั

ผลประโยชนจากสถาบันการเงินเพิม่ข้ึนความมุงหมายทีจ่ะใชบริการสถาบันการเงินตามแบบทูตตรา

สินคาตอไปในอนาคตความมุงหมายทีจ่ะใชบรกิารสถาบันการเงินตามแบบทูตตราสินคาตอไปอยาง

ตอเน่ืองการรับรูขอมูลจากทูตตราสินคามากกวาสื่ออื่นและการแนะนําใหบุคคลอื่นทําตามคํากลาว

ของทูตตราสินคา 

 5.1.3 สรุปผลการศึกษาเกี่ยวกับความนาเช่ือถือตอทูตตราสนิคา 

  5.1.3.1 ปจจัยสรางความอบอุนใจ 

กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยสรางความอบอุนใจที่ทาํใหเกิดความนาเช่ือถือ

ตอทูตตราสินคาโดยรวมในระดับมาก และเมื่อวิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวากลุมตัวอยางมี

ความคิดเห็นตอปจจัยสรางความอบอุนใจดานความเอื้อเฟอเผื่อแผตอบุคคลทั่วไป ความยุติธรรม 

ศีลธรรม จรรยา ทั้งตอตนเองและตอผูอื่น และความเคารพในความคิดเห็นของผูอื่น และสามารรับได

กับความคิดเห็นที่แตกตาง ทําใหเกิดความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคาในระดับมากและพบวากลุม

ตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยสรางความอบอุนใจดานความสามารถในการเขากับคนอื่นไดงาย  

และความเปนเพื่อน/ เปนกันเอง ทําใหเกิดความนาเช่ือถือตอทูตตราสนิคาในระดับปานกลาง 
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5.1.3.2 ปจจัยคุณสมบัติของผูสงสาร 

กลุมตัวอยางมคีวามคิดเห็นตอปจจัยคุณสมบัติของผูสงสารที่ทําใหเกิดความ

นาเช่ือถือตอทูตตราสินคาโดยรวมในระดับมาก และเมื่อวิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวากลุม

ตัวอยางมีความคิดเห็นวาปจจัยคุณสมบัติของผูสงสารดานการมีปฏิภาณ ไหวพริบ ในการแกไขปญหา

เฉพาะหนาการเขารวมฝกอบรมเพื่อพฒันาความรูการคนควาหาขอมูลใหม ๆ อยูเสมอการมี

ประสบการณในการปฏิบัติงานการมีความรูในผลิตภัณฑ/ บริการของสถาบันการเงินอยางกระจาง 

ชัดเจน และการมีความสามารถดานภาษาทําใหเกิดความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคาในระดับมากและ

พบวากลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวาปจจัยคุณสมบัติของผูสงสารดานการมีความชํานาญดานการแสดง

ทําใหเกิดความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคาในระดับปานกลาง 

5.1.3.3 ดานพลวัตรของผูสงสาร  

กลุมตัวอยางมคีวามคิดเห็นตอปจจัยดานพลวัตรของผูสงสารที่ทําใหเกิดความ

นาเช่ือถือตอทตูตราสินคาโดยรวมในระดับมาก และเมื่อวิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวากลุม

ตัวอยางมคีวามคิดเห็นวาปจจัยพลวัตรของผูสงสารดานความซื่อสัตย สุจริตความกลาแสดงออกความ

รวดเร็วในการตอบคําถามตาง ๆ ความกระตือรือรนในการปฏิบัติงาน และการเปนทูตตราสินคา

ตลอดไป ไมมีการเปลี่ยนแปลงทําใหเกิดความนาเช่ือถือตอทตูตราสินคาในระดับมาก 

5.1.4 สรุปผลการศึกษาเกี่ยวกับความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา 

 5.1.4.1 ดานความสามารถ 

กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยความสามารถที่ทําใหเกดิความเช่ือมั่นตอทูต

ตราสินคาโดยรวมในระดับมาก และเมื่อวิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวากลุมตัวอยางมคีวาม

คิดเห็นตอปจจัยความสามารถดานการสื่อความหมายของขอมูลที่ถูกตอง ครบถวน และความ

เช่ียวชาญของทูตตราสินคาในการใหขอมูลของสถาบันการเงนิทําใหเกิดความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา

ในระดับมากและพบวากลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยความสามารถดานการแสดงการจูงใจให

เช่ือ/ คลอยตามการพูดไดหลายภาษาและความสามารถดานการรองเพลง ที่ทําใหเกิดความเช่ือมั่นตอ

ทูตตราสินคาในระดับปานกลาง 

5.1.4.2 ดานคํามั่นสัญญา 

กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยคํามั่นสัญญาที่ทําใหเกิดความเช่ือมั่นตอทูตตรา

สินคาโดยรวมในระดับมาก และเมื่อวิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวากลุมตัวอยางมคีวามคิดเห็น

ตอปจจัยคํามั่นสญัญาดานความซื่อสัตยสุจริตการพูดความจริงการรักษาคําพูดตามที่ไดกลาวไวความ

จงรกัภักดีตอตราสินคา และการใชผลิตภัณฑ/ บริการของสถาบันการเงินโดยไมเปลี่ยนแปลงทําให

เกิดความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคาในระดับมาก 
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5.1.4.3 ดานความเปนมิตร 

กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยดานความเปนมิตรที่ทําใหเกิดความเช่ือมั่น 

ตอทูตตราสินคาโดยรวมในระดับมาก และเมื่อวิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวากลุมตัวอยางมี

ความคิดเห็นตอปจจัยความเปนมิตรดานการมีบุคลิกภาพที่ย้ิมแยม แจมใสอัธยาศัยไมตรีที่ดีความ

กระตือรือรนในการใหขอมูลการพูดคุยแบบเปนกันเอง และการสละเวลาเพื่อใหความชวยเหลือทําให

เกิดความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคาในระดับมาก 

 สรปุไดวา จากการศึกษาตามวัตถุประสงคการวิจัยดานการยอมรบั ซึ่งประกอบดวยการ

รับทราบขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา ความสนใจขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา การประเมินขอมลูที่ได

จากทูตตราสินคาการทดลองขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา และการยอมรบัขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา 

ผลการศึกษาพบวา การยอมรบัตอทูตตราสินคาของสถาบันการเงินในดานดังกลาวอยูในระดับปาน

กลาง ในขณะน้ีผลการศึกษาดานความนาเช่ือถือ และความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา พบวา มีความ

นาเช่ือถือและมีความเช่ือมั่นในระดับมาก ซึง่ทั้ง 3 ดานลวนมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญ 

 5.1.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 การทดสอบสมมติฐานที่ 1 การยอมรับตอทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความนาเช่ือถือ

พบวา 

- การรบัทราบขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความนาเช่ือถือ ซึ่งมีคา Sig 

เทากับ 0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธการ

รับทราบขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคาและความนาเช่ือถือมีความสัมพันธในระดับตํ่าอยางมนัียสําคัญ 

- ความสนใจขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา มีความสัมพันธกับความนาเช่ือถือ ซึ่งมีคา Sig 

เทากับ 0.05 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธความสนใจ

ขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา และความนาเช่ือถือมีความสัมพันธในระดับตํ่ามากอยางมีนัยสําคัญ  

- การประเมินขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคามีความสมัพันธกับความนาเช่ือถือ ซึ่งมีคา Sig 

เทากับ 0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธการ

ประเมินขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาและความนาเช่ือถือมีความสัมพันธในระดับตํ่ามากอยางมี

นัยสําคัญ  

- การทดลองขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความนาเช่ือถือ ซึ่งมีคา Sig 

เทากับ 0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธการทดลอง

ขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคาและความนาเช่ือถือมีความสมัพนัธในระดับตํ่าอยางมีนัยสําคัญ  

- การยอมรบัขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความนาเช่ือถือซึ่งมีคา Sig 

เทากับ 0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธการยอมรบั

ขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคาและความนาเช่ือถือมีความสมัพนัธในระดับตํ่าอยางมีนัยสําคัญ  
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การทดสอบสมมติฐานที่ 2 การยอมรับตอทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความเช่ือมั่น พบวา 

- การรบัทราบขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความเช่ือมั่นซึง่มีคา Sig เทากบั 

0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธการรับทราบขอมลู

ที่ไดจากทูตตราสินคาและความเช่ือมั่นมีความสัมพันธในระดับตํ่าอยางมีนัยสําคัญ  

- ความสนใจขอมลูที่ไดจากทตูตราสินคามีความสมัพันธกับความเช่ือมั่นซึ่งมีคา Sig เทากับ 

0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธความสนใจขอมูลที่

ไดจากทูตตราสินคาและความเช่ือมั่นมีความสมัพันธในระดับตํ่ามากอยางมีนัยสําคัญ  

- การประเมินขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคามีความสมัพันธกับความเช่ือมั่นซึ่งมีคา Sig เทากับ 

0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธการประเมนิขอมูล

ที่ไดจากทูตตราสินคาและความเช่ือมั่นมีความสัมพันธในระดับตํ่าอยางมีนัยสําคัญ  

- การทดลองขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความเช่ือมั่นซึ่งมีคา Sig เทากับ 

0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธการทดลองขอมลูที่

ไดจากทูตตราสินคา และความเช่ือมั่นมีความสัมพันธในระดับตํ่าอยางมีนัยสําคัญ  

- การยอมรบัขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคามีความสัมพันธกบัความเช่ือมั่นซึ่งมีคา Sig เทากับ 

0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธการยอมรับขอมลูที่

ไดจากทูตตราสินคาและความเช่ือมั่นมีความสมัพันธในระดับตํ่าอยางมีนัยสําคัญ  

การทดสอบสมมติฐานที่ 3 ความนาเช่ือถือมีความสัมพันธกบัความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา 

พบวา 

- ปจจัยทีส่รางความอบอุนใจมีความสมัพันธกับความเช่ือมั่นซึ่งมีคา Sig เทากบั 0.00 นอย

กวาระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยคาสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธปจจัยที่สรางความอบอุนใจ

และความเช่ือมั่นมีความสัมพันธในระดับตํ่าอยางมีนัยสําคัญ  

- ปจจัยทีเ่ปนคุณสมบัติของผูสงสารมีความสัมพันธกบัความเช่ือมั่นซึ่งมีคา Sig เทากบั 0.00 

นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธปจจัยที่เปนคุณสมบัติ

ของผูสงสารและความเช่ือมั่นมีความสัมพันธในระดับปานกลางอยางมีนัยสําคัญ  

- ปจจัยดานพลวัตรของผูสงสารมีความสมัพันธกับความเช่ือมั่นซึ่งมีคา Sig เทากับ 0.00 นอย

กวาระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยคาสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธปจจัยดานพลวัตรของผูสงสาร

และความเช่ือมั่นมีความสัมพันธในระดับสูงอยางมีนัยสําคัญ  
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การทดสอบสมมติฐานที่ 4 การยอมรับ ความนาเช่ือถือ และความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคามี

ความสัมพันธกันพบวา 

การยอมรับ ความนาเช่ือถือ และความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคามีความสัมพันธกัน ซึ่งมีคา Sig 

เทากับ 0.00 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธระหวาง

การยอมรับกบัความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา และคาสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธความนาเช่ือถือกับความ

เช่ือมั่นตอทูตตราสินคามีความสัมพันธในระดับปานกลางอยางมีนัยสําคัญ ในขณะที่คาสมัประสิทธ์ิ

สหสัมพันธการยอมรับกับความนาเช่ือถือมีความสัมพันธในระดับตํ่าอยางมีนัยสําคัญ  

 

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 

จากการผลการศึกษาวิจัย ผูวิจัยสามารถอภิปรายผลการวิจยัไดตามวัตถุประสงคของการวิจัย

ไดดังน้ี 

5.2.1 การศึกษาการยอมรับของผูใชบริการสถาบันการเงินทีม่ีตอทูตตราสินคาพบวา  

5.2.2.1 ดานการรับทราบขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา 

กลุมตัวอยางมีการรับทราบขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาโดยรวมในระดับปานกลาง 

และเมือ่วิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวากลุมตัวอยางรบัทราบขอมลูในระดับมากตอการรับทราบ

ขอมูลของสถาบันการเงินผานทูตตราสินคาโดยการรับชมสื่อและรบัทราบขอมลูเพื่อใหเกิดความรู

เกี่ยวกับสถาบันการเงินเพิม่ข้ึนจากทูตตราสินคา และพบวากลุมตัวอยางรับทราบขอมลูในระดับปาน

กลางตอการรับทราบขอมูลของสถาบันการเงินที่ไมเคยไดรบัรูมากอนจากทูตตราสินคารับทราบขอมูล

โดยทั่วไปของสถาบันการเงินผานทูตตราสินคา และรับทราบขอมูลเกี่ยวกบัผลิตภัณฑ/ บริการใหม

ของสถาบันการเงินผานทูตตราสินคา นอกจากน้ียังพบวากลุมตัวอยางไดรับแรงกดดันจากสงัคมให

รับทราบขอมูลจากทูตตราสินคาของสถาบันการเงินในระดับนอยทั้งน้ีเน่ืองจากทูตตราสินคามหีนาที่

หลักในการสื่อสาร โดยจะตองสรางเรือ่งราวผานแหลงขอมูลตาง ๆ ไมวาจะเปนการถายภาพโฆษณา

เพื่อการเผยแพรขอมูลสินคาและบรหิารใหกับผูใชบริการ การเปนตัวแทนกลาวแนะนําผลิตภัณฑ/

บริการเพือ่จําหนาย การเขารวมงานอเีวนทเพือ่ดึงดูดความสนใจของผูใชบริการ เปนตน ซึ่งกิจกรรม

ตาง ๆ เหลาน้ีจะทําใหผูบรโิภคเกิดการรบัทราบขอมลูขาวสารตาง ๆ ไดเปนอยางดี ดังที่ นักวิชาการ 

ไดกลาวไววา ทูตตราสินคา หมายถึง การใชบุคคลทั่วไปหรอืบุคคลที่มีช่ือเสียง พนักงานในองคกรทุก

ระดับต้ังแตระดับพนักงานทั่วไปจนถึงผูบริหารสงูสุด การวาจางคนดัง บุคคลที่มีช่ือเสียง ทีม่ีบุคลิก

หรือความสามารถอันเกี่ยวเน่ืองและเช่ือมโยงกบัตราสินคาไดเปนอยางดี เพื่อเปนตัวแทนในการสราง

ตราสินคา การแนะนําผานชองทางการสื่อสารตาง ๆ และการเช่ือมความสัมพันธโดยตรงตอสินคาและ

กลุมเปาหมาย (ธีรพันธ โลทองคํา, 2550; ธีรยุส วัฒนาศุภโชค, 2550 และศิรกิุล เลากัยกลุ, 2550) 
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  5.2.2.2 ดานความสนใจขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา 

กลุมตัวอยางมีความสนใจขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา โดยรวมในระดับปานกลาง 

และเมือ่วิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวากลุมตัวอยางมคีวามสนใจในระดับมากตอความมีช่ือเสียง

ของทูตตราสินคาทําใหเกิดความสนใจการนําเสนอขอมลูของทูตตราสินคาผานสื่อโทรทัศน ทําใหเกิด

ความสนใจภาพลักษณของทูตตราสินคาทําใหมีความสนใจขอมูลของสถาบันการเงินและการนําเสนอ

ขอมูลของทูตตราสินคาผานสื่อสิง่พิมพ ทําใหเกิดความสนใจ และพบวากลุมตัวอยางมคีวามสนใจใน

ระดับปานกลางตอขอมลูขาวสารที่ไดรับผานทูตตราสินคาของสถาบันการเงินการนําเสนอขอมลูของ

ทูตตราสินคาผานการจัดกจิกรรมนอกสถานทีท่ําใหเกิดความสนใจความคิดเห็นของคนสวนใหญ มผีล

ตอความสนใจขอมลูสถาบันการเงินที่ไดจากทูตตราสินคาและความมีช่ือเสียงของทูตตราสินคาทําให

อยากคนหาขอมลูเพิม่เติมดวยตนเองมากข้ึนทั้งน้ีเน่ืองจากบคุคลที่จะทําหนาทีเ่ปนทูตตราสินคาใหแก

สถาบันการเงินไดน้ันจะตองมีคุณสมบัติทีเ่หมาะสม สอดคลองกับผลิตภัณฑ/ บริการของสถาบัน

การเงิน ซึ่งข้ันตอนในการเลือกทูตตราสินคาของแตละสถาบนัการเงินน้ันจะมีความแตกตางกันออกไป 

ต้ังแตกระบวนการคนหา สถาบันการเงินจะตองทําการสํารวจวาบุคคลน้ันเปนใคร อะไรที่บุคคลน้ัน

ตองการทําในชีวิต มีเปาหมาย/ แรงบันดาลใจอะไรในชีวิต รวมทั้งการสํารวจจากสงัคมแวดลอมถึง

บุคคลทีส่ถาบันการเงินกําลงัทําการคนหาวาบุคคลอื่นในสังคมมองบุคคลดังกลาววาเปนเชนไร ซึ่งบาง

สถาบันการเงินก็ไดเลอืกบุคคลที่มีช่ือเสียงในการสํารวจ และบางสถาบันการเงินก็ไดทําการสํารวจจาก

บุคคลธรรมดาทั่วไปทีม่ีคุณสมบัติที่เหมาะสมกับผลิตภัณฑ/ บริการ ของทางสถาบันการเงิน แลวก็เขา

สูข้ันตอนการสรางใหบุคคลทีท่ําการสํารวจคนหามาไดน้ันทาํหนาที่ในการเปนทูตตราสินคาของ

สถาบันการเงินโดยทําการศึกษาผลิตภัณฑ/ บริการของทางสถาบันการเงิน ศึกษาคุณลักษณของกลุม

ลูกคาเปาหมายเพื่อคนหาวิธีการนําเสนอขอมลูทีส่รางความดึงดูดใจ สามารถสรางความเช่ือถือจาก

กลุมเปาหมายใหเกิดข้ึนไดดวยตัวของทูตตราสินคาเอง รวมทั้งมบีุคลิกภาพ/ คุณลักษณะที่เหมาะสม

กับการไดรับการคัดเลือกเพื่อทําหนาที่ หลังผานกระบวนการสรางทูตตราสินคาแลว บุคคลที่ไดรบัการ

คัดเลือกจะตองทําหนาที่ในการสื่อสารขอมูลขาวสารตาง ๆ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ/ บริการผานสื่อตาง ๆ 

เพื่อใหกลุมลูกคาเปาหมายเกิดความสนใจในผลิตภัณฑ/ บรกิารของสถาบันการเงิน นอกจากน้ีทูตตรา

สินคาจะตองรักษาใหคงไวซึ่งความเปนตัวตนของทูตตราสินคา เพื่อใหกลุมลกูคาเปาหมายเกิดการ

ยอมรบั ดังที่ สันธยา โลหะพันธกจิ (2548) ไดกลาวไววา  การใชทูตตราสินคาเพื่อทําหนาที่ดานการ

สื่อสารการตลาดของผูประกอบการน้ัน ควรดําเนินการตามกระบวนการสรางบุคคลเพื่อทําหนาทีเ่ปน

ทูตตราสินคา ต้ังแตการสํารวจคนหา (Discover) การสราง (Create) การสือ่สาร (Communicate) 

และการรักษาใหคงไว (Maintain) 
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5.1.2.3 ดานการประเมินขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา 

กลุมตัวอยางมีการประเมินขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคาโดยรวมในระดับปานกลาง 

และเมือ่วิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวากลุมตัวอยางมกีารประเมินขอมลูในระดับมากตอความ

คิดเห็นวาขอมูลของสถาบันการเงินที่ไดรับจากทูตตราสินคาเปนประโยชนและการใหขอมลูขาวสาร

จากทูตตราสินคาของสถาบันการเงิน มีความชัดเจน และพบวา กลุมตัวอยางมกีารประเมินขอมูลใน

ระดับปานกลางตอการใหขอมลูขาวสารจากทูตตราสินคาของสถาบันการเงิน มีความถูกตองความ 

สามารถในการนําขอมลูที่ไดรบัจากทูตตราสินคาไปปฏิบัติไดการไดคิดทบทวนขอดี ขอเสียของขอมลู 

ที่ไดจากทูตตราสินคาและการสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลที่ไดรับผานทูตตราสินคาจากบุคคล

อื่นทั้งน้ีเน่ืองจากการสื่อสารของทูตตราสินคาผานสื่อตาง ๆ น้ันเปนการสือ่สารเพื่อการโนมนาวใจโดย

ใชความพยายามที่จะกระตุน/ เชิญชวนใหผูใชบริการเกิดการยอมรับในผลิตภัณฑ/ บริการของทาง

สถาบันการเงินที่ทูตตราสินคาไดนําเสนอ ภายใตความรู ความสามารถที่มีอยูในตัวตนของทูตตราสินคา

และไดแสดงความรู ความสามารถดังกลาวออกมาดวยตนเอง อันจะเปนการทําใหผูใชบรกิารเกิดความ

นาเช่ือถือไดเปนอยางดี ดังที่ เบตติงเฮาส และโคดี (Bettinghaus & Cody, 1994) กลาววา ความ

นาเช่ือถือ (Credibility) เปนสิ่งทีผู่รบัสารคิดเกี่ยวกบัแหลงขอมูล โดยเมื่อกลาวถึง ความนาเช่ือถือวา

เปนความคิดแลวน้ัน จะตองระลึกเสมอวา แหลงขอมูลที่นาเช่ือถือสําหรับผูรบัสารคนหน่ึง อาจไมได

สงผลเดียวกันกับผูรบัสารอีกคนหน่ึง และสิง่ที่เรามองวานาเช่ือถือน้ัน อาจะเปนความนาเช่ือถือที่ถูก

สรางข้ึนมาเพื่อใหเราเช่ือวา บุคคลน้ันเปนผูเช่ียวชาญ มีความซื่อสัตย และมีความจริงใจ ทั้งที่ในความ

เปนจริงแลวอาจไมไดเปนเชนน้ัน  

5.1.2.4 ดานการทดลองขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา 

กลุมตัวอยางมีการทดลองขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาโดยรวมในระดับปานกลาง 

และเมือ่วิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวากลุมตัวอยางมกีารทดลองขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคาใน

ระดับมากตอการตัดสินใจเลือกผลิตภัณฑ/ บริการของสถาบนัการเงินดวยตัวเอง และพบวากลุม

ตัวอยางมีการทดลองขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาในระดับปานกลางตอขอมูลของทูตตราสินคาเปน

ความจริงการเลือกผลิตภัณฑ/ บริการตามขอมลูของทูตตราสินคา เปนการเปดโอกาสรบัรูสิ่งใหม ๆ

การใชบรกิารสถาบันการเงินตามขอมลูของทูตตราสินคา และการเลือกผลิตภัณฑ/ บริการตามขอมลู

ของทูตตราสินคา เกิดจากความอยากรูอยากเห็น นอกจากน้ียังพบวากลุมตัวอยางมกีารทดลองขอมลู

ที่ไดจากทูตตราสินคาในระดับนอยตอผลการใชบริการของทตูตราสินคาทําใหตองการเลียนแบบทั้งน้ี

เน่ืองจากทัศนคติของผูใชบรกิารทีเ่กิดข้ึนหลังจากการไดรบัรูขอมูลขาวสารจากทูตตราสินคาแตละคน

น้ันมีความแตกตางกัน ผูใชบรกิารบางคนเมื่อไดรบัทราบขอมูลขาวสารแลวเกิดความตองการที่จะ

ทดลองใชผลิตภัณฑ/ บริการตามคําแนะนําของทูตตราสินคา ซึ่งหลงัการทดลองอาจจะเกิดความ

พอใจ หรอืไมพอใจตอผลิตภัณฑ/ บริการน้ัน ๆ ได ในขณะที่ผูใชบรกิารบางคนเมื่อไดรบัทราบขอมลู
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ขาวสารจากทูตตราสินคาแลวก็รูสึกเฉย ๆ ไมไดมีความตองการทีจ่ะทดลองใชผลิตภัณฑ/ บริการของ

ทางสถาบนัการเงิน แตอยางใด ดังที่ ปภังกร ปรีดาชัชวาล (2556) ไดกลาวไววาข้ันทดลอง (Trial 

Stage) เปนข้ันทีบุ่คคลทดลองใชวิทยาการใหม ๆ น้ันกบัสถานการณของตน ซึ่งเปนการทดลองดูกับ

สวนนอยกอน เพื่อจะไดดูวาไดผลหรอืไม และประโยชนที่ไดรับน้ันมากพอทีจ่ะยอมรบั ปฏิบัติอยาง

เต็มทีห่รือไม เปนการทดสอบ ในข้ันน้ีบุคคลจะแสวงหาขาวสารทีเ่ฉพาะเจาะจงเกี่ยวกับวิทยาการ 

ใหมน้ัน ซึ่งผลการทดลองจะมีความสําคัญย่ิงตอการตัดสินใจที่จะปฏิเสธหรือยอมรบัตอไป 

5.1.2.5 ดานการยอมรบัขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา 

กลุมตัวอยางมีการยอมรับขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคาโดยรวมในระดับปานกลาง 

และเมือ่วิเคราะหองคประกอบรายยอยพบวากลุมตัวอยางมกีารยอมรับขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคาใน

ระดับมากตอความตองการทีจ่ะรบัรูขอมูลจากทูตตราสนิคาใหไดมากทีสุ่ด และพบวากลุมตัวอยางมี

การยอมรับขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคาในระดับปานกลางตอขอมูลของทูตตราสินคา ทําใหไดรบั

ผลประโยชนจากสถาบันการเงินเพิม่ข้ึนความมุงหมายทีจ่ะใชบริการสถาบันการเงินตามแบบทูตตรา

สินคาตอไปในอนาคตความมุงหมายทีจ่ะใชบรกิารสถาบันการเงินตามแบบทูตตราสินคาตอไปอยาง

ตอเน่ืองการรับรูขอมูลจากทูตตราสินคามากกวาสื่ออื่นและการแนะนําใหบุคคลอื่นทําตามคํากลาว

ของทูตตราสินคาทั้งน้ีเน่ืองจากการทําหนาที่ของทูตตราสินคาเปรียบเสมือนการทําหนาที่ของสื่อ  

ในการที่จะทําใหผูรับสื่อเกิดความพึงพอใจและเกิดการยอมรับในขอมลูขาวสารที่ไดนําเสนออยาง

สมบรูณและตอเน่ือง ดังที่ ศราวุธ ศุภรวิชญานนท (2545) ไดกลาวถึงการยอมรบัสื่อไววา การยอมรบั

สื่อ หมายถึง การทีป่ระชากรซึง่เปนกลุมเปาหมายตัดสินใจทีจ่ะนําเอาสื่อไปใชในการปฏิบัติงาน 

เพราะเห็นวาเปนวิถีทางที่ดีกวา มีประโยชนกวาที่ใชอยูเดิมซึ่ง โรเจอร และชูเมคเกอร (Rogers & 

Shoemaker, 1971) ไดกลาวไววา การยอมรับสิ่งใหม ซึ่งเปนสัญลักษณที่นําไปสูการเปลี่ยนแปลงทาง

สังคม และวัฒนธรรม เปนการพจิารณาถึงลักษณะหรือบุคลกิภาพของปจเจกบุคคลหรือกลุมในชุมชน

ที่นําไปสูการเปลี่ยนแปลงทีเ่กิดข้ึนในสังคม 

จากการศึกษาภาพรวมของการยอมรับ พบวา ผูใชบริการมกีารรบัทราบขอมลูความสนใจ

ขอมูลการประเมินขอมลูการทดลองขอมลู และการยอมรับขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคาโดยรวมใน

ระดับปานกลาง ทั้งน้ีเน่ืองจากการยอมรับขอมูลเปนความคิดสวนตัวของผูใชบรกิารสถาบันการเงิน

ผานข้ันตอนหรือกระบวนการตาง ๆ โดยอาจจะเกิดการยอมรับหรือปฏิเสธในขอมูลขาวสารน้ัน ๆ ซึ่ง

ทูตตราสินคาในฐานะสื่อของสถาบันการเงินจะตองมรีูปแบบการสือ่สาร กลยุทธและวิธีการตาง ๆ ที่

จะทําใหผูใชบริการสถาบันการเงินเกิดการยอมรบัใหได ดังที ่ปนัดดา อินทราวุธ (2543) และศราวุธ  

ศุภรวิชญานนท (2545) ไดกลาวไววา การยอมรับ คือ กระบวนการทีบุ่คคลพจิารณาตัดสินใจเกี่ยวกับ

สิ่งที่ไดรับรู เรียนรู หรอืไดรับการแนะนํามา และในที่สุดกร็บัเอาสิ่งน้ัน ๆ มาใชหรือปฏิบัติใหเกิด

ประโยชน โดยระยะเวลาของกระบวนการน้ีจะชาหรือเร็วข้ึนอยูกับตัวบุคคลและคุณลักษณะของ 
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สิ่งน้ัน ทั้งน้ีการยอมรบัเปนข้ันตอนสุดทายของกระบวนการยอมรบัสื่ออันเปนปลายทาง ซึง่จะบงบอก

วา สื่อ น้ันประสบความสําเรจ็ เพราะมผีูยอมรับและนําไปใช หรือมีความลมเหลว เพราะสื่อน้ันไดรบั

การปฏิเสธจนตองลมเลิกไปในทีสุ่ด การยอมรบัจงึเปนผลสบืเน่ืองกันจากกระบวนการยอมรับสื่อ 

ต้ังแตการคิดคน การพฒันา และการเผยแพร 

5.2.2 การศึกษาความนาเช่ือถือของผูใชบริการสถาบันการเงินที่มีตอทูตตราสินคาพบวา 

ผูใชบริการมีความนาเช่ือถือของทูตตราสินคาตอปจจัยที่สรางความอบอุนใจคุณสมบัติของผูสงสาร 

และพลวัตรของผูสงสารโดยรวมในระดับมากโดยผูทําหนาทีเ่ปนทูตตราสินคาแตละคนน้ันจะตองมี

คุณสมบัติในดานตาง ๆ ไมวาจะเปนดานความซื่อสัตย สจุรติ กลาแสดงออก มีความรวดเร็วในการ

ตอบคําถามตาง ๆ มีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงาน การมีปฏิภาณ ไหวพริบ ในการแกไขปญหา

เฉพาะหนา การเขารวมฝกอบรมเพือ่พัฒนาความรู การคนควาหาขอมูลใหม ๆ อยูเสมอ การมี

ประสบการณในการปฏิบัติงานการมีความรูในผลิตภัณฑ/ บริการของสถาบันการเงินอยางกระจาง 

ชัดเจนการมีความสามารถดานภาษา ความเอื้อเฟอเผื่อแผตอบุคคลทั่วไป ความยุติธรรมศีลธรรม 

จรรยา ทั้งตอตนเองและตอผูอื่น มีความเคารพในความคิดเห็นของผูอื่น และสามารรับไดกบัความ

คิดเห็นที่แตกตาง ซึง่คุณสมบัติตาง ๆ เหลาน้ีลวนถือไดวาเปนปจจัยที่สําคัญในการสรางความ

นาเช่ือถือใหเกิดข้ึนแกสถาบันการเงิน ดังที่ โอคีฟ (O’Keefe, 2002) ไดกลาวไววา องคประกอบ

ทางดานความเช่ียวชาญ ความสามารถ (Expertness – competence) และองคประกอบดานความ

นาไววางใจ (Trustworthiness) จะตองสมัพันธไปดวยกัน ย่ิงแหลงสารมีคุณลกัษณะทั้ง 2 รวมกัน 

ความนาเช่ือถือจะย่ิงมีมากข้ึนเทาน้ัน รวมทัง้บุคลกิภาพและลักษณะทางกายภาพของแหลงสาร เปน

อีกตัวแปรหน่ึงทีส่งผลตอการโนมนาวใจ (วิธีการพูด ภาษาหรือคําพูดที่ใช ลักษณะทาทาง มารยาท 

เปนตน) ภาพลกัษณ (Image) ของแหลงสารที่เกิดจากบคุลกิภาพและลกัษณะทางกายภาพ จงึเปน

เรื่องทีส่ําคัญตอการโนมนาวใจ นอกจากน้ียังมีวิจัยที่พบวา บุคลิกภาพ 3 ลักษณะ คือ ความออนโยน 

ความยุติธรรม และความเปนคนที่มมีารยาท มีวัฒนธรรมที่ดีน้ัน มีผลตอการมองแหลงสารวาเปนคน

นาสนใจและนาเช่ือถือ (O’Keefe, 2002) 

5.2.3 การศึกษาระดับความเช่ือมั่นของผูใชบรกิารสถาบันการเงินที่มีตอทูตตราสินคาพบวา 

ผูใชบริการสถาบันการเงินมีความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคาดานความสามารถคํามั่นสัญญา และความ

เปนมิตรในระดับมาก ทัง้น้ีเน่ืองจากผูใชบริการสวนใหญมีความคิดเห็นในระดับมากตอการรับทราบ

ขอมูลของสถาบันการเงินผานทูตตราสินคาโดยการรับชมสื่อการรบัทราบขอมลูเพื่อใหเกิดความรู

เกี่ยวกับสถาบันการเงินเพิม่ข้ึนจากทูตตราสินคาการนําเสนอขอมูลของทูตตราสินคาผานสื่อสิ่งพมิพ

และสื่อโทรทัศน ทําใหเกิดความสนใจในผลิตภัณฑ/ บริการของสถาบันการเงิน ความมีช่ือเสยีงและ

ภาพลักษณของทูตตราสินคาของสถาบันการเงินทําใหผูใชบริการเกิดความสนใจในขอมลูของสถาบัน

การเงิน ซึ่งการใหขอมูลขาวสารจากทูตตราสินคามีความชัดเจนและเปนประโยชน ทําใหผูใชบริการ
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เกิดการตัดสินใจเลอืกผลิตภัณฑ/ บริการดวยตนเอง และเกดิความตองการทีจ่ะรับรูขอมลูจากทูตตรา

สินคาใหไดมากทีสุ่ด แตอยางไรก็ตามผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับนอยตอผลการใชบรกิารของ

ทูตตราสินคาทําใหตองการเลียนแบบ ซึ่งภาพลักษณดานตาง ๆ ของบุคคลทีท่ําหนาที่ทูตตราสินคาจะ

เปนแรงผลักดันอยางดีในการสรางความเช่ือมัน่ใหเกิดข้ึนแกผูใชบริการ โดยบุคคลดังกลาวจะตองเปน

บุคคลที่มบีุคลกิภาพที่ย้ิมแยม แจมใสอัธยาศัยไมตรทีี่ดี มีความกระตือรือรนในการใหขอมลู มีการ

พูดคุยแบบเปนกันเอง ยินดีที่จะสละเวลาเพือ่ใหความชวยเหลือผูใชบริการสถาบันการเงินอยางเต็มใจ 

มีความซื่อสัตยสุจริต พูดความจรงิ รักษาคําพูดตามที่ไดกลาวไว มีความจงรกัภักดีตอตราสินคา มีการ

ใชผลิตภัณฑ/ บริการของสถาบันการเงินโดยไมเปลี่ยนแปลง มีการสื่อความหมายของขอมูลที่ถูกตอง 

ครบถวน มีความเช่ียวชาญในการใหขอมลูของสถาบันการเงนิมีความสามารถดานการแสดง มีการ 

จูงใจใหเช่ือ/ คลอยตาม มีการพูดไดหลายภาษา และมีความสามารถดานการรองเพลง ดังที่ สเติรน 

(Stern, 1997) ไดกลาวไววา พื้นฐานของความสัมพันธทางการติดตอสื่อสารในการใหบรกิารแกลูกคา

องคกรจําเปนตองเรียนรูทฤษฎีความสัมพันธใกลชิด ความคุนเคยเพื่อครองใจลูกคา ซึง่ประกอบดวย 

5C ไดแก การสื่อสาร (Communication) ความดูแลและการให (Caring and Giving) การใหขอ

ผูกมัด (Commitment) ที่เกี่ยวพันกบัลกูคา การใหความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความ

สอดคลอง (Compatibility) การแกไขสถานการณความขัดแยง (Conflict) และการใหความไววางใจ 

5.2.4 การศึกษาความสัมพันธระหวางการยอมรับ ความนาเช่ือถือและความเช่ือมั่นของ

ผูใชบริการสถาบันการเงินพบวา การยอมรบั ความนาเช่ือถือ และความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคามี

ความสัมพันธกัน โดยคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางการยอมรบักับความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา  

และคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธความนาเช่ือถือกบัความเช่ือมัน่ตอทูตตราสินคามีความสัมพันธในระดับ

ปานกลางทั้งน้ีเน่ืองจากผูใชบรกิารที่ไดรับขอมลูขาวสาร และไดพบเห็นทูตตราสินคาของสถาบัน

การเงิน มีความคิดเห็นวาการใหขอมลูขาวสารจากทูตตราสนิคาของสถาบันการเงิน มีความชัดเจน 

และขอมลูของสถาบันการเงินที่ไดรบัจากทูตตราสินคาเปนประโยชนอยูในระดับมาก ซึง่ทําใหผูใช 

บริการเกิดการตัดสินใจใชผลิตภัณฑ/ บริการดวยตนเอง ในขณะที่คาสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธการ

ยอมรบักับความนาเช่ือถือเน่ืองจากผูใชบรกิารมพีฤติกรรมทีล่อกเลียนแบบทูตตราสินคาในระดับนอย 

แสดงใหเห็นถึงการยอมรบัในขอมลูขาวสารจากทูตตราสินคา แตยังไมมีความเช่ือถือในบุคคลทีท่ํา

หนาที่เปนทูตตราสินคาวาผลิตภัณฑ/ บริการดังกลาวของสถาบันการเงินน้ันดีจริงหรอืไม จนกวาจะได

ตัดสินใจใชดวยตนเอง แสดงใหเหน็วาความเช่ือถือน้ันไดเกิดข้ึนไดดวยตัวของผูใชบริการเองเปนสวน

ใหญ ดังที่ สรุางค โคงตระกลู (2553) กลาววา การเรียนรู หมายถึง การเปลี่ยนพฤติกรรม ซึ่งเปนผล

เน่ืองมาจากประสบการณที่คนเรามปีฏิสัมพันธกับสิ่งแวดลอม หรือจากการฝกหัด รวมทั้งการเปลี่ยน

ปริมาณความรูขอมูลจากแหลงขอมูลที่มีความนาเช่ือถือจะมอีิทธิพลตอ ความเช่ือ ความคิดเห็น 

ทัศนคติ และพฤติกรรม โดยจะผานกระบวนการ Internationalization คือ เมื่อผูรับสารยอมรบั
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ความคิดเห็นของผูสงสารวามีความนาเช่ือถือ และเมื่อผูรบัสารประเมินความคิดเห็น หรือทัศนคติน้ัน

แลว ก็จะยอมรับความคิดน้ันมาเปนของตน (G. E. Belch & Belch, 2004 และ Bettinghaus & 

Cody, 1994) และความเช่ือมั่นของบุคคล กลุมคน หรือองคกรข้ึนอยูกับความสมัครใจในการยอมรับ

ในบุคคล กลุมคน หรือองคกร โดยตระหนักถึงความถูกตองและความสนใจในสิ่งตาง ๆ และเปนความ

ไววางใจสวนบุคคลตอฝายอื่นภายใตเงื่อนไขแหงความไววางใจ (Smith, 1997 และ Currall & 

Judge, 1995)   

 

5.3 ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

 จากการวิจัยผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังน้ี 

 5.3.1 ผูใชบริการสถาบันการเงินโดยสวนใหญรับทราบขอมลูของสถาบันการเงินผานทูตตรา

สินคาโดยการรับชมสื่อในระดับมาก ดังน้ันสถาบันการเงินควรใชสื่อในการนําเสนอขอมูลผานทูตตรา

สินคาที่ครอบคลุมทุกสื่อของสถาบันการเงิน โดยเฉพาะสื่อโทรทัศนและสือ่สิง่พิมพ 

 5.3.2 การคัดเลือกบุคคลเพื่อทําหนาทีเ่ปนทูตตราสินคาที่จะทําใหเกิดการยอมรบั จะตอง

เปนบุคคลที่มีช่ือเสียง และเปนบุคคลที่มีภาพลักษณเพราะจะทําใหเกิดความสนใจจากผูใชบรกิาร

รวมทั้งจะตองเลือกบุคคลที่มบีุคลกิภาพที่ราเรงิ แจมใส มีศีลธรรม จรรยา ทั้งตอตนเองและตอผูอื่น  

มีความยุติธรรม มีความเอือ้เฟอเผื่อแผตอบุคคลทั่วไป มีความเคารพในความคิดเห็นของผูอืน่  

และสามารรับไดกับความคิดเห็นที่แตกตาง มีการคนควาหาขอมูลใหม ๆ อยูเสมอเขารวมฝกอบรม

เพื่อพฒันาความรูตาง ๆ ของสถาบันการเงินอยูเสมอ มีความสามารถดานภาษามีปฏิภาณ ไหวพริบ 

ในการแกไขปญหาเฉพาะหนามปีระสบการณในการปฏิบัติงานดานการสื่อสารขอมูล มีความรูใน

ผลิตภัณฑ/ บริการของสถาบันการเงินอยางกระจาง ชัดเจน มีความกระตือรอืรนในการปฏิบัติงาน  

มีความรวดเร็วในการตอบคําถามตาง ๆ มีความกลาแสดงออกซื่อสัตย สุจริต มีความเช่ียวชาญในการ

ใหขอมูลของสถาบันการเงิน สามารถสื่อความหมายของขอมูลที่ถูกตอง ครบถวน และเปนทูตตรา

สินคาใหแกสถาบันการเงินตลอดไป ไมมกีารเปลี่ยนแปลง ทัง้น้ีเน่ืองจากสิ่งตาง ๆ เหลาน้ีจะเปนสิ่งที่

สรางความนาเช่ือถือใหแกทูตตราสินคาของสถาบันการเงินในระดับมาก 

 5.3.3 ทูตตราสินคาของสถาบันการเงิน จะตองเปนผูที่ใหขอมูลทีม่ีความชัดเจนและเปน

ประโยชน 

 5.3.4 ผูใชบริการสถาบันการเงินมีความตองการที่จะรับรูขอมูลจากทูตตราสินคาใหไดมาก

ที่สุด ดังน้ัน ทูตตราสินคาของสถาบันการเงินควรทําหนาที่ในการนําเสนอขอมลูตาง ๆ ของสถาบัน

การเงินเปนประจําอยางตอเน่ือง  

 5.3.5 จากผลการศึกษาพบวา การยอมรับ ความนาเช่ือถือ และความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา

มีความสัมพันธกัน โดยคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางการยอมรับกบัความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา 
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และคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธความนาเช่ือถือกบัความเช่ือมัน่ตอทูตตราสินคามีความสัมพันธในระดับ

ปานกลางในขณะที่คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธการยอมรับกับความนาเช่ือถือ เน่ืองจากผูใชบริการมี

พฤติกรรมทีล่อกเลียนแบบทูตตราสินคาในระดับนอยดังน้ันทูตตราสินคาของสถาบันการเงินจะตองทํา

การพัฒนาตนเองโดยเฉพาะดานบุคลิกลักษณะ เพื่อใหผูใชบริการเกิดความเช่ือ 

 5.3.6 จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับนอยตอผลการใชบรกิารของ

ทูตตราสินคาทําใหตองการเลียนแบบ แสดงใหเห็นวาผลจากการกระทําของทูตตราสินคาน้ันไมได

กอใหเกิดการเลียนแบบเสมอไป เน่ืองจากตัวสินคาและบริการน้ันแตกตางกัน ไมเหมือนกับพวกสินคา

อื่น ๆ 

 

5.4 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครัง้ตอไป 

 5.4.1 ควรทําการศึกษาจากกลุมเปาหมายที่ไมไดเปนผูใชบรกิารสถาบันการเงินทั้ง 3 แหง

เพื่อศึกษาวาทูตตราสินคาสามารถชักจูงใหกลุมเปาหมายดังกลาวเกิดความสนใจทีจ่ะใชบริการสถาบัน

การเงิน น้ัน ๆ หรือไม 

 5.4.2 ควรมีการวิจัยเชิงคุณภาพเกี่ยวกบัทัศนคติของผูใชบรกิารที่มีตอการทําหนาที่ของทูต

ตราสินคา เพื่อใหไดขอมูลเชิงลกึและนําขอมูลดังกลาวมาใชในการพัฒนาปรบัปรุงทูตตราสินคาของ

สถาบันการเงินใหมปีระสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 

 

5.5 ขอจํากัดในการวิจัย 

 ในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี ผูศึกษาวิจัยกําหนดผูตอบแบบสอบถามเฉพาะกลุมประชากรที่ใชบริการ 

สถาบันการเงินพาณิชยขนาดใหญสถาบันการเงินพาณิชยขนาดกลาง และสถาบันการเงินพาณิชยขนาด

ยอมจึงอาจไดขอมลูความคิดเห็นเฉพาะกลุมเทาน้ัน ซึ่งผูที่ไมไดใชบริการสถาบันการเงินทั้ง 3 แหง  

ก็อาจจะมีความคิดเห็นตอทูตตราสินคาของสถาบันการเงินเชนกัน เน่ืองจากการสื่อสารของทูตตรา

สินคาเปนการสื่อสารผานสื่อที่ทุกคนสามารถพบเห็นได  
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แบบสอบถาม 

ความสัมพันธระหวางการยอมรับ ความนาเช่ือถือและความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา 

ของผูใชบริการสถาบันการเงินในเขตกรุงเทพมหานคร 

แบบสอบถามน้ีเปนสวนหน่ึงของการวิจัย เรือ่ง ความสัมพันธระหวางการยอมรับ ความ

นาเช่ือถือและความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคาของผูใชบริการสถาบันการเงินโดยนักศึกษาปริญญาโท 

หลักสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิตมหาวิทยาลัยกรงุเทพ ผูศึกษาวิจัยจึงใครขอความรวมมือจากทุกทาน

ในการตอบแบบสอบถามใหครบทุกขอตามความเปนจรงิและตามความคิดเห็นของทาน เพื่อทีจ่ะไดนํา

ผลการวิจัยไปใชประโยชนทางการศึกษาตอไปและผูศึกษาขอขอบคุณทานที่เสียสละเวลาในการตอบ

แบบสอบถามในครัง้น้ี 

 

คําช้ีแจง แบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน ดังน้ี 

สวนที่ 1: ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที ่2: ขอความเกี่ยวกับการยอมรับตอทูตตราสินคา 

สวนที่ 3: ขอความเกี่ยวกับความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคา 

สวนที่ 4: ขอความเกี่ยวกับความเช่ือมั่นตอทูตตราสินคา 

 

**************************** 

สวนที ่1:  ขอมูลสวนบุคคล 

คําช้ีแจงโปรดทําเครือ่งหมาย ลงใน (     ) ที่ตรงกับขอมลูเกี่ยวกบัตัวทานมากที่สุด 

1. เพศ    

(     ) 1. ชาย  (     ) 2. หญิง 

 

2. อายุ   

(     ) 1. 25 - 30 ป    (     ) 2. มากกวา 30 - 35 ป   

(     ) 3. มากกวา 35 – 40 ป  (     ) 4. มากกวา 40 – 45 ป 

(     ) 5. มากกวา 45 – 50 ป  (     ) 6. มากกวา 50 ปข้ึนไป 

 

3. สถานภาพ 

(     ) 1. โสด   (     ) 2. สมรส  (     ) 3. หมาย/ หยาราง/ แยกกันอยู 
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4. อาชีพ            

(     ) 1. ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ   (     ) 2. คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว   

(     ) 3. พนักงานเอกชน    (     ) 4. นักเรียน/ นักศึกษา 

(     ) 5. พอบาน/ แมบาน  (     ) 6. รับจางอสิระ 

(     ) 7. อื่น ๆ (โปรดระบ)ุ ................................................................... 

 

5. รายไดตอเดือน   

(     ) 1. ไมเกิน 10,000 บาท    

(     ) 2. มากกวา 10,000 - 20,000 บาท  

(     ) 3. มากกวา 20,000 – 30,000 บาท  

(     ) 4. มากกวา 30,000 บาท  

 

6. ทานเคยใชบริการสถาบันการเงินตอไปน้ีหรอืไม 

 6.1 สถาบันการเงินทีเ่ปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญ 

 (     ) 1. เคย    (     ) 2. ไมเคย 

 ระยะเวลาการใชบริการสถาบันการเงินดังกลาวมานานเทาไร 

(     ) 1. ไมเกิน 1 ป  (     ) 2. 1 – 2 ป  

 (     ) 3. 3 – 4 ป  (     ) 4. มากกวา 4 ป 

  

 6.2 สถาบันการเงินทีเ่ปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญ  

 (     ) 1. เคย   (     ) 2. ไมเคย 

 ระยะเวลาการใชบริการสถาบันการเงินดังกลาวมานานเทาไร 

 (     ) 1. ไมเกิน 1 ป  (     ) 2. 1 – 2 ป  

 (     ) 3. 3 – 4 ป  (     ) 4. มากกวา 4 ป 

  

 6.3 สถาบันการเงินเฉพาะกิจ 

 (     ) 1. เคย  (     ) 2. ไมเคย 

 ระยะเวลาการใชบริการสถาบันการเงินดังกลาวมานานเทาไร 

 (     ) 1. ไมเกิน 1 ป  (     ) 2. 1 – 2 ป  

 (     ) 3. 3 – 4 ป  (     ) 4. มากกวา 4 ป 
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สวนที่ 2: ขอความตอไปน้ีเกี่ยวกับการยอมรับตอทูตตราสินคาทานใหความสําคัญในระดับใด 

โปรดอานขอความอยางพินิจพิเคราะหและประเมินขอความแตละขอความตามความจรงิหรือ

ประสบการณของทาน โดยเขียนเครือ่งหมาย ลงในชองทีต่รงกบัระดับรบัทราบของทานมากที่สุด

เพียงชองเดียว 

ขอความ 
ระดับรับทราบ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

การรบัทราบขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา 

1. ทานรับทราบขอมูลโดยทั่วไปของ

สถาบันการเงินผานทูตตราสินคา 

     

2. ทานรับทราบขอมูลเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ/ บริการใหมของสถาบัน

การเงินผานทูตตราสินคา 

     

3. ทานไดรับแรงกดดันจากสังคมให

รับทราบขอมูลจากทูตตราสนิคาของ

สถาบันการเงิน 

     

4. ทานรับทราบขอมูลของสถาบัน

การเงินผานทูตตราสินคาโดยการ

รับชมสื่อ 

     

5. ทูตตราสินคาทําใหทานรบัทราบ

ขอมูลของสถาบันการเงินที่ไมเคยไดรับ

รูมากอน 

     

6. ทานมีความรูเกี่ยวกบัสถาบัน

การเงินเพิม่ข้ึน เมื่อรับทราบขอมูลจาก

ทูตตราสินคา 
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ขอความ 
ระดับความสนใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

ความสนใจขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา 

7. ทานสนใจขอมลูขาวสารที่ไดรับผาน

ทูตตราสินคาของสถาบันการเงิน 

     

8. ความมีช่ือเสียงของทูตตราสินคาทํา

ใหทานอยากคนหาขอมูลเพิม่เติมดวย

ตนเองมากข้ึน 

     

9. ความคิดเห็นของคนสวนใหญ มผีล

ตอความสนใจขอมลูสถาบันการเงินที่

ไดจากทูตตราสินคา 

     

10. การนําเสนอขอมูลของทูตตรา

สินคาผานสื่อสิง่พิมพ ทําใหทานเกิด

ความสนใจ 

     

11. การนําเสนอขอมูลของทูตตรา

สินคา 

ผานสื่อโทรทัศนทําใหทานเกิดความ

สนใจ 

     

12. การนําเสนอขอมูลของทูตตรา

สินคา 

ผานการจัดกจิกรรมนอกสถานทีท่ําให

ทานเกิดความสนใจ 

     

13. ความมีช่ือเสียงของทูตตราสินคา

ทําใหทานเกิดความสนใจ 

     

14. ภาพลักษณของทูตตราสินคาทําให

ทานมีความสนใจขอมูลของสถาบัน

การเงิน 
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ขอความ 
ระดับประเมิน 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

การประเมินขอมลูที่ไดจากทูตตราสินคา 

15. ทานคิดวาการใหขอมูลขาวสาร

จากทูตตราสินคาของสถาบันการเงินมี

ความชัดเจน 

     

16. ทานคิดวาการใหขอมูลขาวสาร

จากทูตตราสินคาของสถาบันการเงิน 

มีความถูกตอง  

     

17. ทานไดคิดทบทวนขอดี ขอเสียของ

ขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา 

     

18. ทานคิดวาขอมูลของสถาบัน

การเงินที่ไดรบัจากทูตตราสินคาเปน

ประโยชน 

     

19.ทานไดสอบถามความคิดเห็น

เกี่ยวกับขอมูลที่ไดรับผานทูตตราสินคา

จากบุคคลอื่น 

     

20. ทานมีความสามารถในการนํา

ขอมูลที่ไดรับจากทูตตราสินคาไป

ปฏิบัติได 
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ขอความ 
ระดับการทดลอง 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

การทดลองขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา 

21. ทานไดใชบริการสถาบันการเงิน

ตามขอมูลของทูตตราสินคา 

     

22. ทานคิดวาขอมูลของทูตตราสินคา

เปนความจริง 

     

23.  ผลการใชบริการของทูตตราสินคา

ทําใหทานตองการเลียนแบบ 

     

24. ทานตัดสินใจเลือกผลิตภัณฑ/

บริการของสถาบันการเงินดวยตัวทาน

เอง 

     

25. การเลอืกผลิตภัณฑ/ บริการตาม

ขอมูลของทูตตราสินคา เกิดจากความ

อยากรูอยากเห็นของทาน 

     

26. การเลอืกผลิตภัณฑ/ บรกิารตาม

ขอมูลของทูตตราสินคาเปนการเปด

โอกาสรับรูสิง่ใหม ๆ 
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ขอความ 
ระดับการยอมรับ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

การยอมรับขอมูลที่ไดจากทูตตราสินคา 

27. ขอมูลของทูตตราสินคา ทําใหทาน

ไดรับผลประโยชนจากสถาบันการเงิน

เพิ่มข้ึน 

     

28. ทานตองการทีจ่ะรับรูขอมลูจาก

ทูตตราสินคาใหไดมากทีสุ่ด 

     

29. ทานมีความมุงหมายที่จะใชบริการ

สถาบันการเงินตามแบบทูตตราสินคา

ตอไปในอนาคต  

     

30. ทานมีความมุงหมายที่จะใชบริการ

สถาบันการเงินตามแบบทูตตราสินคา

ตอไปอยางตอเน่ือง 

     

31. ทานจะแนะนําใหบุคคลอื่นทําตาม

คํากลาวของทูตตราสินคา 

     

32. ทานจะรบัรูขอมลูจากทูตตรา

สินคามากกวาสือ่อื่น 
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สวนที่ 4: ขอความตอไปน้ีเกี่ยวกับความนาเช่ือถือตอทูตตราสินคาทานใหความสําคัญในระดับใด 

โปรดอานขอความอยางพินิจพิเคราะหและประเมินขอความแตละขอความตามความจรงิหรือ

ประสบการณของทานโดยเขียนเครื่องหมาย ลงในชองทีต่รงกบัระดับความนาเช่ือถือของทานมาก

ที่สุดเพียงชองเดียว 

ขอความ 
ระดับความนาเช่ือถือ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

ปจจัยที่สรางความอบอุนใจ 

1. ความสามารถในการเขากับคนอื่นได

งาย 

     

2. มีความเปนเพือ่น/ เปนกันเอง      

3. มีบุคลิกภาพทีร่าเริงแจมใส      

4. มีศีลธรรมจรรยา ทั้งตอตนเองและ

ตอผูอื่น 

     

5. มีความยุติธรรม      

6. มีความเอื้อเฟอเผื่อแผตอบุคคลทั่วไป      

7. ความเคารพในความคิดเห็นของผูอื่น 

และสามารรับไดกับความคิดเห็นที่

แตกตาง  

     

ปจจัยที่เปนคุณสมบัติของผูสงสาร 

8. การมีความชํานาญดานการแสดง      

9. การคนควาหาขอมูลใหม ๆ อยูเสมอ       

10. การเขารวมฝกอบรมเพื่อพัฒนา

ความรู 

     

11. การมีความสามารถดานภาษา      

12. การมีปฏิภาณ ไหวพริบ ในการ

แกไขปญหาเฉพาะหนา 

     

13. การมีประสบการณในการ

ปฏิบัติงาน 
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ขอความ 
ระดับการใหความสําคัญ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

ปจจัยที่เปนคุณสมบัติของผูสงสาร (ตอ) 

14. การมีความรูในผลติภัณฑ/  

บริการของสถาบันการเงินอยางกระจาง 

ชัดเจน 

     

ปจจัยดานพลวัตรของผูสงสาร 

15. ความกระตือรือรนในการปฏิบัติงาน      

16. ความรวดเร็วในการตอบคําถาม 

ตาง ๆ 

     

17. มีความกลาแสดงออก      

18. ความซื่อสัตย สุจริต      

19. การเปนทูตตราสินคาตลอดไป ไมมี

การเปลี่ยนแปลง 
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สวนที ่4: ขอความตอไปน้ีเกี่ยวกับความเช่ือมั่นตอทูตตราสนิคาทานใหความเช่ือมั่นในระดับใด 

โปรดอานขอความอยางพินิจพิเคราะหและประเมินขอความแตละขอความตามความจรงิหรือ

ประสบการณของทานโดยเขียนเครื่องหมาย ลงในชองทีต่รงกบัระดับความเช่ือมั่นของทานมาก

ที่สุดเพียงชองเดียว 

ขอความ 
ระดับความเช่ือมั่น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

ความสามารถ 

1. ความเช่ียวชาญของทูตตราสินคาใน

การใหขอมูลของสถาบันการเงิน 

     

2. การพูดไดหลายภาษา      

3. การจูงใจใหเช่ือ/ คลอยตาม      

4. การสื่อความหมายของขอมูลที่

ถูกตอง ครบถวน 

     

5. ความสามารถดานการแสดง      

6. ความสามารถดานการรองเพลง       

คํามั่นสัญญา 

7. การใชผลิตภัณฑ/ บริการของสถาบัน

การเงินโดยไมเปลี่ยนแปลง 

     

8. ความจงรักภักดีตอตราสินคา      

9. การรักษาคําพูดตามที่ไดกลาวไว      

10. การพูดความจรงิ      

11. ความซื่อสัตยสจุริต      

ความเปนมิตร 

12. อัธยาศัยไมตรีที่ดีตอทาน      

13. การสละเวลาเพื่อใหความชวยเหลอื      

14. ความกระตือรือรนในการใหขอมลู       

15. การมีบุคลิกภาพที่ย้ิมแยม แจมใส      

16. การพูดคุยแบบเปนกันเอง      
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