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บทที ่1 

บทนํา 

 

1. ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

                   ตราสินคา้ (Brand) คือ ช่ือ ลกัษณะ เคร่ืองหมาย สัญลกัษณ์ หรือส่ิงใดๆ ก็ตามท่ีสามารถ

ใชใ้นการบ่งบอกวา่สินคา้นั้นเป็นของใคร และมีความแตกต่างจากสินคา้อ่ืนอยา่งไร ประกอบดว้ย 

รูปร่างหน้าตาภายนอก (Attribute) คุณประโยชน์ทางกายภาพและทางอารมณ์ (Benefit) คุณค่า 

(Value) บุคลิกภาพ (Personality) วฒันธรรม (Culture) ผูใ้ช ้(Kotler, 2000) เป็นหน่ึงในเคร่ืองมือ

ทางการตลาดท่ีมีความสาํคญัในการดาํเนินธุรกิจอยา่งมาก ตราสินคา้แสดงถึงคุณลกัษณะเฉพาะของ

สินคา้หรือบริการ สร้างความแตกต่างให้กบัตวัสินคา้หรือบริการ ให้มีความโดดเด่น สร้างความ

น่าเช่ือถือให้กบัสินคา้ บ่งบอกถึงระดบัของกลุ่มลูกคา้ให้กบัธุรกิจไดอ้ย่างชัดเจน ตราสินคา้เป็น

มากกว่าผลิตภณัฑ์ เพราะตราสินคา้หมายรวมถึงคุณค่าทางกายภาพ (Physical Value) ท่ีจบัตอ้ง

สัมผสัได ้คุณค่าทางหน้าท่ี (Functional Value) และคุณค่าทางจิตวิทยาหรือจิตใจ (Psychological 

Value) (Adam Morgan, 1999) เม่ือตราสินคา้ท่ีถูกสร้าง และสามารถเขา้ไปอยูใ่นใจผูบ้ริโภคไดก้็จะ

ทาํให้เกิดความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) ส่งผลให้เกิดการซ้ือสินคา้ซํ้ า เกิดการบอกต่อ

แบบปากต่อปาก (Word of mouth) ช่วยลดระยะเวลาในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค เม่ือส่ิง

ดงักล่าวไดเ้กิดข้ึนแล้ว ธุรกิจก็จะสามารถแข่งขนัไดใ้นตลาดและสร้างความสําเร็จในการดาํเนิน

ธุรกิจได ้

 การสร้างตราสินคา้ (Branding) คือ เป็นการก่อให้เกิดการรับรู้และจดจาํไดใ้นตราสินคา้ 

รวมทั้งเป็นกระบวนการซ่ึงจะนาํไปสู่ความภกัดีในตราสินคา้ในอนาคต ดงันั้นการสร้างตราสินคา้

จึงเป็นปัจจยัท่ีสาํคญัอยา่งยิง่ในการทาํการตลาดเพื่อการแข่งขนั (วรรณภา ดีศรี, 2547) การสร้างตรา

สินค้าจะช่วยสร้างประสบการณ์ให้กับลูกค้าและมีผลต่อทุกกิจกรรมทางธุรกิจต่อลูกค้าหรือ

แมก้ระทัง่ต่อคู่คา้ดว้ย การสร้างตราสินคา้ท่ีมีประสิทธิภาพทาํให้ธุรกิจมีความพิเศษ มีความโดดเด่น 

กวา่ธุรกิจอ่ืนในตลาด ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีมีความสําคญัอยา่งมากในการแข่งขนัในตลาด การมีตราสินคา้ท่ี

เขม้แข็งสามารถทาํให้ลูกคา้ยอมจ่ายในราคาท่ีสูงกวา่คู่แข่ง หรือสามารถใชช่ื้อเสียงของตราสินคา้

นั้นขยายธุรกิจ ไม่วา่จะเป็นประเภทของธุรกิจเดิมหรือใหม่  

 ตราสินค้ามีความสําคัญต่อการดําเนินธุรกิจอย่างมากโดยตราสินค้าจะสร้างความ

แตกต่างใหก้บัธุรกิจ สินคา้หรือบริการหลายชนิดท่ีประสบความสําเร็จจากความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนน้ี 

ตวัอยา่งเช่นโทรศพัทมื์อถือไอโฟน (I-Phone) ท่ีมีการออกแบบและการใชง้านท่ีมีความแตกต่างดา้น
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คุณภาพ ทาํให้เป็นท่ียอมรับของคนทัว่โลก ตราสินคา้เพิ่มมูลค่าให้กบัสินคา้หรือบริการ ผูค้นมกั

ยอมจ่ายในราคาท่ีสูงกว่าสําหรับสินคา้หรือบริการท่ีมีตราสินคา้ท่ีเป็นท่ีรู้จกั และตราสินคา้เช่ือม

ผูค้นให้เข้ากับธุรกิจ มีหลากหลายธุรกิจท่ีสามารถเช่ือมสินค้าหรือบริการของตนให้เข้ากับ

ความรู้สึกหรือความคิดของลูกคา้ไดท้าํใหลู้กคา้มีความเช่ือมัน่ในตวัธุรกิจมากยิง่ข้ึน 

 การสร้างตราสินคา้ท่ีประสบความสําเร็จจะสร้างมูลค่ามหาศาลให้กบัธุรกิจ ตวัอย่าง

ธุรกิจท่ีประสบความสําเร็จในการสร้างตราสินค้าอย่างมากคือ โคคา-โคล่า หรือ โคก้ ซ่ึงมีการ

สาํรวจอยา่งเป็นทางการในปี 2554 ตราสินคา้ของโคก้มีมูลค่าสูงถึง 71,000 ลา้นดอลล่าร์สหรัฐหรือ

ราว 2.2 ลา้นลา้นบาท  (รายละเอียดตามรูปท่ี 1) ซ่ึงทางโคคา-โคลา ครองอนัดบัหน่ึงในการสร้าง

มูลค่าตราสินคา้มาอยา่งยาวนาน ดว้ยการดาํเนินแผนการสร้างตราสินคา้อยา่งต่อเน่ืองและทนัต่อทุก

ยุคทุกสมยั อีกหน่ึงตวัอยา่งท่ีเห็นไดอ้ย่างชดัเจนคือ ตราสินคา้ของ “สตาร์บคัส์” (Starbuck) เป็น

ตวัอยา่งของธุรกิจท่ีประสบความสาํเร็จจากการสร้างตราสินคา้ท่ีเขม้แข็ง ธุรกิจกาแฟของสตาร์บคัส์ 

มีการดาํเนินการมามากกว่า 40 ปี ธุรกิจมีกาํไรอย่างต่อเน่ือง ในไตรมาสท่ี 3 ของปี 2554 ธุรกิจมี

รายไดโ้ดยประมาณ 280 ลา้นเหรียญสหรัฐ ซ่ึงสูงกวา่ในไตรมาสเดียวกนัของปี 2553 ถึงร้อยละ 34 

(ข่าวเศรษฐกิจ ต่างประเทศ, 2554) ปัจจุบนัธุรกิจสตาร์บคัส์มีสาขาอยูท่ ัว่โลกกวา่ 6,000 สาขา ใน

ประเทศไทยมี 136 สาขา (จาํนวนสาขาสตาร์บคัส์, thaifranchisecenter สืบคน้เม่ือ 20 สิงหาคม 

2554) และยงัคงมีแนวโนม้จะเพิ่มข้ึนอย่าง โดยผลลพัธ์ทางธุรกิจดงักล่าวเกิดข้ึนจากการสร้างตรา

สินคา้ท่ีประสบความสาํเร็จ  

 ด้วยความสําคญัของตราสินค้าท่ีมีต่อการทาํธุรกิจน้ี ทาํให้มีผูใ้ห้ความสนใจศึกษา

เร่ืองราวของตราสินคา้อยา่งมาก มีงานวจิยัหลายเร่ืองท่ีสามารถแสดงให้เห็นถึงความสําคญัของการ

สร้างตราสินคา้ได ้ตวัอยา่งเช่น การศึกษาบทบาทของเอกลกัษณ์ตราสินคา้ในการกาํหนดความนิยม

ในตราสินคา้ท่ีมีช่ือเสียง (ปราณี เอ่ียมลออศรี, 2552 : 183 – 192) ไดศึ้กษาถึงบทบาทของตราสินคา้

ท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจในดา้นการแข่งขนัเชิงไดเ้ปรียบจากการสร้างสินคา้หรือบริการให้มี

ความแตกต่างและสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัตราสินคา้ในอนาคต การศึกษากลยุทธ์การสร้างตรา

สินคา้ของผูช้นะรางวลัผูส่้งออกตราสินคา้และบริการดีเด่นประจาํปี พ.ศ.2548 (ณัฐพล จิตประไพ, 

2551) ท่ีศึกษาเพื่อคน้หากลยุทธ์ในการสร้างตราสินคา้ของธุรกิจส่งออก เพื่อเป็นแนวทางในการ

สร้างตราสินคา้ใหก้บัธุรกิจส่งออกท่ีสนใจ ใหมี้ความน่าสนใจ 

 ประเด็นถดัมาของการสร้างตราสินคา้คือความจงรักภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) 

ซ่ึงหมายถึงทศันคติในเชิงท่ีชอบพอท่ีมีต่อตราสินคา้แลว้ส่งผลให้เกิดการซ้ือสินคา้อย่างต่อเน่ือง 

เกิดจากการท่ีตราสินคา้นั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได ้ทาํให้ตราสินคา้นั้นมีคุณค่า

ตราสินคา้ (Brand Equity) ในความคิดของผูบ้ริโภค ธุรกิจใดก็ตามท่ีสามารถสร้างความจงรักภกัดี
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ในตราสินคา้ให้เกิดข้ึนในใจของผูบ้ริโภคใดแลว้นั้น จะทาํให้ตน้ทุนการทาํกิจกรรมทางการตลาด

ตํ่า เน่ืองจากผูบ้ริโภคจะมีความเช่ือมัน่ต่อตราสินคา้ ช่วยลดระยะเวลาในการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือ

บริการ มีการบอกต่อปากต่อปากกบัคนรู้จกั ทาํให้ตราสินคา้นั้นมีความย ัง่ยืนได้ อีกทั้งธุรกิจยงั

สามารถใชค้วามจงรักภกัดีในตราสินคา้นั้นกบักบัขยายสินคา้หรือบริการใหม่ได ้ซ่ึงจะมีผลต่อความ

ประสบความสาํเร็จของธุรกิจอยา่งย ัง่ยนืต่อไป 

 ดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้จะเห็นวา่การสร้างตราสินคา้นั้นมีความสําคญัต่อการดาํเนินธุรกิจ

ใหป้ระสบความสาํเร็จอยา่งมาก ซ่ึงมีผูใ้หค้วามสนใจศึกษาอยา่งแพร่หลาย ผูว้ิจยัเองมีความสนใจท่ี

จะศึกษาความสาํคญัของตราสินคา้และความจงรักภกัดีในตราสินคา้ ในบริบทของความสัมพนัธ์ซ่ึง

กนัและกนั ซ่ึงผูว้จิยัพบวา่ยงัไม่มีนกัวจิยัท่านใดนาํประเด็นดงักล่าวมาทาํการวิจยั โดยผูว้ิจยัไดเ้ลือก

ศึกษาในธุรกิจด้านธนาคารท่ีมีการแข่งขันกันอย่างสูง ประกอบกับผูว้ิจ ัยเองซ่ึงปฏิบัติอยู่ใน

หน่วยงานธนาคารพาณิชยอ์ยู่แลว้จึงมีความรู้และประสบการณ์ดา้นธุรกิจธนาคารอยู่พอสมควรจึง

ไดน้าํมาเป็นกลุ่มเป้าหมายในการทาํวจิยัคร้ังน้ี เม่ือไดผ้ลการศึกษาแลว้ สามารถนาํผลของการศึกษา

ไปประกอบหรือสนับสนุน งานวิชาการ วิทยานิพนธ์ บทความทางธุรกิจ การค้นควา้อิสระ 

การศึกษาความเป็นไปได้ในโครงการสร้างตราสินค้า สําหรับสถาบันหรือผูท่ี้ให้ความสนใจ       

ดา้นความสาํคญัของตราสินคา้ต่อไป 

 
รูปท่ี 1 แสดงอนัดบัตราสินคา้ ปีค.ศ.2011 จดัอนัดบัโดย Interbrand 
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2. วตัถุประสงค์การวจัิย 

การวิจยัเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดี    

ในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง มีวตัถุประสงคใ์นการวจิยั ดงัน้ี 

2.1 เพื่อศึกษาระดบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง 

2.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีใน

ตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง 

 

3. สมมติฐานการวจัิย 

 3.1 ระดบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยอ์ยูใ่นระดบัสูง 

 3.2 ปัจจยัในการสร้างตราสินคา้มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความจงรักภกัดี

ในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง 

 

4. ขอบเขตการวจัิย 

 4.1 ขอบเขตด้านประชากร 

 ลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงท่ีมาใช้บริการทางการเงินของธนาคารพาณิชย  ์มีการ

คาํนวณขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของ อภินันท์ จนัตะนี (2549) ซ่ึงได้จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง        

ท่ีตอ้งการศึกษา จาํนวน 400 ตวัอยา่ง 

 4.2 ขอบเขตด้านพืน้ทีท่ีศึ่กษา 

 สาขาของธนาคารพาณิชย์ ในพื้นท่ี เขตปทุมวัน  เ น่ืองจากเป็นแหล่งธุรกิจของ

กรุงเทพมหานคร มีความหลากของประชากร เพื่อให้ไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความแตกต่างกนั จาํนวน 

10 สาขาโดยใช้การสุ่มแบบเจาะจงเลือกเฉพาะลูกคา้ท่ีเขา้มาทาํใช้บริการทางการเงินในสาขาท่ี

กาํหนดเอาไวเ้ท่านั้น 

 4.3 ขอบเขตด้านระยะเวลาและการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลบริเวณท่ีกาํหนดไว ้ตั้งแต่วนัท่ี 1 กุมภาพนัธ์ ถึง 28 กุมภาพนัธ์ 

พ.ศ. 2555 โดยผูว้จิยัเป็นผูแ้จกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมแบบสอบถามเอง  

 4.4 ขอบเขตด้านเนือ้หา  

 4.4.1 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ไดแ้ก่ คุณภาพ ความแตกต่าง 

ความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ ววิฒันาการ และส่ิงสนบัสนุน 

 4.4.2 ตวัแปรตาม ได้แก่ ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) ได้แก่   

ความเช่ือมัน่ การเขา้ไปอยูก่ลางใจของผูบ้ริโภค และ ความง่ายในการเขา้ถึง 
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5. กรอบแนวคิดในการวจัิย 

 จากการศึกษาคน้ควา้จากงานวิชาการ วิจยั ท่ีเก่ียวขอ้ง ทาํให้ผูศึ้กษาสามารถกาํหนด

ความสาํคญัของตวัแปรในกรอบแนวคิดท่ีนาํมาศึกษาในงานวิจยั ดงัน้ี 

 

                  ตัวแปรต้น                                            ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

  

แผนภูมิท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

  

6. ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

 6.1 ประโยชน์เชิงวชิาการ 

 6.1.1 ทราบระดบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของธนาคารพาณิชย ์

 6.1.2 ทราบถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดี

ในตราสินคา้ของธนาคารพาณิชย ์

6.2 ประโยชน์เชิงปฏิบติั 

 ทราบถึงปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความประสบความสําเร็จของบริษทั 

เพื่อให้ธุรกิจ หรือผูส้นใจ นาํผลของการศึกษาไปใช้ประโยชน์เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างตรา

สินคา้ 

 

 

 

 

 

ปัจจยัในการสร้างตราสินค้า 
- คุณภาพ 
- ความแตกต่าง 
- ความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ 
- ววิฒันาการ 
- ส่ิงสนบัสนุน 

 
(วโิรจน์ ภู่ตระกลู, 2549) 

ความจงรักภักดใีนตราสินค้า 
- ความเช่ือมัน่  
- การเขา้ไปอยูก่ลางใจของ

ผูบ้ริโภค 
- ความง่ายในการเขา้ถึง 

 
 

(กิตติ สิริพลัลภ, 2542) 
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7. นิยามศัพท์ 

ตราสินคา้ ในงานวจิยัคร้ังน้ีหมายถึง ตราสินคา้ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง 

1. ลูกคา้ ในงานวิจยัคร้ังน้ีหมายถึง ลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงท่ีมาใช้บริการทาง

การเงิน ในสาขาท่ีกาํหนด 

2. การใช้บริการทางการเงิน หมายถึง การท่ีลูกคา้เขา้มาทาํธุรกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัเงิน

ทุกประเภทในสาขา ได้แก่ การฝาก ถอน โอน นําเช็คมาข้ึนเงิน ซ้ือผลิตภณัฑ์ทางการเงินของ

ธนาคาร ชาํระค่าบริการ (Bill payment) หรือ เสียค่าธรรมเนียมต่างๆ เป็นตน้ 

3. ปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ในงานวิจยัช้ินน้ีผูว้ิจยันาํแนวคิดเร่ืองปัจจยัในการสร้าง

ตราสินค้าของ วิโรจน์ ภู่ตระกูล 5 ปัจจยัคือ คุณภาพ ความแตกต่าง ความต่อเน่ือง วิวฒันาการ     

และ ส่ิงสนบัสนุน (วโิรจน์ ภู่ตระกลู, 2549) มาศึกษา 

4. คุณภาพ (Quality) หมายถึง คุณภาพของผลิตภณัฑ์หรือบริการของธนาคารพาณิชยท่ี์

ตอ้งการส่งมอบให้กบัลูกคา้ ซ่ึงจะตอ้งมีความสมํ่าเสมอในการส่งมอบอยูต่ลอดเวลา มีความคุม้ค่า

ในการลงทุน บริการอยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง  

5. ความแตกต่าง (Differentiation) หมายถึง ความแตกต่างของผลิตภณัฑ์หรือบริการ 

ของธนาคารพาณิชย ์ โดยความแตกต่างท่ีสร้างข้ึนมาน้ี จะตอ้งเป็นความแตกต่างท่ีลูกคา้สามารถ

รับรู้ได ้มีบริการพิเศษท่ีเหนือความคาดหมาย 

6. ความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ (Consistency) หมายถึง ความต่อเน่ืองในการสร้างตราสินคา้

ของธนาคารพาณิชย ์จะตอ้งมีความต่อเน่ือง เพื่อสร้างประสบการณ์เก่ียวกบัตราสินคา้ให้เกิดข้ึน   

ในใจของลูกคา้ และสามารถรักษาคุณภาพไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

7. ววิฒันาการ (Evolution) หมายถึง การพฒันาผลิตภณัฑ์หรือบริการจะตอ้งสอดคลอ้ง

กบัความตอ้งการของตลาด เพื่อให้สินคา้หรือบริการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ มีความ

ทนัสมยัในทุกยคุทุกสมยั 

8. ส่ิงสนบัสนุน (Support) หมายถึง ส่ิงต่างๆ ท่ีจะช่วยสนบัสนุนให้การสร้างตราสินคา้

ของธุรกิจประสบความสําเร็จ ไม่ว่าจะเป็น การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ การฝึกอบรมพนักงาน    

ของพฒันาสินคา้หรือบริการใหม่ๆ เป็นตน้ 

9. ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) หมายถึง สภาวะท่ีผูบ้ริโภคมีความ

เช่ือมัน่ต่อตราสินคา้ ตวัตราสินคา้สามารถเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค และ ตราสินคา้นั้นมีความง่าย

ในการเขา้ถึง ซ่ึงในงานวจิยัช้ินน้ีผูว้จิยัไดมี้การนาํแนวคิดของ กิตติ สิริพลัลภ (2542) มาเพื่อศึกษา 
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10. ความเช่ือมัน่ (Confidence) หมายถึง การท่ีลูกคา้ของธนาคารพาณิชย ์มีความเช่ือมัน่

ต่อสินค้าและบริการของธนาคารว่ามีคุณภาพ มีความคุ้มค่าในการลงทุน สามารถตอบสนอง        

ต่อความตอ้งการของตนเองได ้มีความน่าเช่ือถือ และรู้สึกผกูพนักบัธนาคารมาก 

11. การเขา้ไปอยู่กลางใจของผูบ้ริโภค (Centrality) หมายถึง การท่ีลูกคา้ของธนาคาร

พาณิชย ์เกิดการเช่ือมโยงสินคา้หรือบริการกบัความคิดหรือความรู้สึกของตน โดยลูกคา้จะนึกถึง

ธนาคารเป็นอนัดบัแรกเม่ือตอ้งการใชง้าน และบอกต่อถึงผลิตภณัฑ์และบริการท่ีดีของธนาคารให้

ผูอ่ื้นไดท้ราบ 

12. ความง่ายในการเขา้ถึง (Accessibility) หมายถึง การท่ีสินคา้หรือบริการของธนาคาร

พาณิชย์ สามารถเข้าถึงได้ง่าย กล่าวคือสะดวกในการใช้บริการ มีความง่ายต่อการใช้บริการ          

อีกทั้งยงัมีการพฒันาผลิตภณัฑท่ี์มีความครอบคลุมกบัลูกคา้ทุกเพศ ทุกวยั และทุกฐานะ 
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บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฏี และงานวจัิย ทีเ่กีย่วข้อง 

 

                    การวจิยัเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีใน

ตราสินคา้ของลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาคน้ควา้ ทฤษฎี แนวคิด 

รายงานการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีจะใชเ้ป็นกรอบในการศึกษาดงัน้ี  

1. แนวคิดเร่ืองภาพลกัษณ์  

2. แนวคิดเร่ืองตราสินคา้ 

3. แนวคิดดา้นการประสบความสาํเร็จของธุรกิจ 

4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคิดเร่ืองภาพลกัษณ์ 

ภาพลักษณ์ (Image) มีนักวิชาการหลายท่านให้คาํนิยามและความหมายในแง่มุมท่ี

หลากหลาย ไม่ว่าจะเป็น “ส่ิงท่ีเกิดข้ึนในความคิด จิตใจของคนๆหน่ึง ต่อส่ิงๆ หน่ึง ซ่ึงมีผลต่อ

พฤติกรรมท่ีเขาเหล่านั้นปฏิบติัต่อ” หรือ “ส่ิงท่ี ถูกกาํหนดให้คนท่ีไดรั้บขอ้มูล ตามท่ีองคก์ร บุคคล 

หรือสถาบนั ตอ้งการให้ทราบหรือคิดในแบบท่ีกาํหนดเอาไว”้ ภาพลกัษณ์สามารถเอ้ือประโยชน์

ใหแ้ก่ส่ิงท่ีตอ้งการส่ือออกมา ถา้ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนเป็น “ภาพลกัษณ์ในแง่บวก” แต่ในทางกลบักนั 

“ภาพลกัษณ์ในแง่ลบ” กลบัส่งผลเสียอย่างมากมายและยากในการท่ีจะทาํให้กลับมาดีดงัเดิม 

เน่ืองจากภาพลักษณ์เป็นเร่ืองของประสบการณ์และการแสดงออก ท่ีมีผลต่อจิตใจซ่ึงเป็นส่ิงท่ี

ปรับเปล่ียนไดย้าก  

1.1 ความหมายและคาํจาํกดัความของภาพลกัษณ์ 

คาํวา่ภาพลกัษณ์แต่เดิมมกัถูกใชแ้ทนดว้ยคาํวา่ จินตภาพ หรือ จินตนภาพ แต่ไม่ไดรั้บ

ความนิยมจนกระทัง่ปี พ.ศ. 2519 พลเรือตรีพระวรวงศเ์ธอ กรมหม่ืนนราธิปประพนัธ์พงศ ์จึงได้

เสนอใหใ้ชค้าํวา่ “ภาพลกัษณ์” แทน แต่ก็ยงัไดรั้บความนิยมนอ้ยอยูเ่พราะไดมี้ผูใ้ชค้าํวา่ “ภาพพจน์” 

กนัอยา่งแพร่หลาย ทั้ง ๆ ท่ีความหมายของความถูกตอ้งควรใชค้าํวา่ “ภาพลกัษณ์” เพราะจะตรงกบั

ความหมายของคาํวา่ Image ในภาษาองักฤษมากกวา่คาํวา่ “ภาพพจน์” (วิรัช ลภิรัตนกุล, 2546: 80-

81) 
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คาํวา่ “ภาพลกัษณ์” ไดมี้นกัวชิาการใหค้าํจาํกดัความไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 

ภาพลกัษณ์ ”เป็นส่ิงสะท้อนความรู้สึกความนึกคิดของคนท่ีมีต่อกรณี บุคคล หรือ 

สถาบนั เป็นคุณค่าเพิ่ม หรือความนิยมซ่ึงจะเป็นพลงัท่ีจะนาํไปสู่พฤติกรรม” (ประจวบ อินอ๊อด, 

2532: 96) 

ภาพลกัษณ์ หมายถึง “ขอ้เท็จจริงบวกกบัการประเมินส่วนตวัและเป็นภาพท่ีอยู่ในใจ

นานแสนนานของบุคคล ซ่ึงอาจจะแตกต่างไปจากสภาพความหวงัได ้เพราะวา่ภาพลกัษณ์นั้นไม่ใช่

เร่ืองของขอ้เทจ็จริง แต่เป็นเร่ืองของการรับรู้” (เสรี วงษม์ณฑา, 2542: 83) 

0 ภาพลกัษณ์ “เป็นองคร์วมของความเช่ือ ความคิด ความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงหน่ึง

ซ่ึงทศันคติและการกระทาํใดๆ ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้น จะมีความเก่ียวพนักนัอย่างสูง กบัภาพลกัษณ์

ของส่ิงเหล่านั้น” (Phillip Kotler, 2000:553) 

01.2 การเกิดของภาพลกัษณ์ 

เม่ือบุคคลไดรั้บทราบเหตุการณ์ เร่ืองราวมาจากภายนอกมายงัตวัเองนั้น เหตุการณ์ยงัไม่

สามารถจะสร้างเป็นภาพไดท้นัที (พงษเ์ทพ วรกิจโภคาทร, 2537: 41-58) โดยภาพลกัษณ์สามารถ

เกิดได ้2 ประการ คือ (ดวงพร คาํนูญวฒัน์และวาสนา จนัทร์สวา่ง, 2536: 62-63)  

1. เกิดข้ึนโดยธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม ตามสภาพการณ์ เกิดข้ึนในช่วงเวลาต่างๆ อนั

เกิดจากการปล่อยใหเ้ป็นไปตามสภาวะแวดลอ้มแลว้แต่ประชาชนจะนึกคิดโดยไม่ไดด้าํเนินการให้

เป็นไปตามท่ีองคก์รปรารถนา 

2. เกิดข้ึนโดยการสร้างสรรค์ โดยกระบวนการสร้างภาพลักษณ์ตามท่ีองค์กร ได้

วางแผนไวใ้นการดาํเนินกิจกรรมต่างๆ สําหรับประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ซ่ึงเป็นเร่ือง

กิจกรรมขององค์กรว่าเป็นไปในรูปแบบใดและเร่ืองของบุคลากรภายในเก่ียวกบับทบาทในการ

ปฏิบติังาน โดยเฉพาะบทบาทของผูบ้ริหาร บุคลิกและการแสดงออกในสังคม ซ่ึงจะฉายภาพลกัษณ์

ขององค์กรต่อสาธารณชนไดอ้ยา่งชดัเจน เช่น เม่ือนึกถึงองค์กรก็จะนึกถึงว่าผูบ้ริหารคือใคร เป็น

อยา่งไร เป็นตน้ 

1.3 ภาพลกัษณ์องคก์าร (Corporate Image) 

ในวงการธุรกิจจะรู้จักและคุ้นเคยกันดีในเร่ืองภาพลักษณ์องค์การท่ีนํามาใช้เป็น

เคร่ืองมือ  ในการบริหารงานในหน่วยงานเป็นท่ีเช่ือถือได้รับการยอมรับ มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั

สําหรับในแวดวงราชการมีผูน้าํแนวคิดภาพลกัษณ์องค์การมาช่วยในการบริหารงาน เพื่อพฒันา

องคก์าร 

 ภาพลกัษณ์องคก์าร (Corporate Image) หมายถึง “ภาพลกัษณ์ขององคก์ารใดองคก์าร

หน่ึงโดยเนน้ภาพรวมของทั้งหมดขององคก์ร โดยรวมถึง สินคา้ ยีห่อ้สินคา้ ระบบการบริหารบริษทั 
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ความมัน่คง การมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพ ความรับผิดชอบต่อสังคม” (พงษเ์ทพ วรกิจโภคาทร, 2537: 

127-129) 

ภาพลกัษณ์ของบริษทัหรือองคก์ร (Corporate Image) หมายถึง “ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ

ของประชาชนท่ีมีต่อ บริษทั หรือหน่วยงานธุรกิจ แห่งใดแห่งหน่ึง หมายรวมไปถึงดา้นการบริหาร

หรือการจดัการ (Management) ของบริษทัแห่งนั้นดว้ย และหมายรวมไปถึงผลิตภณัฑ์ (Products) 

และบริการ (Service)ท่ีบริษทันั้นจาํหน่ายและให้บริการ ฉะนั้นคาํว่าภาพลกัษณ์ของบริษทัจึงมี

ความหมายค่อนขา้งกวา้ง โดยครอบคลุมทั้งตวัหน่วยงานธุรกิจ ฝ่ายจดัการ และสินคา้หรือบริการ

ของบริษทัแห่งนั้นดว้ย” (วรัิช ลภิรัตนกลู, 2540:81-83) 

โดยพื้นฐานของการทาํงานแลว้ การรู้เขา-รู้เรา   เป็นส่ิงจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีจะช่วยพฒันา

ภาพลกัษณ์ขององคก์ารไดเ้ป็นอยา่งดี การรู้เราคือการรู้ส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานทั้งหมด   เพื่อท่ี

เราจะไดรู้้วา่ปัจจุบนัองคก์ารของเราเป็นอยา่งไร ซ่ึงจะไดจ้ากการสํารวจสภาพองคก์าร   ส่วนการ

รับรู้เขานบัเป็นจุดท่ีสําคญัยิ่งในการสร้างภาพลกัษณ์ ท่ีเราจะตอ้งรู้ให้ไดว้า่บุคคลอ่ืนหรือผูท่ี้มีส่วน

เก่ียวขอ้งกบัองค์การ นั้นมององค์การอย่างไร เพื่อท่ีจะได้รับทราบขอ้มูลความตอ้งการ  เพื่อ

ตอบสนองใหต้รงกบัความตอ้งการ ถา้เปรียบเทียบกบัทางธุรกิจจะมีคาํพูดวา่ "ลูกคา้ตอ้งการอะไร" 

ดงันั้นการสร้างภาพลกัษณ์ให้เกิดข้ึนในองคก์าร ส่ิงแรกท่ีจะตอ้งพิจารณาคือตอ้งรู้วา่กลุ่มเป้าหมาย

เป็นใครเขามององคก์ารอยา่งไร วธีิการท่ีจะทราบวา่ภาพลกัษณ์องคก์ารในสายตาของกลุ่มเป้าหมาย

ของเรานั้นอาจ จะไดจ้ากการสํารวจความคิดเห็นการทาํวิจยั การสอบถาม สัมภาษณ์ การรับฟัง

ขอ้มูลจากหลา ย ๆ ฝ่ายซ่ึงจะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ในการท่ีจะนาํมากาํหนดภาพลกัษณ์ขององคก์าร

ต่อไป 

1.4 ความสาํคญัและการสร้างภาพลกัษณ์องคก์าร 

 ภาพลกัษณ์ขององค์กรมีความสําคญัอย่างยิ่งต่อความสําเร็จขององคก์รทั้งในระยะสั้ น

และระยะยาว องค์กรต่างๆ ได้รับความสนใจจากสาธารณชน และมวลชนมากข้ึน ความ

เจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีการส่ือสารและส่ือสารมวลชน ทาํให้คนในสังคมต่างๆ รับทราบ

ข่าวสารเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนทัว่โลกไดอ้ยา่งกวา้งขวาง ทุกคนตอ้งการรับรู้และมีส่วนเก่ียวขอ้งในการ

แสดงความคิดเห็นเพื่อเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจถา้องคก์รใดมีภาพลกัษณ์ท่ีดีก็จะไดรั้บความ

เช่ือถือและไวว้างใจ (Trust) และการสนับสนุนร่วมมือให้องค์กรนั้นประสบความสําเร็จในการ

ดาํเนินงาน (ใจทิพย ์ศรีประกายเพช็ร, 2537 อา้งถึงใน จุไรลกัษณ์ จนัทสีหราช, 2553: 1) 

เสรี วงศม์ณฑา (2542: 84-86) กล่าวไวว้า่ กิจการของหน่วยงาน องคก์ร หรือคณะบุคคล

จะประสบความสาํเร็จไดต้อ้งอาศยัความร่วมมือจากหน่วยงาน องคก์ร หรือคณะบุคคลอ่ืน ซ่ึงความ

ร่วมมือจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือภาพลกัษณ์ของหน่วยงาน องคก์ร หรือบุคคลนั้นๆ ดีพอท่ีจะทาํให้ผูอ่ื้น
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ให้ความร่วมมือ ดงันั้น ภาพลกัษณ์จึงมีความสําคญั ซ่ึงมีผลอย่างมากต่อความสําเร็จ ซ่ึงกล่าวถึง

ความสาํคญัของภาพลกัษณ์ใน 2 ประเด็น ดงัน้ี 

1. ดา้นจิตวิทยา (Psychological) ภาพลกัษณ์เปรียบประดุจหางเสือท่ีกาํหนดทิศทาง

พฤติกรรมของปัจเจกชนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีอยู่รอบตวับุคคลนั้น ถา้บุคคลนั้นมีภาพลกัษณ์เชิง

บวกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีอยู่รอบตวั จะมีแนวโน้มท่ีแสดงพฤติกรรมเชิงบวกออกมาเช่นกนั และส่ิง

สาํคญัคือ ภาพลกัษณ์นั้นก่อใหเ้กิดอคติ (Bias) 

2. ในดา้นธุรกิจ (Commercial) ภาพลกัษณ์ในดา้นน้ีถือวา่เป็นคุณค่าเพิ่ม (Value Added) 

ท่ีมีใหก้บัสินคา้และบริษทั ซ่ึงถือวา่เป็นผลประโยชน์เชิงจิตวิทยาท่ีมีอยูใ่นตวัสินคา้ เป็นตวัท่ีทาํให้

ตวัสินคา้หลายชนิดตั้งราคาไดสู้งกว่าคุณค่าทางกายภาพและนบัวนัยิ่งมีความสําคญัมากข้ึนเร่ือยๆ 

ยีห่อ้มีความทดัเทียมกนัทางกายภาพมากข้ึนเท่าใด ภาพลกัษณ์ก็ยิ่งมีความสําคญัมากข้ึนเท่านั้น เช่น 

นํ้ ามนัเบนซิน ไม่ค่อยมีความแตกต่างกนัทางกายภาพ ภาพลกัษณ์ของบริษทัท่ีขายนํ้ ามนัเบนซินจึง

เป็นเร่ืองสาํคญัท่ีผูบ้ริโภคใชต้ดัสินใจ  

 ทฤษฎีการสร้างภาพลักษณ์องค์การ  ของ Gregory and Wiechmann, 1979                 

(อา้งถึงใน ชุมพล โพธ์ิงาม, 2547: 15-16) ไดก้ล่าวไวด้งัน้ี 

1. รับรู้ความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย เพื่อกาํหนดภาพลกัษณ์ขององคก์ารหน่วยงาน 

2. ตอ้งกาํหนดทิศทางให้ชดัเจนถึงเป้าหมายในการสร้างภาพลกัษณ์องคก์ารผูบ้ริหารจึง

เป็นผูท่ี้มีบทบาทสาํคญัท่ีสุดในการกาํหนดแนวทาง 

3. รู้จกัตนเองว่าองค์การหรือหน่วยงานมีภาพลกัษณ์เป็นอย่างไรและภาพลกัษณ์ท่ี

ตอ้งการใหเ้กิดข้ึนคืออะไร 

 4. จุดเนน้ตอ้งรู้วา่หน่วยงานกาํลงัทาํอะไรอยูคื่อการเขา้ใจงาน บทบาทหนา้ท่ีท่ีชดัเจน 

 5. การสร้างสรรคง์านโดยใชค้วามคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์หต้อบสนองต่อกลุ่มเป้าหมายให้

มากท่ีสุด 

 6. ความคงเสันคงวา ความสมํ่าเสมอในการสร้างภาพลกัษณ์ 

 7. การประชาสัมพนัธ์ในส่ิงท่ีไดก้ระทาํจริงหรือการปรับความเขา้ใจเก่ียวกบัข่าวลือให้

ถึงกลุ่มเป้าหมายอยา่งสมํ่าเสมอ 

จากการศึกษาเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ทาํใหผู้ว้จิยัไดท้ราบวา่การสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ร

ท่ีดีจะทําให้ผู ้บริโภคมีความรับรู้ต่อองค์กรท่ีดี ซ่ึงจะส่งผลให้องค์กรมีการดํา เนินการท่ีมี

ประสิทธิภาพเน่ืองจากผูบ้ริโภคมีความเช่ือและศรัทธาต่อองคก์รในดา้นของการประกอบการ และ

ยงัส่งผลต่อความย ัง่ยืนขององคก์รในระยะยาวดว้ย อีกทั้งยงัช่วยให้การพฒันาสินคา้หรือบริการใน

ด้านอ่ืนๆ สามารถใช้ช่ือเสียงจากการสร้างภาพลกัษณ์ขององค์กรท่ีดี ให้ประสบความสําเร็จได ้
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ผูว้ิจ ัยได้นําความรู้เร่ืองภาพลักษณ์ไปเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาเร่ืองการสร้างตราสินค้า 

เน่ืองจากการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์รมีความเก่ียวพนักนักบัการสร้างตราสินคา้ และยงัส่งผลต่อ

ความประสบความสาํเร็จของธุรกิจอีกดว้ย 

 

2.  แนวคิดเร่ืองตราสินค้า 

ท่ามกลางการแข่งขันทางธุรกิจ ท่ีรุนแรง บริษทัต่างๆ พยายามคิดค้นและเลือกใช ้      

กลยุทธ์การตลาดต่างๆ มาแข่งขนัเพื่อให้ได้ครอบครองส่วนแบ่งทางการตลาด ไม่ว่าจะเป็นการ

พฒันาผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลาย ราคาสินค้าท่ีถูกลง เพิ่มช่องทางการจดัจาํหน่าย รวมถึงการใช้

เคร่ืองมือต่างๆ เพื่อส่งเสริมการขาย ส่ิงเหล่าน้ีลว้นเป็นสูตรแห่งความสําเร็จทางธุรกิจท่ีเหล่าบรรดา

นกัการตลาดส่วนใหญ่นิยมนาํมาใช้ ดงันั้น สูตรสําเร็จดงักล่าวขา้งตน้จึงมกัไม่มีความแตกต่างกนั

มากนักเพราะสามารถลอกเลียนแบบกนัได้เช่นเดียวกนักบั Me-Too Product ไม่ว่าจะเป็นการ

ลอกเลียนแบบคุณลกัษณะภายนอกและคุณประโยชน์ของสินคา้ ราคาท่ีใกลเ้คียงกนั ช่องทางการจดั

จาํหน่ายท่ีเหมือนกนั การใชกิ้จกรรมลด – แลก – แจก – แถม เหมือนกนั ส่ิงเหล่าน้ีมกัไม่สามารถท่ี

จะสร้างความแตกต่างใหก้บัสินคา้ไดม้ากนกั 

แต่ส่ิงหน่ึงท่ีมีความสาํคญัซ่ึงช่วยใหผู้บ้ริโภคสามารถรับรู้ถึงความแตกต่างของสินคา้ได้

นัน่คือ “ตราสินคา้” เพราะตราสินคา้ไม่ใช่มีความหมายแค่ช่ือ สัญลกัษณ์ เคร่ืองหมายการคา้ สีสัน 

เพียงเท่านั้น แต่ตราสินคา้ยงัเป็นท่ีรวมจิตใจ ความรู้สึกและความผกูพนัธ์ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้

นั้นๆ และเม่ือผูบ้ริโภคมีความไวใ้จและความเช่ือในตราสินคา้ รวมถึงคุณลกัษณะอนัเป็นเอกลกัษณ์

ตราสินคา้ ซ่ึงยากต่อการทดแทน ผลท่ีตามมาก็คือ “ความภกัดีในตราสินคา้” (Brand Loyalty) 

นัน่เอง  

2.1 ความหมายและความสาํคญัของตราสินคา้ 

ตราสินคา้ หมายถึง “ช่ือ (Name) คาํ (Term) เคร่ืองหมาย (Sign) สัญลกัษณ์ (Symbol) 

หรือการออกแบบ (Design) หรือส่วนผสมของส่ิงดงักล่าวรวมกนั ซ่ึงถูกสร้างข้ึนเพื่อในการระบุถึง

สินคา้หรือบริการของผูข้ายรายใดรายหน่ึง หรือกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง รวมทั้งแสดงความแตกต่างของ

สินคา้หรือบริการท่ีมีต่างจากคู่แข่ง นอกจากน้ีตราสินคา้ยงัสามารถส่ือความหมายได ้6 ระดบั คือ 

คุณลกัษณะ (Attribute) คุณประโยชน์ (Benefit) คุณค่า (Value) วฒันธรรม (Culture) บุคลิกภาพ 

(Personality) และผูใ้ช ้(User)” (Alice M.Tybout and Tim Calkins, 2003)  

ดงันั้น ตราสินคา้จึงมีความสาํคญัมากท่ามกลางการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีรุนแรงเฉกเช่นใน

ปัจจุบนั เพราะหากตราสินคา้เป็นท่ีรู้จกั และมีความผูกพนัธ์กบัผูบ้ริโภคมากเท่าไร โอกาสอยู่รอด

และประสบความสาํเร็จของธุรกิจก็จะยิง่มากข้ึนเท่านั้น 
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ปรมาจารยท์างดา้นการตลาด ฟิลลิป คอตเลอร์ (Kotler and Keller, 2008) ไดก้ล่าวถึง

ความสําคญัของตราสินคา้ว่ามีความสําคญัอย่างยิ่ง เพราะหากสินคา้หรือบริการไม่มีตราสินค้า

ปรากฏแลว้มนัก็อาจถูกมองว่าเป็นเพียงสินคา้ช้ินหน่ึงเท่านั้น ดงันั้นราคาจะมีความสําคญัต่อการ

ตดัสินใจซ้ือเป็นอยา่งมาก ซ่ึงหากเป็นเช่นนั้นผูท่ี้สามารถแข่งขนัไดน้ั้นจะตอ้งทาํให้ตน้ทุนการผลิต

ตํ่าท่ีสุด แต่อยา่งไรก็ตามการมีแค่ช่ือตราสินคา้เพียงอยา่งเดียวก็ยงัไม่พอ ตราสินคา้ตอ้งสามารถตอบ

คาํถามได้ว่า ตราสินคา้นั้นมีความสําคญัอย่างไร ตราสินคา้นั้นก่อให้เกิดการเก่ียวพนั และความ

คาดหวงัอะไรบา้ง ระดบัความพึงพอใจท่ีตราสินคา้สร้างข้ึนมีมากแค่ไหน 

ตราสินคา้คือ “องค์รวมของตวัแปรทุกอย่างท่ีประกอบกนัเพื่อสร้างความหมายให้กบั

สินค้าหรือบริการ และเป็นความหมายท่ีอยู่ในใจความรู้สึกของผูบ้ริโภค” (ศรีกัญญา มงคลศิริ, 

2547) 

คอตเลอร์ (Kotler, 2000) สรุปว่าในการสร้างตราสินคา้ ส่ิงท่ีจะตอ้งทาํทั้งหมดไดแ้ก่ 

การคน้หาการวางตาํแหน่งหลกั การวางตาํแหน่งคุณค่า และขอ้เสนอดา้นคุณค่าโดยรวม ทั้งน้ีเพื่อ

เปิดโอกาสให้บริษทัหน่ึงไดแ้สดงให้เห็นว่าเหตุใดขอ้เสนอ โดยรวมของตนจึงเหนือกวา่ขอ้เสนอ

โดยรวมของคู่แข่งและส่ิงท่ีตอ้งทาํต่อไปก็คือ ใชผ้ลิตภณัฑ์ในการสร้างเอกลกัษณ์ของตราสินคา้ให้

แขง็แกร่งข้ึนมาเพื่อใหเ้ห็นภาพของคุณค่าท่ีลูกคา้เป้าหมายคาดหวงัจะไดรั้บ 

ดังนั้น การกาํหนดตราสินค้า จึงเป็นการสร้างความมัน่คงให้กับอนาคตของบริษัท 

ผลิตภณัฑ์ และบริการนั้นๆ ดว้ยการสร้างความภกัดีข้ึนในกลุ่มลูกคา้ โดยใชคุ้ณค่าทางอารมณ์และ

เหตุผลประกอบกนั ดงันั้นจึงมกัพบว่าตราสินคา้ท่ีประสบความสําเร็จ มกัมีราคาพิเศษและการ

กําหนดตราสินค้าก่อให้เกิดความต้องการจํานวนมาก ซ่ึงช่วยก่อให้เกิดความประหยดั อัน

เน่ืองมาจากขนาด (Economic of Scale) ในการจดัซ้ือ การผลิต การจดัจาํหน่าย การวิจยัและพฒันา 

หรือแมแ้ต่การตลาดเองก็ตาม 

อาดมั มอร์แกน (Adam Morgan, 1999)  ไดอ้ธิบายเพิ่มเติมเก่ียวกบั “ตราสินคา้” หรือ

ยีห่อ้ท่ีจะประสบความสาํเร็จและกา้วหนา้นั้น ลว้นแต่ตอ้งมีเอกลกัษณ์ท่ีเด่นชดัหรือมีความโดดเด่น

ในตัวของมันเอง และความโดดเด่นน้ีจะเป็นส่ิงท่ีแสดงให้ผู ้บริโภครับรู้ว่าตราสินค้าน้ี มี

บุคลิกลกัษณะอยา่งไร อยูต่รงไหนในตลาดหรือกล่าวอีกนยัหน่ึงวา่ ตราสินคา้ท่ีประสบความสําเร็จ

จะตอ้งมีบุคลิกลกัษณะพิเศษท่ีแตกต่างจากตราสินคา้อ่ืนๆ เป็นลกัษณะเฉพาะตวั ท่ีสามารถแข่งขนั

กบัตราสินคา้อ่ืนๆ ไดอ้ยา่งเต็มภาคภูมิ เพราะผูบ้ริโภคจะเลือกตราสินคา้ท่ีมีความโดดเด่น และเกิด

ความรู้สึกวา่เม่ือใชสิ้นคา้นั้นแลว้จะทาํใหเ้ขาโดดเด่นมีเอกลกัษณ์ตามสินคา้นั้นไปดว้ย 

จากคาํจาํกดัความของคาํว่า “ตราสินคา้” ซ่ึงมีผูใ้ห้คาํจาํกดัความไวห้ลากหลายแต่ส่ิง

หน่ึงท่ีผูรู้้ทั้ งหลายได้อธิบายและให้คาํจาํกัดความไวเ้หมือนกันคือ “ตราสินค้า” เป็นส่ิงท่ีมี
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เอกลกัษณ์เฉพาะตวั หรือมีลกัษณะเฉพาะโดดเด่นเป็นของตนเอง ซ่ึงลกัษณะเฉพาะน้ีจะทาํให้สินคา้

หรือตราสินคา้นั้นมีความแตกต่างจากคู่แข่งในสายตาของผูบ้ริโภค ซ่ึงหากจะเปรียบเทียบแลว้ตรา

สินคา้ก็เปรียบเสมือนบุคคลท่ีแต่ละคนก็จะมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั หรือมี DNA เป็นของตวัเอง 

เอกลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีถูกสร้างข้ึนน้ี สามารถท่ีจะสะทอ้นบุคลิกออกมาให้เห็นถึงความแตกต่างซ่ึง

ยากท่ีจะลอกเลียนแบบกนัได ้เช่นเดียวกนักบัแนวคิดของ ทอม ดนัแคน (Tom Duncan, 2004 อา้งถึง

ใน ผดุงศกัด์ิ เสริมศรีทอง, 2552) ท่ีบอกวา่ “เอกลกัษณ์ตราสินคา้” หรือ “Brand Identity” เป็น

ลักษณะเฉพาะของส่ิงๆ นั้ น สัญลักษณ์ตราสินค้า สีสัน ลักษณะตัวอักษรท่ีมีลักษณะซ่ึงมิใช่

ลกัษณะเฉพาะทางกายภาพเท่านั้น แต่ยงัหมายถึง การสร้างภาพการรับรู้ให้กบัผูบ้ริโภคเกิดการ

ยอมรับและจดจาํในท่ีสุด 

ดงันั้น “ตราสินคา้” และ “เอกลักษณ์” จึงเป็นส่ิงท่ีอยู่ควบคู่กนั การท่ีจะประสบ

ความสาํเร็จในการสร้างตราสินคา้นั้นยอ่มหมายถึง การสร้างเอกลกัษณ์ของตราสินคา้ให้เกิดข้ึนดว้ย 

หรือหากเปรียบเทียบกบับุคคลก็หมายความวา่จะตอ้งมีทั้งร่างกายและจิตวญิญาณนัน่เอง ฉะนั้น เม่ือ

เรากล่าวถึง “ตราสินคา้” จึงมีความหมายรวมถึง “เอกลกัษณ์ตราสินคา้” ดว้ย และเอกลกัษณ์ตรา

สินคา้น่ีเองท่ีจะทาํใหผู้บ้ริโภคสามารถรับรู้ถึงความแตกต่างระหวา่งตราสินคา้ของตนกบัตราสินคา้

ของคู่แข่งได ้และหากเราหยุดท่ีจะสร้างความแตกต่างระหวา่งตราสินคา้ก็จะเท่ากบัเป็นการทาํลาย

ตราสินคา้เช่นกนั 

ตราสินคา้ท่ีเขม้แข็ง ทาํให้ร้านคา้ยินดีท่ีจะรับซ้ือสินคา้ภายใตต้ราสินคา้นั้นเอาไวข้าย

และให้พื้นท่ีท่ีดีแก่สินคา้ภายใตต้ราสินคา้ดงักล่าวในร้านคา้ ตราสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายมี

ความช่ืนชอบจะสามารถเพิ่มอาํนาจการต่อรองให้เจา้ของสินคา้ ในการเจรจาต่อรองกบัร้านคา้ปลีก

ได้ ทาํให้สินค้าภายใต้ตราสินค้าดังกล่าวกระจายไปยงัผูบ้ริโภคได้อย่างทัว่ถึง สะดวกสําหรับ

ผูบ้ริโภคเพราะหาซ้ือไดง่้าย ทาํให้สินคา้ภายใตต้ราสินคา้ดงักล่าวขายไดม้ากข้ึน (เสรี วงษ์มณฑา, 

2550) 

จากประโยชน์ท่ีกล่าวมาขา้งตน้แลว้ ตราสินคา้ยงัมีประโยชน์ในดา้นของการควบคุม

ตลาดสินคา้ ช่วยเพิ่มยอดขาย ช่วยลดค่าใชจ่้ายในการขาย เน่ืองจากเม่ือตราสินคา้ท่ีเป็นท่ีรู้จกัและ

เป็นท่ียอมรับอยา่งกวา้งขวางในหมู่ผูบ้ริโภค จะทาํให้ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วมาก

ข้ึนจากตราสินคา้ เป็นการลดเวลาและความพยายาม ในการขายสินคา้ให้กบัลูกคา้แต่ละราย และ

ลดการเปรียบเทียบดา้นราคาสินคา้ เพราะผูบ้ริโภคยอมรับในราคาสูงกวา่ดว้ยความเช่ือท่ีวา่ สินคา้

ท่ีมีตราสินคา้เป็นท่ีนิยมแพร่หลายจะมีคุณภาพดีกวา่สินคา้ท่ีตราไม่เป็นท่ีรู้จกั และยงัช่วยให้ผูผ้ลิต

สินคา้สามารถแนะนําสินค้าหรือผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ ให้เป็นท่ียอมรับในตลาดได้ง่ายข้ึน หากนํา

ออกจาํหน่ายภายใตต้ราสินคา้ท่ีเป็นท่ียอมรับ 
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2.2 ลกัษณะของตราสินคา้ (Brand Character)  

ลกัษณะของตราสินคา้ (Brand) มีดงัน้ี (เสรี วงษม์ณฑา, 2542:98) 

2.2.1 มีบุคลิกภาพท่ีย ัง่ยืน (Durable Personality) ประกอบดว้ยการรวมกนัทางดา้น

คุณค่าทางกายภาพ (Physical Value) และคุณค่าดา้นการใชส้อย (Functional Value) ตลอดจนคุณค่า

ดา้นจิตวทิยา (Psychological Value) 

2.2.2 มีผูบ้ริโภคตัดสินใจซ้ือสินค้าเพราะมีความรู้ท่ีถูกต้องและความพึงพอใจ

เก่ียวกบัตราสินคา้ 

2.2.3 ผลิตภณัฑ์เป็นส่ิงท่ีสร้างในโรงงาน แต่คุณค่าตราสินคา้เกิดข้ึนเป็นภาพพจน์

ในสมองของมนุษย ์(Perceptual Image) 

2.2.4 ผลิตภณัฑ์สามารถเลียนแบบกันได้ แต่คุณค่าของตราสินค้าในสมองของ

มนุษยไ์ม่อาจเลียนแบบกนัไดเ้พราะเป็นเอกลกัษณ์ท่ีอยูใ่นสมองของผูบ้ริโภคท่ียากจะเลียนแบบได ้

ยกตวัอย่างเช่น การเลียนแบบปากกาดา้มนึง ก็ให้วิศวกรแยกช้ินส่วนออก และการเลียนแบบจะทาํ

ไดง่้ายหรืออาจจะเป็นการเลียนแบบผลิตภณัฑ์ (Copy Product) และถา้มีภาพพจน์ในสมองของ

บุคคลแล้วอาจจะเลียนแบบได้เหมือนทุกประการ แต่ไม่สามารถเลียนแบบการเป็น Artline ได ้

คู่แข่งสามารถเลียนแบบการเป็น Land&House ทุกประการ โดยใช้หลงัคาแบบเดียวกนั วสัดุแบบ

เดียวกนั แต่ความเป็น Land&House เป็นส่ิงท่ีเลียนแบบไม่ได ้ดงันั้นความเป็นตราสินคา้ จึงแตกต่าง

จากช่ือสินคา้ ช่ือตราสินคา้เป็นส่ิงท่ีติดอยูก่บัตวัสินคา้ แต่ความเป็นตราสินคา้ติดอยูใ่นสมองมนุษย ์

ซ่ึงเม่ือสร้างแลว้จะไม่สามารถนาํไปเลียนแบบได ้

ผูซ้ื้อในตลาดจะจดจาํความแตกต่างของสินคา้และบริการต่างๆ ไดด้ว้ยตราสินคา้ ตรา

สินคา้นั้นอาจเป็นเคร่ืองหมายท่ีแสดงถึงคุณภาพท่ีแตกต่างกนั หรืออาจแสดงการรับรองคุณภาพ

ของสินคา้นั้น 

ในตราสินคา้หน่ึงๆ จะประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบหลายอยา่งรวมกนั คือ 

1. ช่ือตรา (Brand Name) คือ ส่วนของตราท่ีเป็นช่ือ หรือคาํพูด หรือขอ้ความซ่ึงออก

เสียงได ้

2. เคร่ืองหมายตราสินคา้ (Brand Mark) คือ ส่วนหน่ึงของตราซ่ึงสามารถจดจาํไดแ้ต่

ออกเสียงไม่ได ้เช่น สัญลกัษณ์ รูปแบบท่ีประดิษฐ์ต่างๆ หรือรูปแบบ ตลอดจนสีสันท่ีปรากฏอยูใ่น

เคร่ืองหมายต่างๆ 

3. เคร่ืองหมายการคา้ (Trademark) ตราหรือส่วนหน่ึงของตราท่ีได้จดทะเบียน เพื่อ

ป้องกนัสิทธิตามกฏหมาย 
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4. โลโก ้(Logo) เป็นเคร่ืองหมายท่ีแสดงสัญลกัษณ์ของกิจการหรือองค์การหน่ึงๆ จะ

เห็นไดว้า่ตราสินคา้ จะมีส่วนประกอบท่ีสามารถอ่านเป็นขอ้ความไดแ้ละอ่านเป็นขอ้ความไม่ได ้แต่

มีส่วนของรูปท่ีประดิษฐ์ข้ึน เพื่อสามารถนาํไปใช้ในดา้นของการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ให้ตรา

สินคา้เป็นท่ีรู้จกัและไดรั้บการยอมรับ ยงัมีผลในแง่ของกฏหมายเพื่อใช้ป้องกนัสิทธิในตราสินคา้

นั้น 

2.3 การสร้างตราสินคา้ (Brand Building)  

จากการเรียบเรียงประเด็นจากการสัมนากลยุทธ์การขาย ช่องทางธุรกิจคา้ปลีก ในหวัขอ้ 

“Brand Power : พลงัของตรายี่ห้อ – มูลค่าเพิ่มและการเติบโตท่ีย ัง่ยืน โดยคุณวิโรจน์ ภู่ตระกูล 

ประธานกรรมการบริหารบริษทัเซ็นทรัลพฒันา (วิโรจน์ ภู่ตระกูล, 2543.) ไดส้รุปถึงปัจจยัในการ

สร้างตราสินคา้ 5 ประการ ดงัน้ี 

2.3.1 คุณภาพ (Quality) คุณภาพเป็นเหมือนส่วนประกอบหลกัของตราสินคา้ท่ีดี 

ประโยชน์หลกัจาํเป็นตอ้งถูกส่งต่อไปอย่างครบถว้นและมีความสอดคลอ้ง จากงานวิจยัสามารถ

กล่าวไดว้า่ ตราสินคา้ท่ีในสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพสูง จะทาํให้ส่วนแบ่งการตลาดและกาํไรสูง

กว่าคู่แข่งท่ีด้อยกว่า การรักษาคุณภาพเป็นหัวใจสําคัญของตราสินค้า ซ่ึงคาํว่าคุณภาพไม่ได้

หมายความวา่วนัน้ีคุณภาพระดบั A พรุ่งน้ี A- มะรืน A+ แต่หมายถึงคุณภาพท่ีสมํ่าเสมอ 

2.3.2 ความแตกต่าง (Differentiation) ความแตกต่างท่ีเพิ่มคุณค่าให้กบัสินคา้หรือ

บริการ เพราะผูบ้ริโภคจะเลือกสินคา้ท่ีเขาไม่เคยใชม้าก่อน เพราะสินคา้นั้นมีความแตกต่างจากส่ิงท่ี

เคยใช้อยู่เดิม เพราะฉะนั้นเวลาท่ีจะพฒันาสินคา้ออกมาขายใหม่ตอ้งถามอยู่เสมอว่าแตกต่างจาก

สินคา้อ่ืนตรงไหน และความแตกต่างนั้นมากพอท่ีจะจูงใจให้คนสวิทช์หรือเปล่ียนมาใชสิ้นคา้หรือ

บริการเราหรือไม่ 

2.3.3 ความต่อเน่ืองสมํ่ าเสมอ (Consistency) เพราะถ้าตราสินค้าไหนมีการ

เปล่ียนแปลงบ่อยๆ ไม่มีความต่อเน่ือง จะสร้างความสับสนให้กบัผูบ้ริโภค จนกลายเป็นสินคา้ท่ีไม่

มีความแตกต่างกนัจากสินคา้อ่ืนๆ 

2.3.4 วิวฒันาการ (Evolution) วิวฒันาการของตราสินคา้ตอ้งสอดคล้องกนักับ

ตลาดและความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยจะตอ้งมีการศึกษาความรู้สึกโดยรวมของผูบ้ริโภค ไม่ใช่

เปล่ียนตามความรู้สึกของผูบ้ริหารเพียงอยา่งเดียว 

2.3.5 ส่ิงสนับสนุน (Support) จะตอ้งมีการโฆษณาอย่างต่อเน่ือง มีการพฒันา

สินคา้ตลอดเวลา รวมถึงมีการฝึกอบรมพนกังานให้เสริมสร้างภาพพจน์ และจินตภาพให้กบัสินคา้

อยา่งต่อเน่ือง 
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นอกจากน้ี ยงัมีแนวคิดของนักวิชาการหลายท่าน ท่ีแสดงไว ้ด้านความสําคญัในการ

สร้างตราสินคา้อีกมากมายหลายท่าน เช่น Steve Puttlock (2010) ท่ีกล่าวไวว้า่ “ความสําคญัของ 

การสร้างตราสินคา้ คือการส่งมอบของคุณค่า คาํมัน่สัญญา และความมีตวัตน ของตราสินคา้ ให้กบั

ลูกคา้ ซ่ึงมีความเก่ียวพนักนัด้าน อารมณ์เป็นตวันาํ ไม่ใช่เพียงแค่ความจงรักภกัดี ตราสินคา้ท่ี

แข็งแกร่งนั้ น จะมีความแตกต่าง และโดดเด่นในตลาด” ซ่ึงมีความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ โดยมี

ความสําคญักวา่การมอบสิทธิพิเศษทางดา้นราคาให้แก่ลูกคา้ หน่ึงในกุญแจหลกัของการสร้างตรา

สินคา้ใหมี้ความแขง็แกร่งนั้นคือ การจดัการความต่อเน่ืองท่ีจะสร้างประสบการณ์ให้กบัผูบ้ริโภคใน

ทุกๆ การเขา้ถึง ซ่ึงจากการจดัลาํดบัการสร้างตราสินคา้โดยเวบ็ไซต ์Interbrand ในทุกปี เราจะพบวา่ 

ตราสินคา้ท่ีมีมูลค่าสูงสุด 10 ลาํดบันั้น จะมีการสร้างตราสินคา้อย่างต่อเน่ืองเป็นปัจจยัหลกัอยู่ใน

ทุกตราสินคา้ 

เสรี วงษ์มณฑา (2550) “การสร้างตราสินคา้ ให้เขม้แข็งคือ “การทาํให้สินคา้มีความ

แตกต่างท่ีชดัเจน เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั เพราะเม่ือผูบ้ริโภค ช่ืนชมตราสินคา้ใดก็

ตาม สินคา้ภายใตต้ราสินคา้นั้นก็จะขายไดง่้ายข้ึน” และท่ีสําคญัก็คือ สินคา้ชนิดใดท่ีมีตราสินคา้

โดดเด่นและแตกต่างจากสินค้าชนิดอ่ืนอย่างชัดเจน จะสามารถหลุดพ้นจากสงครามราคา         

(Price War) ไม่ตอ้งแข่งขนักบัสินคา้อ่ืนๆ ดา้นราคา ทาํใหส้ามารถทาํกาํไรไดม้ากข้ึน 

จากการศึกษาดา้นตราสินคา้ของ Geok Theng Lau (1999:341-371) ท่ีไดท้าํการศึกษาถึง

ความมีอิทธิพลของความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อความจงรักภกัดีในตราสินคา้ โดย

ผูว้จิยัไดใ้หค้วามเห็นวา่ การสร้างตราสินคา้มีความสําคญัในตลาดผูบ้ริโภค ตราสินคา้เป็นจุดสัมผสั

กนัระหว่างผูบ้ริโภคและธุรกิจหรือองคก์ร ผลการศึกษาช้ีให้เห็นวา่ลกัษณะเฉพาะของตราสินคา้มี

ความสัมพนัธ์เก่ียวโยงอย่างมีนัยสําคัญต่อความเช่ือมั่นในตราสินค้าของผูบ้ริโภคอีกทั้ งยงัมี

ความสัมพนัธ์กนักบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ต่อดว้ย ผูว้ิจยัไดเ้สนอแนะวา่นกัการตลาดควรให้

ความสาํคญักบัการพฒันาปัจจยัของตราสินคา้ท่ีส่งเสริมความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ของผูบ้ริโภคดว้ย 

2.4 แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารคุณค่าตราสินคา้ 

การบริหารตราสินคา้เป็นส่วนหน่ึงของการตลาดเชิงกลยุทธ์ท่ีนักการตลาดและนัก

ส่ือสารการตลาดกาํลงัให้ความสนใจ เน่ืองจากธุรกิจในปัจจุบนัตอ้งแข่งขนักนัสูงมากทาํให้การ

บริหารตราสินคา้มีพลงัและอาํนาจเพียงพอท่ีจะช่วยธุรกิจต่อสู้กบักระแสการเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งมี

ประสิทธิภาพไม่ว่าจะเป็นการเปล่ียนแปลงด้านพฤติกรรมของลูกค้า อิทธิพลจากคู่แข่งขัน 

เทคโนโลยีและสภาพแวดลอ้มทางการตลาดใหม่ๆ ท่ีเกิดข้ึนอยูต่ลอดเวลา ตราสินคา้ใดท่ีสามารถ

ดาํรงอยูไ่ดเ้กิน 50 ปี จะเกิดการยอมรับในกลุ่มนกัการตลาดและนกัส่ือสารการตลาดโดยทัว่ไปว่า

เป็น “ตราสินคา้ท่ีแข็งแกร่ง” (Powerful Brand) และถือวา่เป็นทรัพยสิ์น (Asset) ท่ีมีมูลค่ามหาศาล
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ของธุรกิจคุณสมบติัพื้นฐานของตราสินค้าท่ีแข็งแกร่งมี 6 ประการ (1) ความแตกต่างท่ีลูกค้า

ตอ้งการ (2) ตอ้งประทบัในลูกคา้ (3) ตอ้งต่อเน่ืองและมีความสมํ่าเสมอ (4) ตอ้งมีลิขสิทธ์ิคุม้ครอง 

(5) ตอ้งมีความเป็นสากล และ (6) ตอ้งอยูร่อดทนทานและนานขา้มยุค (Extend Period of Time)  

(ก่ึงรัก อิงคะวตั, 2542 : 59-65) 

2.5 แนวคิดเร่ืองความจงรักภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) 

ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ (กิตติ สิริพลัลภ, 2542:81) คือ การท่ีผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ี ดี

ต่อตราสินคา้หน่ึงไม่วา่จะเกิดจากความเช่ือมัน่ การนึกถึง และหรือตรงใจผูบ้ริโภค และเกิดการซ้ือ

ซํ้ าต่อเน่ืองตลอดมา มีคาํกล่าววา่การ สร้างลูกคา้ใหม่ 1 คน จะมีตน้ทุนสูงกวา่การรักษาลูกคา้เก่า 1 

คน ถึง 5 – 10 เท่า และในปัจจุบนัเกิดความหลากหลายในตราสินคา้ ประกอบกบัการใชก้ลยุทธ์ทาง

การตลาดมากมายเพื่อดึงดูดใจใหผู้บ้ริโภคเปล่ียน หรือหนัไปใชสิ้นคา้ตราใหม่ๆ อยูเ่สมอ ดงันั้นกล

ยทุธ์ท่ีสาํคญัทางการตลาดคือ การสร้างความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) การสร้างความภกัดี

ในตราสินค้าจึงมีความจาํเป็นมาก และทาํให้ลูกค้าเกิดต้นทุนท่ีจะเปล่ียนไปใช้สินคา้ตราอ่ืน           

ซ่ึงอาจจะสรุปวา่ความภกัดีในตราสินคา้มี ความสาํคญั 3 ประการดงัน้ี  

  1. สร้างปริมาณการขายใหสู้งข้ึน (High Sale Volume)  

  2. เพิ่มราคาใหสิ้นคา้สูงข้ึน (Premium Pricing Ability) 

  3. การรักษาลูกคา้ใหค้งอยู ่(Customer Retention)  

ความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) สามารถให้ความหมายไดท้ั้งในเชิงพฤติกรรม

ในการซ้ือ (Purchase Behavior) และในมุมมองเชิงจิตวทิยา (Psychological) ดงัน้ี 

มุมมองของพฤติกรรมการซ้ือ (Purchase Behavior) จะเป็นความหมายท่ีถูกนาํมาใช ้มาก

ท่ีสุดเพราะสามารถวดัไดอ้ยา่งง่าย โดยความภกัดีในตราสินคา้คือการท่ีผูบ้ริโภคมีการซ้ือซํ้ าในตรา

สินคา้เดิม และบ่อยคร้ังจนเกิดเป็นความภกัดีในตราสินคา้ ตวัอย่าง ผูบ้ริโภคคนหน่ึงใช้บริการ

ร้านอาหารฟาสต์ฟู้ ดตามลาํดบัในสัปดาห์ท่ีผ่านมาดงั น้ี แมคโดนลัด์ แมคโดนลัด์ เบอร์เกอคิงส์ 

แมคโดนลัด ์แมคโดนลัด ์เบอร์เกอร์คิง ซ่ึงจากการ พิจารณาทางพฤติกรรมการซ้ือ ผูบ้ริโภคคนน้ีจะ

เป็นผูภ้กัดีในตราสินคา้ แมคโดนลัด์ อย่างไรก็ตามการพิจารณาจากการซ้ืออาจจะมีขอ้จาํกดัและ

แปลความหมายผดิพลาด เพราะการซ้ือซํ้ าของผูบ้ริโภครายหน่ึงอาจจะไม่ใช่เกิดจากการภกัดีในตรา

สินคา้ ก็ได ้เช่น อาจจะเกิดจากการท่ีไม่มีทางเลือกอ่ืนเลย ทาํใหต้อ้งบริโภคอยูต่ราสินคา้เดียว  

มุมมองเชิงจิตวิทยา (Psychological) ความภกัดีในตราสินค้าคือตราสินค้าท่ีทาํให้

ผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีและผกูพนั ดว้ยเป็นอยา่งมาก ซ่ึงทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้นั้นเกิดจาก 3 ส่วน 

ท่ีสาํคญัคือ  
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 1. ความเช่ือมัน่ (Confidence) ผูบ้ริโภคจะมีทศันคติ ท่ีดีต่อตราสินคา้เม่ือเกิดความ 

เช่ือมัน่ในตราสินคา้นั้น ในสถานการณ์ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือสินคา้ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีความเช่ือมัน่ 

ตราสินคา้ใดมาก่อนจะทาํการคน้หาขอ้มูลเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ก่อนการตดัสิน ใจซ้ือ และถา้ตรา

สินคา้ใดท่ีสร้างความเช่ือมัน่ให้ผูบ้ริโภคไดแ้ลว้ คร้ังต่อไปเม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้จะไม่เสียเวลาใน

การคน้หาขอ้มูลต่อไป  

 2. การเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (Centrality) ความภกัดีในตราสินคา้เกิดจากการท่ี ตรา

สินคา้สามารถเช่ือมโยงกบัระบบความเช่ือของผูบ้ริโภคไดแ้ละทาํให้ผูบ้ริโภค เช่ือและประทบัตรา

สินคา้ อยูใ่นใจ เช่น ผูช้ายท่ีเช่ือวา่ผูห้ญิงชอบกล่ินนํ้าหอม แบบหน่ึง ถา้ผูผ้ลิตนํ้ าหอมเขา้ใจในความ

เช่ือน้ี สามารถผลิตนํ้ าหอมท่ีตรงกบัระบบความเช่ือของลูกคา้ผูช้ายได ้ และสร้างความภกัดีในตรา

สินคา้ได ้เป็นตน้  

 3. ความง่ายในการเขา้ถึง (Accessibility) ความภกัดีในตราสินคา้เกิดข้ึนเม่ือตราสินคา้

นั้นมีความง่ายในการเขา้ถึงความ คิดของผูบ้ริโภค เช่น เวลาท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ ถ่ายเอกสารก็นึกถึง 

Xerox หรือเม่ือนึกถึงฟาสตฟ์ู้ ดก็นึกถึง แมคโดนลัด์ เป็นตน้ เน่ืองจากหาซ้ือไดง่้าย มีการส่ือสารกบั

ผูบ้ริโภคอยูเ่สมอ  

ตราสินคา้ใดท่ีทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความเช่ือมัน่ เขา้มาอยู่กลางใจและง่ายต่อการเขา้ถึง 

ผูบ้ริโภคไม่จาํเป็นตอ้งใชเ้วลาหรือลงทุนในการคน้หาขอ้มูลเม่ือตอ้งการซ้ือ สินคา้ ผูบ้ริโภคจะเลือก

ตราสินคา้ท่ีสร้างทศันคติท่ีดีเหล่านั้น และเกิดเป็นความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) นอกจาก

จะเป็นฐานลูกคา้ท่ีมัน่คง ยงัอาจจะแนะนาํหรือเพิ่มลูกคา้ให้มากข้ึนโดยไปบอกต่อเพื่อนหรือญาติ

สนิทอีก ดว้ย  

2.6 ความหมายและความสาํคญัของความจงรักภกัดีในตราสินคา้ 

แจ๊กดิช เชซ และแอนดรู โซเบล (Jagdish Shetz and Andrew Sobel, 2004: 286) ให้

ความหมายว่า   “ความภักดีหมายถึงการสวามิภักด์ิต่อลูกค้าและยกให้ความต้องการหรือ

ผลประโยชน์ของพวกเขามาก่อน” เม่ือลูกคา้รู้สึกไดถึ้งความภกัดีท่ีธุรกิจมีต่อพวกเขา ก็จะไปตอกย ํ้า

ให้ความเขา้ใจเก่ียวกบัความดีงามและช่วยเสริมให้เกิดความรู้สึกไวว้างใจ (Trust) เม่ือเกิดความ

ไวว้างใจมากก็จะใชบ้ริการถ่ีข้ึน อนันาํไปสู่ความผกูผนัและความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการต่อไป 

แต่คนซ่ึงรู้สึกวา่ตวัเองเป็นคนท่ีมีความสาํคญัลาํดบัสามหรือส่ีของธุรกิจ เป็นคนท่ีรู้สึกวา่ตวัเองเป็น

แค่หน่ึงในลูกคา้หลายร้อยคนของธุรกิจ จะไม่มีวนัใหค้วามไวว้างใจอยา่งลึกซ้ึงแน่นอน 

เพียรซ์ (Pearce, 1997 อา้งถึงใน ดิฐวฒัน์ ธิปัตดี, 2551 : 7) กล่าววา่ “ลูกคา้ท่ีมีค่าต่อ

ธุรกิจมากท่ีสุด คือ ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อตรายี่ห้ออยา่งมาก และเป็นผูท่ี้ใชสิ้นคา้ในปริมาณท่ี

มากดว้ย ดงันั้นโปรแกรมการตลาดใดๆ ท่ีมุ่งสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Loyalty) จะตอ้งมุ่งไป
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ท่ีกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อตรายี่ห้อ และกลุ่มลูกคา้ท่ีซ้ือในปริมาณมากจึงจะทาํให้ธุรกิจ

ได้รับกาํไรในระยะยาว นั่นคือกาํไรในระยะยาวจะเกิดจากโปรแกรมสร้างความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้” 

ความไดเ้ปรียบของความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

วรารัตน์ สันติวงษ ์(2549: 13-14) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้สร้างความ

ไดเ้ปรียบใหก้บับริษทั ดงัน้ี 

1. การเพิ่มกาํไร ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีจะเพิ่มกาํไรให้กบับริษทัเน่ืองจาก ลูกคา้จะซ้ือสินคา้

ของบริษทั และซ้ือเป็นระยะเวลานาน ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีมีแนวโน้มท่ีจะซ้ือมากข้ึนตามเวลาท่ีผ่าน

ไป เพราะไดเ้รียนรู้มากข้ึนเก่ียวกบัสินคา้อ่ืนๆ ในสายผลิตภณัฑ์ หรือแบ่งงบประมาณมาซ้ือมากข้ึน 

จากการศึกษา (Reichheld and Sasser, 1990 อา้งถึงใน อคัรพงษ ์อั้นทองและม่ิงสรรพ ์ขาวสอาด, 

2553) พบว่า ร้านค้าท่ีมีสัดส่วนในการซ้ือสินค้าของลูกค้าท่ีจงรักภักดีสูงจะทํากําไรเพิ่มข้ึน 

เน่ืองจากจะดึงดูดการใชจ้่ายของลูกคา้ไดเ้พิ่มมากข้ึน หากอตัราการไดลู้กคา้ใหม่เพิ่มข้ึน ผลลพัธ์คือ 

จาํนวนลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึน กาํไรท่ีเพิ่มข้ึนน้ีเป็นไปตามความสัมพนัธ์ระหว่างความจงรักภกัดีและกาํไร

ต่อหวั คือตน้ทุนการดึงดูดลูกคา้ใหม่สูงกวา่ 5 เท่าของการรักษาลูกคา้ท่ีพึงพอใจ 

2. ลดการส่งเสริมการตลาด และทาํให้คู่แข่งเขา้ตลาดยาก คอตเลอร์ (Kotler, 2000) ได้

อธิบายวา่ความจงรักภกัดีท่ีมากข้ึนจะทาํให้สามารถลดค่าใชจ่้ายในการโฆษณาได ้ลูกคา้ส่วนใหญ่

จะกลับมาอีกโดยไม่ต้องโฆษณา ลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจสูงและจงรักภกัดีจะทาํหน้าท่ีในการ

โฆษณาแทน 

3. ลดตน้ทุนการขาย การตลาด และตน้ทุนท่ีจ่ายเพื่อหาลูกคา้ใหม่ลดลง ลูกคา้ท่ีซ้ือซํ้ า

จะมีตน้ทุนตํ่ากวา่ เน่ืองจากพวกเขาคุน้เคยกบัสินคา้ และบริการอยูแ่ลว้ จึงไม่ค่อยมีคาํถามมากมาย 

บริษทัยอ่มมีโอกาสผิดพลาดนอ้ยลง พวกเขายงัสามารถปรับเปล่ียนพฤติกรรมของตนให้เขา้กนัได้

กบัผูข้าย 

4. ป้องกนัคู่แข่ง หรือทาํให้คู่แข่งอ่อนแอ ความสัมพนัธ์ระหว่างความจงรักภกัดีของ

ลูกค้ากับคุณภาพบริการในธุรกิจ บริษัทต้องตัดสินใจในการส่งส่ิงท่ีดีท่ีสุดให้แก่ลูกค้า ความ

จงรักภกัดีของลูกคา้เป็นสินคา้ท่ีดีเยี่ยมเบ้ืองตน้ และความจงรักภกัดีของลูกคา้จะเป็นส่ิงต่อตา้นคู่

แข่งขนัท่ีดีท่ีสุด ทาํใหบ้ริษทัไดผ้ลประโยชน์เพิ่มมากข้ึน 

5. เพิ่มพลงัในการเจรจาต่อรองกบัผูจ้ดัจาํหน่าย และร้านคา้ปลีก บริษทัสามารถบอกกบั

ผูจ้ดัจาํหน่ายถึงฐานลูกคา้ท่ีมีอยู่ และการเพิ่มข้ึนของยอดขายอย่างต่อเน่ือง ทาํให้สามารถเจรจา

ต่อรองได ้
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6. ทาํให้ออกสินคา้ใหม่ไดง่้ายข้ึน การมีกลุ่มลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีจะทาํให้บริษทัมัน่ใจได้

วา่ลูกคา้จะซ้ือสินคา้ใหม่ท่ีจาํหน่ายเน่ืองจากสินคา้มีความน่าเช่ือถือสูง 

จากการศึกษาแนวคิดเร่ืองตราสินคา้ในดา้นต่างๆ แลว้ผูว้ิจยัไดเ้ห็นถึงความสําคญัของ

การสร้างตราสินคา้วา่ไม่ไดเ้ป็นเพียงการสร้างช่ือสินคา้เท่านั้น การสร้างตราสินคา้เป็นการสร้างการ

รับรู้ สร้างภาพลกัษณ์ ความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตวัสินคา้หรือบริการนั้นๆ ทางดา้นอารมณ์ ซ่ึง

การสร้างตราสินคา้นั้นเกิดข้ึนจากปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ 5 ปัจจยัคือ คุณภาพ ความแตกต่าง 

ความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ วิวฒันาการและส่ิงสนบัสนุน ซ่ึงองคป์ระกอบหลกัในการสร้างตราสินคา้

เหล่าน้ีจะช่วยส่งเสริมใหก้ารสร้างตราสินคา้ประสบความสาํเร็จและมีคุณค่า เม่ือผูบ้ริโภคมีการรับรู้

เก่ียวกบัตราสินคา้จนมีความคุน้เคยต่อตราสินคา้แลว้ ก็จะทาํให้ตราสินคา้อยูใ่นใจจนเกิดเป็นความ

จงรักภกัดีในตราสินคา้ ซ่ึงการท่ีผูบ้ริโภคมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้แลว้จะทาํให้ผูบ้ริโภคมี

แนวโนม้ท่ีจะมาใชสิ้นคา้หรือบริการซํ้ า อีกทั้งยงัมีการบอกต่อถึงตวัตราสินคา้ถึงขอ้ดี และสร้างให้

เกิดเครือข่ายของความภกัดีในตราสินคา้ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสร้างความประสบความสําเร็จให้กบัธุรกิจได ้

โดยผูว้จิยัไดน้าํความรู้จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัการสร้างตราสินคา้มากาํหนดกรอบแนวคิดใน

การวิจยั ในส่วนของตวัแปรตน้ คือปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ 5 ปัจจยั ประกอบดว้ย คุณภาพ 

ความแตกต่าง ความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ วิวฒันาการ และส่ิงสนบัสนุน ส่วนตวัแปรตาม กาํหนดจาก 

ส่วนประกอบท่ีส่งผลต่อทศันคติท่ีดีท่ีมีต่อตราสินค้านั้ นๆ ได้แก่ความจงรักภกัดีในตราสินค้า 

ประกอบด้วย ความเช่ือมัน่ การเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภคและ ความง่ายในการเขา้ถึง และนาํมา

สร้างขอ้คาํถามในแบบสอบถามของการวจิยั เพื่อนาํไปสู่การตอบวตัถุประสงคข์องงานวจิยัในคร้ังน้ี 

 

3. แนวคิดด้านการประสบความสําเร็จของธุรกจิ 

 ในการดาํเนินธุรกิจทุกธุรกิจต่างมีจุดมุ่งหมายท่ีแตกต่างกนัมากมาย ไม่ว่าจะเป็น 

กาํไร การช่วยเหลือสังคม หรือการดาํเนินตามวตัถุประสงคข์องโครงการ ซ่ึงการดาํเนินธุรกิจต่างก็

ตอ้งการท่ีจะประสบความสําเร็จในจุดมุ่งหมายนั้นๆ ซ่ึงเป็นตวัช้ีวดัว่าธุรกิจสามารถดาํเนินการ

ตามท่ีวางไวไ้ดว้า่มีประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใด 

 3.1 ปัจจยับ่งช้ีของธุรกิจท่ีประสบความสาํเร็จ 

การท่ีจะกล่าวระบุว่าธุรกิจมีความ ประสบความสําเร็จหรือไม่ เราสามารถใช้ตวับ่งช้ี

ต่อไปน้ีช่วยในการจาํแนกได ้

3.1.1  สภาพความเป็นไปทางดา้นการเงิน (Financial Performance) ตวับ่งช้ีท่ีดี

ท่ีสุดของธุรกิจท่ีประสบความสําเร็จจะพยายามทาํทุกวิถีทางเพื่อให้ธุรกิจมีกาํไรตลอดไป ในการท่ี
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จะใหธุ้รกิจไดก้าํไรผูบ้ริหารจะตอ้งพยายามแสวงหาช่องทางในการท่ีจะเพิ่มรายรับ และพยายามลด

รายจ่ายใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด โดยท่ีลูกคา้ยงัไดรั้บสินคา้ และบริการท่ีดีมีคุณภาพอยูเ่หมือนเดิม 

กาํไรเป็นมาตรวดัความสําเร็จของธุรกิจท่ีเป็นท่ียอมรับกนัอย่างกวา้งขวาง

อย่างหน่ึง ธุรกิจใดสามารถทาํกาํไรได้ในชั่วเวลาหน่ึง ย่อมส่งผลต่อการดาํเนินกิจการให้บรรลุ

เป้าหมายได้ และนอกจากน้ีการท่ีธุรกิจจะประสบความสําเร็จได้นั้น ผูบ้ริหารควรมีการบริหาร

กระแสเงินสดของกิจการใหอ้ยู่ในระดบัท่ีเหมาะสมตลอดเวลา เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการประเมิน

การลงทุน 

3.1.2  การสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ การท่ีธุรกิจจะไดก้าํไรมากนอ้ย

เท่าใดในทา้ยสุดแลว้ข้ึนอยู่กบัว่าธุรกิจนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากน้อย

ขนาดไหน ในปัจจุบนัน้ีผูเ้ช่ียวชาญเป็นจาํนวนมากมีความรู้สึกวา่ “ลูกคา้” เป็นตวับ่งช้ีความสําเร็จ

และสภาพของธุรกิจ แทนท่ีจะนึกถึงกาํไรก่อน โดยเช่ือวา่ถา้หากลูกคา้มีความพอใจในสินคา้ หรือ

บริการ “กาํไร” จะตอ้งเกิดข้ึนตามมาอย่างแน่นอน ทั้งน้ีการท่ีธุรกิจจะสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ไดน้ั้น ส่ิงท่ีผูบ้ริหารควรให้ความสําคญั คือการมีความรู้สึกไวต่อความตอ้งการ

ของลูกคา้ (Customer Sensitivity) รวมทั้งการดาํเนินการเพื่อสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ 

(Customer Service) และการทนัท่วงที (Timeliness) ในการตอบสนองความตอ้งการและความนิยม

ชมชอบของลูกคา้ 

3.1.3  การสร้างสินคา้และบริการให้มีคุณภาพ (Building Quality Products 

and Services) ในปัจจุบนัน้ีธุรกิจจะตอ้งเนน้ท่ีคุณภาพ (Quality) และคุณค่า (Value) ของสินคา้และ

บริการ ลูกคา้ไม่อาจจะทนรับได ้ถา้หากสินคา้หรือบริการมีคุณภาพตํ่าถึงแมร้าคาจะตํ่ามากก็ตาม  

ในสภาพแวดลอ้มท่ีการแข่งขนักนัอย่างดุเดือด ลูกคา้จะทอดทิ้งธุรกิจท่ีผลิตสินคา้และบริการท่ีมี

คุณภาพตํ่าไดท้นัที และจะหนัไปสนใจธุรกิจท่ีผลิตสินคา้ และบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกวา่ 

3.1.4  การส่งเส ริมนวัตกรรม และความคิดสร้างสรรค์  (Encouraging 

Innovation and Creativity) รสนิยม (Taste) และความนิยมชมชอบ (Preferences) ของลูกคา้

เปล่ียนแปลงตลอดเวลา คู่แข่งทางธุรกิจจะพยายามคน้หาวิธีการใหม่ๆ ท่ีจะเอาชนะฝ่ายตรงขา้มอยู่

เสมอ องคก์รจาํเป็นตอ้งมองหาวิธีการดาํเนินงานวิธีใหม่ๆ มาใชเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และผลผลิต

ขององค์กร วิธีการเดียวท่ีธุรกิจจะสามารถแข่งขนักบัผูอ่ื้นไดก้็คือ การมีความคิดสร้างสรรค์และ

สร้างนวตักรรมข้ึนมา ถา้ไม่สามารถทาํได ้ความสาํเร็จของธุรกิจจะดาํรงไดไ้ม่ย ัง่ยนืนกั 

นวตักรรมนั้นเกิดข้ึนไดค่้อนขา้งยาก เน่ืองจากตอ้งอาศยัความคิดท่ีจะปรับปรุง

เปล่ียนแปลงหรือความคิดสร้างสรรค์ ตามท่ีจริงแลว้อุปสรรคสําคญัท่ีทาํให้นวตักรรมไม่เกิดข้ึนก็
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คือ ความสําเร็จ นั่นเอง กล่าวคือธุรกิจท่ีประสบความสําเร็จแล้ว มักจะคิดว่า “ทําไมเราต้อง

เปล่ียนแปลง หรือสร้างส่ิงใหม่ๆ ข้ึนมาอีก ในเม่ือธุรกิจของเราอยูใ่นสภาพท่ีดี ท่ีแขง็แกร่งอยูแ่ลว้” 

3.1.5  การไดรั้บความยึดมัน่จากพนกังาน (Gaining Employee Commitment) 

ธุรกิจท่ีประสบความสําเร็จมกัจะประกอบไปดว้ยพนกังานท่ีมีความใส่ใจต่องานท่ีพวกเขาเหล่านั้น

ทาํอยู ่พวกเขามีความภูมิใจในงานท่ีทาํ มีความผกูพนักบังานท่ีทาํและยึดมัน่ผกูพนักบัองคก์รท่ีพวก

เข่าทาํอยู ่ซ่ึงพนกังานเหล่าน้ีจะมีแรงผลกัดนัในการทาํงานอยา่งเต็มท่ีและดีท่ีสุดท่ีจะทาํได ้มีบริษทั

เป็นจาํนวนมากเปิดโอกาสใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในการตดัสินใจในเร่ืองต่างๆ ในขณะเดียวกนั ก็มี

บริษัท หรือองค์กรเป็นจํานวนมากในสหรัฐอเมริกา มอบอาํนาจในการตัดสินใจ และความ

รับผดิชอบ ใหแ้ก่พนกังานมากข้ึนทัว่ทั้งองคก์ร 

3.2 ปัจจยัท่ีทาํใหอ้งคก์รท่ีประสบความสาํเร็จ 

 จากการงานวิจยัท่ีตีพิมพใ์นวารสาร Harvard Business Review (Neilson, Martin 

and Power, 2008) ไดข้อ้สรุปเก่ียวลกัษณะของการดาํเนินองคก์รท่ีประสบความสําเร็จออกมาได้

เป็น 17 ประการ ดงัน้ี 

1. ทุกคนในองคก์รมีความคิดในการตดัสินใจและในการกระทาํส่ิงต่างๆ ในองคก์รอยา่ง

มีเหตุผลในหนา้ท่ี ท่ีพวกเขารับผดิชอบ 

2. ขอ้มูลท่ีสําคญัเก่ียวกบัสภาพการแข่งขนัถูกส่งมาถึงสํานักงานใหญ่หรือส่วนกลาง

อยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

3. ควรมอบอาํนาจในบางเร่ืองใหก้บัส่วนงานใดส่วนงานหน่ึงรับผิดชอบ 

4. ขอ้มูลมีการส่งผา่นอยา่งไหลเวยีนระหวา่งส่วนงานแต่ละส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งกนั 

5. พนกังานเขา้ใจถึงขอ้มูลท่ีจะส่งผลกระทบต่อบริษทัในการตดัสินใจวนัต่อวนั 

6. ผูจ้ดัการระดบัสายงานสามารถเขา้ถึงตวัช้ีวดัผลงาน (KPIs) ของธุรกิจได ้

7. ผูจ้ดัการระดบับนมีตอ้งมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินในระดบัปฏิบติัการ 

8. ป้องกนัความขดัแยง้ร่ัวไหล ไปสู่ภายนอก 

9. กระบวนการการวดัผลงานรายบุคคลมีความแตกต่างกนัระหวา่งจาํนวนมากกบันอ้ย 

10.  ใหค้าํมัน่กบัพนกังานเก่ียวกบัความกา้วหนา้และผลตอบแทน 

11. สร้างความเขา้ใจเก่ียวกบัวฒันธรรมองคก์รดว้ยการชกัจูงและหวา่นลอ้มแทนการสั่ง

หรือควบคุม 

12. บทบาทหลักในการดาํเนินการกับพนักงานคือการสนับสนุนพวกเขาแทนการ

ตรวจสอบ 
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13. มีการโปรโมตในระดบัเดียวกนั (โอนยา้ยภายในระดบัเดียวกนัแต่เปล่ียนหน้าท่ีใน

การทาํงาน) 

14. ควบคุมและติดตามการปรับระดบัให้กบัพนกังานอย่างรวดเร็ว (อย่างน้อย 3 ปีต่อ

คร้ัง) 

15. ผูจ้ดัการระดบักลางจะตอ้งมีรายงานการบริหารอยา่งนอ้ย 5 รายงานท่ีตอ้งใช ้

16. ถา้บริษทัมีการดาํเนินการท่ีแย ่แต่ผลงานของส่วนบางส่วนดี ก็ให้โบนสักบัผูจ้ดัการ

ส่วนนั้น 

17. จ่ายผลตอบแทนเพื่อกระตุน้พนกังานในบางคร้ังเม่ือพนกังานทาํดี 

3.3 การวดัความประสบความสาํเร็จของบริษทั 

การดาํเนินธุรกิจถ้าไม่มีการวดัความประสบความสําเร็จแล้ว เราก็จะไม่ทราบว่าการ

ดาํเนินธุรกิจของเราเป็นไปในแนวทางท่ีดีหรือไม่ ธุรกิจสามารถดาํเนินต่อไปได้หรือไม่ หรือ มี

ปัญหาใดท่ีตอ้งแกห้รือไม่เพื่อทาํใหธุ้รกิจสามารถดาํเนินไปไดอ้ยา่งประสบความสําเร็จ โดยแนวคิด

ในการวดัประสบความสาํเร็จของธุรกิจ (Miranda, 2004: 58-61) สามารถสรุปเป็นประเด็นไดด้งัน้ี  

3.3.1 กาํหนดและติดตามเป้าหมาย (Set and Monitor Goals) เป้าหมายเป็น

ส่ิงท่ีมีความสําคญัในการดาํเนินธุรกิจท่ีประสบความสําเร็จ เพราะว่าเป้าหมายจะทาํให้บริษัท

สามารถเปรียบเทียบผลงานเพื่อท่ีจะทาํการ เพิ่มผลิตภณัฑ์ ปรับราคา กาํหนดการส่งเสริมการขาย 

และ กลยทุธ์ในการขาย และมีความพยายามท่ีจะเพิ่มความชดัเจนของตราสินคา้ของตน นอกจากนั้น 

สาํหรับธุรกิจโดยรวมหรือสําหรับพนกังาน เป้าหมายควรมีลกัษณะเฉพาะเจาะจง สามารถบรรลุได ้

เขา้ประเด็น และเหมาะสมกบัเวลา 

3.3.2 การคาํนวณกาํไร (Calculate Profits) บริษทัก่อตั้งข้ึนมาเพื่อทาํเงิน โดย

ไม่คาํนึงถึงอุตสาหกรรม หรือประเภทของสินคา้หรือบริการ ท่ีเสนอ ซ่ึงโดยปกติแลว้ ธุรกิจใชก้าํไร

เป็นตวัช้ีวดัความประสบความสําเร็จของเขา หลงัจากมีการหักตน้ทุนออกจากรายไดแ้ลว้ ธุรกิจมี

กาํไรท่ีดี นอกจากน้ีแลว้การวดัเป็นรายเดือน รายไตรมาส และรายปี การคาํนวณกาํไรช่วยให้บริษทั

สามารถวดัความประสบความสาํเร็จทางการเงินของเขาเหล่านั้นได ้

3.3.3 การให้ลูกคา้มีการตอบกลบั (Solicit Customer Feedback) ลูกคา้ไม่วา่

จะมีความพึงพอใจหรือรําคาญ การให้การตอบกลบัจากลูกคา้เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการในแง่มุม

ต่างๆ มีความสําคญั โดยอาจผา่นทางแบบสอบถาม ออนไลน์ ผ่านทางโทรศพัทห์รือลงในรายงาน 

พยายามใหลู้กคา้แสดงความคิดเห็นของเขาโดยการตอบแบบสอบถาม ลูกคา้จะใหก้ารตอบกลบัจาก

การแบ่งปันความคิดเห็นเก่ียวกับการบริโภคผ่านทางกระทู้ บล็อก และเครือข่ายสังคม (Social 

Network) ธุรกิจใช้การตอบกลบัจากลูกคา้เพื่อวดัความประสบความสําเร็จของสินคา้หรือบริการ  
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ในการเพิ่มคุณค่าให้กบัลูกคา้ ตั้งแต่พื้นฐานของธุรกิจแล้ว การตอบกลบัจากลูกคา้ และความพึง

พอใจ เป็นส่ิงท่ีมีความสาํคญัอยา่งมากในการวดัความประสบความสาํเร็จของบริษทั 

3.3.4 ติดตามการใชบ้ริการซํ้ าและการอา้งถึง (Track Repeat Business and 

Referrals) ธุรกิจซ่ึงผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพและเสนอบริการท่ีดีเยี่ยมให้แก่ลูกคา้ สามารถรับประกนั

ไดถึ้งการมาใชบ้ริการหรือบริโภคซํ้ า เช่นเดียวกบัการอา้งถึงธุรกิจ ซ่ึงอาจมาจากลูกคา้ปัจจุบนัหรือ

ในอดีตก็เป็นได ้เช่นเดียวกนักบักลุ่มของเครือข่ายและผา่นทางคู่คา้ของธุรกิจดว้ย  

3.3.5 การวดัความพึงพอใจของพนกังาน (Measure Employee Satisfaction) 

การวดัความประสบความสาํเร็จไม่ใช่เพียงการวดัผลกาํไร หรือการตอบกลบัของลูกคา้ท่ีเป็นเชิงลบ

เท่านั้ น ความประสบความสําเร็จจะเกิดจากความพึงพอใจของพนักงานด้วย พนักงานท่ีไม่มี

ความสุขในสภาพแวดล้อมของเขา จะรู้สึกไม่ประทบัใจและจะไม่ตอบสนองต่อการเรียนรู้และ

ฝึกฝนท่ีจาํเป็นซ่ึงอาจเป็นปัญหาของธุรกิจ ดงันั้นธุรกิจจะตอ้งพยายามสร้างกาํลงัใจและความเท่า

เทียมกนั เม่ือเขาทาํงานในองคก์รของคุณเพื่อผลงานโดยรวม 

3.3.6 การตรวจความน่าหลงใหล (Identify Passion) การเป็นเจา้ของธุรกิจ 

จาํเป็นจะตอ้งผา่นระยะเวลา การอุทิศตนและการให้คาํมัน่ ธุรกิจจะประสบความสําเร็จเพราะว่ามี

คนดาํเนินการมนั ดงันั้น ตอ้งมีการเอาใจใส่ในการติดตาม ประเมินความสําเร็จ โดยการทาํให้แน่ใจ

วา่ มนัยงัมีความน่าหลงใหลเก่ียวกบัความพยายามและหลีกเล่ียงการยอมแพใ้นการทาํส่ิงต่างๆ 

จากการท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดทางดา้นการประสบความสําเร็จของธุรกิจ รวมไปถึง

วธีิการวดัความสําเร็จของธุรกิจแลว้ ทาํให้ทราบวา่การท่ีธุรกิจจะประสบความสําเร็จไดน้ั้นเกิดจาก

องคป์ระกอบมากมาย แตกต่างจากแต่ก่อนท่ีนิยมวดัความสาํเร็จจากกาํไรเพียงอยา่งเดียว ในปัจจุบนั

ธุรกิจท่ีมองถึงความประสบความสําเร็จอย่างย ัง่ยืน จะให้ความสําคญักบัลูกคา้มากข้ึน เน่ืองจาก

ปัจจุบนัท่ีตลาดมีการแข่งขนักนัสูง ธุรกิจท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจและสร้างความจงรักภกัดีต่อ

ตราสินคา้ให้เกิดข้ึนกบัลูกคา้ไดจ้ะทาํให้ธุรกิจนั้นประสบความสําเร็จไดอ้ย่างยาวนาน การศึกษา

แนวคิดเก่ียวกับความประสบความสําเร็จของธุรกิจนั้ น ผูว้ิจยัได้นําแนวคิดเร่ืองความประสบ

ความสําเร็จ มาใชเ้พื่อมาสนบัสนุนงานวิจยัดา้นวตัถุประสงค์ของงานวิจยั กล่าวคือตวัแปรตามใน

งานวจิยัคร้ังน้ีคือความจงรักภกัดีในตราสินคา้จะนาํไปสู่การประสบความสาํเร็จของธุรกิจ 
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4. งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

เมทินี รักเรือง (2554) ไดท้าํการวจิยัเก่ียวกบั “อิทธิพลของเร่ืองราวของแบรนด์ท่ีมีผลต่อ

การรับรู้ในคุณประโยชน์ของแบรนด์ กรณีศึกษา กระเป๋าถือแบรนด์หรูหรา วตัถุประสงค์ในการ

วิจยัถึงการรับรู้ในคุณประโยชน์ของแบรนด์หรูหราจากเร่ืองราวของแบรนด์และศึกษาถึงอิทธิพล

ของปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองราวของแบรนด์ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและอิทธิพลร่วม

ระหว่างปัจจยัดงักล่าวท่ีมีผลต่อการรับรู้ในคุณประโยชน์ของแบรนด์หรูหรา โดยทาํการศึกษาจาก

ประชากรเพศหญิงในเขตกรุงเทพมหานคร ในสินคา้ประเภทกระเป๋าถือแบรนด์หรูหราสําหรับ

ผูห้ญิงแบรนด์ หลุยส์ วิตตอง และศึกษาถึงอิทธิพลของปัจจยัประเภทของเร่ืองราวของแบรนด์ท่ี

ประกอบไปดว้ยเร่ืองราวประวติัความเป็นมา ผลิตภณัฑ์และเร่ืองราวประเภทประวติัความเป็นมา 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและอิทธิพลร่วมระหวา่งปัจจยัดงักล่าวท่ีมีผลต่อการรับรู้ในคุณประโยชน์ของ

แบรนด ์ผูว้จิยัไดท้ดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือวจิยัโดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า และจดั

กลุ่มคุณประโยชน์ของแบรนด์ดว้ยการวิเคราะห์ปัจจยั จากนั้นจึงวิเคราะห์ความแตกต่างของการ

รับรู้ในคุณประโยชน์ของแบรนด์ตามประเภทของเ ร่ืองราวของแบรนด์และลักษณะทาง

ประชากรศาสตร์ดว้ยวธีิ MANOVA 

จากการวจิยัพบวา่สามารถจดักลุ่มคุณประโยชน์ ของแบรนด์ กรณีศึกษากระเป๋าแบรนด์

หรูหราไดเ้ป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ คุณประโยชน์ดา้นอารมณ์ ดา้นการแสดงออกความเป็นตวัตน ดา้นการ

ใช้งาน และดา้นความเป็นเพื่อน นอกจากน้ี ผูบ้ริโภคท่ีรับรู้ในประเภทของเร่ืองราวและมีลกัษณะ

ทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน จะมีการรับรู้ในคุณประโยชน์ของแบรนด์ท่ีแตกต่างกันซ่ึง

งานวิจยัน้ีจะเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงและพฒันาเร่ืองราวของแบรนด์เพื่อส่ือสารไปยงัลูกคา้

เป้าหมายไดอ้ยา่งเหมาะสม 

กิตติชัย อคัรวิมุต และประพฤกษ์ อุตสาหวาณิชยกิ์จ (2553) ได้ทาํการวิจยัเก่ียวกับ 

ผลกระทบของกลยุทธ์ความภกัดีในตราสินคา้และผลการดาํเนินงาน จากการศึกษาธุรกิจเส้ือผา้ใน

ประเทศไทย การศึกษาคร้ังน้ีเพื่อท่ีจะพิจารณา ผลกระทบของความภกัดีในตราสินคา้ต่อโอกาสทาง

การตลาด การสร้างคุณค่าให้ลูกคา้ ความประสบความสําเร็จของผลิตภณัฑ์ และผลลพัธ์ทางการ

ตลาด ซ่ึงความสัมพนัธ์น้ีไดรั้บผลกระทบจากความไม่แน่นอนทางการตลาดและความวุน่วาย เก็บ

ขอ้มูลโดยแบบสอบถาม โดยกลุ่มประชากรเป็นอุตสาหกรรมเส้ือผา้ของประเทศไทยใช้แนวคิด 

RVB (Resource – Based view of firm) ในการอธิบายกรอบแนวคิดในการวจิยั 

จากการวจิยั พบวา่การรับรู้ต่อคุณภาพของสินคา้มีความเช่ือมโยงกนัทางบวกกบัโอกาส

ทางการตลาด และการสร้างคุณค่าของลูกคา้ ในทางตรงกนัขา้ม ค่าท่ีมีความโดดเด่นอีกค่าของการ

สร้างตราสินคา้มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบักบัการสร้างคุณค่าให้ลูกคา้ นอกจากนั้นความสามารถ
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ในการสร้างอารมณ์และความเช่ือ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับโอกาสทางการตลาด นอกจากน้ี 

ความสามารถในการสร้างมูลค่า มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสําคญักบัโอกาสทางการตลาด การสร้าง

คุณค่าให้กบัลูกค้าและความสําเร็จทางด้านผลิตภณัฑ์ การส่ือสารทางการตลาดอย่างต่อเน่ืองมี

อิทธิพลอย่างมีนยัสําคญัต่อการสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้และความสําเร็จของผลิตภณัฑ์ กล่าวไดว้่า 

ตวัแปรทางดา้นความภกัดีของตราสินคา้ส่งผลต่อตวัแปรตามทั้งหมดในเชิงบวกอยา่งมีนยัสาํคญั 

ณฐัพล ล้ิมรังสรรค ์(2551) ไดท้าํการวจิยัเร่ือง"อิทธิพลของตราสินคา้ท่ีมีต่อทศันคติและ

พฤติกรรมของผู ้บริโภคในการเลือกซ้ือคอมพิวเตอร์แบบพกพาในเขตกรุงเทพมหานคร"                 

มีวตัถุประสงค์เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาผลิตภณัฑ์และตราสินคา้ให้มีความสอดคลอ้งและ

เสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงสินคา้สําหรับผูบ้ริหาร โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูล และใช้สถิติเชิงพรรณนาในการวิเคราะห์ทางสถิติและ Pearson chi-square ในการทดสอบ

สมมุติฐาน 

จากการวิจยั พบวา่กลุ่มตวัอยา่งยงัให้ความสําคญักบัตราสินคา้ท่ีเนน้ความมีเสถียรภาพ

และความคงทนของสินค้าเป็นลําดับแรก แต่ราคาต้องไม่แพงจนเกินไป นอกจากนั้ นยงัให้

ความสาํคญักบัศูนยซ่์อมบาํรุงท่ีสะดวกมากกวา่ ศูนยจ์ดัจาํหน่ายควบคู่ไปกบัการบริการหลงัการขาย

และการรับประกนัชั้นสูง ปัจจยัเหล่าน้ีส่งผลถึงภาพลกัษณ์ของตราสินคา้โดยตรง การทดสอบ

สมมุติฐานพบว่า ทศันคติด้านตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กับปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย และช่องทางการส่งเสริมการตลาด แต่ไม่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นราคา 

และยงัพบวา่ ราคาของคอมพิวเตอร์ท่ีจะเปล่ียนในอนาคตและความถ่ีในการเปล่ียนมีความสัมพนัธ์

กบัระดบัรายไดข้องผูบ้ริโภค 

Rebekan Bennet (2001) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง “ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ในธุรกิจต่อ

ธุรกิจสําหรับธุรกิจการบริการ” โดยไดศึ้กษาในส่วนของธุรกิจการบริการ โดยแบ่งมิติของความ

จงรักภกัดีต่อตราสินคา้ ออกเป็น 2 มิติ คือ ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ด้านทศันะคติและความ

จงรักภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม สาํหรับดา้นทศันะคติจะประกอบไปดว้ย ความเช่ือและคาํมัน่

สัญญาของธุรกิจ (ตวัแปรดา้นความสัมพนัธ์) ความพึงพอใจ (ตวัแปรดา้นอารมณ์) การรับรู้ความ

เส่ียงและการเก่ียวพนัธ์เก่ียวขอ้ง (ตวัแปรด้านการรับรู้) ซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสํารวจ

ประกอบกับขอ้มูลทุติยภูมิ โดยแบ่งงานวิจยัออกเป็น 3 ส่วน ส่วนแรกเป็นแบบสํารวจเบ้ืองต้น

เก่ียวกบัเคร่ืองมือท่ีใช้ในการทาํงานวิจยั โดยมีการปรับมาตรวดัให้เขา้กบับริบทท่ีตอ้งการศึกษา 

ส่วนท่ี 2 เป็นการสํารวจหลกัดา้นตวัแปรความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันะคติและส่วนท่ี 3 

เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม  
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จากการวิจยั พบวา่ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันะคติมีผลกระทบท่ีรุนแรงกว่า

ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม ซ่ึงความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรมเกิดผล

ทางออ้มเท่านั้น ในการศึกษาคร้ังน้ี ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีต่อ

ตราสินค้ามากท่ีสุด ซ่ึงผลลัพธ์ท่ีได้มีความสอดคล้องกับกรอบแนวคิดอย่างมาก ผูว้ิจ ัยได้ให้

ขอ้เสนอแนะไว ้4 ขอ้ดงัน้ี 1.การแสดงถึงความสําคญัของความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ต่อธุรกิจ      

2.ให้การแนะนําว่าความจงรักภักดีต่อตราสินค้าด้านทัศนะคติเป็นส่ิงท่ีต้องสร้างก่อนความ

จงรักภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม 3.ควรจะมีการศึกษาอย่างเป็นระบบถึงผลกระทบทางตรง

และทางออ้มของสาเหตุในการเกิดความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ 4.งานวิจยัน้ีเน้นเฉพาะตวัแปรท่ีมี

ผลต่อความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของธุรกิจบริการเท่านั้น ซ่ึงผูว้ิจยัเห็นวา่ถา้ลองนาํไปปรับใชใ้น

ธุรกิจอ่ืนๆ จะทาํใหง้านวจิยัสามารถใชป้ระโยชน์ไดม้ากยิง่ข้ึน 

จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้องข้างต้นในเร่ืองตราสินค้า ทําให้ผู ้วิจ ัยทราบถึง

ความสําคญัของตราสินคา้ในบริบทต่างกนั ซ่ึงในการดาํเนินธุรกิจตราสินคา้เป็นส่ิงท่ีมีความสําคญั

ต่อการอยูร่อดของบริษทั การสร้างตราสินคา้ท่ีดีนั้นจะมีผลต่อการบริโภคของผูบ้ริโภคอยา่งมาก ซ่ึง

เม่ือตราสินคา้ไปอยู่ในใจของผูบ้ริโภคแล้วก็จะเกิดเป็นความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ การศึกษา

งานวจิยัขา้งตน้ผูว้จิยัไดน้าํเอาแนวคิดในการสร้างตราสินคา้ไปกาํหนดสมมุติฐานในงานวิจยั อีกทั้ง

ยงันาํไปกาํหนดแนวทางในการเขียนกรอบแนวคิดในการวิจยั และใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างขอ้

คาํถามในงานวจิยัเพื่อท่ีจะตอบวตัถุประสงคข์องงานวจิยัใหค้รบถว้นและครอบคลุมเน้ือหาการวิจยั 
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บทที ่3 

ระเบียบวธีิดําเนินการวจัิย 

 

การวิจยัเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีต่อ

ตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ตวัผูว้ิจยัไดก้าํหนด องค์ประกอบ วิธีการดาํเนินการ

วจิยั วธีิการสร้างเคร่ืองมือ และวธีิในการวเิคราะห์ขอ้มูลของวจิยั ตามหวัขอ้ ดงัน้ี 

1. ระเบียบวธีิวจิยั 

2. ประชากรท่ีทาํการศึกษา 

3. ขนาดตวัอยา่งและการสุ่มตวัอยา่ง 

4. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

5. การสร้างเคร่ืองมือในการวจิยั 

6. แหล่งท่ีมาของขอ้มูล 

7. การจดัทาํและวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ระเบียบวธีิวจัิย 

การวิจยัเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีใน

ตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ทาํ

การเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง และ

วิเคราะห์ขอ้มูล ดว้ยสถิติ ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ     

การวเิคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson ‘s Correlation) รายงานผลดว้ยการบรรยาย

ประกอบตาราง 

2.ประชากรทีท่าํการศึกษา 

ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ ลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ท่ีมาใชบ้ริการทาง

การเงินในพื้นท่ีเขตปทุมวนั สาเหตุในการเลือกประชากรจากพื้นท่ีดงักล่าวเน่ืองจากอยู่ในแหล่ง

ธุรกิจของกรุงเทพมหานครมีลักษณะของประชากรท่ีมีความหลากหลาย จึงเหมาะสมท่ีจะ

ทาํการศึกษาประชากรดงักล่าว 
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3.ขนาดตัวอย่างและการสุ่มตัวอย่าง 

การกาํหนดขนาดตวัอย่าง ท่ีน้ีจะกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 

95% โดยขอ้มูลท่ีเก็บไดจ้ากกลุ่มตวัมีการกระจายแบบปกติ (Normal Distribution) โดยมีค่าของ

ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้ท่ี 5% หรือเท่ากบั 0.05 โดยการคาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอย่าง

คาํนวณไดจ้ากสูตรของ อภินนัท ์จนัตะนี (2549: 35)   

                                                                  ___1____          

 

 

เม่ือ n คือ จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

 d = สัดส่วนความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้  

  โดยแทนค่า S  ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติมีค่าเท่ากบั1.96 ( S  = 1.96) 

              และแทนความคลาดเคล่ือน( d = .05) ท่ีคาดวา่จะยอมใหเ้กิดข้ึนได(้d ) 
 

                                                                                 ___1____          
     

  

  

                                                                        n  =     ___1____     =  400.16          

                                                                                    0.002499   

 

จากการคาํนวณจากสูตร จึงไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่งจากประชากรท่ีเลือกมาจาํนวน 400 

ตวัอยา่ง  

การสุ่มตวัอยา่ง เน่ืองจากไม่สามารถระบุถึงจาํนวนผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ดอ้ยา่ง

แม่นยาํ ว่าเป็นจาํนวนเท่าใด จึงไม่สามารถระบุจาํนวนประชากรได้อย่างแน่ชดั โดยผูว้ิจยัได้ใช้

วิธีการสุ่มแบบเจาะจง เฉพาะประชากรท่ีมาใช้บริการธนาคารในเขตปทุมวนั สาเหตุในการเลือก

สาขาข้างต้นเน่ืองจากเป็นสาขาท่ีมีจาํนวนธุรกรรมเฉล่ีย 6 เดือน (มกราคม – มิถุนายน 2554)        

สูงท่ีสุด 10 อนัดบัแรก ซ่ึงผูว้จิยัเห็นวา่มีความเหมาะสมในการทาํวจิยัคร้ังน้ี 
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4. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัใชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามในการ

รวบรวมแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ (Demographic Factors)             

มีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 

ตอนท่ี 2 สอบถามเก่ียวกบัปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ซ่ึง

ไดแ้ก่ คุณภาพ ความแตกต่าง ความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ วิวฒันาการและส่ิงสนบัสนุน มีลกัษณะเป็น

แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  

ตอนท่ี 3 สอบถามเก่ียวกบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงไดแ้ก่ ความเช่ือมัน่ การเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภค และความง่ายในการ

เขา้ถึง มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  

 

โดยการคิดคะแนนในแต่ละตอนจะใช้มาตราวดัแบบ Rating Scale โดยกาํหนดให้

คะแนนในแต่ละขอ้คาํถาม ดงัน้ี 

 คะแนน    ความหมาย 

1                               นอ้ยท่ีสุด 

2               นอ้ย 

3                               ปานกลาง 

4                               มาก 

5                               มากท่ีสุด 

 โดยผูว้จิยัไดก้าํหนดเกณฑ์การคิดค่าเฉล่ียคะแนน โดยใชเ้กณฑ์ ของสุวิมล ติรกานนท ์

(2546) ดงัน้ี 

 ความกวา้งของช่วงระดบัคะแนน = ค่าคะแนนสูงสุด – ค่าคะแนนตํ่าสุด 

                         จาํนวนชั้น 

     = 5-1 

          5 

     = 0.80 
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 เม่ือไดค้ะแนนช่วงห่างในแต่ละช่วงแลว้ สามารถกาํหนดระดบัความสัมพนัธ์ในแต่ละ

ช่วงไดด้งัน้ี 

     ค่าเฉล่ีย              ความหมาย  

 1.00 – 1.80    นอ้ยท่ีสุด 

 1.81 – 2.60    นอ้ย 

 2.61 – 3.40    ปานกลาง 

 3.41 – 4.20    มาก 

 4.21 – 5.00    มากท่ีสุด  

5. การสร้างเคร่ืองมือในการวจัิย 

การสร้างเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลในการทาํวิจยัคร้ังน้ี คือแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัได้

พัฒนาข้ึน เก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยในการสร้างตราสินค้าท่ีมีต่อความประสบ

ความสาํเร็จทางการตลาดของธุรกิจ แบบสอบถามน้ีสร้างมาจาก การคน้ควา้แนวคิด ทฤษฏี รวมทั้ง

ผลของงานวจิยัต่างๆ โดยมีขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ ดงัน้ี 

5.1  ทบทวนวรรณกรรมในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั เพื่อนาํมาใช้กาํหนดแนวตวั

แปรในการวจิยัและใชเ้ป็นแนวทางในการกาํหนดขอ้คาํถาม ซ่ึงพฒันาโดยผูว้จิยัเอง 

5.2  นําแบบสอบถามท่ีสร้างให้อาจารย์ท่ีปรึกษาพิจารณาความเหมาะสมของข้อ

คาํถาม 

5.3  ตรวจความถูกตอ้ง (Validity) ของแบบสอบถามโดยการนาํแบบสอบถามส่งให้

ผูท้รงคุณวฒิุจาํนวน 3 ท่าน พิจารณา ความถูกตอ้งโดยใชว้ธีิ IOC 

5.4  นาํแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบความถูกตอ้งไปทดสอบความเท่ียงตรงโดย

นาํไปใช้กบักลุ่มผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง จาํนวน 30 ชุด ในพื้นท่ีเขตบางพลดั โดย

พิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิ Conbrach ไดอ้อกมาเท่ากบั 0.804 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ

สูง 

5.5  นาํแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบความเท่ียงตรงไปเก็บขอ้มูลภาคสนามเพื่อ

ทาํการวเิคราะห์ผลในการวจิยัต่อไป  
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6. แหล่งทีม่าของข้อมูล 

แหล่งท่ีมาของขอ้มูลในการทาํวจิยัคร้ังน้ีมาจาก 2 แหล่ง ดงัน้ี 

6.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) คือข้อมูลท่ีได้จากการเก็บข้อมูลโดยการใช้

แบบสอบถาม 

6.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) คือ การรวบรวมขอ้มูลจากการคน้ควา้ หนงัสือ 

เอกสาร วารสาร วิจยั บทความต่างๆ รวมทั้งการคน้ควา้ขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ต เพื่อใช้เป็นแหล่ง

อา้งอิงและเป็นขอ้สนบัสนุนแนวคิดในการวิจยัคร้ังน้ี โดยขอ้มูลดงัสามารถเก็บได ้จากแหล่งต่างๆ 

ดงัน้ี 

6.2.1 ตาํราและเอกสารทางวชิาการ 

6.2.2 วทิยานิพนธ์และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

6.2.3 อินเทอร์เน็ต 

7. การจัดทาํข้อมูลและการวเิคราะห์ข้อมูล 

เม่ือผู ้วิจ ัยได้รวบรวมแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว จะนํามาลงรหัส ด้วยมือและ

ประมวลผลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรม การวิเคราะห์ทางสถิติ การวิเคราะห์ขอ้มูล

ประกอบดว้ยตวัสถิติวเิคราะห์ดงัน้ี 

7.1 การวเิคราะห์โดยใชต้วัสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Analysis) ไดแ้ก่ 

7.1.1 ค่าความถ่ี (Frequency) 

7.1.2 ค่าร้อยละ (Percentage) 

7.1.3 ค่าเฉล่ีย (Average) 

7.1.4 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

โดยการใชต้วัสถิติขา้งตน้จะใชว้เิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามในตอนท่ี 1 และ 2 7 . 2 

การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีในตราสินคา้

ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ใชส้ถิติทดสอบ Pearson’s Correlation ในการวิเคราะห์ โดยใช้

เกณฑข์อง วรัิช วรรณรัตน์ (2539) ดงัน้ี 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั 1 คือ มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงท่ีสุด 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ อยูร่ะหวา่ง 0.90 – 0.99 คือ มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงมาก 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ อยูร่ะหวา่ง 0.89 – 0.70 คือ มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง  

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ อยูร่ะหวา่ง 0.69 – 0.30 คือ มีความสัมพนัธ์ในระดบักลาง 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ อยูร่ะหวา่ง 0.29 – 0.10 คือ มีความสัมพนัธ์ในระดบัตํ่า 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั 0 คือ ไม่มีความสัมพนัธ์ 
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โดยการวเิคราะห์ผลจะแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ (Demographic Factors) ของผูต้อบแบบสอบถาม 

โดยใช้สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) ไดแ้ก่จาํนวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ในการอธิบาย

ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ ปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ของธนาคาร โดยใชส้ถิติเชิงพรรณา 

ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดบันยัสําคญัในการอธิบายลกัษณะ

ของปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ของธนาคาร  

ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ระดับความจงรักภกัดีในตราสินค้าของลูกค้าธุรกิจธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งหน่ึงโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ

ระดบันยัสาํคญั ในการอธิบายระดบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชย ์

ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัในการสร้างตราสินค้าและความ

จงรักภักดีในตราสินค้าของลูกค้าธนาคารพาณิชย์แห่งหน่ึง โดยใช้สถิติวิเคราะห์ (Analytical 

Statistic) ไดแ้ก่ค่าสถิติสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson ‘s Correlation) ในการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์

ระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีใน

ตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลกลุ่ม

ตวัอยา่งซ่ึงเป็นลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง จาํนวน 400 ตวัอยา่ง โดยนาํขอ้มูลมา

ลงรหัสและแปรผลด้วยโปรแกรม SPSS โดยผูว้ิจยัไดส้รุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พร้อมอธิบาย

ประกอบตาราง ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ (Demographic Factors) ของผูต้อบแบบสอบถาม 

โดยใช้สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) ไดแ้ก่จาํนวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ในการอธิบาย

ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ ปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ของธนาคาร โดยใชส้ถิติเชิงพรรณา 

ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดบันยัสําคญัในการอธิบายลกัษณะ

ของปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ของธนาคาร  

ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ระดับความจงรักภกัดีในตราสินค้าของลูกค้าธุรกิจธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งหน่ึงโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ

ระดบันยัสาํคญั ในการอธิบายระดบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชย ์

ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัในการสร้างตราสินค้าและความ

จงรักภักดีในตราสินค้าของลูกค้าธนาคารพาณิชย์แห่งหน่ึง โดยใช้สถิติวิเคราะห์ (Analytical 

Statistic) ไดแ้ก่ค่าสถิติสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson ‘s Correlation) ในการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์

ระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม 

ก่อนวิเคราะห์ขอ้มูลขา้งตน้ผูว้ิจยัไดท้าํการนาํแบบสอบถามจาํนวน 30 ตวัอย่าง นาํมา

ตรวจสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดว้ยการใช้การทดสอบสัมประสิทธ์ิคอนบราค (Cronbach 

Alpha) ซ่ึงไดค้่าเท่ากบั 0.804 (รายละเอียดในภาคผนวก ข.) ซ่ึงอยู่ในระดบั สูง ทาํให้สรุปไดว้่า 

แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ลกัษณะของผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 400 ตวัอยา่ง สามารถสรุปได ้ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 1 แสดงจาํนวน ร้อยละ ของขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ จํานวน ร้อยละ 

เพศ   

ชาย 230 57.50 

หญิง 170 42.50 

รวม 400 100 

อาย ุ   

22 – 29 222 55.50 

30 – 37 147 36.75 

38 – 45 24 6.00 

มากกวา่ 45 7 1.75 

รวม 400 100 

การศึกษา   

ประถมศึกษา 0 0 

มธัยมศึกษา 21 5.25 

ปริญญาตรี 285 71.25 

ปริญญาโท 93 23.25 

ปริญญาเอก 1 0.25 

รวม 400 100 

สถานภาพ   

โสด 266 66.50 

แต่งงาน 120 30.00 

หยา่ร้าง 9 2.25 

แยกกนัอยู ่ 5 1.25 

รวม 400 100 
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ตารางท่ี 1 แสดงจาํนวน ร้อยละ ของขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ จํานวน ร้อยละ 

ระดบัรายได ้   

ตํ่ากวา่ 10,000  8 2.00 

10,001 – 20,000 148 37.00 

20,001 – 30,000 188 47.00 

30,001 – 40,000 43 10.75 

40,001 – 50,000 11 2.75 

มากกวา่ 50,000 2 0.50 

รวม 400 100 

จาํนวนการใชบ้ริการ   

1 – 5 คร้ัง 307 76.75 

6 – 10 คร้ัง 91 22.75 

11 – 15 คร้ัง 2 0.50 

มากกวา่ 15 คร้ัง 0 0 

รวม 400 100 

 

จากตารางท่ี 1 สามารถสรุปไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็น

เพศชาย มีจาํวน 230 คน (ร้อยละ 57.50) และเป็นเพศหญิงจาํนวน 170 คน (ร้อยละ 42.50) มีอาย ุ

ระหวา่ง 22 – 29 ปี จาํนวน 222 คน (ร้อยละ 55.50) รองลงมาคือ 30 – 37 ปี จาํนวน 147 คน (ร้อยละ 

36.75) ดา้นระดบัการศึกษา ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 285 คน (ร้อยละ 71.25) 

รองลงมามีระดับการศึกษาปริญญาโท จํานวน 93 คน (ร้อยละ 23.25)  สถานภาพ ผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จาํนวน 266 คน (ร้อยละ 66.50) รองลงมามีสถานภาพ

แต่งงาน จาํนวน 120 คน (ร้อยละ 30.00) มีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 20,001 – 30,000 บาท 

จาํนวน 188 คน  (ร้อยละ 47.00) และรองลงมามีระดบัรายไดเ้ฉ่ียต่อเดือนอยูท่ี่  10,001 – 20,000 

บาท จาํนวน 148 คน (ร้อยละ 37.00) สําหรับจาํนวนการใชบ้ริการผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้

บริการจาํนวน 1-5 คร้ัง ต่อเดือน จาํนวน 307 คน (ร้อยละ 76.75) รองลงมามีการใชบ้ริการเฉล่ีย 6-

10 คร้ัง ต่อเดือน จาํนวน 91 คน (ร้อยละ 22.75) 
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ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ปัจจัยในการสร้างตราสินค้าของธนาคารพาณชิย์ 

จากการวเิคราะห์ปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง จาํนวน 400 

คน สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 

ตารางท่ี 2 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบันยัสาํคญั ของปัจจยัใน

การสร้างตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชย ์

ปัจจยัในการสร้างตรา

สินค้า 

ระดบัความสําคญั (ร้อยละ) 
ค่าเฉลีย่ S.D 

ระดบั

นัยสําคญั 5 4 3 2 1 

1. คุณภาพ 
93 

(23.25) 

256 

(64.00) 

39 

(9.75) 

12 

(3.00) 

0 

(0) 
4.01 0.67 มาก 

2. ความแตกต่าง 
134 

(33.50) 

175 

(43.75) 

70 

(17.50) 

21 

(5.25) 

0 

(0) 
3.90 0.85 มาก 

3. ความต่อเน่ือง

สมํ่าเสมอ 

190 

(47.50) 

198 

(49.50) 

12 

(3.00) 

0 

(0) 

0 

(0) 
4.31 0.56 มากท่ีสุด 

4. ววิฒันาการ 
136 

(34.00) 

212 

(53.00) 

28 

(7.00) 

24 

(6.00) 

0 

(0) 
4.00 0.79 มาก 

5. ส่ิงสนบัสนุน 
108 

(27.00) 

242 

(60.50) 

50 

(12.50) 

0 

(0) 

0 

(0) 
3.90 0.61 มาก 

รวม 4.02 0.35 มาก 

 

จากตารางท่ี 2 สามารถสรุปไดว้า่ การสร้างตราสินคา้ของธนาคารพาณิชยมุ์่งเนน้ในการ

สร้างตราสินค้าในด้านความต่อเน่ืองสมํ่ า เสมอ เป็นอันดับแรก ซ่ึงอยู่ในระดับมากท่ีสุด        

(ค่าเฉล่ีย 4.31) รองลงมาคือ ดา้นคุณภาพ อยู่ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 4.01) ดา้นวิวฒันาการ อยู่ใน

ระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 4.00) ดา้นความแตกต่าง อยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.90) และสําหรับดา้นส่ิง

สนบัสนุน อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.90) 
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ตารางท่ี 3 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบันยัสาํคญั ของปัจจยัใน

การสร้างตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชยด์า้นคุณภาพ 

คุณภาพ 
ระดบัความสําคญั (ร้อยละ) 

ค่าเฉลีย่ S.D 
ระดบั

นัยสําคญั 5 4 3 2 1 

1. ธนาคารไดเ้สนอ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ี

มีคุณภาพใหท่้าน

สมํ่าเสมอ 

121 

(30.25) 

235 

(58.75) 

28 

(7.00) 

8 

(2.00) 

8 

(2.00) 
4.13 0.79 มาก 

2. ผลประโยชนท์าง

การเงินท่ีไดรั้บจาก

ธนาคารมีความคุม้ค่าใน

การลงทุน 

112 

(28.00) 

244 

(61.00) 

44 

(10.00) 

0 

(0) 

0 

(0) 
4.11 0.77 มาก 

3. การคิดค่าธรรมเนียม

มีความเหมาะสมและ

ยติุธรรม 

100 

(25.00) 

256 

(64.00) 

20 

(5.00) 

16 

(4.00) 

8 

(2.00) 
4.27 0.79 มากท่ีสุด 

4. พนกังานใหบ้ริการ

อยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง มี

มนุษยสมัพนัธ์และ

ขอ้เสนอแนะท่ีมี

ประโยชน ์

27 

(6.75) 

228 

(57.00) 

82 

(20.50) 

52 

(13.00) 

11 

(2.75) 
3.52 0.90 มาก 

รวม 4.01 0.67 มาก 

 

จากตารางท่ี 3 สามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชย ์

ด้านคุณภาพ อยู่ในระดับ มาก (ค่าเฉล่ีย 4.01) เม่ือวิเคราะห์เป็นรายข้อพบว่า ธนาคารมีการคิด

ค่าธรรมเนียมท่ีมีความเหมาะสมและยุติธรรมต่อผูบ้ริโภค ในระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.27) และ 

การนาํเสนอผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีมีคุณภาพให้กบัผูบ้ริโภคอย่างสมํ่าเสมอ อยู่ในระดับ มาก 

(ค่าเฉล่ีย 4.13) สําหรับ ความคุม้ค่าในผลประโยชน์ทางการเงินท่ีไดรั้บจากธนาคารพาณิชย ์อยู่ใน

ระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 4.11) และความรวดเร็ว ถูกตอ้ง มีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี และการให้ขอ้เสนอแนะท่ี

เป็นประโยชน์ของพนกังานอยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.52) 
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ตารางท่ี 4 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบันยัสาํคญั ของปัจจยัใน

การสร้างตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชยด์า้นความแตกต่าง 

ความแตกต่าง 
ระดบัความสําคญั (ร้อยละ) 

ค่าเฉลีย่ S.D 
ระดบั

นัยสําคญั 5 4 3 2 1 

1. ผลิตภณัฑแ์ละบริการ

ข อ ง ธ น า ค า ร มี ค ว า ม

แตกต่าง และโดดเด่น

กวา่สถาบนัการเงินอ่ืน 

146 

(36.50) 

148 

(37.00) 

62 

(15.50) 

36 

(9.00) 

8 

(2.00) 
3.97 1.03 มาก 

2. ธนาคารมีความโดด

เด่นด้านภาพลักษณ์ท่ี

สด ใ ส  ทัน ส มัย  แ ล ะ

น่าเ ช่ือถือกว่าสถาบัน

การเงินอ่ืน 

152 

(38.00) 

140 

(35.00) 

64 

(16.00) 

36 

(9.00) 

8 

(2.00) 
3.99 1.04 มาก 

3. ธนาคารมีการเสนอ

บ ริ ก า ร เ ส ริ ม ท่ี เ ห นื อ

ความคาดหมาย 

139 

(34.75) 

126 

(31.50) 

70 

(17.50) 

54 

(13.50) 

11 

(2.75) 
3.82 1.13 มาก 

4. รูปแบบของสาขามี

ความทันสมัย สะอาด 

น่าใชบ้ริการ 

77 

(19.25) 

199 

(49.75) 

102 

(25.50) 

16 

(4.00) 

6 

(1.50) 
3.81 0.84 มาก 

รวม 3.90 0.85 มาก 

 

จากตารางท่ี 4 สามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ของธนาคารพาณิชย ์ดา้น

ความแตกต่าง อยู่ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.90) เม่ีอทาํการวิเคราะห์เป็นรายขอ้แลว้พบวา่ธนาคาร    

มีความโดดเด่นดา้นภาพลกัษณ์ท่ีสดใส ทนัสมยั และน่าเช่ือถือกวา่สถาบนัการเงินอ่ืน อยูใ่นระดบั

มาก (ค่าเฉล่ีย 3.99) รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารมีความแตกต่างและโดด

เด่นกวา่สถาบนัการเงินอ่ืน อยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.97) สําหรับ การเสนอบริการเสริมท่ีเหนือ

ความคาดหมายอยู่ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.82) และ รูปแบบสาขามีความทนัสมยั สะอาด น่าใช้

บริการอยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.81) 
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ตารางท่ี 5 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบันยัสาํคญั ของปัจจยัใน

การสร้างตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชยด์า้นความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ 

ความต่อเนื่องสมํา่เสมอ 
ระดบัความสําคญั (ร้อยละ) 

ค่าเฉลีย่ S.D 
ระดบั

นัยสําคญั 5 4 3 2 1 

1. ธนาคารมีการออก

ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน

มาใหม่ อยา่งต่อเน่ือง 

220 

(55.00) 

132 

(33.00) 

44 

(11.00) 

4 

(1.00) 

0 

(0) 
4.42 0.73 มากท่ีสุด 

2 .  ธ น า ค า ร ส า ม า ร ถ

รั ก ษ า  คุ ณ ภ า พ ข อ ง

ผลิตภัณฑ์และบริการ 

ไดอ้ยา่งดีตลอดเวลา 

225 

(56.25) 

93 

(23.25) 

60 

(15.00) 

22 

(5.50) 

0 

(0) 
4.30 0.92 มากท่ีสุด 

3 .  ธ น า ค า ร ส า ม า ร ถ

รักษา ภาพลกัษณ์ ความ

ทนัสมยั ของบริษทั ได้

อ ย่ า ง ต่ อ เ น่ื อ ง แ ล ะ

ยาวนาน 

228 

(57.00) 

104 

(26.00) 

52 

(13.00) 

16 

(4.00) 

0 

(0) 
4.36 0.86 มากท่ีสุด 

4. ท่านไดท้ราบข่าวสาร 

และความเคล่ือนไหว

ของธนาคารอยู่อย่าง

ต่อเน่ืองผา่นทุกช่องทาง 

137 

(34.25) 

197 

(49.25) 

64 

(16.00) 

0 

(0) 

2 

(0.50) 
4.17 0.72 มาก 

รวม 4.31 0.56 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 5  สามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ของธนาคารพาณิชยด์า้น

ความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ อยู่ในระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.31) เม่ือทาํการวิเคราะห์เป็นรายขอ้แลว้

พบวา่ ธนาคารมีการออกผลิตภณัฑท์างการเงินใหม่ อยา่งต่อเน่ือง ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.42) 

และธนาคารสามารถรักษาภาพลกัษณ์ความทนัสมยัดอ้ยา่งต่อเน่ืองและยาวนาน ในระดบัมากท่ีสุด 

(ค่าเฉล่ีย 4.36) สาํหรับ การรักษาคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการไดอ้ยา่งดีตลอดเวลา อยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.30) และการส่ือสารข่าวสารให้ผูบ้ริโภครับทราบอยา่งต่อเน่ืองผา่นทุกช่องทาง

อยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 4.17) 
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ตารางท่ี 6 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบันยัสาํคญั ของปัจจยัใน

การสร้างตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชยด์า้นวิวฒันาการ 

ววิฒันาการ 
ระดบัความสําคญั (ร้อยละ) 

ค่าเฉลีย่ S.D 
ระดบั

นัยสําคญั 5 4 3 2 1 

1. ธนาคารเปิดโอกาส

ใ ห้ ท่ า น ไ ด้ ป ร ะ เ มิ น

ความพึงพอใจในการใช้

บริการ 

171 

(42.75) 

143 

(35.75) 

52 

(13.00) 

22 

(5.50) 

12 

(3.00) 
4.10 1.02 มาก 

2 .  ธ น า ค า ร นํ า เ ส น อ

ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์ ท่ี ต ร ง กั บ

ความตอ้งการของท่าน 

163 

(40.75) 

143 

(35.75) 

62 

(15.50) 

20 

(5.00) 

12 

(3.00) 
4.06 1.02 มาก 

3. ธนาคารมีประวติัท่ีดี

ในการดําเนินธุรกิจ ท่ี

เขม้แขง็มาโดยตลอด 

194 

(48.50) 

142 

(35.50) 

36 

(9.00) 

28 

(7.00) 

0 

(0) 
4.26 0.89 มากท่ีสุด 

4. ธนาคารมีแนวโน้ม

ในการพฒันาธุรกิจของ

ตนท่ีเป็นรูปธรรมและ

ทนัต่อยคุสมยั 

92 

(23.00) 

110 

(27.50) 

148 

(37.00) 

50 

(12.50) 

0 

(0) 
3.61 0.98 มาก 

รวม 4.00 0.79 มาก 

 

จากตารางท่ี 6 สามารถสรุปไดว้า่ปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชย ์

ดา้นวิวฒันาการ อยู่ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 4.00) ซ่ึงเม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้แลว้พบว่า ธนาคาร      

มีประวติัในการดาํเนินธุรกิจท่ีเขม้แข็งมาโดยตลอด อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.26) รองลงมา

คือการท่ีธนาคารเปิดโอกาสใหผู้บ้ริโภคไดป้ระเมินความพึงพอใจในการใชบ้ริการ อยูใ่นระดบั มาก 

(ค่าเฉล่ีย 4.10) สําหรับการนาํเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยูใ่นระดบั มาก 

(ค่าเฉล่ีย 4.06) และ ธนาคารมีแนวโนม้ในการพฒันาธุรกิจให้เป็นรูปธรรมและทนัต่อยุคสมยัอยูใ่น

ระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.61) 
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ตารางท่ี 7 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบันยัสาํคญั ของปัจจยัใน

การสร้างตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชยด์า้นส่ิงสนบัสนุน 

ส่ิงสนับสนุน 
ระดบัความสําคญั (ร้อยละ) 

ค่าเฉลีย่ S.D 
ระดบั

นัยสําคญั 5 4 3 2 1 

1. ท่านไดท้ราบข่าวสาร 

ท่ีสนใจของธนาคารอยู่

ตลอด 

136 

(34.00) 

205 

(51.25) 

58 

(14.50) 

1 

(0.25) 

0 

(0) 
4.19 0.68 มาก 

2. ธนาคารมีการพฒันา

บุคลิกภาพของพนกังาน 

เ พ่ื อ ใ ห้ ส า ม า ร ถ

ให้บริการท่านได้อย่าง

ประทบัใจ 

100 

(25.00) 

207 

(51.75) 

92 

(23.00) 

1 

(0.25) 

0 

(0) 
4.12 0.89 มาก 

3. ธนาคารมีธุรกิจอ่ืนๆ 

ท่ี ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม

ต้องการของท่านอย่าง

ครบวงจร 

148 

(37.00) 

209 

(52.25) 

42 

(10.50) 

1 

(0.25) 

0 

(0) 
4.26 0.65 มากท่ีสุด 

4. ธนาคารมีการอาํนวย

ความสะดวกให้ ท่ าน

เ ช่ น  ท่ี จ อ ด ร ถ  ห รื อ

แนะนําการทําธุรกรรม

ใหร้วดเร็ว 

50 

(12.50) 

127 

(31.75) 

169 

(42.25) 

28 

(7.00) 

26 

(6.50) 
3.37 1.01 ปานกลาง 

รวม 3.90 0.612 มาก 

 

จากตารางท่ี  7 สามารถสรุปไดว้า่ปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชย์

ดา้นส่ิงสนบัสนุน อยู่ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.90) เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้พบว่า ธนาคารมีธุรกิจ

อ่ืนๆ ท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งครบวงจร อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.26) 

และรองลงมาคือการท่ีธนาคารมีการส่ือสารข่าวต่างๆ ให้กบัผูบ้ริโภคอย่างต่อเน่ือง ในระดบั มาก 

(ค่าเฉล่ีย 4.19) สําหรับ การพฒันาบุคลากรของธนาคารให้สามารถให้บริการผูบ้ริโภคได้อย่าง

ประทบัใจอยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 4.12) และ การอาํนวยความสะดวกใหก้บัผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบั 

ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.37) 
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ส่วนที ่3 การวเิคราะห์ระดับความจงรักภักดีในตราสินค้าของลูกค้าธุรกจิธนาคารพาณชิย์แห่งหน่ึง 

จากการวิเคราะห์ระดบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งหน่ึง จาํนวน 400 คน สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 

ตารางท่ี 8 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบันยัสาํคญั ของระดบั

ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชย ์

ความจงรักภักดใีนตรา

สินค้า 

ระดบัความสําคญั (ร้อยละ) 
ค่าเฉลีย่ S.D 

ระดบั

นัยสําคญั 5 4 3 2 1 

1. ความเช่ือมัน่ 
42 

(10.50) 

283 

(70.75) 

66 

(16.50) 

9 

(2.25) 

0 

(0) 
3.89 0.59 มาก 

2. การเขา้ไปอยู่กลางใจ

ผูบ้ริโภค 

68 

(17.00) 

168 

(42.00) 

101 

(25.25) 

49 

(12.25) 

14 

(3.50) 
3.56 1.02 มาก 

3 .  ค ว า ม ง่ า ย ใ น ก า ร

เขา้ถึง 

67 

(16.75) 

53 

(13.25) 

212 

(53.00) 

68 

(17.00) 

0 

(0) 
3.29 0.94 ปานกลาง 

รวม 3.60 0.66 มาก 

 

จากตารางท่ี 8 สามารถสรุปไดว้่าลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชยมี์ความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชย ์อยู่ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.60) เม่ือทาํการวิเคราะห์เป็นรายขอ้แล้ว

พบว่า มีความเช่ือมัน่ อยู่ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.89) การเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภคอยู่ในระดบั 

มาก (ค่าเฉล่ีย 3.56) และมีความง่ายในการเขา้ถึงอยูใ่นระดบั ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.29) 
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ตารางท่ี 9 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบันยัสาํคญั ของระดบั

ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชย ์ดา้นความเช่ือมัน่ 

ด้านความเช่ือมัน่ 
ระดบัความสําคญั (ร้อยละ) 

ค่าเฉลีย่ S.D 
ระดบั

นัยสําคญั 5 4 3 2 1 

1 . เ ช่ื อ ว่ า ธ น า ค า ร จ ะ

เสนอผลิตภณัฑท์างการ

เงินท่ีดีท่ีสุดใหเ้สมอ 

86 

(21.50) 

150 

(37.50) 

112 

(28.00) 

35 

(8.75) 

17 

(4.25) 
3.63 1.05 มาก 

2.ไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการ

กั บ ธ น า ค า ร ท่ี เ ลื อ ก 

แ ม้ ว่ า จ ะ มี ส ถ า บั น

การเงินอ่ืนใหข้อ้เสนอท่ี

ดีกวา่ 

139 

(34.75) 

199 

(49.75) 

53 

(13.25) 

3 

(0.75) 

6 

(1.50) 
4.16 0.79 มาก 

3. ธนาคารท่ีเลือกเป็น

สถ า บัน ก า ร เ งิ น ท่ี น่ า

ลงทุนดว้ย 

132 

(33.00) 

194 

(48.50) 

59 

(14.75) 

5 

(1.25) 

10 

(2.50) 
4.08 0.87 มาก 

4. ส่ือโฆษณาท่ีธนาคาร

นาํเสนอ มีความเป็นจริง

และมีความน่าเช่ือถือ 

96 

(24.00) 

163 

(40.75) 

99 

(24.75) 

24 

(6.00) 

18 

(4.50) 
3.74 1.03 มาก 

5. มีความผูกพันธ์กับ

ตราสินคา้ธนาคารน้ีมาก 

100 

(25.00) 

183 

(45.75) 

83 

(20.75) 

21 

(5.25) 

13 

(3.25) 
3.84 0.97 มาก 

รวม 3.89 0.59 มาก 

 

จากตารางท่ี 9 สามารถสรุปได ้ว่าผูบ้ริโภคมีความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ธนาคารพาณิชย์

อยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.89) เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้แลว้พบวา่ ผูบ้ริโภคไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการ

ธนาคารพาณิชย์แห่ง น้ี  แม้ว่าสถาบันการเงินอ่ืนจะให้ข้อเสนอท่ีดีกว่า  อยู่ในระดับมาก           

(ค่าเฉล่ีย 4.16) รองลงมา คือผูบ้ริโภคคิดวา่ธนาคารท่ีเลือกเป็นสถาบนัการเงินท่ีน่าลงทุนดว้ย อยูใ่น

ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.08) ดา้นการท่ีผูบ้ริโภคเช่ือวา่ธนาคารจะเสนอผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีดีท่ีสุด

ให้เสมอ อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.63) ด้านส่ือโฆษณาท่ีธนาคารนาํเสนอมีความเป็นจริงและ

น่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.74) และผูบ้ริโภคมีความผกูพนัธ์กบัตราสินคา้ธนาคารน้ีมาก 

อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.84) 
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ตารางท่ี 10 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบันยัสาํคญั ของระดบั

ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชย ์ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจ

ผูบ้ริโภค 

ด้านการเข้าไปอยู่กลาง

ใจผู้บริโภค 

ระดบัความสําคญั (ร้อยละ) 
ค่าเฉลีย่ S.D 

ระดบั

นัยสําคญั 5 4 3 2 1 

1 .  เ ม่ื อ ต้ อ ง ก า ร ทํ า

ธุรกรรมทางการเงิน จะ

คิดถึงธนาคาร น้ี ก่อน

เสมอ 

66 

(16.50) 

154 

(38.50) 

113 

(28.25) 

39 

(9.75) 

28 

(7.00) 
3.48 1.09 มาก 

2 .  บอกต่อผลิตภัณฑ์

แ ล ะ บ ริ ก า ร ท่ี ดี ข อ ง

ธนาคารน้ีให้กับญาติ 

หรือคนรู้จกัเสมอ 

90 

(22.50) 

150 

(37.50) 

124 

(31.00) 

29 

(7.25) 

7 

(1.75) 
3.72 0.95 มาก 

3 .  ธ น า ค า ร น้ี เ ป็ น

สถาบันการเงินอันดับ

หน่ึงหรืออันดับต้นๆ 

ในความคิด 

82 

(20.50) 

126 

(31.50) 

103 

(25.75) 

62 

(15.50) 

27 

(6.75) 
3.44 1.17 มาก 

4.  ให้ความสนใจกับ

คาํแนะนาํของพนักงาน

เก่ียวกับผลิตภัณฑ์ของ

ธนาคาร 

74 

(18.50) 

139 

(34.75) 

152 

(38.00) 

21 

(5.25) 

14 

(3.50) 
3.60 0.96 มาก 

5. คร้ังต่อไป ถา้ตอ้งการ

ใชบ้ริการทางการเงิน มี

แ น ว โ น้ม จ ะ เ ลื อ ก ใ ช้

บริการทางการเงินของ

ธนาคารน้ี 

130 

(32.50) 

140 

(35.00) 

88 

(22.00) 

28 

(7.00) 

14 

(3.50) 
3.88 1.07 มาก 

รวม 3.56 1.02 มาก 

 

จากตารางท่ี 10 สามารถสรุปได ้วา่ตราสินคา้ธนาคารพาณิชยส์ามารถเขา้ไปอยูก่ลางใจ

ของผูบ้ริโภคได้ในระดับ มาก (ค่าเฉล่ีย 3.56) เม่ือวิเคราะห์เป็นรายข้อแล้วพบว่า ผูบ้ริโภคมี

แนวโน้มจะมาใช้บริการของธนาคารน้ีในคร้ังต่อไป อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.88) รองลงมา     

คือผู ้บริโภคจะบอกต่อผลิตภัณฑ์และบริการกับญาติพี่น้อง หรือคนรู้จัก  อยู่ในระดับมาก       

(ค่าเฉล่ีย 3.72) เม่ือตอ้งการใชบ้ริการทางการเงินผูบ้ริโภคจะคิดถึงธนาคารน้ีก่อนเสมอ อยูใ่นระดบั
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มาก (ค่าเฉล่ีย 3.48) สาํหรับการคิดวา่ธนาคารน้ีเป็นสถาบนัการเงินอนัดบัหน่ึงหรืออนัดบัตน้ อยูใ่น

ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.44) และผูบ้ริโภคใหค้วามสนใจกบัคาํแนะนาํของพนกังานดา้นผลิตภณัฑ์และ

บริการ อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.60) 

 

ตารางท่ี 11 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบันยัสาํคญั ของระดบั

ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชย ์ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 

ด้านความง่ายในการ

เข้าถึง 

ระดบัความสําคญั (ร้อยละ) 
ค่าเฉลีย่ S.D 

ระดบั

นัยสําคญั 5 4 3 2 1 

1.  มา เ ลือกใช้บริการ

เพราะความเป็นกันเอง

และน่าไว้วางใจของ

ธนาคาร 

67 

(16.75) 

92 

(23.00) 

227 

(56.75) 

14 

(3.50) 

0 

(0) 
3.53 0.81 มาก 

2 .  มี ส า ข าใ ห้ บ ริ ก า ร

อยา่งครอบคลุม 

80 

(20.00) 

78 

(19.50) 

174 

(43.50) 

54 

(13.50) 

14 

(3.50) 
3.39 1.06 ปานกลาง 

3. กระบวนการทางการ

ทํ า ธุ ร ก ร ร ม มี ค ว า ม

คล่องตัว  ไ ม่ซับซ้อน 

และสะดวก 

40 

(10.00) 

106 

(26.50) 

106 

(26.50) 

107 

(26.75) 

41 

(10.25) 
2.99 1.16 ปานกลาง 

4 .  มี ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์ ท า ง

การเงินท่ีเหมาะกับทุก

เพศ ทุกวยั และทุกฐานะ 

81 

(20.25) 

39 

(9.75) 

200 

(50.00) 

80 

(20.00) 

0 

(0) 
3.30 1.01 ปานกลาง 

5 .  ยิ น ดี จ ะ เ ข้ า ร่ ว ม

กิจกรรมใดๆ ก็ตามท่ี

ธนาคารจดัข้ึน 

81 

(20.25) 

26 

(6.50) 

240 

(60.00) 

39 

(9.75) 

14 

(3.50) 
3.30 1.01 ปานกลาง 

รวม 3.29 0.94 ปานกลาง 

 

จากตารางท่ี 11 สามารถสรุปได ้วา่ตราสินคา้ธนาคารพาณิชยมี์ความง่ายในการเขา้ถึงอยู่

ในระดบั ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.29) เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้แลว้พบวา่ ผูบ้ริโภคมาใชบ้ริการเพราะ

ความเป็นกนัเองและความน่าไวว้างใจ อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.53) รองลงมา คือธนาคารมีสาขา

ครอบคลุมการบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.39) กระบวนการในการทาํธุรกรรมทางการ

เงินมีความสะดวก ไม่ซบัซอ้น อยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.99) สําหรับผลิตภณัฑ์ของธนาคาร
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มีการพฒันาใหเ้หมาะกบัทุกเพศ ทุกวยั และทุกฐานะ อยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.30) ผูบ้ริโภค

ยนิดีจะเขา้ร่วมกิจกรรมใดๆ ของธนาคาร อยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.30) 

ส่วนที ่4 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยในการสร้างตราสินค้าและความจงรักภักดีในตรา

สินค้าของลูกค้าธนาคารพาณชิย์แห่งหน่ึง 

ในการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดี

ในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงเพื่อทดสอบสมมติฐาน ผูว้จิยัใชใ้ชก้ารวเิคราะห์

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน เพื่อหาความสัมพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวั ท่ีเป็นอิสระต่อกนั 

ปรากฏผลดงัรายละเอียดตามตารางท่ี 12 

 

ตารางท่ี 12 แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้ของลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง 

ตัวแปร 
ปัจจัยในการ

สร้างตราสินค้า 

ความจงรักภักดี

ในตราสินค้า 
ค่าความสัมพนัธ์ 

ปัจจยัในการสร้างตรา

สินค้า 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) 1.000 0.554** 
ปานกลาง 

ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ (p) . 0.005 

ความจงรักภักดใีน

ตราสินค้า 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) 0.554** 1.000 
ปานกลาง 

ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ (p) 0.005 . 

*   ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

** ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

จากตารางท่ี 12 สามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีใน

ตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กนั อย่างมีระดบันยัสําคญัท่ี 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปาน

กลาง มีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.554 
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ตารางท่ี 13 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้แต่ละขอ้และความจงรักภกัดีใน

ตราสินคา้ของลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง 

ตวัแปร คุณภาพ 
ความ

แตกต่าง 

ความ

ต่อเน่ือง 
ววิฒันาการ 

ส่ิง

สนับสนุน 

ความ

จงรักภักดใีน

ตราสินค้า 

ค่า

ความสัมพนัธ์ 

คุณภาพ 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
1.000 -0.024 -0.013 -0.081 0.094 0.001 

- 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
- 0.638 0.803 0.104 0.059 0.982 

ความแตกต่าง 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
-0.024 1.000 0.064 0.415** 0.043 0.704** 

สูง 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.638 - 0.204 0.000 0.390 0.001 

ความต่อเน่ือง 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
-0.013 0.064 1.000 0.111* -0.004 0.674** 

ปานกลาง 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.803 0.204 - 0.027 0.937 0.001 

วิวฒันาการ 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
-0.081 0.415** 0.111* 1.000 0.160** 0.053 

- 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.104 0.000 0.027 - 0.001 0.289 

ส่ิงสนบัสนุน 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
0.904 0.043 -0.004 0.160** 1.000 0.061 

- 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.059 0.390 0.937 0.001 - 0.224 

ความ

จงรักภกัดีใน

ตราสินคา้ 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
.001 0.704** 0.674** 0.053 0.061 1.000 

- 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.982 0.001 0.001 0.289 0.224 - 

รวม 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
0.554** 

ปานกลาง 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.005 

*   ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

** ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

จากตารางท่ี  13  สามารถสรุปได้ว่ามีปัจจัยในการสร้างตราสินค้า  2 ปัจจัย ท่ี มี

ความสัมพนัธ์กับความจงรักภกัดีในตราสินคา้เป็นรายข้อ คือ ความแตกต่าง มีความสัมพนัธ์ใน

ระดบั สูง มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.704 และ ความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ มีความสัมพนัธ์
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กบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.674 

โดยทั้ง 2 ตวัแปรมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ท่ีระดบันัยสําคญัท่ี 0.01 ทั้งคู่     

โดยปัจจัยด้านความแตกต่างมีความสัมพนัธ์กันกับวิวฒันาการการ ในระดับ ปานกลาง มีค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั 0.415 ความต่อเน่ืองมีความสัมพนัธ์กบัวิวฒันาการในระดบั ตํ่า     

ท่ีระดบันยัสําคญัท่ี 0.05 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.111 วิวฒันาการมีความสัมพนัธ์กนั

กบัส่ิงสนบัสนุน ในระดบั ตํ่า โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั 0.160  

 

ตารางท่ี 14 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้ของลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ดา้นความเช่ือมัน่ 

ตวัแปร คุณภาพ 
ความ

แตกต่าง 

ความ

ต่อเน่ือง 
ววิฒันาการ 

ส่ิง

สนับสนุน 
ความเช่ือมัน่ 

ค่า

ความสัมพนัธ์ 

คุณภาพ 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
1.000 -0.024 -0.013 -0.081 0.094 -0.018 

- 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
- 0.638 0.803 0.104 0.059 0.715 

ความแตกต่าง 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
-0.024 1.000 0.064 0.415** 0.043 0.603** 

ปานกลาง 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.638 - 0.204 0.000 0.390 0.000 

ความต่อเน่ือง 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
-0.013 0.064 1.000 0.111* -0.004 0.702** 

สูง 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.803 0.204 - 0.027 0.937 0.000 

วิวฒันาการ 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
-0.081 0.415** 0.111* 1.000 0.160** 0.028 

- 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.104 0.000 0.027 - 0.001 0.582 

ส่ิงสนบัสนุน 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
0.904 0.043 -0.004 0.160** 1.000 -0.058 

- 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.059 0.390 0.937 0.001 - 0.251 

ความเช่ือมัน่ 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
-0.018 0.603** 0.702 0.028 -0.058 1.000 

- 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.715 0.000 0.000 0.582 0.251 - 

รวม 

ค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์ (r) 
0.589 

ปานกลาง 
ระดบันัยสําคญั

ทางสถิต ิ(p) 
0.000 
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*   ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

** ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

จากตารางท่ี  14 สามารถสรุปได้ว่ามีปัจจัยในการสร้างตราสินค้า  2 ปัจจัย ท่ี มี

ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์ดา้นความเช่ือมัน่ ไดแ้ก่ 

ความแตกต่างและความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ โดยความแตกต่างมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีใน

ตราสินคา้ดา้นความเช่ือมัน่ เชิงบวก ในระดบัปานกลาง มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.603 

และ ความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอมีความสัมพนัธ์กับความจงรักภกัดีในตราสินคา้ด้านความเช่ือมัน่      

เชิงบวก ในระดบัสูง มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.702 โดยทั้งสองตวัแปรมีความสัมพนัธ์

กนัในระดบันยัสาํคญั ท่ี 0.01 ทั้งสองตวัแปร 

 

ตารางท่ี 15 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้ของลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 

ตวัแปร คุณภาพ 
ความ

แตกต่าง 

ความ

ต่อเน่ือง 
ววิฒันาการ 

ส่ิง

สนับสนุน 

การเข้าไปอยู่

กลางใจ

ผู้บริโภค 

ค่า

ความสัมพนัธ์ 

คุณภาพ 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
1.000 -0.024 -0.013 -0.081 0.094 0.020 

- 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
- 0.638 0.803 0.104 0.059 0.695 

ความแตกต่าง 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
-0.024 1.000 0.064 0.415** 0.043 0.057 

- 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.638 - 0.204 0.000 0.390 0.072 

ความต่อเน่ือง 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
-0.013 0.064 1.000 0.111* -0.004 0.757** 

สูง 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.803 0.204 - 0.027 0.937 0.000 

วิวฒันาการ 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
0.081 0.415** 0.111* 1.000 0.160** -0.043 

- 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.104 0.000 0.027 - 0.001 0.389 

ส่ิงสนบัสนุน 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
0.904 0.043 -0.004 0.160** 1.000 0.013 

- 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.059 0.390 0.937 0.001 - 0.792 
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ตารางท่ี 15 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้ของลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (ต่อ) 

ตวัแปร คุณภาพ 
ความ

แตกต่าง 

ความ

ต่อเน่ือง 
ววิฒันาการ 

ส่ิง

สนับสนุน 

การเข้าไปอยู่

ใจกลาง

ผู้บริโภค 

ค่า

ความสัมพนัธ์ 

การเขา้ไปอยู่

กลางใจ

ผูบ้ริโภค 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
0.020 0.507** 0.005 -0.043 0.013 1.000 

- 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.695 0.000 0.927 0.389 0.792 - 

รวม 

ค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์ (r) 
0.486** 

ตํ่า 
ระดบันัยสําคญั

ทางสถิต ิ(p) 
0.001 

*   ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

** ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

จากตารางท่ี  15 สามารถสรุปได้ว่ามีปัจจัยในการสร้างตราสินค้า  1 ปัจจัย ท่ี มี

ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจ

ผูบ้ริโภค คือ ความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ โดยมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก ในระดบั สูง มีค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.757 โดยมีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญั 0.01 

 

ตารางท่ี 16 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้ของลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 

ตวัแปร คุณภาพ 
ความ

แตกต่าง 

ความ

ต่อเน่ือง 
ววิฒันาการ 

ส่ิง

สนับสนุน 

ความง่าย

ในการ

เข้าถึง 

ค่า

ความสัมพนัธ์ 

คุณภาพ 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
1.000 -0.024 -0.013 -0.081 0.094 -0.017 

- 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
- 0.638 0.803 0.104 0.059 0.740 

ความแตกต่าง 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
-0.024 1.000 0.064 0.415** 0.043 0.717** 

สูง 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.638 - 0.204 0.000 0.390 0.000 

ความต่อเน่ือง 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
-0.013 0.064 1.000 0.111* -0.004 0.612** 

ปานกลาง 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.803 0.204 - 0.027 0.937 0.000 
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ตารางท่ี 16 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้ของลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง (ต่อ) 

ตวัแปร คุณภาพ 
ความ

แตกต่าง 

ความ

ต่อเน่ือง 
ววิฒันาการ 

ส่ิง

สนับสนุน 

ความง่ายใน

การเข้าถึง 

ค่า

ความสัมพนัธ์ 

วิวฒันาการ 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
0.081 0.415** 0.111* 1.000 0.160** 0.110** 

ตํ่า 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.104 0.000 0.027 - 0.001 0.028 

ส่ิงสนบัสนุน 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
0.904 0.043 -0.004 0.160** 1.000 0.199** 

ตํ่า 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.059 0.390 0.937 0.001 - 0.000 

ความง่ายใน

การเขา้ถึง 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
-0.017 0.717** 0.612** 0.110** 0.199** 1.000 

- 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.740 0.000 0.000 0.028 0.000 - 

รวม 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ (r) 
0.657** 

ปานกลาง 
ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ (p) 
0.000 

 

จากตารางท่ี  16 สามารถสรุปได้ว่ามีปัจจัยในการสร้างตราสินค้า  4 ปัจจัย ท่ี มี

ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 

ไดแ้ก่ ความแตกต่าง มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ธนาคารพาณิชย ์ดา้นความง่าย

ในการเขา้ถึง ในระดบัสูง มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.717 รองลงมาได้แก่ ปัจจยัด้าน

ความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก ท่ีระดับปานกลาง สูง มีค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.612 วิวฒันาการมีความสัมพนัธ์ในระดบั ตํ่า โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์

เท่ากบั  0.111 และ ส่ิงสนบัสนุนมีความสัมพนัธ์ในระดบัตํ่า มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 

0.199 
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การวจิยัเร่ือง ”ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีใน

ตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง” เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

โดยวตัถุประสงคใ์นการศึกษาคร้ังน้ี เพื่อ 1) หาระดบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคาร

พาณิชย ์2) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีในตรา

สินค้า  โดยใช้แนวคิดในด้านปัจจัยในการสร้างตราสินค้าของวิโรจน์  ภู่ตระกูล  (2549)               

ได้แก่ คุณภาพ ความแตกต่าง ความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ วิวฒันาการ และส่ิงสนับสนุน  สําหรับ

แนวคิดด้านความจงรักภกัดีในตราสินคา้ผูว้ิจยัได้เลือกแนวคิดของ กิตติ สิริพลัลภ (2542) ไดแ้ก่ 

ความเช่ือมั่น การเข้าไปอยู่กลางใจของผูบ้ริโภค และความง่ายในการเข้าถึง มาเพื่อศึกษาหา

ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรขา้งตน้ 

ประชากรเป้าหมายท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือกลุ่มของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง

ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีเขตปทุมวนั คาํนวณกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรการคาํนวณกลุ่ม

ตวัอย่างของ อภินนัท์ จนัตะนี (2549: 35) ไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอย่างในการทาํการศึกษาจาํนวน 400 

ตวัอยา่ง โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจงเฉพาะลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีท่ี

กาํหนดเท่านั้น 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ได้แก่แบบสอบถามท่ีผูว้ิจ ัยเป็นผูพ้ฒันาข้ึนมาเอง 

จาํนวน 1 ฉบับ โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) สอบถามเก่ียวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 

(Demographic Factors) ของผูส้ํารวจ มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 

ประกอบดว้ยขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูต้อบแบบสอบถามในเร่ือง เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ 

ระดบัรายได ้และปริมาณการใชบ้ริการธนาคารเฉล่ียต่อเดือน 2) สอบถามเก่ียวกบัปัจจยัในการสร้าง

ตราสินคา้ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)

ประกอบดว้ยตวัแปรทางดา้น คุณภาพ ความแตกต่าง ความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ วิวฒันาการและส่ิง

สนบัสนุน 3)สอบถามเก่ียวกบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง มี

ลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า ประกอบด้วยตวัแปรดา้นความจงรักภกัดีในตราสินคา้ 

ได้แก่ ความเช่ือมัน่ การเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภค และความง่ายในการเขา้ถึง เม่ือได้ขอ้มูลจาก

แบบสอบถามแลว้ผูว้ิจยัจึงนาํแบบสอบถามมาลงรหสัและวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรม SPSS โดยแบ่ง

การว ัดออกเป็น  3 ส่วนตาม ส่วนประกอบของแบบสอบถามได้แก่ 1)  ใช้สถิติเชิงพรรณา 
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(Descriptive Statistic) ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานในการวิเคราะห์ ขอ้มูลด้าน

ประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 2) ใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลด้านระดับความจงรักภกัดีในตราสินค้าธุรกิจธนาคารพาณิชย์แห่งหน่ึง           

3) ใชส้ถิติเชิงวิเคราะห์ (Analytical Statistic) ไดแ้ก่ การวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน 

(Pearson Correlation) ในการหาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความ

จงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง 

 

สรุปผลการวจัิย 

จากการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติผูว้จิยัสามารถสรุปผลการวิจยัออกเป็นประเด็นโดยเรียง

ตามลาํดบัความสาํคญั โดยจะแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

1. สรุปผลดา้นประชากรศาสตร์ของผูม้าตอบแบบสอบถาม 

2. สรุปผลดา้นปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง 

3. สรุปผลดา้นระดบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ห่ง

หน่ึง 

4. สรุปผลดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดี

ในตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง 

 

 1. สรุปผลดา้นประชากรศาสตร์ของผูม้าตอบแบบสอบถาม 

ผูม้าตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 57.50) โดยมีอายุระหวา่ง 22 – 29 

ปี (ร้อยละ 55.50) มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 71.25) มีสถานภาพโสด               

(ร้อยละ 66.50) ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เท่ากบั 20,001 – 30,000 บาท (ร้อยละ  47.00) และ มาใช้

บริการธนาคารพาณิชยโ์ดยประมาณ 1-5 คร้ังต่อเดือน (ร้อยละ 76.75) 

2. สรุปผลดา้นปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ของธุรกิจ เรียงลาํดบัจากปัจจยัท่ี

มีระดับนัยสําคัญท่ีมากไปน้อย ปัจจัยท่ีมีระดับนัยสําคัญสูงสุดคือ ความต่อเน่ืองสมํ่ าเสมอ    

(ค่าเฉล่ีย 4.31) โดย เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้แลว้พบว่า ธนาคารมีการออกผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ อย่าง

ต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ มีระดบันยัสําคญั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.42) รองลงมาคือธนาคารสามารถรักษา 

ภาพลกัษณ์ ความทนัสมยั ของธนาคารได้อย่างต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.36) สําหรับปัจจยั

รองลงมาท่ีมีความสําคญั คือวิวฒันาการ ระดบันยัสําคญัคือ มาก (ค่าเฉล่ีย 4.00) โดยเม่ือวิเคราะห์

เป็นรายขอ้จะเห็นว่าธนาคารมีประวติัท่ีดีในการดาํเนินธุรกิจท่ีเขม้แข็งอยู่ตลอดเวลา อยู่ในระดบั
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มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.26) และธนาคารไดเ้ปิดให้ลูกคา้มีการประเมินความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 4.10) สาํหรับปัจจยัรองลงมาคือดา้นคุณภาพ มีระดบันยัสําคญัในระดบั มาก 

(ค่าเฉล่ีย 4.01) เม่ือวิเคราะห์รายขอ้พบว่า ธนาคารมีการคิดค่าธรรมเนียมในการทาํธุรกรรมต่างๆ 

เหมาะสมและมีความยุติธรรมกบัลูกคา้ ในระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.27) และรองลงมาเป็นการ     

ท่ีธนาคารได้เสนอผลิตภัณฑ์ทางการเงินท่ีมีคุณภาพให้กับลูกค้าอย่างต่อเน่ือง ในระดับมาก 

(ค่าเฉล่ีย 4.13) สําหรับปัจจยัดา้นความแตกต่าง มีระดบันยัสําคญัอยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.90) 

เม่ือทาํการวเิคราะห์รายขอ้แลว้พบวา่ธนาคารมีความโดดเด่นดา้นภาพลกัษณ์ท่ีสดใส  ทนัสมยั และ

น่าเช่ือถือกว่าสถาบันการเงินอ่ืนๆ โดยมีระดับนัยสําคญัอยู่ท่ีระดับ มาก (ค่าเฉล่ีย  3.99) และ

ผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารท่ีมีความแตกต่าง และโดดเด่นกว่าสถาบนัการเงินอ่ืนๆ มีระดบั

นยัสําคญัท่ี มาก (ค่าเฉล่ีย 3.97) และปัจจยัสุดทา้ยคือส่ิงสนุบสนุน มีระดบันยัสําคญัท่ีระดบั มาก 

(ค่าเฉล่ีย 3.90) การวเิคราะห์รายขอ้ทาํให้ทราบวา่ ธนาคารมีการทาํธุรกิจท่ีครบวงจรเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างดี อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.26) และรองลงมาไดแ้ก่การท่ี

ลูกคา้ทราบข่าวสารของธนาคารไดอ้ยา่งสมํ่าเสมอในทุกช่องทาง อยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 4.19) 

3. สรุปผลดา้นระดบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ห่ง

หน่ึง 

ผลการวเิคราะห์ระดบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชย ์สรุป

ไดว้า่ลูกคา้มีความจงรักภกัดีในตราสินคา้อยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.60) โดยเม่ือวิเคราะห์เป็นราย

ขอ้พบว่าลูกค้ามีความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ของธนาคารพาณิชย์อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.89)     

โดยลูกคา้จะไม่ลงัเลท่ีจะเลือกใชบ้ริการกบัธนาคารแมว้า่จะมีสถาบนัการเงินอ่ืนให้ขอ้เสนอท่ีดีกวา่ 

อยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 4.16) และลูกคา้เช่ือวา่ธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงินท่ีน่าลงทุนดว้ย 

อยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 4.08) สําหรับการเขา้ไปอยูก่ลางใจลูกคา้ของตราสินคา้ อยูใ่นระดบั มาก 

(ค่าเฉล่ีย 3.56) โดยลูกคา้มีแนวโนม้วา่จะใชธ้นาคารเดิมอีกคร้ังถา้มีความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการทาง

การเงินในคร้ังต่อไป ซ่ึงมีระดบันยัสําคญัอยู่ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.88) และลูกคา้จะบอกต่อถึง

ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีดีของธนาคารให้กบัญาติพี่นอ้งของตนเอง มีค่าอยูใ่นระดบั (ค่าเฉล่ีย 3.72) 

สาํหรับดา้นความง่ายในการเขา้ถึง อยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.29) เม่ือลองดูรายขอ้แลว้พบวา่

ลูกคา้มาเลือกใช้บริการธนาคารเพราะความเป็นกนัเองและความน่าไวว้างใจของธุรกิจธนาคาร    
อยู่ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.53) และธุรกิจมีผลิตภณัฑ์ท่ีเหมาะสมกบัทุกเพศทุกวยั และทุกฐานะ  
อยู่ในระดับ ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.30) และ ลูกคา้ยินดีจะเข้าร่วมกิจกรรมท่ีธนาคารพาณิชยจ์ดั       
ในระดบั ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.30) 
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4. สรุปผลดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีใน

ตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง 
ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดี

ในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงพบว่าปัจจยัในการสร้างตราสินคา้มีความสัมพนัธ์

กนักบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ อยา่งมีนยัสําคญัท่ีระดบั 0.01โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปาน

กลาง และมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั (ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.554) โดยมี

ปัจจยัในการสร้างตราสินค้า 2 ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดี ได้แก่ความแตกต่าง         

มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีในตราสินค้าในระดับ มาก ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 เป็น

ความสัมพนัธ์ท่ีเป็นไปในทิศทางเดียวกนั (ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.704) และปัจจยัดา้น

ความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ มีความสัมพนัธ์กนักบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ในระดบั ปานกลาง      

ท่ีระดบันยัสําคญั 0.01 เป็นความสัมพนัธ์ท่ีเป็นไปในทิศทางเดียวกนั (ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์

เท่ากบั 0.674)  

 

อภิปรายผล 

จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีใน

ตราสินคา้ของลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง สามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

1. การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัในการสร้างตราสินคา้พบว่า ลูกคา้มีระดบัความ

คิดเห็นต่อปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ของธุรกิจธนาคารพาณิชยใ์นระดบั สูง ซ่ึงมีสอดคล้องกบั

แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ ท่ีนาํเสนอโดย คุณวิโรจน์ ภู่ตระกูล (วิโรจน์ ภู่ตระกูล, 

2543.) ท่ีไดส้รุปไวว้า่ ปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ ประกอบดว้ย 

1.1 คุณภาพ (Quality) เป็นส่วนประกอบหลกัของการสร้างตราสินคา้ท่ีดี คุณภาพ

เป็นส่ิงท่ีตอ้งส่งมอบใหก้บัลูกคา้ไปต่ออยา่งครบถว้นและสอดคลอ้ง 

1.2 ความแตกต่าง (Differentiation) ความแตกต่างช่วยเพิ่มคุณค่าให้กบัตราสินคา้ให้

มีความโดดเด่นกว่าตราสินคา้ของคู่แข่ง เป็นท่ีรู้จกัของลูกคา้ ความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนนั้นตอ้งเป็น

ความแตกต่างท่ีลูกคา้สามารถรับรู้ไดอ้ยา่งชดัเจน 

1.3 ความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ (Consistency) การสร้างประสบการณ์ในการสร้างการ

รับรู้ให้กบัลูกคา้อย่างต่อเน่ืองเป็นการเสริมการรับรู้ให้มีความชดัเจนและตราตรึงอยู่ในจิตใจของ

ลูกคา้จนเกิดเป็นความภกัดีในตราสินคา้ต่อไป 
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1.4 วิวฒันาการ (Evolution) การพฒันาอย่างต่อเน่ือง เป็นการช่วยยืดระยะเวลาใน

การคงอยูข่องตราสินคา้ให้มีความย ัง่ยืน ธุรกิจท่ีมีการพฒันาตราสินคา้ให้ตรงกบัความตอ้งการของ

ลูกคา้อยูเ่สมอ และทาํให้ตราสินคา้มีความทนัสมยัอยูต่ลอดส่งผลให้ ตราสินคา้สามารถดาํรงอยูไ่ด้

อยา่งย ัง่ยนื 

1.5 ส่ิงสนับสนุน (Support) ส่ิงสนับสนุนในการสร้างตราสินค้าเช่น การโฆษณา

อย่างต่อเน่ือง การพฒันาบุคลากรของธุรกิจ เป็นส่วนเติมเต็มให้กบัตราสินคา้มีความสมบูรณ์และ

เป็นท่ีจดจาํต่อลูกคา้ 

เม่ือนาํมาพิจารณาเป็นรายปัจจยัแลว้ พบว่าลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัในการ

สร้างตราสินคา้ดา้นความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอสูงท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกนักบัแนวคิดเก่ียวกบัการบริหาร

คุณค่าตราสินคา้ (ก่ึงรัก อิงคะวตั, 2542 : 59-65) ท่ีกล่าวไวว้่าคุณสมบติัพื้นฐานของตราสินคา้ท่ี

แข็งแกร่งมี 6 ประการ (1) ความแตกต่างท่ีลูกคา้ตอ้งการ (2) ตอ้งประทบัใจลูกคา้ (3) ตอ้งต่อเน่ือง

และมีความสมํ่าเสมอ (4) ตอ้งมีลิขสิทธ์ิคุม้ครอง (5) ตอ้งมีความเป็นสากล และ (6) ตอ้งอยู่รอด

ทนทานและนานขา้มยุค ซ่ึงการมีตราสินคา้ท่ีมีความแข็งแกร่งนั้นจะช่วยให้ตราสินคา้มีพลงัและ

อาํนาจเพียงพอท่ีจะช่วยธุรกิจต่อสู้กบักระแสการเปล่ียนแปลงไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพไม่ว่าจะเป็น

การเปล่ียนแปลงด้านพฤติกรรมของลูกคา้ อิทธิพลจากคู่แข่งขนั เทคโนโลยีและสภาพแวดล้อม

ทางการตลาดใหม่ๆ ท่ีเกิดข้ึนอยูต่ลอดเวลา 

2. การวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคาร

พาณิชย์แล้วพบว่า ลูกค้ามีความเห็นอยู่ในระดับ มาก มีความสอดคล้องกับแนวคิดด้านความ

จงรักภกัดีในตราสินค้าของกิตติ สิริพลัลภ (2552) ท่ีได้สรุปไวว้่าความจงรักภกัดีในตราสินค้า

ประกอบไปดว้ย 3 ส่วนคือ 

2.1 ความเช่ือมัน่ (Confidential) กล่าวคือลูกคา้จะมีทศันคติ ท่ีดีต่อตราสินคา้เม่ือเกิด

ความ เช่ือมัน่ในตราสินคา้นั้น ในสถานการณ์ท่ีลูกคา้ตอ้งการซ้ือสินคา้ถ้าลูกคา้ไม่มีความเช่ือมัน่ 

ตราสินคา้ใดมาก่อนจะทาํการคน้หาขอ้มูลเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ก่อนการตดัสิน ใจซ้ือ และถา้ตรา

สินคา้ใดท่ีสร้างความเช่ือมัน่ใหลู้กคา้ไดแ้ลว้ คร้ังต่อไปเม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้จะไม่เสียเวลาในการ

คน้หาขอ้มูลต่อไป 

2.2 การเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (Centrality) ความภกัดีในตราสินคา้เกิดจากการท่ี 

ตราสินค้าสามารถเช่ือมโยงกับระบบความเช่ือของผู ้บริโภคได้และทาํให้ผูบ้ริโภค เช่ือและ

ประทบัตราสินคา้ อยูใ่นใจ 

2.3 ความง่ายในการเขา้ถึง (Accessibility) ความภกัดีในตราสินคา้เกิดข้ึนเม่ือตรา

สินคา้นั้นมีความง่ายในการเขา้ถึงความ คิดของผูบ้ริโภค 
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เม่ือนาํมาพิจารณาเป็นรายปัจจยัแลว้พบว่า ลูกคา้มีระดบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้

ด้านความเช่ือมั่นสูงท่ีสุด มีความสอดคล้องกันกับงานวิชาการของ Geok Theng Lau         

(1999:341-371) ท่ีไดท้าํการศึกษาถึงความมีอิทธิพลของความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีมี

ต่อความจงรักภกัดีในตราสินคา้ โดยผูว้ิจยัได้ให้ความเห็นว่า ตราสินค้ามีความสําคญัในตลาด

ผูบ้ริโภค ตราสินคา้เป็นจุดสัมผสักนัระหวา่งผูบ้ริโภคและธุรกิจหรือองคก์ร ผลการศึกษาช้ีให้เห็น

ว่าลกัษณะเฉพาะของตราสินคา้มีความสัมพนัธ์เก่ียวโยงอย่างมีนัยสําคญัต่อความเช่ือมัน่ในตรา

สินคา้ของผูบ้ริโภคอีกทั้งยงัมีความสัมพนัธ์กนักบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ต่อดว้ย ผูว้ิจยัได้

เสนอแนะว่านักการตลาดควรให้ความสําคญักบัการพฒันาปัจจยัของตราสินคา้ท่ีส่งเสริมความ

เช่ือมัน่ในตราสินคา้ของผูบ้ริโภคดว้ย ผูว้จิยัเห็นวา่ธุรกิจธนาคารพาณิชยเ์ป็นธุรกิจท่ีมีความเก่ียวพนั

กนักบัความเช่ือมัน่อยา่งมากเน่ืองจากเป็นธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการลงทุน ลูกคา้มีความตอ้งการท่ีจะ

ไดรั้บผลประโยชน์จากการลงทุนสูงท่ีสุด ซ่ึงการทาํให้ลูกคา้มาลงทุนนั้นธนาคารพาณิชยจ์ะตอ้ง

สร้างความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ของธุรกิจเองให้มาก อีกปัจจุบนัการส่ือสารพฒันาไปอย่างรวดเร็ว 

ข่าวสารต่างๆ ถูกส่งไปยงักลุ่มของลูกคา้ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว ดงันั้นการท่ีลูกคา้มีความเช่ือมัน่ใน

ตราสินคา้จะช่วยป้องกนัตราสินคา้คู่แข่งได ้

3. การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดี

ในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง เม่ือพิจารณาค่าจากการวิเคราะห์ผลแลว้ พบว่า

ปัจจยัในการสร้างตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กนัในทางบวก ทิศทางเดียวกนักบัความจงรักภกัดีใน

ตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยน์ัน่คือถา้ธุรกิจสามารถสร้างตราสินคา้ไดดี้เท่าไรก็จะทาํให้

ลูกคา้มีความจงรักภกัดีในตราสินคา้มากข้ึนตามไปดว้ย เม่ือพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์

ซ่ึงเท่ากบั 0.554 หมายความวา่มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง  เน่ืองจากยงัมีบางปัจจยัท่ีไม่มี

ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ไดแ้ก่ คุณภาพ วิวฒันาการ และส่ิงสนบัสนุน ดงันั้น

ผูว้ิจยั คาดวา่อาจเกิดจากธุรกิจยงัไม่สามารถสร้างตราสินคา้ให้ครบองคป์ระกอบของปัจจยัในการ

สร้างตราสินคา้ ทั้ง 5 ปัจจยัไดอ้ย่างประสบความสําเร็จ หรืออาจมีปัจจยัอ่ืนท่ีจะมีความสัมพนัธ์

ทางตรงกบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ท่ีผูว้จิยัไม่ไดน้าํมาศึกษา ก็เป็นได ้

โดยเม่ือนํามาวิเคราะห์เป็นรายปัจจัยแล้วพบว่าปัจจัยในการสร้างตราสินค้าท่ีมี

ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิยจ์าํนวน 2 ปัจจยั ไดแ้ก่ ความแตกต่าง 

และความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ ซ่ึงสามารถอธิบายไดเ้ป็นขั้นตอนดงัน้ี วา่ ความแตกต่างเป็นปัจจยัหลกั

ในการสร้างตราสินค้าอยู่แล้วซ่ึง สอดคล้องกับการให้คาํนิยามเร่ืองการสร้างตราสินค้าของ

นกัวิชาการหลายท่านไม่ว่าจะเป็น ของ Kotler (2000) โดยคอตเลอร์ไดก้ล่าวไวว้่าการสร้างตรา

สินคา้ ส่ิงท่ีจะตอ้งทาํทั้งหมดไดแ้ก่ การคน้หาการวางตาํแหน่งหลกั การวางตาํแหน่งคุณค่า และ
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ขอ้เสนอด้านคุณค่าโดยรวม ทั้งน้ีเพื่อเปิดโอกาสให้บริษทัหน่ึงไดแ้สดงให้เห็นว่าเหตุใดขอ้เสนอ 

โดยรวมของตนจึงเหนือกวา่ขอ้เสนอโดยรวมของคู่แข่งและส่ิงท่ีตอ้งทาํต่อไปก็คือ ใชผ้ลิตภณัฑ์ใน

การสร้างเอกลกัษณ์ของตราสินคา้ให้แข็งแกร่งข้ึนมาเพื่อให้เห็นภาพของคุณค่าท่ีลูกคา้เป้าหมาย

คาดหวงัจะไดรั้บ ซึงเม่ือตราสินคา้มีความโดดเด่นแลว้จะส่งผลให้ตราสินคา้มีความแข็งแกร่งดว้ย 

สําหรับปัจจยัดา้นความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ และ ของ Adam Morgan (1999)  ซ่ึงไดอ้ธิบายเพิ่มเติม

เก่ียวกบั “ตราสินคา้” หรือยี่ห้อท่ีจะประสบความสําเร็จและกา้วหนา้นั้น ลว้นแต่ตอ้งมีเอกลกัษณ์ท่ี

เด่นชดัหรือมีความโดดเด่นในตวัของมนัเอง และความโดดเด่นน้ีจะเป็นส่ิงท่ีแสดงให้ผูบ้ริโภครับรู้

วา่ตราสินคา้น้ีมีบุคลิกลกัษณะอยา่งไร อยู่ตรงไหนในตลาด เม่ือตราสินคา้ไดถู้กสร้างข้ึนมาแลว้ 

ขั้นตอนต่อไปคือการสร้างความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอให้กบัตราสินคา้นั้น ซ่ึงเม่ือ ตราสินคา้ ได้ถูก

สร้างอย่างต่อเน่ืองสมํ่าเสมอแล้วก็จะทาํให้ตราสินค้านั้ นมีความย ัง่ยืน และคงทน ซ่ึงแนวคิด

ดงักล่าวสอดคลอ้งกนักบังานวชิาการของ Steve Puttock (2010) ท่ีกล่าววา่ “ หน่ึงในกุญแจหลกัของ

การสร้างตราสินคา้ให้มีความแข็งแกร่งนั้นคือ การจดัการความต่อเน่ืองท่ีจะสร้างประสบการณ์

ให้กบัผูบ้ริโภคในทุกๆ การเขา้ถึง ซ่ึงจากการจดัลาํดบัการสร้างตราสินคา้โดยเวบ็ไซต์ Interbrand 

ในทุกปี เราจะพบว่า ตราสินคา้ท่ีมีมูลค่าสูงสุด 10 ลาํดบันั้น จะมีการสร้างตราสินคา้อยา่งต่อเน่ือง

เป็นปัจจยัหลกัอยูใ่นทุกตราสินคา้” ซ่ึงดว้ยปัจจยัดงักล่าว ก็จะส่งเสริมให้เกิดความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้ โดยปัจจยัดา้นความแตกต่างมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ในระดบั มาก 

และความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ ในระดบั มากท่ีสุด นัน่

ยิ่งธุรกิจสามารถสร้างความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอให้กบัตราสินคา้ และสร้างความแตกต่าง โดดเด่น

ให้กบัตราสินคา้ได้มากเท่าใด ย่อมทาํให้ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชย์

เพิ่มข้ึนตามไปดว้ย   
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ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 

จากขอ้คน้พบของการวิจยั ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัใน

การสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง เพื่อ

เป็นแนวทางในการสร้างตราสินคา้หรือวางกลยทุธ์ดา้นตราสินคา้ ดงัน้ี 

1. จากผลการวิจยั ทราบว่ามีปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ 2 ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบั

ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยอ์ย่างมากคือ ปัจจยัในการสร้างตราสินคา้

ดา้นความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอและความแตกต่าง ดงันั้นธุรกิจควรมีการวางแผนการพฒันาตราสินคา้

ใหมี้ความโดดเด่นทั้งทางดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ และตอ้งวางแผนเพื่อสร้างความต่อเน่ืองให้การ

สร้างตราสินคา้ เพื่อสร้างความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารให้มากยิ่งข้ึนเพื่อการ

ประสบความสาํเร็จในการดาํเนินธุรกิจ 

2. จากผลการวิจัย พบว่าความคิดเห็นของลูกค้าด้านความจงรักภักดีในตราสินค้า     

ด้านความง่ายในการเข้าถึงของธนาคารมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง ดงันั้นองค์กรควรมีการ

ปรับปรุงผลิตภณัฑ์ บริการ หรือกระบวนการ ให้มีความง่ายในการเขา้ถึง ไม่ว่าจะเป็นด้านความ

ครอบคลุมของสาขาให้บริการ ความคล่องตัวในการทําธุรกรรมต่างๆ ภายในสาขา ความ

หลากหลายของผลิตภณัฑ์ และการจดักิจกรรมต่างๆ ของธนาคาร ให้สามารถรองรับความตอ้งการ

ของลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน เพื่อท่ีจะสร้างความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ใหม้ากข้ึนดว้ย 

 

ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

1. การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเพียงกลุ่มธุรกิจธนาคารพาณิชยเ์พียงกลุ่มเดียว ซ่ึงเป็น

ธุรกิจท่ีตอ้งการความน่าเช่ือถือและความจงรักภกัดีในตราสินคา้มากเน่ืองจากปัจจุบนัธุรกิจธนาคาร

เป็นธุรกิจท่ีมีการแข่งขนักนัสูงไม่วา่จะเป็นดา้นผลิตภณัฑ์ทางการเงินหรือดา้นบริการแต่เป็นเพียง

การศึกษากบัธุรกิจเป็นอุตสาหกรรมเดียว ดงันั้นควรจะศึกษากบักลุ่มอุตสาหกรรมอ่ืนท่ีมีความ

จาํเป็นตอ้งใชค้วามจงรักภกัดีในตราสินคา้เป็นตวัผลกัดนัให้ธุรกิจประสบความสําเร็จไม่วา่จะเป็น

อุตสาหกรรมดา้นส่ือต่างๆ ดา้นการศึกษา ดา้นอุปโภคบริโภค หรือดา้นบนัเทิง เป็นตน้ 

2. ปัจจยัท่ีใช้ในการวิจยัในคร้ังน้ีมีขอ้จาํกดัในการวดัเน่ืองจากจาํเป็นจะตอ้งใชต้วัวดัท่ี

เป็นเชิงปริมาณดงันั้นผลท่ีไดอ้าจไม่สามารถบ่งบอกถึงผลลพัธ์ในการวิจยัไดอ้ยา่งครบถว้นสมบูรณ์

เน่ืองจากปัจจยัท่ีนาํมาศึกษานั้นอยูใ่นรูปแบบของความคิด ทศันะคติของผูต้อบ หรือ อารมณ์ เสีย

มากกว่า ดังนั้นควรมีการเพิ่มการศึกษาด้านคุณภาพ เข้าไป เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก หรือ การ

สังเกตุการ์ เป็นตน้ เพื่อใหก้ารศึกษามีความครอบคลุม และสมบูรณ์มากข้ึน 
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แบบสอบถามชุดที…่............... 

 

 

 

 

แบบสอบถาม 

 

แบบสอบถามน้ีใช้เพื่อประกอบการวิจยัเร่ือง “ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัในการสร้างตรา

สินคา้และความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง” โดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อ

ศึกษาความสัมพนัธ์ของการสร้างตราสินคา้และความจงรักภกัดีในตราสินคา้ ทางผูศึ้กษาขอรับรองว่า

ขอ้มูลท่ีได้จากแบบสอบถามชุดน้ีจะถูกเก็บเป็นความลบัอย่างดี  และขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูง

สาํหรับการอนุเคราะห์เวลาอนัมีค่าของท่านในการตอบคาํถามของแบบสอบถามชุดน้ี 
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แบบสอบถามชุดน้ีประกอบคาํถามจาํนวน 38 ขอ้คาํถาม 3 ตอน ดงัน้ี 

1. สอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทางดา้นประชากรศาสตร์ 

2. ถามเก่ียวกบัปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ของธนาคารพาณิชย ์

3. ถามเก่ียวกบัปัจจยัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ธนาคารพาณิชยข์องผูต้อบ 

แบบสอบถามชุดน้ีเป็นการทดสอบระดบัความคิดเห็นเบ้ืองตน้ โดยแต่ละระดบัของการตอบ

สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

    ระดบัความคิดเห็น 5 คือ มากท่ีสุด 

      ระดบัความคิดเห็น 4 คือ มาก 

      ระดบัความคิดเห็น 3 คือ ปานกลาง 

      ระดบัความคิดเห็น 2 คือ นอ้ย 

      ระดบัความคิดเห็น 1 คือ นอ้ยท่ีสุด 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 

 กรุณาทาํเคร่ืองหมาย / หน้าข้อความทีต่รงกบัท่าน 

 

1. เพศ                             � ชาย                  � หญิง 

2. อาย ุ                            � 22 – 29 ปี         � 30 – 37 ปี         � 38 – 45 ปี           � > 45 ปี         

3. ระดบัการศึกษา      � ประถมศึกษา    � มธัยมศึกษา      � ปริญญาตรี        � ปริญญาโท 

      � ปริญญาเอก  

4. สถานภาพ      � โสด                  � แต่งงาน           � หยา่ร้าง � แยกกนัอยู ่           

5. ระดบัรายได ้      � ตํ่ากวา่ 10,000 บาท   � 10,001 – 20,000 บาท   � 20,001 – 30,000 บาท       

(บาท / เดือน)       � 30,001 – 40,000 บาท   � 40,001 – 50,000 บาท   � > 50,001 บาท     

6. จาํนวนการใชบ้ริการ  � 1 – 5 คร้ังต่อเดือน    � 6 – 10 คร้ังต่อเดือน � 11 – 15 คร้ังต่อเดือน 

                � มากกวา่ 15 คร้ังต่อเดือน 
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ส่วนที ่2 ปัจจัยในการสร้างตราสินค้า 

 กรุณาใส่เคร่ืองหมาย / ในช่องทีต่รงกบัความคิดเห็นของท่านมากทีสุ่ด 

ปัจจยัในการสร้างตราสินค้า 

ระดบัของความเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ดา้นคุณภาพ (Quality)      

7. ธนาคารไดเ้สนอผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีมีคุณภาพใหก้บัท่านอยูเ่สมอ      

8. ผลประโยชนท์างการเงินท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑข์องธนาคารมีความคุม้ค่าในการ

ลงทุนหรือการใหบ้ริการ 
     

9.  การคิดค่าธรรมเนียมในการทาํธุรกรรมของธนาคาร มีความเหมาะสมและ

ยติุธรรม 
     

10. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง มีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดีกบัท่านและมี

ขอ้เสนอแนะท่ีดีเม่ือท่านตอ้งการทราบ 
     

ดา้นความแตกต่าง (Differentiation)      

11. ผลิตภณัฑแ์ละการบริการของธนาคารมีความแตกต่าง และโดดเด่นกวา่สถาบนั

การเงินอ่ืนๆ 
     

12. ธนาคารมีความโดดเด่นดา้นภาพลกัษณ์ท่ีสดใส ทนัสมยั และน่าเช่ือถือกวา่

สถาบนัการเงินอ่ืนๆ 
     

13. ธนาคารมีการเสนอบริการเสริมท่ีเหนือความคาดหมาย เช่น มีบริการไปรับเงิน

ถึงท่ีเม่ือไม่สะดวกจะมาสาขา หรือใหสิ้ทธิพิเศษในเดือนเกิดของท่าน เป็นตน้ 
     

14. รูปแบบของสาขาของธนาคารมีความทนัสมยั สะอาด น่าใชบ้ริการ      

ดา้นความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ (Consistency)      

15. ธนาคารมีการออกผลิตภณัฑท์างการเงินมาใหม่อยา่งต่อเน่ือง      

16. ธนาคารสามารถรักษาคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการไดอ้ยา่งดีตลอดเวลา      

17. ธนาคารสามารถรักษาภาพลกัษณ์ ความทนัสมยั ของบริษทัไดอ้ยา่งต่อเน่ือง      

18. ท่านไดท้ราบความเคล่ือนไหวของกิจกรรมของธนาคารอยา่งตอ่เน่ืองในทุก

ช่องทางไม่วา่จะเป็นโทรทศัน์ วทิย ุหรือแผน่บิลบอร์ด (Billboard) 
     

ดา้นววิฒันาการ (Evolution)      

19. ธนาคารเปิดโอกาสใหท่้านไดป้ระเมินความพึงพอใจในการใชบ้ริการของท่าน      

20. ธนาคารนาํเสนอผลิตภณัฑท่ี์ตรงกบัความตอ้งการของท่าน      

21. ธนาคารมีประวติัท่ีดีในการดาํเนินธนาคารท่ีเขม้แขง็มาโดยตลอดในความคิด

ของท่าน 
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22. ธนาคารมีแนวโนม้ในการพฒันาธนาคารของตนท่ีเป็นรูปธรรมและทนัต่อยคุ

สมยั 
     

      

 

ปัจจยัในการสร้างตราสินค้า 

ระดบัของความเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ดา้นส่ิงสนบัสนุน (Support)      

23. ท่านไดท้ราบข่าวสารต่างๆ ท่ีท่านสนใจเก่ียวกบัธนาคารอยูส่มํ่าเสมอ      

24. ธนาคารมีการพฒันาบุคลิกภาพของพนกังาน เพ่ือให้สามารถให้บริการท่านได้

อยา่งน่าประทบัใจ 

     

25. ธนาคารมีธนาคารอ่ืนๆ ท่ีตอบสนองความตอ้งการของท่านอยา่งครบวงจร เช่น 

ประกนัชีวติ ประกนัภยั หรือหลกัทรัพย ์เป็นตน้ 

     

26. ธนาคารมีการอาํนวยความสะดวกให้ท่าน เช่น บริการท่ีจอดรถ เกา้อ้ีสาํหรับนัง่ 

หรือแนะนาํวธีิในการทาํธุรกรรมใหร้วดเร็ว 

     

 

ส่วนที ่3 ความจงรักภักดีในตราสินค้า 

กรุณาใส่เคร่ืองหมาย / ในช่องทีต่รงกบัความคิดเห็นของท่านมากทีสุ่ด 

ความจงรักภักดใีนตราสินค้า 

ระดบัของความเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ความเช่ือมัน่ (Confidential)      

27. ท่านเช่ือวา่ธนาคารจะเสนอผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีดีท่ีสุดใหท่้านเสมอ      

28. ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการของธนาคาร ถึงแมว้า่มีสถาบนัการเงินอ่ืนใหข้อ้เสนอ

ท่ีดีกวา่ก็ตาม 

     

29. ท่านคิดวา่ธนาคารเป็นสถาบนัการเงินท่ีน่าลงทุนดว้ย      

30. ท่านคิดวา่ส่ือโฆษณาธนาคารนาํเสนอใหท่้านทราบ มีความเป็นจริง และมีความ

น่าเช่ือถือ 

     

31. ท่านมีความผกูพนักบัตราสินคา้ของธนาคารมาก      

การเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (Centrality)      

32. เม่ือท่านตอ้งการทาํธุรกรรมทางการเงินท่านจะนึกถึงธนาคารก่อนเสมอ      

33. ท่านบอกต่อถึงผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีดีของธนาคารใหก้บั ญาติหรือคนรู้จกัของ

ท่านเสมอ 

     

34. ธนาคารเป็นสถาบนัการเงินอนัดบัหน่ึงหรืออนัดบัตน้ๆ ในความคิดของท่าน      
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35. ท่านใหค้วามสนใจกบัคาํแนะนาํของพนกังานเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคาร      

36. ในคร้ังต่อไป ถา้ท่านตอ้งการใชบ้ริการทางการเงิน และมีแนวโนม้วา่จะเลือกใช้

บริการทางการเงินของธนาคาร 

     

ความจงรักภักดใีนตราสินค้า 

ระดบัของความเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ความง่ายในการเขา้ถึง (Accessibility)      

37. ดว้ยการบริการท่ีเป็นกนัเองและความน่าไวว้างใจของธนาคารทาํให้ท่านเขา้มา

ใชบ้ริการ 

     

38. ท่านคิดวา่ธนาคารมีสาขาใหบ้ริการอยา่งครอบคลุมต่อการใชบ้ริการ      

39. กระบวนการในการทาํธุรกรรมทางการเงินของธนาคารมีความคล่องตวั ไม่

ซบัซอ้น และสะดวก ในการใชบ้ริการ 

     

40. ท่านคิดวา่ธนาคารมีผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีเหมาะสมกบัทุกเพศ ทุกวยัและทุก

ฐานะ 

     

41. เม่ือธนาคารจดักิจกรรมใดๆ ท่านยนิดีท่ีจะเขา้ร่วมกิจกรรมนั้น       

 

---------------ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม---------------- 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข. 

ตารางแสดงค่า Cronbach Alpha  
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Reliability 
 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.804 35 
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