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 การวจิยัครัง้น้ี  มคีวามมุง่หมายเพื่อศกึษาทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้  ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์ จํากดั(มหาชน) ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร  โดยศกึษา
ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ซึง่จําแนกตามองคป์ระกอบ 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้  ดา้น
ตําแหน่งตราสนิคา้  ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ และดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ กลุ่�มตวัอย่�างที่
ใชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
จาํนวน 400 คน  ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มลูคอื คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน  การทดสอบคา่ท ี การวเิคราะหค์วามแปรปรวน
ทางเดยีว ดา้นความแตกต่างทดสอบรายคู่โดยวธิกีําลงัสองอย่างมนีัยสําคญัน้อยที่สุด และการ
ทดสอบหาคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั 
            ผลการวจิยัพบวา่ 

 ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร สว่นใหญ่เป็น
เพศหญงิ มอีายุ 21 – 30 ปี มสีถานภาพโสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีส่วนใหญ่เป็นลูกจา้ง/
พนกังานบรษิทัเอกชน และมรีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท  
 ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร มทีศันคตต่ิอ
คุณค่าตราสนิคา้ในดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้  ความ
ภกัดต่ีอตราสนิคา้    อยูใ่นระดบัดมีาก 
  ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร มรีะยะเวลาใน
การเป็นลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั  (มหาชน) เฉลีย่อยู่ที ่ 7.76 ปี  มคีวามถี่ในการใช้
บรกิารทีธ่นาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั(มหาชน) เฉลีย่อยูท่ี ่ 6.45  ครัง้ต่อเดอืน  หรอืประมาณ  6 ครัง้ต่อ
เดอืน  มสีดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิกบัธนาคารไทยพาณิชย ์ จํากดั  (มหาชน)  เฉลี่ยอยู่ที่ 
68.40% เมือ่เทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 
  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่อีายุ  สถานภาพสมรส  ระดบัการศกึษาแตกต่าง
กนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05  
  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่อีาชพี แตกต่างกนั  มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 
แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 
 



 
 

  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลกูคา้ทีม่รีายไดต่้อเดอืน แตกต่างกนั  มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้
ของธนาคาร และดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั  0.0 1  
 ทศันคติต่อคุณค่าตราสินค้า โดยภาพรวมมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารไทยพาณิชย์  จํากดั(มหาชน) ด้านระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคาร  โดยมี
ความสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้  ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้  ดา้นตําแหน่งของตราสนิคา้  และดา้น
ความภกัดีต่อตราสนิค้า  มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์  จํากดั
(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคาร โดยมคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัคอ่นขา้งตํ่า อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.01 
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  This research aims to study brand equity attitude affecting usage behavior of the 
Siam Commercial Bank Public Company Limited (SCB) in Bangkok metropolitan area.  
The study includes brand equity attitude classified into four categories as follows: brand 
awareness, brand positioning, brand identity and brand loyalty.  Sample size in this 
research is 400 customers of SCB in Bangkok metropolitan area.  Questionnaire is an 
instrument for data collection.  Statistics for data analysis are percentage, mean, standard 
deviation, t-test and one-way analysis of variance.  Paired sample difference is tested by 
using Least Significant Difference.   Pearson product moment correlation coefficient is 
tested for relationship. 
 Results are as follows: 

Most SCB customers in Bangkok metropolitan area are female, aging between 21 
and 30 years old, being single, holding bachelor degree, working as workers/private 
company employees and having monthly income between 10,001 and 20,000 baht.  

SCB customers in Bangkok metropolitan area have attitudes on brand equity in 
category of brand awareness, brand positioning, brand identity and brand loyalty at very 
good levels. 

SCB customers in Bangkok metropolitan area have usage behaviors as follows: 
average using duration of services of SCB is 7.76 years; average using frequency of 
services of SCB is 6.45 times per month or approximately 6 times per month; and average 
proportion of using services of SCB compared to using services of all banks is 68.40 
percent. 

Different customers’ demographic data such as age, marital status and education 
level influences different customers’ usage behavior on services of SCB in Bangkok 
metropolitan area with statistical significance of 0.05 levels. 

Different customers’ demographic data such as career influences different 
customers’ usage behavior on services of SCB in Bangkok metropolitan area in category of 
using frequency of services of SCB with statistical significance of 0.05 levels. 

 



 
 

Different customers’ demographic data such as monthly income influences 
different customers’ usage behavior on services of SCB in Bangkok metropolitan area in 
category of using duration of services of SCB and using frequency of services of SCB with 
statistical significance of 0.01 levels. 

Overall brand equity attitudes have positively slightly low related to customers’ 
usage behavior on services of SCB in category of using duration of services of SCB with 
statistical significance of 0.01 levels. 

Brand equity attitudes in category of brand awareness, brand positioning and 
brand loyalty have positively slightly low related to customers’ usage behavior on services 
of SCB in category of using duration of services of SCB with statistical significance of 0.01 
levels. 
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ประกาศคณูุปการ 
 
 สารนิพนธ์ฉบบัน้ีสําเรจ็ลุล่วงดว้ยด ีเน่ืองจากความกรุณา และความช่วยเหลอือย่างดยีิง่
จาก รองศาสตราจารย ์สุพาดา สริกุิตตา อาจารยท์ี่ปรกึษาสารนิพนธ์ ที่ท่านไดเ้สยีสละเวลาอนั 
มคี่ายิง่    ในการใหค้ําปรกึษาการดําเนินงานวจิยั คอยใหค้ําแนะนํา และขอ้เสนอแนะทีด่ ีตลอดจน
ได้ตรวจสอบและแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ อันเป็นประโยชน์ในการจัดทําสารนิพนธ์ ตัง้แต่เริ่ม
ดาํเนินการจนกระทัง่ดาํเนินการเสรจ็สมบูรณ์และขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ์ดร.ณกัษ์ กุลสิร ์
และรองศาสตราจารย ์ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ทีก่รุณาใหค้วามอนุเคราะหเ์ป็นผูเ้ชีย่วชาญตรวจคุณภาพ
ของเครื่องมือ ตลอดจนให้คําแนะนําต่างๆ ที่เป็นประโยชน์ในการทํางานวิจัย รวมถึงเป็น
คณะกรรมการสอบสารนิพนธ ์ซึง่ผูว้จิยัรูส้กึซาบซึง้ในความกรุณา จงึขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่ง
สงูมา ณ โอกาสน้ี 
 ผูว้จิยัขอขอบพระคุณ คณาจารยใ์นโครงการบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติทุกท่าน ทีไ่ดก้รุณา
อบรม  สัง่สอน  ประสทิธปิระสาทวชิาความรูท้ ัง้ในทางทฤษฎ ีรวมถงึการประยุกต์ใชใ้นทางปฏบิตัทิี่
เป็นประโยชน์อยา่งยิง่แก่ผูว้จิยั และขอขอบคุณเจา้หน้าทีโ่ครงการบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติทุกท่านที่
ไดใ้หค้วามช่วยเหลอื  และอํานวยความสะดวกเป็นอย่างดตีลอดระยะเวลาการศกึษาของผูว้จิยั  และ
ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านที่ไดก้รุณาเสยีสละเวลาใหค้วามร่วมมอืในการตอบคําถาม
สาํหรบัการทาํสารนิพนธฉ์บบัน้ี  
  สุดท้ายน้ี ผู้วิจยัขอขอบคุณภรรยา ที่ได้เห็นความสําคญัของการศึกษาและพยายาม
ส่งเสรมิให้ผู้วิจยัมกีารศึกษาที่ดี  รวมทัง้คุณแม่ของผมเอง คุณแม่ของภรรยา น้องชาย น้องสาว 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 

ภมิูหลงั  
   ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งแรก ของไทย ก่อตัง้ในปี 

2449 ตามขอ้มลูงบการเงนิ ณ วนัที ่30 กนัยายน 2551 (งบการเงนิรวม) ทีนํ่าส่งธนาคารแห่ง
ประเทศไทย ธนาคารมขีนาดของสนิทรพัย ์เงนิฝาก และสนิเชื่อใหญ่เป็นอนัดบั 3 ของระบบธนาคาร
พาณชิย ์ 

   ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั (มหาชน) มบีรกิารทางดา้นการเงนิครบวงจรใหแ้ก่ลูกคา้ทุก
ประเภท  ทัง้ทีเ่ป็น บรษิทัขนาดใหญ่ วสิาหกจิ ขนาดกลางและขนาดยอ่ม และลูกคา้รายยอ่ย ไดแ้ก่ 
การรบัฝากเงนิ การโอนเงนิ การใหกู้ย้มืประเภทต่างๆ การรบัซื้อลด การรบัรองอาวลั คํ้าประกนั 
บริการด้านปริวรรตเงินตรา  Bancassuranceบริการด้านการค้าต่างประเทศบริการ Cash 
Management บรกิารดา้นธุรกจิหลกัทรพัย ์อาท ิบรกิารจาํหน่ายหุน้กู ้บรกิารนายทะเบยีนหุน้กู ้การ
รบัประกนัการจดัจําหน่ายตราสารหน้ี นายทะเบยีนหลกัทรพัย ์ บรกิารรบัฝากทรพัยส์นิ การจดัการ
กองทุนสํารองเลี้ยงชพี และกองทุนส่วนบุคคล บตัรเครดติและการรบัฝากทรพัย์สนิผ่านทาง
สาํนกังานใหญ่ และเครอืขา่ยสาขาของธนาคาร (www.scb.co.th: ธ.ค.2552) 

    ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั (มหาชน) เป็นธนาคารหน่ึงทีเ่ปลีย่นแปลงตนเอง (Change 
Program) เป็นธนาคารลําดบัแรก ๆ ใหเ้ป็นธนาคารทีม่คีวามเป็นสากล (Universal Bank) และมุง่สู่
เป้าหมายทีจ่ะเป็น ธนาคารทีลู่กคา้ ผูถ้อืหุน้ พนกังาน และ สงัคมเลอืก (Bank of Choice for Our 
Customers, Shareholders, Employees and Community) คอืวสิยัทศัน์ของธนาคารในการ
ดําเนินงานของศตวรรษใหม่ ทีมุ่่งสู่การเป็นธนาคารทีทุ่กคนเลอืก พรอ้มทัง้ตระหนักถงึการเป็น
สมาชิกที่ดีของสังคมมีการบริหารงานด้วยหลักธรรมาภิบาล ด้วยจริยธรรม ตลอดจนการทํา
ประโยชน์คนืแก่สงัคม และเพื่อใหส้ามารถบรรลุถงึวสิยัทศัน์ทีต่ ัง้ไว ้ ซึง่ในยุคของการสื่อสาร ผูท้ี่
สามารถสื่อสารตราสนิคา้ใหก้บัผูบ้รโิภคพบเหน็มากทีสุ่ดจะเป็นผูท้ีไ่ดเ้ปรยีบในการแข่งขนั การใช้
เครื่องมอืการโฆษณาเพยีงอย่างเดยีวภายใตส้ถานการณ์การแข่งขนัอย่างรุนแรงในการทําธุรกจิใน
ยุคปจัจุบนันัน้มปีระสทิธภิาพไม่เพยีงพอ  การสรา้งตราสนิคา้ (Branding) จงึมคีวามสาํคญัมากขึน้ 
เพราะตราสนิคา้ทีส่ามารถสรา้งความจดจํา และครองใจลูกคา้ไดอ้ย่างต่อเน่ืองกนัตลอดเวลา ย่อม
สง่ผลถงึการเตบิโตของธนาคาร และจะตอ้งทะนุถนอมบํารุงรกัษาตราสนิคา้ (Brand) น้ี ไวใ้หเ้ป็นที่
จดจําของลูกคา้ตราบนานเท่านาน ดงันัน้การวดัทศันคตขิองลูกคา้ธนาคาร จงึเป็นประโยชน์อย่าง
มาก ทีจ่ะแสดงใหเ้หน็ถงึทศิทางความรูส้กึของลูกคา้ว่าเป็นอยา่งไร ไมว่่าจะออกมาทัง้ในแงบ่วกและ
แง่ลบ  ธนาคารจะไดนํ้าไปปรบัปรุงแกไ้ขในดา้นต่าง ๆ เพื่อใหผู้บ้รโิภคพอใจสูงสุด และเกดิการใช้
บรกิารซํ้าอย่างต่อเน่ือง ส่งผลใหธ้นาคารมคีวามมัน่คงและมกีําไรในระยะยาว ตามความหมายของ
นกัการตลาด วา่ไวด้งัน้ี 
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   "การวดัทศันคตขิองผูบ้รโิภคจะเป็นประโยชนแก่ผูป้ระกอบการมาก โดยทศันคตจิะแสดง
ใหเ้หน็ถงึทศิทางความรูส้กึต่อการใชบ้รกิารวา่ดหีรอืไมด่ ีชอบหรอืไมช่อบ พอใจหรอืไมพ่อใจ เพราะ
ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามรูส้กึแง่ลบแก่บรษิทั บรษิทัจะไดท้ําการปรบัปรุงแก้ไขในด้านต่างๆ เพื่อให้
ผูบ้รโิภคพอใจ เพราะการสรา้งความพงึพอใจแก่ผูบ้รโิภค (Customer Satisfaction) เป็นสิง่สาํคญั  
ลูกค้าที่มคีวามพอใจจะเกิดผลดีแก่บรษิัทเป็นอย่างมาก ได้แก่ ลูกค้าจะพูดคุยชื่นชมสนิค้าหรือ
บรกิารของบรษิทั  ตลอดจนชื่อเสยีงของบรษิทั ใหลู้กคา้หรอืลูกคา้คาดหวงัรายอื่น ๆ รวมทัง้ลูกคา้
จะมคีวามภกัดใีนบรษิทั และ/หรอืผลติภณัฑข์องบรษิทั โดยลูกคา้ทีม่คีวามภกัด ีจะพอใจซื้อสนิคา้
จากบรษิทัเพิม่ขึน้ ทัง้ทีเ่ป็นสนิคา้ในสายผลติภณัฑเ์ดมิทีเ่คยซื้อ และสนิคา้ในสายผลติภณัฑอ์ื่น ๆ 
ของบรษิทั  เมื่อสนิคา้ของบรษิทัหมดไปจากรา้นคา้ทีเ่คยซือ้ ลูกคา้จะลองหาซือ้สนิคา้น้ีจากรา้นคา้
อื่น ๆ ถา้ไม่มจีะรอคอยอยูเ่ป็นระยะเวลาหน่ึง ลูกคา้จะใหข้อ้เสนอแนะทีเ่ป็นประโยชน์แก่บรษิทัเพื่อ
เป็นแนวทางปรบัปรุงสนิคา้ใหด้ยีิง่ขึน้ ซึง่บรษิทัทีส่ามารถสรา้งความจงรกัภกัดต่ีอตราสนิคา้ใหเ้กดิ
แก่ลกูคา้ได ้หรอืมคีวามสมัพนัธร์ะยะยาวกบับรษิทั บรษิทันัน้จะมคีวามมัน่คงและเกดิกําไรระยะยาว 
(Kotler, 1997)" 

   จากขอ้มลูขา้งตน้ทาํใหผู้ว้จิยัสนใจทีจ่ะศกึษาวจิยัเรือ่ง ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ทีม่ผีล
ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร การ
วจิยัครัง้น้ีเพื่อเป็นแนวทางส่วนหน่ึงใหธ้นาคารนําผลวจิยัทีไ่ดไ้ปพฒันาปรบัปรุงการสรา้งตราสนิคา้ 
(Branding) ใหก้า้วนําไปขา้งหน้า และมคีวามแขง็แกรง่ เพื่อสรา้งความเจรญิเตบิโตทางธุรกจิอยา่ง
ยัง่ยนืรว่มกนักบัลกูคา้ ตามสโลแกนใหมข่องธนาคาร “ไปดว้ยกนั ไปไดไ้กล” 
   

ความมุ่งหมายของการวิจยั 
   1. เพื่อศกึษาถงึลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ของลกูคา้ในกรงุเทพมหานคร 
   2. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ กบัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ของลกูคา้ในกรงุเทพมหานคร 
 

ความสาํคญัของการวิจยั 
    1. ผูบ้รหิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั (มหาชน)  สามารถทาํการสือ่สารตราสนิคา้ใหก้บั

ผูบ้รโิภคไดพ้บเหน็มากทีส่ดุ อนัจะก่อใหเ้กดิความไดเ้ปรยีบในเชงิการแขง่ขนักบัคูแ่ขง่ขนั 
    2. ใชเ้ป็นแนวทางใหผู้ท้ีส่นใจนําไปใชใ้นการศกึษาคน้ควา้ เป็นขอ้มลูอา้งองิหรอืนําไปใช้

เป็นฐานขอ้มลูในการศกึษาคน้ควา้ต่อไป 
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ขอบเขตของการวิจยั 
  1. ขอบเขตของเน้ือหา 
    การศกึษาน้ีเป็นการศกึษาทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร โดยใชต้วัวดัทศันคตขิองลูกคา้
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ในมุมมองของตราสนิคา้ ดงัน้ีคอื การรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand 
Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand Positioning) อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และ
ความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty)   
 
              2. ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
              ประชากรที่ใช้ในการวิจยัในครัง้น้ี คือ ลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด
(มหาชน) ของลกูคา้ในกรงุเทพมหานคร  ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
 
 

              กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
              กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจยัในครัง้น้ี   ลูกค้าที่ใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั
(มหาชน) ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร  ซึ่งไม่ทราบจํานวนประชากรทีแ่น่นอน ไดก้ําหนดขนาด
ตวัอย่างโดยใชสู้ตรการคํานวณกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบจํานวนประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  
2545: 26) โดยกําหนดความผดิพลาดไมเ่กนิ 5% ดว้ยความเชื่อมัน่  95% ซึง่มวีธิกีารหาค่าจาํนวน

กลุ่มตวัอยา่งจากสตูร n = 2

2

4E
Z   ไดข้นาดตวัอยา่ง 385 คน   และเพิม่จาํนวนตวัอยา่ง 15 คน รวม

เป็นจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน  
 
       วิธีการสุ่มตวัอย่าง 

     ขัน้ท่ี 1  วธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบงา่ย (Simple Random Sampling) จากกลุ่มพืน้ทีเ่ขต
ตามนโยบายการพฒันาเมอืงในผงัเมอืงของกรุงเทพมหานคร ซึ่งแบ่งพืน้ทีเ่ขตออกเป็น 12 กลุ่ม 
รวมจํานวน 50 เขต (ทีม่า: กองสารสนเทศภูมศิาสตร ์สาํนักนโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร.  
2548) ผูว้จิยัไดท้าํการสุม่ตวัอยา่งโดยใชเ้งือ่นไข ดงัต่อไปน้ี 

       1. ทาํการจบัสลากการสุม่ตวัอยา่งแบบใสค่นื จากพืน้ทีเ่ขตจาํนวน 12 กลุ่มพืน้ที ่ได้
จาํนวน 5 กลุ่มพืน้ที ่  
       2. ทาํการจบัสลากการสุม่ตวัอยา่งแบบใสค่นื ตามเขตทีอ่ยูใ่น 5 กลุ่มพืน้ที ่ไดจ้าํนวน 
5 เขต  
     ขัน้ท่ี 2  วธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยเลอืกเกบ็ตวัอยา่ง ขัน้ที ่
1 จาก 5 เขตๆ ละ 80 คน รวมกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน 
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   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละเขต  = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 
         จาํนวนเขตทีสุ่ม่ได ้
         =  400 
            5 
         = 80 คน 
     ขัน้ท่ี 3  วธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงไปทีท่าํการ
สาขาของธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ตัง้อยูใ่นเขตทีเ่ลอืก ตามขัน้ที ่1  ทัง้น้ีเน่ืองจากมผีูม้า
ใชบ้รกิารธนาคาร อยา่งต่อเน่ืองทุกวนัในเวลาปกตทิีธ่นาคารเปิดทาํการ 
       ขัน้ท่ี 4  วธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเกบ็ตวัอยา่งกบั
ลูกค้าที่มาใช้บรกิารกบัธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ตามที่เจาะจงไว้ในขัน้ที่ 3 จนครบ
จาํนวนตวัอยา่งเขตละ 80 คน จนครบ 400 คน 
 
 

ตวัแปรท่ีศึกษา  
     ในการวจิยัครัง้น้ี มจุีดประสงคเ์พือ่ตอ้งการทราบถงึ ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ทีม่ผีลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร  โดยมี
ตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษา ดงัน้ี 

 

             1. ตวัแปรอสิระ (Independent variables) แบ่งเป็นดงัน้ี  
                1.1 ปจัจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร ์

            1.1.1 เพศ  
                    1.1.1.1  ชาย  
                    1.1.1.2  หญงิ 
            1.1.2 อาย ุ 
                    1.1.2.1 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี 
                    1..12.2  21 – 30 ปี 
                    1.1.2.3  31 – 40 ปี 
                    1.1.2.4  41 – 50 ปี 
                    1.1.2.5  51 ปี ขึน้ไป 

                     1.1.3  สถานภาพสมรส  
                             1.1.3.1 โสด 

                             1.1.3.2 สมรส/อยูด่ว้ยกนั      
                             1.1.3.3 หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่
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                   1.1.4  ระดบัการศกึษา         
                           1.1.4.1  ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบัมธัยมศกึษาตอนปลาย 

                      1.1.4.2  อนุปรญิญา/ปวส. 
                      1.1.4.3  ปรญิญาตร ี
                      1.1.4.4  สงูกวา่ปรญิญาตร ี
              1.1.5  อาชพี    

                        1.1.5.1  ขา้ราชการ/พนกังาน/รฐัวสิาหกจิ  
                        1.1.5.2  ลกูจา้ง/พนกังานบรษิทัเอกชน 
                        1.1.5.3  คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั  
                        1.1.5.4  นกัเรยีน/ นิสติ /นกัศกึษา 
                        1.1.5.5  แมบ่า้น/พอ่บา้น               
                        1.1.5.6  อื่น ๆ (โปรดระบุ)............................... 
              1.1.6  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  
                      1.1.6.1 ตํ่ากวา่ หรอืเทา่กบั 10,000  บาท 

           1.1.6.2  10,001 – 20,000  บาท 
                1.1.6.3  20,001 – 30,000  บาท 
                1.1.6.4  30,001 – 40,000  บาท 
                1.1.6.5  ตัง้แต่  40,001   บาทขึน้ไป 

             1.2  ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 
              1.2.1 การรูจ้กัตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 

                    1.2.2  ตําแหน่งตราสนิคา้ ของธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)        
            1.2.3  อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ของธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 
            1.2.4  ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 

      
       2. ตวัแปรตาม (Dependent variables) ไดแ้ก่ พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้ธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร 
      

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
   1.  ธนาคาร  หมายถงึ ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 
   2.  ผู้ใช้บริการ  หมายถึง ลูกค้าผู้ที่เคยมาใช้บริการกับธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด
(มหาชน) อยา่งน้อย 1 ครัง้  
                3.  ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์  หมายถึง ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก ่
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  3.1  เพศ  หมายถงึ เพศของผูใ้ชบ้รกิาร แบง่เป็นเพศชายและหญงิ 
  3.2  อาย ุ หมายถงึ อายปีุเตม็ของผูใ้ชบ้รกิาร 
  3.3  สถานภาพ  หมายถงึ สถานภาพสมรสปจัจุบนัของผูใ้ชบ้รกิาร  ไดแ้ก่  สถานภาพ     
โสด, สมรส/อยูด่ว้ยกนั หรอื หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่
  3.4 ระดบัการศกึษา  หมายถงึ ระดบัการศกึษาสงูสุดของผูใ้ชบ้รกิาร แบ่งเป็น 4 ระดบั 
คอื ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบัมธัยมศกึษาตอนปลาย  อนุปรญิญา   ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี สงูกวา่ปรญิญาตร ี
  3.5  อาชพี  หมายถงึ อาชพีของผูใ้ชบ้รกิาร 
  3.6  รายไดต่้อเดอืน  หมายถงึ รายไดเ้ฉลีย่รวมต่อเดอืนของผูใ้ชบ้รกิาร 
 4.  ตราสินค้า (Brand) หมายถงึ  สิง่ทีร่วบรวมเอาคุณลกัษณะในดา้นต่าง ๆ ทีส่าํคญัของ
ธนาคารมาสื่อสารถงึลูกคา้ และเป็นสิง่ทีลู่กคา้สามารถสมัผสัและรบัรูไ้ดใ้นประเดน็ต่าง ๆ เกี่ยวกบั
ตราสญัลกัษณ์ (Logo) พนกังาน สถานที ่และการบรกิารของธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 
 5. ทศันคติของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณค่าตราสินค้า (Brand Equity) ธนาคาร  
หมายถงึ ความรูส้กึ อารมณ์ ความชอบหรอืไม่ชอบ ที่ผูใ้ชบ้รกิารมต่ีอธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน) ในดา้นต่างๆ ประกอบดว้ย  
       5.1  การรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  หมายถงึ การทีผู่ใ้ชบ้รกิารสามารถจาํชื่อ
ตราสนิคา้และบรกิารประเภทใดประเภทหนึ่งของธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ได้ เช่น     
ผูบ้รโิภคสามารถจดจําตราสนิคา้หรอืโลโกข้องธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ไดทุ้กครัง้ทีนึ่ก
ถงึ เป็นตน้ 

         5.2  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand Positioning)  หมายถงึ  คุณสมบตัพิเิศษของธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ว่ามลีกัษณะพเิศษในการแขง่ขนัอย่างไร เช่น  ธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารไทยแหง่แรกของคนไทย  เป็นตน้ 

      5.3  อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity)  หมายถงึ การสรา้งแบรนดข์องตนเองขึน้มา
นัน้กเ็พื่อตอ้งการใหผู้ค้นรบัรูว้่า สนิคา้ ผลติภณัฑ ์บรกิาร หรอืแมก้ระทัง่ตวับรษิทันัน้ๆ มคีวามเป็น
ตวัตนหรอือตัลกัษณ์ (Identity) ทีม่คีวามเฉพาะตวัอยา่งไร เพือ่จะใหผู้ค้นจดจาํได ้มองเหน็และรูส้กึถงึ
ความแตกต่างเมื่อเปรยีบเทยีบกบัสนิคา้และบรกิารที่มรีูปแบบคล้ายกนัหรอืเหมอืนๆ กนั เช่น 
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) มคีวามมัน่คง มากกวา่ธนาคารอื่น  เป็นตน้ 
     5.4  ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ (Brand Loyalty) หมายถงึ การทีผู่บ้รโิภครกัและศรทัธา
ในสนิคา้ยีห่อ้หน่ึงจนยากที่จะเปลี่ยนใจไปใชส้นิคา้ยีห่อ้อื่น  ผูบ้รโิภคจะมคีวามรูส้กึคุน้เคยกบัตรา
ยีห่อ้นัน้  เชน่ การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ซํ้าอกีในครัง้ต่อไป  เป็นตน้ 
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 6.  พฤติกรรมการใช้บริการ หมายถงึ พฤตกิรรมของลูกคา้ในการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ได้แก่ ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคาร สถานที่ของธนาคารไทย
พาณิชย์ที่ไปใช้บริการบ่อยที่สุด ประเภทของการบรกิารและความถี่ที่เข้ามาใช้บริการต่อเดือน  
สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิกบัธนาคาร ชว่งระยะเวลาทีม่าใชบ้รกิารบ่อยทีสุ่ด บุคคลทีม่ผีล
ต่อการเลอืกใชบ้รกิาร และสาเหตุทีเ่ลอืกใชบ้รกิาร 

 
กรอบแนวคิดในการวิจยั (Conceptual Framework)               
  การศกึษาคน้ควา้วจิยัเรื่อง “ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร” กรอบแนวคิดในการวิจยั  
มรีายละเอยีดดงัต่อไปน้ี 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 
 

ตวัแปรตาม( Dependent variables) ตวัแปรอิสระ( Independent variables ) 

 ทศันคติต่อคณุค่าตราสินค้า
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั
(มหาชน) 

1. การรูจ้กัตราสนิคา้          
2. ตําแหน่งตราสนิคา้         
3. อตัลกัษณ์ตราสนิคา้         
4. ความภกัดต่ีอตราสนิคา้   

ลกัษณะส่วนบคุคล 
1.  เพศ                    
2.  อาย ุ   
3.  สถานภาพสมรส     
4.  ระดบัการศกึษา      
5.  อาชพี    
6.  รายไดต่้อเดอืน   

 
 
 
 
 
 
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ของลกูค้าใน

กรงุเทพมหานคร 
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สมมติฐานในการวิจยั 
  1. ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพสมรส  

ระดบัการศกึษาสงูสดุ  อาชพี  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
   2. ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  ประกอบดว้ย 
ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand Positioning)   
อตัลกัษณ์ตราสนิค้า (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิค้า  (Brand Loyalty)    
ของผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ใน
กรงุเทพมหานคร        
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บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
    การวิจยัเรื่อง ทศันคติต่อคุณค่าตราสินค้าที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัได้ศึกษาค้นคว้าเพื่อนําขอ้มูล 
ทฤษฎแีละผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษาวจิยั ดงัน้ี 

1.  แนวคดิและทฤษฎดีา้นประชากรศาสตร ์
2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัทศันคต ิ
3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณคา่ตราสนิคา้  
4.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
5.  ขอ้มลูเกีย่วกบัธนาคารพาณชิย ์  

      6.  ประวตัธินาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 
     7. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 

1.  แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร ์
 ความหมายของประชากรศาสตร ์
 ประชากรศาสตร ์หมายถงึ ลกัษณะของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัไป โดยความแตกต่างทาง
ประชากรศาสตรจ์ะมอีทิธพิลต่อการสื่อสาร ลกัษณะประชากรศาสตร ์คอื (พรทพิย ์วรกจิโภคาทร. 
2529: 312 –315) 
 1. เพศ (Sex) มงีานวจิยัที่พสิูจน์ว่าคุณลกัษณะบางอย่างของเพศชาย และเพศหญงิที่
ต่างกนัสง่ผลใหก้ารสือ่สารของชายและหญงิต่างกนั เชน่ การวจิยัการชมภาพยนตรโ์ทรทศัน์ของเดก็
วยัรุน่ พบว่าเดก็วยัรุน่ชายสนใจภาพยนตรส์งครามและจารกรรมมากทีสุ่ด สว่นเดก็วยัรุน่หญงิสนใจ
ภาพยนตรว์ทิยาศาสตรม์ากทีสุ่ด แต่กม็งีานวจิยัหลายชิน้ทีแ่สดงว่า ชายและหญงิมกีารสื่อสารและ
รบัสือ่ไมต่่างกนั 
 2. อายุ (Age) การจะสอนผู้ที่อายุต่างกนัให้เชื่อฟงัหรอืเปลี่ยนทศันคติหรอืเปลี่ยน
พฤติกรรมนัน้มคีวามยากง่ายต่างกนั ยิง่มอีายุมากกว่าที่จะสอนใหเ้ชื่อฟงั ใหเ้ปลี่ยนทศันคติและ
เปลีย่นพฤตกิรรมกย็ิง่ยากขึน้ (อทิธพิล สชูยัยะ. 2549: 8; อา้งองิจาก Maple Janis; & Rife.  1980) 
ไดท้ําการวจิยัและใหผ้ลสรุปว่า การชกัจงูจติใจหรอืโน้มน้าวจติใจของคน จะยากขึน้ตามอายุของคน
ที่เพิม่ขึน้  อายุยงัมคีวามสมัพนัธ์ของข่าวสาร และสื่ออกีด้วย เช่น ภาษาที่ใช้ในวยัต่างกนั ก็ยงัมี
ความต่างกนั โดยจะพบวา่ภาษาใหม่ๆ  แปลกๆ จะพบในคนหนุ่มสาว สงูกวา่ผูส้งูอาย ุเป็นตน้  
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  3. การศกึษา (Education) การศกึษาเป็นตวัแปรทีส่าํคญัมากทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพของ
การสื่อสารของผู้รบัสารดังงานวิจัยหลายชิ้นที่ชี้ว่า การศึกษาของผู้รบัสารนัน้ทําให้ผู้รบัสารมี
พฤตกิรรมการสื่อสารต่างกนัไป เช่น บุคคลทีม่กีารศกึษาสงู จะสนใจขา่วสาร ไมค่่อยเชื่ออะไรงา่ยๆ 
และมกัเปิดรบัสือ่สิง่พมิพม์าก 
  4. ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ (Social and Economic Status) หมายถงึ อาชพี รายได ้
เชือ้ชาต ิตลอดจนภูมหิลงัของครอบครวั เป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมของบุคคล 
โดยมรีายงานหลายเรื่องที่ไดพ้สิูจน์แล้วว่า ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกจินัน้ มอีทิธพิลต่อทศันคติ
และพฤตกิรรมของคน 
  การแบ่งส่วนตลาดตามตวัแปรดา้นประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ
ครอบครวั  จํานวนสมาชกิในครอบครวั ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน ลกัษณะดา้น
ประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะที่สําคญั และสถิตทิี่วดัไดข้องประชากรและช่วยในการกําหนดตลาด
เป้าหมาย ในขณะทีล่กัษณะดา้นจติวทิยาและสงัคมวฒันธรรมช่วยอธบิายถงึความคดิและความรูส้กึ
ของกลุ่มเป้าหมายนัน้ ขอ้มูลดา้นประชากรจะสามารถเขา้ถงึและมปีระสทิธผิลต่อการกําหนดตลาด
เป้าหมาย (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ.  2539: 41) 
 คนทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตรต่์างกนั จะมลีกัษณะทางจติวทิยาต่างกนั โดยวเิคราะหจ์าก
ปจัจยั ดงัน้ี (ปรมะ สตะเวทนิ.  2533: 112) 
 1. เพศ ความแตกต่างทางเพศ ทําใหบุ้คคลมพีฤตกิรรมของการตดิต่อสื่อสารต่างกนั คอื
เพศหญงิมแีนวโน้ม มคีวามตอ้งการทีจ่ะส่งและรบัขา่วสารมากกว่าเพศชาย ในขณะทีเ่พศชายไมไ่ด้
มีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านัน้ แต่มีความต้องการจะสร้าง
ความสมัพนัธอ์นัดใีหเ้กดิขึน้จากการรบัและส่งขา่วสารนัน้ดว้ย (ปรมะ สตะเวทนิ.  2533: 112; 
อา้งองิจาก Will Goldwater; & Yates.  1980: 87) 
 นอกจากน้ีเพศหญิงและเพศชายมคีวามแตกต่างกนัอย่างมากในเรื่องความคดิ ค่านิยม 
และทศันคต ิ ทัง้น้ีเพราะวฒันธรรมและสงัคม กาํหนดบทบาทและกจิกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั 
  2. อายุ เป็นปจัจยัทีท่าํใหค้นมคีวามแตกต่างกนัในเรื่องของความคดิและพฤตกิรรม คนที่
อายุน้อยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนที่อายุมาก 
ในขณะคนทีอ่ายุมากมกัจะมคีวามคดิทีอ่นุรกัษ์นิยม ยดึถอืการปฏบิตั ิระมดัระวงั มองโลกในแงร่า้ย
กว่าคนที่มอีายุน้อย เน่ืองมาจากผ่านประสบการณ์ชวีติที่แตกต่างกนั ลกัษณะการใช้สื่อมวลชนก็
ต่างกนั คนทีม่อีายมุากมกัจะใชส้ือ่เพือ่แสวงหาขา่วสารหนกัๆ มากกวา่ความบนัเทงิ 
  3. การศกึษา เป็นปจัจยัทีท่าํใหค้นมคีวามคดิ ค่านิยม ทศันคตแิละพฤตกิรรมแตกต่างกนั 
คนทีม่กีารศกึษาสงูจะไดเ้ปรยีบอย่างมากในการเป็นผูร้บัสารทีด่ ีเพราะเป็นผูม้คีวามกวา้งขวางและ
เขา้ใจสารไดด้ ีแต่จะเป็นคนทีไ่ม่เชื่ออะไรงา่ยๆ ถา้ไมม่หีลกัฐานหรอืเหตุผลเพยีงพอ ในขณะทีค่นมี
การศกึษาตํ่ามกัจะใชส้ื่อประเภทวทิยุ โทรทศัน์และภาพยนตร ์หากผูม้กีารศกึษาสงูมเีวลาว่างพอก็
จะใชส้ื่อสิง่พมิพ ์วทิยุ โทรทศัน์ และภาพยนตร ์แต่หากมเีวลาจํากดักม็กัจะแสวงหาข่าวสารจากสื่อ
สิง่พมิพม์ากกวา่ประเภทอื่น  
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   4. สถานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ หมายถงึ อาชพี รายได ้และสถานภาพทางสงัคมของ
บุคคล มอีทิธพิล อย่างสําคญัต่อปฏกิริยิาของผูร้บัสารที่มต่ีอผูส้่งสาร เพราะแต่ละคนมวีฒันธรรม 
ประสบการณ์ ทศันคต ิคา่นิยมและเป้าหมายทีต่่างกนั  
   เดเฟลอร ์ (พรีะ จริะโสภณ.  2539: 645-646; อา้งองิจาก DeFleur.  1996). “ทฤษฎกีาร
สื่อสารมวลชนเกีย่วกบัผูร้บัสาร” (Theories of Mass Communication) ไดก้ล่าวถงึตวัแปรแทรก 
(Intervening variables) ทีม่อีทิธพิลในกระบวนการสื่อสารมวลชนระหว่างผูส้ง่สารกบัผูร้บัสาร เหน็
ว่าข่าวสารมไิด้ไหลผ่านจากสื่อมวลชนถึงผูร้บัสารและเกดิผลโดยตรงทนัทแีต่มปีจัจยับางอย่างที่
เกีย่วขอ้งกบัตวัผูร้บัสารแต่ละคน เช่นปจัจยัทางจติวทิยา และสงัคมทีจ่ะมอีทิธพิลต่อการรบัขา่วสาร
นัน้ DeFleur  ไดส้อนทฤษฎเีกีย่วกบัเรือ่งน้ีไวด้งัน้ี 
   ทฤษฎคีวามแตกต่างระหว่างปจัเจกบุคคล (Individual Differences Theory) โดยมี
หลกัการพืน้ฐานเกีย่วกบัทฤษฏคีวามแตกต่างระหวา่งปจัเจกบุคคลดงัน้ี 
   1. มนุษยเ์รามคีวามแตกต่างอยา่งมากในองคป์ระกอบทางจติวทิยาบุคคล 
   2. ความแตกต่างน้ี บางสว่นมาจากลกัษณะแตกต่างทางชวีภาค หรอืทางรา่งกายของแต่
ละบุคคล แต่สว่นใหญ่แลว้จะมาจากความแตกต่างกนัทีเ่กดิขึน้จากการเรยีนรู ้
   3. มนุษยซ์ึง่ถูกชุบเลีย้งภายใตส้ถานการณ์ต่างๆ จะเปิดรบัความคดิเหน็แตกต่างกนัไป
อยา่งกวา้งขวาง 
   4. จากการเรยีนรูส้ ิง่แวดล้อมทําใหเ้กดิทศันคต ิค่านิยม และความเชื่อถอืที่รวมเป็น
ลกัษณะทางจติวทิยาสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัไป 
  ความแตกต่างดงักล่าวน้ีไดก้ลายเป็นสภาวะเงื่อนไข ทีก่ําหนดการรบัรูข้า่วสารมบีทบาท
อยา่งสาํคญัต่อการรบัรูข้า่วสาร 

 

2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติ 
 ความหมายของทศันคติ 
 โบวี ่ฮุลตนั และทรลิ  (ราเชนทร ์อุดมลาภธรรม. 2549: 11; อา้งองิจาก Bovee Houston; 
& Thrill. 1995: 121) กล่าวว่า ทศันคต ิหมายถงึ ความโน้มเอยีงในดา้นบวก (Positive) หรอืความ
โน้มเอยีงในดา้นลบ (Negative inclination) ของบุคคลทีม่ต่ีอตราสนิคา้ บุคคล สถานที ่แนวคดิหรอื
ประเดน็ต่างๆ ซึ่งทศันคตมิคีวามสําคญัมากนักต่อนักการตลาด เพราะทศันคตมิคีวามสมัพนัธ์ต่อ
กระบวนการซือ้ และการกระทาํการซือ้ของผูบ้รโิภคทัง้หลาย 
 ชฟิแมน และคานุก  (Schiffman; & Kanuk. 2006: 232) กล่าวว่า ทศันคต ิ(Attitude) 
หมายถงึ ความโน้มเอยีงที่เรยีนรู ้เพื่อใหม้พีฤตกิรรมที่สอดคล้องกบัลกัษณะที่พงึพอใจหรอืไม่พงึ
พอใจทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง หรอือาจหมายถงึ การแสดงความรูส้กึภายในทีส่ะทอ้นว่าบุคคลมคีวามโน้ม
เอยีง พอใจหรอื ไม่พอใจต่อบางสิง่ เช่น ตราสนิคา้ บรกิาร เน่ืองจากเป็นผลของกระบวนการทาง
จติวทิยา ทศันคตไิมส่ามารถสงัเกตเหน็ไดโ้ดยตรงแต่ตอ้งแสดงวา่บุคคลกล่าวถงึอะไรหรอืทาํอะไร 
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  คอทเลอร ์และคณะ  (Kotler; et al.  2006: 92) กล่าวว่า ทศันคต ิเป็นความรูส้กึ อารมณ์
และววิฒันาการด้านความชอบหรอืไม่ชอบของคนเราที่มมีานาน อกีทัง้การแสดงออกมคีวามโน้ม
เอียงไปยงันิสยัหรอืความคดิบางอย่างได้ คนเราจะมคีวามรู้สกึต่อทุกสิง่ทุกอย่าง ได้แก่ ศาสนา 
การเมอืง เสือ้ผา้ ดนตร ีอาหาร และอื่น ๆ ทศันคตจิะเป็นตวัวางคนเราใหอ้ยูใ่นกรอบของความชอบ
หรอืไมช่อบ ต่อนิสยัอยา่งใดอยา่งหน่ึง โดยการขบัเคลื่อนเขา้หา หรอืหนีหา่งจากสิง่นัน้  
  จากความหมายขา้งต้นทําใหส้รุปไดว้่า ทศันคต ิคอื ความรูส้กึ อารมณ์และววิฒันาการ
ดา้นความชอบหรอืไม่ชอบ พงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจต่อสิง่ใดสิง่หน่ึง อนัเป็นผลมาจากการเรยีนรู ้
ความเขา้ใจ ประสบการณ์ในอดตี และทาํใหก้ารแสดงออกของแต่ละบุคคลนัน้มคีวามแตกต่างกนัไป
ตามทศันคตขิองแต่ละคน และมคีวามสมัพนัธต่์อกระบวนการซือ้ของผูบ้รโิภค 
 

  พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดจากทศันคติ  
  เสร ีวงษ์มณฑา  (2542: 106) สรปุขัน้ตอน ดงัน้ี  
  K = Knowledge เป็นการเกดิความรู ้เช่น ทราบใหมว่่าสนิคา้ตวัน้ีขายทีใ่ด ภาพยนตร์
เรือ่งน้ีฉายทีใ่ด เมือ่เราทราบแลว้ ขัน้ต่อไปของพฤตกิรรมคอื 
  A = Attitude เป็นการเกดิทศันคต ิเมื่อเกดิความรูใ้นขัน้ต่อมาจะเกดิความรูส้กึชอบ 
หรอืไมช่อบ ซึง่ความรู ้(Knowledge) และทศันคต ิ(Attitude) จะสง่ผลไปทีก่ารกระทาํ (Practice) 
  P = Practice เป็นการเกดิการกระทาํหลงัจากทีเ่กดิความรูแ้ละทศันคตแิลว้ กจ็ะเกดิการ
กระทาํ 
    1. ทศันคตทิีม่ต่ีอสิง่หน่ึง คําว่า สิง่หน่ึง (Object) ในความหมายของทศันคตทิีมุ่่งสู่
ผูบ้รโิภคจะสามารถตีความอย่างกว้างว่า ประกอบด้วยแนวความคดิการบรโิภคเฉพาะอย่างหรอื
แนวความคดิที่สมัพนัธ์กบัการตลาด เช่น ผลติภณัฑ์ ตราสนิค้า บรกิาร ความเป็นเจ้าของการใช้
ผลติภณัฑ ์การโฆษณา ราคา สือ่กลาง หรอืผูค้า้ปลกี 
    2. ทศันคตมิคีวามโน้มเอยีงเกดิจากการเรยีนรู(้Attitudes are a Learned 
Predisposition) มกีารตกลงกนัว่า ทศันคตมิกีารเรยีนรูไ้ด ้ซึง่หมายความว่า ทศันคตเิกีย่วขอ้งกบั
พฤตกิรรมการเรยีนรู ้เป็นผลจากประสบการณ์โดยตรงเกีย่วกบัผลติภณัฑ ์ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากบุคคล
อื่นและการเปิดรบัจากสื่อมวลชน เช่น การโฆษณาเป็นสิง่สําคญัทีจ่ะระลกึว่า ในขณะมทีศันคตอิาจ
เกดิจากพฤตกิรรม สิง่น้ีมคีวามหมายไม่ตรงกบัคําว่าพฤตกิรรม แต่จะสะทอ้นถงึการประเมนิความ
พงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจของทศันคต ิซึง่อาจจะเป็นการชกัจูงผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอพฤตกิรรมเฉพาะอย่าง
หรอืขบัไล่ผูบ้รโิภคจากพฤตกิรรมเฉพาะอยา่ง 
   3. ทศันคตไิมเ่ปลีย่นแปลง (Attitudes Have Consistency) ลกัษณะของทศันคต ิกค็อื
ความสอดคล้องกบัพฤติกรรมที่แสดงออกแมว้่าจะมแีนวโน้มคงที่ แต่ทศันคติไม่จําเป็นต้องถาวร 
สามารถเปลี่ยนแปลงได้ เป็นสิ่งสําคัญที่จะแสดงถึงความหมายของคําว่า ไม่เปลี่ยนแปลง 
(Consistency) โดยทัว่ไปเราคาดหวงัว่าพฤตกิรรมผูบ้รโิภคที่จะตอบสนองต่อทศันคต ิตวัอย่าง 
ผู้บริโภคมองรถยนต์เยอรมนัว่า เป็นรถที่มีความหรูหรา ภาพลกัษณ์สูง มองรถยนต์ญี่ปุ่นว่ามี
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คุณภาพดี ดงันัน้ถ้าผู้บริโภคต้องการรถที่หรูหรา ภาพลักษณ์สูงก็จะเลือกรถยนต์เยอรมนั ถ้า
ผูบ้รโิภคตอ้งการรถทีม่คีุณภาพด ีราคาตํ่ากจ็ะซือ้รถยนตญ์ีปุ่น่ 
   4. ทศันคตเิกดิขึน้ในแต่ละสถานการณ์ (Attitude Occur Within a Situation) ทศันคติ
เกิดขึ้นภายใน เหตุการณ์และถูกกระทบโดยสถานการณ์ สถานการณ์ (Situation) หมายถึง 
เหตุการณ์หรอืโอกาสซึ่งมลีกัษณะเฉพาะช่วงเวลา มอีทิธพิลต่อความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตแิละ
พฤตกิรรม สถานการณ์เฉพาะอยา่งอาจเป็นสาเหตุใหผู้บ้รโิภคมพีฤตกิรรมทีไ่มส่อดคลอ้งกบัทศันคติ
กไ็ด ้แต่ละบุคคลจะมทีศันคตต่ิอพฤตกิรรมเฉพาะอย่างทีแ่ตกต่างกนัขึน้กบัสถานการณ์เฉพาะอยา่ง
ดว้ย สิง่สาํคญัทีจ่ะทาํความเขา้ใจถงึวธิกีารทีท่ศันคตขิองผูบ้รโิภคแตกต่างในแต่ละสถานการณ์ ซึง่มี
ประโยชน์ทีจ่ะรูถ้งึความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 
 
 องคป์ระกอบของทศันคติ 

 
 

ภาพประกอบ 2 โมเดลองคป์ระกอบทศันคต ิ3 ประการ (Tricomponent Attitude Model) 
 

             ทีม่า: Schiffman; & Kanuk.  (2006).  Consumer Behavior:  p.235 
 

   องค์ประกอบทัง้ 3 ประการของทศันคติเป็นองค์ประกอบที่ไม่ได้อยู่ลอย ๆ แต่มี
ความสมัพนัธเ์ชื่อมโยงกนัซึง่นําไปสูพ่ฤตกิรรมในทีส่ดุ องคป์ระกอบดา้นความเขา้ใจคอืการตระหนกั
และความรูท้ีเ่กดิขึน้จะนําไปสูอ่ารมณ์และความรูส้กึซึง่กค็อืความชอบ ถา้หากความชอบมมีากกจ็ะมี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรม 
   ดงันัน้สรุปไดว้่า ทศันคตจิะตอ้งประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบ 3 ประการ คอื ความเขา้ใจ 
ความรูส้กึและพฤตกิรรม โดยทัง้ 3 สว่นน้ีมคีวามสมัพนัธแ์ละสง่ผลถงึกนั คอืเมือ่เกดิความเขา้ใจกจ็ะ
ทําใหเ้กดิความรูส้กึแล้วส่งผลใหเ้กดิพฤตกิรรม หรอืเมื่อเกดิพฤตกิรรมกส็ะท้อนถงึความรูส้กึและ
แสดงใหเ้หน็ถงึความรูค้วามเขา้ใจทีม่ต่ีอสิง่นัน้ 
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    คณุสมบติัของทศันคติ 
   อดุลย ์จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล  (2549: 114-116) กล่าวว่า คุณสมบตัขิอง
ทศันคตทิีผู่บ้รโิภคแสดงออกมานัน้ ทาํใหท้ราบถงึการทาํงานของทศันคตใินหน้าทีต่่างๆ ดงัต่อไปน้ี 
    1. ความพรอ้มของทศันคตทิีจ่ะก่อปฏกิริยิาตอบสนอง (Readiness to Act) อาจกล่าวได้
ว่าทัศนคติของผู้บริโภคเปรียบเสมือนไกของปืน ถ้าเหน่ียวไกเมื่อใดปืนก็จะทํางานทันท ี
เช่นเดยีวกนั ทศันคตเิป็นตวัทําใหผู้บ้รโิภคเกดิปฏกิริยิาอาการต่าง ๆ บางครัง้ทศันคตถิูกพจิารณา
เป็นเครื่องมอืทีจ่ะทําใหเ้กดิความสะดวกในการก่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค องคป์ระกอบดา้นความ
นึกคดิอย่างเดยีวไม่สามารถจําแนกแยกประเภทและประเมนิค่าของข่าวสารทางการตลาดทีจ่ําเป็น
ต่อการซื้อไดทุ้กสถานการณ์ ทศันคตจิงึทําหน้าที่เป็นผูว้างแผนใหค้วามนึกคดิเป็นไปในทศิทางที่
ไดร้บัการวางแผนไว ้ทศันคตเิกดิขึน้มาจากการเรยีนรูเ้ป็นระยะเวลานานจนกระทัง่ทําใหผู้บ้รโิภค
ตดัสนิใจซือ้งา่ยขึน้และยงัชว่ยใหผู้บ้รโิภคลดจาํนวนขา่วสารทีจ่ะตอ้งเรยีนรูล้งดว้ยในเวลาเดยีวกนั ที่
เป็นเช่นน้ีเน่ืองจากผู้บรโิภคแต่ละคนมทีศันคติประจําตวัอยู่ จึงไม่จําเป็นที่จะต้องเรยีนรู้วิธีการ
ตดัสนิใจในทุก ๆ สถานการณ์ทางการตลาดทีเ่คยประสบหรอืพบเหน็มาแลว้ในอดตี 
    2. ทศันคตมิกีารแสดงทศิทาง (Consumer Attitudes have Direction) ทศันคตเิป็น
พื้นฐานของผู้บรโิภคที่จะปฏิบตัิต่อปญัหาทางการตลาดในทางที่ดหีรอืไม่ด ีทศันคติในทางที่ดจีะ
ก่อใหเ้กดิความโน้มเอยีงกบัผูบ้รโิภคทีจ่ะปฏบิตั ิ(Act) หรอืมปีฏกิริยิา (React) ในทางทีด่ต่ีอ
ผลติภณัฑห์รอืรา้นคา้นัน้ ๆ สว่นทศันคตใินทางไมด่กีจ็ะก่อปฏกิริยิาในทางตรงกนัขา้มคอืละเวน้ทีจ่ะ
ปฏบิตัใินบางสถานการณ์ แต่กม็ไิดห้มายความว่าถา้ผูบ้รโิภคมทีศันคตทิีไ่มด่ต่ีอสนิคา้หรอืรา้นจะไม่
ซื้อสนิคา้นัน้หรอืซื้อจากรา้นคา้นัน้ตลอดไปเราต้องพจิารณาถึงปจัจยัอื่น เพยีงแต่ว่าถ้าผูบ้รโิภคมี
ทศันคตไิม่ดเีกดิขึน้ เขากจ็ะมคีวามโน้มเอยีงที่จะไม่ปฏบิตัต่ิอตวักระตุ้นที่เขาไม่พอใจนอกจากจะ
จาํเป็นหรอืหลกีเลีย่งไมไ่ดเ้ทา่นัน้ 
    3. ทศันคตขิองผูบ้รโิภคมรีะดบัความเขม้ขน้ต่างกนั (Consumer Attitude Vary in 
Intensity) การทีเ่ราสามารถทราบไดว้่าทศันคตขิองผูบ้รโิภคมแีนวทางทีด่หีรอืไม่ดนีัน้ไม่เป็นการ
เพยีงพอ เราจะตอ้งทราบถงึระดบัของความรูส้กึดว้ย (Degree of Feeling) เช่น ความชอบมากไป
ถงึความชอบน้อย ทศันคตขิองผูบ้รโิภคเป็นศูนยก์ลางของการแสดงปฏกิริยิา ผูบ้รโิภคสามารถทีจ่ะ
ประเมนิระดบัทศันคตขิองตนทีม่ต่ีอผลติภณัฑไ์ดว้่าดมีาก ดปีานกลาง หรอืด ีและในทาํนองเดยีวกนั
กอ็าจประเมนิไดก้บัทศันคตทิี่ไม่ด ีทศันคตขิองผูบ้รโิภคอาจจะแสดงใหเ้หน็ได้ว่าอยู่ในระหว่างจุด
หน่ึงของภาพขา้งล่าง 

ดมีาก           ปานกลาง          ไมด่มีาก 
 

  
 

ภาพประกอบ 3 ระดบัทศันคตขิองผูบ้รโิภค 
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 จากภาพน้ีจะเหน็ไดว้่าถงึระดบัความโน้มเอยีงของผูบ้รโิภคจะอยู่ในจุดใดจุดหน่ึงในเสน้
ข้างบนน้ี ความโน้มเอียงของผู้บริโภคอาจจะใกล้กบัความเป็นกลาง คือ ผู้บริโภคมีระดบัความ    
โน้มเอยีงมากก็ได้ อย่างไรก็ตามเป็นไปไม่ได้ที่จะวดัอย่างแน่นอนว่าทศันคติอยู่ในระดบัใดคอืดี
หรอืไม่ด ีแต่อาจเป็นไปได้ที่จะกําหนดตําแหน่งคร่าว ๆ ว่าอยู่ในระหว่างที่ใดที่หน่ึงของเส้นตรง
ขา้งตน้น้ี 
 4. ทศันคตมิสีว่นประกอบซึง่สามารถใหเ้หน็โครงสรา้งได ้(Attitude Display Structure) 
การศกึษาโครงสรา้งของทศันคตมิคีวามสาํคญัมากต่อนกัการตลาดทีต่อ้งการจะเขา้ใจพฤตกิรรมของ
ผูบ้รโิภค โครงสรา้งในทีน้ี่หมายความถงึแบบหรอืองคป์ระกอบทีเ่กดิจากความสมดุลระหว่างความ
เชื่อกบัความรูส้กึทีบุ่คคลมอียู่ แมว้่าผูบ้รโิภคอาจมทีศันคตหิลายพนัอย่างแต่ว่าทศันคตทิีม่ต่ีอการ
ซือ้ในสถานการณ์หน่ึงมกัจะใกลเ้คยีงหรอืคลา้ยกบัสถานการณ์ซือ้ครัง้ก่อน ๆ ดงันัน้โครงสรา้งของ
ทศันคตจิงึเป็นสิง่สาํคญัเปรยีบไดก้บัเครือ่งชีถ้งึรปูแบบพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคกว็า่ได ้
 5. การเปลีย่นแปลงความสมบูรณ์ของทศันคต ิ(Completeness of Attitudes Varies) 
ทศันคติของผูบ้รโิภคโดยปกติจะแสดงคุณสมบตัิอย่างหน่ึงซึ่งเราเรยีกได้ว่าเป็น “ความสมบูรณ์” 
หรือมีความสมดุลอยู่เสมอ แต่ในบางครัง้อาจเป็นไปได้ว่าทศันคติถูกสร้างขึ้นจากข่าวสารที่ไม่
สมบูรณ์ แต่ผู้บริโภคมักจะสรุปเอาเองว่าทัศนคติดังกล่าวถูกต้องและยึดถือปฏิบัติตามนัน้ 
ตวัอยา่งเช่น ผูบ้รโิภคพจิารณาว่าช่างซ่อมทวีขีองรา้นหน้าหมูบ่า้นไมม่คีวามสามารถ เพราะเคยเจอ
ผลงานทีไ่ม่ดขีองช่างซ่อมเพยีงหน่ึงราย ทศันคตอินัน้ีจะทําใหผู้บ้รโิภคมคีวามรูส้กึไม่พอใจต่อรา้น
ดงักล่าวโดยรวมตลอดจนถึงฝ่ายบรหิารของร้านค้านัน้ด้วย อย่างไรก็ตามการสรุปแนวคิดสร้าง
ทศันคตน้ีิยอ่มเปลีย่นแปลงไดเ้มือ่ไดร้บัขา่วสารใหม ่ๆ เขา้มาเพิม่ 
 6. ทศันคติสามารถผนัแปรไปตามลักษณะหรือคุณสมบัติของวตัถุเป้าหมาย ทศันคติ
สามารถโน้มเอียงไปในทางบวก ทางลบ หรือเป็นกลางได้เสมอขึ้นอยู่กับความคิดที่มีต่อวัตถุ
เป้าหมาย เชน่ บุคคลอาจจะรูส้กึต่อน้ําอดัลมแต่ละยีห่อ้แตกต่างกนั 
 7. ความตา้นทานต่อการเปลีย่นแปลงทศันคต ิความตา้นทานต่อการเปลีย่นแปลงทศันคติ
มีตัง้แต่ระดบัตํ่าไปจนถึงสูง การต้านทานดงักล่าวมีความสําคญัมากต่อการพฒันากลยุทธ์ทาง
การตลาดทัง้รุกและ ตัง้รบั (Offensive and Defensive Marketing Strategies) กลยุทธต์ัง้รบัมุ่ง
สนใจที่จะรกัษาลูกค้าที่มีอยู่ในปจัจุบนัเอาไว้ ในขณะที่กลยุทธ์ในการรุกพยายามรบัลูกค้าใหม่
เพิม่ขึน้ ถ้ามองในแง่การตัง้รบัการต้านทานของทศันคติของผู้บรโิภค ปจัจุบนัทําใหคู้่แข่งต้องได้
ความพยายามในการโจมตี เช่น คู่แข่งใช้การโฆษณาเปรียบเทียบ ในบางกรณีจะต้องใช้ความ
พยายามทีจ่ะเพิม่พนูความตา้นทานของผูบ้รโิภคใหเ้พิม่มากขึน้ แต่ถา้มองในแงก่ารรุกแลว้ การหา
ลกูคา้ใหมจ่ะเป็นการงา่ยกวา่โดยพยายามเปลีย่นทศันคต ิ
 8. ทศันคตสิามารถแสดงถงึระดบัความมัน่ใจได ้(Degree of Confidence) ความมัน่ใจ
แสดงถึงความเชื่อของบุคคลว่าทศันคติของเขาถูกต้อง ทศันคติบางอย่างบุคคลยดึถือและมัน่ใจ 
ในขณะทีท่ศันคตอิื่นอยู่ในระดบัความมัน่ใจตํ่ามาก เช่น ทศันคตทิีเ่กดิมาจากประสบการณ์ตรงที่มี
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กบัผลติภณัฑ์มกัจะถูกยดึถือได้อย่างมัน่ใจมากกว่าทศันคติที่เกดิโดยประสบการณ์ทางอ้อม เช่น 
ทศันคตทิีเ่กดิหลงัจากดโูฆษณาผลติภณัฑใ์หม ่
 การทําความเข้าใจในเรื่องของระดบัความมัน่ใจและทศันคติมคีวามสําคญัด้วยเหตุผล  
2 ประการ คอื ประการแรก ระดบัความมัน่ใจของบุคคล อาจกระทบต่อความแขง็แกร่งของ
ความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติกับพฤติกรรมได้ ทศันคติที่เต็มไปด้วยความมัน่ใจ โดยปกติจะมี
แนวโน้มใหเ้กดิการชีแ้นะใหเ้กดิพฤตกิรรมได ้แต่ถา้ความมัน่ใจอยู่ในระดบัตํ่า ผูบ้รโิภคอาจทําการ
แสวงหาขา่วสารเพิม่เตมิก่อนทีจ่ะดําเนินการต่อไป ประการทีส่อง ความมัน่ใจกระทบต่อความไวใน
การเปลีย่นแปลงทศันคตขิองผูบ้รโิภค ทศันคตทิีม่คีวามมัน่ใจสงูจะสามารถต่อตา้นการเปลีย่นแปลง
ไดด้กีวา่ 
 

 แหล่งอิทธิพลในการกาํหนดทศันคติ 
 เสร ีวงษ์มณฑา  (2542: 108-110) การกําหนดทศันคตต่ิอบุคคล สิง่ของ หรอืความคดิใด
ความคดิหน่ึงนัน้ ไดร้บัอทิธพิลจากสิง่ต่างๆ ดงัน้ี 
 1. ประสบการณ์โดยตรง และประสบการณ์ในอดตี (Direct; & Past  Experience) ทศันคติ
ที่มต่ีอผลิตภณัฑ์ จะได้รบัอทิธพิลโดยตรงจากประสบการณ์ในการใช้ผลติภณัฑ์นัน้ ตวัอย่างการ
ทดลองใช้ผลิตภัณฑ์ถือว่าเป็นประสบการณ์ตรงของผู้บริโภค ดงันัน้ แม้ว่านักการตลาดจะใช้
เครื่องมอืสื่อสารการตลาดชี้ว่าผลติภณัฑเ์ยีย่มยอดเท่าใดกต็าม แต่เมื่อผูบ้รโิภคไดท้ดลองใชด้ว้ย
ตวัเอง แลว้พบวา่ผลติภณัฑม์ปีญัหาผูบ้รโิภคกจ็ะไมซ่ือ้สนิคา้นัน้อกี  
 2. อทิธพิลจากครอบครวัและเพื่อน (Influence of Family and Friends) ครอบครวัและ
เพื่อนเป็นแหล่งที่สําคัญต่อการสร้างค่านิยม และความเชื่อถือของบุคคล ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อ
พฤตกิรรมการซือ้และการใชส้นิคา้โดยเฉพาะในวยัเดก็และวยัรุน่ 
 3. การตลาดเจาะตรง (Direct Marketing) เป็นวธิกีารซึง่นกัการตลาดใชเ้ครื่องมอืสื่อสาร
การตลาดเจาะกลุ่มเป้าหมายสว่นเลก็ เพือ่ใหเ้กดิการตอบสนองทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้ เช่น 
การใช้จดหมายตรง โทรศพัท์ อินเตอร์เน็ท เป็นต้น เครื่องมอืน้ีจะช่วยให้นักการตลาดสามารถ
กําหนดกลยุทธไ์ดเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของแต่ละบุคคล และสามารถเขา้ถงึกลุ่มเป้าหมายและ
เกดิผลกระทบ (Impact) ไดด้กีวา่การตลาดมวลชน 
 4. การเปิดรบัต่อสื่อมวลชน (Exposure to Mass Media) สื่อมวลชนต่างๆ เช่น การ
โฆษณา การประชาสมัพนัธ ์ผ่านสื่อโทรทศัน์ วทิยุ หนงัสอืพมิพ ์ฯลฯ สื่อเหล่าน้ีเป็นแหล่งขอ้มลูทีม่ี
อทิธพิลต่อการกาํหนดทศันคต ิ
 
 ความมัน่คงของทศันคติต่อผูบ้ริโภค 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล  (2549: 230) กล่าววา่ ผูบ้รโิภคมไิดม้ทีศันคตติดิ
ตวัมาแต่กาํเนิด ทศันคตกิ่อตวัขึน้ในภายหลงัโดยผา่นกระบวนการเรยีนรู ้เมื่อทศันคตกิ่อตวั ขึน้แลว้ 
ทศันคตมิแีนวโน้มทีจ่ะมคีวามมัน่คง 
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 พฤตกิรรมผูบ้รโิภคสอดคลอ้งกบัทศันคต ิ(Consumer Behavior Conforms to Attitudes) 
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคส่วนใหญ่สอดคล้องกบัทศันคตบุิคคลนัน้ โดยทัว่ไปผูบ้รโิภคก่อปฏกิริยิาต่างๆ 
ตามความโน้มเอยีงของเขา ทศันคตเิหล่าน้ีไดใ้หแ้นวทางในการตดัสนิใจประเภทต่าง ๆ ซึง่ผูบ้รโิภค
จะต้องกระทําและดําเนินวธิีการตามประเภทของการตดัสนิใจน้ี ผู้บรโิภคซึ่งมทีศันคติของความ
ตระหน่ีย่อมจะใชจ้่ายน้อยและประหยดัมากกว่าคนทีช่อบแสวงหาความสนุกสนาน ผูบ้รโิภคจะชอบ
พ่อค้าที่เสนอสิง่จูงใจให้ซื้อที่สอดคล้องกบัทศันคติหลกัส่วนตวัของตนแม้ความจรงิจะไม่ปรากฏ
เชน่นัน้กต็าม ทัง้น้ีมไิดห้มายความว่าทศันคตเิป็นเครื่องชีพ้ฤตกิรรมของผูบ้รโิภคโดยไมผ่ดิเลย บาง
โอกาสผูบ้รโิภคอาจตดัสนิใจซื้อโดยขดักบัทศันคตทิี่เคยมมีากไ็ด ้โดยเฉพาะอย่างยิง่เมื่อสิง่จูงใจมี
แรงกระตุ้นสูงที่จะก่อให้เกิดความแตกต่างดงักล่าว เช่น ราคา พนักงานขาย ความมสีนิค้ามาก 
ความปรารถนาทีจ่ะลองใชข้องใหม ่เป็นตน้ 
      ในงานวิจยัครัง้น้ี ผู้วจิยัได้นําแนวคดิและทฤษฎีด้านทศันคติของผู้บรโิภคมาใช้ในการ
อธิบาย เปรยีบเทยีบกรอบทศันคติต่อตราสนิค้า ที่มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร  ประกอบดว้ยทศันคตทิางดา้นการรูจ้กัตรา
สนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand Positioning) อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand 
Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty)  ทศันคตต่ิอตราสนิคา้ในงานวจิยัฯน้ี มุง่เน้น
เฉพาะทศันคติของกลุ่มตวัอย่าง ที่ใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ของลูกค้าใน
กรงุเทพมหานคร  
 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุค่าตราสินค้า 

    แนวคดิเกีย่วกบัคุณคา่ตราสนิคา้ (Brand Equity) เป็นแนวความคดิทีไ่ดร้บัความสนใจ
จากนกัการตลาดมาโดยตลอด นกัการตลาดพยายามทีจ่ะหาวธิกีารในการวดัคุณคา่ตราสนิคา้และ
ศกึษาวธิกีารสรา้งตราสนิคา้ใหแ้ขง็แกรง่ สาํหรบัความหมายของคุณคา่ตราสนิคา้มผีูใ้หค้าํจาํกดั
ความไวห้ลากหลาย ดงัน้ี                                                                                                    
      มารโ์คน่ี (รงัสมิา  สรุพรสวสัดิ.์  2548: 17 อา้งองิจาก Marconi. 1993: 33) ไดใ้ห้
ความหมายของคุณคา่ตราสนิคา้ไวว้า่ คณุคา่ตราสนิคา้คอื การรบัรูถ้งึคุณคา่ในตราสนิคา้ 
      เสร ี วงษ์มณฑา (2542: 43) ไดใ้หค้วามหมายว่าไวว้่า คุณค่าของตราสนิคา้ (Brand 
Equity) หมายถงึการทีต่ราสนิคา้ของบรษิทัมคีวามหมายเชงิบวกในสายตาของลูกคา้ซึ่งเป็นผูซ้ื้อ 
นกัการตลาดจะตอ้งพยายามสรา้งคุณค่าใหต้ราสนิคา้ใหม้ากทีสุ่ดเท่าทีจ่ะมากได ้กล่าวคอื การทีค่น
มคีวามรูเ้กีย่วกบัตราสนิคา้ มผีลใหก้ารสรา้งความแตกต่างใหต้ราสนิคา้และมผีลก่อใหเ้กดิพฤตกิรรม
ของตราสนิคา้นัน้ คุณคา่ของตราสนิคา้จะเกดิขึน้กต่็อเมือ่ ผูบ้รโิภคคุน้เคยกบัตราสนิคา้มคีวามรูส้กึที่
ดต่ีอตราสนิคา้อยา่งมัน่คง  จดจาํตราสนิคา้นัน้ไดด้ว้ยคุณลกัษณะทีไ่มซ่ํ้ากบัตราสนิคา้อื่น 
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             ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ (2546:  93) ไดใ้หค้วามหมายคุณค่าตราสนิคา้ว่า เป็น
คุณคา่ผลติภณัฑท์ีร่บัรู ้(Perceived Value) ในสายตาลูกคา้ การทีต่ราสนิคา้ของบรษิทัมคีวามหมาย
เป็นเชิงบวกในสายตาของผู้ซื้อ คุณค่าตราสินค้าจะสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขันดังน้ี  
(1)  บรษิทัจะสามารถลดค่าใชจ้่ายทางการตลาดไดเ้พราะการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)     
และมคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ (Brand Loyalty)  (2) บรษิทัจะมสีภาพคล่องทางการคา้ ในการต่อรอง
กับผู้จ ัดจําหน่ายและผู้ค้าปลีก เพราะลูกค้าคาดหวังว่า คนกลางจะจัดหาตราสินค้าไว้ขาย                     
(3) บรษิทัจะสามารถตัง้ราคาไดส้งูกวา่คูแ่ขง่ขนั เพราะตราสนิคา้มคีุณภาพการรบัรูท้ีส่งูกวา่คูแ่ขง่ขนั                     
(4)  บรษิทัสามารถขยายตราสนิคา้ไดม้ากขึน้เพราะ ชื่อตราสนิคา้สามารถสรา้งความเชื่อถอืไดสู้ง     
ดงันัน้ตราสนิคา้จะชว่ยใหบ้รษิทัเลีย่งการแขง่ขนัดา้นราคาได ้
     องคป์ระกอบของคณุค่าตราสินค้า (Brand Equity) 
    จากความสาํคญัของคุณค่าตราสนิคา้ในสายตาของผูบ้รโิภค และคุณสมบตัขิองตราสนิคา้
ทําใหก้ารศกึษาเกี่ยวกบัตราสนิคา้มกัจะเน้นและใหค้วามสําคญัในสายตาของผูบ้รโิภค ซึ่งแนวคดิ
และแบบจาํลองคุณค่าของตราสนิคา้ของอารเ์คอร ์ (รงัสมิา  สุรพรสวสัดิ.์  2548:  21;  อา้งองิจาก 
Aaker, D.A.  1991) ไดอ้ธบิายวา่ คุณคา่ของตราสนิคา้นัน้ มอีงคป์ระกอบ 5 อยา่งดว้ยกนัคอื 

1.  การรูจ้กัชื่อสนิคา้ (Brand Name Awareness) 
2.  คุณภาพของทีถู่กรบัรู ้(Perceived Quality) 
3.  ความสมัพนัธก์บัตราสนิคา้ (Brand Associations) 
4.  ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ (Brand Loyalty) 
5.  สนิทรพัยป์ระเภทอื่น ๆ ของตราสนิคา้ (Other Proprietary Brand Assets)  
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ภาพประกอบ 4  แบบจาํลองคุณคา่ของตราสนิคา้ (Brand Equity) ของ David A. Aaker 
 
              ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ.  (2546).  การบรหิารการตลาดยุคใหม ่ ฉบบั
ปรบัปรงุปี 46. หน้า.  93. 
 

    คณุค่าของตราสินค้าสายตาของผูบ้ริโภค (Customer-based Brand Equity) 
     การสรา้งคุณค่าใหต้ราสนิคา้เกดิในสายตาของผูบ้รโิภค (เสร ีวงษ์มณฑา.  2542: 43) มี
หลกัเกณฑด์งัน้ี 
     1. ตอ้งก่อใหเ้กดิความรูส้กึวา่สนิคา้นัน้แตกต่างจากสนิคา้อื่น 
     2. คุณค่าในตราสนิคา้เกดิขึน้เมื่อผูบ้รโิภคมคีวามคุน้เคยกบัตราสนิคา้ หรอืเกดิความ 
พงึพอใจบางประการ ซึ่งเกดิจากลกัษณะตราสนิคา้ทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ และแขง็แกร่งในความทรงจํา
ของลกูคา้ 
 

Brand Equity 
Name 

Provides Value to Customer 
By Enhancing Customer’s: 
* Interpretation or Processing 
  of Information       
* Confidence in the Purchase  
   Decision 
* Use Satisfaction 

Provides Value to Firm By 
Enhancing: 
* Efficiency and Effectiveness of  
   Marketing Programs 
* Brand Loyalty 
* Price or Margins 
* Brand Extensions 
* Trade Leverage 
* Competitive Advantage 

Other Proprietary 
Brand Assets 

Name 
Awareness 

Perceived 
    Quality   

Brand 
Loyalty 

Brand 
Associations  
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 ลกัษณะของคณุค่าตราสินค้า (Brand Equity) มีดงัน้ี 
   1. การรูจ้กัตราสนิคา้ (Name Awareness) คอื การทีลู่กคา้รูจ้กัตราสนิคา้และจดจาํชื่อตรา
สนิคา้นัน้ไดเ้ป็นอยา่งด ีและเกดิความรูส้กึวา่มคีุณคา่ในสายตาของเรา 
   2. คุณคา่ทีเ่กดิจากการรบัรู ้(Perceived Value) เป็นการทีลู่กคา้รบัรูคุ้ณค่าในตราสนิคา้ใด
สนิคา้หน่ึงโดยพรอ้มทีจ่ะซื้อสนิคา้ในราคาสูง เช่น เสือ้ยดืของตราสนิคา้ Versace ซึ่งสามารถตัง้
ราคาสงูได ้เพราะลูกคา้รบัรูคุ้ณค่าในตราสนิคา้นัน้ ดงันัน้เสือ้ยดืธรรมดาถา้ไมม่ตีราสนิคา้หรอืมตีรา
สนิค้าที่ไม่มชีื่อเสยีง จะขายได้ในราคาตํ่าแต่เมื่อบรษิทัพฒันาคุณค่าตราสนิค้าจนเป็นที่รูจ้กั ก็จะ
สามารถขายในราคาสงูๆได ้แมว้า่คุณภาพของเสือ้อาจจะเทา่กบัคุณภาพของเสือ้ยดืไมม่ยีีห่อ้กต็าม 
   3. ความสมัพนัธ์ของตราสนิคา้กบัคุณค่าทีเ่กดิจากการรบัรู ้(Relationship Between 
Perceived Value) เชน่ บา้นแลนดเ์ฮาสผ์ูบ้รโิภคจะมองวา่เป็นบา้นทีม่ภีาพพจน์และมคีุณคา่สงู  

  4. เป็นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ในสายตาของลกูคา้ (Customer Brand Loyalty)  
เป็นการทีล่กูคา้เหน็คุณคา่ในตราสนิคา้ เกดิความภกัดใีนตราสนิคา้ เกดิความพยายามในการทีจ่ะซือ้
สนิคา้นัน้กจ็ะเกดิการซือ้ซํ้า เช่น กระเป๋ายีห่อ้ หลุยส ์วติตองส ์เป็นตน้   (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคน
อื่นๆ. 2546: 93) 
 
               การรู้จกัตราสินค้า (Brand Awareness)  
    ทอม ดนัแคน และสแกนดรา้  (กติต ิสริพิลัลภ. 2542. ; อา้งองิจาก Tom Duncan; & 
Scandre Moriarty. 1997.)  คาํว่า “การรูจ้กั” หมายถงึ การทีผู่บ้รโิภคสามารถจาํชื่อตรายีห่อ้ของ
สินค้าและบริการประเภทใดประเภทหนึ่งได้ ตัวอย่างเช่น เมื่อถามว่า “รู้จ ักสบู่ยี่ห้ออะไรบ้าง” 
ผูบ้รโิภคตอบวา่ “ลกัส ์ โพรเทค  จอหน์สนั  นกแกว้” สบู่ 4 ยีห่อ้ดงักล่าวเป็นสบู่ทีผู่บ้รโิภครูจ้กั 
   โดยทัว่ไปผูบ้รโิภคจะเริม่ต้นจากการไม่รูจ้กัตรายีห่อ้ จนกระทัง่ผูข้ายทําการสื่อสารไปยงั
ผูบ้รโิภค  ผูบ้รโิภคจงึเริม่รูจ้กัและเมื่อไดย้นิชื่อตรายีห่อ้บ่อย ๆ เขาจะจาํได ้และจาํไดเ้ป็นชื่อแรกใน
ทีส่ดุ ตามรปูภาพขา้งล่างน้ี:  ระดบัการรูจ้กัของผูบ้รโิภค 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จาํได ้
เป็นช่ือแรก 

จาํได ้

รู้จกั 

ไม่รู้จกัตรายีห่อ้ 
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  ประโยชน์ของการรู้จกัตราย่ีห้อ 

  การรูจ้กัตรายีห่อ้ทาํใหเ้กดิประโยชน์ 3 ประการ ดงัน้ี 
    1. เป็นจุดเริม่ต้นทีท่ําใหผู้บ้รโิภครบัรูถ้งึคุณลกัษณะของสนิคา้ (Staring for Brand  
Knowledge) การทีผู่บ้รโิภครูจ้กัชื่อของสนิคา้เป็นบนัไดขัน้แรกทีจ่ะนําไปสู่การรบัรูเ้กีย่วกบัลกัษณะ  
รูปร่าง คุณสมบตัิ คุณประโยชน์ และวิธีการใช้ของสินค้า ซึ่งทําให้ผู้บริโภคเกิดความรู้ในสนิค้า 
(Product Knowledge) ในทีสุ่ด ตวัอยา่งเช่น  เมื่อผูบ้รโิภคไดย้นิชื่อยีห่อ้ “แมคโดนลัด”์ เขาจะตอ้ง
คน้หาขอ้มูลของแมคโดนัลด์ต่อไป และทําใหเ้ขารูจ้กัแฮมเบอร์เกอร์ชนิดต่าง ๆ เฟรนช์ไฟร ์พาย
ประเภทต่าง ๆ กาแฟ เครือ่งดื่มต่างๆ ชุดของพนกังาน การจดัรา้น พืน้ทีส่าํหรบัเดก็เล่น เป็นตน้ 
    2. เป็นการสรา้งความคุน้เคย (Familiarity) ระหวา่งสนิคา้และผูบ้รโิภค เมือ่ผูบ้รโิภคไดย้นิ
ชื่อยีห่อ้ใดยีห่อ้หน่ึงบ่อยๆ เขาจะเกดิความคุน้เคย และรูจ้กัสนิคา้นัน้เพิม่ขึน้เรือ่ยๆ เชน่กนั 
  
 การรู้จกัตราย่ีห้อของผูบ้ริโภคแบง่ออกได้เป็น 2 ประเภท คือ 
   1. การรู้จกัแบบระลึกได้ (Brand Recall) หมายถงึ การทีผู่บ้รโิภคเอ่ยชื่อยีห่อ้ของสนิคา้
ไดเ้อง โดยไม่ต้องมสีิง่หน่ึงสิง่ใดช่วยใหเ้ขาระลกึถงึ เช่น เมื่อถามว่ารูจ้กัแชมพูยีห่อ้ใดบา้ง ยีห่อ้ที่
ผูบ้รโิภคตอบไดเ้องเป็นยีห่อ้ทีผู่บ้รโิภคจาํไดแ้บบระลกึได ้
   2. การรู้จกัแบบมีส่ิงกระตุ้น (Brand Recognition) หมายถงึ การทีผู่บ้รโิภคเอ่ยชื่อยีห่อ้
สนิค้าไม่ได้เอง แต่จะต้องมสีิง่ใดสิง่หน่ึงช่วยเตือนความทรงจํา เช่น เหน็โฆษณา ได้ยนิเรื่องราว
บางอย่างเกี่ยวกบัยีห่อ้นัน้ หรอืสิง่กระตุ้นอื่นๆ เพื่อเตอืนความทรงจําใหก้บัผูบ้รโิภค เสยีงบบีแตร
ของรถไอศกรมีวอลล ์เสยีงกดกริง่ประตูพรอ้มพดูว่า “มสิทนีมาแลว้ค่ะ”  ของเครื่องสาํอางมสิทนีจะ
เป็นตวักระตุน้ใหผู้บ้รโิภคระลกึถงึยีห่อ้ดงักล่าว ซึง่เป็นสิง่แสดงว่า ผูบ้รโิภคมคีวามคุน้เคยกบัสนิคา้
นัน้ 
   3. การรู้จกัตราย่ีห้อทาํให้ผูบ้ริโภคซ้ือสินค้า (Brand to be Consider) สนิคา้ทีผู่บ้รโิภค
ซื้อจะต้องเป็นสนิคา้ที่เขารูจ้กัเท่านัน้  เพราะฉะนัน้การที่ผูบ้รโิภครูจ้กัยีห่อ้ใดยีห่อ้หน่ึงเป็นอย่างด ี
สนิคา้ยีห่อ้นัน้จะมโีอกาสทีผู่บ้รโิภคเลอืกซือ้ในทีส่ดุ 
  

  วิธีทาํให้ตราย่ีห้อเป็นท่ีรู้จกั 

  เพือ่ใหผู้บ้รโิภครูจ้กัสนิคา้ทัง้แบบระลกึไดเ้องและมตีวักระตุน้ มวีธิกีารสรา้งความรูจ้กัดงัน้ี 
   1. สร้างความเด่นในสินค้า หรือตราย่ีห้อ (Be Different) เพื่อใหเ้ป็นที่สนใจของ
ผูบ้รโิภค การทาํสนิคา้ใหแ้ตกต่างจากคูแ่ขง่ขนัจะทาํใหผู้บ้รโิภครูจ้กัสนิคา้นัน้ไดเ้รว็ขึน้ 
   2. ใช้คาํขวญัหรือเสียงเพลง (Involve Slogan or Jingle) เป็นการสรา้งคาํขวญั หรอื
เพลงทีป่ระทบัใจ จะทําใหผู้บ้รโิภครูจ้กัสนิคา้นัน้เรว็ขึน้  เช่น ลูกอมฮอลล์โฆษณาว่า “ทฮีอลล์ใหม ่
ทาํไมใหญ่ขึน้ “ ทาํใหผู้บ้รโิภคจาํยีห่อ้ฮอลลไ์ด ้เพลง “Light Here Waiting” ทาํใหผู้บ้รโิภครูจ้กัยีห่อ้ 
“ชวีาสส”์ 
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    3. การใช้สญัลกัษณ์ (Symbol Exposure) ผูบ้รโิภคจะเชื่อมโยงสญัลกัษณ์กบัตรายีห่อ้
ของสนิคา้ เชน่ ภาพหอยเชลล ์ทาํใหผู้ข้บัรถยนตนึ์กถงึน้ํามนัยีห่อ้เชลล ์สญัลกัษณ์รวงขา้ว ทาํใหผู้้
ฝากเงนินึกถงึธนาคารกสกิรไทย 
    4. การส่ือสารถึงผูบ้ริโภค (Communication)  การสื่อสารถงึผูบ้รโิภคทําใหผู้บ้รโิภค
ไดร้บัทราบรายละเอยีดของสนิคา้ ซึ่งจะทําใหเ้ขารูจ้กั และจําตรายีห่อ้ของสนิคา้ได ้ซึ่งอาจจะใชว้ธิี
โฆษณา ประชาสมัพนัธ ์หรอืการสือ่สารในรปูแบบต่างๆ 
    5. การเป็นสปอนเซอรใ์นกิจกรรมต่างๆ (Event Sponsorship) กจิกรรมทีเ่กดิขึน้ 
เช่น การแขง่ขนัเทนนิส วิง่การกุศล การจดัคอนเสริต์  เป็นตน้  กจิกรรมเหล่าน้ีเป็นกจิกรรมทีอ่ยูใ่น
ความสนใจของกลุ่มเป้าหมายต่างๆ ดงันัน้  การเป็นสปอนเซอรใ์นกจิกรรมเหล่าน้ีจะทําใหผู้บ้รโิภค
รูจ้กัตรายีห่อ้ของสนิคา้ไดเ้รว็ขึน้ 
    6. การใช้กลยทุธข์ยายตราย่ีห้อ  (Consider Brand Extension) หมายถงึ การใชต้รา
ยีห่อ้ของสนิคา้กบัสนิคา้อื่นๆ อกี เพือ่ใหเ้กดิการตอกยํา้ในตรายีห่อ้ และเมือ่ผูบ้รโิภคเหน็สนิคา้แต่ละ
ชนิดจะทําให้เกิดการระลึกถึงยี่ห้อนัน้ เช่น การที่น้ําอดัลมยี่ห้อโคคา-โคล่า หรือโค้ก ผลิตเสื้อ 
กางเกง หมวก รม่ แกว้น้ํา จานรองแกว้ เครื่องเขยีน ฯลฯ โดยมตีรายีห่อ้ “โคก้” อยู่บนสนิคา้เหล่าน้ี  
เมือ่ผูบ้รโิภคเหน็สนิคา้แต่ละชนิดจะเป็นการตอกยํา้ใหเ้ขาระลกึถงึยีห่อ้ “โคก้” อยูเ่สมอ 
     7. การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) การส่งเสรมิการขายเป็นวธิหีน่ึงที่มี
ประสทิธภิาพมากในการสรา้งความรูจ้กัตรายีห่อ้ เพราะผูบ้รโิภคมกัจะใหค้วามสนใจต่อการสง่เสรมิ
การขาย ตวัอยา่งเชน่  บรษิทั เอ ไอ เอส  จาํกดั  จดัสง่เสรมิการขายสาํหรบัโทรศพัทม์อืถอืจเีอสเอม็ 
900 โดยโฆษณาว่า  “กลางคนืโทรฟร ีกลางวนันาทลีะบาท”  กลยุทธน้ี์สามารถเรยีกรอ้งใหผู้บ้รโิภค
หนัมาสนใจรบัจเีอสเอม็ 900 ไดเ้ป็นจาํนวนมาก 
 
               ตาํแหน่งตราสินค้า (Brand Positioning)  
   ความหมายของตาํแหน่งตราสินค้า 
   Ries and Trout (อา้งใน Aaker, D.A, 1996B: 43) ผูร้เิริม่แนวคดิการวางตําแหน่งทางการ
ตลาด ไดใ้หค้ําจํากดัความไวว้่า การวางตําแหน่งทางการตลาด เป็นการเริม่ตน้ทีต่วัสนิคา้ และเป็น
ส่วนหน่ึงของการขายสินค้า การบริการ องค์กร บริษัท สถาบัน หรือแม้แต่ตัวบุคคล การวาง
ตําแหน่งทางการตลาดไม่ใช่สิง่ทีก่ระทําต่อตวัสนิคา้ แต่เป็นสิง่ทีก่ระทําต่อจติใจของผูใ้ชส้นิคา้ทีเ่ป็น
กลุ่มเป้าหมายคอื เป็นการวางตําแหน่งสนิคา้ใหต้รงกบัจติใจหรอื ครองใจผูใ้ชส้นิคา้ทีค่าดว่าจะเป็น
กลุ่มเป้าหมาย 
   Phillip Kotler (Kotler; & Armstrong, 2004: 259) ไดใ้หค้วามหมายของการวางตําแหน่ง
สนิคา้ไวว้า่ "เป็นการดาํเนินการในการกาํหนดขอ้เสนอหรอืภาพลกัษณ์ของบรษิทั เพื่อทีจ่ะเขา้ไปยดึ
ครองพืน้ทีท่ีแ่ตกต่างและมคีุณคา่ในใจของลกูคา้เป้าหมาย" 
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    โดยที่ความแตกต่างจากคู่แข่งที่นําเสนอไปนัน้จะต้องมคีุณค่าเพยีงพอ ซึ่งบรษิทัควรจะ
เลอืกโดยพจิารณาจากเกณฑด์งัต่อไปน้ี 
     1. มีความสําคญั (Important) ข้อแตกต่างที่นําเสนอนัน้ต้องให้คุณประโยชน์ที่สูงพอ
สาํหรบักลุ่มเป้าหมายซึง่มจีาํนวนมากเพยีงพอ 
     2. มคีวามแตกต่าง (Distinctive) ขอ้แตกต่างทีนํ่าเสนอนัน้ตอ้งมคีวามแตกต่างเฉพาะ
เป็นพเิศษ ซึง่ไมเ่คยมสีนิคา้ใดเคยพดูถงึมาก่อน 
     3. มคีวามเหนือกวา่ (Superior) ตอ้งเป็นขอ้แตกต่างทีนํ่าเสนอผลประโยชน์ทีเ่หนือกวา่ 
     4. อยากต่อการลอกเลยีนแบบ (Preemptive) ขอ้แตกต่างนัน้ตอ้งไมส่ามารถถูกลอก
เลยีนจากคูแ่ขง่ไดโ้ดยงา่ย 
     5. สามารถซือ้หาได ้(Affordable) ผูบ้รโิภคตอ้งมคีวามสามารถทีจ่ะจ่ายเพื่อซือ้สนิคา้ทีม่ี
ความแตกต่างนัน้ได ้
     6. เกดิผลกําไร (Profitable) การนําเสนอขอ้แตกต่างนัน้ต้องนํามาซึ่งผลกําไรใหก้บั
บรษิทัเจา้ของสนิคา้ (Kotler; & Armstrong. 2004: 259) 

   จากความหมายและแนวคดิขา้งต้นสรุปได้ว่า การวางตําแหน่งทางการตลาด เป็นการ
กําหนดตําแหน่างของสนิคา้ที่อยู่ในใจของผูบ้รโิภค และกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาดของเจา้ของ
ผลิตภณัฑ์ ซึ่งเป็นการแสดงให้เห็นถึงภาพลกัษณ์ของสนิค้าที่สามารถเขา้ไปสู่ภายในจิตใจของ
ผู้บรโิภคและมคีุณสมบตัิที่ผู้บรโิภคให้การยอมรบัได้ ตลอดจนการพจิารณาว่าตําแหน่งทางการ
ตลาดนัน้ จะต้องมลีกัษณะที่มคีวามแตกต่างไปจากคู่แข่ง มคีวามชดัเจน และไดเ้ปรยีบคู่แข่งทาง
การตลาดโดยสมัพนัธ์กับคุณประโยชน์ของผลิตภัณพ์ที่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผูบ้รโิภคนัน่เอง 

 
    ความสาํคญัของกลยทุธก์ารวางตาํแหน่งสินค้า (Positioning Strategy)  
   การวางตําแหน่งสินค้ามีความเกี่ยวข้องกับการสร้างภาพลกัษณ์ของสินค้าให้เกิดขึ้น
ภายในใจของผูบ้รโิภค ซึง่ภาพลกัษณ์ดงักล่าวยอ่มเกดิขึน้จากการกําหนดโดยแผนการตลาด ดงันัน้
การวางตําแหน่งสนิคา้กบัการกําหนดสว่นประสมทางการตลาดในทุกๆ สว่นจงึมคีวามเกีย่วขอ้งและ
สง่ผลซึง่กนัและกนั การวางตําแหน่งสนิคา้จะมผีลต่อทุกๆ กจิกรรมทางการตลาดของสนิคา้ทีจ่ะตอ้ง
มคีวามประสานสอดคลอ้งซึง่กนัและกนั (Wisner, 1996: 78)  
   การดาํเนินกลยทุธก์ารวางตําแหน่งสนิคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม จะทาํใหก้ลุ่มเป้าหมายรู ้สกึได้
ถงึผลประโยชน์หรอืคุณค่าทีต่นจะไดร้บัจากการใชส้นิคา้หรอืบรกิาร ทาํใหส้ามารถเพิม่ความองการ
สนิคา้หรอืบรกิารในผูบ้รโิภคกลุ่มเป้าหมายได ้ และอาจมผีลใหน้ักการตลาดสามารถกําหนดราคา
สนิคา้เพิม่ขึน้ตามคุณค่าทีเ่พิม่ขึน้นัน้ได ้ (Wee, 1996: 80) จากแนวคดิทีว่่า การตลาดคอืการ
ตอบสนองความพงึพอใจใหก้บัผูบ้รโิภคดงันัน้การสรา้งตําแหน่งที่มคีุณค่าภายในใจผูบ้รโิภคจงึมี
ความสาํคญัอยา่งยิง่ โดยเฉพาะในการสรา้งตราสนิคา้ เน่ืองจากการวางตําแหน่งสนิคา้นบัเป็นการ
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สะทอ้นถงึเอกลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และสรา้งการรบัรูเ้กีย่วกบัสนิคา้ใหเ้ขา้ไปอยูใ่นใจ
ของกลุ่มเป้าหมาย การวางตําแหน่งสนิค้าถือเป็นกระบวนการในการนําเสนอตราสนิค้าไปสู่
กลุ่มเป้าหมาย และเป็นการทําใหต้รา สนิคา้มคีวามแตกต่างและโดดเด่นออกมาจากสนิคา้คู่แข่ง 
(Temperal, 1999: 103 -106) นอกจากน้ี ยงัไดม้ผีูเ้สนอแนวคดิเกีย่วกบัแนวโน้มเกีย่วกบักลยุทธ์
ทางการตลาดไวว้่า กลยุทธก์ารวางตําแหน่งสนิคา้จะทวคีวามสาํคญัมากยิง่ขึน้ รวมทัง้จะดาํเนินได้
ยากกวา่ทีผ่า่นมา เน่ืองจากในปจัจุบนัสนิคา้ต่างๆ ตอ้งอาศยัการลงทุนทีม่ากขึน้ รวมทัง้ตอ้งใชค้วาม
พยายามอยา่งสงูในการทีจ่ะสรา้งความแตกต่างใหก้บัตราสนิคา้ ผูบ้รโิภคเองกไ็ดร้บัขอ้มลูขา่วสาร
จากสนิคา้จากช่องทางต่างๆ ทีเ่พิม่ขึน้อยา่งมากมาย ความพยายามทีจ่ะสรา้งตําแหน่งครองใจของ
ผูบ้รโิภคใหไ้ดน้ัน้จงึมคีวามสาํคญัมากขึน้ (Judy, 1996: 6)  
 
   การดาํเนินกลยทุธใ์นการวางตาํแหน่งสินค้า (Positioning Strategy)  
   Keller ไดก้ล่าวถงึกระบวนการพฒันากลยทุธใ์นการวางตําแหน่งสนิคา้ไวว้า่ในการตดั  
สนิใจเกีย่วกบัตําแหน่งของสนิคา้ จะตอ้งมกีารกําหนดกรอบในการอา้งองิ (Frame of reference) 
เสยีก่อน นัน่คอืจะตอ้งมกีารกาํหนด (Keller, 1998: 109 – 120)  
    1. กลุ่มเป้าหมาย (Target Market) เป็นการกําหนดสว่นตลาด (Segment) ทีม่คีวาม
เหมาะสมกบัสนิคา้ มคีวามสนใจในสนิคา้และมศีกัยภาพเพยีงพอในการซือ้สนิคา้ ซึง่การกาํหนดสว่น
ตลาดสามารถใชเ้กณฑห์ลายๆ อยา่งทัง้ในดา้นลกัษณะทางประชากร (Demographic) ลกัษณะทาง
จติวทิยา (Psychographic) ลกัษณะทางภูมภิาค (Geographic) ลกัษณะพฤตกิรรม (Behavioral) 
เป็นตน้ กลุ่มเป้าหมายจะเป็นกรอบสาํคญัในการกําหนดกลยุทธก์ารวางตําแหน่งสนิคา้ เน่ืองจาก
กลุ่มเป้าหมายทีต่่างกนัจะมลีกัษณะทีแ่ตกต่างกนัไป  
    2. สนิคา้คู่แขง่ (Competitors) โดยทัว่ไปแลว้จากการกําหนดกลุ่มเป้าหมายทีช่ดัเจน
สามารถทาํใหรู้ไ้ดถ้งึคู่แขง่ไปโดยปรยิาย เน่ืองจากสว่นใหญ่แลว้สว่นตลาด (Segment) แต่ละสว่น
มกัถูกกาํหนดไวอ้ยูแ่ลว้โดยสนิคา้ต่างๆ ในตลาด นอกจากน้ีการกําหนดถงึสนิคา้คู่แขง่อาจใชว้ธิกีาร
พจิารณาว่าสนิคา้ใดในตลาดทีใ่กลเ้คยีงสามารถใชเ้ป็นสนิคา้ทดแทนสนิคา้ของเราไดม้ากทีสุ่ด การ
กําหนดคู่แข่งต้องไม่กําหนดใหแ้คบเกนิไป บางครัง้การกําหนดคู่แข่งอาจพจิารณาในส่วนของ
อรรถประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากสนิคา้ (Benefit) มากกว่าทีจ่ะพจิารณาจากคุณสมบตั ิ (Attribute) ของ
สนิคา้ในประเภทเดยีวกนั เช่น คู่แขง่ของสนิคา้น้ําอดัลม อาจไมใ่ช่เพยีงน้ําอดัลมทัง้หมดในตลาดแต่
อาจหมายรวมถงึน้ําผลไม ้หรอืเครือ่งดื่มประเภทอื่นๆ อกี เป็นตน้  
    3. สิง่ทีส่นิคา้มคีวามแตกต่างไปจากสนิคา้คู่แขง่ (Points of difference) คอืคุณสมบตัขิอง
สนิคา้ทีม่คีวามแตกต่างเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะของสนิคา้ ซึ่งเป็นคุณสมบตัทิีส่ามารถสรา้งความ 
พงึพอใจใหก้บักลุ่มเป้าหมายไดด้ว้ย คุณสมบตัทิีเ่ป็นเอกลกัษณ์น้ีอาจมาจากคุณสมบตัพิเิศษของ
สนิคา้ อรรถประโยชน์ หรอื ทศันคตทิีก่ลุ่มเป้าหมายมต่ีอสนิคา้ การกําหนดความแตกต่างของสนิคา้
อาศยั กลยุทธต่์างๆ ทางการตลาดในการดาํเนินการ เช่น การใชก้ลยุทธใ์นการหาจุดขายทีเ่ป็น
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เอกลกัษณ์ (Unique Selling Proposition – USP) หรอืโดยการกําหนดภาพลกัษณ์ (Image) ที่
แตกต่าง  
     4. สิง่ทีส่นิคา้มคีวามเสมอเหมอืนกบัสนิคา้คู่แขง่ (Points of parity) คอืคุณสมบตัทิีไ่ม่
แตกต่างไปจากสนิคา้คูแ่ขง่ในตลาด ซึง่มกัปรากฎใน 2 ลกัษณะ  
         4.1 คุณสมบตัทิีผู่บ้รโิภคพจิารณาว่าจาํเป็นตอ้งมใีนสนิคา้ประเภทน้ี ซึง่คุณสมบตัน้ีิ
มกัเป็นคุณสมบตัพิืน้ฐานของสนิคา้ทีม่อียู่ในทุกตราสนิคา้ จงึไม่มผีลมากนกัต่อการเลอืกซือ้สนิคา้
ของผูบ้รโิภค  
         4.2 คุณสมบตัทิีก่ําหนดขึน้เพื่อลบลา้งการอา้งคุณสมบตัทิีแ่ตกต่าง (Points of 
difference) ของคู่แขง่ กล่าวคอื ในกรณีทีคู่่แขง่หยบิยกคุณสมบตัใิดกต็ามขึน้เป็นจุดขายทีแ่ตกต่าง
ของตน และสนิคา้สามารถสรา้งคุณสมบตัเิดยีวกนัน้ีไดเ้สมอเหมอืน หรอืเหนือกว่า ในบางกรณีการ
สรา้งความแตกต่างอาจไมเ่พยีงพอต่อโน้มน้าวการตดัสนิใจเลอืกสนิคา้ของกลุ่มเป้าหมาย เน่ืองจาก
สนิคา้อาจขาดไปในบางคุณสมบตัทิีก่ลุ่มเป้าหมายพจิารณาว่า สนิคา้จะตอ้งม ี หรอืบางคุณสมบตัทิี่
คูแ่ขง่ทาํได ้และเป็นคุณสมบตัทิีก่ลุ่มเป้าหมายมคีวามคาดหวงัวา่จะไดร้บัจากการใชส้นิคา้ประเภทน้ี 
การกําหนดคู่แขง่จะนําไปสู่การกําหนดไดถ้งึคุณสมบตัทิีแ่ตกต่างหรอืเสมอเหมอืนกบัคู่แขง่ ซึง่ใน
การกาํหนดสิง่ต่างๆ ดงักล่าวตอ้งศยัการศกึษาและเขา้ใจถงึพฤตกิรรมของกลุ่มเป้าหมายเป็นอยา่งด ี
การกาํหนดคูแ่ขง่ในลกัษณะต่างๆ กนั กจ็ะเกดิเป็นกรอบในการอา้งองิทีแ่ตกต่างกนัไป ซึง่จะนําไปสู่
แนวทางในการกาํหนดตําแหน่งของสนิคา้ (Keller, 1998 : 109 – 120)  
     อยา่งไรกต็ามไดม้ผีูเ้สนอแนวคดิเกีย่วกบักระบวนการพฒันากลยทุธใ์นการวางตําแหน่ง  
สนิคา้ไวใ้นรปูแบบทีแ่ตกต่างกนัออกไปอกี (Wee,1996: 64-76) กล่าวคอื การวางตําแหน่งสนิคา้จะ
เป็นสิง่ที่ใชใ้นการกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาด โดยที่การวางตําแหน่งสนิคา้จะเกดิขึน้จากการ
วเิคราะหต์ลาดและผูบ้รโิภค ซึง่จะทาํใหส้ามารถกําหนดสว่นตลาดและเลอืกกลุ่มเป้าหมายได ้ และ
จากการวเิคราะหค์ู่แขง่ ซึง่นําไปสูก่ารสรา้งความแตกต่าง และกําหนดอรรถประโยชน์เพื่อใชใ้นการ
วางตําแหน่ง นอกจากนัน้ยงัตอ้งทาํการวเิคราะหถ์งึทรพัยากร และขอ้จาํกดัภายในตวับรษิทัเจา้ของ
สนิคา้ ประกอบกบัปจัจยัแวดล้อมที่มอีทิธพิลต่อการกําหนดตําแหน่งสนิคา้ การวเิคราะหถ์งึ
ทรพัยากร และขอ้จาํกดัภายในตวับรษิทัเจา้ของสนิคา้ เน่ืองจากในแต่ละองคก์รยอ่มมทีรพัยากรใน
ดา้นต่างๆ ทีจ่าํกดัแตกต่างกนั ไมว่า่จะเป็นในดา้นการเงนิ บุคลากร ความรูแ้ละวทิยาการในการผลติ 
การควบคุมคุณภาพในการผลติ วตัถุดบิ ช่องทางการจดัจาํหน่าย พนัธมติรทางธุรกจิ เป็นตน้ ดงันัน้
แต่ละองค์กรย่อมมคีวามสามารถในการตอบสนองความต้องการของตลาดไดแ้ตกต่างกนั การ
วเิคราะหต์ลาด ผูบ้รโิภค และคู่แขง่ทาํใหส้ามารถรูไ้ดถ้งึความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีอ่าจจะยงัไมไ่ด้
รบัการตอบสนอง ทาํใหส้ามารถมองเหน็ช่องว่างในตลาด ในขณะทีก่ารวเิคราะหถ์งึทรพัยากร และ
ขอ้จาํกดัภายในตวับรษิทั จะทาํใหรู้ถ้งึความเป็นไปไดใ้นการนําสนิคา้เขา้ชอ่งวา่งนัน้ในตลาด  
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  ทอม ดนัแคน และสแกนดรา้ (กติต ิสริพิลัลภ. 2542.; อา้งองิจาก Tom Duncan; & 
Scandre Moriarty. 1997.) การที่นักการตลาดพยายามสรา้งสิง่ใดสิง่หน่ึงของผลติภณัฑ ์เช่น 
คุณลกัษณะ คุณสมบตัิ หรอืคุณประโยชน์ แล้วเชื่อมโยงสิง่นัน้ใหผู้้บรโิภครบัรูว้่า เป็นผลติภณัฑ์
ประเภทใด เมื่อเชื่อมโยงแลว้ จะทาํใหผู้บ้รโิภคเกดิภาพลกัษณ์ (Image) ของผลติภณัฑ ์ และทราบ
ถงึตําแหน่งหรอืจุดยนื (Brand Position) ของผลติภณัฑน์ัน้ ตวัอย่างเช่น การทีลู่กอมฮอลลอ์อก
สินค้าใหม่ มีขนาดใหญ่กว่าเดิม ผู้ผลิตได้เอาคุณสมบัติของฮอลล์คือ  “ขนาดใหญ่” เป็นปจัจยั
เชื่อมโยงระหว่างลูกอมฮอลล์กบัผูบ้รโิภค  ใหผู้บ้รโิภครบัรูว้่า ฮอลล์ชนิดใหม่มขีนาดใหญ่กว่าเดมิ  
ดงันัน้ อาจกล่าวไดว้่าการสรา้งปจัจยัเชื่อมโยงกบัตรายีห่อ้  (Brand Association) คอื  การกําหนด
ตําแหน่งผลติภณัฑน์ัน่เอง 

  
   การวางตาํแหน่งสินค้า มีท่ีมาจากปัจจยัดงัต่อไปน้ี คือ  

1. การวางตําแหน่งสนิคา้จากรปูลกัษณ์ภายนอก เชน่ ธนาคารไทยพาณชิยเ์ป็น 
ธนาคารพาณชิยแ์หง่แรกของคนไทย  

2. การวางตําแหน่งสนิคา้จากประโยชน์ของสนิคา้ เชน่ ทกุชวีติปลอดภยัในวอลโว ่ 
ซเีลค็ทนู่า ไขมนัตํ่า  

3. การวางตําแหน่งสนิคา้จากการใชส้นิคา้ เชน่ รองเทา้วิง่ของไนกีเ้ป็นรองเทา้ทีด่ ี
ทีส่ดุในการวิง่ ยาสฟีนั Salt เคม็แต่ด ี 

4. การวางตําแหน่งสนิคา้จากผูใ้ชส้นิคา้ เชน่ ไอแมค็คอื คอมพวิเตอรท์ีด่ทีีส่ดุ 
สาํหรบัผูท้ีท่าํงานศลิป์  
                    5.  การวางตําแหน่งสนิคา้โดยการเปรยีบเทยีบกบัคูแ่ขง่ เชน่ น้ําดื่ม 7 Up ทีเ่รยีก 
ตวัเองวา่ Uncola  
                    6.  การวางตําแหน่งสนิคา้จากหมวดสนิคา้ วธิใีชไ้ดก้บัผูนํ้าการตลาด อาทเิชน่  
ซรีอ็คหมายถงึเครือ่งถ่ายเอกสาร มามา่หมายถงึบะหมีส่าํเรจ็รปู  
                    7.  การวางตําแหน่งสนิคา้จากคุณภาพ/ราคา อาทเิชน่ น้ําหอมชาเนล เบอร ์5 วาง 
ตําแหน่งทีค่ณุภาพสงู ราคาสงู  
 
    ข้อพิจารณาในการนําความรู้ไปประยกุตใ์ช้  

   ตราผลติภณัฑห์รอืตราสนิคา้นัน้ เปรยีบเหมอืนคนทีม่กีารเตบิโตและมอีายุมาก
ขึน้ ในขัน้ปฎบิตัจิรงินัน้ จะตอ้งมกีารนําตราผลติภณัฑม์าปดัฝุน่ ปรบัเปลีย่นตําแหน่งใหม ่
เพื่อใหเ้หมาะสมกบัรปูแบบการใชช้วีติของคนทีเ่ปลีย่นไป ตวัอยา่งทีเ่ด่นๆ คอื วนั ท ูคอล 
ซึง่มกีารปรบัตําแหน่งจากสนิคา้ใหม ่ เป็นโทรศพัทท์ีใ่ชง้านงา่ยทีสุ่ดสาํหรบัผูบ้รโิภค ไมม่ี
การจดทะเบยีนเครื่อง อยากใชเ้มื่อไรกใ็ชไ้ด ้ อยากเลกิเมื่อไรกไ็ด ้ ใหอ้ภสิทิธิใ์นการเป็นผู้
ควบคุมการใชจ้่าย (Pre Paid) ซึง่เหมาะกบัวถิชีวีติของคนรุน่ใหมอ่ยา่งมาก จนสามารถ
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ขายไดส้งูถงึ 30,000 เครื่องต่อเดอืนในปี 2543 และมจีาํนวนลูกคา้ถงึ 2.3 ลา้นเครื่องในปี 
2544  ขอ้ควรระวงัในการกาํหนดตําแหน่งสนิคา้ คอื  

1.  การวางตําแหน่งสนิคา้ตํ่าเกนิไป ทาํใหพ้ลาดในการนําเสนอคุณสมบตั ิขอ้ด ีและ 
เหตุผลที ่สมควรซือ้ผลติภณัฑ ์ 

2. การวางตําแหน่งสนิคา้สงูเกนิไป ทาํใหก้ลุม่ลกูคา้เป้าหมายเขา้ไมถ่งึ และเลกิสนใจ 
ในตวัสนิคา้  
             3.  การวางตําแหน่งสนิคา้สบัสน โดยอาจนําเสนอขอ้มลูทีข่ดัแยง้กนัเอง  

 
               อตัลกัษณ์ตราสินค้า (Brand Identity) 
  อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) เป็นสิง่ทีบ่รษิทัเจา้ของสนิคา้ทาํใหผู้บ้รโิภครบัรูถ้งึ
สนิคา้ บุคลกิภาพ คุณค่าอนัเกี่ยวกบัตราสนิคา้นัน้ ทัง้น้ี อตัลกัษณ์ตราสนิค้าของตราสนิคา้นัน้จะ
เกี่ยวขอ้งกบัคุณภาพของสนิคา้ การบรกิารดว้ย ซึ่งแตกต่างกบัอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ซึ่งเป็นเรื่องที่
ผูบ้รโิภครบัรูเ้กีย่วกบัตราสนิคา้ อนัเป็นผลมาจากการทีบ่รษิทัทาํใหผู้บ้รโิภครบัรูเ้ชน่กนั 
   Aaker (1996) อธบิายว่าอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ เปรยีบไดเ้ช่นเดยีวกบั อตัลกัษณ์ของบุคคล
ที่นําเสนอถงึทศิทาง จุดมุ่งหมาย และความหมายเพื่อบุคคลหรอืตราสนิค้า และสําหรบัตราสนิค้า
แลว้มนัคอืศูนยก์ลางสาํหรบัเป้าหมายทางกลยุทธข์องตราสนิคา้ และนําไปสูห่น่ึงในสีห่ลกัการสาํคญั
ของทศิทางในการสรา้งคุณค่าตราสนิคา้ (Brand Identity) เชื่อมโยงไปสูห่วัใจสาํคญัและจติวญิญาณ
ของตราสนิคา้ อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ เป็นการนําองคป์ระกอบทุกสว่นของตราสนิคา้มารวมเขา้ดว้ยกนั 
และเป็นส่วนที่สามารถควบคุมได้ โดยจะต้องคํานึงถึงผู้บริโภคเป้าหมายหลัก โครงสร้างของ
เอกลกัษณ์ตราสนิคา้ ประกอบดว้ยสว่นสาํคญั 2 สว่น ไดแ้ก่ 
    1) ส่วนทีเ่ป็น อตัลกัษณ์หลกั (Core Identity) เป็นส่วนทีแ่สดงถงึความเป็นแก่นแทข้อง
ตราสนิคา้ (Brand Essence) ซึ่งจะคงอยู่และตดิแน่นกบัตราสนิคา้อนัเปรยีบไดก้บัหวัใจของตรา
สนิคา้ นอกจากน้ีอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ สามารถสื่อถงึจติวญิญาณของตราสนิคา้บนพืน้ฐานความเชื่อ 
และคุณค่าทีเ่ป็นแรงผลกัดนัใหต้ราสนิคา้มศีกัยภาพได ้รวมถงึแสดงถงึจุดยนืของตราสนิคา้ (Brand 
Positioning) ทีเ่ป็นความมุง่มัน่ขององคก์รทีเ่ป็นเจา้ของตราสนิคา้อกีดว้ย  
    2) อตัลกัษณ์เสรมิ (Extended Identity) คอื สว่นขยายของอตัลกัษณ์ เป็นสว่นช่วยเสรมิ
ให้ตราสินค้ามลีกัษณะและรูปแบบเฉพาะตวัสมบูรณ์ยิง่ขึ้น ช่วยในการสร้างจิตวิญญาณ (Soul) 
ใหก้บัตราสนิคา้ ซึ่งไดแ้ก่ บุคลกิภาพตราสนิคา้ (Brand Personality) ซึ่งกําหนดใหต้ราสนิคา้มี
บุคลิกลักษณะและอุปนิสัยเฉพาะตัว แตกต่างจากผู้อื่น และเอกลักษณ์เสริมยังหมายรวมถึง
สว่นประกอบอื่น ๆ ซึง่ไดแ้ก่ ตวัผลติภณัฑ ์โลโก ้สโลแกน ลญัลกัษณ์ อารมณ์ และความรูส้กึต่าง ๆ 
ตลอดจนบุคคลทีม่ชีื่อเสยีง (Endorser) ทีต่ราสนิคา้นํามาใชใ้นการนําเสนอ หรอืประวตัคิวามเป็นมา
ของตราสนิคา้ทีเ่ป็นมรดกสบืต่อกนัมา (Brand Heritage) เป็นตน้ 
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 อตัลกัษณ์ตราสินค้า ประกอบด้วยส่วนสําคญัคือ ตําแหน่งของตราสินค้า (Brand 
Positioning) ซึง่หมายถงึ การกําหนดขอ้เสนอและภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้และบรษิทัใหม้ลีกัษณะ
ทีแ่ตกต่าง และมคีุณค่าภายในใจของลูกคา้เป้าหมาย (Kotler, 1997) และบุคลกิภาพตราสนิคา้  
(Brand Personality)   
            Knapp (2000) กล่าวไวว้่า การสรา้งอตัลกัษณ์ตราสนิคา้เป็นการขบัเคลื่อนวฒันธรรม ที่
เป็นการสรา้งพนัธะทางจติใจ กบักลุ่มลูกคา้ในช่วงเวลาชวีติ การวางแผนและการดาํเนินการทีร่ดักุม
จะทําให้ส่งผลดต่ีอสนิค้านัน้ โดยจะแสดงออกมาในลกัษณะของทรพัย์สนิที่ไม่สามารถจบัต้องได ้
หรอือาจจะเป็น การแสดงความพงึพอใจทีแ่สดงออกมา หรอื อาจจะเป็นการกลบัมาใชผ้ลติภณัฑน์ัน้
อกีครัง้ของลกูคา้ในอตัราทีส่งูขึน้ 
    Aaker; & Joachimsthaler (2000) กล่าวไวว้่า การสรา้งอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ เป็นการ
ตัง้อยู่บนพืน้ฐานของความเขา้ใจอย่างละเอยีด ระหว่างบรษิทักบัลูกคา้, คู่แข่ง, ลกัษณะของธุรกจิ 
และการสรา้งอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ยงัสะทอ้นใหเ้หน็ถงึแผนการตลาด ความเอาใจใส่ของบรษิทัต่อ
ลกูคา้ไดอ้กีเชน่กนั 
    ตราสนิคา้ มคีวามแขง็แกรง่ มกัจะมฐีานลูกคา้ทีม่คีวามซื่อสตัยต่์อตราสนิคา้ โดยยนิยอม
ทีจ่ะจา่ยราคาสนิคา้ทีม่รีาคาแพงสงูกวา่ และความสาํคญักบัตราสนิคา้ทีใ่หส้นิคา้และบรกิารชนิดใหม ่
บรษิทัจาํเป็นทีจ่ะตอ้งมคีวามเขา้ใจอยา่งละเอยีดออ่น ในความเชื่อของลูกคา้ พฤตกิรรม, สนิคา้ หรอื
คุณลกัษณะของบรกิารและสดุทา้ยคอื คูแ่ขง่ 
 
    การสร้างอตัลกัษณ์ตราสินค้า (Establishing brand identity)  
     การสรา้งอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ คอื กลุ่มของตราสนิคา้ ทีม่เีอกลกัษณ์ซึง่มคีวามเชื่อมโยง
กนัหรอืใหค้าํสญัญาแบบเป็นนยั โดยจะประกอบดว้ย แก่นแทข้องตราสนิคา้ และสว่นทีต่่อยอดสนิคา้
กบักลุ่มลกูคา้ 
    แก่นของอตัลกัษณ์ (Core Identity) คอื จุดศูนย์กลางของตราสนิค้า ที่จะสามารถ
ขบัเคลื่อนโดยใชเ้วลาทีไ่ม่นานมาก อกีทัง้ยงัตอ้งมกีารทํางานไปควบคู่กบัการทาํบรกิารใหม่ พรอ้ม
ทัง้ยงัจะตอ้งมแีนวคดิในการทาํผลติภณัฑใ์หม่ ๆ ทีส่ามารถตอบโจทย ์และความตอ้งการของลูกคา้
ไดเ้ป็นอย่างด ี Core Identity นัน้ยงัจําเป็น จะตอ้งคํานึงถงึในส่วนทีเ่ป็นการต่อยอดใหก้บัลูกคา้ 
เพื่อทีจ่ะสามารถดงึดูดลูกคา้หรอืผูใ้ชส้นิคา้นัน้ จําเป็นจะต้องใชส้ญัลกัษณ์ เพื่อบอกว่าความตวัตน
ของแก่นของอตัลกัษณ์ไดช้ดัเจนยิง่ขึน้ 
    Aake; & Joachimsthaler (2000) กล่าวไว้ว่า การทําอตัลกัษณ์ตราสินค้าที่ดี มี
ประสทิธภิาพนัน้จาํเป็นจะตอ้งทาํใหลู้กคา้นัน้ระลกึไดอ้ยู่เสมอ มากกว่าตราสนิคา้หรอือตัลกัษณ์ตรา
สนิคา้ สนิคา้ของคูแ่ขง่ ทัง้น้ี จาํเป็นจะตอ้งทาํอยา่งต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ 
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    Aaker (1996) กล่าวไว้ว่า หวัใจหลกัอนัหน่ึงของการสร้างตราสินค้า ให้ประสบ
ความสาํเรจ็ไดน้ัน้จะตอ้งเขา้ใจถงึการพฒันาสิง่ใหม ่ๆ ของสนิคา้นัน้ กล่าวคอื จะตอ้งรูต้วัตนว่าตอ้ง
ทาํอะไร และทาํอยา่งไร ใหส้ามารถเขา้ถงึกลุ่มลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเรว็ 
    Ward et al, (1999) กลา่วไวว้า่ การสรา้งจุดเดน่ของตราสนิคา้ อยา่งแตกต่างและชดัเจน
นัน้จะทาํใหล้กูคา้หรอืผูร้บัสารนัน้มคีวามรูส้กึทีไ่ดร้บัมากกวา่ และพงึพอใจในมลูคา่ของตราสนิคา้ 
    Schmitt; & Simonson (1997) กล่าวไวว้่า บรษิทัทีเ่สนอความแตกต่างไดอ้ยา่งตรง
ประเดน็จะสามารถช่วยสรา้งเอกลกัษณ์ไดใ้นทอ้งตลาด โดยความแตกต่างยงัช่วยเพิม่มลูค่าความมี
ตวัตนของตราสนิค้า ทําใหส้ามารถรบัรูว้่าผลติภณัฑ์มบีรกิาร และราคาที่เสนอสูงขึน้ตามไปด้วย 
เมื่อใดกต็ามทีต่ราสนิคา้ เจอคู่แขง่ทีม่กีารตลาดแบบว่องไว แขง็แกร่ง และกา้วรา้ว ลกัษณะส่วนตวั
ของตราสนิคา้ และชื่อเสยีงจะเป็นตวับ่งบอก ความแตกต่างอยา่งชดัเจนระหว่างคู่แขง่นัน้ ผลลพัธท์ี่
ตามมาสว่นใหญ่ ตราสนิคา้ทีม่คีวามแขง็แรงจะสามารถสื่อสารใหลู้กคา้เขา้ใจ ความแตกต่างระหว่าง
ตวัตราสนิคา้ และคูแ่ขง่วา่มคีวามแตกต่างกนัอยา่งด ีซึง่เป็นสิง่ทีท่าํใหบ้รษิทัต่างๆ นัน้จาํเป็นจะตอ้ง
ทาํใหล้กูคา้มคีวามเขา้ใจในผลติภณัฑห์รอืสนิคา้ในบรษิทันัน้เป็นอยา่งด ี
   นอกจากน้ี Upshaw (1995: 24) ไดก้ล่าวเพิม่เตมิว่า สว่นสาํคญัหรอืแก่นของเอกลกัษณ์

ตราสนิคา้ คอื ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand Positioning) และบุคลกิภาพตราสนิคา้ (Brand 

Personality) โดยตําแหน่งตราสนิคา้ถูกกําหนดโดยใชส้ว่นผสมทางการตลาด (Marketing Mix) เป็น

เกณฑ์ในการคดัเลือกว่าส่วนใดที่มคีวามโดดเด่นเพยีงพอต่อการนํามาใช้วางตําแหน่งตราสนิค้า 

สําหรบับุคลิกภาพตราสนิค้า จะเป็นส่วนที่ทําใหเ้กิดความสมัพนัธ์ระหว่างตราสนิค้ากบัผู้บรโิภค 

เพราะบุคลิกภาพตราสนิค้าเกิดขึ้นจากการนําลกัษณะของมนุษย์มาเชื่อมโยงกบัตราสนิค้า แล้ว

นํามาใช้สื่อสารกบัผู้บริโภคเพื่อให้เกิดความรู้สึกคุ้นเคยและเหมาะสมกับตนเอง ดงันัน้แล้วทัง้

ตําแหน่งตราสนิค้า และบุคลิกภาพตราสนิค้าจะเป็นแรงผลกัดนัที่จะก่อให้เกิดองค์ประกอบอื่นๆ 

ตามมา ไม่ว่าจะเป็นชื่อตราสนิคา้ (Brand Name) การส่งเสรมิการตลาดใหแ้ก่สนิคา้ตวัอื่น 

(Promotion Merchandise) สญัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Logo/Graphic) กลยุทธก์ารขาย (Selling 

Strategy) การสื่อสารการตลาด (Marketing Communications) และการกระทาํต่อตวัสนิคา้หรอื

บรกิาร  (Product/Service) 

 
                ความภกัดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) 
    ทอม ดนัแคน และสแกนดรา้ (กติต ิสริพิลัลภ. 2542. ; อา้งองิจาก Tom Duncan; & 
Scandre Moriarty. 1997.)  ความซื่อสตัยต่์อตรายีห่อ้ หมายถงึ  การทีผู่บ้รโิภครกัและศรทัธาใน
สนิคา้ยีห่อ้หน่ึงจนยากทีจ่ะเปลีย่นใจไปใชส้นิคา้ยีห่อ้อื่น  ผูบ้รโิภคจะมคีวามรูส้กึคุน้เคยกบัตรายีห่อ้
นัน้  ความซื่อสตัยต่์อตรายีห่อ้มหีลายระดบั ดงัรปูขา้งล่างน้ี 
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   จากรูป : ระดบัล่างสุดเป็นระดบัที่ผูบ้รโิภคไม่มคีวามชื่นชอบสนิคา้ยี่หอ้ใดเป็นพเิศษ 
ดงันัน้ ปรากฏการณ์ที่เกดิขึน้ คอื ในการซื้อสนิค้า ผูบ้รโิภคจะพร้อมที่เปลี่ยนจากยี่หอ้หน่ึงอย่าง
ง่ายดาย ในระดบัที่สูงขึน้ไปคอื  ผูบ้รโิภคมคีวามพอใจต่อสนิคา้ยีห่อ้ใดยีห่อ้หน่ึง และซื้อสนิคา้นัน้
ดว้ยความเคยชนิ ตวัอย่างเช่น  เคยซื้อแชมพูซนัซลิ เมื่อเขา้ไปในหา้งสรรพาหาร (Supermarket) 
ดว้ยความเคยชนิเขาจะซือ้แชมพซูนัซลิ แต่อยา่งไรกต็าม  เขาพรอ้มจะเปลีย่นใจไปใชแ้ชมพยูีห่อ้อื่น
ถา้มเีหตุผลเพยีงพอ  อาทเิช่น  ถ้ายีห่อ้อื่นมรีาคาถูกกว่าในขณะทีคุ่ณสมบตัเิท่ากนั หรอืยีห่อ้อื่นมี
สว่นผสมของสารบํารุงเสน้ผมทีม่ากกว่า  เป็นตน้  ในระดบัทีส่งูขึน้ไปเป็นระดบัของความพอใจมาก 
ในระดบัน้ีผูบ้รโิภคเปลี่ยนใจไปใชส้นิคา้ยีห่อ้อื่นยากกว่าระดบัทีส่องเพราะเขาคดิว่าการเปลีย่นการ
ใชส้นิคา้ยีห่อ้หน่ึงไปยงัยีห่อ้หน่ึงมคีวามเสีย่งเกดิขึน้  เสีย่งทีจ่ะไปพบสนิคา้ทีด่อ้ยกวา่สนิคา้เก่า  เขา
คดิวา่นัน่เป็น “ตน้ทุนของการเปลีย่นยีห่อ้” (Switching Cost)  แต่อยา่งไรกต็าม กย็งัมโีอกาสเป็นไป
ได้ที่เขาจะเปลี่ยนยี่ห้อ  ถ้ายี่ห้อใหม่มเีหตุผลที่ดีมากจนทําให้เจาคดิว่าน่าจะลองใช้ยี่ห้อใหม่ ใน
ระดบัสูงขึน้ทีเ่รยีกว่าระดบั “ชอบ”  ความซื่อสตัยใ์นระดบัน้ี ผูบ้รโิภคจะชื่นชอบสนิคา้ยีห่อ้นัน้ และ
นับว่าเป็นเสมอืนเพื่อน หมายความว่า  มคีวามคุน้เคย รกัใคร่ชอบพอ โอกาสทีเ่ขาจะเปลี่ยนไปใช้
ยี่หอ้อื่นเป็นไปได้ยากมาก  ในระดบัน้ีความพอใจที่ผูบ้รโิภคมต่ีอยี่ห้อนัน้มคีวามรู้สกึและอารมณ์ 
(Feeling and Emotion) เขา้มาเกีย่วขอ้ง  ดงันัน้ แมย้ีห่อ้อื่นจะสรา้งอารมณ์ใหสุ้นทรยีก์ว่า สว่นใน
ระดบับนสุดเป็นความและศรทัธาทีผู่บ้รโิภคมต่ีอสนิคา้ยีห่อ้หน่ึงอย่างมาก เป็นความซื่อสตัยท์ีแ่น่น
แฟ้น เขาจะซือ้ยีห่อ้นัน้อยา่งสมํ่าเสมอ ปกป้องยีห่อ้นัน้ และรอคอยถา้ยีห่อ้นัน้ยงัไมผ่ลติสนิคา้ใหม ่
 

และศรัทธา 

ชอบ 

พอใจมาก 

ไม่รู้จกัตรายีห่อ้ 

ไม่มีความซ่ือสัตย ์
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   คณุค่าของความซ่ือสตัยต่์อตราย่ีห้อ 

   การทีผู่บ้รโิภคมคีวามซื่อสตัยต่์อตรายีห่อ้ใดยีห่อ้หน่ึงมปีระโยชน์ต่อตรายีห่อ้นัน้ ดงัน้ี 
    1. ทาํลดต้นทุนทางการตลาด (Reduced Marketing Costs) ถา้ผูบ้รโิภคมคีวาม
ซื่อสตัย์ต่อสนิค้า เขาย่อมพอใจที่จะใช้สนิค้านัน้ตลอดไปโดยยากที่จะเปลี่ยนแปลงยี่หอ้ เมื่อเป็น
เช่นน้ี ผูข้ายย่อมประหยดัต้นทุนในการชกัจูงผูบ้รโิภคใหซ้ื้อสนิคา้ เพราะไม่ต้องใชค้วามพยายาม
มากนัก ผูบ้รโิภคเต็มใจซื้อสนิคา้อยู่แล้ว  ในทางการตลาด เพราะในการที่จะไดลู้กค้ามาหน่ึงราย 
บรษิทัจะตอ้งเสยีทัง้ค่าใชจ้่าย และเวลา นอกจากน้ี  การทีผู่บ้รโิภคมคีวามซื่อสตัยต่์อตรายีห่อ้สงู จะ
เป็นเสมอืนกาํแพงหรอืเกราะป้องกนัมใิหคู้แ่ขง่ขนัแยง่ลกูคา้ไปได ้
    2. ทาํให้คนกลางทางการตลาดช่ืนชอบ (Trade Leverage) สนิคา้ทีม่ลีกูคา้ชื่นชอบ มี
ความจงรกัภกัดต่ีอตรายีห่อ้ เชน่ ผงซกัฟอกบรสี  ยาสฟีนัคอลเกต สบู่หอมลกัส ์หรอืแชมพซูนัซลิ 
คนกลางทางการตลาดไมว่า่จะเป็นระดบัพอ่คา้สง่ พอ่คา้ปลกีในรา้นคา้แบบเก่า หรอืรา้นคา้ปลกีแบบ
ใหม ่เชน่ เซเวน่อเีลฟเวน่ ยอ่มยนิดทีีจ่ะขายสนิคา้เหลา่น้ีเอง  ซึง่ทาํใหส้นิคา้ในรา้นคา้หมนุเวยีนเรว็ 
และสง่ผลใหร้า้นคา้มผีลกาํไรจากสนิคา้เหล่านัน้ รา้นคา้จงึนิยมทีจ่ะซือ้สนิคา้เหลา่น้ีครัง้ละมาก ๆ 

         3. สามารถดึงดดูลกูค้าใหม่(Attracting New Customers) การทีไ่อบเีอม็เป็น 
คอมพวิเตอรท์ี่ลูกคา้ไวว้างใจ เชื่อมัน่ในคุณภาพ จนกระทัง่มคีวามภกัดต่ีอไอบเีอม็ เมื่อเป็นเช่นน้ี
ยี่ห้อไอบีเอ็ม จึงเป็นยี่ห้อของคอมพิวเตอร์ที่สามารถดึงดูดผู้ที่จะเริ่มต้นใช้คอมพิวเตอร์ หรือผู้
ตอ้งการจะเปลี่ยนคอมพวิเตอรย์ีห่อ้ใหม่ เพราะเขาเองคดิว่าเป็นการเสีย่งในการทีจ่ะทดลองยีห่อ้ที่
เขายงัไมแ่น่ใจ เขายนิดทีีจ่ะใชย้ีห่อ้ทีค่นสว่นใหญ่ไวว้างใจ 
    4. เป็นอปุสรรคต่อคู่แข่งขนั (Competitor’s Threats) จากการทีลู่กคา้ซื่อสตัยต่์อตรา
ยีห่อ้ไมเ่พยีงแต่ลกูคา้จะไมเ่ปลีย่นใจไปใชส้นิคา้ของคูแ่ขง่แลว้ ถา้ผูผ้ลติสนิคา้ยีห่อ้นัน้ผลติสนิคา้ใหม่
ชา้กว่าคู่แขง่ขนั  ลูกคา้ซื่อสตัยย์งัใหโ้อกาสดว้ยการไม่ซือ้สนิคา้ของคู่แขง่ขนั  และรอจนกว่าผูผ้ลติ
สนิคา้ยีห่อ้นัน้จะผลติสนิคา้ใหมอ่อกสูต่ลาด 
 

    วิธีการสร้างความซ่ือสตัยต่์อตราย่ีห้อ 

    การทาํใหผู้บ้รโิภคซื่อสตัยต่์อตรายีห่อ้ ทาํไดห้ลายวธิดีงัน้ี 
    1. ปฏิบติัต่อลูกค้าอย่างถกูต้อง (Treat The Customer Right)  ลูกคา้จะซื่อสตัยต่์อ
สนิค้าก็ต่อเมื่อสนิค้ายี่หอ้นัน้ซื่อสตัย์กบัลูกค้าด้วย ดงันัน้ ผูข้ายจะต้องผลิตสนิค้าที่มคีุณภาพ ไม่
หลอกลวงผูบ้รโิภค สนิคา้หรอืบรกิารทุกประเภททีผู่ข้ายเสนอขายต่อตลาดตอ้งมคีุณภาพอยา่งน้อย
อยู่ในระดบั “มาตรฐาน”  ซึง่จะเป็นเหตุผลใหลู้กคา้ไม่เปลีย่นใจไปใชส้นิคา้หรอืบรกิารของคู่แขง่ขนั  
แต่ถ้าลูกคา้มปีระสบการณ์ที่ไม่ดต่ีอสนิคา้หรอืบรกิาร เช่น แอร ์คอนดชิัน่ที่เสยีบ่อย ทําความเยน็
ไม่ได ้โทรศพัทเ์คลื่อนที่ทีฟ่งัเสยีงไม่ชดัเจน หรอืช่างที่ซ่อมรองเทา้อย่างหยาบ ๆ ผูใ้ชส้วมไดไ้ม่กี่
ครัง้กต็อ้งนํากลบัมาซ่อมใหม ่เหล่าน้ีเป็นตวัอยา่งของการปฏบิตัต่ิอลกูคา้ทีไ่มถู่กตอ้ง 
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    2. ใกล้ชิดลูกค้า (Stay Close to The Customers) นกัการตลาดทีล่าดยอ่มตอ้งใกลช้ดิ
กบัลูกคา้ใหไ้ดม้ากทีสุ่ดเท่าทีจ่ะมากได ้ เพราะการใกลช้ดิลูกคา้ทําใหไ้ดท้ราบถงึความเปลีย่นแปลง
ของเขา  ซึ่งจะส่งผลถึงการเปลี่ยนแปลงความต้องการในสินค้าและบริการของเขาด้วย การที่
ผูบ้รหิารของบรษิทั ไอบเีอม็ จํากดั  ไดพ้ดูคุยกบัลูกคา้  เขาย่อมไดข้อ้มูลนํากลบัมาผลติสนิคา้ใหม่
ใหต้รงกบัความตอ้งการใชค้อมพวิเตอรข์องลูกคา้  ผูบ้รหิารของดสินียแ์ลนดท์ีเ่ดนิอยู่ในบรเิวณสวน
สนุก ทาํใหท้ราบวา่เครือ่งเล่นชนิดใดทีล่กูคา้ชอบ และลกูคา้อยากไดเ้ครือ่งเล่นชนิดใด 
    ในการใกล้ชดิกบัลูกค้าน้ี บรษิทัส่วนใหญ่มกันิยมจดัตัง้ “ฝ่ายบรกิารลูกค้า” (Customer 
Service) ขึน้  เพือ่ทาํหน้าทีใ่นการสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ ทัง้เพือ่รกัษาฐานลกูคา้เดมิใหซ้ื่อสตัย์
ต่อบรษิทัตลอดไป โดยทัว่ไปหน้าทีง่านสรา้งความสมัพนัธม์ดีงัน้ี 

1.  ตดิตามการใชง้านของสนิคา้ 
2. รบัฟงัขอ้รอ้งทุกขห์รอืขอ้เสนอแนะทีล่กูคา้มต่ีอสนิคา้และบรกิาร 
3. ประสานงานกบัฝา่ยต่างๆ ในเรือ่งทีล่กูคา้รอ้งทุกขห์รอืเสนอแนะโดยการแจง้ใหฝ้า่ย 

นัน้ๆ ทราบ 
4. ตดิตามผลของการตดัสนิใจในเรือ่งทีล่กูคา้รอ้งทุกขห์รอืเสนอแนะและแจง้ใหล้กูคา้ 

ทราบ 
5.  กาํหนดกลยทุธก์ารตลาดหรอืจดักจิกรรมทางการตลาดเพือ่รกัษาสมัพนัธภาพทีด่กีบั 

ลกูคา้ 
   การใกลช้ดิลกูคา้น้ีทาํใหล้กูคา้ซื่อสตัยต่์อบรษิทั  และยากทีจ่ะเปลีย่นใจไปใชส้นิคา้หรอื 

บรกิารยีห่อ้อื่น 
  3. ตรวจสอบระดบัความพึงพอใจของลกูค้า (Measure Customer Satisfaction) อยู ่

เสมอ ผูบ้รหิารการตลาดควรจดัทาํวจิยัตลาด  เพื่อใหท้ราบถงึความคดิเหน็ของลูกคา้ทีใ่ชส้นิคา้หรอื
บรกิารอยา่งต่อเน่ือง เพือ่นํามาประเมนิระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอสนิคา้หรอืบรกิาร เพราะ
ถา้ระดบัความพงึพอใจลดลงนัน้ ย่อมหมายความถงึ  ระดบัความซื่อสตัยต่์อตรายีห่อ้ย่อมลดลงดว้ย 
ตวัอยา่งเช่น  โรงแรมแมรอิอทจะประเมนิผลความพอใจของลูกคา้ทุก ๆสปัดาห ์เพื่อใหท้ราบปญัหา
ปจัจุบนั แลว้นําขอ้มูลมาปรบัปรุงบรกิาร เช่น ปรบัปรุงระยะเวลาทีใ่ชใ้นการลงทะเบยีนเพื่อเขา้พกั  
ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการคดิเงนิ เป็นต้น  ดงันัน้  บรษิทัควรกําหนดใหม้กีารวจิยัตลาดอย่างเป็นระบบ
และมคีวามต่อเน่ือง  ส่วนรูปแบบของการวจิยัขึ้นอยู่กบัประเภทของกิจการและขอ้มูลที่ต้องการ  
การจดัตัง้ฝา่ยลกูคา้สมัพนัธด์งัทีก่ล่าวในขอ้ 2  กเ็ป็นวธิหีน่ึงทีจ่ะไดม้าซึง่ขอ้มลูทางการตลาด 
   4. ทาํให้ลูกค้ารบัรู้ถึงต้นทุนในการเปล่ียนย่ีห้อ (Create Switching Cost) โดยปกติ
ลูกค้าไม่ว่าจะเป็นระดบัพ่อค้าปลีก หรอืระดบัผู้บรโิภคมกัจะไม่ตระหนักถึง “ต้นทุน” ในการ
เปลีย่นแปลงการตดัสนิใจซือ้สนิคา้จากยีห่อ้เดมิไปยงัยีห่อ้ใหม ่รา้นขายยาทีเ่ป็นระดบัคา้ปลกี เมื่อได้
ลงทุนโฆษณาสนิค้า และระบบคอมพวิเตอร์เพื่อเป็นตวัแทนขายยาใหก้บับรษิทัหน่ึง เมื่อต้องการ
เปลี่ยนไปขายใหก้บัอกีบรษิทัหน่ึง ซึ่งทําใหต้้องเปลี่ยนป้ายรา้นคา้ ต้องโฆษณาใหม่ ลงทุนสนิค้า
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ยี่ห้อใหม่และรวมไปถึงระบบคอมพวิเตอร์ที่ต้องเปลี่ยนแปลง เหล่าน้ีคอื ต้นทุน เช่นเดยีวกนั ใน
ระดบัผูบ้รโิภค การทีเ่ขาใชน้ํ้ายาทาํความสะอาดหอ้งน้ํายีห่อ้หน่ึง ซึง่ลา้งไดส้ะอาด กลิน่หอม และไม่
เป็นอนัตรายต่อร่างกาย เมื่อเขาตอ้งการเปลีย่นใจไปใชย้ีห่อ้อื่น เขาย่อมมตีน้ทุนในการเปลีย่นยีห่อ้ 
คอื เขามคีวามเสีย่งในยีห่อ้ใหม่ เพราะเมื่อเสยีเงนิซื้อไปแล้ว สนิคา้ใหม่อาจมคีุณภาพสูส้นิคา้เก่า
ไมไ่ด ้ทาํใหเ้ขาตอ้งทิง้สนิคา้ใหมย่ีห่อ้เดมิ 
    ดงันัน้ ผูบ้รหิารการตลาดควรจะตอ้งทาํใหผู้บ้รโิภคตระหนกัถงึ “ตน้ทุน” ในการเปลีย่น
ยีห่อ้ เพือ่ใหเ้ขามคีวามซื่อสตัยต่์อสนิคา้ของเขาต่อไป 
    5. ให้สิทธิพิเศษ (Provide Extra) นกัการตลาดควรคาํนึงถงึสทิธพิเิศษทีจ่ะใหท้ัง้ลูกคา้
ปจัจุบนัและผูท้ี่จะมาเป็นลูกค้าในอนาคต เพราะโดยธรรมชาติมนุษย์มกัจะพอใจถ้าตนเองไดส้ทิธิ
พเิศษเหนือผูอ้ื่น บรษิทัทีข่ายบา้นจดัสรรเสนอสทิธพิเิศษใหล้กูคา้ทีเ่คยซือ้โครงการต่างๆ ของบรษิทั 
โดยการไดส้ทิธใินการเลอืกซื้อบ้านในโครงการใหม่ของบรษิทัก่อนผูอ้ื่น และในราคาที่ถูกกว่าการ
ขายใหลู้กคา้ทัว่ไป หา้งสรรพสนิคา้ใหส้ทิธพิเิศษแก่ผูเ้ป็นสมาชกิของหา้งฯ ในการเลอืกซือ้สนิคา้ลด
ราคาก่อนลกูคา้ทัว่ไปเหล่าน้ี ยอ่มทาํใหล้กูคา้เก่ามคีวามซื่อสตัยต่์อธุรกจิเหล่าน้ี 
    ในดา้นลูกคา้ใหม ่ ถา้บรษิทัมขีอ้เสนอทีพ่เิศษกว่าบรษิทัทีลู่กคา้เหล่านัน้ไดร้บัจากบรษิทั
เดมิ บรษิทักส็ามารถทีจ่ะไดล้กูคา้ใหมไ่ด ้
     จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ทาํใหล้กูคา้เกดิการไวว้างใจในตราสนิคา้หรอืธนาคาร จะทาํให้
ลกูคา้ยงัคงใชบ้รกิารกบัธนาคารต่อไป 

 
4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
  ชฟิแมนและคานคั (Schiffman; & Kanuk.  1994) กล่าววา่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค คอื 
พฤตกิรรมทีบุ่คคลทาํการคน้หา การซือ้ การใช ้การประเมนิ และการใชจ้า่ยในผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 
  ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ (2539: 3) กล่าววา่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค คอื การทีบุ่คคลแต่
ละคนทาํการตดัสนิใจทีจ่ะใชท้รพัยากร (เงนิ เวลา บุคลากร และอืน่ๆ ) เกีย่วกบัการบรโิภคสนิคา้
และบรกิาร 
  จากความหมายข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า พฤติกรรมผู้บรโิภค คือ การแสดงออกของ
บุคคลใดบุคคลหน่ึงเพื่อใหไ้ดม้าและใชส้นิคา้หรอืบรกิาร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลนัน้
โดยผ่านกระบวนการต่าง ๆ อนัได้แก่ การค้นหา การซื้อ การใช้ การประเมนิผล และการใช้จ่าย
เพือ่ใหไ้ดม้าซึง่ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 
 
   รปูแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
   พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเริม่ตน้จากมสีิง่เรา้ (Stimulus) มากระตุน้ (Stimulate) ความรูส้กึของ
เขา ทาํใหรู้ส้กึถงึความตอ้งการ จนตอ้งการหาขอ้มลูเกีย่วขอ้งกบัสิง่ทีจ่ะสามารถตอบสนองความ
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ตอ้งการของเขา เพือ่ทาํการตดัสนิใจซือ้ และเกดิพฤตกิรรมการซือ้อนัเป็นการตอบสนอง 
(Response) ในทีส่ดุ 
     1. สิง่เรา้ (Stimulus) อาจเกดิขึน้ไดจ้ากสิง่เรา้ภายใน (Inside stimulus) ทีร่า่งกายเกดิ
การไมส่มดุลทางกายภาพ หรอืทางจติใจ ก่อใหเ้กดิพฤตกิรรมการซือ้อนัเป็นการตอนสนอง 
(Response) ในทีส่ดุ 
         1.1  สิง่เรา้ทางการตลาด (Marketing stimulus) อนัเป็นสิง่เรา้ทีเ่กีย่วขอ้งกบัสว่น
ประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์ราคา ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย และการสง่เสรมิการตลาด ที่
นกัการตลาดใชเ้พือ่กระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการซือ้ 
                1.2  สิง่เรา้อื่นๆ เป็นสิง่แวดลอ้มอนัอยู่เหนือความควบคุมขององคก์ารสามารถทําให้
เกดิการซื้อได ้เช่น สภาพเศรษฐกจิทีด่ ีเทคโนโลยทีีอ่ํานวยความสะดวก กฎหมายทีเ่อือ้ประโยชน์ 
นโยบายทางการเมอืงทีก่ระตุน้ใหเ้กดิการลงทุน หรอืวฒันธรรมทีส่รา้งพฤตกิรรมการใช ้ฯลฯ ในทาง
ตรงกนัขา้ม สิง่เรา้ต่างๆ ทีม่ลีกัษณะในทางลบ อาจจะไมก่่อใหเ้กดิการซือ้ แมจ้ะมคีวามตอ้งการซือ้ก็
ตาม เชน่ สภาวะเศรษฐกจิถดถอย การเพิม่ขึน้ของบรษิทั ฯลฯ 

   2. กล่องดํา (Black box) เป็นระบบของความรูส้กึ ความต้องการ และกระบวนการ
ตดัสนิใจทีเ่กดิขึน้จากความคดิ และจติใจของผูซ้ือ้ อนัเป็นสิง่ทีย่ากแก่การเขา้ใจ ทีน่ักการตลาดตอ้ง
พยายามศกึษาเกีย่วกบัปจัจยัต่างๆ ทีม่ต่ีอพฤตกิรรม และการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค รวมถงึตอ้ง
ศกึษากจิกรรมการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคดว้ย 

   3. การตอบสนอง (Response) เป็นกระบวนการทีเ่กีย่วขอ้งกบัการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ ์
เป็นการตอบสนองต่อสิง่เรา้ ซึ่งผูซ้ื้อจะตดัสนิใจเกี่ยวกบัชนิดของผลติภณัฑ ์ตราผลติภณัฑ ์ผูข้าย 
เวลาทีจ่ะซือ้ และปรมิาณทีจ่ะซือ้ 

  4. กระบวนการตดัสนิใจซือ้ (Buying decision process) แมว้่าผูบ้รโิภคจะมลีกัษณะการ
ซื้อ เหตุผล หรอืความชอบทีแ่ตกต่างกนัแต่ผูซ้ื้อจะมขี ัน้ตอนในการตดัสนิใจซื้อทีเ่หมอืนกนั ซึ่งเรา
สามารถแบ่งออกเป็น 5 ขัน้ตอน คอื 

     4.1 การรบัรูถ้งึความตอ้งการ ผูบ้รโิภคจะตระหนกัถงึความตอ้งการในสิง่ทีต่นเองรูส้กึว่า
ยงัขาดหายไปในชวีติของตน และจะมองหาผลติภณัฑท์ีส่ามารถมาเตมิใหก้บัความตอ้งการนัน้ เช่น 
ผูบ้รโิภคที่ตระหนักถึงความต้องการใช้โทรศพัท์มอืถือ เพื่อที่จะสามารถทําการติดต่อกบัผูอ้ื่นได้
สะดวกมากขึน้ 

     4.2 การคน้หาขอ้มลู ผูบ้รโิภคจะพยายามหาขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งกบัผลติภณัฑใ์หม้ากทีสุ่ด 
เพือ่นํามาใชใ้นการตดัสนิใจ 

     4.3 การประเมนิทางเลอืก ผูบ้รโิภคจะนําขอ้มลูทัง้หมดทีไ่ดม้าทาํการเปรยีบเทยีบเพื่อ
หาทางเลอืกที่ดทีีสุ่ด เช่น ผูบ้รโิภคจะทําการเปรยีบเทยีบขอ้มูลทัง้หมดทีไ่ดว้่ามคีวามแตกต่างกนั
อยา่งไร มขีอ้โดดเดน่หรอืขอ้เสยีแตกต่างกนัอยา่งไร 

     4.4 การตดัสนิใจ เป็นการตดัสนิใจซือ้จรงิ ซึง่ผูบ้รโิภคตอ้งตดัสนิใจเกีย่วกบั ผลติภณัฑ ์
ตราผลติภณัฑ ์ผูข้าย เวลาในการซือ้ และปรมิาณการซือ้ 
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       4.5 พฤติกรรมภายหลงัการซื้อ – การใช้ ผู้บรโิภคอาจจะมพีฤติกรรรมในการ
ตอบสนองความพงึพอใจ หรอืไมพ่อใจจากการซือ้หรอืการใชด้งักล่าว คอื 

   - เมือ่พอใจ กท็าํการซือ้ซํ้า และบอกต่อ 
   - เมือ่ไมพ่อใจ จะเลกิใช ้และบอกต่อ หรอืเรยีกรอ้งใหผู้ข้ายรบัผดิชอบ 

    5. ปจัจยัทีม่อีทิธพิลในการตดัสนิใจ การตดัสนิใจของผูบ้รโิภคจะมปีจัจยัต่างๆ ทีเ่ขา้มา
เกี่ยวขอ้ง และอทิธิพลต่อการตดัสนิใจ ได้แก่ ปจัจยัด้านวฒันธรรม ปจัจยัด้านสงัคม ปจัจยัส่วน
บุคคล และปจัจยัดา้นจติวทิยา  
 

   โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior mode) 
   ศริวิรรณ  เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ  (2541: 128) กล่าวว่า เป็นการศกึษาของเหตุจงูใจทีท่าํ
ใหเ้กดิการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑโ์ดยมจุีดเริม่ตน้จากการเกดิสิง่กระตุน้ (Stimulus) ทีท่าํใหเ้กดิความ
ตอ้งการสิง่ทีก่ระตุน้ผา่นเขา้มาในความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ (Buyer’s black box) ซึง่เปรยีบเสมอืน
กล่องดําซึง่ผูผ้ลติ หรอืผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ื้อ แลว้จะมกีารตอบสนอง
ของผูซ้ือ้ (Buyer’s response) 
   คอทเลอร ์(Kotler.  1997: 175) กล่าวว่า จุดเริม่ตน้ของกระบวนการแสดงออกพฤตกิรรม
ของผูบ้รโิภค เริม่จากมสีิง่กระตุ้นทางการตลาด และสิง่กระตุ้นอื่นๆ ผ่านเขา้มาสู่กระบวนการทาง
ความรูส้กึนึกคดิ (Black box) และก่อใหเ้กดิเป็นการตอบสนองต่อสิง่กระตุ้น ๆ โดยสิง่กระตุ้น
ทางการตลาดได้แก่ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานที่ และการส่งเสรมิการตลาด ส่วนปจัจยักระตุ้นอื่น ๆ 
ประกอบดว้ย แรงผลกัดนัหรอืเหตุการณ์สําคญั ได้แก่ เศรษฐกจิ เทคโนโลย ีการเมอืง วฒันธรรม 
โดยปจัจยักระตุน้เหล่าน้ีจะผา่นเขา้สูก่ล่องดาํความรูส้กึนึกคดิของผูบ้รโิภค ซึง่นําไปสูก่ารตอบสนอง 
ไดแ้ก่ การตดัสนิใจซือ้ เลอืกผลติภณัฑ ์ผูข้าย ตรายีห่อ้ เวลา จาํนวน 
   กล่าวโดยสรุปคอื กระบวนการเกดิพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคเริม่จากปจัจยักระตุ้นภายนอก
ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจําหน่าย การส่งเสรมิการตลาด และปจัจยักระตุ้นอื่น ซึ่ง
ไดแ้ก่ เศรษฐกจิ เทคโนโลย ีการเมอืง วฒันธรรม ผา่นเขา้สูก่ล่องดาํความรูส้กึนึกคดิ (Buyer’s black 
box) ซึ่งอยู่ภายในของผูบ้รโิภคซึ่งถูกหล่อหลอมจากปจัจยัทางด้านวฒันธรรม สงัคม ส่วนบุคคล 
และจิตวิทยา จากนัน้จะนําปจัจัยกระตุ้นเหล่านัน้มาประเมิน และนําไปสู่การตอบสนองเป็น
พฤตกิรรม  
 
          แนวคิดเก่ียวกบัแนวโน้มพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

 เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 12) ไดใ้หค้วามหมายว่า แนวโน้มพฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ 
แนวโน้มการกระทําหรือการตอบสนองที่บุคคลแสดงออกมาทัง้ภายในและภายนอก ต่อความ
ตอ้งการของแต่ละบุคคล ซึง่มกีารเปลีย่นแปลงตลอดเวลา ดงันัน้การวางแผนกลยุทธท์างการตลาด
จงึอยู่บนรากฐานของการเปลีย่นแปลงตลอดเวลา ดงันัน้การวางแผนกลยุทธท์างการตลาดจงึอยู่บน
รากฐานของการเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมผูบ้รโิภคทีค่าดวา่จะเกดิขึน้ในอนาคต 
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   เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 12) กล่าวว่า แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงเรื่องรูปแบบการ
ดํารงชวีติ (Lifestyle) และพฤติกรรมของผู้บรโิภคที่คาดว่าจะมแีนวโน้มเปลี่ยนแปลงในอนาคตมี
ดงัต่อไปน้ี 

  1. สิง่ทีเ่ป็นสญัญาณบอกเหตุของความเป็นผูบ้รรลุนิตภิาวะต่าง ๆ จะถูกชะลอตวัลง เช่น 
เรื่องของการมคีรอบครวั การแต่งงาน การสรา้งรากฐานครอบครวั เช่น มบีา้น มรีถ ฯลฯ พบว่าคน
ทัว่โลกทัง้คนในประเทศแต่งงานช้าลง เมื่อเปรยีบเทียบกบัในอดีต โดยเฉพาะผู้หญิงในอดีตจะ
แต่งงานอาย ุ16-17 ปี แต่ในปจัจุบนั 30-40 ปี กย็งัมโีอกาสแต่งงานได ้

  1.1 บุคคลแต่งงานชา้ลงทําใหค้รอบครวัมบุีตรชา้ลง มบุีตรน้อยลง หรอืไม่มบุีตร
ปจัจุบนัพบวา่ อตัราเฉลีย่ของการมบุีตรของแต่ละประเทศไมถ่งึ 2 คน  

  1.2 คนยุคใหม่ใส่ใจรสนิยมของการบนัเทงิมากขึน้ เพราะคนที่ต้องการหาความ
บนัเทงินัน้มเีงนิมากพอในอดตีจะแต่งงานเรว็กจ็ะเทีย่วในช่วงทีต่นเองมเีงนิน้อย ปจัจุบนัคนแต่งงาน
ชา้ลง ทาํใหม้เีงนิเพยีงพอใชจ้า่ยในเรือ่งของความบนัเทงิมากขึน้ 

  2. ผูบ้รโิภคยุคใหม่เป็นผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะเป็นกบฏ (Rebellion) เพราะว่าผูบ้รโิภคใน
ยุคน้ีจะมคีวามรูส้กึเบื่อหน่ายในกฎระเบียบ และชื่นชมในความเป็นปจัเจกชนเพิม่ขึ้น ดงันัน้ยิง่มี
ความเคารพในปจัเจกชนมากเทา่ไหร ่ความเป็นกบฏ กจ็ะเกดิขึน้มากเทา่นัน้ 

  3. ลกัษณะของครวัเรอืนทีแ่ปรเปลีย่นไป (The Changing of Household) 
  3.1 มปีระเภทของครวัเรอืนเพิม่ขึน้ กล่าวคอืในอดตีส่วนใหญ่ประกอบดว้ยครอบครวั 
3 แบบ คอื  

 - ครอบครวัสามแีละภรรยา 
 - ครอบครวัแบบเดีย่ว คอื ครอบครวัทีป่ระกอบดว้ย พอ่ แม ่ลกู 
 - ครอบครวัใหญ่ คอื ครอบครวัทีป่ระกอบดว้ย พอ่ แม ่ลกู ปู ่ยา่ ตา ยาย 

 3.2 ขนาดของครอบครวั ปจัจุบนัขนาดของครอบครวัมขีนาดเลก็ลง ค่านิยมเรื่องเพศ
ของลูกหายไปหรอืลดลงไปมาก ซึง่มผีลต่อรายได ้เน่ืองจากครอบครวัมขีนาดเลก็ลงมผีลทําใหเ้งนิ
รายไดเ้หลอืมากขึน้ เพยีงพอสาํหรบัคา่ใชจ้า่ย 

4. แนวโน้มเรื่องความแตกต่างทางเพศจะลดน้อยลง คอื หญงิสามารถทาํในเรื่องทีเ่คยเป็น
เรือ่งผกูขาดของผูช้าย และชายกส็ามารถทาํในหลายสิง่ทีเ่ป็นเรือ่งผกูขาดของผูห้ญงิได ้

5. แนวโน้มดา้นการศกึษาของผูบ้รโิภคสงูขึน้ ผูบ้รโิภคยุคใหมจ่ะไดร้บัขอ้มลูขา่วสารมาก
ขึน้เป็นผูบ้รโิภคทีม่กีารศกึษาด ีทําใหม้ผีลกระทบต่อการบรโิภค คอื การภกัดต่ีอตรายีห่อ้ลดลง ทํา
ใหเ้กดิความรูส้กึแตกต่างระหวา่งยีห่อ้จะลดตํ่าลง 

6.  ผูบ้รโิภคมเีวลาว่างน้อยลง คนยุคใหมม่แีนวความคดิว่า เวลา คอื แก่นสารของชวีติ 
ดงันัน้จึงหาเวลาว่างได้ยาก ทําให้ต้องใช้เวลาว่างอย่างคุ้มค่า ดงันัน้ผลที่ตามมา คือ ผู้บริโภค
ตอ้งการชวีติทีส่มบรูณ์มากขึน้ และตอ้งการไดร้บัความสะดวกสบายจากการไดร้บับรกิาร  
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7. ผูบ้รโิภคยุคใหม่ใส่ใจเรื่องสุขภาพ (Health Conscious) มากขึน้ จะเหน็ว่าสนิคา้ที่
ผูบ้รโิภคในปจัจุบนัตอ้งการจะตอ้งคํานึงถงึเรื่องสุขภาพ เช่น การดื่มน้ําผลไมท้ดแทนน้ําอดัลม เป็น
ตน้ 

8. ยุคทีผู่บ้รโิภคต่อสูก้บัความชรา สมยัก่อนผูบ้รโิภคจะปล่อยใหค้วามชราเป็นเรื่องตาม
ธรรมชาต ิแต่สมยัน้ีไมม่ใีครยอมแพค้วามชราอกีต่อไป 

9. ผูบ้รโิภคยุคใหมน่ัน้ไมม่คีวามจงรกัภกัดใีนตรายีห่อ้ (Lack of  Brand Loyalty) จะเหน็
ไดช้ดัเจน เพราะผูบ้รโิภคมกีารเปิดรบัสนิคา้ใหม่ ๆ อยู่เสมอ จงึทําใหไ้ม่มคีวามภกัดใีนตราสนิคา้ 
และผูบ้รโิภคสมยัใหมห่ลายคนตระหนกัวา่ “ความภกัดทีาํใหช้วีติมคีา่ใชจ้า่ยสงู” 
 10. ผูบ้รโิภคยุคใหม่ เป็นผูบ้รโิภคที่ต้องการความสะดวกสบายในชวีติ เช่น ความเป็น
อตัโนมตั ิ(Automatic) ของสนิคา้ ทีจ่ะทาํใหล้กูคา้ไดร้บัความสะดวก รวดเรว็ ทาํใหรู้ส้กึว่าหายเหน็ด
เหน่ือยจากการทาํงาน 
 11. การแสวงหาขา่วสารและความรูข้องผูบ้รโิภคมมีากขึน้ 
 12. ผูบ้รโิภคตอ้งการไดร้บัการยอมรบัจากกลุ่ม (Sense of Belonging) เน่ืองจากคนยุคน้ีมี
ความเหงาเมื่อเหงาก็รู้สกึว่าตวัเองถูกแยกกลุ่ม จงึพยายามดิ้นรนที่จะเขา้ไปอยู่ในกลุ่ม โดยการ
แสดงออกมาดว้ยการใชส้นิคา้ทีส่ะทอ้นวฒันธรรมของกลุ่ม 
 13. ผูบ้รโิภคยคุใหมจ่ะซือ้ผลติภณัฑแ์บบบรูณาการ (Intergrated Product) คาํวา่ บรูณา
การ คอื สนิคา้ทีม่คีวามพรอ้มทัง้ดว้ยผลติภณัฑท์ีต่อบสนองความตอ้งการได ้มคีุณภาพด ีมรีปูแบบ
ทีส่วยงาม มเีทคโนโลยทีีท่นัสมยั มบีรกิารทีด่ ีและมภีาพพจน์ทีด่อีกีดว้ย 
 14. ลกูคา้ยคุใหมน้ี่เป็นมนุษยย์คุเกบ็กด 
 15. ผูบ้รโิภคตอ้งการบรกิาร (Service) ทีเ่ป็นเลศิ 
 16. ผูบ้รโิภคพอใจธุรกจิทีท่าํการตลาดดว้ยความซื่อสตัย ์
 17. ผูบ้รโิภคซือ้แบบไม่มกีารวางแผน (Unplanned Shopping) ในอดตีผูบ้รโิภคอาจตอ้งมี
การวางแผนก่อนการซื้อทุกครัง้ แต่ปจัจุบนัผูบ้รโิภคไปหา้งสรรพสนิค้าหรอืศูนยก์ารค้าเพยีงแห่ง
เดยีวทาํใหไ้ดข้องทีต่อ้งการทุกประเภท โดยไมต่อ้งมกีารวางแผนล่วงหน้า 
 18. ผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรมการจ่ายแบบใหมม่ากขึน้ ไมว่่าจะเป็นการจ่ายดว้ยบตัร (Pay with 
Credit Card) จ่ายดว้ยระบบเงนิผ่อน (Credit Concept or Credit Attitude) เน่ืองจากสภาวะ
เศรษฐกิจในปจัจุบนัไม่เอื้ออํานวยที่จะให้ผู้บรโิภคจ่ายเงนิสดเป็นจํานวนมาก ๆ ได้ในครัง้เดียว 
ผูบ้รโิภคยคุน้ีจะไมส่นใจราคารวม ไมส่นใจดอกเบีย้ แต่จะสนใจวา่จา่ยต่อเดอืนเทา่ไร ถา้เขาสามารถ
จา่ยไดเ้ขากจ็ะตกลงซือ้สนิคา้นัน้ ๆ ทนัท ี
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 5. ข้อมลูเก่ียวกบัธนาคารพาณิชย ์
   ความหมายของธนาคารพาณิชย ์
   ชนินทร ์พทิยาววิธิ. (2551: 6)  การธนาคารพาณิชยไ์ทย ตามคาํจาํกดัความ ในพระราช 
บญัญตักิารธนาคารพาณชิย ์ไดแ้ก่ ประกอบธุรกจิประเภทรบัฝากเงนิทีต่อ้งจ่ายคอืเมื่อทวงถาม หรอื
เมื่อสิน้ระยะเวลาอนักําหนดไว ้และใชป้ระโยชน์เงนินัน้ในทางหน่ึงหรอืหลายทาง และมกีฎเกณฑ์
ต่างทีต่ราไวโ้ดยกฎหมาย เชน่ 
    1. การใหส้นิเชื่อ ไดแ้ก่ ใหกู้ย้มืเงนิ ซือ้ ซือ้ลด รบัช่วงซือ้ลดตัว๋เงนิ เป็นเจา้หน้ีเน่ืองจาก
ได้จ่ายหรอืสัง่จ่ายเงนิเพื่อประโยชน์ของผู้เคยค้า หรอืเป็นเจ้าหน้ีเน่ืองจากได้จ่ายเงนิตามภาระ
ผกูพนัตามเลตเตอรอ์อฟเครดติ 
   2. ซือ้ขายตัว๋แลกเงนิหรอืตราสารเปลีย่นมอืได ้
   3. ซือ้ขายเงนิปรวิรรตต่างประเทศ และ 
   4. จะจดัตัง้ขึน้ไดก้แ็ต่เฉพาะในรปูแบบบรษิทัมหาชนตามกฎหมายเท่านัน้ และจะตอ้ง
ไดร้บัใบอนุญาตจากรฐัมนตรวีา่การกระทรวงการคลงั 
  
 นอกจากนัน้ยงัจะตอ้งมเีงนิกองทุนตามทีก่ฎหมายกาํหนดไวด้ว้ย ไดแ้ก่ 
   1. ทุนชําระแลว้ซึ่งรวมทัง้ส่วนลํ้ามูลค่าหุน้ทีธ่นาคารพาณิชยไ์ดร้บั และเงนิทีธ่นาคาร
พาณชิยไ์ดร้บัจากการออกใบสาํคญัแสดงสทิธทิีจ่ะซือ้หุน้ของธนาคารพาณชิยน์ัน้ 
   2. ทุนสาํรอง 
   3. เงนิสาํรองทีไ่ดจ้ดัสรรจากกําไรสุทธเิมื่อสิน้งวดการบญัชตีามมตทิีป่ระชุมใหญ่ผูถ้อืหุน้ 
หรอืตามขอ้บงัคบัของธนาคารพาณิชย ์แต่ไม่รวมถงึเงนิสํารองสําหรบัการลดค่าของสนิทรพัยแ์ละ
เงนิสาํรองเพือ่การชาํระหน้ี 
   4. กาํไรสทุธคิงเหลอืหลงัจากการจดัสรรแลว้ 
   5. เงนิสาํรองจากการตรีาคาสนิทรพัย ์เงนิสาํรองอื่น และ 
   6. เงนิทีธ่นาคารพาณิชยไ์ดร้บัเน่ืองจากการออกตราสารแสดงสทิธใินหน้ีระยะยาวเกนิ  
หา้ปีทีม่สีทิธดิอ้ยกวา่เจา้หน้ีสามญั 
 นับตัง้แต่การเกดิธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งแรกในปี พ.ศ.2449 จนถึงปจัจุบนัก็ผ่าน
ระยะเวลามาถงึกวา่หน่ึงศตวรรษ ซึง่ในชว่งน้ีธนาคารบางแหง่ตอ้งลม้เลกิกจิการไป ธนาคารบางแหง่
ถูกทางการสัง่ใหล้ดทุน เพิม่ทุน ธนาคารบางแห่งถูกสัง่ใหค้วบหรอืรวมกจิการ ซึง่ปญัหาส่วนใหญ่ก็
เน่ืองจากการขาดสภาพคล่อง 
 การประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย์เริม่มมีาตัง้แต่สมยัจกัรวรรดโิรมนัก่อนครสิต์ศกัราช 
และได้วิว ัฒนาการมาเรื่อยๆ จนเกิดระบบควบคุมการดําเนินงานธนาคารพาณิชย์ตัง้แต่
ครสิต์ศตวรรษที่ 12 เป็นต้นมา ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมาธนาคารพาณิชยไ์ด้ก้าวหน้าในระบบ 
วธิกีาร และแบบแผนทีท่นัสมยั จนกระทัง่ในปจัจุบนัเป็นสถาบนัการเงนิทีม่บีทบาทสาํคญัเป็นอนัดบั
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หน่ึงในการช่วยพฒันาเศรษฐกจิ และสงัคมในประเทศต่าง ๆ และเป็นธุรกจิทีม่ฐีานะทางเศรษฐกจิ
และสงัคมอยูใ่นชัน้แนวหน้าทีสุ่ดประเภทหน่ึง แต่ลกัษณะการววิฒันาการของธนาคารพาณิชยใ์นแต่
ละประเทศยอ่มแตกต่างกนัไปตามสภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกจิและสงัคมในประเทศนัน้ๆ 
 ระบบธนาคารพาณิชย ์
 ชนินทร ์พทิยาววิธิ. (2551: 9)  ในทางทฤษฎสีามารถแบ่งธนาคารพาณชิยอ์อกไดเ้ป็น    
3 ระบบ ดงัน้ี 
 ระบบทีห่น่ึง ธนาคารอสิระหรอืธนาคารเดีย่ว  (Independent of Unit Banking System) 
 ระบบธนาคารอิสระหรอืธนาคารเดี่ยวน้ี เป็นโครงสร้างระบบธนาคารที่ดําเนินการโดย
เอกเทศธนาคารตามระบบนี้จะมสีํานักงานเพยีงแห่งเดียว เป็นรูปแบบที่มลีกัษณะเป็นธนาคาร
ทอ้งถิน่ ซึง่อาจจะเกดิขึน้ในทอ้งถิน่ใดทอ้งถิน่หน่ึง ทีม่คีวามเจรญิเตบิโตทางเศรษฐกจิพอทีจ่ะจดัตัง้
ธนาคารขึ้นมารองรับกิจกรรมทางธุรกิจของท้องถิ่นนั ้น ธนาคารในระบบน้ีจะมีอยู่มากใน
สหรฐัอเมรกิา ควบคู่ไปกบัระบบธนาคารสาขาและระบบธนาคารแบบลูกโซ่และกลุ่มธนาคาร โดย
การที่มีระบบธนาคารอิสระหรือธนาคารเดี่ยวแพร่หลายในสหรฐัอเมริกานัน้ เป็นเพราะสภาพ
ภูมศิาสตร ์มลรฐัแต่ละมลรฐัของสหรฐัอเมรกิานัน้กวา้งใหญ่ไพศาลมาก แต่ละมลรฐัมอีํานาจในการ
ปกครองตนเองตามรฐัธรรมนูญการปกครองของสหรฐัอเมรกิา ประกอบกบักจิกรรมทางเศรษฐกจิ
ขยายตวัอยา่งรวดเรว็ และธนาคารพาณชิยม์คีวามสาํคญัต่อเศรษฐกจิมาก ดงันัน้ แต่ละมลรฐัจงึไดม้ี
การตรากฎหมายออกมาใชบ้งัคบั เช่น หา้มมใิหธ้นาคารในมลรฐัอื่นมาเปิดสาขาในเขตมลรฐัของตน 
ทัง้น้ี เพื่อสงวนอาชีพและเปิดโอกาสให้คนของมลรฐัดําเนินธุรกิจ ธนาคารพาณิชย์เองตามหลกั
เศรษฐศาสตร ์ดว้ยเหตุน้ีธนาคารพาณชิยใ์นสหรฐัอเมรกิาจงึมลีกัษณะเป็นธนาคารอสิระหรอืธนาคาร
เดีย่วเป็นจาํนวนมาก โดยมเีจา้ของ เจา้หน้าทีธ่นาคาร และลกูคา้เป็นคนในทอ้งถิน่ของแต่ละมลรฐั 
 ระบบทีส่อง ธนาคารสาขา  (Branch Banking System) 
 ระบบธนาคารสาขาเป็นระบบธนาคารซึ่งมสีํานักงานใหญ่เป็นศูนย์กลางการบรหิารและ
ดาํเนินงาน โดยมสีาขาเปิดทาํการหลายแหง่กระจายไปในทอ้งถิน่ต่าง ๆ ในประเทศ และอาจมสีาขา
ในต่างประเทศดว้ย เจา้หน้าที่ระดบัสูงของสาขาไดร้บัการแต่งตัง้จากสํานักงานใหญ่ ในยุโรป เช่น 
ประเทศองักฤษ และประเทศในกลุ่มอาเซยีนจะมรีะบบธนาคารสาขาเป็นส่วนใหญ่ รวมทัง้ประเทศ
ไทยดว้ย 
 ระบบทีส่าม ธนาคารแบบลกูโซ่และกลุ่มธนาคาร  (Chain and Group Banking System)  
 ระบบธนาคารแบบลูกโซ่และกลุ่มธนาคารน้ีเกิดขึ้นจากกรณีที่บางประเทศ อาจจะมี
กฎหมายหา้มการมรีะบบธนาคารสาขา จงึใชร้ะบบธนาคารแบบลูกโซ่มาใชเ้พื่อหลกีเลีย่งกฎหมาย 
หรอืเกดิจากการรวมตวัของธนาคารเดีย่วเพื่อใหเ้กดิความแขง็แกรง่ โดยการรวมตวักนัของธนาคาร
ตัง้แต่สองธนาคารขึน้ไปมาอยู่ภายใตก้ารควบคุมเดยีวกนั โดยการควบคุมอาจจะเป็นลกัษณะจดัตัง้
องคก์รในรปูของทรสัต ์หรอืจะเป็นวธิใีดกไ็ดท้ีไ่มใ่ช่การควบคุมจากสาํนกังานใหญ่ หรอืผูถ้อืหุน้ใหญ่ 
หรอืกรรมการบรหิารในธนาคารเหล่านัน้ นอกจากน้ีอาจจะมบีรษิัทต่าง ๆ เขา้ร่วมกลุ่มด้วย การ
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สัง่งานและการบรหิารจะมกีารประสานงานกนัระหว่างสมาชกิในกลุ่มเพื่อใหเ้กดิผลประโยชน์รว่มกนั 
แต่ตอ้งไม่ขดัต่อกฎหมาย ซึง่ในสหรฐัอเมรกิาเรยีกธนาคารระบบนี้ว่า “Bank Holding Company” 
กลุ่มธุรกจิเหล่าน้ีจะมขีนาดใหญ่มากมสีายใยการดาํเนินงานรว่มกนัเป็นแขนงต่างๆ มากมาย 
 ระบบธนาคารพาณิชยท์ัง้ 3 ระบบนัน้ ถา้พจิารณาจากบทบาทของธนาคารทีม่ต่ีอระบบ
เศรษฐกจิและสงัคมในแต่ละทอ้งถิน่แลว้กอ็าจจะแบ่งประเภทของธนาคารไดอ้กี 4 ประเภท คอื 
 ประเภททีห่น่ึง ธนาคารนคร  (City Bank)  
 ธนาคารนครเป็นธนาคารที่มสีํานักงานใหญ่อยู่ในนครหลวง ลกัษณะการดําเนินงานของ
ธนาคารนครจะมแีนวโน้มการใหกู้้ยมืแก่ธุรกิจและอุตสาหกรรมที่อยู่ภายในเขตนครนัน้ และจะมี
นโยบายทีจ่ะใหกู้ย้มืแก่ธุรกจิขนาดใหญ่ในสดัสว่นทีส่งูกว่าการใหกู้ย้มืแก่ธุรกจิขนาดกลางและขนาด
ยอ่ม 
 ประเภททีส่อง ธนาคารทอ้งถิน่  (Local Bank) 
 ธนาคารทอ้งถิน่เป็นธนาคารทีเ่ปิดดําเนินการในทอ้งถิน่โดยบุคคลทอ้งถิน่นัน้ๆ ทําหน้าที่
ใหกู้ย้มืแก่ธุรกจิและอุตสาหกรรมในทอ้งถิน่เป็นสว่นใหญ่ ธนาคารทอ้งถิน่อาจจะมสีาขาในนครหลวง
หรอืทอ้งถิน่อื่นกไ็ด ้
 ประเภททีส่าม ธนาคารชนบท  (Rural Bank) 
 ธนาคารชนบทเป็นธนาคารทีเ่ปิดดาํเนินการในชนบททีม่คีวามเจรญิ โดยอาจจะมสีาขาใน
เมอืงกไ็ด ้ธนาคารชนบทมคีวามแตกต่างกบัธนาคารทอ้งถิน่ คอื ธนาคารชนบทมขีอ้กําหนดในเรื่อง
การดาํเนินงานและนโยบายทีจ่ะเน้นหนกัไปทางเป็นธนาคารพฒันาชนบท โดยจะเป็นการใหกู้ย้มืแก่
วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอ่มในชนบท และการใหกู้ย้มืเพือ่การเกษตรเป็นสว่นใหญ่  
 ประเภททีส่ี ่ธนาคารภาค  (Regional Bank)  
 ธนาคารภาคเป็นธนาคารทีจ่ดัตัง้ขึน้ในระดบัภาค โดยการครอบคลุมเขตจงัหวดัต่างๆ ใน
ภูมภิาคนัน้ๆ ธนาคารภาคอาจจะเกดิในจงัหวดัที่เป็นศูนยก์ลางทางเศรษฐกจิและคมนาคมในภาค
ก่อน และขยายสาขาครอบคลุมไปยงัชนบทและทอ้งถิน่ หรอือาจจะเริม่ต้นจากธนาคารชนบทหรอื
ธนาคารทอ้งถิน่แลว้ขยายตวัพฒันาเจรญิเตบิโตเป็นธนาคารภาคกไ็ด ้
 
 ระบบธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย 
 ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยอยู่ในระบบธนาคารสาขา (Branch Banking System) 
ทัง้หมด ทัง้ธนาคารพาณชิยไ์ทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ และจดัอยูใ่นประเภทของธนาคาร
นคร  (City Bank)  คอื มสีาํนกังานใหญ่ตัง้อยูใ่นนครหลวง (กรงุเทพฯ) ทุกธนาคาร  
 ธนาคารพาณิชยไ์ทยทีอ่าจจะถอืไดว้่า เริม่ตน้มาจากธนาคารทอ้งถิน่ (Local Bank) มอียู่
ธนาคารเดยีว คอื ธนาคารกรุงศรอียุธยา จาํกดั (มหาชน) ซึง่เริม่ก่อตัง้เมื่อปี พ.ศ.2488 ในระหว่าง
สงครามโลกครัง้ที่ 2 ทําการจดทะเบียนจดัตัง้ ณ หอทะเบียนหุ้นส่วนและบริษัทจงัหวดั
พระนครศรอียธุยา เมือ่วนัที ่27 มกราคม 2488 ในชื่อ “ธนาคารแหง่กรุงศรอียุธยา จาํกดั” สาํนกังาน
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ใหญ่ตัง้อยู ่ณ อาคารเลขที ่5 ถนนตลาดหวัรอ ตําบลหวัรอ อาํเภอกรงุเก่า จงัหวดัพระนครศรอียุธยา 
ทาํพธิเีปิดทีท่าํการเมื่อวนัที ่1 เมษายน 2488 และเปิดสาํนักงานในกรุงเทพฯ ณ อาคารทีท่ําการ
บรเิวณถนนราชวงศ ์(ตรงขา้มมุมถนนทรงวาด) เมื่อวนัที ่2 เมษายน 2488 ต่อมาไดย้า้ยสาํนกังาน
ใหญ่มาอยูใ่นกรงุเทพฯ เปลีย่นสภาพมาเป็นธนาคารนคร (City Bank) 
 
 ธนาคารพาณิชยไ์ทยในปัจจบุนั 
  ชนินทร ์พทิยาววิธิ  (2551: 239-240) ก่อนวกิฤตการณ์ทางการเงนิ ปี 2540 ธนาคาร
พาณิชยไ์ทยมจีํานวนทัง้สิน้ 15 ธนาคาร ทางการไดใ้ชม้าตรการต่าง ๆ เพื่อกอบกูร้ะบบสถาบนั
การเงนิใหม้คีวามมัน่คงแขง็แกร่งตามมาตรฐาน BIS และไดม้กีารประกาศมาตรการ 14 สงิหาคม 
2541 เพื่อฟ้ืนฟูระบบสถาบนัการเงนิ/ช่วยเหลอืสถาบนัการเงนิใหส้ามารถเพิม่ทุนไดง้า่ยขึน้ โดย
สาระสําคญั คอื กระทรวงการคลงัจะซื้อหุน้เพิม่ทุนสมทบเท่ากบัจํานวนทีผู่ล้งทุนเอกชนซื้อและให้
สิทธิแก่ผู้ลงทุนที่จะซื้อหุ้นที่กระทรวงการคลังถือตามโครงการนี้ด้วย และรัฐบาลจะช่วยเพิ่ม
เงนิกองทุน ขัน้ที ่2 ใหส้ถาบนัการเงนิทีป่รบัโครงสรา้งหน้ีของลูกหน้ีตามหลกัเกณฑโ์ดยลูกหน้ี
ปฏบิตัติามเงือ่นไขได ้3 เดอืนตดิต่อกนั 
  จากการทีท่างการเขา้มาแทรกแซงธนาคารพาณิชย ์4 แห่ง ตามแผนฟ้ืนฟูระบบสถาบนั
การเงนิ และการแกไ้ขปญัหาของธนาคารพาณิชยเ์พื่อคงความเป็นธนาคารพาณิชยไ์ทยไวโ้ดยการ
เพิม่ทุน ทัง้การขายในตลาดหลกัทรพัย ์การขายใหแ้ก่ผูถ้อืหุน้เดมิ และจดัสรรหุน้บางสว่นเสนอขาย
แบบเจาะจง  (Private Placement) ทาํใหม้กีารเปลีย่นแปลงธนาคารพาณชิยไ์ทย ดงัน้ี 
      1.  ธนาคารมหานคร จํากดั (มหาชน) ควบรวมกิจการกบัธนาคารกรุงไทย จํากดั 
(มหาชน) 
      2.  ธนาคารศรนีคร จํากดั (มหาชน) ควบรวมกจิการกบัธนาคารนครหลวงไทย จํากดั 
(มหาชน) 
      3.  ธนาคารไทยทุน จํากดั (มหาชน) ควบรวมกิจการกบัธนาคารทหารไทย จํากดั 
(มหาชน) 
      4.  ธนาคารแหลมทอง จํากัด โอนสินทรัพย์ดีไปรวมกับธนาคารรัตนสิน จํากัด 
(มหาชน) ต่อมา United Overseas Bank หรอื UOB ไดซ้ือ้หุน้จากกองทุนเพื่อการฟ้ืนฟูฯ ทัง้หมด 
แลว้เปลีย่นชื่อเป็น “ธนาคาร ยโูอบ ีรตันสนิ จาํกดั (มหาชน)”  
      5.  ธนาคารสหธนาคาร จํากดั (มหาชน) นําสนิทรพัย์ดผีนวกกบัสถาบนัการเงนิอื่น 
ประกอบดว้ย บรษิทัเงนิทุน กรุงไทยธนกจิ และบรษิทัเงนิทุนอกี 12 แห่ง เป็นธนาคารใหม่ในชื่อ 
“ธนาคารไทยธนาคาร จาํกดั (มหาชน)”   
      6.  ธนาคารกรุงเทพฯ พาณิชยการ จํากดั (มหาชน) ถูกสัง่ปิดกจิการ โอนหน้ีสนิและ
สนิทรพัยส์่วนดไีปธนาคารกรุงไทย ตัง้บรษิทับรหิารสนิทรพัย ์เพื่อบรหิารหน้ีเสยี ส่วนตวัธนาคาร
ลม้ละลายในทีส่ดุ 
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     7. ธนาคารนครธน จํากดั (มหาชน) Standard Chartered Bank เขา้มาซือ้หุน้ แลว้
เปลี่ยนชื่อเป็น ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด นครธน จํากัด (มหาชน) สุดท้าย Standard 
Chartered Bank ซือ้หุน้จากกองทุนเพื่อการฟ้ืนฟูฯ จนเป็นผูถ้อืหุน้รายใหญ่ แลว้เปลีย่นชื่อเป็น 
“ธนาคารสแตนดารด์ ชารเ์ตอรด์ (ไทย) จาํกดั (มหาชน)” 
     8. ธนาคารเกดิใหมจ่ากการรวมตวัของสถาบนัการเงนิ 3 ธนาคาร เป็นประเภทธนาคาร
จํากดัขอบเขตธุรกจิตามเงื่อนไขทีก่ระทรวงการคลงักําหนด (Restricted Bank) ไดแ้ก่ ธนาคาร    
ธนชาต จาํกดั (มหาชน),  ธนาคารทสิโก ้จาํกดั (มหาชน),  ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั (มหาชน) 
     9. ธนาคารสนิเอเชยี จาํกดั (มหาชน) เดมิเป็น บรษิทั เงนิทุนสนิเอเชยี จาํกดั (มหาชน) 
มธีนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) เป็นผูถ้อืหุน้รายใหญ่ เมื่อเดอืนธนัวาคม 2548 ไดร้บัอนุญาต
จากกระทรวงการคลงัใหป้ระกอบธุรกจิธนาคารพาณิชย ์และไดเ้ปลี่ยนชื่อเป็น “ธนาคารสนิเอเชยี 
จาํกดั (มหาชน)” 
   จากการเปลี่ยนแปลงดงักล่าว ทําให้ปจัจุบนัจงึมธีนาคารพาณิชย์ที่เป็นบรษิทัมหาชน    
จดทะเบยีนในราชอาณาจกัรไทยรวม 15 ธนาคาร และธนาคารพาณิชยท์ัง้ 15 ธนาคารน้ี กไ็ดม้กีาร
เปลีย่นแปลงโครงสรา้งผูถ้อืหุน้ มธีนาคารและบรษิทัต่างชาตเิขา้มารว่มลงทุน และบางธนาคาร เช่น 
ธนาคารเอเชยี จํากดั (มหาชน), ธนาคารยูโอบ ีรตันสนิ จํากดั (มหาชน) และธนาคารสแตนดารด์ 
ชารเ์ตอรด์ (ไทย) จาํกดั (มหาชน) กม็ธีนาคารต่างชาตถิอืหุน้เกอืบ 100% 

 

6. ประวติัธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  
    ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชยแ์หง่แรก ของไทย ก่อตัง้ในปี 

2449 ตามขอ้มลูงบการเงนิ ณ วนัที ่30 กนัยายน 2551 (งบการเงนิรวม) ทีนํ่าส่งธนาคารแห่ง
ประเทศไทย ธนาคารมขีนาดของสนิทรพัย ์เงนิฝาก และสนิเชื่อใหญ่เป็นอนัดบั 3 ของระบบธนาคาร
พาณิชย ์ มสีนิทรพัยร์วม 1,196.7 พนัลา้นบาท มเีงนิฝาก 895.7 พนัลา้นบาทและมสีนิเชื่อ 889.3 
พนัลา้นบาท ธนาคารจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัยแ์หง่ประเทศไทย ตัง้แต่ พ.ศ. 2519 ปจัจุบนัหุน้
ของธนาคาร ที่จดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัยฯ์ ประกอบดว้ย หุน้สามญั (SCB, SCB-F) หุน้
บุรมิสทิธ ิ(SCB-P, SCB-Q) ณ วนัที ่30 กนัยายน 2551 ธนาคารมมีลูค่าหุน้ ตามราคาตลาด 
(Market Capitalization) 236,583 ลา้นบาท 
     ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) มบีรกิารทางดา้นการเงนิครบวงจรใหแ้ก่ลูกคา้ทุก
ประเภท ทัง้ทีเ่ป็น บรษิทัขนาดใหญ่ วสิาหกจิ ขนาดกลางและขนาดยอ่ม และลูกคา้รายยอ่ย ไดแ้ก่ 
การรบัฝากเงนิ การโอนเงนิ การใหกู้ย้มืประเภทต่างๆ การรบัซื้อลด การรบัรองอาวลั คํ้าประกนั 
บรกิารด้านปรวิรรตเงนิตรา Bancassurance บรกิารดา้นการคา้ต่างประเทศ บรกิาร Cash 
Management บรกิารดา้นธุรกจิหลกัทรพัย ์อาท ิบรกิารจาํหน่ายหุน้กู ้บรกิารนายทะเบยีนหุน้กู ้การ
รบัประกนัการจดัจําหน่ายตราสารหนี้ นายทะเบยีนหลกัทรพัย ์ บรกิารรบัฝากทรพัยส์นิ การจดัการ
กองทุนสํารองเลี้ยงชพี และกองทุนส่วนบุคคล บตัรเครดติและการรบัฝากทรพัย์สนิผ่านทาง
สาํนกังานใหญ่ และเครอืขา่ยสาขาของธนาคาร 



                                                                                                                                                                43 
 

 
 "เราจะเป็นธนาคารที ่ลกูคา้ ผูถ้อืหุน้ พนกังาน และ สงัคมเลอืก" 
(Bank of Choice for Our Customers, Shareholders,Employees and Community) คอื วสิยัทศัน์
ของธนาคารในการดาํเนินงานของศตวรรษใหม ่ทีมุ่ง่สูก่ารเป็นธนาคารทีทุ่กคนเลอืก พรอ้มทัง้
ตระหนกัถงึการเป็นสมาชกิทีด่ขีองสงัคม มกีารบรหิารงานดว้ยหลกัธรรมาภบิาล ดว้ยจรยิธรรม 
ตลอดจนการทาํประโยชน์คนืแก่สงัคมและเพือ่ใหส้ามารถบรรลุถงึวสิยัทศัน์ทีต่ ัง้ไว ้ 
   ธนาคารจงึกาํหนดพนัธกจิไวอ้ยา่งชดัเจนวา่ จะมุง่พฒันาสูก่ารเป็นธนาคารครบวงจรชัน้นํา
ของประเทศ (The Premier Universal Bank) ซึง่หมายถงึธนาคารทีใ่หบ้รกิารทางการเงนิอยา่งครบ
วงจร เพื่อตอบสนองความตอ้งการทีห่ลากหลายของลูกคา้ ทัง้ลูกคา้รายย่อยและลูกคา้ธุรกจิ และ 
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัทศิทางเศรษฐกจิและการดาํเนินธุรกจิ ธนาคารจงึไดด้าํเนิน "โครงการปรบัปรุง
ธนาคาร" (Change Program) ซึง่เป็นโครงการทีอ่ยูเ่บือ้งหลงัการเปลีย่นแปลง และความสาํเรจ็ของ
ธนาคาร รวมทัง้การพฒันาเครอืขา่ย ในการใหบ้รกิารอยา่งครบวงจร การพฒันาบรกิารใหม่ๆ และ
การพฒันาบุคลากร และการดาํเนินกจิกรรมองคก์รเพือ่สงัคม อยา่งต่อเน่ือง 
 

7. เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
   จากการศกึษาวจิยัเรื่อง ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัไดร้วบรวมผลงานวจิยั
เพือ่นํามาเป็นแนวคดิในการศกึษา ดงัต่อไปน้ี 
   ประสทิธิ ์เยน็คงคา (2546) ศกึษาทศันคตแิละพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการใชบ้รกิาร 
เครือ่งฝากเงนิสดอตัโนมตัขิองธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพฯมหานคร กลุ่ม 
ตวัอย่างทีใ่ชค้อื ประชาชนทัว่ไปทีอ่าศยัในกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน การศกึษามี
จุดมุง่หมายเพื่อศกึษา ทศันคต ิ และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารเครื่องฝากเงนิสด
อตัโนมตัขิองธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ทางดา้นเทคโนโลยี
ความทนัสมยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารของเครื่อง ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร และดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด จากการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญงิมากกว่าเพศชาย สว่นใหญ่อายุ 20 – 29 
ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตร ี อาชพีพนกังานของบรษิทัเอกชน และมรีายไดต่้อเดอืน 10,000 - 
20,000 บาท ผูบ้รโิภคทีม่เีพศต่างกนัมทีศันคตต่ิอการใชเ้ครื่องฝากเงนิสดอตัโนมตัไิม่แตกต่างกนั 
ปกตผิูบ้รโิภคทีม่อีาย ุระดบัการศกึษา, อาชพีและรายไดต่้างกนัมผีลต่อทศันคตกิารใชเ้ครื่องฝากเงนิ
สดอตัโนมตัแิตกต่างกนั ปกตผิูบ้รโิภคจะใชบ้รกิารเครื่องฝากเงนิสดอตัโนมตั ิ 2 ครัง้ต่อเดอืน 
ช่วงเวลาทีผู่บ้รโิภคใชบ้รกิารมากทีสุ่ด คอื 12.01-15.00 น. นอกจากน้ีทศันคตขิองผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอ
การใชบ้รกิารเครื่องฝากเงนิสดอตัโนมตัมิคีวามสมัพนัธ์กบัจํานวนครัง้ต่อเดอืนในการใชบ้รกิารของ
ผูบ้รโิภค อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมรีะดบัค่าความสมัพนัธต์ํ่า และเป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอการใชบ้รกิารเครื่องฝากเงนิสดอตัโนมตัมิากขึน้จะทาํใหม้ี
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การใชบ้รกิารเครื่องฝากเงนิสดอตัโนมตัมิากขึน้ดว้ย และทศันคตขิองผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการใชบ้รกิาร
เครือ่งฝากเงนิสดอตัโนมตัมิคีวามสมัพนัธก์บัจาํนวนเงนิต่อครัง้ในการใชบ้รกิารของผูบ้รโิภคดว้ย 
    พทัชราภรณ์ รุจริากรสกุล. (2547). ทาํการวจิยัเรื่อง ทศันคตคิวามพงึพอใจโดยรวมและ
พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอธนาคารธนชาตและธนาคารกสกิรไทย (สาขามาบุญครอง) โดยใช้
ขอ้มลูปฐมภูมจิากการแจงแบบสอบถามใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารทัง้เพศชายและหญงิ ทีใ่ชบ้รกิารธนาคาร
ธนชาตและธนาคารกสกิรไทย (สาขามาบุญครอง) ทัง้สองแหง่ ผลการวจิยั พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารสว่น
ใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 26-30 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ี พนกังาน
บรษิทัเอกชนและรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 5,001-15,000 บาท จากการวเิคราะหข์อ้มลู พบว่า 
ทศันคตต่ิอกลยทุธท์างการตลาดโดยรวมของธนาคารธนชาตอยูใ่นระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณาราย
ดา้นพบวา่ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร รปูแบบการใหบ้รกิาร การเพิม่ผลผลติและคุณภาพ พนกังานผู้
ใหบ้รกิาร ค่าธรรมเนียมและค่าใชจ้่ายอื่นๆของผูใ้ชบ้รกิาร ลกัษณะทางกายภาพ มทีศันคตอิยูใ่น
ระดบัปานกลางส่วนช่องทางการจดัจําหน่าย และการส่งเสรมิทางการตลาดและการใหค้วามรูม้ี
ทศันคตใินระดบัทีต่อ้งปรบัปรุง ทศันคตต่ิอกลยุทธท์างการตลาดโดยรวมของธนาคารกสกิรไทยอยู่
ในระดบัด ี ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ช่องทางการจดัจําหน่าย การเพิม่ผลผลติและคุณภาพ 
พนกังานผูใ้หบ้รกิารลกัษณะทางกายภาพ มทีศันคตอิยู่ในระดบัด ี ส่วนรปูแบบการใหบ้รกิาร การ
สง่เสรมิทางการตลาดและการใหค้วามรู ้ ค่าธรรมเนียมและค่าใชจ้่ายอื่นๆของผูใ้ชบ้รกิาร ทีท่ศันคติ
อยู่ในระดบัปานกลางความพงึพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอธนาคารธนชาต (สาขามาบุญ
ครอง) อยูใ่นระดบัพอใจ 
    ธรรมรงค ์ บุญประเสรฐิ. (2550). ไดศ้กึษาภาพพจน์และการสื่อสารทางการตลาดทีม่ี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ผลการวจิยัพบว่า 
ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชบ้รกิาร ธนาคาร กรุงเทพ จาํกดั(มหาชน) เป็นเพศชายมากกว่าเพศหญงิ 
สว่นใหญ่มอีายุระหว่าง 42-49 ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน  รายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน 21,001–28,000 บาท  จากการวเิคราะหข์อ้มลู พบว่าดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร
กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ลูกคา้มคีวามเหน็ในระดบัเหน็ดว้ยอยา่งยิง่กบัภาพลกัษณ์โดยรวมของ
ธนาคารอยูใ่นระดบัทีด่มีาก เมื่อพจิารณาในรายขอ้ จะพบว่า ดา้นความมัน่คงและความน่าเชื่อถอื, 
ดา้นอาคารสาํนักงาน และดา้นเครื่องมอืเครื่องใช ้ อุปกรณ์ ลูกคา้ของธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน) มคีวามเหน็ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่เกีย่วกบัภาพพจน์ทีอ่ยูใ่นระดบัทีด่ ี ดา้นการสื่อสาร
ทางการตลาดของธนาคาร กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) พบว่า การสื่อสารทางการตลาดดา้นการ
สง่เสรมิการขาย และ INTERNET มรีะดบัการจงูใจมาก สาํหรบัการสื่อสารทางการตลาดดา้นการ
โฆษณา การประชาสมัพนัธ ์พนกังานขาย มรีะดบัการจงูใจปานกลาง 
  นิตยสารแบรนดเ์อจ ปีที ่9 ฉบบัที ่1 (2551) ฉบบัประจาํเดอืน มกราคม 2551 ไดท้าํการ
วจิยัเรื่อง 2008 Thailand’s most admired brand and 2008 why we buy โดยวธิสีุม่กลุ่มตวัอยา่ง
แบบงา่ย (Simple Random) แบบมโีควตา ประชากรอายุ 15-60 ปี 5 พืน้ที ่คอื กรุงเทพฯ ภาค
ตะวนัออก(ชลบุร)ี ภาคตะวนัออกเฉียงใต ้ (ขอนแก่น) ภาคเหนือ(เชยีงใหม)่ และภาคใต ้ (หาดใหญ่) 
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โดยมอีาจารยท์ีป่รกึษาอยูใ่นมหาวทิยาลยัตามพืน้ทีน่ัน้ๆ มกีลุ่มประชากรตวัอย่างรวม 1,269 คน 
เป็นเพศชายรอ้ยละ 48 และเพศหญงิรอ้ยละ 52 มผีลสาํรวจหมวดธนาคาร เรื่องปจัจยัทีม่อีทิธพิลใน
การตดัสนิใจเลอืกธนาคาร (Bank) ของผูบ้รโิภค 20 อนัดบัแรก เรยีงตามความลําดบัความสาํคญั 
ไดแ้ก่ เป็นธนาคารทีคุ่น้เคย ความมัน่คงของธนาคาร ตรายีห่อ้/ชื่อเสยีงของธนาคาร (Brand) ความ
รวดเรว็ในการใหบ้รกิาร ใหอ้ตัราดอกเบีย้เงนิฝากสงู มรีะบบตูบ้รกิารอตัโนมตัหิลายบรกิาร พนกังาน
บรกิารสุภาพ/คอยใหค้าํแนะนํา มสีาขาใหบ้รกิารมาก/ครอบคลุม เป็นธนาคารทีเ่ขา้กบับุคลกิภาพ/
รสนิยมมรีะบบบตัรควิ สถานทีส่ะอาด/สวยงาม มสีาขาในหา้งสรรพสนิคา้ ใหอ้ตัราดอกเบีย้เงนิกูต้ํ่า 
เป็นธนาคารของคนไทย ค่าธรรมเนียมการใชบ้รกิารถูกกว่าธนาคารอื่นๆ เปิดบรกิารนอกเวลาทํา
การมบีรกิารธุรกรรมทางการเงนิหลากหลาย สถานทีจ่อดรถสะดวก/กวา้งขวาง มสีาขาใกลบ้า้นและ
ทีท่าํงาน เปิดบรกิารวนัเสาร-์อาทติย ์ซึง่ธนาคารไทยพาณิชยไ์ดค้ะแนนลําดบัหน่ึงในแต่ละปจัจยั ถงึ
15 ปจัจยั นอกนัน้อกี 5 ปจัจยั เป็นของธนาคารกรงุเทพ และธนาคารกรงุไทย และผลสาํรวจเรือ่ง 10 
อนัดบัธนาคารทีน่่าเชื่อถอืทีสุ่ด ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย ์ ธนาคารกรุงไทย  
ธนาคารกสกิรไทย ธนาคารออมสนิ ธนาคารกรุงศรอียุธยา ธนาคารทหารไทย ธนาคารนครหลวง
ไทยธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์ และธนาคารยโูอบ ีตามลาํดบั  
      งานวจิยัส่วนใหญ่ขา้งต้นจะกล่าวถงึ ความพงึพอใจหรอืทศันคติของลูกค้าต่อการ
ใหบ้รกิารดา้นต่างๆ ของธนาคาร เช่น ดา้นผลติภณัฑแ์ละการใหบ้รกิาร รปูแบบการใหบ้รกิาร การ
เพิม่ผลผลติและคุณภาพ ลกัษณะทางกายภาพหรอืมุง่ศกึษาถงึความพงึพอใจหรอืทศันคตขิองลูกคา้
ต่อบรกิารใดบรกิารหน่ึง หรอืธนาคารใดธนาคารหนึ่ง ซึง่จะเหน็ไดว้่า ตวัแปรขอ้มลูสว่นตวั มผีลต่อ
ระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ในดา้นต่างๆ แตกต่างกนั แต่สาํหรบังานวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัมุง่เน้นที่
ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ของธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ในสายตาของลูกคา้อย่างไร ผูว้จิยัได้นําทฤษฎีดา้น
ทศันคตขิองชฟิแมน และคานุก, ทฤษฎคีุณค่าตราสนิคา้ ของเอเคอร ์(อา้งองิ ศริวิรรณ เสรรีตัน์และ
คณะ), ทอม ดนัแคน และสแกนดรา้, และทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคของชฟิแมน และคานุก 
(อา้งองิ ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ)   ตลอดจนแนวงานวจิยัทัง้หมดขา้งตน้มา มาใชป้ระกอบการ
เรยีบเรยีงความภูมหิลงั และนําตวัอยา่งแบบสอบถามของวจิยัเหล่านัน้มาเป็นแนวทางประกอบการ
สรา้งเครือ่งมอืแบบสอบถาม ขอ้เสนอแนะ ตลอดจนการนําไปวเิคราะหข์อ้มลูของการวจิยัครัง้น้ีดว้ย 
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บทท่ี  3 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
 ในการวจิยัครัง้น้ี  ผูว้จิยัดาํเนินการศกึษาตามขัน้ตอนต่างๆ ดงัน้ี 

1. การกาํหนดประชากรและเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระทาํขอ้มลูและการวเิคราะหข์อ้มลู 
5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 

 

1. การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
            ประชากร 
   ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัในครัง้น้ี คอื ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
 
            กลุ่มตวัอย่าง 
           กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวจิยัในครัง้น้ี   คอื  ลูกคา้ที่ใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน                
         โดยผูว้จิยักําหนดขนาดตวัอย่างโดยใชส้ตูรการคํานวณกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบจํานวน
ประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2545: 26) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ค่าความคลาดเคลื่อนในการ
ประมาณไมเ่กนิ 5 % โดยใชส้ตูรดงัน้ี 

n  =   2
2

e4
z  

             n แทน   จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
             Z แทน   คา่ปกตมิาตรฐานทีไ่ดจ้ากตารางการแจกแจงแบบปกตมิาตรฐาน ซึง่ขึน้อยู ่  
                            กบัระดบัความเชื่อมัน่ทีก่าํหนด คอื 95%   ซึง่จะไดค้า่  Z.95  =  1.96 

             e แทน   สดัสว่นความคลาดเคลื่อนในการประมาณทีย่อมรบัไดค้อื  5% (e   =  0.05) 

n   =   2

2

)05(.4
)96.1(    =   384.16  หรอืประมาณ 385 คน 

 

 



 

 

 

 

47

 

  จากการคาํนวณไดก้ลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 385 คน และเพิม่จาํนวนตวัอยา่งอกี 15 คน รวม
เป็นจาํนวนตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน ขัน้ตอนวธิกีารเลอืกตวัอยา่งใชว้ธิกีารเลอืกตวัอยา่งมดีงัน้ี 
 ขัน้ท่ี 1 วธิกีารการสุม่ตวัอยา่งแบบอยา่งงา่ย (Simple random sampling) จากกลุ่มพืน้ที่
เขตตามนโยบายการพฒันาเมอืงในผงัเมอืงของกรุงเทพมหานคร ซึง่แบ่งพืน้ทีเ่ขตออกเป็น 12 กลุ่ม 
รวมจาํนวน 50 เขต (กองสารสนเทศภูมศิาสตร ์สาํนกันโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร.  2548)  
ผู้วิจัยได้ทําการสุ่มตัวอย่างโดยการเลือกเขต  5 เขตจากจํานวนเขตทัง้หมด 50 เขตใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งไดเ้ลอืกเขต 5 เขต คอืเขตทววีฒันา เขตปทุมวนั เขตลาดกระบงั เขตจตุจกัร 
และเขตสวนหลวง  (ดงัตารางที ่1) 

 ขัน้ท่ี 2  วธิกีารการสุม่ตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota  Sampling) ของกลุ่มตวัอยา่งสาํหรบั
การเกบ็ขอ้มลู โดยแจกแบบสอบถามใหก้บัลกูคา้ในแต่ละเขต ๆ ละเทา่กนั คอื 400/5 เทา่กบัเขตละ 
80 คน   จะได ้ 
  เขตทววีฒันา   จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง  80 คน 
  เขตปทุมวนั จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง  80 คน 
  เขตลาดกระบงั จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง  80 คน 
  เขตจตุจกัร จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง  80 คน 

เขตสวนหลวง   จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง  80 คน  
 

       ขัน้ท่ี 3  วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเลอืกกลุ่ม
ตวัอยา่งตามกลุ่มพืน้ทีท่ีไ่ดจ้าํนวน 5 เขต และเจาะจงไปทีท่าํการสาขาของธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) ตัง้อยู่ในเขตที่เลือก ตามขัน้ที่ 1  จากนัน้เจาะจงเฉพาะผูท้ี่มาใช้บรกิารกบัธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ณ ทีท่าํการสาขาของธนาคาร   
      ขัน้ท่ี 4  วธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเกบ็ตวัอยา่งกบั
ลูกค้าที่มาใช้บรกิารกบัธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ตามที่เจาะจงไว้ในขัน้ที่ 3 จนครบ
จาํนวนตวัอยา่งเขตละ 80 คน จนครบ 400 คน 
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ตาราง 1 แสดงรายชื่อการแบ่งพืน้ทีเ่ขตตามนโยบายการพฒันาเมอืงในผงัเมอืงของกรงุเทพมหานคร 
ไดเ้ขตการปกครองทีสุ่ม่ได ้และจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งแต่ละเขต 

 

พืน้ท่ีกลุ่มการปกครอง เขตการปกครองฯ เขตท่ีสุ่มได้ จาํนวนตวัอย่าง 
1. พืน้ที ่กท 1  
    กลุ่มรตันโกสนิทร ์ 
    ม ี4 เขต 

เขตอนุรกัษ์เมอืงเก่ากรงุรตัน- 
โกสินทร์ ประกอบด้วย เขตพระ
นคร , ป้อมปราบ , สัมพันธวงศ ์
และเขตดุสติ 

- - 

2. พืน้ที ่กท 2  
    กลุ่มลุมพนีิ  
    ม ี4 เขต 

เขตศนูยก์ลางธุรกจิ ประกอบดว้ย 
เขตปทุมวนั, บางรกั, สาทร และ
เขตวฒันา 
 

ปทุมวนั 80 

3. พืน้ที ่กท 3  
    กลุ่มวภิาวด ี  
    ม ี6 เขต 

เขตเศรษฐกิจใหม่ ประกอบด้วย 
เขตจตุจกัร, บางซื่อ, พญาไท, ดนิ
แดง, หว้ยขวาง และเขตราชเทว ี

จตุจกัร 80 

4. พืน้ที ่กท 4  
    กลุ่มเจา้พระยา 
    ม ี5 เขต 

เ ข ต เ ศ รษ ฐกิ จ ใ หม่ ริ ม แ ม่ น้ํ า
เจ้าพระยา  ประกอบด้วย  เขต
คลองเตย, บางคอแหลม, ยาน
นาวา, พระโขนง และเขตบางนา 

- - 

5. พืน้ที ่กท 5  
    กลุ่มกรงุธนบุร ี 
    ม ี5 เขต 

เขตอนุรักษ์เมืองเก่ากรุงธนบุร ี
ประกอบดว้ย เขตธนบุร,ี บางกอก
ใหญ่, คลองสาน, บางกอกน้อย 
และเขตบางพลดั 
 

- - 

6. พืน้ที ่กท 6  
    กลุ่มตากสนิ  
    ม ี3 เขต 

เขตเศรษฐกิจการจ้างงานใหม ่
ประกอบด้วย  เขตภาษีเจริญ , 
จอมทอง, และเขตราษฎรบ์รูณะ 
 

- - 

7. พืน้ที ่กท 7  
    กลุ่มพระนครเหนือ  
    ม ี5 เขต 

เขตทีอ่ยู่อาศยัรองรบัการขยายตวั
ของเมือง ด้านตะวันออกตอน
เหนือ ประกอบดว้ย เขตบางเขน, 
หลกัสี,่ ดอนเมอืง, สายไหม และ
เขตลาดพรา้ว 
 

- - 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
  

พืน้ท่ีกลุ่มการปกครอง เขตการปกครองฯ เขตท่ีสุ่มได้ จาํนวนตวัอย่าง 
8. พืน้ที ่กท 8  
    กลุ่มบรูพา  
    ม ี6 เขต 

เขตทีอ่ยู่อาศยัรองรบัการขยายตวั
ของเมอืง ด้านตะวนัออกตอนใต ้
ประกอบดว้ย เขตบางกะปิ, คนันา
ย าว ,  วัง ทอ งหล า ง ,  บึ ง กุ่ ม , 
สะพานสงู และสวนหลวง  

สวนหลวง 
 

80 

9. พืน้ที ่กท 9  
    กลุ่มสวุนิทวงศ ์ 
    ม ี2 เขต 

เขตเกษตรกรรมและที่อยู่อาศัย
สภาพแวดล้อมดี ประกอบด้วย 
คลองสามวา และหนองจอก 

- - 

10. พืน้ที ่กท 10  
     กลุ่มศรนีครนิทร ์
     ม ี3 เขต 

เขตศูนย์ชุมชนชานเมืองรองรับ
สนามบิน  ประกอบด้วย  เขต
ลาดกระบัง ,  มีน บุ รี และ เขต
ประเวศ 

ลาดกระบงั 80 

11. พืน้ที ่กท 11  
     กลุ่มมหาสวสัดิ ์ 
     ม ี4 เขต 

เขตเกษตรกรมและที่อยู่อาศัย
สภาพแวดล้อมผสมผสานพื้นที่
เกษตรกรรม ประกอบดว้ย เขตทวี
วฒันา ตลิง่ชนั บางแค และหนอง
แขม 

ทววีฒันา 80 

12. พืน้ที ่กท 12  
     กลุ่มสนามชยั  
    ม ี3 เขต 

เขตเกษตรกรม อุตสาหกรรม ที่
อยู่อาศยัและแหล่งท่องเที่ยวเชิง
นิเวศน์ ประกอบดว้ย เขตบางขุน
เทยีน บางบอน และทุง่คร ุ 

- - 

จาํนวนรวม 50 เขต 5 เขต 400 คน 

   

2. การสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 แหล่งทีม่าของขอ้มลูประกอบดว้ย 2 สว่น คอื 
 1. ขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากเอกสารอา้งองิต่าง ๆ 
และผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง รวมทัง้ขอ้มลูจาก www.scb.co.th เพือ่นํามาสรา้งแบบสอบถาม 
 2. ขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) เป็นการรวบรวมขอ้มลูจากลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร 
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 3. นําแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปเสนอต่ออาจารย์ที่ปรกึษาสารนิพนธ์เพื่อพจิารณา
ตรวจสอบความถูกตอ้ง และ เสนอแนะเพิม่เพือ่นํามาแกไ้ข 
 4. นําแบบสอบถามทีไ่ดร้บัการปรบัปรุงแกไ้ขในขอ้ 3 เสนอผูเ้ชีย่วชาญเพื่อตรวจสอบ
ความเทีย่งตรงตามเน้ือหา  
 5. ปรบัปรุงแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ชี่ยวชาญจากนัน้นําเสนอต่ออาจารย์ที่
ปรกึษาตรวจอกีครัง้ก่อนนําไปทดลองใช ้(Try out )  
 6. นําแบบสอบที่ไดร้บัการปรบัปรุงแก้ไขแล้วไปทดสอบความเชื่อถอื โดยทดลองใช ้ 
(Try out) กบักลุ่มตวัอย่างจํานวน 40 ชุด เพื่อนําไปหาค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม โดยวธิี
สมัประสทิธิแ์อลฟาα -Coefficient  ของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) (กลัยา วานิชย์
ปญัญา. 2546)  ผลลพัธ์ค่าแอลฟาทีไ่ดจ้ะแสดงถงึระดบัความคงทีข่องแบบสอบถาม โดยจะมคี่า

ระหว่าง 0  ≤α  ≤1  ซึ่งค่าทีใ่กลเ้คยีงกบั 1 มาก แสดงว่ามรีะดบัความเชื่อมัน่สูง ไดค้่าความเชื่อมัน่
ดงัต่อไปน้ี  
  แบบสอบถามในส่วนท่ี 2 ความคดิเหน็เกีย่วกบัทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ไดแ้ก่ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้  ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์
ตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้  มคีา่ความเชื่อมัน่เทา่กบั 0.888 

ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้    0.784 
ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้    0.781 
ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้    0.701 
ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้   0.703 

 
เครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอืแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้ ซึง่แบ่งออกเป็น 3 ตอนใหญ่ๆ ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม เป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Response Question) ม ี6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชพี รายไดต่้อเดอืน ลกัษณะคาํถามมคีาํตอบใหเ้ลอืก 2 ทาง 
(Dichotomous Question) จาํนวน 1 ขอ้ (ขอ้ 1) และแบบสอบถามทีค่าํถามมหีลายคาํตอบใหเ้ลอืก 
(Multiple Choices Question) จาํนวน 5 ขอ้ (ขอ้ 2-6) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทต่าง ๆ ดงัน้ี 
 ขอ้ 1  เพศ  เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  
 ขอ้ 2  อาย ุ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale)  

  เกณฑก์ารประเมนิ   สามารถแบ่งช่วงอายุทีใ่ชว้ธิกีารคาํนวณหาความกวา้งของอนัตรภาค 
(Class Interval: I)  ผูว้จิยัใชเ้กณฑเ์ฉลีย่ในการอภปิรายผล (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ.  
2548: 195)   ดงัน้ี  
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 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้   = ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ - ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ 
              จาํนวนชัน้ 
      =  51 - 1 
             5 
      =   10  ปี 
 
            การกําหนดช่วงอายุ เน่ืองจากผู้ที่สามารถเปิดบญัชีและขอใช้บรกิารของธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ไดจ้ะตอ้งมอีาย ุ15 ปีบรบิรูณ์ โดยมบีตัรประจาํตวัประชาชนประกอบการขอ
ใชบ้รกิาร หรอืหากอายุไมถ่งึ 15 ปี กส็ามารถเปิดบญัชแีละขอใชบ้รกิารไดโ้ดยมผีูป้กครองเป็นผูข้อ
ใชบ้รกิารแทน  ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึไดก้ําหนดอายุตํ่าสุดที ่1 ปี และอายุสูงสุดที ่51 ปี  สามารถแบ่งได ้
ดงัน้ี (ทีม่า: ธนาคารไทยพาณชิย.์ 2552) 
 กาํหนดชว่งอาย ุ  

 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี 
 อาย ุ21 - 30 ปี 
 อาย ุ31 - 40 ปี  
 อาย ุ41 - 50 ปี 
 อาย ุ51 ปีขึน้ไป 

 
 ขอ้ 3 สถานภาพ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  
 ขอ้ 4 ระดบัการศกึษาสงูสดุ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale)  
 ขอ้ 5 อาชพี ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  
 ขอ้ 6 รายไดต่้อเดอืน เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal scale) โดยการ
กาํหนดชว่งรายได ้(วเิชยีร เกตุสงิห.์ 2538: 8.11)  
 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้   = ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ - ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ 
              จาํนวนชัน้ 
      =  60,000 - 10,000 
           5 
      =   10,000 บาท 
 การกาํหนดรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนขัน้ตํ่า คาํนวณจากอตัราคา่จา้งขัน้ตํ่า ในกรงุเทพมหานคร 
เป็นเงนิวนัละ 206 บาท (กระทรวงแรงงาน : ม.ค.2553) เท่ากบั 206*30 วนั  ผูว้จิยัจงึใชช้่วงรายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 10,000-60,000 บาท เป็นเกณฑใ์นการกาํหนดช่วงรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดย
แบ่งออกเป็น 5 ชว่ง ดงัน้ี 
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 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 
 10,001 - 20,000 บาท 
 20,001 - 30,000 บาท 
 30,001 - 40,000 บาท  
 40,001 บาท ขึน้ไป 

 
 ตอนท่ี 2   เป็นคาํถามเกีย่วกบั  ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้  ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั
(มหาชน) ประกอบดว้ย  การรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand 
Positioning) อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity)  และ ความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty)  
ม ี11 ขอ้ เป็นคําถามแบบ Likert scale โดยเป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval  
scale) ม ี5 ระดบั โดยมเีกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี  

 
       คะแนน   ระดบัของทศันคติ   
     5    เหน็ดว้ยอยา่งยิง่    
     4    เหน็ดว้ย      
     3    ไมแ่น่ใจ       
     2    ไมเ่หน็ดว้ย      
     1    ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

 

    

 

 ผูว้จิยัใชเ้กณฑค์่าเฉลีย่ในการแปลผล โดยใชส้ตูรการคาํนวณความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ 
มดีงัน้ี (มลัลกิา บุนนาค. 2537: 29) 
 

 จากสตูร  ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ 
         จาํนวนชัน้ 
             แทนคา่  จากสตูร =    5 – 1  = 0.8 
            5 

เกณฑค์ะแนนเฉลีย่ของทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารจากธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 
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                     คะแนนเฉล่ีย  แปลผล 
  4.21 - 5.00    มทีศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้อยูใ่นระดบัดมีาก 

   3.41 - 4.20    มทีศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้อยูใ่นระดบัด ี
   2.61 - 3.40    มทีศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง 
   1.81 - 2.60    มทีศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้อยูใ่นระดบัไมด่ ี
   1.00 - 1.80    มทีศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้อยูใ่นระดบัไมด่อียา่งมาก 

 

 ตอนท่ี  3  คาํถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั 

(มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร ลกัษณะแบบสอบถามประกอบดว้ยคาํถามจาํนวนทัง้หมด 8 ขอ้ดงัน้ี 

    คาํถามขอ้ที ่ 1 - 3 เป็นคาํถามทีเ่กีย่วกบั.  ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคาร.  
ความถี่ในการใช้บรกิาร และสดัส่วนของการใช้บรกิารทางการเงนิกบัธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั 
(มหาชน)ของพฤติกรรมการใช้บริการกบัธนาคารทัง้หมด ซึ่งเป็นแบบสอบถามชนิดปลายเปิด  
(Open-ended response question) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอตัราสว่น (Ratio scale)  

    คาํถามขอ้ที ่ 4 เป็นคาํถามเกีย่วกบัสถานทีข่องธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ที่
ทา่นไปใชบ้รกิาร เป็นคาํถามปลายปิดมหีลายตวัเลอืกใหต้อบ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนาม
บญัญตั ิ(Nominal scale) 
             คาํถามขอ้ที ่5  เป็นคาํถามเกีย่วกบัประเภทของบรกิารและความถีท่ีท่่านเขา้มาใชบ้รกิาร  
เป็นคาํถามแบบ Likert scale โดยเป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval  scale) ม ี
 5 ระดบั โดยมเีกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี  
 
       คะแนน   ระดบัของความถ่ีท่ีลกูค้าเข้ามาใช้บริการ   
     5    บ่อยครัง้มาก (มากกวา่ 10 ครัง้/เดอืน)  
     4    บ่อยครัง้      (3-10 ครัง้/เดอืน)     
     3    บางครัง้       (ไมเ่กนิ 2ครัง้/เดอืน)    
     2    นานครัง้      (ไมเ่กนิ 1 ครัง้/เดอืน)    
     1    นานครัง้มาก (น้อยกวา่ 1 ครัง้/เดอืน) 
    

   ผูว้จิยัใชเ้กณฑค์า่เฉลีย่ในการแปลผล โดยใชส้ตูรการคาํนวณความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ 
มดีงัน้ี (มลัลกิา บุนนาค. 2537: 29) 
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 จากสตูร  ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ 
         จาํนวนชัน้ 
             แทนคา่  จากสตูร =    5 – 1  = 0.8 
            5 

เกณฑ์คะแนนเฉลี่ยของบรกิารและความถี่ที่ลูกค้าเขา้มาใช้บรกิาร ธนาคารไทยพาณิชย ์

จาํกดั(มหาชน) 

  คะแนนเฉล่ีย  แปลผล 
  4.21 - 5.00    มคีวามถีท่ีล่กูคา้เขา้มาใชบ้รกิารอยูใ่นระดบับ่อยครัง้มาก 

   3.41 - 4.20    มคีวามถีท่ีล่กูคา้เขา้มาใชบ้รกิารอยูใ่นระดบับ่อยครัง้ 
   2.61 - 3.40    มคีวามถีท่ีล่กูคา้เขา้มาใชบ้รกิารอยูใ่นระดบับางครัง้ 
   1.81 - 2.60    มคีวามถีท่ีล่กูคา้เขา้มาใชบ้รกิารอยูใ่นระดบันานครัง้       
   1.00 - 1.80    มคีวามถีท่ีล่กูคา้เขา้มาใชบ้รกิารอยูใ่นระดบันานครัง้มาก 

 
    คาํถามขอ้ที ่6 – 8 เป็นคาํถามเกีย่วกบั ชว่งระยะเวลาทีท่า่นมาใชบ้รกิาร บุคคลทีม่ผีลต่อ

การใชบ้รกิารของธนาคารไทยพาณชิย ์ จาํกดั(มหาชน) และสาเหตุทีท่า่นใชบ้รกิารของธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)  มากทีส่ดุ เป็นคาํถามปลายปิดมหีลายตวัเลอืกใหต้อบ โดยใชร้ะดบัการวดั
ขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) 

   

3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
   แหล่งขอ้มลูในการศกึษาคน้ควา้ประกอบดว้ย 2 สว่น คอื 
  3.1 ขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary data)  เป็นการนําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็
ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างจํานวน 400  คน มาศกึษาทศันคตต่ิอตราสนิคา้ทีส่่งผลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 
    3.2 ขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary data) เป็นการคน้ควา้หาขอ้มลูจากเอกสาร วารสารที่
สามารถอ้างองิได้ ผลงานวจิยัต่างๆ ที่เกี่ยวขอ้ง รวมถึงแหล่งขอ้มูลทางอนิเทอร์เน็ต เพื่อ
ประกอบการสรา้งแบบสอบถาม 
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4. การจดักระทาํข้อมลู และการวิเคราะหข้์อมลู 

การจดักระทาํข้อมลู 
เมือ่ไดแ้บบสอบถามคนืแลว้ ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีร่วบรวมไดม้าดาํเนินการดงัน้ี 
 1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม

แยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2. การลงรหสั (Coding) นําขอ้มลูจากแบบสอบถามทีส่มบูรณ์เรยีบรอ้ยแลว้  มาลงรหสั

ตามทีไ่ดก้าํหนดรหสัไวล้่วงหน้า 
 3. การประมวลผลขอ้มลู นําขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้มาวเิคราะห ์ประมวลผลขอ้มลู โดยใชเ้ครื่อง

ไมโครคอมพวิเตอร ์ ซึง่ใชโ้ปรแกรมสถติสิาํเรจ็รปู SPSS.(Statistic Package for Social Sciences) 
 
  การวิเคราะหข้์อมลู 
   1.  การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) เพือ่อธบิายลกัษณะ
ของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
               1.1 คา่รอ้ยละ (Percentage) เพือ่ใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มลูจากแบบสอบถามตอน    
ที ่ 1 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพีและ 
รายไดต่้อเดอืน ตอนที ่3 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) (ขอ้ 4-7)   

      1.2  ค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean) เพื่อใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มลูจากแบบสอบถามตอน  ที ่2 
ความคดิเหน็เกีย่วกบัทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ประกอบดว้ย
ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness) ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand Positioning) ดา้นอตั
ลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty)  ของผูใ้ชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั (มหาชน)  และตอนที ่3 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน) (ขอ้ 1-3)  
               1.3  คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพือ่ใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มลูจาก 
แบบสอบถามตอนที ่ 2 ความคดิเหน็เกีย่วกบัทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้  ธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน) ประกอบดว้ยดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness) ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ 
(Brand Positioning) ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้  
(Brand Loyalty)  ของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน)  และตอนที ่3 พฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) (ขอ้ 1-3) 
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 2. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistic) เพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
ดงัน้ี 

     2.1  สถติวิเิคราะหค์่าท ี (Independent t-test)  เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระกนั  ใชท้ดสอบสมมตฐิานที ่1. ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ดา้นเพศ  

     2.2  สถติวิเิคราะหค์า่เอฟ (F-test) แบบการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว  
(One-Way Analysis of Variance) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง
มากกว่า 2 กลุ่ม ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ดา้นอายุ, สถานภาพ
สมรส, ระดบัการศกึษา, อาชพี, รายไดต่้อเดอืน   

2.3 สถติคิา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั (Pearson Product Moment  
Correlation Coefficient)  เพื่อใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็นอสิระกนั ใชท้ดสอบ
สมมตฐิานขอ้ที ่2 และขอ้ที ่3  

  

  

5.  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 1.  ค่าสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใชส้ถติพิืน้ฐาน ไดแ้ก่ 
   1.1 คา่รอ้ยละ (Percentage)  (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2550: 52)  ใชส้ตูรดงัน้ี 

 

      P   =  x100
n
f   

  เมือ่ P  แทน คา่รอ้ยละ 
 f  แทน ความถีข่องคะแนน 

 n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

1.2 คา่คะแนนเฉลีย่ (Mean หรอื X ) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2550: 48) ใชส้ตูรดงัน้ี 
 

             X   = 
n
x∑   

  เมือ่ X   แทน คา่คะแนนเฉลีย่ 
 ∑x  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

 n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง  
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1.3 ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรอื S.D.) (กลัยา วานิชย์
บญัชา.  2550: 49) ใชส้ตูรดงัน้ี   

..DS = 
)

22

1-n(n
x)(xn∑ ∑−  

  เมือ่  S.D.  แทน  คา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุ่มตวัอยา่ง 
  ∑ x2   แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 

  ∑ 2x)(  แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกาํลงัสอง 
          n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

 2.  การหาค่าความเช่ือมัน่ของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใชว้ธิหีาค่า

สมัประสทิธิอ์ลัฟา่ (α-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) โดยใชส้ตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 
2550: 34-36) 
       

 Cronbach's alpha  :      
VarianceianceConk

VarianceianceConk
/var)1(1

/var
−+

=α    

 

 เมือ่ α แทน คา่ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 
  k แทน จาํนวนคาํถาม 
   econvarianc  แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่งคาํถามต่างๆ 
      variance  แทน คา่เฉลีย่ของคา่ความแปรปรวนของคาํถาม 

 
 3.  การวิเคราะหข้์อมลูโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ประกอบดว้ย 
  3.1  สถติ ิIndependent t-test  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 
2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระต่อกนั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2550: 108) ใชท้ดสอบสมมุตฐิานขอ้ที ่1 ในสว่น
ของปจัจยัดา้นประชากรศาสตร ์ดา้นเพศ  โดยมสีตูรในการหาคา่ t โดยมสีตูรดงัน้ี 
 ในการทดสอบ t-test หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลเท่ากนัทุกกลุ่มใหท้ดสอบความ
แตกต่างดว้ย Equal Variances Assumed และถ้าค่าแปรปรวนของขอ้มูลไม่เท่ากนัทุกกลุ่ม          
ใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Equal Variances not Assumed โดยจะทาํการทดสอบค่าแปรปรวน
ของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้Levene Test 
 3.1.1  กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มเทา่กนั  ( )222

1 SS =  

                                                   

21

21

11
nn

S

XXt

p +

−
=  
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 สถติทิีใ่ชท้ดสอบ t มอีงศาอสิระ 221 −+= nndf  
 

 โดยที ่ iX  แทน  คา่เฉลีย่ตวัอยา่งกลุ่มที ่i ; i = 1 , 2 
 pS  แทน  คา่เบีย่งเบนมาตรฐานตวัอยา่งรวมจากตวัอยา่งทัง้ 2 กลุ่ม 
 in  แทน  ขนาดตวัอยา่งของกลุ่มที ่i 

 2
pS  แทน   ( ) ( )

2
11

21

2
22

2
11

−+
−+−

nn
SnSn  

 2
iS  แทน  คา่แปรปรวนของตวัอยา่งกลุ่มที ่i ; i = 1 , 2 

 

 3.1.2  กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไมเ่ทา่กนั  ( )222
1 SS ≠  
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 สถติทิีใ่ชท้ดสอบ t มอีงศาอสิระ = V 
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 โดยที ่ t  แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
  1Χ  แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
  2Χ  แทน  คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
  2

1S  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
  2

2S  แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
  1n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
  2n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่2  
  V แทน ชัน้แหง่ความเป็นอสิระ    
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3.2  ค่าสถติ ิF-test  ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของตวัแปรแต่ละตวั ทีม่ี
กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One–Way 
ANOVA) ณ ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2550: 113-115)  

 
ตาราง 2  แสดงการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว (One-Way ANOVA) 
 

Source ทีม่า องศาอสิระ df ผลบวกกาํลงัสอง 
SS 

MS = 
dF
SS  F 

ระหวา่งกลุ่ม k-1 SSB MSB  MSB 
 MSW 

ภายในกลุ่ม n-k SSW MSW  
รวม n-1 SST   

 

MSWithin
MSBetweenF =  

          ( )∑∑
− =

−=
k

i

n

j
ij

i

XXSST
1 1

2  

       ( )∑
=

−=
k

i
i XXSSB

1

2  

      SSBSSTSSW −=  
 
โดยที ่ F   แทน  ความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ทีม่ากกวา่ 2 กลุ่ม 
 MSBetween  แทน  คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
 MSWithin  แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

iX   แทน  คา่เฉลีย่ของตวัแปรตามในกลุ่มยอ่ยที ่i ; i = 1,2,..,k 
X   แทน  คา่เฉลีย่ของขอ้มลูทัง้หมด       
  

  กรณีพบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิจะทําการตรวจสอบความแตกต่างเป็น  
รายคู่ ทีร่ะดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 หรอืระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยใชสู้ตรตามวธิ ีLeast 
Significant Difference (LSD) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่าง (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 
2545: 333) 
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i

kn n
MSEtLSD 2

;
2

1 −−
= α  

  
โดยที ่ ni ≠ nj 

 r = n – k 
 
 เมือ่  LSD  แทน  คา่ผลต่างนยัสาํคญัทีค่าํนวณไดส้าํหรบักลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่i และ j 

kn
t

−− ;
2

1 α  แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution ทีร่ะดบัความ 

เชื่อมัน่ 95% และชัน้แหง่ความเป็นอสิระภายในกลุ่ม = n-k 
MSE แทน คา่ Mean Square Error จากตารางวเิคราะหค์วามแปรปรวน 

        k แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชท้ดสอบ 
n แทน จาํนวนขอ้มลูกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 

                           α        แทน    คา่ความเชื่อมัน่          
 
  การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว Brown-Forsythe ( β ) กรณคีา่ความแปรปรวนของ
แต่ละกลุ่มไมเ่ทา่กนั (Hartung.  2001: 300) ใชส้ตูร ดงัน้ี 
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  เมือ่  β    = คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-forsythe 
    BMS  = คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
         WMS  = คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
    k   = จาํนวนกลุ่มของตวัอยา่ง 
    n   = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    N   = ขนาดประชากร 
        2

iS   = คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
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  Dunnett T3 กรณีผลการทดสอบมคีวามแตกต่างอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติ ิจะทําการ
ทดสอบเป็นรายคูเ่พือ่ดวูา่คูใ่ดทีแ่ตกต่างกนั (วเิชยีร เกตุสงิห.์  2543: 116) ใชส้ตูร ดงัน้ี 
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  เมือ่  t  = คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
         WMS  = คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
      k   = จาํนวนกลุ่มของตวัอยา่ง 
      iX  = คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่i 
      jX  = คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่j 
     in    = จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มที ่i 
     jn   = จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มที ่j 
 
 3.3  ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient)  (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 311-312) เพื่อใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวั
แปร 2 ตวัทีเ่ป็นอสิระกนั ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่2 - 4 มสีตูรดงัน้ี 
 

    r  =  
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 เมือ่ r  แทน สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
  ∑ X  แทน ผลรวมคะแนนชุด X 
  ∑ Y  แทน ผลรวมคะแนนชุด Y 

  2X∑  แทน ผลรวมคะแนนชุด x แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 

  2Y∑  แทน ผลรวมคะแนนชุด y แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
  ∑ XY  แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่งคะแนนชุด x และชุด y 
  n  แทน ขนาดของตวัอยา่ง 
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 โดยทีค่่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์จะมคี่าระหว่าง -1 < r < 1 ความหมายของค่า r  (กลัยา 
วานิชยบ์ญัชา.  2544: 437) คอื 
 1)  คา่ r เป็นลบ แสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงขา้มกนั คอื ถา้ X เพิม่ Y 
จะลด แต่ถา้ X ลด Y จะเพิม่ 
 2)  คา่ r เป็นบวก แสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั คอื ถา้ X เพิม่ Y 
จะเพิม่ดว้ย แต่ถา้ X ลด Y จะลดลงดว้ย 
 3)  ถา้ r มคี่าเขา้ใกล ้ 1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั และมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 
 4)  ถา้ r มคี่าเขา้ใกล ้ -1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม และมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 
 5)  ถา้ r = 0 แสดงวา่ X และ Y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นั 
 6)  r เขา้ใกล ้0 แสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย และมคีา่ระดบัความสมัพนัธข์อง 
คา่สหสมัพนัธต์ํ่า 
 
 การแปลความหมายคา่สมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2544: 437) 
   ค่าระดบัความสมัพนัธ ์   ระดบัความสมัพนัธ ์

0.81 - 1.00     สงูมาก (Very strong) 
0.61 - 0.80     คอ่นขา้งสงู (Strong) 
0.41 - 0.60     ปานกลาง (Moderate) 
0.21 - 0.40     คอ่นขา้งตํ่า (Weak) 
0.01 - 0.20     ตํ่ามาก (Very weak) 

 0.00     ไมม่คีวามสมัพนัธ ์
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
   

    การศกึษา ทศันคตต่ิอคณุคา่ตราสนิคา้ ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร 
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ของลกูคา้ในกรงุเทพมหานคร  ผูว้จิยัขอนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู  
และเสนอผลการวจิารณ์ขอ้มลู  ดงัน้ี 
 

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
    การเสนอผลการศกึษาครัง้น้ี  ผูว้จิยัไดก้าํหนดสญัลกัษณ์เพือ่ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู  

ดงัน้ี 
 n        แทน    ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง  (Sample size) 

 X    แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 
 S.D.  แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 n   แทน จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
 t   แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
 df   แทน ชัน้ของความเป็นอสิระ (Degree of freedom) 
 SS   แทน ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 
 MS   แทน คา่เฉลีย่ของผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Square) 
 F-Ratio  แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณาใน F-distribution 
 F-Prop. ,p แทน ความน่าจะเป็นสาํหรบับอกนยัสาํคญัในสถติ ิ 

 r   แทน คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
 H0   แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1   แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 

 *   แทน มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 **   แทน มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
 

การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 การนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู  และการแปลผลการวเิคราะหข์อ้มลูของการวจิยัครัง้น้ี  
ผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะหแ์ละดาํเนินการเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูเป็น  4  ตอน  ดงัน้ี 

 สว่นที ่1 การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนที ่2 การวเิคราะหข์อ้มูลเกีย่วกบัความคดิเหน็เกีย่วกบัทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ 
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 
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 สว่นที ่3 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารไทย

พาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) 

 สว่นที ่4 การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมานเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน 

ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 

ส่วนท่ี  1  การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ตาราง 3 แสดงขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จาํนวน (คน)  ร้อยละ 

เพศ    

ชาย 172  43.00 

หญงิ 228  57.00 

รวม 400  100.00 

อาย ุ    

ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20  ปี     26  6.50 

21 – 30 ปี 153  38.25 

31 – 40 ปี 144  36.00 

41 – 50 ปี 47  11.75 

51 ปีขึน้ไป  30  7.50 

รวม 400  100.00 

สถานภาพสมรส    

โสด 248  62.00 
สมรส/อยูด่ว้ยกนั 139  34.75 
หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่  13  3.25 

รวม 400  100.00 

ระดบัการศึกษา    
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบัมธัยมศกึษาตอนปลาย            38  9.50 
อนุปรญิญา/ปวส. 43  10.75 
ปรญิญาตร ี                                              235  58.75 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี  84  21.00 

รวม 400  100.00 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
 

 
จากตาราง  3  ผลการวเิคราะหข์อ้มลูสว่นบุคคลของของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั

(มหาชน) ผูต้อบแบบสอบสามารถจาํแนกไดด้งัน้ี  
เพศ ลูกคา้สว่นใหญ่เป็น เพศหญงิ จาํนวน 228 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.00 และเพศชาย 

จาํนวน 172 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.00 
อาย ุ ลูกคา้สว่นใหญ่มอีายุ 21-30 ปี จาํนวน 153 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.25  รองลงมาคอื

อายุ 21-30 ปี จาํนวน 144 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.00  อายุ 41-50 ปี จาํนวน 47 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
11.75 อายุ 51 ปีขึน้ไป จาํนวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.50 และอายุ ตํ่ากวา่ 20  ปี จาํนวน 26 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 6.50  ตามลาํดบั 

สถานภาพสมรส ลูกคา้สว่นใหญ่มสีถานภาพโสด จาํนวน 248 คน คดิเป็นรอ้ยละ62.00 
รองลงมาคอืสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั 139 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.75 และสถานภาพหมา้ย/หย่า
รา้ง/แยกกนัอยูจ่าํนวน 13 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.25 ตามลาํดบั 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จาํนวน (คน)  ร้อยละ  

อาชีพ     
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 24  6.00  
ลกูจา้ง/พนกังานบรษิทัเอกชน 269  67.25  
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 56  14.00  
นกัเรยีน/ นิสติ /นกัศกึษา 32  8.00  

แมบ่า้น/พอ่บา้น   15  3.75  

อื่นๆเชน่ อาชพีอสิระ นกัแสดง นกัเขยีน เป็นตน้ 4  1.00  

รวม 400  100.00  

รายได้ต่อเดือน      

ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 53  13.25  

10,001 – 20,000 บาท 139  34.75  

20,001 – 30,000 บาท 86  21.50  

30,001 – 40,000 บาท 71  17.75  

40,001 บาทขึน้ไป 51  12.75  

รวม 400  100.00  
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 ระดบัการศึกษา ลูกคา้ส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาสงูสุดคอืปรญิญาตร ีจํานวน 235คน 
คดิเป็น รอ้ยละ 58.75  รองลงมาคอื สูงกว่าปรญิญาตร ีจํานวน 84 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.00 
อนุปรญิญา/ปวส. จาํนวน 43 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.75 และตํ่ากว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 38 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 9.50 (ในการวจิยัครัง้น้ีขอสมมตฐิานปดัเป็นเทา่กบัรอ้ยละ 10) ตามลาํดบั 

 อาชีพ ลูกคา้สว่นใหญ่เป็นลูกจา้ง/พนกังานบรษิทัเอกชน จาํนวน 269 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
67.25 รองลงมาคอืคา้ขาย/ธุรกจิส่วนตวั จํานวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.00 นักเรยีน/นิสติ/
นกัศกึษา จาํนวน 32 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.00 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ จาํนวน 24 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 6.00 แมบ่า้น/พอ่บา้น จาํนวน 15 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.75 และอาชพีอื่นๆ จาํนวน 4 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 1.00  ตามลาํดบั 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน ลูกคา้ส่วนใหญ่มรีายไดต่้อใน 10,001-20,000 บาท จํานวน  
139 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.80 รองลงมารายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,001-30,000 บาท จาํนวน  86 คน  
คดิเป็นรอ้ยละ 21.50 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 30.001–40,000 บาท จํานวน71 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
17.80 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000  บาท จาํนวน 53 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.30 
และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 40,001 บาทขึน้ไปจาํนวน 51 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.80 ตามลาํดบั 
 เน่ืองจากพบว่าลูกค้าที่ตอบแบบสอบถามในข้ออายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และ
อาชพีมจีํานวนน้อยกว่ารอ้ยละ 10  ในบางกลุ่ม ผูว้จิยัจงึไดท้ําการยุบรวมกลุ่มและแสดงขอ้มูล
จาํนวน (ความถี่) และรอ้ยละของลูกคา้ทีต่อบแบบสอบถามในขอ้อายุ สถานภาพ และอาชพีใหม ่
ดงัน้ี 
 
ตาราง 4 แสดงขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามอาย ุสถานภาพ และอาชพี 

 

 
 

ลกัษณะส่วนบคุคล จาํนวน (คน)  ร้อยละ  

อาย ุ     
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 30 ปี 179  44.75  
31 – 40 ปี 144  36.00  
41 ปีขึน้ไป 77  19.25  

รวม 400  100.00  

สถานภาพสมรส     
โสด/หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่ 261  65.25  
สมรส/อยูด่ว้ยกนั 139  34.75  

รวม 400  100.00  
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ตาราง 4 (ต่อ) 

 

 
จากตาราง  4  ผลการวเิคราะหข์อ้มลูสว่นบุคคลของของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั

(มหาชน) ผูต้อบแบบสอบสามารถจาํแนกใหม ่สามารถจาํแนกไดด้งัน้ี  
อาย ุ ลกูคา้สว่นใหญ่มอีายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 30 ปี จาํนวน 179 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.75  

รองลงมาคอือายุ 31 - 40 ปี จาํนวน 144 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.00 และอายุ 41 ปีขึน้ไป จาํนวน  
77 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.25  ตามลาํดบั 

          สถานภาพสมรส ลกูคา้สว่นใหญ่มสีถานภาพโสด/หมา้ย/หยา่งรา้ง/แยกกนัอยูจ่าํนวน 261  
คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.25 และสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั 139 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.75  

 อาชีพ ลูกคา้สว่นใหญ่เป็นลูกจา้ง/พนกังานบรษิทัเอกชน จาํนวน 269 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
67.25 รองลงมาคอืขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ/นักเรยีน/นิสติ/นักศกึษา/แม่บา้น/พอ่บา้น/อื่นๆ 
จาํนวน 75 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.75 และคา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั จาํนวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.00 
ตามลาํดบั  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลกัษณะส่วนบคุคล จาํนวน (คน)  ร้อยละ  

อาชีพ     
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ/นกัเรยีน/นิสติ
นกัศกึษา/แมบ่า้น/พอ่บา้น/อื่นๆ เชน่ อาชพีอสิระ 
นกัแสดง นกัเขยีน เป็นตน้ 

75  18.75  

ลกูจา้ง/พนกังานบรษิทัเอกชน 269  67.25  
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 56  14.00  

รวม 400  100.00  
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ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัทศันคติต่อคุณค่าตราสินค้า 
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 
 
ตาราง 5 ความคดิเหน็เกี่ยวกบัทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ในดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand 
 Awareness) ต่อธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)  
 

การรู้จกัตราสินค้า (Brand Awareness) ต่อธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 

X  S.D. ระดบั
ทศันคติ 

เมือ่พดูถงึธนาคาร ทา่นนึกถงึธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) เป็นแหง่แรก 

4.16 0.740 ด ี

ทา่นคุน้เคยกบัธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) มากกวา่
ธนาคารอื่น 

4.25 0.748 ดมีาก 

ทา่นสามารถจดจาํตราสนิคา้หรอืโลโกใ้บโพธิส์มีว่ง ของธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ไดทุ้กครัง้ทีนึ่กถงึ 

4.44 0.698 ดมีาก 

รวม 4.28 0.595 ดีมาก 

  
 จากตาราง 5 พบว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ในดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand 
Awareness) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดมีาก มคีะแนนเฉลีย่อยูท่ี ่4.28  เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ท่านสามารถจดจาํตราสนิคา้หรอืโลโกใ้บโพธิส์มีว่ง ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 
ไดทุ้กครัง้ทีนึ่กถงึ มทีศันคตอิยู่ในระดบัดมีาก มคีะแนนเฉลีย่อยู่ที ่ 4.44  รองลงมาเหน็ว่าท่าน
คุน้เคยกบัธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) มากกว่าธนาคารอื่น มทีศันคตอิยูใ่นระดบัดมีาก มี
คะแนนเฉลีย่อยูท่ี ่4.25 และเมื่อพดูถงึธนาคาร ท่านนึกถงึธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็น
แหง่แรก ทศันคตอิยูใ่นระดบัด ีมคีะแนนเฉลีย่อยูท่ี ่ 4.16  ตามลาํดบั 
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ตาราง 6 ความคดิเหน็เกีย่วกบัทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ในดา้นตาํแหน่งตราสนิคา้  
      (Brand  Positioning) ของธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 
 

ตาํแหน่งตราสินค้า (Brand Positioning) ของธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 

X  S.D. ระดบั 
ทศันคติ 

ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารไทยแหง่
แรกของคนไทย 

4.30 0.802 
ดมีาก 

ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารทีม่คีวาม
มัน่คง มสีาํนกังานทรพัยส์นิสว่นพระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้
ใหญ่ 

4.36 0.714 
ดมีาก 

ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)  มบีรกิารทางการเงนิ
ครบวงจร สามารถตอบสนองความตอ้งการทีห่ลากหลายของ
ลกูคา้ได ้

4.26 0.630 ดมีาก 

รวม 4.31 0.586 ดีมาก 

   
          จากตาราง 6 พบว่าทศันคติต่อคุณค่าตราสินค้าในด้านตําแหน่งตราสินค้า(Brand 
Positioning) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดมีาก มคีะแนนเฉลีย่อยูท่ี ่ 4.31 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารทีม่คีวามมัน่คง มสีาํนกังานทรพัยส์นิสว่น
พระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ มทีศันคตอิยูใ่นระดบัดมีาก มคีะแนนเฉลีย่อยูท่ี ่4.36  รองลงมา
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารไทยแหง่แรกของคนไทย มทีศันคตอิยูใ่นระดบัดี
มาก มคีะแนนเฉลีย่อยูท่ี ่4.30 และเหน็ว่าธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) มบีรกิารทางการเงนิ
ครบวงจร สามารถตอบสนองความตอ้งการทีห่ลากหลายของลูกคา้ได ้มทีศันคตอิยูใ่นระดบัดมีาก มี
คะแนนเฉลีย่อยูท่ี ่4.26  ตามลาํดบั 
 
ตาราง 7 ความคดิเหน็เกีย่วกบัทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ในดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้  
      (Brand Identity) ของธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)  
 

อตัลกัษณ์ตราสินค้า (Brand Identity) ของธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 

X  S.D. ระดบั 
ทศันคติ 

ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) มคีวามมัน่คง 
มากกวา่ธนาคารอื่น 

4.22 2.642 ดมีาก 

ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)  มกีารใหบ้รกิารทีด่ ี 4.30 0.680 ดมีาก 
รวม 4.26 1.425 ดีมาก 
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    จากตาราง 7 พบว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ในดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand 
Identity) โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดมีาก มคีะแนนเฉลีย่อยู่ที ่4.26 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) มกีารใหบ้รกิารทีด่ ีมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดมีาก คะแนนเฉลีย่
อยูท่ี ่4.30 และธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) มคีวามมัน่คง มากกวา่ธนาคารอื่น มทีศันคตอิยู่
ในระดบัดมีาก มคีะแนนเฉลีย่อยูท่ี ่4.22 ตามลาํดบั 

   
ตาราง 8 ความคดิเหน็เกีย่วกบัทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ในดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้   
 (Brand Loyalty) ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) 
 

ความภกัดีต่อตราสินค้า  (Brand Loyalty) ธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 

X  S.D. ระดบั 
ทศันคติ 

ทา่นจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) อยา่ง
ต่อเน่ืองตลอดไป 

4.38 0.626 ดมีาก 

ทา่นจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) แมว้า่
ผลตอบแทนจะตํ่ากวา่ธนาคารอื่น เชน่ อตัราดอกเบีย้เงนิ
ฝากตํ่ากวา่สถาบนัการเงนิอื่น อตัราดอกเบีย้เงนิกูส้งูกวา่
สถาบนัการเงนิอื่น และราคาคา่ธรรมเนียมต่าง ๆ สงูกวา่
สถาบนัการเงนิอื่น 

3.59 0.980 ด ี

ทา่นจะแนะนําใหค้นอื่นใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์
จาํกดั(มหาชน) เมือ่ทา่นมโีอกาส 

4.16 0.662 ด ี

รวม 4.04 0.598 ดี 

 
  จากตาราง 8 พบว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ในดา้นดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้  
(Brand Loyalty) โดยภาพรวมอยู่ในระดบัด ีมคีะแนนเฉลีย่อยู่ที ่4.04 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ทา่นจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) อยา่งต่อเน่ืองตลอดไป มทีศันคตอิยูใ่น
ระดบัดมีาก คะแนนเฉลีย่อยูท่ี ่ 4.38  รองลงมาเหน็ว่าท่านจะแนะนําใหค้นอื่นใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เมื่อท่านมโีอกาส มทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีคะแนนเฉลีย่อยูท่ี ่4.16 และท่าน
จะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) แมว้า่ผลตอบแทนจะตํ่ากว่าธนาคารอื่น เช่น อตัรา
ดอกเบี้ยเงนิฝากตํ่ากว่าสถาบนัการเงนิอื่น อตัราดอกเบี้ยเงนิกูสู้งกว่าสถาบนัการเงนิอื่น และราคา
ค่าธรรมเนียมต่างๆ สูงกว่าสถาบนัการเงนิอื่น มทีศันคตอิยู่ในระดบัด ี มคีะแนนเฉลีย่อยู่ 3.59  
ตามลาํดบั 
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ส่วนท่ี 3 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั (มหาชน) 
 
ตาราง 9 แสดงขอ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) 
 

พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 

Minimun Maximun X  S.D. 

ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร (ปี) 1 50 7.76 6.699 
ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร (ครัง้/เดอืน) 1 30 6.45 6.059 
สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิทยีบกบั
การใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด (เปอรเ์ซน็ต)์ 

1 100 68.40 24.705 

 
  จากตาราง 9 พบว่าพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั 
(มหาชน)มรีายละเอยีดดงัน้ี  
  ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน)  ลูกคา้มี
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) น้อยทีสุ่ดอยูท่ี ่ 1 ปี และมาก
ทีส่ดุอยูท่ี ่50 ปี โดยมรีะยะเวลาเฉลีย่อยูท่ี ่7.76 ปี 
  ความถ่ีในการใช้บริการ ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ลูกคา้มคีวามถีใ่นการ
ใชบ้รกิารที ่ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) น้อยทีสุ่ดอยูท่ี ่1 ครัง้ต่อเดอืน และมากทีสุ่ดคอื 30 
ครัง้ต่อเดอืน โดยมคีวามถีเ่ฉลีย่อยูท่ี ่6.45 ครัง้ต่อเดอืน หรอืประมาณ 6 ครัง้ต่อเดอืน 
  สดัส่วนของการใช้บริการทางการเงินกบัธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) 
เทียบกบัการใช้บริการกบัธนาคารทัง้หมด ลูกคา้มสีดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิกบั
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั (มหาชน) น้อยทีสุ่ดอยู่ที ่1% และมากทีสุ่ดอยู่ที ่100% โดยสดัส่วน
เฉลีย่อยูท่ี ่68.40% เมือ่เทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 
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ตาราง 10 แสดงขอ้มลูสถานทีท่ีใ่ชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 
 

 
  จากตาราง 10 พบว่าสถานทีท่ีใ่ชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ทีท่่านไปใช้
บรกิารมากที่สุด  ลูกคา้ส่วนใหญ่ใชบ้รกิารทีท่ําการสาขาทัว่ไป จํานวน 261 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
65.30 รองลงมาคอืใชบ้รกิารทีท่าํการสาขาหา้งสรรพสนิคา้จาํนวน 100 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.00 ใช้
บริการทางอินเตอร์เน็ตจํานวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.80ใช้บริการที่ทําการสาขาใน
สถาบนัการศกึษา จาํนวน 8 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.00 ใชบ้รกิารอื่น ๆ จาํนวน 5 คน  รอ้ยละ 1.30  
และใชบ้รกิารทีท่าํการสาขาในสนามบนิ จาํนวน 3 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.80 ตามลาํดบั  
 
ตาราง 11 แสดงประเภทของบรกิารและความถีท่ีล่กูคา้เขา้มาใชบ้รกิาร 
 

ประเภทของบริการท่ีใช้บริการ X  S.D. ความถ่ี 
ฝาก/ถอน/โอนเงนิ 3.88 0.934 บ่อยครัง้ 
สนิเชื่อ 1.74 0.958 นานครัง้มาก 
ชาํระคา่สนิคา้และบรกิารต่างๆ 2.77 1.200 ปานกลาง 
การเงนิและการลงทุน 2.12 1.100 นานครัง้ 
ซือ้ประกนัชวีติ/ประกนัภยั 1.72 0.914 นานครัง้มาก 
แลกเปลีย่นเงนิตราต่างประเทศ 1.55 0.863 นานครัง้มาก 

รวม 2.29 0.673 ปานกลาง 

 

สถานท่ีท่ีใช้บริการธนาคารไทยพาณชิย์ จํากดั
(มหาชน) 

 จาํนวน(คน)  ร้อยละ  

ทีท่าํการสาขาทัว่ไป 261  65.30  
ทีท่าํการสาขาในหา้งสรรพสนิคา้ 100  25.00  
ทีท่าํการสาขาในสถาบนัการศกึษา 8  2.00  

ทีท่าํการสาขาในสนามบนิ 3  0.80  

บรกิารทางอนิเตอรเ์น็ต 23  5.80  

 อื่น ๆ  5  1.30  

รวม 400  100.00  
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  จากตาราง 11 พบว่าประเภทของบรกิารและความถีท่ีลู่กคา้เขา้มาใชบ้รกิาร โดยภาพรวม
อยู่ในระดบัปานกลาง มคีะแนนเฉลีย่อยู่ที ่2.29 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า การใชบ้รกิารเพื่อ
ฝาก/ถอน/โอนเงนิ มคีวามถี่ในการเขา้มาใชบ้รกิารอยู่ในระดบับ่อยครัง้ มคีะแนนเฉลีย่อยู่ที ่3.88  
รองลงมาคอืการใชบ้รกิารเพื่อชําระค่าสนิคา้และบรกิารต่างๆ มคีวามถี่ในการเขา้มาใชบ้รกิารอยู่ใน
ระดบัปานกลาง มคีะแนนเฉลีย่อยูท่ี ่2.77  การใชบ้รกิารเพื่อการเงนิและการลงทุน มคีวามถีใ่นการ
เขา้มาใชบ้รกิารอยูใ่นระดบันานครัง้ คะแนนเฉลีย่อยูท่ี ่2.12 การใชบ้รกิารเพื่อสนิเชื่อ มคีวามถีใ่น
การเขา้มาใชบ้รกิารอยูใ่นระดบันานครัง้มาก มคีะแนนเฉลีย่อยูท่ี ่1.74  การใชบ้รกิารเพื่อซือ้ประกนั
ชวีติ/ประกนัภยั มคีวามถี่ในการเขา้มาใชบ้รกิารอยู่ในระดบันานครัง้มาก มคีะแนนเฉลีย่อยูท่ี ่1.72  
และการใชบ้รกิารเพื่อแลกเปลี่ยนเงนิตราต่างประเทศ มคีวามถี่ในการเขา้มาใชบ้รกิารอยู่ในระดบั
นานครัง้มาก มคีะแนนเฉลีย่อยูท่ี ่1.55  ตามลาํดบั 
 
ตาราง 12 แสดงชว่งระยะเวลาทีล่กูคา้มาใชบ้รกิารของธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 
 บ่อยทีส่ดุ 
 

          
จากตาราง 12 พบว่าช่วงระยะเวลาทีลู่กคา้มาใชบ้รกิารของธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั 

(มหาชน) บ่อยทีสุ่ดคอืช่วงเวลา 10.31 – 12.30 น. มจีํานวน 117 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.30 
รองลงมาคอืชว่งเวลา  12.31 – 14.30 น. มจีาํนวน 92 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.00 ช่วงเวลา  14.31 – 
16.30 น. มจีาํนวน 64 คน คดิเป็นรอ้ย 16.00 ช่วงเวลา  8.30 – 10.30 น. มจีาํนวน 47 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 11.80 ชว่งเวลา  18.31 – 20.30 น. มจีาํนวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.50 ช่วงเวลา  16.31 
– 18.30 น.มจีาํนวน 32 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.00 และช่วงเวลาตัง้แต่  20.31 เป็นตน้ไป มจีาํนวน 6 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.50 ตามลาํดบั 

ช่วงระยะเวลาท่ีใช้บริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) บอ่ยท่ีสดุ 

 จาํนวน(คน)  ร้อยละ  

ชว่งเวลา     8.30 – 10.30 น. 47  11.80  
ชว่งเวลา    10.31 – 12.30 น. 117  29.30  
ชว่งเวลา    12.31 – 14.30 น. 92  23.00  

ชว่งเวลา    14.31 – 16.30 น. 64  16.00  

ชว่งเวลา    16.31 – 18.30 น. 32  8.00  

ชว่งเวลา    18.31 – 20.30 น. 42  10.50  

ชว่งเวลาตัง้แต่  20.31 เป็นตน้ไป  6  1.50  

รวม 400  100.00  
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ตาราง 13 แสดงถงึบุคคลทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารของธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 
 มากทีส่ดุ 
 

 
 จากตาราง 13 พบวา่ บุคคลทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารของธนาคารไทยพาณชิย ์ จาํกดั
(มหาชน) มากทีส่ดุคอืจากตนเอง มจีาํนวน 248 คน คดิเป็นรอ้ยละ 62.00 รองลงมาคอืจากพนกังาน
ธนาคารมจีาํนวน 60 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.00 จากครอบครวั/ญาตจิาํนวน 54 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
13.50 จากเพือ่นจาํนวน 34 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.50 จากบุคคลทีใ่ชใ้นการโฆษณาจาํนวน 3 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 0.80 และจากบุคคลอีน่ๆ จาํนวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.30 ตามลาํดบั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บคุคลท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) มากท่ีสดุ 

 จาํนวน(คน)  ร้อยละ  

ตนเอง 248  62.00  
ครอบครวั/ญาต ิ 54  13.50  

เพือ่น 34  8.50  

พนกังานงานธนาคาร 60  15.00  

บุคคลทีใ่ชใ้นการโฆษณา 3  0.80  

อื่นๆ 1  0.30  

รวม 400  100.00  
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ตาราง 14 แสดงถงึสาเหตุทีล่กูคา้เลอืกใชบ้รกิารของธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)  
     (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 

 
จากตาราง 14 พบว่า สาเหตุทีลู่กคา้เลอืกใชบ้รกิารของธนาคารไทยพาณิชย ์(มหาชน) 

สว่นใหญ่เพราะมจีาํนวนสาขามากจาํนวน 285 คน คดิเป็นรอ้ยละ 71.25 รองลงมาคอืมชีื่อเสยีงเป็น
ทีย่อมรบั จํานวน 209 คน คดิเป็นรอ้ยละ 52.25 มคีวามมัน่คง จํานวน 196 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
49.00  บรกิารรวดเรว็/ทนัใจ จาํนวน 163 คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.75 การบรกิารทีด่ขีองพนกังาน 
จาํนวน 152 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.00 มบีรกิารหลากหลายครบวงจร จาํนวน 127 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 31.75 และอตัราดอกเบีย้/คา่ธรรมเนียม จาํนวน 24 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.00 ตามลาํดบั 
 
ส่วนท่ี 4 การวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน  

 สมมติฐานท่ี  1  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส  ระดบัการศกึษาสงูสดุ  อาชพี  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่เพศแตกต่างกนั มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิ ดงัน้ี 
 H0  :  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลกูคา้ทีเ่พศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1  :  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลกูคา้ทีเ่พศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 

สาเหตท่ีุท่านเลือกใช้บริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 

 จาํนวน(คน)  ร้อยละ  

มชีื่อเสยีงเป็นทีย่อมรบั 209  52.25  
มคีวามมัน่คง 196  49.00  

มสีาขาจาํนวนมาก 285  71.25  

มบีรกิารหลากหลายครบวงจร 127  31.75  

บรกิารรวดเรว็/ทนัใจ 163  40.75  

อตัราดอกเบีย้/คา่ธรรมเนียม 24  6.00  

การบรกิารทีด่ขีองพนกังาน 152  38.00  
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  สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบความแตกต่างของคา่เฉลีย่ 2 กลุ่มทีเ่ป็น
อสิระต่อกนั (Independent Sample t-test)  และการทดสอบสมมตฐิานทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% 
ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) กต่็อเมื่อค่า Sig 2-tailed มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงัตาราง 
 โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน  โดยใช ้Levene’s test ซึง่
ตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
  H0 : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
  H1 : คา่ความแปรปรวนอยา่งน้อยหน่ึงกลุ่มแตกต่างจากกลุ่มอื่น 

 ในการทดสอบสมมตฐิานดงักล่าว  หากค่าแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนัทุกกลุ่มใหท้ดสอบ
คา่ t ดว้ย Equal variances assumed และถา้คา่แปรปรวนของขอ้มลูไมเ่ทา่กนัทุกกลุ่มใหท้ดสอบค่า 
t ดว้ย Equal variance not assumed 
 
 
ตาราง 15 แสดงคา่ความแปรปรวนพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ใน

กรงุเทพมหานคร จาํแนกตามเพศ 
 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) 

Levene's test for Equality of 
Variances 

F Sig. 

ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 15.961** 0.000 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 0.009 0.925 

สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมด 

3.020 0.083 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
  จากตาราง 15 พบว่า พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้น

ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคาร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนประชากรทัง้ 2 กลุ่มแตกต่างกนั จงึตอ้งใช ้t-test ในสว่น Equal Variances not assumed 
และพบว่า พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใช้
บรกิารกบัธนาคารและดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
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ทัง้หมด มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.925 และ 0.083 ซึง่มากกว่า 0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนประชากร
ทัง้ 2 กลุ่มไมแ่ตกต่างกนั จงึตอ้งใช ้t-test ในสว่น Equal Variances  assumed ดงัตารางที ่16 
 
ตาราง 16 แสดงความแตกต่างกนัของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 

จาํแนกตามเพศ 
 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
 จากตาราง 16 เมื่อพจิารณาค่า Sig. จาก t-test ในสว่น Equal Variances not assumed 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของ
ธนาคาร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.01  แสดงว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  หมายความว่า ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีเ่พศแตกต่าง
กัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร ด้าน
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยเพศ
ชายมรีะยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคารมากกวา่เพศหญงิ ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

เมื่อพจิารณาค่า Sig. จาก t-test ในสว่น Equal Variances assumed พฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารและดา้นสดัสว่น
ของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด มคี่า Sig. เท่ากบั 0.267 
และ 0.169 ซึง่มากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1)  
หมายความว่า ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีเ่พศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 

เพศ Mean 
Std. 

deviation 
t df 

Sig. 
(2-tailed) 

ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของ
ธนาคาร  

ชาย 9.12 7.155 3.494** 336.26 0.001 
หญงิ 6.74 6.154    

ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร ชาย 6.84 6.187 1.110 398 0.267 

หญงิ 6.16 5.957    
สดัสว่นของการใชบ้รกิารทาง
การเงนิเทยีบกบักากรใชบ้รกิารกบั
ธนาคารทัง้หมด 

ชาย 70.36 22.538 1.378 398 0.169 

หญงิ 66.93 26.174    
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และดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด ไม่แตกต่าง
กนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 

 สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่มอีายุแตกต่างกนั มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
  สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิ ดงัน้ี 
  H0  :  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั 
   H1  :  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
   สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ใช้ค่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่าระดบันัยสาํคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า .05 หากค่าแปรปรวนของ
ขอ้มลูทุกกลุ่มเท่ากนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่ม ไม่
เท่ากนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0)  และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)ทีม่คี่าเฉลีย่อยา่งน้อยหน่ึงคู่ทีแ่ตกต่างกนั จะนําไปเปรยีบเทยีบ
เชงิซอ้น โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อหาว่า
คูเ่ฉลีย่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ต่อไปน้ี 
            โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test ซึง่
ตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
  H0 : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
  H1 : คา่ความแปรปรวนของอยา่งน้อยหน่ึงกลุ่มแตกต่างจากกลุ่มอื่น 
 

ตาราง 17 แสดงคา่ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 
จาํแนกตามอาย ุ

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 

Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 44.358** 2 397 0.000 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 29.569** 2 397 0.000 

สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบ
กบักากรใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 

1.321 2 397 0.268 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 
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 จากตาราง 17 พบว่า พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้น
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้และดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 แสดงว่าค่าความแปรปรวนประชากรของกลุ่มอายุแตกต่างกนั จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และ ใชค้า่ Sig จากตาราง Brown-Forsythe   

 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนการใชบ้รกิาร
ทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารธนาคารทัง้หมด มคี่า Sig. เท่ากบั 0.268 ซึง่มากกว่า 0.05 แสดง
ว่าค่าความแปรปรวนประชากรของกลุ่มน้ีไมแ่ตกต่างกนั จงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธ
สมมตฐิานรอง (H1) และใชค้า่ Sig จากตาราง F-test 
 
ตาราง 18 แสดงความแตกต่างกนัของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
 (มหาชน) จาํแนกตามอาย ุ
 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 

สถติทิีใ่ช ้ Statistic(a) df1 df2 Sig. 

ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของ
ธนาคาร 

Brown-
Forsythe 

50.677** 2 181.995 0.000 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร Brown-
Forsythe 

6.282** 2 162.004 0.002 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
 จากตาราง 18 แสดงความแตกต่างกนัของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์

จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารและความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 
จาํแนกตามอายุ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่อีายุ
แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานครดา้น
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารและความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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ตาราง 19 แสดงความแตกต่างกนัของพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั
 (มหาชน) จาํแนกตามอาย ุ
 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df 
Mean 

Square 
F Sig. 

สดัสว่นของการใชบ้รกิาร
ทางการเงนิเทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมด 

ระหวา่งกลุ่ม 4063.366 2 2031.683 3.368* 0.035 
ภายในกลุ่ม 239462.831 397 603.181   
รวม 243526.198 399    

 
* ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.05 

 
จากตาราง 19 แสดงความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั

(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 
จาํแนกตามอายุ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.035 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนั มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร ดา้นสดัสว่นของ
การใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05  

ดงันัน้เพื่อให้ทราบว่ากลุ่มอายุใดที่มคีวามแตกต่างกนัจึงทําการทดสอบต่อไปด้วยวิธ ี
Dunnett T3 กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการ
เป็นลูกค้าของธนาคารและความถี่ในการใช้บรกิารกบัธนาคาร และทดสอบด้วยวธิ ีLSD กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทาง
การเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด ดงัแสดงในตารางดงัน้ี 
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ตาราง 20 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างทลีะคู่ของพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทย
 พาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารจําแนกตามอายุ ดว้ย
 วธิ ีDunnett T3 
 

อาย ุ Mean 
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 

30 ปี 
31 – 40 ปี 41 ปีขึน้ไป 

4.33 9.35 12.75 

ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 
30 ปี 

4.33 - -5.025** -8.424** 

    (0.000) (0.000) 

31 – 40 ปี 9.35  - -3.399** 

    (0.000) 

41 ปีขึน้ไป 12.75   - 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
 จากตาราง 20  ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างทลีะคู่พฤตกิรรม พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ธนาคารไทย พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารจําแนกตามอาย ุ
พบวา่ 

1.  ลกูคา้ของธนาคารทีม่อีายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 30 ปี กบัลกูคา้ธนาคารทีอ่าย ุ31- 40 ปี  
มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่อีายุตํ่ากว่าหรอื
เทา่กบั 30 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชยจ์ํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการ
เป็นลูกคา้ของธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุ 31 – 40 ปี อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 30 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารน้อยกว่าลูกคา้
ธนาคารทีม่อีาย ุ31 – 40 ปี โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 5.025 

2.  ลกูคา้ของธนาคารทีม่อีายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 30 ปี กบัลกูคา้ธนาคารทีอ่าย ุ41 ปีขึน้ไป  
มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่อีายุตํ่ากว่าหรอื
เทา่กบั 30 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการ
เป็นลูกคา้ของธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุ 41 ปีขึน้ไป อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 30 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
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ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารน้อยกว่าลูกคา้
ธนาคารทีม่อีาย ุ41 ปีขึน้ไป โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 8.424 

3.  ลกูคา้ของธนาคารทีม่อีาย ุ31 - 40 ปี กบัลกูคา้ธนาคารทีอ่าย ุ41 ปีขึน้ไป มคีา่ Sig.  
เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่อีายุ 31 – 40 ปี มพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทย พาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคาร
แตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุ 41 ปีขึน้ไป อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย
ลูกคา้ธนาคารที่มอีายุ 31 - 40 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
 (มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุ 41 ปี
ขึน้ไป โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 3.399 
 
ตาราง 21 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างทลีะคู่ของพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทย
 พาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร จําแนกตามอายุ ดว้ยวธิ ี
 Dunnett T3 
 

อาย ุ Mean 
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 

30 ปี 
31 – 40 ปี 41 ปีขึน้ไป 

5.29 6.78 8.53 

ตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 
30 ปี 

5.29 - -1.487* -3.242** 

    (0.032) (0.008) 

31 – 40 ปี 6.78  - -1.754 

    (0.306) 

41 ปีขึน้ไป 8.53   - 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 
* ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.05 

 
จากตาราง 21 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างทลีะคู่พฤตกิรรมพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ธนาคารไทย พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร จําแนกตามอาย ุ
พบวา่ 
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1. ลกูคา้ของธนาคารทีม่อีายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 30 ปี กบัลกูคา้ธนาคารทีอ่าย ุ31- 40 ปี ม ี
คา่ Sig. เทา่กบั 0.032 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลกูคา้ของธนาคารทีม่อีายตุํ่ากวา่หรอื
เทา่กบั 30 ปี  มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิยจ์าํกดั  (มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใช้
บรกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคูก่บัลกูคา้ธนาคารทีม่อีาย ุ31 – 40 ปี อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 โดยลกูคา้ธนาคารทีม่อีายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 30 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์ จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกวา่ลกูคา้ธนาคารทีม่อีาย ุ
31 – 40 ปี โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 1.487 

2. ลกูคา้ของธนาคารทีม่อีายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 30 ปี กบัลกูคา้ธนาคารทีอ่าย ุ41 ปีขึน้ไป  
มคี่า Sig. เท่ากบั 0.008 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่อีายุตํ่ากว่าหรอื
เทา่กบั 30 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใช้
บรกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคูก่บัลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุ 41 ปีขึน้ไป อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.01 โดยลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 30 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลกูคา้ธนาคารทีม่อีาย ุ
41 ปีขึน้ไป โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 3.242 
   สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างทลีะคู่ของพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทย
 พาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิาร
 กบัธนาคาร จาํแนกตามอาย ุดว้ยวธิ ี LSD 
 

อาย ุ Mean 
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 

30 ปี 
31 – 40 ปี 41 ปีขึน้ไป 

65.40 69.17 73.95 

ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 
30 ปี 

65.40 - -3.774 -8.546* 

    (0.172) (0.011) 

31 – 40 ปี 69.17  - -4.781 

    (0.169) 

41 ปีขึน้ไป 73.95   - 

 
* ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.05 
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จากตาราง 22 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างทลีะคู่พฤตกิรรมพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทย พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคาร จาํแนกตามอาย ุพบวา่ 

1. ลกูคา้ของธนาคารทีม่อีายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 30 ปี กบัลกูคา้ธนาคารทีอ่าย ุ41 ปีขึน้ไป  
มคี่า Sig. เท่ากบั 0.011 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่อีายุตํ่ากว่าหรอื
เทา่กบั 30 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใช้
บรกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุ 41 
ปีขึน้ไป อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยลกูคา้ธนาคารทีม่อีายุตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 30 ปี มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ด้านสดัส่วนของการใชบ้รกิารทาง
การเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุ 41 ปีขึน้ไป โดยมผีลต่าง
เฉลีย่เทา่กบั 8.546 
  สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่าง
กนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิ ดงัน้ี 
 H0  : ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1  : ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
  สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบความแตกต่างของคา่เฉลีย่ 2 กลุ่มทีเ่ป็น
อสิระต่อกนั (Independent Sample t-test)  และการทดสอบสมมตฐิานทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% 
ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) กต่็อเมื่อค่า Sig 2-tailed มคี่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงัตาราง 
 โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน  โดยใช ้Levene’s test ซึง่
ตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
  H0 : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
  H1 : คา่ความแปรปรวนอยา่งน้อยหน่ึงกลุ่มแตกต่างจากกลุ่มอื่น 

 ในการทดสอบสมมตฐิานดงักล่าว  หากค่าแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนัทุกกลุ่มใหท้ดสอบ
คา่ t ดว้ย Equal variances assumed และถา้คา่แปรปรวนของขอ้มลูไมเ่ทา่กนัทุกกลุ่มใหท้ดสอบค่า 
t ดว้ย Equal variance not assumed 
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ตาราง 23 แสดงคา่ความแปรปรวนพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ใน
กรงุเทพมหานคร จาํแนกตามสถานภาพสมรส 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) 

Levene's test for Equality of 
Variances 

F Sig. 

ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 11.345** 0.001 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 29.245** 0.000 

สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมด 

2.593 0.108 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
จากตาราง 23 พบว่า พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้น

ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคารและด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบัธนาคาร มคี่า Sig. 
เทา่กบั 0.001 และ 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 แสดงวา่คา่ความแปรปรวนประชากรทัง้ 2 กลุ่มแตกต่าง
กนั จงึตอ้งใช ้t-test ในสว่น Equal Variances not assumed และพบว่า พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมด มคี่า Sig. เท่ากบั 0.108 ซึง่มากกว่า 0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวน
ประชากรทัง้ 2 กลุ่มไมแ่ตกต่างกนั จงึตอ้งใช ้t-test ในสว่น Equal Variances  assumed ดงัตาราง 
24 
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ตาราง 24 แสดงความแตกต่างกนัของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 
จาํแนกตามสถานภาพสมรส 

 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 
* ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.05 

 
จากตาราง 24 เมื่อพจิารณาค่า Sig. จาก t-test ในสว่น Equal Variances not assumed 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารและดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร   มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.008 ซึง่น้อย
กว่า 0.01  แสดงว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  หมายความว่า 
ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่สถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร ด้านระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของ
ธนาคารและดา้นความถี่ในการใช้บรกิารกบัธนาคารแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั 
0.01 โดยลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั มรีะยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารและความถี่
ในการใช้บริการกับธนาคารมากกว่าลูกค้าที่มีสถานภาพโสด/หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

เมื่อพจิารณาค่า Sig. จาก t-test ในสว่น Equal Variances  assumed พฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการ
ใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด มคี่า Sig. เท่ากบั 0.019 ซึง่น้อยกว่า 0.05 แสดงว่าปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ที่

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) 

สถาน 
ภาพ 

Mean 
Std. 

deviation 
t df 

Sig. 
(2-tailed) 

ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของ
ธนาคาร  

โสด/หมา้ย/หยา่
รา้ง/แยกกนัอยู ่

6.11 5.963 6.839** 247.919 0.000 

สมรส/อยู่
ดว้ยกนั 

10.86 6.927    

ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบั
ธนาคาร 

โสด/หมา้ย/หยา่
รา้ง/แยกกนัอยู ่

5.79 4.948 2.667** 202.013 0.008 

สมรส/อยู่
ดว้ยกนั 

7.69 7.592    

สดัสว่นของการใชบ้รกิารทาง
การเงนิเทยีบกบักากรใชบ้รกิาร
กบัธนาคารทัง้หมด 

โสด/หมา้ย/หยา่
รา้ง/แยกกนัอยู ่ 66.29 25.532 2.355* 398 0.019 

สมรส/อยู่
ดว้ยกนั 

72.37 22.632    
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สถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน)ใน
กรุงเทพมหานคร ด้านสดัส่วนของการใช้บรกิารทางการเงนิเทียบกบัการใช้บรกิารกบัธนาคาร
ทัง้หมดแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั
มีสัดส่วนของการใช้บริการทางการเงินเทียบกับการใช้บริการกับธนาคารมากกว่าลูกค้าที่มี
สถานภาพโสด/หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่าง
กนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
  สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิ ดงัน้ี 
 H0  :  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1  :  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
  สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ใช้ค่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่าระดบันัยสาํคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า .05 หากค่าแปรปรวนของ
ขอ้มูลทุกกลุ่มเท่ากนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่ม ไม่
เท่ากนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0)  และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อยหน่ึงคู่ทีแ่ตกต่างกนั จะนําไป
เปรยีบเทยีบเชงิซอ้น โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s 
T3 เพื่อหาว่าคู่เฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ.05 ผลการทดสอบสมมตฐิาน
แสดง ต่อไปน้ี 
           โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test ซึง่
ตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0 : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 : คา่ความแปรปรวนของอยา่งน้อยหน่ึงกลุ่มแตกต่างจากกลุ่มอื่น 
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ตาราง 25 แสดงคา่ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 
จาํแนกตามระดบัการศกึษา 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 

Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 0.132 2 397 0.877 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 1.749 2 397 0.175 

สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบ
กบักากรใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 

0.791 2 397 0.454 

 

 จากตาราง 25 พบว่า พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้น
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้  ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารและสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิ
เทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด มคี่า Sig. เท่ากบั 0.877 0.175 และ 0.454 ซึง่มากกว่า 
0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนประชากรของกลุ่มระดบัการศกึษาไม่แตกต่างกนั จงึยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) และ ใชค้า่ Sig จากตาราง F- test  
 

ตาราง 26 แสดงความแตกต่างกนัของพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั
 (มหาชน) จาํแนกตามระดบัการศกึษา 
 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์

จาํกดั(มหาชน) 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้
ของธนาคาร 

ระหวา่งกลุม่ 535.630 3 178.543 4.070** 0.007 

ภายในกลุม่ 17371.330 396 43.867     

รวม 17906.960 399       

ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบั
ธนาคาร 

ระหวา่งกลุม่ 606.597 3 202.199 5.703** 0.001 
ภายในกลุม่ 14040.403 396 35.456     
รวม 14647.000 399       

สดัสว่นของการใชบ้รกิาร
ทางการเงนิเทยีบกบักากร
ใชบ้รกิารกบัธนาคาร
ทัง้หมด 

ระหวา่งกลุม่ 10123.074 3 3374.358 5.725** 0.001 

ภายในกลุม่ 233403.124 396 589.402     

รวม 243526.198 399       

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 
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 จากตาราง 26 แสดงความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารและดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทาง
การเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด จาํแนกตามระดบัการศกึษา มคี่า Sig. เท่ากบั 
0.007 0.001 และ 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงว่า ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร ดา้นระยะเวลาใน
การเป็นลกูคา้ของธนาคาร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารและดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิาร
ทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01  

ดงันัน้เพื่อใหท้ราบว่ากลุ่มระดบัการศกึษาใดทีม่คีวามแตกต่างกนัจงึทําการทดสอบต่อไป
ดว้ยวธิ ี LSD กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดงัแสดงในตาราง
ดงัน้ี 
 

ตาราง 27 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างทลีะคู่ของพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทย
 พาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) ด้านระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคารจําแนกตามระดบั
 การศกึษา ดว้ยวธิ ีLSD 
 

ระดบัการศกึษา Mean 
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั

มธัยมปลาย 
อนุปรญิญา/

ปวส. 
ปรญิญาตร ี

สงูกวา่ปรญิญา
ตร ี

5.26 6.84 7.70 9.52 

ตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั
มธัยมปลาย 

5.26 - -1.574 -2.439* -4.261** 

    (0.286) (0.036) (0.001) 

อนุปรญิญา/ปวส. 6.84  - -0.865 -2.687* 

    (0.432) (0.031) 

ปรญิญาตร ี 7.70   - -1.822* 

     (0.031) 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 9.52    - 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 
* ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.05 
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 จากตาราง 27  ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างทลีะคู่ของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) ด้านระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคารจําแนกตามระดบั
การศกึษา พบวา่ 

1. ลกูคา้ของธนาคารทีม่กีารศกึษาระดบัตํ่ากวา่หรอืเทา่กบัมธัยมศกึษาตอนปลาย กบั 
ลกูคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมคี่า Sig. เท่ากบั 0.036 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความ
ว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลาย มพีฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารธนาคารไทย พาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคาร
แตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 โดยลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลาย มพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารน้อย
กวา่ลกูคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 2.439 

2. ลกูคา้ของธนาคารทีม่กีารศกึษาระดบัตํ่ากวา่หรอืเทา่กบัมธัยมศกึษาตอนปลาย กบั 
ลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ีมคี่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.01 
หมายความว่า ลูกค้าของธนาคารที่มรีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลาย มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ีอย่างมนีัยสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอน
ปลาย มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็น
ลูกคา้ของธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างเฉลี่ย
เทา่กบั 4.261 

3. ลกูคา้ของธนาคารทีม่กีารศกึษาระดบัอนุปรญิญา/ปวส.กบัลกูคา้ธนาคารทีม่รีะดบั 
การศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ีมคี่า Sig. เท่ากบั 0.031 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ลูกคา้ของ
ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาอนุปรญิญา/ปวส มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย พาณิชย์ จํากัด
(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบั
การศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบั
การศกึษาอนุปรญิญา/ปวส. มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้น
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ี
โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 2.687 

4. ลกูคา้ของธนาคารทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีกบัลกูคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษา 
สงูกว่าปรญิญาตร ีมคี่า Sig. เท่ากบั 0.031 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่ี
ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย์  จํ ากัด (มหาชน )ด้าน
ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ธนาคารที่มรีะดบัการศกึษาสูง
กว่าปรญิญาตร ีอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยลูกค้าธนาคารที่มรีะดบัการศกึษา
ปรญิญาตร ีมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็น
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ลูกคา้ของธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างเฉลี่ย
เทา่กบั 1.822 

สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
ตาราง 28 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างทลีะคู่ของพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทย
 พาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร จาํแนกตามระดบั    
     การศกึษา ดว้ยวธิ ีLSD 
 

ระดบัการศกึษา Mean 
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั

มธัยมปลาย 
อนุปรญิญา/

ปวส. 
ปรญิญาตร ี

สงูกวา่ปรญิญา
ตร ี

2.66 6.651 6.906 6.786 

ตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั
มธัยมปลาย 

2.66 - -3.993** -4.248** -4.128** 

    (0.003) (0.000) (0.001) 

อนุปรญิญา/ปวส. 6.651  - -0.2552 -0.135 

    (0.796) (0.904) 

ปรญิญาตร ี 6.906   - -0.121 

     (0.873) 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 6.786    - 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 
* ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.05 

 
จากตาราง 28 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างทลีะคู่พฤตกิรรมพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ธนาคารไทย พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร จําแนกตามระดบั
การศกึษา พบวา่ 

1. ลกูคา้ของธนาคารทีม่กีารศกึษาระดบัตํ่ากวา่หรอืเทา่กบัมธัยมศกึษาตอนปลาย กบั 
ลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาอนุปรญิญา/ปวส. มคี่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซึง่น้อยกว่า 0.01 
หมายความว่า ลูกค้าของธนาคารที่มรีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลาย มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบั
ธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาอนุปรญิญา/ปวส. อยา่งมนีัยสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอน
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ปลาย มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร
กบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาอนุปรญิญา/ปวส. โดยมผีลต่างเฉลีย่เท่ากบั 
3.993 

2. ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่หรอืเทา่กบัมธัยมศกึษาตอนปลาย กบั 
ลกูคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความ
ว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลาย มพีฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารธนาคารไทย พาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่าง
เป็นรายคู่กบัลูกคา้ธนาคารที่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีอย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.01 
โดยลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาระดบัตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลาย มพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่า
ลกูคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 4.248 

3. ลกูคา้ของธนาคารทีม่กีารศกึษาระดบัตํ่ากวา่หรอืเทา่กบัมธัยมศกึษาตอนปลาย กบั 
ลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ีมคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 
หมายความว่า ลูกค้าของธนาคารที่มรีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลาย มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบั
ธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ีอย่างมนีัยสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอน
ปลาย มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร
กบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างเฉลี่ยเท่ากบั 
4.128 

สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง 29 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างทลีะคู่ของพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทย
 พาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิาร
 กบัธนาคาร จาํแนกตามระดบัการศกึษา ดว้ยวธิ ีLSD 
 

ระดบัการศกึษา Mean 
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั

มธัยมปลาย 
อนุปรญิญา/

ปวส. 
ปรญิญาตร ี

สงูกวา่ปรญิญา
ตร ี

61.84 56.07 71.06 70.24 

ตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั
มธัยมปลาย 

61.84 - 5.772 -9.222* -8.396 

    (0.286) (0.030) (0.078) 

อนุปรญิญา/ปวส. 56.07  - -14.994** -14.168** 

    (0.000) (0.002) 

ปรญิญาตร ี 71.06   - 0.826 

     (0.789) 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 70.24    - 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 
* ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.05 

 
จากตาราง 29 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างทลีะคู่พฤตกิรรมพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคาร จาํแนกตามระดบัการศกึษา พบวา่ 

1. ลกูคา้ของธนาคารทีม่กีารศกึษาระดบัตํ่ากวา่หรอืเทา่กบัมธัยมศกึษาตอนปลาย กบั 
ลกูคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมคี่า Sig. เท่ากบั 0.030 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความ
ว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลาย มพีฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารธนาคารไทย พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบั
การใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีอย่างมี
นัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 โดยลูกคา้ธนาคารที่มรีะดบัการศกึษาระดบัตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั
มธัยมศกึษาตอนปลาย มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่น
ของการใช้บรกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใช้บรกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกค้าธนาคารที่มรีะดบั
การศกึษาปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 9.222 
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2. ลกูคา้ของธนาคารทีม่กีารศกึษาระดบัอนุปรญิญา/ปวส. กบัลกูคา้ธนาคารทีม่รีะดบั 
การศกึษาปรญิญาตร ีมคีา่ Sig. เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความว่า ลูกคา้ของธนาคารที่
มรีะดบัการศกึษาอนุปรญิญา/ปวส. มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 
ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบั
ลูกคา้ธนาคารที่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 โดยลูกคา้
ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาอนุปรญิญา/ปวส. มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้
ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 14.994 

3. ลกูคา้ของธนาคารทีม่กีารศกึษาระดบัอนุปรญิญา/ปวส. กบัลกูคา้ธนาคารทีม่รีะดบั 
การศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ีมคี่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ลูกคา้ของ
ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาอนุปรญิญา/ปวส. มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็น
รายคู่กบัลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ีอย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
โดยลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาระดบัอนุปรญิญา/ปวส. มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
น้อยกวา่ลกูคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 14.168 

สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ที่มอีาชพีแตกต่างกนั มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
  สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิ ดงัน้ี 
 H0  :  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1  :  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
  สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ใช้ค่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่าระดบันัยสาํคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า .05 หากค่าแปรปรวนของ
ขอ้มูลทุกกลุ่มเท่ากนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่ม ไม่
เท่ากนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0)  และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อยหน่ึงคู่ทีแ่ตกต่างกนั จะนําไป
เปรยีบเทยีบเชงิซอ้น โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s 
T3 เพื่อหาว่าคู่เฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ.05 ผลการทดสอบสมมตฐิาน
แสดง ต่อไปน้ี 
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           โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test ซึง่
ตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0 : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 : คา่ความแปรปรวนของอยา่งน้อยหน่ึงกลุ่มแตกต่างจากกลุ่มอื่น 
 
ตาราง 30 แสดงคา่ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 

จาํแนกตามอาชพี 
 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 

Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 2.803 2 397 0.062 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 5.170** 2 397 0.006 

สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบ
กบักากรใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 

0.945 2 397 0.390 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
 จากตาราง 30 พบว่า พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้น

ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้  และดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารทัง้หมด มคี่า Sig. เท่ากบั 0.062 และ 0.390 ซึง่มากกว่า 0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวน
ประชากรของกลุ่มอาชพีไม่แตกต่างกนั จงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) และ ใชค้่า Sig จากตาราง F-test และพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.006 ซึง่น้อยกว่า 0.01 แสดง
ว่าค่าความแปรปรวนประชากรของกลุ่มอาชพีแตกต่างกนั จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และ ใชค้า่ Sig จากตาราง Brown-Forsythe 
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ตาราง 31 แสดงความแตกต่างกนัของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
 (มหาชน) จาํแนกตามอาชพี 
 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์

จาํกดั(มหาชน) 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df Mean Square F Sig. 

ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้
ของธนาคาร 

ระหวา่งกลุม่ 180.337 2 90.168 2.019 0.134 

ภายในกลุม่ 17726.623 397 44.651   

รวม 17906.960 399    

สดัสว่นของการใชบ้รกิาร
ทางการเงนิเทยีบกบักากร
ใชบ้รกิารกบัธนาคาร
ทัง้หมด 

ระหวา่งกลุม่ 410.125 2 205.062 0.335 0.716 

ภายในกลุม่ 243116.073 397 612.383   

รวม 243526.198 399    

 
 จากตาราง 31 แสดงความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์

จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารและดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทาง
การเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด จาํแนกตามอาชพี มคี่า Sig. เท่ากบั 0.134 และ 
0.716 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฎเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า 
ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จํากดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารและดา้น
สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดไมแ่ตกต่างกนั อยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  

 

ตาราง 32 แสดงความแตกต่างกนัของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
 (มหาชน) จาํแนกตามอาชพี 
 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 

สถติทิีใ่ช ้ Statistic(a) df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 
Brown-

Forsythe 
4.508 2 157.128* 0.012 

 
* ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.05 
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 จากตาราง 32 แสดงความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร จาํแนกตามอาชพี มคี่า Sig. เท่ากบั 0.012 
ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัปฎเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ 
ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จํากดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างกนั 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  

ดงันัน้เพื่อให้ทราบว่ากลุ่มอาชีพที่มีความแตกต่างกนัจึงทําการทดสอบต่อไปด้วยวิธ ี 
Dunnett’s T3 กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดงัแสดงในตาราง
ดงัน้ี 
 
ตาราง 33 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างทลีะคูข่องพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
 พาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร จาํแนกตามอาชพี ดว้ยวธิ ี
 Dunnett’s T3 
 

อาชพี Mean 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ/
นกัเรยีน/นกัศกึษา/
แมบ่า้น/พอ่บา้น/อื่นๆ 

ลกูจา้ง/พนกังาน
บรษิทัเอกชน 

คา้ขาย/ธุรกจิ
สว่นตวั 

4.57 6.88 6.88 
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกิจ/
นั ก เ รี ย น /นั ก ศึ ก ษ า /
แมบ่า้น/พอ่บา้น/อื่นๆ 

4.57 - -2.311** -2.302 

    (0.004) (0.099) 

ลู ก จ้ า ง /พนั ก ง า น
บรษิทัเอกชน 

6.88  - 0.010 

     (1.000) 

คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 6.88   - 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 
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จากตาราง 33 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างทลีะคู่พฤตกิรรมพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร จําแนกตามอาชพี 
พบวา่ 
 ลูกค้าของธนาคารที่มีอาชีพข้าราชการ/รฐัวิสาหกิจ/นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา/แม่บ้าน/
แมบ่า้น/อื่นๆ กบัลูกคา้ธนาคารทีม่อีาชพีลูกจา้ง/พนกังานบรษิทัเอกชน มคี่า Sig. เท่ากบั 0.004 ซึง่
น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ/นักเรยีน/นิสติ/
นกัศกึษา/แมบ่า้น/แมบ่า้น/อื่นๆ มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้น
ความถี่ในการใช้บรกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกค้าธนาคารที่มอีาชพีลูกจ้าง/พนักงาน
บรษิทัเอกชน อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยลูกค้าธนาคารที่มอีาชพีขา้ราชการ/
รฐัวสิาหกจิ/นักเรยีน/นิสติ/นักศกึษา/แม่บ้าน/แม่บ้าน/อื่นๆ มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่อีาชพี
ลกูจา้ง/พนกังานบรษิทัเอกชน  โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 2.311 

สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.6 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่าง
กนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
  สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิ ดงัน้ี 
 H0  :  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1  :  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวเิคราะหใ์ช้ค่าสถติิของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่าระดบันัยสาํคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า .05 หากค่าแปรปรวนของ
ขอ้มูลทุกกลุ่มเท่ากนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่ม ไม่
เท่ากนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0)  และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อยหน่ึงคู่ทีแ่ตกต่างกนั จะนําไป
เปรยีบเทยีบเชงิซอ้น โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s 
T3 เพื่อหาว่าคู่เฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ.05 ผลการทดสอบสมมตฐิาน
แสดง ต่อไปน้ี 
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           โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test ซึง่
ตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0 : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 : คา่ความแปรปรวนของอยา่งน้อยหน่ึงกลุ่มแตกต่างจากกลุ่มอื่น 
 
ตาราง 34 แสดงคา่ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 

จาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน 
 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 13.216** 4 395 0.000 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 9.612** 4 395 0.000 

สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบ
กบักากรใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 

0.817 4 395 0.515 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
 จากตาราง 34 พบว่า พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้น

ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้  และดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 
และ 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 แสดงว่าค่าความแปรปรวนประชากรของกลุ่มรายไดต่้อเดอืนแตกต่าง
กนั จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และ ใชค้่า Sig จากตาราง 
Brown-Forsythe และพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของ
การใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด มคี่า Sig. เท่ากบั 0.515 ซึง่
มากกว่า 0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนประชากรของกลุ่มรายไดต่้อเดอืนไม่แตกต่างกนั จงึ
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) และ ใชค้า่ Sig จากตาราง F-test 
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ตาราง 35 แสดงความแตกต่างกนัของพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั
 (มหาชน) จาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน 
 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 

สถติทิีใ่ช ้ Statistic(a) df1 df2 Sig. 

ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร Brown-
Forsythe 

21.234** 4 237.631 0.000 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร Brown-
Forsythe 

4.817** 4 215.858 0.001 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
 จากตาราง 35 แสดงความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์

จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารและดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารจาํแนก
ตามรายไดต่้อเดอืน มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่ี
รายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด(มหาชน)ใน
กรุงเทพมหานคร ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารและดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร
แตกต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้เพื่อใหท้ราบว่ากลุ่มรายไดต่้อเดอืนทีม่ี
ความแตกต่างกนัจงึทาํการทดสอบต่อไปดว้ยวธิ ี Dunnett’s T3 กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) ดงัแสดงในตารางดงัน้ี 
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ตาราง 36 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างทลีะคู่ของพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทย
 พาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้กบัธนาคาร จําแนกตามรายไดต่้อ
 เดอืน ดว้ยวธิ ีDunnett’s T3 
 

รายไดต่้อเดอืน Mean 

ตํ่ากวา่หรอื
เทา่กบั 

10,000 บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

ตัง้แต่ 
40,001 

บาทขึน้ไป 
3.96 5.73 7.74 11.72 11.76 

ตํ่ากวา่หรอื
เทา่กบั 10,000 
บาท 

3.96 - -1.764 -3.782** -7.756** -7.802** 

    (0.073) (0.000) (0.000) (0.000) 

10,001 – 
20,000 บาท 

5.73  - -2.018* -5.992** -6.038** 

     (0.016) (0.000) (0.000) 

20,001 – 
30,000 บาท 

7.74   - -3.974** -4.021** 

     (0.000) (0.000) 

30,001 – 
40,000 บาท 

11.72    - -0.046 

      (0.967) 

ตัง้แต่ 40,001 
บาทขึน้ไป 

11.76     - 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 
* ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.05 

 
จากตาราง 36 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างทลีะคู่พฤตกิรรมพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ธนาคารไทย พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร จาํแนกตามรายได้
ต่อเดอืน พบวา่ 
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1.  ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท กบัลกูคา้ธนาคาร 
ทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความ
ว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทย พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่
กบัลูกคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001–30,000 บาทอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
โดยลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้
ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001–30,000 บาท โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 3.782 

2.  ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท กบัลกูคา้ธนาคาร 
ทีม่รีายไดต่้อเดอืน 30,001–40,000 บาท มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 
ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทย พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่
กบัลูกคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 30,001–40,000 บาท อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
โดยลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้
ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 7.756 

3.  ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท กบัลกูคา้ธนาคาร 
ทีม่รีายไดต่้อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไป มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความ
ว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทย พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่
กบัลูกคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไปอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
โดยลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้
ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไป โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 7.802 

4.  ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท กบัลกูคา้ธนาคารทีม่ ี
รายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท มคี่า Sig. เท่ากบั 0.016 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า 
ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้
ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาทอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยลูกคา้
ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีายได้
ต่อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 2.018 
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 5. ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท กบัลกูคา้ธนาคารทีม่ ี
รายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 
ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้
ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาทอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลูกคา้
ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีายได้
ต่อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 5.992 

 6. ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท กบัลกูคา้ธนาคารทีม่ ี
รายไดต่้อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไป มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 
ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้
ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไปอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย
ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีายได้
ต่อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไปโดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 6.038 

 7. ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท กบัลกูคา้ธนาคารทีม่ ี
รายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 
ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้
ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาทอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลูกคา้
ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีายได้
ต่อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 3.974 

 8. ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท กบัลกูคา้ธนาคารทีม่ ี
รายไดต่้อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไป มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 
ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้
ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไปอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย
ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีายได้
ต่อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไปโดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 4.021 

 สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 



 
 

104 

ตาราง 37 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างทลีะคูข่องพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
 พาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร จาํแนกตามรายไดต่้อ เดอืน   
     ดว้ยวธิ ีDunnett’s T3 
 

รายไดต่้อเดอืน Mean 

ตํ่ากวา่หรอื
เทา่กบั 

10,000 บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

ตัง้แต่ 
40,001 

บาทขึน้ไป 
3.30 6.58 6.56 7.42 7.82 

ตํ่ากวา่หรอื
เทา่กบั 10,000 
บาท 

3.30 - -3.281** -3.256** -4.121** -4.522** 

    (0.000) (0.000) (0.000) (0.003) 

10,001 – 
20,000 บาท 

6.58  - 0.025 -0.840 -1.240 

     (1.000) (0.992) (0.976) 

20,001 – 
30,000 บาท 

6.56   - -0.864 -1.265 

     (0.990) (0.971) 

30,001 – 
40,000 บาท 

7.42    - -0.401 

      (1.000) 

ตัง้แต่ 40,001 
บาทขึน้ไป 

7.82     - 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
จากตาราง 37 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างทลีะคู่พฤตกิรรมพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ธนาคารไทย พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร จาํแนกตามรายไดต่้อ
เดอืน พบวา่ 

1. ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท กบัลกูคา้ธนาคาร 
ทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความ
ว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทย พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบั
ลกูคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาทอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย
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ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคาร
ทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 3.281 

2. ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท กบัลกูคา้ธนาคาร 
ทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความ
ว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทย พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบั
ลกูคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาทอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย
ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคาร
ทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 3.256 

3. ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท กบัลกูคา้ธนาคาร 
ทีม่รีายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความ
ว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทย พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบั
ลกูคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาทอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย
ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคาร
ทีม่รีายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 4.121 

4. ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท กบัลกูคา้ธนาคาร 
ทีม่รีายไดต่้อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไป มคี่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความ
ว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทย พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารแตกต่างเป็นรายคู่กบั
ลูกคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไปอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
โดยลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคาร
ทีม่รีายไดต่้อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไป โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 4.522 

สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง 38 แสดงความแตกต่างกนัของพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั
 (มหาชน) จาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน 
 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df 
Mean 

Square 
F Sig. 

สดัสว่นของการใชบ้รกิาร
ทางการเงนิเทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมด 

ระหวา่งกลุ่ม 9044.701 4 2261.175 3.809** 0.005 
ภายในกลุ่ม 234481.496 395 593.624   
รวม 243526.198 399    

 
* ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 
 

 จากตาราง 38 แสดงความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 
จาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.005 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่รีายได้
แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร ดา้น
สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ดงันัน้เพือ่ใหท้ราบวา่กลุ่มรายไดต่้อเดอืนทีม่คีวามแตกต่างกนั จงึทาํ
การทดสอบต่อไปดว้ยวธิ ี LSD กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั (มหาชน) 
ดงัแสดงในตารางดงัน้ี 
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ตาราง 39 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างทลีะคู่ของพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทย
 พาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิาร
 กบัธนาคารทัง้หมด จาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน ดว้ยวธิ ีLSD 
 

รายไดต่้อเดอืน Mean 

ตํ่ากวา่หรอื
เทา่กบั 

10,000 บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

ตัง้แต่ 
40,001 

บาทขึน้ไป 
62.17 64.43 70.88 75.76 71.27 

ตํ่ากวา่หรอื
เทา่กบั 10,000 
บาท 

62.17 - -2.262 -8.714* -13.591** -9.105 

    (0.566) (0.041) (0.002) (0.057) 

10,001 – 
20,000 บาท 

64.43  - -6.452 -11.329** -6.843 

     (0.054) (0.002) (0.087) 

20,001 – 
30,000 บาท 

70.88   - -4.877 -0.391 

     (0.213) (0.928) 

30,001 – 
40,000 บาท 

75.76    - 4.486 

      (0.316) 

ตัง้แต่ 40,001 
บาทขึน้ไป 

71.27     - 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 
* ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.05 

 
จากตาราง 39 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างทลีะคู่พฤตกิรรมพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ธนาคารไทย พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมด จาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน พบวา่ 
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1. ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท กบัลกูคา้ธนาคาร 
ทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท มคี่า Sig. เท่ากบั 0.041 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความ
ว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทย พาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมดแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 
บาทอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอื
เท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่น
ของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารที่มี
รายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 8.714 

2.  ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท กบัลกูคา้ธนาคาร 
ทีม่รีายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท มคี่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความ
ว่า ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทย พาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมดแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 
บาทอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอื
เท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่น
ของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารที่มี
รายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 13.591 

3.  ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,000 – 20,000 บาท กบัลกูคา้ธนาคารทีม่ ี
รายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท มคี่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 
ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,000 – 20,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารทัง้หมดแตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาทอยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,000 – 20,000 บาท 
มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทาง
การเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 30,001 
– 40,000 โดยมผีลต่างเฉลีย่เทา่กบั 11.330 

สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 สมมติฐานท่ี  2  ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  

ประกอบดว้ย ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand 

Positioning)  อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty)   

ของผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ใน

กรงุเทพมหานคร 

 สมมติฐานท่ี  2.1 ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  

ประกอบดว้ย ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand 

Positioning)  อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty) 

ของผู้ใช้บรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) 

ดา้นระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร ในกรงุเทพมหานคร 

 โดยสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0 :ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  ประกอบดว้ย 

ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand Positioning)  อตั
ลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty) ของผูใ้ชบ้รกิาร ไม่
มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาใน
การเป็นลกูคา้ของธนาคาร ในกรงุเทพมหานคร 

 H1 : ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  ประกอบดว้ย 
ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand Positioning)   
อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty) ของผูใ้ชบ้รกิาร 
มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาใน
การเป็นลกูคา้ของธนาคาร ในกรงุเทพมหานคร  

 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ของตวั
แปรสองตวัที่เป็นอสิระต่อกนั โดยใชส้ถติสิหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product 
Moment Correlation) จะใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อ 
คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตาราง 40 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั 
     (มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการ 
     เป็นลกูคา้ของธนาคาร  
 

ทศันคตต่ิอคณุคา่ตราสนิคา้ 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 
คา่ความสมัพนัธ ์(r) คา่ Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์

1. การรูจ้กัตราสนิคา้ 0330** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

2. ตําแหน่งตราสนิคา้ 0.254** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

3. อตัลกัษณ์ตราสนิคา้        0.025 0.623 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์

4. ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 0.224** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

รวม 0.214** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
 จากตาราง 40 ผลการวเิคราะหแ์สดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้

ภาพรวม กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็น
ลูกคา้ของธนาคาร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ภาพรวมมคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.214 แสดงว่าตวั
แปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่า
ตราสนิคา้ภาพรวมดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้น
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที ่
ตัง้ไว ้

เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งของตราสนิคา้ และ
ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ มคี่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ทุกดา้น ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้น
การรูจ้กัตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งของตราสนิคา้ และดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้มคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.330 0.254 และ 
0.224 ตามลําดบั แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า 
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กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งของตราสนิคา้ และ
ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) 
ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้

 เมื่อพจิารณาทศันคตต่ิอตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้มคี่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.623 
ซึง่มากกว่า 0.05 จงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฎเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า
ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 
ตาราง 41 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ธนาคา

ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) 
ดา้นระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร  

 

ทศันคตต่ิอคณุคา่ตราสนิคา้ ดา้นการ
รูจ้กัตราสนิคา้ 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 
คา่ความสมัพนัธ ์(r) คา่ Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์

1. เมือ่พดูถงึธนาคาร ทา่นนึกถงึ
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) เป็นแหง่แรก 

0.260** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

2. ทา่นคุน้เคยกบัธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) มากกวา่
ธนาคารอื่น 

0.391** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

3.ทา่นสามารถจดจาํตราสนิคา้
หรอืโลโกใ้บโพธิส์มีว่ง ของ
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) ไดทุ้กครัง้ทีนึ่กถงึ 

0.149** 0.003 สมัพนัธต์ํ่ามาก 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
 จากตาราง 41 ผลการวเิคราะหแ์สดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ 

ดา้นการรูจ้กัตราสนิค้า กบัพฤติกรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้าน
ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร ดงัต่อไปน้ี 
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 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เมื่อพดูถงึธนาคาร ท่านนึกถงึธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั
(มหาชน) เป็นแหง่แรก และทา่นคุน้เคยกบัธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) มากกวา่ธนาคารอื่น 
มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ในรายขอ้เมื่อพดูถงึธนาคาร 
ท่านนึกถงึธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) เป็นแห่งแรก และท่านคุน้เคยกบัธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) มากกว่าธนาคารอื่น มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์ (r) 0.260 และ 0.391 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้น
การรูจ้กัตราสนิคา้ ในรายขอ้เมือ่พดูถงึธนาคาร ทา่นนึกถงึธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็น
แห่งแรก และท่านคุน้เคยกบัธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) มากกว่าธนาคารอื่นดขีึน้ จะมี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ท่านสามารถจดจําตราสนิค้าหรอืโลโก้ใบโพธิส์มี่วง ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ไดทุ้กครัง้ทีนึ่กถงึ มคี่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.003  ซึง่น้อยกว่า 
0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่า
ตราสนิค้า ด้านการรูจ้กัตราสนิค้า ในขอ้ท่านสามารถจดจําตราสนิค้าหรอืโลโก้ใบโพธิส์มี่วง ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ไดทุ้กครัง้ทีนึ่กถงึ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.149 ตามลําดบั แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการ
รูจ้กัตราสนิคา้ ในขอ้ท่านสามารถจดจําตราสนิคา้หรอืโลโกใ้บโพธิส์มี่วง ของธนาคารไทยพาณิชย ์
จํากดั(มหาชน) ไดทุ้กครัง้ทีนึ่กถงึดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่ามาก ซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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ตาราง 42 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ ธนาคาร 
     ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)  
     ดา้นระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร  
 

ทศันคตต่ิอคณุคา่ตราสนิคา้ ดา้น
ตําแหน่งของตราสนิคา้ 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 
คา่ความสมัพนัธ ์(r) คา่ Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์

1.  ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) เป็นธนาคารไทยแหง่แรก
ของคนไทย 

0.248** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

2. ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) เป็นธนาคารทีม่คีวาม
มัน่คง มสีาํนกังานทรพัยส์นิสว่น
พระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ 

0.219** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

3. ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน)  มบีรกิารทางการเงนิครบ
วงจร สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการทีห่ลากหลายของลกูคา้ได ้

0.145** 0.004 สมัพนัธต์ํ่ามาก 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
 จากตาราง 42 ผลการวเิคราะหแ์สดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ 

ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้น
ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร ดงัต่อไปน้ี 

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) เป็นธนาคารไทย
แห่งแรกของคนไทย  และธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) เป็นธนาคารทีม่คีวามมัน่คง มี
สาํนกังานทรพัยส์นิสว่นพระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 
จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตรา
สนิคา้ ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ ในรายขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารไทยแหง่
แรกของคนไทย  และธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารทีม่คีวามมัน่คง มสีาํนกังาน
ทรพัยส์นิสว่นพระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
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ระดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์ (r) 0.248 และ 0.219 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้น
ตําแหน่งตราสนิคา้ ในรายขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารไทยแหง่แรกของคน
ไทย  และธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารทีม่คีวามมัน่คง มสีาํนกังานทรพัยส์นิ
สว่นพระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)  มบีรกิารทางการเงนิ
ครบวงจร สามารถตอบสนองความตอ้งการทีห่ลากหลายของลูกคา้ได ้มคี่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.004 
ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า
ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ ในขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มี
บรกิารทางการเงนิครบวงจร สามารถตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของลูกค้าได้ มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการ
เป็นลูกคา้ของธนาคารอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์ (r) 
0.145 ตามลําดบั แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื 
เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ในขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  
มบีรกิารทางการเงนิครบวงจร สามารถตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของลูกคา้ไดด้ ีจะมี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่ามาก ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 
ตาราง 43 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ธนาคาร 
     ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)  
     ดา้นระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร  
 

ทศันคตต่ิอคณุคา่ตราสนิคา้ ดา้น      
อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 
คา่ความสมัพนัธ ์(r) คา่ Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์

1.  ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) มคีวามมัน่คง มากกวา่
ธนาคารอื่น 

0.006 0.908 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์

2.  ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน)  มกีารใหบ้รกิารทีด่ ี

0.086 0.106 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์
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 จากตาราง 43 ผลการวเิคราะหแ์สดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ 
ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้น
ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร ดงัต่อไปน้ี 

เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) มคีวามมัน่คง 
มากกว่าธนาคารอื่น  และธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มกีารใหบ้รกิารทีด่ ี มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.908 และ 0.106 ซึง่มากกว่า 0.05 จงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ในขอ้ธนาคารไทย
พาณิชย ์จํากดั(มหาชน) มคีวามมัน่คง มากกว่าธนาคารอื่น  และธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน)  มกีารใหบ้รกิารทีด่ ี ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 

ตาราง 44 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้  
     ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั 
     (มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร  
 

ทศันคตต่ิอคณุคา่ตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอ
ตราสนิคา้ 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 
คา่ความสมัพนัธ ์(r) คา่ Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์

1. ทา่นจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์
จาํกดั(มหาชน) อยา่งต่อเน่ืองตลอดไป 

0.227** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

2. ทา่นจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์
จาํกดั(มหาชน) แมว้า่ผลตอบแทนจะตํ่า
กวา่ธนาคารอืน่ เชน่ อตัราดอกเบีย้เงนิฝาก
ตํ่ากวา่สถาบนัการเงนิอื่น อตัราดอกเบีย้
เงนิกูส้งูกวา่สถาบนัการเงนิอื่น และราคา
คา่ธรรมเนียมต่างๆ สงูกวา่สถาบนัการเงนิ
อื่น 

0.160** 0.001 สมัพนัธต์ํ่ามาก 

3.ทา่นจะแนะนําใหค้นอื่นใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) เมือ่ทา่นมี
โอกาส 

0.155** 0.002 สมัพนัธต์ํ่ามาก 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 
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 จากตาราง 44 ผลการวเิคราะหแ์สดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ 
ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้น
ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร ดงัต่อไปน้ี 

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ท่านจะใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) 
อยา่งต่อเน่ืองตลอดไป มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ ในรายขอ้ท่านจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) อย่างต่อเน่ืองตลอดไป มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการ
เป็นลูกคา้ของธนาคารอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์ (r) 
0.227 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อ
ทศันคติต่อคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ในรายขอ้ท่านจะใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จํากดั(มหาชน) อย่างต่อเน่ืองตลอดไปดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึง่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทา่นจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) แมว้่า
ผลตอบแทนจะตํ่ากว่าธนาคารอื่น เช่น อตัราดอกเบี้ยเงนิฝากตํ่ากว่าสถาบนัการเงนิอื่น อตัรา
ดอกเบีย้เงนิกูส้งูกวา่สถาบนัการเงนิอื่น และราคาค่าธรรมเนียมต่างๆ สงูกว่าสถาบนัการเงนิอื่น และ
ท่านจะแนะนําใหค้นอื่นใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เมื่อท่านมโีอกาส  มคี่ามคี่า 
Sig. เท่ากบั 0.001 และ 0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ในขอ้ท่านจะ
ใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) แมว้่าผลตอบแทนจะตํ่ากว่าธนาคารอื่น เช่น อตัรา
ดอกเบี้ยเงนิฝากตํ่ากว่าสถาบนัการเงนิอื่น อตัราดอกเบี้ยเงนิกูสู้งกว่าสถาบนัการเงนิอื่น และราคา
ค่าธรรมเนียมต่างๆ สูงกว่าสถาบนัการเงนิอื่น และท่านจะแนะนําใหค้นอื่นใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เมื่อท่านมโีอกาส มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.160 และ 155 ตามลําดบั แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมือ่ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นความ
ภกัดต่ีอตราสนิคา้ ในขอ้ท่านจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) แมว้่าผลตอบแทนจะ
ตํ่ากว่าธนาคารอื่น เช่น อตัราดอกเบีย้เงนิฝากตํ่ากว่าสถาบนัการเงนิอื่น อตัราดอกเบีย้เงนิกูส้งูกว่า
สถาบนัการเงนิอื่น และราคาค่าธรรมเนียมต่างๆ สงูกว่าสถาบนัการเงนิดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารเพิม่ขึน้ใน
ระดบัตํ่ามาก ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 สมมติฐานท่ี  2.2 ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  
ประกอบดว้ย ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand 
Positioning)  อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty) 
ของผู้ใช้บรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) 
ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร ในกรงุเทพมหานคร 

 โดยสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0 :ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  ประกอบดว้ย 

ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand Positioning)  อตั
ลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty) ของผูใ้ชบ้รกิาร ไม่
มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการ
ใชบ้รกิารกบัธนาคาร ในกรงุเทพมหานคร 

 H1 : ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  ประกอบดว้ย 
ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand Positioning)  อตั
ลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty) ของผูใ้ชบ้รกิาร มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใช้
บรกิารกบัธนาคาร ในกรงุเทพมหานคร  

 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ของตวั
แปรสองตวัที่เป็นอสิระต่อกนั โดยใชส้ถติสิหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product 
Moment Correlation) จะใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อ 
คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตาราง 45 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการ
ใชบ้รกิารกบัธนาคาร  

 

ทศันคตต่ิอคณุคา่ตราสนิคา้ 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 

 
คา่ความสมัพนัธ ์(r) คา่ Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์

1. การรูจ้กัตราสนิคา้ 0206** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

2. ตําแหน่งตราสนิคา้ 0.161** 0.001 สมัพนัธต์ํ่ามาก 

3. อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ 0.106* 0.034 สมัพนัธต์ํ่ามาก 

4. ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 0.226** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

รวม 0.210** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 
* ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.05 

 
 จากตาราง 45 ผลการวเิคราะหแ์สดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้

ภาพรวม กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใช้
บรกิารกบัธนาคาร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ภาพรวมมคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.210 แสดงว่าตวั
แปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่า
ตราสนิคา้ภาพรวมดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้น
ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ และดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ มี
ค่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ทุกดา้น ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ และดา้น
ความภกัดีต่อตราสินค้ามีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั
(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมั
ประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.206 และ 0.226 ตามลําดบั แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์น
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ทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตรา
สนิคา้ และดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 เมือ่พจิารณาทศันคตต่ิอตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งของตราสนิคา้มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.001 ซึง่
น้อยกวา่ 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคติ
ต่อคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งของตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.161 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งของตรา
สนิคา้ดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใช้
บรกิารกบัธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 เมือ่พจิารณาทศันคตต่ิอตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.034 ซึง่ซึง่
น้อยกวา่ 0.05 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคติ
ต่อคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิค้า มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.106 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมือ่ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ดี
ขึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร
กบัธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่ามาก ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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ตาราง 46 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ธนาคาร 
     ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)  
     ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร  
 

ทศันคตต่ิอคณุคา่ตราสนิคา้ ดา้นการ
รูจ้กัตราสนิคา้ 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 

คา่ความสมัพนัธ ์(r) คา่ Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์

1. เมือ่พดูถงึธนาคาร ทา่นนึกถงึ
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) เป็นแหง่แรก 

0.139** 0.005 สมัพนัธต์ํ่ามาก 

2. ทา่นคุน้เคยกบัธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) มากกวา่
ธนาคารอื่น 

0.267** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

3.ทา่นสามารถจดจาํตราสนิคา้หรอื  
โลโกใ้บโพธิส์มีว่ง ของธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ได้
ทุกครัง้ทีนึ่กถงึ 

0.093 0.062 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
 จากตาราง 46 ผลการวเิคราะหแ์สดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ 

ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถี่
ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร ดงัต่อไปน้ี 

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เมื่อพดูถงึธนาคารท่านนึกถงึธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน) เป็นแหง่แรก มคี่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ 
ในรายขอ้เมื่อพูดถงึธนาคาร ท่านนึกถึงธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) เป็นแห่งแรก มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใช้
บรกิารกบัธนาคารอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.139 
แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอ
คุณค่าตราสินค้า ด้านการรู้จกัตราสินค้า ในรายข้อเมื่อพูดถึงธนาคาร ท่านนึกถึงธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นแหง่แรกดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั
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(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่ามาก ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ท่านคุ้นเคยกับธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด(มหาชน) 
มากกว่าธนาคารอื่น มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ในราย
ขอ้ท่านคุน้เคยกบัธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) มากกว่าธนาคารอื่น มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.267 แสดงว่าตวั
แปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่า
ตราสนิค้า ด้านการรู้จกัตราสนิค้า ในรายขอ้ท่านคุ้นเคยกบัธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) 
มากกว่าธนาคารอื่นดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้น
ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ท่านสามารถจดจําตราสนิคา้หรอืโลโก้ใบโพธิส์มี่วง ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ไดทุ้กครัง้ทีนึ่กถงึ มคี่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.062 ซึง่มากกว่า 
0.05 จงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่า
ตราสนิค้า ด้านการรูจ้กัตราสนิค้า ในขอ้ท่านสามารถจดจําตราสนิค้าหรอืโลโก้ใบโพธิส์มี่วง ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ไดทุ้กครัง้ทีนึ่กถงึ ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
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ตาราง 47 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งของตราสนิคา้  
     ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั 
     (มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร  
 

ทศันคตต่ิอคณุคา่ตราสนิคา้ ดา้น
ตําแหน่งของตราสนิคา้ 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 

คา่ความสมัพนัธ ์(r) คา่ Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์

1.  ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) เป็นธนาคารไทยแหง่แรก
ของคนไทย 

0.079 0.114 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์

2. ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) เป็นธนาคารทีม่คีวาม
มัน่คง มสีาํนกังานทรพัยส์นิสว่น
พระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ 

0.188** 0.000 สมัพนัธต์ํ่ามาก 

3. ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน)  มบีรกิารทางการเงนิครบ
วงจร สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการทีห่ลากหลายของลกูคา้ได ้

0.136** 0.006 สมัพนัธต์ํ่ามาก 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
 จากตาราง 47 ผลการวเิคราะหแ์สดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ 

ดา้นตําแหน่งของตราสนิคา้ กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้น
ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร ดงัต่อไปน้ี 

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) เป็นธนาคารทีม่ี
ความมัน่คง มสีํานักงานทรพัยส์นิส่วนพระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ และธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน)  มบีรกิารทางการเงนิครบวงจร สามารถตอบสนองความตอ้งการทีห่ลากหลายของ
ลูกคา้ได ้ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ ในรายขอ้
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) เป็นธนาคารที่มคีวามมัน่คง มสีํานักงานทรพัย์สนิส่วน
พระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ และธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มบีรกิารทางการเงนิ
ครบวงจร สามารถตอบสนองความตอ้งการทีห่ลากหลายของลกูคา้ได ้ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร อยา่งมี
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นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคีา่สมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.188 และ 0.136 แสดงวา่ตวัแปร
ทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ 
ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ ในรายขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารทีม่คีวามมัน่คง 
มีสํานักงานทรัพย์สินส่วนพระมหากษัตริย์เป็นผู้ถือหุ้นใหญ่ และธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด
(มหาชน)  มบีรกิารทางการเงนิครบวงจร สามารถตอบสนองความตอ้งการทีห่ลากหลายของลูกคา้
ไดด้ขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใช้
บรกิารกบัธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่ามาก ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารไทยแหง่
แรกของคนไทย มคี่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.114  ซึง่มากกว่า 0.05 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ ในขอ้
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) เป็นธนาคารไทยแหง่แรกของคนไทย ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 
ตาราง 48 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ธนาคาร 
     ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)  
     ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร  
 

ทศันคตต่ิอคณุคา่ตราสนิคา้ ดา้น      
อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 

คา่ความสมัพนัธ ์(r) คา่ Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์

1.  ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) มคีวามมัน่คง มากกวา่
ธนาคารอื่น 

0.077 0.122 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์

2.  ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน)  มกีารใหบ้รกิารทีด่ ี

0.145** 0.004 สมัพนัธต์ํ่ามาก 

 
 จากตาราง 48 ผลการวเิคราะหแ์สดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ 

ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้น
ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร ดงัต่อไปน้ี 

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มกีารใหบ้รกิารทีด่ ี
มคี่า Sig. เท่ากบั 0.004 ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้า ในรายขอ้ธนาคารไทย
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พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มกีารใหบ้รกิารทีด่ ี  มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.145 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตดิา้นคุณคา้ตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ใน
รายขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มกีารใหบ้รกิารทีด่ ีดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า ซึง่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) มคีวามมัน่คง 
มากกว่าธนาคารอื่น มคี่า Sig. เท่ากบั 0.122 ซึง่มากกว่า 0.05 จงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ใน
ขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) มคีวามมัน่คง มากกว่าธนาคารอื่น ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 

ตาราง 49 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้  
     ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั 
     (มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 
  
 

ทศันคตต่ิอคณุคา่ตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอ
ตราสนิคา้ 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 

คา่ความสมัพนัธ ์(r) คา่ Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์

1. ทา่นจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์
จาํกดั(มหาชน) อยา่งต่อเน่ืองตลอดไป 

0.225** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

2. ทา่นจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์
จาํกดั(มหาชน) แมว้า่ผลตอบแทนจะตํ่า
กวา่ธนาคารอืน่ เชน่ อตัราดอกเบีย้เงนิฝาก
ตํ่ากวา่สถาบนัการเงนิอื่น อตัราดอกเบีย้
เงนิกูส้งูกวา่สถาบนัการเงนิอื่น และราคา
คา่ธรรมเนียมต่างๆ สงูกวา่สถาบนัการเงนิอื่น 

0.158** 0.002 สมัพนัธต์ํ่ามาก 

3.ทา่นจะแนะนําใหค้นอื่นใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) เมือ่ทา่นมี
โอกาส 

0.165** 0.001 สมัพนัธต์ํ่ามาก 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 
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 จากตาราง 49 ผลการวเิคราะหแ์สดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ 

ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้น
ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร ดงัต่อไปน้ี 

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ท่านจะใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) 
อยา่งต่อเน่ืองตลอดไป มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ ในรายขอ้ท่านจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) อย่างต่อเน่ืองตลอดไป มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใช้
บรกิารกบัธนาคาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.225 
แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคติ
ต่อคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ในรายขอ้ท่านจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน) อยา่งต่อเน่ืองตลอดไปดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทา่นจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) แมว้่า
ผลตอบแทนจะตํ่ากว่าธนาคารอื่น เช่น อตัราดอกเบี้ยเงนิฝากตํ่ากว่าสถาบนัการเงนิอื่น อตัรา
ดอกเบีย้เงนิกูส้งูกวา่สถาบนัการเงนิอื่น และราคาค่าธรรมเนียมต่างๆ สงูกว่าสถาบนัการเงนิอื่น และ
ท่านจะแนะนําใหค้นอื่นใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เมื่อท่านมโีอกาส  มคี่ามคี่า 
Sig. เท่ากบั 0.002 และ 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ในขอ้ท่านจะ
ใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) แมว้่าผลตอบแทนจะตํ่ากว่าธนาคารอื่น เช่น อตัรา
ดอกเบี้ยเงนิฝากตํ่ากว่าสถาบนัการเงนิอื่น อตัราดอกเบี้ยเงนิกูสู้งกว่าสถาบนัการเงนิอื่น และราคา
ค่าธรรมเนียมต่างๆ สูงกว่าสถาบนัการเงนิอื่น และท่านจะแนะนําใหค้นอื่นใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เมื่อท่านมโีอกาส มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
.01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ์ (r) 0.158 และ 165 ตามลําดบั แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมือ่ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นความ
ภกัดต่ีอตราสนิคา้ ในขอ้ท่านจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) แมว้่าผลตอบแทนจะ
ตํ่ากว่าธนาคารอื่น เช่น อตัราดอกเบีย้เงนิฝากตํ่ากว่าสถาบนัการเงนิอื่น อตัราดอกเบีย้เงนิกูส้งูกว่า
สถาบนัการเงนิอื่น และราคาค่าธรรมเนียมต่างๆ สงูกว่าสถาบนัการเงนิดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบั
ตํ่ามาก ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 



 
 

126 

 สมมติฐานท่ี  2.3 ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  
ประกอบดว้ย ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand 
Positioning)  อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty) 
ของผู้ใช้บรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) 
ด้านสัดส่วนของการใช้บริการทางการเงินเทียบกับการใช้บริการกับธนาคารทัง้หมด ใน
กรงุเทพมหานคร 

 โดยสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0 :ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  ประกอบดว้ย 

ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand Positioning)  อตั

ลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty) ของผูใ้ชบ้รกิาร ไม่

มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการ

ใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด ในกรงุเทพมหานคร 

  H1 : ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  ประกอบดว้ย 

ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand Positioning)  อตั

ลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty) ของผูใ้ชบ้รกิาร มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการ

ใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด ในกรงุเทพมหานคร 

 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ของตวั
แปรสองตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั โดยใชส้ถติสิหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product 
Moment Correlation) จะใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อ 
คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตาราง 50 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั 
     (มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการ 
     ใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด  
 

ทศันคตต่ิอคณุคา่ตราสนิคา้ 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิ

เทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 
คา่ความสมัพนัธ ์(r) คา่ Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์

1. การรูจ้กัตราสนิคา้ 0.435** 0.000 สมัพนัธป์านกลาง 

2. ตําแหน่งตราสนิคา้ 0.313** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

3. อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ 0.118* 0.018 สมัพนัธต์ํ่ามาก 

4. ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 0.355** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

รวม 0.343** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 
* ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.05 

 
 จากตาราง 50 ผลการวเิคราะหแ์สดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้

ภาพรวม กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใช้
บรกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่า
ตราสนิคา้ภาพรวม มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) 
ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถิติที่ระดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์ (r) 0.343แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้
ภาพรวมดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของ
การใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดเพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึง่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้  มคี่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่
น้อยกวา่ 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคติ
ต่อคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
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ทัง้หมดอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.435 แสดงว่าตวั
แปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตรา
สนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 
ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดเพิม่ขึน้ในระดบั
คอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 เมื่อพจิารณาทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งของตราสนิคา้ และดา้นความภกัดี
ต่อตราสนิคา้ มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.000 ทุกดา้น ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งของตราสนิคา้ 
และดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคีา่สมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.313 และ 0.355 แสดงว่า
ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่า
ตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งของตราสนิคา้และดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการ
ใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดเพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 เมือ่พจิารณาทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.018 
ซึง่ซึง่น้อยกว่า 0.05 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า
ทศันคติต่อคุณค่าตราสนิคา้ ด้านอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมด อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 
0.118 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมื่อ
ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
ทัง้หมดในระดบัคอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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ตาราง 51 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ธนาคาร 
     ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)  
     ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด  
 

ทศันคตต่ิอคณุคา่ตราสนิคา้ ดา้นการ
รูจ้กัตราสนิคา้ 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิ

เทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 
คา่ความสมัพนัธ ์(r) คา่ Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์

1. เมือ่พดูถงึธนาคาร ทา่นนึกถงึ
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) เป็นแหง่แรก 

0.348** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

2. ทา่นคุน้เคยกบัธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) มากกวา่
ธนาคารอื่น 

0.464** 0.000 สมัพนัธป์านกลาง 

3.ทา่นสามารถจดจาํตราสนิคา้หรอื  
โลโกใ้บโพธิส์มีว่ง ของธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ได้
ทุกครัง้ทีนึ่กถงึ 

0.246** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
 จากตาราง 51 ผลการวเิคราะหแ์สดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ 

ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่น
ของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด ดงัต่อไปน้ี 

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เมื่อพดูถงึธนาคารท่านนึกถงึธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน) เป็นแห่งแรก และท่านสามารถจดจําตราสนิคา้หรอืโลโกใ้บโพธิส์มี่วง ของธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ไดทุ้กครัง้ทีนึ่กถงึ  มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01  จงึปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้น
การรูจ้กัตราสนิคา้ ในรายขอ้เมื่อพดูถงึธนาคารท่านนึกถงึธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็น
แห่งแรก และท่านสามารถจดจําตราสนิคา้หรอืโลโก้ใบโพธิส์มี่วง ของธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน) ไดทุ้กครัง้ทีนึ่กถงึ  มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคีา่สมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.348 และ 0.246 แสดงวา่ตวัแปร
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ทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตรา
สนิคา้ ด้านการรูจ้กัตราสนิคา้ ในรายขอ้เมื่อพูดถงึธนาคารท่านนึกถงึธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน) เป็นแห่งแรก และท่านสามารถจดจําตราสนิคา้หรอืโลโกใ้บโพธิส์มี่วง ของธนาคารไทย
พาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ไดทุ้กครัง้ทีนึ่กถงึดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด
เพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ท่านคุ้นเคยกับธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด(มหาชน) 
มากกว่าธนาคารอื่น มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ในราย
ขอ้ท่านคุน้เคยกบัธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) มากกว่าธนาคารอื่น มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทาง
การเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมั
ประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.464 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลาง กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ในรายขอ้ท่านคุน้เคยกบั
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) มากกวา่ธนาคารอื่น ดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารทัง้หมดเพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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ตาราง 52 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งของตราสนิคา้  
     ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั 
     (มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด  
 

ทศันคตต่ิอคณุคา่ตราสนิคา้ ดา้น
ตําแหน่งของตราสนิคา้ 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิ

เทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 
คา่ความสมัพนัธ ์(r) คา่ Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์

1.  ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) เป็นธนาคารไทยแหง่แรก
ของคนไทย 

0.216** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

2. ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) เป็นธนาคารทีม่คีวาม
มัน่คง มสีาํนกังานทรพัยส์นิสว่น
พระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ 

0.288** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

3. ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน)  มบีรกิารทางการเงนิครบ
วงจร สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการทีห่ลากหลายของลกูคา้ได ้

0.274** 0.006 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
 จากตาราง 52 ผลการวเิคราะหแ์สดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ 

ดา้นตําแหน่งของตราสนิคา้ กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้น
สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด ดงัต่อไปน้ี 

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) เป็นธนาคารไทย
แหง่แรกของคนไทย  ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารทีม่คีวามมัน่คง มสีาํนกังาน
ทรพัยส์นิสว่นพระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ และธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มบีรกิาร
ทางการเงนิครบวงจร สามารถตอบสนองความตอ้งการทีห่ลากหลายของลูกคา้ได ้มคี่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ
ว่าทัศนคติต่อคุณค่าตราสินค้า ด้านตําแหน่งตราสินค้า ในรายข้อธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด
(มหาชน) เป็นธนาคารไทยแหง่แรกของคนไทย  ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคาร
ที่มีความมัน่คง มีสํานักงานทรพัย์สินส่วนพระมหากษัตริย์เป็นผู้ถือหุ้นใหญ่ และธนาคารไทย
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พาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  มบีรกิารทางการเงนิครบวงจร สามารถตอบสนองความต้องการที่
หลากหลายของลูกคา้ได ้  มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด อยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.213 0.288 และ 0.274 แสดง
ว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคติต่อ
คุณค่าตราสนิค้า ด้านตําแหน่งตราสนิคา้ ในรายขอ้ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) เป็น
ธนาคารไทยแหง่แรกของคนไทย  ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารทีม่คีวามมัน่คง 
มีสํานักงานทรัพย์สินส่วนพระมหากษัตริย์เป็นผู้ถือหุ้นใหญ่ และธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด
(มหาชน)  มบีรกิารทางการเงนิครบวงจร สามารถตอบสนองความตอ้งการทีห่ลากหลายของลูกคา้
ไดด้ขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใช้
บรกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใช้บรกิารกบัธนาคารทัง้หมดเพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 
ตาราง 53 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ธนาคาร 
     ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)  
     ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด  
 

ทศันคตต่ิอคณุคา่ตราสนิคา้ ดา้น      
อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 

คา่ความสมัพนัธ ์(r) คา่ Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์

1.  ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) มคีวามมัน่คง มากกวา่
ธนาคารอื่น 

0.058 0.251 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์

2.  ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน)  มกีารใหบ้รกิารทีด่ ี

0.271** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
 จากตาราง 53 ผลการวเิคราะหแ์สดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ 

ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้น
สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด ดงัต่อไปน้ี 
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 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มกีารใหบ้รกิารทีด่ ี
มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ในรายขอ้ธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มกีารใหบ้รกิารทีด่ ี  มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารทัง้หมดอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.271 
แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคติ
ต่อคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ในรายขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มกีาร
ใหบ้รกิารทีด่ดีขี ึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของ
การใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดเพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึง่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) มคีวามมัน่คง 
มากกว่าธนาคารอื่น มคี่า Sig. เท่ากบั 0.251 ซึง่มากกว่า 0.05 จงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ใน
ขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) มคีวามมัน่คง มากกว่าธนาคารอื่น ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทาง
การเงนิเทยีบกบัการใช้บรกิารกบัธนาคารทัง้หมดอย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั .05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
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ตาราง 54 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้  
     ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั 
     (มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด  
 

ทศันคตต่ิอคณุคา่ตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอ
ตราสนิคา้ 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 

คา่ความสมัพนัธ ์(r) คา่ Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์

1. ทา่นจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์
จาํกดั(มหาชน) อยา่งต่อเน่ืองตลอดไป 

0.349** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

2. ทา่นจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์
จาํกดั(มหาชน) แมว้า่ผลตอบแทนจะตํ่า
กวา่ธนาคารอืน่ เชน่ อตัราดอกเบีย้เงนิฝาก
ตํ่ากวา่สถาบนัการเงนิอื่น อตัราดอกเบีย้
เงนิกูส้งูกวา่สถาบนัการเงนิอื่น และราคา
คา่ธรรมเนียมต่างๆ สงูกวา่สถาบนัการเงนิ
อื่น 

0.174** 0.000 สมัพนัธต์ํ่ามาก 

3.ทา่นจะแนะนําใหค้นอื่นใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) เมือ่ทา่นมี
โอกาส 

0.374** 0.000 สมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า 

 
** ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่.01 

 
 จากตาราง 54 ผลการวเิคราะหแ์สดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ 

ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้น
สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด ดงัต่อไปน้ี 

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ท่านจะใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) 
อย่างต่อเน่ืองตลอดไป และท่านจะแนะนําใหค้นอื่นใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) 
เมื่อท่านมโีอกาส มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
ในรายขอ้ท่านจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) อยา่งต่อเน่ืองตลอดไป และท่านจะ
แนะนําใหค้นอื่นใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เมื่อท่านมโีอกาส มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทาง
การเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมั
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ประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.349 และ 0.374 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ในราย
ขอ้ท่านจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) อยา่งต่อเน่ืองตลอดไปและท่านจะแนะนํา
ใหค้นอื่นใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เมื่อท่านมโีอกาสดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการ
ใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดเพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทา่นจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) แมว้่า
ผลตอบแทนจะตํ่ากว่าธนาคารอื่น เช่น อตัราดอกเบี้ยเงนิฝากตํ่ากว่าสถาบนัการเงนิอื่น อตัรา
ดอกเบีย้เงนิกูส้งูกวา่สถาบนัการเงนิอื่น และราคาคา่ธรรมเนียมต่างๆ สงูกว่าสถาบนัการเงนิอื่น มคี่า
มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ในขอ้ท่านจะใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) แมว้า่ผลตอบแทนจะตํ่ากวา่ธนาคารอื่น เชน่ อตัราดอกเบีย้เงนิ
ฝากตํ่ากว่าสถาบนัการเงนิอื่น อตัราดอกเบีย้เงนิกูส้งูกว่าสถาบนัการเงนิอื่น และราคาค่าธรรมเนียม
ต่างๆ สงูกวา่สถาบนัการเงนิอื่น มคีวามพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.174 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมือ่ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นความ
ภกัดต่ีอตราสนิคา้ ในขอ้ท่านจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) แมว้่าผลตอบแทนจะ
ตํ่ากว่าธนาคารอื่น เช่น อตัราดอกเบีย้เงนิฝากตํ่ากว่าสถาบนัการเงนิอื่น อตัราดอกเบีย้เงนิกูส้งูกว่า
สถาบนัการเงนิอื่น และราคาค่าธรรมเนียมต่างๆ สงูกว่าสถาบนัการเงนิอื่นดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบั
การใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่ามาก ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

136 

สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ตาราง 55 ตารางสรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

   สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติ 

สมมติฐานข้อท่ี 1  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลกูคา้ ประกอบดว้ย  เพศ  อาย ุสถานภาพสมรส  
ระดบัการศกึษาสงูสดุ  อาชพี  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
1.1  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีเ่พศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน t-test 
ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน t-test 
สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมด 

ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน t-test 

1.2 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน Brown-

Forsythe 
ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน Brown-

Forsythe 
สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมด 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน F-test 

1.3 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน t-test 
ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน t-test 
สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมด 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน t-test 
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ตาราง 55(ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติ 

1.4  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน F-test 
ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน F-test 
สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมด 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน F-test 

1.5  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั  
ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน F-test 
ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน Brown-

Forsythe 
สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมด 

ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน F-test 

1.6  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน Brown-

Forsythe 
ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน Brown-

Forsythe 
สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมด 

ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน F-test 

สมมติฐานท่ี  2  ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  ประกอบดว้ย 
ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand Positioning)  อตัลกัษณ์
ตราสนิคา้ (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty)   ของผูใ้ชบ้รกิาร มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร 
2.1 ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  ประกอบดว้ย ทศันคตดิา้นการ
รูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand Positioning)  อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ 
(Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty) ของผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคาร 
ในกรงุเทพมหานคร 
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ตาราง 55 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติ 

1. การรูจ้กัตราสนิคา้ สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pearson Product 
Moment Correlation 

2. ตําแหน่งตราสนิคา้ สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pearson Product 
Moment Correlation 

3. อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ไมส่อดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pearson Product 
Moment Correlation 

4. ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pearson Product 
Moment Correlation 

2.2 ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)  ประกอบดว้ย ทศันคตดิา้นการ
รูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand Positioning)  อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ 
(Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty) ของผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร ใน
กรงุเทพมหานคร 
1. การรูจ้กัตราสนิคา้ สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิาน 
Pearson Product 
Moment Correlation 

2. ตําแหน่งตราสนิคา้ สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pearson Product 
Moment Correlation 

3. อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pearson Product 
Moment Correlation 

4. ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pearson Product 
Moment Correlation 

2.3 ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  ประกอบดว้ย ทศันคตดิา้นการ
รูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand Positioning)  อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ 
(Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty) ของผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิ
เทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด ในกรงุเทพมหานคร 
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ตาราง 55 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติ 

1. การรูจ้กัตราสนิคา้ สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pearson Product 
Moment Correlation 

2. ตําแหน่งตราสนิคา้ สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pearson Product 
Moment Correlation 

3. อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pearson Product 
Moment Correlation 

4. ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pearson Product 
Moment Correlation 
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บทท่ี 5 
สรปุผลอภิปรายและข้อเสนอแนะ 

 

สงัเขปความมุ่งหมาย สมมติฐาน และวิธีดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 

   การศกึษาวจิยัเรื่อง ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิค้า ที่มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ของลกูคา้ในกรงุเทพมหานคร  การวจิยัครัง้น้ีเพื่อเป็นแนวทาง
ส่วนหน่ึงใหธ้นาคารนําผลวจิยัทีไ่ดไ้ปพฒันาปรบัปรุงการสรา้งตราสนิคา้ (Branding) ใหก้้าวนําไป
ขา้งหน้า และมคีวามแขง็แกร่ง เพื่อสรา้งความเจรญิเตบิโตทางธุรกจิอย่างยัง่ยนืร่วมกนักบัลูกคา้ 
ตามสโลแกนใหมข่องธนาคาร “ไปดว้ยกนั ไปไดไ้กล” 
 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 
   1. เพื่อศกึษาถงึลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ของลกูคา้ในกรงุเทพมหานคร 
   2. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ กบัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ของลกูคา้ในกรงุเทพมหานคร 

 

ความสาํคญัของการวิจยั 
   1. ผูบ้รหิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั (มหาชน)  สามารถทาํการสือ่สารตราสนิคา้ใหก้บั

ผูบ้รโิภคไดพ้บเหน็มากทีส่ดุ อนัจะก่อใหเ้กดิความไดเ้ปรยีบในเชงิการแขง่ขนักบัคูแ่ขง่ขนั 
     2. ใชเ้ป็นแนวทางใหผู้ท้ีส่นใจนําไปใชใ้นการศกึษาคน้ควา้ เป็นขอ้มูลอา้งองิหรอืนําไป 

ใชเ้ป็นฐานขอ้มลูในการศกึษาคน้ควา้ต่อไป 
 

สมมติฐานในการวิจยั 
         1. ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพสมรส  

ระดบัการศกึษาสงูสดุ  อาชพี  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
              2. ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ประกอบดว้ย 
ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand Positioning)   
อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้ (Brand Loyalty) ของผูใ้ชบ้รกิาร 
มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร   
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สรปุผลการศึกษาค้นคว้า 
 การศึกษา ทัศนคติต่อคุณค่าตราสินค้า ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร 

ไทยพาณิชย์ จํากัด(มหาชน)ของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยขอสรุปผลอภิปรายผลและ
ขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
 

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จาํนวน 400 คน
ประกอบด้วย เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายได้เฉล่ียต่อเดือน  
โดยแจกแจงจาํนวน ค่าร้อยละ  

เพศ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็น เพศหญงิ จํานวน 228 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.00 และเพศชาย 
จาํนวน 172 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.00 

อาย ุ ลูกคา้สว่นใหญ่มอีายุ 21-30 ปี จาํนวน 153 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.25  รองลงมาคอื
อายุ 21-30 ปี จาํนวน 144 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.00  อายุ 41-50 จาํนวน 47 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
11.75 อายุ 51 ปีขึน้ไป จาํนวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.50 และอายุ ตํ่ากว่า 20  ปี จาํนวน 26 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 6.50  ตามลาํดบั 

สถานภาพสมรส ลูกคา้สว่นใหญ่มสีถานภาพโสด จาํนวน 248 คน คดิเป็นรอ้ยละ62.00 
รองลงมาคอืสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั 139 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.75 และสถานภาพหมา้ย/หย่า
รา้ง/แยกกนัอยูจ่าํนวน 13 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.25 ตามลาํดบั 
 ระดบัการศึกษา ลูกคา้ส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาสูงสุดคอื ปรญิญาตร ีจํานวน 235คน 
คดิเป็น รอ้ยละ 58.75  รองลงมาคอื สูงกว่าปรญิญาตร ีจํานวน 84 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.00 
อนุปรญิญา/ปวส. จาํนวน 43 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.75 และตํ่ากว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 38 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 9.50 ตามลาํดบั 

 อาชีพ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นลูกจา้ง/พนักงานบรษิทัเอกชน จํานวน 269 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
67.25 รองลงมาคอืคา้ขาย/ธุรกจิส่วนตวั จํานวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.00 นักเรยีน/นิสติ/
นักศกึษา จํานวน 32 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.00 ขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ จํานวน 24 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 6.00 แมบ่า้น/พอ่บา้น จาํนวน 15 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.75 และอาชพีอื่นๆจาํนวน 4 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 1.00  ตามลาํดบั 

 รายได้เฉล่ียต่อเดือน ลูกคา้ส่วนใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท จํานวน 
139 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.80 รองลงมารายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,001-30,000 บาท จาํนวน  86 คน  
คดิเป็นรอ้ยละ 21.50 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 30,001–40,000 บาท จาํนวน 71 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
17.80 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000  บาท จาํนวน 53 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.30 
และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 40,001 บาทขึน้ไปจาํนวน 51 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.80 ตามลาํดบั 
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 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมูลเก่ียวกบัความคิดเหน็เก่ียวกบัทศันคติต่อคณุค่าตรา
สินค้า ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 
 
 การรู้จกัตราสินค้า 
 ผลการวเิคราะหพ์บว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ในดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand 
Awareness) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดมีาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ท่านสามารถจดจําตรา
สนิคา้หรอืโลโกใ้บโพธิส์มีว่งของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ไดทุ้กครัง้ทีนึ่กถงึ มทีศันคติ
ต่อคุณค่าตราสนิค้าอยู่ในระดบัดมีาก รองลงมาเหน็ว่าท่านคุ้นเคยกบัธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั
(มหาชน) มากกว่าธนาคารอื่น มทีศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิค้าอยู่ในระดบัดมีาก  และเมื่อพูดถึง
ธนาคาร ท่านนึกถงึธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นแหง่แรก ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้
อยูใ่นระดบัด ี 
 
 ด้านตาํแหน่งตราสินค้า 
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ทศันคติต่อคุณค่าตราสนิค้าในด้านตําแหน่งตราสนิค้า(Brand 
Positioning) โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดมีาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารทีม่คีวามมัน่คง มสีาํนักงานทรพัยส์นิสว่นพระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้
ใหญ่ มทีศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้อยูใ่นระดบัดมีาก รองลงมาธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 
เป็นธนาคารไทยแห่งแรกของคนไทย มทีศันคติต่อคุณค่าตราสนิค้าอยู่ในระดบัดมีาก และเหน็ว่า
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) มบีรกิารทางการเงนิครบวงจร สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการทีห่ลากหลายของลกูคา้ได ้มทีศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้อยูใ่นระดบัดมีาก  
 

ด้านอตัลกัษณ์ตราสินค้า 
  ผลการวเิคราะหพ์บว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ในดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand 
Identity) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดมีาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั
(มหาชน) มกีารใหบ้รกิารทีด่ ี มทีศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้อยู่ในระดบัดมีาก และธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) มคีวามมัน่คง มากกวา่ธนาคารอื่น มทีศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้อยูใ่นระดบั
ดมีาก  
 

ด้านความภกัดีต่อตราสินค้า 
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ทัศนคติต่อคุณค่าตราสินค้าในด้านความภักดีต่อตราสินค้า  
(Brand Loyalty) โดยภาพรวมอยู่ในระดบัด ีเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ท่านจะใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) อย่างต่อเน่ืองตลอดไป มทีศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้อยู่ใน
ระดบัดมีาก รองลงมาเหน็ว่าท่านจะแนะนําใหค้นอื่นใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) 
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เมื่อท่านมโีอกาส มทีศันคติต่อคุณค่าตราสนิค้าอยู่ในระดบัดี และท่านจะใช้บริการธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) แมว้่าผลตอบแทนจะตํ่ากว่าธนาคารอื่น เช่น อตัราดอกเบีย้เงนิฝากตํ่ากว่า
สถาบนัการเงนิอื่น อตัราดอกเบี้ยเงนิกู้สูงกว่าสถาบนัการเงนิอื่น และราคาค่าธรรมเนียมต่างๆ สูง
กวา่สถาบนัการเงนิอื่น มทีศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้อยูใ่นระดบัด ี

 
 ส่วนท่ี 3 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
  พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั (มหาชน)มรีายละเอยีดดงัน้ี  
  ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน)  ลูกค้ามี
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) น้อยทีสุ่ดอยูท่ี ่ 1 ปี และมาก
ทีส่ดุอยูท่ี ่50 ปี โดยมรีะยะเวลาเฉลีย่อยูท่ี ่7.76 ปี 
  ความถ่ีในการใช้บริการ ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ลูกคา้มคีวามถี่ในการ
ใชบ้รกิารที ่ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) น้อยทีสุ่ดอยูท่ี ่1 ครัง้ต่อเดอืน และมากทีสุ่ดคอื 30 
ครัง้ต่อเดอืน โดยมคีวามถีเ่ฉลีย่อยูท่ี ่6.45 ครัง้ต่อเดอืน หรอืประมาณ 6 ครัง้ต่อเดอืน 
  สดัส่วนของการใช้บริการทางการเงินกบัธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) 
เทียบกบัการใช้บริการกบัธนาคารทัง้หมด ลูกค้ามสีดัส่วนของการใช้บรกิารทางการเงนิกบั
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั (มหาชน) น้อยทีสุ่ดอยู่ที ่1% และมากทีสุ่ดอยู่ที ่100% โดยสดัส่วน
เฉลีย่อยูท่ี ่68.40% เมือ่เทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 

สถานท่ีท่ีใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั(มหาชน) พบว่าสถานที่ที่ใช้บรกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ทีท่า่นไปใชบ้รกิารมากทีส่ดุ  ลกูคา้สว่นใหญ่ใชบ้รกิารทีท่าํการ
สาขาทัว่ไป จํานวน 261 คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.30 รองลงมาคอืใชบ้รกิารที่ทําการสาขา
หา้งสรรพสนิคา้จาํนวน 100 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.00 ใชบ้รกิารทางอนิเตอรเ์น็ต จาํนวน 23 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 5.80  ใชบ้รกิารทีท่าํการสาขาในสถาบนัการศกึษา จาํนวน 8 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.00 ใช้
บรกิารทีอ่ื่นๆ จาํนวน 5 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.30  และใชบ้รกิารทีท่าํการสาขาในสนามบนิ จาํนวน 3 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.80 ตามลาํดบั 
  ความถ่ีท่ีลูกค้าเข้ามาใช้บริการ ประเภทของบรกิารและความถีท่ีลู่กคา้เขา้มาใชบ้รกิาร 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า การใชบ้รกิารเพื่อฝาก/ถอน/โอน
เงนิ มคีวามถีใ่นการเขา้มาใชบ้รกิารอยูใ่นระดบับ่อยครัง้ รองลงมาคอืการใชบ้รกิารเพือ่ชาํระคา่สนิคา้
และบรกิารต่างๆ มคีวามถี่ในการเขา้มาใชบ้รกิารอยู่ในระดบัปานกลาง  การใชบ้รกิารเพื่อการเงนิ
และการลงทุน มคีวามถีใ่นการเขา้มาใชบ้รกิารอยู่ในระดบันานครัง้  การใชบ้รกิารเพื่อสนิเชื่อ มี
ความถีใ่นการเขา้มาใชบ้รกิารอยูใ่นระดบันานครัง้มาก  การใชบ้รกิารเพื่อซือ้ประกนัชวีติ/ประกนัภยั 
มคีวามถี่ในการเขา้มาใชบ้รกิารอยู่ในระดบันานครัง้มาก และการใชบ้รกิารเพื่อแลกเปลีย่นเงนิตรา
ต่างประเทศ มคีวามถีใ่นการเขา้มาใชบ้รกิารอยูใ่นระดบันานครัง้มาก ตามลาํดบั 
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ช่วงระยะเวลาท่ีใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) บ่อยท่ีสดุ พบว่า
ช่วงระยะเวลาทีลู่กคา้มาใชบ้รกิารของธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั (มหาชน) บ่อยทีสุ่ดคอืช่วงเวลา  
10.31 – 12.30 น.มจีาํนวน 117 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.30 รองลงมาคอืช่วงเวลา  12.31 – 14.30 น.
มจีาํนวน 92 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.00 ช่วงเวลา  14.31 – 16.30 น. มจีาํนวน 64 คน คดิเป็นรอ้ย 
16.00 ชว่งเวลา   8.30 – 10.30 น. มจีาํนวน 47 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.80ช่วงเวลา  18.31 – 20.30 
น.มจีาํนวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.50 ช่วงเวลา 16.31 – 18.30 น.มจีาํนวน 32 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 8.00 และชว่งเวลาตัง้แต่  20.31 เป็นตน้ไป มจีาํนวน 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.50 ตามลาํดบั 
 บคุคลท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั(มหาชน) มากท่ีสดุ 
พบวา่ บุคคลทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารของธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) มากทีส่ดุคอืจาก
ตนเอง มจีาํนวน 248 คน คดิเป็นรอ้ยละ 62.00 รองลงมาคอืจากพนกังานธนาคารมจีาํนวน 60 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 15.00 จากครอบครวั/ญาตจิาํนวน 54 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.50 จากเพือ่นจาํนวน 34 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.50 จากบุคคลทีใ่ชใ้นการโฆษณาจาํนวน 3 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.80 และจาก
บุคคลอีน่ๆ จาํนวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.30 ตามลาํดบั 

สาเหตุท่ีท่านเลือกใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) พบว่า สาเหตุ
ทีล่กูคา้เลอืกใชบ้รกิารของธนาคารไทยพาณชิย ์(มหาชน) สว่นใหญ่เพราะมจีาํนวนสาขามากจาํนวน 
285 คน คดิเป็นรอ้ยละ 71.25 รองลงมาคอืมชีื่อเสยีงเป็นทีย่อมรบั จาํนวน 209 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
52.25  มคีวามมัน่คง จาํนวน 196 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.00 บรกิารรวดเรว็/ทนัใจ จาํนวน 163 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 40.75 การบรกิารทีด่ขีองพนกังาน จาํนวน 152 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.00 มบีรกิาร
หลากหลายครบวงจร จํานวน 127 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.75 และอตัราดอกเบี้ย/ค่าธรรมเนียม 
จาํนวน 24 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.00 ตามลาํดบั 

 
 ส่วนท่ี 4 การวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

  สมมติฐานท่ี  1  ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้า ประกอบด้วย  เพศ  อาย ุ
สถานภาพสมรส  ระดบัการศกึษาสงูสดุ  อาชพี  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่เพศแตกต่างกนั มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) วเิคราะห ์3 ขอ้คอื 
 1. ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 
      2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 
 3. สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 
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เมื่อพิจารณาพบว่า ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่เพศแตกต่างกัน มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร ดา้นระยะเวลาใน
การเป็นลูกค้าของธนาคารแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยเพศชายมี
ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคารมากกวา่เพศหญงิ ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่เพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
และดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด ไมแ่ตกต่าง
กนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่มีอายุแตกต่างกัน มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) วเิคราะห ์3 ขอ้คอื 
 1. ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 
      2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 
 3. สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 
 เมื่อพิจารณาพบว่า ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่มีอายุแตกต่างกัน มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร ดา้นระยะเวลาใน
การเป็นลูกค้าของธนาคาร แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 สอดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  โดยลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 30 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารน้อยกว่าลูกค้า
ธนาคารทีม่อีายุ 31 – 40 ปี ลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 30 ปี มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารน้อยกว่า
ลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุ 41 ปีขึน้ไป  และลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุ 31 - 40 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารน้อยกว่าลูกค้า
ธนาคารทีม่อีาย ุ41 ปีขึน้ไป 
 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่มอีายุแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารแตกต่างกนั
อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ โดยลูกคา้ธนาคารทีม่อีาย ุ
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 30 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถี่
ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุ 31 – 40 ปี และลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุตํ่า
กวา่หรอืเทา่กบั 30 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่น
การใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกวา่ลกูคา้ธนาคารทีม่อีาย ุ41 ปีขึน้ไป 
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 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่มอีายุแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านสดัส่วนของการใช้บรกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใช้
บริการกับธนาคารทัง้หมดแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สอดคล้องกับ
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  โดยลูกคา้ธนาคารทีม่อีายุตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 30 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ด้านสดัส่วนของการใช้บริการทางการเงินเทียบกับการใช้
บรกิารกบัธนาคารน้อยกวา่ลกูคา้ธนาคารทีม่อีาย ุ41 ปีขึน้ไป 
 
  สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่าง
กนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) วเิคราะห ์3 ขอ้คอื 
 1. ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 
      2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 
 3. สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 
 เมื่อพจิารณาพบว่า ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่าง
กนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร ด้าน
ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคาร แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
สอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ โดยลูกค้าที่มสีถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกนั มรีะยะเวลาในการเป็น
ลกูคา้ของธนาคารมากกวา่ลกูคา้ทีม่สีถานภาพโสด/หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่
 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลกูคา้ทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ด้านความถี่ในการใช้บรกิาร
แตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ โดยลูกคา้ทีม่ี
สถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั มคีวามถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารมากกว่าลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด/
หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่
 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลกูคา้ทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทาง
การเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ โดยลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั มดีา้นสดัส่วนของการใช้
บรกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดมากกวา่ลกูคา้ทีม่สีถานภาพโสด/หมา้ย/
หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่
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 สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลกูคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่าง
กนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) วเิคราะห ์3 ขอ้คอื 
  1. ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 
       2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 
  3. สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 
 เมือ่พจิารณาพบวา่ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั 
มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร ดา้นระยะเวลาใน
การเป็นลูกคา้ของธนาคาร แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01  สอดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลาย มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ี ลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่า
กว่าหรือเท่ากับมธัยมศึกษาตอนปลาย มีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด
(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาสูง
กว่าปริญญาตรี ลูกค้าธนาคารที่มีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. มีพฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารน้อยกว่าลูกค้า
ธนาคารที่มรีะดบัการศึกษาสูงกว่าปรญิญาตร ีและลูกค้าธนาคารที่มรีะดบัการศึกษาปรญิญาตร ี  
มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารน้อยกวา่ลกูคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ี
  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลกูคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ด้านความถี่ในการใช้บรกิาร
แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 สอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยลูกค้า
ธนาคารที่มรีะดบัการศึกษาระดบัตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศึกษาตอนปลาย มีพฤติกรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้
ธนาคารที่มรีะดบัการศกึษาอนุปรญิญา/ปวส.  ลูกคา้ธนาคารที่มรีะดบัการศกึษาระดบัตํ่ากว่าหรอื
เท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลาย มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้น
ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ี และลูกคา้
ธนาคารที่มรีะดบัการศึกษาระดบัตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศึกษาตอนปลาย มีพฤติกรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้
ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ี
  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลกูคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จํากดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทาง
การเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  ลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศกึษา
ตอนปลาย มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใช้
บริการทางการเงินเทียบกับการใช้บริการกับธนาคารทัง้หมดน้อยกว่าลูกค้าธนาคารที่มีระดับ
การศกึษาปรญิญาตร ี ลกูคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาอนุปรญิญา/ปวส. มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านสดัส่วนของการใช้บรกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมดน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ี และลกูคา้ธนาคาร
ที่มรีะดบัการศกึษาระดบัอนุปรญิญา/ปวส. มพีฤติกรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั
(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดน้อย
กวา่ลกูคา้ธนาคารทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ี
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่มอีาชีพแตกต่างกนั มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) วเิคราะห ์3 ขอ้คอื 
 1. ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 
      2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 
 3. สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 
 เมื่อพิจารณาพบว่า ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่มีอาชีพแตกต่างกัน มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร ดา้นระยะเวลาใน
การเป็นลูกคา้ของธนาคารและดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารทัง้หมด ไม่แตกต่างกนัอย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้
 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่มอีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 
แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยลกูคา้ธนาคาร
ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ/นักเรยีน/นิสติ/นักศกึษา/แม่บา้น/แม่บา้น/อื่นๆ มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้
ธนาคารทีม่อีาชพีลกูจา้ง/พนกังานบรษิทัเอกชน 
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 สมมติฐานข้อท่ี 1.6 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่าง
กนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) วเิคราะห ์3 ขอ้คอื 
 1. ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร 
      2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 
 3. สดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 
 เมื่อพจิารณาพบว่า ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั 
มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร ดา้นระยะเวลาใน
การเป็นลูกคา้ของธนาคาร แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 สอดคล้องกบั
สมมตฐิานที่ตัง้ไว ้โดยลูกคา้ของธนาคารที่มรีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มี
พฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใช้บรกิารกบั
ธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท  ลูกคา้ของธนาคารทีม่ี
รายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 
30,001 – 40,000 บาท  ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มี
พฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านระยะเวลาในการใช้บรกิารกบั
ธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไป ลูกคา้ของธนาคารทีม่ี
รายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน) ด้านระยะเวลาในการใช้บรกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกค้าธนาคารที่มรีายได้ต่อเดือน 
20,001 – 30,000 บาท ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท มพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อย
กว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท  ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 
10,001 – 20,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้น
ระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาท
ขึน้ไป  ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านระยะเวลาในการใช้บรกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกค้า
ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท  และลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 
20,001 – 30,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้น
ระยะเวลาในการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาท
ขึน้ไป 
 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร
แตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ โดยลูกคา้ของ
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ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกวา่ลกูคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อ
เดอืน 10,001 – 20,000 บาท  ลกูคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
มพีฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบั
ธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท  ลูกคา้ของธนาคารทีม่ี
รายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์
จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารที่มรีายไดต่้อเดอืน 
30,001 – 40,000 บาท และลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มี
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด(มหาชน) ด้านความถี่ในการใช้บริการกับ
ธนาคารน้อยกวา่ลกูคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไป 
 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม
การใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ด้านสดัส่วนของการใช้
บรกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  โดยลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอื
เท่ากบั 10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วน
ของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารที่มี
รายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท ลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 
10,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใช้
บรกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใช้บรกิารกบัธนาคารทัง้หมดน้อยกว่าลูกค้าธนาคารที่มรีายไดต่้อ
เดอืน 30,001 – 40,000 และลูกคา้ของธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 10,000 – 20,000 บาท มี
พฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านสดัส่วนของการใช้บรกิารทาง
การเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดน้อยกว่าลูกคา้ธนาคารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 30,001 
– 40,000 
 
  สมมติฐานท่ี  2  ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิค้า ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  
ประกอบดว้ย ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand 
Positioning)  อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty)   
ของผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ใน
กรงุเทพมหานคร 
 สมมติฐานท่ี  2.1 ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  
ประกอบดว้ย ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand 
Positioning)  อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้ (Brand Loyalty) 
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ของผูใ้ช้บรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) 
ดา้นระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร ในกรงุเทพมหานคร 

 ผลการวเิคราะห ์พบวา่ ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ภาพรวมมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารอยา่ง
มนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบั
ค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ภาพรวมดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบั
คอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ทศันคตดิา้นคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ดา้น
ตําแหน่งของตราสนิคา้ และดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารอย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติิที่ระดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า 
กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งของตราสนิคา้ และ
ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) 
ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้

 เมื่อพจิารณาทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 
               ด้านการรู้จกัตราสินค้า 

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทศันคติต่อคุณค่าตราสนิคา้ ด้านการรูจ้กัตราสนิคา้ ใน
รายขอ้เมื่อพดูถงึธนาคาร ท่านนึกถงึธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) เป็นแห่งแรก และท่าน
คุน้เคยกบัธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) มากกว่าธนาคารอื่น มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารอยา่ง
มนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบั
ค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ในรายขอ้เมื่อพดูถงึ
ธนาคาร ท่านนึกถงึธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นแหง่แรก และท่านคุน้เคยกบัธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) มากกว่าธนาคารอื่นดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึง่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ในขอ้
ท่านสามารถจดจาํตราสนิคา้หรอืโลโกใ้บโพธิส์มีว่ง ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ไดทุ้ก
ครัง้ที่นึกถงึ มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้น
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการ
รูจ้กัตราสนิคา้ ในขอ้ท่านสามารถจดจําตราสนิคา้หรอืโลโกใ้บโพธิส์มี่วง ของธนาคารไทยพาณิชย ์
จํากดั(มหาชน) ไดทุ้กครัง้ทีนึ่กถงึดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่ามาก ซึ่งสอดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 
               ด้านตาํแหน่งของตราสินค้า 

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ ใน
รายธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) เป็นธนาคารไทยแหง่แรกของคนไทย  และธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารทีม่คีวามมัน่คง มสีาํนกังานทรพัยส์นิสว่นพระมหากษตัรยิเ์ป็น
ผูถ้อืหุน้ใหญ่ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้น
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งตรา
สนิคา้ ในรายขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) เป็นธนาคารไทยแห่งแรกของคนไทย  และ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) เป็นธนาคารที่มคีวามมัน่คง มสีํานักงานทรพัย์สนิส่วน
พระมหากษัตรยิ์เป็นผู้ถือหุ้นใหญ่ดีขึ้น จะมพีฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั
(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ ในขอ้
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  มบีรกิารทางการเงนิครบวงจร สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการทีห่ลากหลายของลูกคา้ได ้มคี่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.004 ทุกดา้น ซึง่น้อยกว่า 0.01 จงึ
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคตต่ิอคุณค่าตรา
สนิคา้ ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ ในขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มบีรกิารทางการเงนิครบ
วงจร สามารถตอบสนองความตอ้งการทีห่ลากหลายของลูกคา้ได ้มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 0.145 ตามลําดบั แสดงว่าตวัแปร
ทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ 
ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ในขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) มบีรกิารทางการเงนิครบวงจร 
สามารถตอบสนองความต้องการทีห่ลากหลายของลูกคา้ไดด้ ีจะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร



    
   

 

153

 

ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่ามาก ซึง่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 
               ด้านอตัลกัษณ์ตราสินค้า 

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ใน
ขอ้ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) มคีวามมัน่คง มากกว่าธนาคารอื่น และธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มกีารใหบ้รกิารทีด่ ีไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 
                ด้านความภกัดีต่อตราสินค้า 

   เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
ในรายข้อท่านจะใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) อย่างต่อเน่ืองตลอดไป มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการ
เป็นลูกคา้ของธนาคารอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า กล่าวคอื เมือ่ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ ในรายขอ้ท่านจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) อยา่งต่อเน่ืองตลอดไปดขีึน้ 
จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้
ของธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ใน
ขอ้ท่านจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) แมว้่าผลตอบแทนจะตํ่ากว่าธนาคารอื่น 
เช่น อตัราดอกเบี้ยเงนิฝากตํ่ากว่าสถาบนัการเงนิอื่น อตัราดอกเบี้ยเงนิกูสู้งกว่าสถาบนัการเงนิอื่น 
และราคาค่าธรรมเนียมต่างๆ สูงกว่าสถาบนัการเงินอื่น และท่านจะแนะนําให้คนอื่นใช้บริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เมื่อท่านมโีอกาส มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารอย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื 
เมื่อทศันคติต่อคุณค่าตราสนิค้า ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ในขอ้ท่านจะใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) แมว้่าผลตอบแทนจะตํ่ากว่าธนาคารอื่น เช่น อตัราดอกเบีย้เงนิฝากตํ่ากว่า
สถาบนัการเงนิอื่น อตัราดอกเบี้ยเงนิกู้สูงกว่าสถาบนัการเงนิอื่น และราคาค่าธรรมเนียมต่างๆ สูง
กว่าสถาบนัการเงนิดขีึ้น จะมพีฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้าน
ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่ามาก ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 สมมติฐานท่ี  2.2 ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  
ประกอบดว้ย ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand 
Positioning)  อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty) 
ของผูใ้ช้บรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) 
ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร ในกรงุเทพมหานคร 

 ผลการวเิคราะห ์พบวา่ ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ภาพรวมมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้ง
ตํ่า กล่าวคอื เมือ่ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ภาพรวมดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ และ
ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยตวัแปร
ทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตรา
สนิค้า ด้านการรูจ้กัตราสนิค้า และดา้นความภกัดต่ีอตราสนิค้าดขีึน้ จะมพีฤติกรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านความถี่ในการใช้บริการกบัธนาคารเพิ่มขึ้นในระดบั
คอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งของตราสนิคา้ 
มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการ
ใชบ้รกิารกบัธนาคาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งของตรา
สนิคา้ดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใช้
บรกิารกบัธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้ยพบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใช้
บรกิารกบัธนาคาร อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยมคี่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมือ่ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ดี
ขึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร
กบัธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่ามาก ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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               ด้านการรู้จกัตราสินค้า 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทศันคติต่อคุณค่าตราสนิคา้ ด้านการรูจ้กัตราสนิคา้ ใน

รายขอ้เมื่อพูดถึงธนาคารท่านนึกถงึธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) เป็นแห่งแรก มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใช้
บรกิารกบัธนาคารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ในรายขอ้
เมื่อพูดถึงธนาคาร ท่านนึกถึงธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) เป็นแห่งแรกดีขึ้น จะมี
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด(มหาชน) ด้านความถี่ในการใช้บริการกับ
ธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่ามาก ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ในราย
ขอ้ท่านคุน้เคยกบัธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) มากกว่าธนาคารอื่น มคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด(มหาชน) ด้านความถี่ในการใช้บริการกับ
ธนาคารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า กล่าวคอื เมือ่ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ในรายขอ้ท่าน
คุน้เคยกบัธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) มากกว่าธนาคารอื่นดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบั
คอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ในขอ้
ท่านสามารถจดจาํตราสนิคา้หรอืโลโกใ้บโพธิส์มีว่ง ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ไดทุ้ก
ครัง้ทีนึ่กถงึ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้น
ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
               ด้านตาํแหน่งของตราสินค้า 

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ ใน
รายขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารทีม่คีวามมัน่คง มสีาํนกังานทรพัยส์นิสว่น
พระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ และธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มบีรกิารทางการเงนิ
ครบวงจร สามารถตอบสนองความตอ้งการทีห่ลากหลายของลกูคา้ได ้ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก 
กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิค้า ดา้นตําแหน่งตราสนิค้า ในรายขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารทีม่คีวามมัน่คง มสีาํนักงานทรพัยส์นิสว่นพระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้
ใหญ่ และธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มบีรกิารทางการเงนิครบวงจร สามารถตอบสนอง
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ความต้องการที่หลากหลายของลูกค้าได้ดขีึ้น จะมพีฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์
จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่ามาก ซึ่งสอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ ในขอ้
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) เป็นธนาคารไทยแห่งแรกของคนไทย ไม่มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด(มหาชน) ด้านความถี่ในการใช้บริการกับ
ธนาคารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 
               ด้านอตัลกัษณ์ตราสินค้า 

 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้า ใน
รายขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มกีารใหบ้รกิารทีด่ ี มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ
ใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านความถี่ในการใช้บรกิารกบัธนาคาร อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า 
กล่าวคอื เมื่อทศันคตดิา้นคุณคา้ตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ในรายขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน)  มกีารใหบ้รกิารทีด่ ีดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที ่
ตัง้ไว ้

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ใน
ขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) มคีวามมัน่คง มากกว่าธนาคารอื่น ไม่มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด(มหาชน) ด้านความถี่ในการใช้บริการกับ
ธนาคารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 
               ด้านความภกัดีต่อตราสินค้า 

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
ในรายข้อท่านจะใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) อย่างต่อเน่ืองตลอดไป มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใช้
บรกิารกบัธนาคาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า กล่าวคอื เมือ่ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ ในรายขอ้ทา่นจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) อยา่งต่อเน่ืองตลอดไปดขีึน้ 
จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ใน
ขอ้ท่านจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) แมว้่าผลตอบแทนจะตํ่ากว่าธนาคารอื่น 
เช่น อตัราดอกเบี้ยเงนิฝากตํ่ากว่าสถาบนัการเงนิอื่น อตัราดอกเบี้ยเงนิกูสู้งกว่าสถาบนัการเงนิอื่น 
และราคาค่าธรรมเนียมต่างๆ สูงกว่าสถาบนัการเงินอื่น และท่านจะแนะนําให้คนอื่นใช้บริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เมื่อท่านมโีอกาส มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารอย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมื่อ
ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ในขอ้ทา่นจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์
จาํกดั(มหาชน) แมว้่าผลตอบแทนจะตํ่ากว่าธนาคารอื่น เช่น อตัราดอกเบีย้เงนิฝากตํ่ากว่าสถาบนั
การเงนิอื่น อตัราดอกเบี้ยเงนิกู้สูงกว่าสถาบนัการเงนิอื่น และราคาค่าธรรมเนียมต่างๆ สูงกว่า
สถาบนัการเงนิดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถี่
ในการใชบ้รกิารกบัธนาคารเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่ามาก ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 สมมติฐานท่ี  2.3 ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)  
ประกอบดว้ย ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ (Brand 
Positioning)  อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty) 
ของผูใ้ช้บรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) 
ด้านสัดส่วนของการใช้บริการทางการเงินเทียบกับการใช้บริการกับธนาคารทัง้หมด ใน
กรงุเทพมหานคร 

 ผลการวเิคราะหพ์บวา่ ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ภาพรวม มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบ
กบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้
ภาพรวมดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของ
การใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดเพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึง่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ทศันคติต่อคุณค่าตราสนิค้า ด้านการรู้จกัตราสนิค้า มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการ
ใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอ
คุณค่าตราสนิค้า ด้านการรู้จกัตราสนิค้าดขีึ้น จะมพีฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด
เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งของตราสนิคา้ 
และดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมตีวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบั
ค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งของตราสนิคา้และดา้นความ
ภกัดีต่อตราสนิค้าดีขึ้น จะมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้าน
สดัส่วนของการใช้บรกิารทางการเงนิเทียบกบัการใช้บรกิารกบัธนาคารทัง้หมดเพิม่ขึ้นในระดบั
คอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการ
ใช้บริการทางการเงินเทียบกับการใช้บริการกับธนาคารทัง้หมด อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดบั .05 โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมื่อ
ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
ทัง้หมดในระดบัคอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
               ด้านการรู้จกัตราสินค้า 

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทศันคติต่อคุณค่าตราสนิคา้ ด้านการรูจ้กัตราสนิคา้ ใน
รายขอ้เมื่อพดูถงึธนาคารท่านนึกถงึธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) เป็นแห่งแรก และท่าน
สามารถจดจาํตราสนิคา้หรอืโลโกใ้บโพธิส์มีว่ง ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ไดทุ้กครัง้ที่
นึกถงึ  มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่น
ของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อ
ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ในรายขอ้เมื่อพดูถงึธนาคารท่านนึกถงึธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นแหง่แรก และท่านสามารถจดจําตราสนิคา้หรอืโลโกใ้บโพธิส์มีว่ง 
ของธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ไดทุ้กครัง้ที่นึกถึงดขีึน้ จะมพีฤติกรรมการใชบ้รกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านสดัส่วนของการใช้บรกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมดเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทศันคติต่อคุณค่าตราสนิคา้ ด้านการรูจ้กัตราสนิคา้ ใน
รายขอ้ท่านคุน้เคยกบัธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) มากกว่าธนาคารอื่น มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านสดัส่วนของการใช้บรกิารทาง
การเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยตวัแปร
ทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตรา
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สินค้า ด้านการรู้จ ักตราสินค้า ในรายข้อท่านคุ้นเคยกับธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด(มหาชน) 
มากกว่าธนาคารอื่น ดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้น
สดัส่วนของการใช้บรกิารทางการเงนิเทียบกบัการใช้บรกิารกบัธนาคารทัง้หมดเพิม่ขึ้นในระดบั
คอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 
               ด้านตาํแหน่งของตราสินค้า 

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ ใน
รายขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) เป็นธนาคารไทยแห่งแรกของคนไทย  ธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารทีม่คีวามมัน่คง มสีาํนกังานทรพัยส์นิสว่นพระมหากษตัรยิเ์ป็น
ผูถ้อืหุน้ใหญ่ และธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มบีรกิารทางการเงนิครบวงจร สามารถ
ตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของลูกค้าได้  มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านสดัส่วนของการใช้บรกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมด อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์
ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นตําแหน่งตรา
สนิค้า ในรายขอ้ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) เป็นธนาคารไทยแห่งแรกของคนไทย  
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) เป็นธนาคารที่มคีวามมัน่คง มสีํานักงานทรพัย์สนิส่วน
พระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ และธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) มบีรกิารทางการเงนิ
ครบวงจร สามารถตอบสนองความตอ้งการทีห่ลากหลายของลูกคา้ไดด้ขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการ
ใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด ระดบัคอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 
               ด้านอตัลกัษณ์ตราสินค้า 

 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้า ใน
รายขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มกีารใหบ้รกิารทีด่ ี มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบั
การใช้บรกิารกบัธนาคารทัง้หมดอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .01 โดยตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ 
ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ในรายขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มกีารใหบ้รกิารทีด่ดีขี ึน้ จะ
มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทาง
การเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดเพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึ่งสอดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ใน
ขอ้ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) มคีวามมัน่คง มากกว่าธนาคารอื่น ไม่มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านสดัส่วนของการใช้บรกิารทาง
การเงนิเทยีบกบัการใช้บรกิารกบัธนาคารทัง้หมดอย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั .05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
               ด้านความภกัดีต่อตราสินค้า 

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
ในรายขอ้ท่านจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) อยา่งต่อเน่ืองตลอดไป และท่านจะ
แนะนําใหค้นอื่นใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เมื่อท่านมโีอกาส มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านสดัส่วนของการใช้บรกิารทาง
การเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยตวัแปร
ทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า กล่าวคอื เมื่อทศันคตต่ิอคุณค่าตรา
สนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ในรายขอ้ท่านจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 
อย่างต่อเน่ืองตลอดไปและท่านจะแนะนําใหค้นอื่นใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) 
เมือ่ทา่นมโีอกาสดขีึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่น
ของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดเพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า 
ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
ในขอ้ท่านจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) แมว้่าผลตอบแทนจะตํ่ากว่าธนาคารอื่น 
เช่น อตัราดอกเบี้ยเงนิฝากตํ่ากว่าสถาบนัการเงนิอื่น อตัราดอกเบี้ยเงนิกูสู้งกว่าสถาบนัการเงนิอื่น 
และราคาค่าธรรมเนียมต่างๆ สูงกว่าสถาบนัการเงนิอื่น มคีวามพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านสดัส่วนของการใช้บรกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใช้
บรกิารกบัธนาคารทัง้หมดอย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(r) 
0.174 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมื่อ
ทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ในขอ้ทา่นจะใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์
จาํกดั(มหาชน) แมว้่าผลตอบแทนจะตํ่ากว่าธนาคารอื่น เช่น อตัราดอกเบีย้เงนิฝากตํ่ากว่าสถาบนั
การเงนิอื่น อตัราดอกเบี้ยเงนิกู้สูงกว่าสถาบนัการเงนิอื่น และราคาค่าธรรมเนียมต่างๆ สูงกว่า
สถาบนัการเงนิอื่นดีขึ้น จะมพีฤติกรรมการใช้บรกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้าน
สดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมดเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า
มาก ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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อภิปรายผล 
ผลจากการวิจัยเรื่อง ทัศนคติต่อคุณค่าตราสินค้า ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ

ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ของลกูคา้ในกรงุเทพมหานคร  มปีระเดน็ใหอ้ภปิรายผลดงัน้ี 
 1. ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ของลูกคา้ ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพสมรส  

ระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพี รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
      1.1 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่เีพศ แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของ
ธนาคาร แตกต่างกนั อาจเน่ืองมาจากลูกคา้เพศชายตอ้งทํางานนอกบา้นมากกว่าเพศหญงิ จงึมี
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้มากกว่าเพศหญงิ ซึง่สอดคลอ้งกบัพรทพิย ์วรกจิโภคาทร. 2529: 312 –
315 ไดก้ล่าวว่าคุณลกัษณะบางอย่างของเพศชาย และเพศหญงิทีต่่างกนัส่งผลใหก้ารสื่อสารของ
ชายและหญิงต่างกนั เช่น การวจิยัการชมภาพยนตรโ์ทรทศัน์ของเดก็วยัรุ่น พบว่าเดก็วยัรุ่นชาย
สนใจภาพยนตรส์งครามและจารกรรมมากที่สุด ส่วนเดก็วยัรุ่นหญิงสนใจภาพยนตรว์ทิยาศาสตร์
มากทีส่ดุ แต่กม็งีานวจิยัหลายชิน้ทีแ่สดงวา่ ชายและหญงิมกีารสือ่สารและรบัสือ่ไมต่่างกนั 
    1.2 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั โดยลกูคา้อาย ุ41 ปีขึน้
ไปมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร มากทีสุ่ด อาจ
เน่ืองมาจาก ลูกค้าที่มีอายุน้อยจะใช้บริการกบัธนาคารในช่องทางอื่นๆ เช่น ธนาคารโทรศพัท ์ 
ธนาคารทางอนิเตอร์เน็ต เครื่องธุรกรรมทางการเงนิอตัโนมตัิ  ซึ่งแตกต่างจากลูกค้าที่มอีายุมาก
มกัจะรูส้กึไม่ปลอดภยักบัการใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่จงึทําธุรกรรมทางการเงนิผ่านเคาน์เตอรบ์รกิาร
ของธนาคารมากกว่า ซึง่สอดคลอ้งกบั ธรรมรงค ์ บุญประเสรฐิ (2550) ไดศ้กึษา ภาพพจน์และการ
สื่อสารทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้ ธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน) พบว่าลูกคา้ทีม่อีายุต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 
แตกต่างกนั 
   1.3 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่มีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน  
มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั โดย
ลกูคา้ทีม่สีถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 
ในกรุงเทพมหานครมากที่สุด อาจเน่ืองมากจาก ลูกค้าที่มสีถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกนัมกีารทํา
ธุรกรรมทางการเงนิระหว่างบุคคลในครอบครวั สามทีําธุรกรรมทางการเงนิใหภ้รรยา  ภรรยาทํา
ธุรกรรมทางการเงนิให้กบับุตร จึงมพีฤติกรรมการใช้บรกิารมากกว่าลูกค้าที่มสีถานภาพอื่น ซึ่ง
สอดคลอ้งกบั ธรรมรงค ์ บุญประเสรฐิ (2550) ไดศ้กึษา ภาพพจน์และการสื่อสารทางการตลาดทีม่ี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้ ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) พบว่าลูกคา้ทีม่ี
สถานภาพต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
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  1.4 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลกูคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั โดยลูกคา้ทีม่ี
ระดบัการศึกษาตัง้แต่ปริญญาตรีขึ้นไป มีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานครมากทีสุ่ด อาจเน่ืองมาจาก ลูกคา้ทีม่กีารศกึษาตัง้แต่ปรญิญาตรขีึน้ไป 
มกัจะมกีิจกรรมที่เกี่ยวข้องกบัการเงนิ มากกว่าลูกค้าที่มรีะดบัการศึกษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ีซึ่ง
สอดคลอ้งกบั ธรรมรงค ์ บุญประเสรฐิ (2550) ไดศ้กึษา ภาพพจน์และการสื่อสารทางการตลาดทีม่ี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้ ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) พบว่าลูกคา้ทีม่ี
ระดบัการศกึษาต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
  1.5 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั โดยลูกคา้ทีม่อีาชพี
ลูกจา้ง/พนักงานบรษิทัเอกชน มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ใน
กรุงเทพมหานครมากกว่าอาชพีอื่นๆ อาจเน่ืองมากจาก ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) มี
สาขาจํานวนมากตัง้อยู่ในอาคารสํานักงาน เพื่อใหบ้รกิารกบัลูกคา้ทีเ่ป็นพนักงานบรษิทั ลูกคา้ที่มี
อาชพีลูกจา้ง/พนักงานบรษิทัจงึมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารสูงกว่า ซึง่สอดคลอ้งกบั ธรรมรงค ์ บุญ
ประเสรฐิ (2550) ไดศ้กึษา ภาพพจน์และการสื่อสารทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารของลกูคา้ ธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) พบว่าลูกคา้ทีม่อีาชพีต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
  1.6 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั โดยลูกคา้ทีม่ี
รายไดต่้อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไป มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานครมากกว่ากลุ่มอื่นๆ อาจเน่ืองมาจาก ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั 
(มหาชน) มกีารใหบ้รกิารทางเงนิทีห่ลากหลายมากกว่าการฝาก – ถอน เช่น การชําระค่าบรกิาร 
การซือ้ขายกองทุนรวม การซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ ประกนัอุบตัเิหตุ ทาํใหลู้กคา้มทีางเลอืกในการ
ใช้บรกิารมากขึ้น และลูกค้าที่มรีายได้ต่อเดอืนมากก็จะมพีฤติกรรมการใช้บรกิารทางการเงนิกบั
ธนาคารมากขึน้ดว้ย ซึง่สอดคลอ้งกบั ธรรมรงค ์ บุญประเสรฐิ (2550) ไดศ้กึษา ภาพพจน์และการ
สื่อสารทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้ ธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน) พบว่าลูกคา้ทีม่รีายไดต่้อเดอืนต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 
(มหาชน) แตกต่างกนั 
 2. ผลการทดสอบสมมตฐิาน ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน)  ประกอบดว้ย ทศันคตดิา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness)  ตําแหน่งตราสนิคา้ 
(Brand Positioning)  อตัลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Identity) และความภกัดต่ีอตราสนิคา้ (Brand 
Loyalty)   ของผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั
(มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร  
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  2.1 ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั .01 โดยตวัแปรมคีวามสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า อาจเน่ืองมาจาก ลูกคา้
ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามคุน้เคยกบัธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) มากกว่าธนาคารอื่น  สามารถ
จดจาํตราสนิคา้หรอืโลโกใ้บโพธิส์มี่วง ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ไดทุ้กครัง้ทีนึ่กถงึ 
จนนึกถงึธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นแห่งแรก ลูกคา้ยงัรบัรูว้่าเป็นธนาคารไทยแห่ง
แรกของคนไทย มคีวามมัน่คง มสีาํนักงานทรพัยส์นิส่วนพระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ มบีรกิาร
ทางการเงนิครบวงจร สามารถตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของลูกคา้ได้  จงึทําใหม้ี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการ
เป็นลูกคา้ของธนาคาร ซึง่สอดคลอ้งกบั เสร ี วงษ์มณฑา (2542: 43) ไดใ้หค้วามหมายว่าไวว้่า 
คุณค่าของตราสนิคา้ (Brand Equity) หมายถงึการทีต่ราสนิคา้ของบรษิทัมคีวามหมายเชงิบวกใน
สายตาของลกูคา้ซึง่เป็นผูซ้ือ้ นกัการตลาดจะตอ้งพยายามสรา้งคุณค่าใหต้ราสนิคา้ใหม้ากทีสุ่ดเท่าที่
จะมากได ้กล่าวคอื การทีค่นมคีวามรูเ้กีย่วกบัตราสนิคา้ มผีลใหก้ารสรา้งความแตกต่างใหต้ราสนิคา้
และมผีลก่อใหเ้กิดพฤติกรรมของตราสนิค้านัน้ คุณค่าของตราสนิค้าจะเกดิขึน้กต่็อเมื่อ ผูบ้รโิภค
คุน้เคยกบัตราสนิคา้มคีวามรูส้กึทีด่ต่ีอตราสนิคา้อยา่งมัน่คง  จดจาํตราสนิคา้นัน้ไดด้ว้ยคุณลกัษณะ
ทีไ่มซ่ํ้ากบัตราสนิคา้อื่น  และสอดคลอ้งกบั ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ  (2546:  93) ไดใ้ห้
ความหมายคุณค่าตราสนิคา้ว่า เป็นคุณค่าผลติภณัฑท์ีร่บัรู ้(Perceived Value) ในสายตาลูกคา้   
การทีต่ราสนิคา้ของบรษิทัมคีวามหมายเป็นเชงิบวกในสายตาของผูซ้ือ้ คุณค่าตราสนิคา้จะสรา้งขอ้
ไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัดงัน้ี บรษิทัสามารถขยายตราสนิคา้ไดม้ากขึน้เพราะ ชื่อตราสนิคา้สามารถ
สรา้งความเชื่อถอืไดส้งู ดงันัน้ตราสนิคา้จะชว่ยใหบ้รษิทัเลีย่งการแขง่ขนัดา้นราคาได ้ 
  2.2 ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร ในกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยตวัแปรมคีวามสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า อาจ
เน่ืองมาจาก ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีุน้เคยกบัธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) มากกว่าธนาคาร
อื่น  สามารถจดจาํตราสนิคา้หรอืโลโกใ้บโพธิส์มีว่ง ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ไดทุ้ก
ครัง้ทีนึ่กถงึ จนนึกถงึธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นแหง่แรก ลกูคา้ยงัรบัรูว้า่เป็นธนาคาร
ไทยแห่งแรกของคนไทย มคีวามมัน่คง มสีาํนักงานทรพัยส์นิส่วนพระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ 
มบีรกิารทางการเงนิครบวงจร สามารถตอบสนองความตอ้งการทีห่ลากหลายของลูกคา้ได ้ จงึทาํให้
มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นความถีใ่นการ
ใชบ้รกิารกบัธนาคาร ซึง่สอดคลอ้งกบั งานวจิยัของพทัชราภรณ์ รุจริากรสกุล (2547) ทําการวจิยั
เรื่อง ทศันคติความพงึพอใจโดยรวมและพฤติกรรมของผูใ้ช้บรกิารที่มต่ีอธนาคารธนชาติและ
ธนาคารกสกิรไทย (สาขามาบุญครอง) ผลการวิจยัพบว่า ทศันคติต่อกลยุทธการตลาด มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารธนชาติ ด้านความถี่ในการใช้บรกิาร ทิศทาง
เดยีวกนัในระดบัตํ่า 
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  2.3  ทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ด้านสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบั
ธนาคารทัง้หมด ในกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .01 โดยตวัแปรมี
ความสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า อาจเน่ืองมาจาก ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีุน้เคยกบั
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) มากกว่าธนาคารอื่น  สามารถจดจาํตราสนิคา้หรอืโลโกใ้บโพธิ ์
สมีว่ง ของธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ไดทุ้กครัง้ทีนึ่กถงึ จนนึกถงึธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั(มหาชน) เป็นแหง่แรก ลูกคา้ยงัรบัรูว้่าเป็นธนาคารไทยแหง่แรกของคนไทย มคีวามมัน่คง มี
สาํนักงานทรพัยส์นิส่วนพระมหากษตัรยิเ์ป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ มบีรกิารทางการเงนิครบวงจร สามารถ
ตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของลูกคา้ได ้ จงึทําใหม้คีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นสดัสว่นของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการ
ใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด ในกรุงเทพมหานคร ซึง่สอดคลอ้งกบั งานวจิยัของพทัชราภรณ์ รุจริา
กรสกุล (2547) ทาํการวจิยัเรื่อง ทศันคตคิวามพงึพอใจโดยรวมและพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอ
ธนาคารธนชาตแิละธนาคารกสกิรไทย (สาขามาบุญครอง) ผลการวจิยัพบว่า ทศันคตต่ิอกลยุทธการ
ตลาด มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารธนชาต ิดา้นแนวโน้มการใชบ้รกิารในครัง้
ถดัไป ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า 

 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวิจยั 
 จากผลการศึกษาเรื่อง ทศันคติต่อคุณค่าตราสนิค้า ที่มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิาร

ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ของลกูคา้ในกรงุเทพมหานคร  ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 1. ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่มีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทย

พาณิชย ์คอื ลูกคา้เพศชาย อายุตัง้แต่ 41 ปีขึน้ไป มสีถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั  มรีะดบัการศกึษา
ปรญิญาตรขีึน้ไป  มอีาชพีลูกจา้ง/พนกังานบรษิทัเอกชน  และมรีายไดต่้อเดอืนตัง้แต่ 40,001 บาท
ขึน้ไป ดงันัน้การบรกิารจงึควรเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย เพื่อวางกลยุทธ์และนโยบายในการวางแผน
อยา่งรดักุม เพือ่เพิม่สว่นแบ่งทางการตลาดทีม่ากขึน้ในอนาคต 

 2. ผูบ้รหิารธนาคารไทยพาณิชย ์ควรมนีโยบายการขยายสาขาใหม้ากยิง่ขึน้เพื่อใหลู้กคา้
ของธนาคารได้เหน็ธนาคารบ่อยครัง้ ซึ่งจะทําใหลู้กค้านึกถึงธนาคารเป็นแห่งแรกเมื่อต้องการใช้
บรกิาร เพราะผลจากการวจิยัพบว่า การรูจ้กัตราสนิคา้ (Brand Awareness) ต่อธนาคารไทย
พาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) เมื่อพดูถงึธนาคาร ท่านนึกถงึธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็น
แหง่แรก มทีศันคตดิ ีสว่นในขอ้อื่นมทีศันคตดิมีาก 

3. ผู้บรหิารธนาคารไทยพาณิชย์  ควรมนีโยบายการสร้างความภกัดต่ีอตราสนิค้า   
(Brand Loyalty) ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ของลูกคา้ธนาคาร เช่น จดัสง่เสรมิการตลาด
ใหลู้กคา้ธนาคารแนะนําบุคคลอื่นมาใชบ้รกิารเป็นลูกคา้รายใหม่ของธนาคารเพิม่ขึน้ ไดแ้ก่ บรกิาร
ดา้นสนิเชื่อ  บรกิารดา้นประกนั  บรกิารดา้นกองทุนรวม เป็นตน้  เมื่อลูกคา้ใหมใ่ชบ้รกิาร  ธนาคาร
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จะมอบของชํารว่ยหรอืสนิคา้พรเีมีย่มใหก้บัลูกคา้ผูแ้นะนํา,  จดัอบรมสมันาเพิม่ทกัษะความรูใ้นงาน
บรกิารใหก้บัพนักงาน เพื่อสรา้งความประทบัใจแก่ลูกคา้ เช่น พนักงานของธนาคารสามารถจําชื่อ
ลูกคา้ประจําทีม่าใชบ้รกิารกบัธนาคารได ้การใหค้ําแนะนําทีเ่ป็นประโยชน์แก่ลูกคา้สมํ่าเสมอ ทัง้น้ี
เพื่อสง่เสรมิรกัษาความภกัดขีองลูกคา้ธนาคารทีม่อียูใ่นปจัจุบนั เพราะผลจากการวจิยัพบว่าลูกคา้มี
ทศันคตดิา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ (Brand Loyalty) ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน)  
ในระดบัด ี

 4. ผูบ้รหิารธนาคารไทยพาณิชย ์ ควรมกีารวางแผนการใหบ้รกิารของธนาคาร โดยการ
เตรยีมพนกังานใหบ้รกิารเคาทเ์ตอรเ์งนิฝาก/ถอน/โอนเงนิ ช่วงเวลา 10.31 – 12.30 น. เพราะเป็น
สว่นทีธ่นาคารตอ้งใหบ้รกิารกบัลกูคา้มากทีส่ดุ 

 5. ผูบ้รหิารธนาคารไทยพาณิชย ์ควรมนีโยบายสรา้งตราสนิคา้ของธนาคารใหเ้ป็นทีรู่จ้กั  
และใหลู้กคา้สามารถจดจําตราสนิคา้ไดต่้อเน่ือง โดยการโฆษณาเน้นทีส่ขีองธนาคาร โลโก้ใบโพธิ ์
เน่ืองจากทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการ
เป็นลูกคา้ของธนาคาร ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร พบว่ามคีวามสมัพนัธ์กนัในทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบัค่อนขา้งตํ่า และดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิาร
กบัธนาคารทัง้หมด พบวา่มคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัปานกลาง 

 6. ผูบ้รหิารธนาคารไทยพาณิชย ์ควรสรา้งความเขา้ใจต่อลูกคา้ว่าธนาคารไทยพาณิชย ์
เป็นธนาคารไทยแห่งแรกของประเทศ  มคีวามมัน่คงและมบีรกิารทางการเงนิที่ครบวงจร เพื่อให้
ลูกค้าเกดิความเขา้ใจชดัเจนว่า ตราสนิคา้มทีศิทางอย่างไร เน่ืองจากทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิค้า 
ดา้นตําแหน่งตราสนิคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั(มหาชน) มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้
บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ด้านระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคาร ด้าน
สัดส่วนของการใช้บริการทางการเงินเทียบกับการใช้บริการกับธนาคารทัง้หมด พบว่ามี
ความสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า และดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบัธนาคาร 
พบวา่มคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัตํ่ามาก 

 7. ผูบ้รหิารธนาคารไทยพาณิชย ์ควรแสดงใหเ้หน็ถงึความมัน่คงของธนาคารทีม่มีากกว่า
ธนาคารอื่น  และการบรกิารของธนาคารที่ดกีว่าธนาคารคู่แข่ง โดยใหค้วามสําคญักบัการโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์ถงึประวตัิความเป็นมาของธนาคารที่มมีายาวนานกว่า 103 ปี และแสดงใหเ้หน็ถึง
จุดเด่นว่าธนาคารมชี่องทางการใหบ้รกิารทีส่ามารถตอบสนองการใชบ้รกิารของลูกคา้ใหไ้ดร้บัความ
สะดวกสบาย และเกิดความพอใจสูงสุดเช่น ธนาคารมีจํานวนสาขา และตู้ ATM มากที่สุดของ
ประเทศไทย ตลอดจนการใชบ้รกิารผ่านช่องทางอนิเตอรเ์นต โทรศพัทม์อืถอื ทีม่ปีระสทิธภิาพและ
ความปลอดภยัสงู เป็นตน้  เน่ืองจากทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสนิคา้ ธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั
(มหาชน) ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร  และดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิ
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เทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด พบว่ามคีวามสมัพนัธ์กนัในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัตํ่า
มาก 

8. ผูบ้รหิารธนาคารไทยพาณิชย ์ควรมนีโนบายการสรา้งความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ใหม้าก
ยิง่ขึน้และต่อเน่ือง เช่น จดัสง่เสรมิการตลาดใหก้บัลูกคา้ธนาคารทีแ่นะนําบุคคลอื่นมาใชบ้รกิารเป็น
ลูกคา้รายใหมข่องธนาคาร  จดัอบรมสมันาเพิม่ทกัษะความรูใ้นงานบรกิารใหก้บัพนักงาน เพื่อสรา้ง
ความประทบัใจแก่ลกูคา้ เป็นตน้  เน่ืองจากทศันคตต่ิอคุณคา่ตราสนิคา้ ดา้นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ดา้นระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของธนาคาร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารกบั
ธนาคาร  และดา้นสดัส่วนของการใชบ้รกิารทางการเงนิเทยีบกบัการใชบ้รกิารกบัธนาคารทัง้หมด 
พบวา่มคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า  

 

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจยัครัง้ต่อไป 
1. ควรทาํการศกึษาทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร

ไทยพาณชิย ์จาํกดั(มหาชน) ของลกูคา้ในกรงุเทพมหานคร นอกเหนือจากเขตกรงุเทพมหานครดว้ย
เพราะจะทาํใหไ้ดข้อ้มลูครอบคลุมกลุ่มผูบ้รโิภคมากขึน้ 

2. ควรทาํการศกึษาทศันคตต่ิอคุณค่าตราสนิคา้ ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เปรยีบเทยีบกบัธนาคารอื่น เพื่อเขา้ใจถงึทศันคตคิุณค่าตราสนิคา้ของ
ลูกค้าของธนาคารไทยพาณิชย์กบัธนาคารอื่น เพราะจะทําให้ได้ข้อมูลครอบคลุมกลุ่มผู้บริโภค 
มากขึน้  

3. ควรมกีารศกึษาการรบัรูคุ้ณคา่ตราสนิคา้ ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารไทย
พาณิชย ์จํากดั(มหาชน) ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร เพื่อสามารถนําไปใชเ้ป็นแนวทางในการ
กําหนดแผนการตลาด กลยุทธ์ทางการตลาด และปรบัปรุงรูปลกัษณ์ผลติภณัฑ ์ใหส้อดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูบ้รโิภค 
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ภาคผนวก ก 
 แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
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แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 
 

เร่ือง ทศันคติต่อคุณค่าตราสินค้า ทีมี่ผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทยพาณชิย์ จํากดั(มหาชน) ของ
ลูกค้าในกรุงเทพมหานคร  (สมเกยีรติ์ สุภคัไพศาล 2553) 

 
เรียน ท่านผูต้อบแบบสอบถาม 
 
             แบบสอบถามน้ีจดัทาํข้ึนเพื่อศึกษา ทศันคติต่อคุณค่าตราสินคา้ ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร  ของนิสิตปริญญาโทภาคพิเศษ มหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวโิรฒ (ประสานมิตร)  โดยนาํขอ้มูลการตอบแบบสอบถามมาวดัผลเพื่อใหท้ราบวา่ลูกคา้ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นอยา่งไรต่อคุณค่าตราสินคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ท่ีมีผลต่อการ
ใชบ้ริการธนาคาร  คาํตอบของท่านจะใชเ้พื่อการศึกษาวจิยัเท่านั้น    คณะผูว้จิยัจึงขอความอนุเคราะห์จากท่าน
ไดโ้ปรดสละเวลาอนัมีค่าของท่านตอบแบบสอบถามตามความจริงจนครบถว้น เพื่อจะทาํใหผ้ลวิจยัน้ีไดผ้ล
สมบูรณ์ตามความมุ่งหมาย  และขอขอบพระคุณมา ณ ล่วงหนา้  ท่ีท่านไดใ้หค้วามร่วมมือเป็นอยา่งสูง โดย
แบบสอบถามดงักล่าว มีทั้งหมด 3 ส่วน ดงัน้ี    
 
 ส่วนท่ี 1   ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
              ส่วนท่ี 2   ความคิดเห็นเก่ียวกบัทศันคติต่อคุณคา่ตราสินคา้  ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  

ส่วนท่ี 3   พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
คาํช้ีแจงโปรดกรอกขอ้มูลหรือกาเคร่ืองหมาย /  ลงในช่อง (     ) ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุด 
 
1.  เพศ 
(     )    ชาย     (     )   หญิง 
 
2. อายุ 
(     )    ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20  ปี    (      )   21 – 30 ปี                    (     )    31  -   40  ปี 
(      )   41 - 50 ปี                           (      )    51 ปีข้ึนไป 
 
3. สถานภาพสมรส 
(     )   โสด       (     )   สมรส/อยูด่ว้ยกนั (     )    หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
 
4. ระดับการศึกษา 
(     )  ตํ่ากวา่หรือเท่ากบัมธัยมศึกษาตอนปลาย                      (     ) อนุปริญญา/ปวส. 
(     ) ปริญญาตรี                                                           (     ) สูงกวา่ปริญญาตรี  
 
5. อาชีพ 
(     )   ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ (       )   ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 
(     )   คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั (       )   นกัเรียน/ นิสิต /นกัศึกษา 
(     )   แม่บา้น/พอ่บา้น                                                        (      )    อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................... 
 
6. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
(     )   ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท (       )   10,001 – 20,000 บาท 
(     )   20,001 – 30,000  บาท (       )   30,001 – 40,000 บาท 
(     )   ตั้งแต่ 40,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2    ความคดิเห็นเกีย่วกบัทศันคติต่อคุณค่าตราสินค้า   ธนาคารไทยพาณชิย์ จํากดั(มหาชน)  

โปรดกรอกขอ้มูลหรือกาเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
ด้าน เห็นดว้ยอยา่ง

ยิง่ 
5 

เห็นดว้ย 
 

4 

ไม่แน่ใจ 
 

3 

ไม่เห็น
ดว้ย 

2 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

1 

การรู้จักตราสินค้า (Brand Awareness) ต่อธนาคารไทยพาณชิย์ จํากดั
(มหาชน) 

     

1. เม่ือพดูถึงธนาคาร ท่านนึกถึงธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นแห่งแรก      

2. ท่านคุน้เคยกบัธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) มากกวา่ธนาคารอ่ืน      

3.ท่านสามารถจดจาํตราสินคา้หรือโลโกใ้บโพธิส์มีว่ง ของธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั
(มหาชน) ไดทุ้กคร้ังท่ีนึกถึง 

     

ตําแหน่งตราสินค้า (Brand Positioning) ของธนาคารไทยพาณชิย์ จํากดั
(มหาชน) 

     

1.  ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารไทยแห่งแรกของคนไทย      

2. ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารท่ีมีความมัน่คง มีสาํนกังานทรัพยสิ์น
ส่วนพระมหากษตัริยเ์ป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ 

     

3. ธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั(มหาชน)  มีบริการทางการเงินครบวงจร สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของลกูคา้ได ้

     

อตัลกัษณ์ตราสินค้า (Brand Identity) ของธนาคารไทยพาณชิย์ จํากดั
(มหาชน) 

     

1.  ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) มีความมัน่คง มากกวา่ธนาคารอ่ืน      

2.  ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  มีการใหบ้ริการท่ีดี      

ความภักดต่ีอตราสินค้า  (Brand Loyalty) ธนาคารไทยพาณชิย์ จํากดั
(มหาชน) 

     

1.  ท่านจะใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) อยา่งต่อเน่ืองตลอดไป      

2. ท่านจะใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั(มหาชน) แมว้า่ผลตอบแทนจะตํ่ากวา่
ธนาคารอ่ืน เช่น อตัราดอกเบ้ียเงินฝากตํ่ากวา่สถาบนัการเงินอ่ืน อตัราดอกเบ้ียเงินกูสู้ง
กวา่สถาบนัการเงินอ่ืน และราคาค่าธรรมเนียมต่าง ๆ สูงกวา่สถาบนัการเงินอ่ืน 

     

3.ท่านจะแนะนาํใหค้นอ่ืนใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั(มหาชน) เม่ือท่านมี
โอกาส 
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ส่วนที ่3   พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าธนาคารไทยพาณชิย์ จํากดั (มหาชน) 
โปรดกรอกขอ้มูลหรือกาเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุด 
 
1.  ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน).................ปี...............เดือน 
 
2.  ความถ่ีในการใชบ้ริการ ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) .......................................คร้ัง/เดือน 

 
3.  สดัส่วนของการใชบ้ริการทางการเงินกบัธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน)....................% เทียบกบัการใช้
บริการกบัธนาคารทั้งหมด 
 

4.  สถานท่ีของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) ท่ีท่านไปใชบ้ริการมากท่ีสุด (ตอบไดเ้พยีงขอ้เดียว) 
(     )    ท่ีทาํการสาขาทัว่ไป 
(     )    ท่ีทาํการสาขาในหา้งสรรพสินคา้ 
(     )    ท่ีทาํการสาขาในสถาบนัการศึกษา 
(     )    ท่ีทาํการสาขาในสนามบิน 
(     )    บริการทางอินเตอร์เน็ต 
(     )    อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................................. 
 

5.  ประเภทของบริการและความถ่ึท่ีท่านเขา้มาใชบ้ริการ  

โปรดกรอกขอ้มูลหรือกาเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
ด้าน บ่อยคร้ังมาก  

5 
(มากกวา่ 10 คร้ัง/

เดือน) 

บ่อยคร้ัง 

4 
(3-10 คร้ัง/เดือน) 

บางคร้ัง 

3 
(ไม่เกิน 2คร้ัง/เดือน) 

นานคร้ัง      
 2 

(ไม่เกิน 1 คร้ัง/
เดือน) 

นานคร้ังมาก 

1 
(นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/

เดือน) 

5.1  ฝาก/ถอน/โอนเงิน      

5.2  สินเช่ือ      

5.3  ชําระค่าสินค้าและบริการต่างๆ      

5.4  การเงินและการลงทุน      

5.5  ซ้ือประกนัชีวติ/ประกนัภัย      

5.6  แลกเปลีย่นเงินตราต่างประเทศ      

5.7  อืน่ ๆ (โปรดระบุ)……………….  
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6.  ช่วงระยะเวลาท่ีท่านมาใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) บ่อยท่ีสุด (ตอบไดเ้พยีงขอ้เดียว) 

(     )  ช่วงเวลา     8.30 – 10.30 น. 
(     )   ช่วงเวลา  10.31 – 12.30 น. 
(     )   ช่วงเวลา  12.31 – 14.30 น. 
(     )   ช่วงเวลา  14.31 – 16.30 น. 
(     )   ช่วงเวลา  16.31 – 18.30 น. 
(     )   ช่วงเวลา  18.31 – 20.30 น. 
(     )   ช่วงเวลาตั้งแต่  20.31 เป็นตน้ไป 
 

7.  บุคคลท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) มากท่ีสุด (ตอบไดเ้พียงขอ้เดียว)      

(     )    ตนเอง 
(     )    ครอบครัว/ญาติ 
(     )    เพื่อน 
(     )    พนกังานงานธนาคาร 
(     )    บุคคลท่ีใชใ้นการโฆษณา 
(     )    อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ....................................................................................................... 
 

8.  สาเหตุท่ีท่านเลือกใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน)  (ตอบไดม้ากกวา่ 1  ขอ้) 
(     )  มีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ 
(     )   มีความมัน่คง 
(     )  มีสาขาจาํนวนมาก 
(     )  มีบริการหลากหลายครบวงจร 
(     )   บริการรวดเร็ว/ทนัใจ 
(     )   อตัราดอกเบ้ีย/ค่าธรรมเนียม 
(     )  การบริการท่ีดีของพนกังาน 
(     )   อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ....................................................................................................... 

 

 9. ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ 
................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................
.                                                  ขอขอบพระคุณในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข  
รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
 รายช่ือ                                            ตาํแหน่งและสถานท่ีทาํงาน 
1. รองศาสตราจารย ์ดร. ณกัษ์ กุลสิร ์        รองประธานคณะกรรมการบรหิารหลกัสตูรบรหิารธุรกจิ 
                                                      ภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์   
                                                      มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ (ประสานมติร)                         
2. รองศาสตราจารย ์ศริวิรรณ เสรรีตัน์       อาจารยป์ระจาํบณัฑติวทิยาลยั 
                                                      มหาวทิยาลยัราชภฎัสวนดุสติ                                   
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ประวติัย่อผูท้าํสารนิพนธ ์
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ประวติัย่อผูท้าํสารนิพนธ ์
 

ชื่อ ชื่อสกุล   นายสมเกยีรติ ์สภุคัไพศาล 
วนัเดอืนปีเกดิ   11 ธนัวาคม  2511 
สถานทีเ่กดิ   กรงุเทพมหานคร 
สถานทีอ่ยูป่จัจุบนั  87 ซอยพฒันาการ 20 แยก 5 ถนนพฒันาการ  
    แขวงสวนหลวง  เขตสวนหลวง  

กรงุเทพมหานคร 10250 
ตําแหน่งหน้าทีก่ารงานปจัจุบนั ผูจ้ดัการธุรกจิสมัพนัธ ์
    สาํนกังานธุรกจิคลองตนั 
สถานทีท่าํงานปจัจุบนั  ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) 
    857  ถนนพฒันาการ  
    แขวงสวนหลวง  เขตสวนหลวง  

กรงุเทพมหานคร 10250 
ประวตักิารศกึษา 

  พ.ศ. 2534 บรหิารธุรกจิบณัฑติ สาขาการจดัการทัว่ไป   
จาก มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช 

  พ.ศ. 2553           บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาวชิาการตลาด 
    จาก มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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