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กิตติกรรมประกาศ 
  
 วิทยานิพนธเลมนี้สําเร็จลงไดก็ดวยความกรุณาของรองศาสตราจารย พัชนี เชยจรรยา 

อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ ผูที่สละเวลาอันมีคาช้ีแนะและใหคําปรึกษาที่เปนประโยชนแกผูวิจัย

มาตลอดระยะเวลาที่ไดเร่ิมทําวิทยานิพนธ รวมทั้งยังใหความชวยเหลือตางๆ เมื่อพบกับปญหา

และอุปสรรคมากมาย      
   ขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย สุวัฒนา วงษกะพันธ ประธานสอบวิทยานิพนธ

และ อาจารย ดร. เฉลิมเกียรติ เฟองแกว กรรมการสอบวิทยานิพนธ ที่ไดกรุณาใหคําแนะนําและ

ขอคิดเห็นที่เปนประโยชนตอการปรับปรุงวิทยานิพนธเลมนี้ใหสมบูรณยิ่งข้ึน 
 ขอขอบคุณทานผูตอบแบบสอบถามทุกทาน ที่กรุณาสละเวลาอันมีคายิ่งในการตอบ

แบบสอบถาม ซึ่งเปนขอมูลที่มีประโยชนตอวิทยานิพนธเลมนี้เปนอยางยิ่ง และขอขอบคุณ คุณ

มณีรัตน พินิจเครดิต นองรักที่บริษัทเซ็นเซียนท เทคโนโลยีส (ประเทศไทย) จํากัด ที่ไดชวยเหลือ
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 ขอขอบพระคุณกําลังใจอันสําคัญจากครอบครัวที่คอยเอาใจใสดูแลดานสุขภาพ ชีวิตและ

ความเปนอยูของผูวิจัย ขอขอบคุณ คุณสุจิตร ลีสงวนสุข เพื่อนสนิทที่คอยอยูเคียงขาง ใหกําลังใจ

และใหขอมูลที่ เปนประโยชนแก ผูวิจัยอยู เสมอ  ขอบคุณเพื่อนๆ  นองๆ  รวมรุนภาคการ

ประชาสัมพันธ (ภาคนอกเวลาราชการ) ที่รวมแบงปนชวงเวลาและประสบการณอันมีคารวมกัน 

รวมทั้งพี่ๆ และเพื่อนรวมงานที่ธนาคารเอชเอสบีซี ทั้งในแผนกการตลาดและส่ือสาร โดยเฉพาะ

คุณอลิสา เทศรัตนวงศ ที่คอยเปนที่ปรึกษาดานขอมูลตางๆ และเพื่อนรวมงานแผนกอ่ืนที่คอยเปน

แรงใจ ถามไถสารทุกขสุกดิบและใหความชวยเหลือเปนอยางดี 
 ทายที่สุดนี้ คุณประโยชนใดอันเกิดจากวิทยานิพนธฉบับนี้ ผูเขียนขออุทิศแดคุณพอ คุณ

แม พี่ๆ ญาติๆ ของผูวิจัย และเหลาคณาจารยผูใหความรูแกผูวิจัยในทุกระดับการศึกษา 
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บทที่  1 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 
ธุรกิจบัตรเครดิตในปจจุบัน นอกจากจะมีบทบาทมากข้ึนโดยเปนที่ยอมรับและไดรับความ

นิยมเปนอยางมากในกลุมผูใชบริการชาวไทยแลว ยังถือวาเปนการอํานวยความสะดวกใหแกผูถือ

บัตรโดยที่ไมตองพกเงินสดจํานวนมากเม่ือใชจายชําระคาสินคาและบริการ สงผลใหมีการ

หมุนเวียนทางดานธุรกิจการคาและทําใหผูบริโภคไดรับสิทธิประโยชนเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ ทําให

ตลาดบัตรเครดิตกลายเปนสนามรบแยงชิงลูกคาของธนาคารพาณิชยตางๆ ทั้งไทยและตางชาติ 

หลายๆ ธนาคารจึงตองพยายามสรรหากลยุทธตางๆ เพื่อชวงชิงสวนแบงทางการตลาด การสราง

ภาพลักษณจึงถือเปนกลยุทธสําคัญที่จะทําใหประชาชนหรือลูกคาผูใชบริการใหความไววางใจใน

การเลือกถือบัตรเครดิตและเลือกใชบริการตางๆ จากธนาคาร 

อยางไรก็ตาม เนื่องจากเศรษฐกิจถดถอย จึงทําใหตลาดบัตรเครดิตปนี้อาจไมเติบโตเชนป

ที่ผานมา ศูนยวิจัยกสิกรไทยประเมินแนวโนมธุรกิจบัตรเครดิตในป 2552 นี้วาภาพรวมปริมาณ

บัตรเครดิตทั้งระบบ ณ ส้ินป 2552 นาจะมีปริมาณบัตรเครดิตอยูที่ประมาณ 13,650,000 บัตร 

โดยขยายตัวรอยละ 5.1 ชะลอตัวลงจากรอยละ 8.2 ในป 2551 สาเหตุหนึ่งที่ทําใหบัตรเครดิตปนี้

ยังคงขยายตัวอยูในอัตราที่ชะลอตัว เนื่องจากผูประกอบการบางรายไดปรับเพิ่มกฎเกณฑ

คุณสมบัติของผูสมัครบัตรเครดิต เชน การปรับเพิ่มข้ึนอัตรารายไดข้ันตํ่าจากเดิม 15,000 บาทตอ

เดือน เปนรายไดข้ันตํ่า 20,000 บาทตอเดือน (ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนดไวที่รายไดไมตํ่า

กวา 15,000 บาทตอเดือน) ซึ่งเปนการปรับข้ึนของผูประกอบการบัตรเครดิตบางรายเพื่อปองกัน

ความเสี่ยงที่อาจจะเกิดข้ึนตอระบบสินเช่ือ นอกจากนี้ ยังมีสาเหตุมาจากปญหาการวางงานที่เพิ่ม

สูงข้ึนในระยะขางหนาอาจจะทําใหเกิดการยกเลิกบัตรเครดิต รวมถึงการวาจางแรงงานใหมในปนี้

ที่คาดวาจะมีแนวโนมที่ลดลงเนื่องจากภาคเอกชนชะลอการลงทุน จึงเปนอีกสาเหตุหนึ่งที่จํากัด

การเติบโตของฐานบัตรใหมในปนี้  

สําหรับกลยุทธการขยายฐานบัตรใหมในปนี้ ศูนยวิจัยกสิกรไทยมองวาผูประกอบการ

ยังคงเนนการออกบัตรเครดิตในรูปแบบเจาะกลุมตลาดมากข้ึน (segment marketing) การสราง

บัตรเครดิตเฉพาะประเภทหรือเฉพาะบางธุรกิจ เพื่อใหลูกคาไดรับสิทธิประโยชนจากการใชบัตร

ประเภทนั้นเปนพิเศษ แตเนื่องจากความตองการของคนทั่วไปอาจกวางกวาบริการจากบัตรเครดิต

ทั่วๆ ไป ผูถือบัตรเครดิตอาจตองการสิทธิประโยชนที่ครอบคลุมมากข้ึน จึงอาจจะหันมาสมัครบัตร

เครดิตของคูแขงทําใหแนวโนมผูถือบัตรเครดิต 1 คน จะมีการถือบัตรเครดิตมากกวา 1 บัตร
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เพิ่มสูงข้ึน ซึ่งสะทอนใหเห็นวาการเพิ่มข้ึนของจํานวนบัตรสวนหนึ่งมาจากลูกคาที่มีบัตรเครดิต

อยูแลว 

ภายใตภาวะที่ผูบริโภคกําลังถูกบีบค้ันจากสถานการณเศรษฐกิจถดถอย สงผลกระทบตอ

กําลังซื้อของผูบริโภคบางกลุมที่ออนแอลงอยางมาก และมีผลทําใหผูบริโภคบางกลุมมีการ

เปล่ียนแปลงพฤติกรรมการใชจาย เชน การลดคาใชจายในหมวดสินคาฟุมเฟอย หรือแมกระทั่ง

การเปลี่ยนสถานที่ซื้อสินคา เปนตน จึงเปนสาเหตุที่ทําใหปริมาณการใชจายผานบัตรเครดิตในป 

2552 นี้ยังคงขยายตัวไดไมมากนัก  

 
ตารางที่ 1 ตารางแสดงปริมาณการใชจายผานบัตรเครดิตโดยรวม ณ สิน้เดือน

มีนาคม 2552 
 

ประเภทของธนาคาร 
ปริมาณการใชจายโดยรวม 
ณ ส้ินเดือนมนีาคม 2552  

(ลานบาท) 

ธนาคาร/สถาบันการเงนิในประเทศ 44,493.31  

ธนาคารตางชาติ 10,434.01  

รวม 80,076.95 

   (แหลงที่มา : ศูนยวิจยักสิกรไทย, บจก.) 

 

นอกจากผูบริโภคจะชะลอการใชจายผานบัตรเครดิตแลว ในภาวะที่เศรษฐกิจบีบรัดตัว

เชนนี้ ผูบริโภคบางกลุมถูกปรับลดเงินเดือน ถูกเลิกจางงาน สาเหตุเหลานี้ไดสงผลกระทบตอ

ความสามารถในการผอนชําระสินเช่ือบัตรเครดิตลดลง และโดยเฉพาะอยางยิ่งในกลุมผูบริโภคที่มี

สินเช่ืออยูหลายประเภท ซึ่งทําใหผูประกอบการบัตรเครดิตตองเผชิญกับภาวะหนี้ที่ไมกอใหเกิด

รายไดเพิ่มข้ึนตามมา ซึ่งจะเห็นไดจากยอดคางชําระบัตรเครดิตเกิน 3 เดือนข้ึนไปในไตรมาส 1 ป 

2552 คิดเปนรอยละ 3.1 ของยอดสินเช่ือคงคางรวมของบัตรเครดิต เพิ่มข้ึนจากรอยละ 2.7 ของ

ยอดสินเช่ือคงคางรวมของบัตรในป 2551  

ภายใตสถานการณเศรษฐกิจที่ชะลอตัวอยางรุนแรงในปนี้ ศูนยวิจัยกสิกรไทยไดปรับ

ประมาณการธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตในป 2552 โดยคาดวาภาพรวมธุรกิจบัตรเครดิตในปนี้นาจะ

ยังคงขยายตัวในอัตราที่ชะลอตัว    
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ตารางที่ 2 ตารางแสดงการเปรียบเทียบอัตราการขยายตัวของตลาดบัตรเครดิต

โดยรวมระหวางปพ.ศ. 2551 และ 2552 
 

อัตราการขยายตัว รอยละ 
การดําเนินการบัตรเครดิต 

ปพ.ศ. 2551 
ประมาณการ 
ปพ.ศ. 2552 

จํานวนบัตรเครดิต   8.2  4.9  

ปริมาณการใชจายผานบัตรเครดิต  11.2  2.4  

ยอดสินเช่ือคงคางบัตรเครดิต  5.6  4.3  

ปริมาณการเบิกเงนิสดลวงหนา  2.9  0.5  

(แหลงทีม่า : ศูนยวิจยักสิกรไทย, บจก.) 

 

สําหรับการดําเนินธุรกิจในชวงที่เหลือของป 2552 ศูนยวิจัยกสิกรไทยมีความเห็นวา การ

ขยายฐานบัตรเครดิตใหมที่แมวาจะกําลังเผชิญกับขอจํากัดในหลายดาน อาทิ การปรับเพิ่มรายได

ข้ันตํ่าในการสมัครบัตรเครดิตใหสูงข้ึน แนวโนมการวาจางแรงงานใหมที่ลดลง เปนตน แต

ผูประกอบการยังคงตองแสวงหากลุมลูกคาใหม โดยเฉพาะกลุมผูบริโภคที่มีรายไดในระดับที่

กําหนดไว แตยังไมไดทําบัตรเครดิต หรือตองการบัตรเครดิตเพิ่ม (แหลงที่มา : ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 

บจก.) 

ในปจจุบันจํานวนบัตรเครดิตของประเทศไทย ณ เดือนมกราคม 2551 อยูที่ 13,023,697 

บัตร โดยที่สัดสวนของบัตรดังกลาวแบงเปนบัตรที่ออกโดยธนาคารไทยจํานวน 5,116,150 บัตร 

ออกโดยสถาบันการเงินที่มิใชธนาคาร เชน บัตรอเมริกันเอ็กซเพรส บริษัทบัตรกรุงไทย จํากัด 

มหาชน (KTC) จํานวน 3,757,964 บัตร และออกโดยธนาคารตางชาติจํานวน 1,358,186 บัตร 

อยางไรก็ตาม ถาคิดเปนสัดสวนระหวางบัตรที่ออกโดยธนาคารไทย :  บัตรที่ออกโดยสถาบัน

การเงินที่มิใชบัตรเครดิต : บัตรที่ออกโดยธนาคารตางชาติ จะพบวาสัดสวนเปน 39 : 20 : 11 ซึ่ง

จะเห็นไดวาสัดสวนของบัตรเครดิตที่ออกโดยธนาคารตางชาติถือเปนสัดสวนที่นอยที่ สุด 

(แหลงที่มา : เว็บไซตธนาคารแหงประเทศไทย www.bot.or.th) 

จากสัดสวนของจํานวนบัตรดังกลาว ทําใหเปนที่นาสนใจวาเหตุใดสัดสวนของจาํนวนบัตร

เครดิตที่ออกโดยธนาคารตางชาติจึงมีสัดสวนที่นอยเมื่อเทียบกับบัตรที่ออกโดยธนาคารไทยและ

สถาบันการเงินที่มิใชธนาคาร ซึ่งเหตุผลของการเติบโตที่นอยกวาอาจเนื่องมาจากหลายสาเหตุ 

เชน โปรแกรมสงเสริมการตลาด การไมรูจักคุนเคยกับยี่หอของบัตรเครดิตที่ออกโดยธนาคาร

ตางชาติ ความไมวางใจในยี่หอของบัตรเครดิตที่ออกโดยธนาคารตางชาติ ความยากลําบากใน
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การชําระเงินเนื่องจากธนาคารตางชาติมีสาขาใหบริการนอย การเขาถึงผูบริโภคที่ยากกวาของ

ธนาคารตางชาติ เปนตน 

 

จากเหตุผลที่สามารถเปนไปไดหลากหลายขอดังกลาว อาจสืบเนื่องมาจากสาเหตุหลักๆ 

หลายสาเหตุ อันไดแก 

1. สาเหตุดานโปรแกรมสงเสริมการตลาดของบัตรเครดิต เชน โปรแกรมสงเสริมการตลาดไมนา

ดึงดูดใจเมื่อเทียบกับบัตรเครดิตของธนาคารคูแขง หรือโปรแกรมมีความซับซอนเขาใจยาก 

เปนตน 

2. คาธรรมเนียมของบัตรเครดิตที่ออกโดยธนาคารตางชาติสูงกวาบัตรเครดิตที่ออกโดยธนาคาร
ไทย เชน คาธรรมเนียมรายป เปนตน  

3. การติดตอจากพนักงานขายบัตรเครดิต เชน ธนาคารตางชาติมีพนักงานเขาถึงกลุมผูบริโภคใน

การติดตอขายบัตรเครดิตนอยกวาธนาคารไทย 

4. ภาพลักษณตราย่ีหอของบัตรเครดิต เชน ผูบริโภคมีความคุนเคยนอยตอตรายี่หอของบัตร

เครดิตที่ออกโดยธนาคารตางชาติ ความไมไววางใจในตรายี่หอของบัตรเครดิตที่ออกโดย

ธนาคารตางชาติ ความไมชัดเจนในดานการใหบริการดานบัตรเครดิตของธนาคารตางชาติ 

การมีชองทางการชําระเงินนอย เปนตน 

 

จากสาเหตุหลักๆ ทั้ง 4 ขอขางตน ผูวิจัยเห็นวาสาเหตุในดานภาพลักษณของตรายีห่อของ

บัตรเครดิตเปนสาเหตุหลักที่นาจะทําการศึกษาในงานวิจัยช้ินนี้ เนื่องจากในแงการประชาสัมพันธ

แลว ภาพลักษณถือเปนปจจัยหลักสําหรับองคกรและผลิตภัณฑขององคกร ทําใหธุรกิจคงอยูได

และทํากําไรใหกับองคกร 

 

 โดยขอบเขตที่จะทําการศึกษาในดานภาพลักษณของตรายี่หอของบัตรเครดิต จะเปน

การศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตของผูบริโภค ซึ่งปจจัยตางๆ ดังกลาว

จะมีปจจัยในดานภาพลักษณของบัตรเครดิตรวมอยูดวย โดยเฉพาะปจจัยดานภาพลักษณนี้จะถูก

นํามาถามในสถานะของการเปรียบเทียบระหวางภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดย

ธนาคารตางชาติและธนาคารไทย เพื่อศึกษาวาภาพลักษณมีผลตอการตัดสินใจเลือกถือบัตร

เครดิตหรือไม หากภาพลักษณมีผลตอการตัดสินใจ ภาพลักษณดานใดที่มีความสําคัญ และลูกคา

ผูถือบัตรเครดิตคิดวาธนาคารใดมีภาพลักษณที่ดีกวากัน ระหวางธนาคารตางชาติและธนาคาร

ไทย การศึกษาคร้ังนี้จะชวยใหเขาใจวา ถาภาพลักษณมีผลตอการตัดสินใจถือบัตรเครดิตแลวนั้น 

ธนาคารตางชาติควรปรับปรุงในดานใดเพื่อใหภาพลักษณของตนดีข้ึนในหมูผูใชบริการชาวไทย 
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เพื่อสามารถวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของกลุมเปาหมายไดชัดเจน และเพื่อใชเปนขอมูลใน

การพัฒนาการส่ือสารที่ธนาคารผูออกบัตรดําเนินอยู นอกจากน้ี ยังสามารถนํามาใชเปนแนวทาง

ในการศึกษาดานนิเทศศาสตรอีกดวย 

 

อยางไรก็ดี ธนาคารกลุมตางๆ มีจุดออนและจุดแข็งแตกตางกนัไป ดังตารางดานลางนี ้

 

ตารางที่ 3 ตารางจุดออนและจุดแข็งของธนาคารไทยและธนาคารตางชาติ 

 
กลุมธนาคาร จุดแข็ง จุดออน 

ธนาคารไทย  เปนที่ รูจักและคุนเคยของลูกคามา

เปนเวลานาน 

 ธนาคารมีขนาดใหญ  ทั้ ง ในดาน

สินทรัพย จํานวนสาขา พนักงาน และ

เคร่ืองเอทีเอ็ม 

 มีเครือขายและพันธมิตรในประเทศใน

วงกวาง ทําใหขยายฐานลูกคาไดมาก 

 เขาถึงลูกคาไดดีกวาเนื่องจากมีกรอบ

ค ว า ม คิ ด พื้ น ฐ า น  สั ง ค ม  แ ล ะ

ส่ิงแวดลอมเดียวกัน 

 การหาแหลงเงินกูจากตางประเทศยัง

มีตนทุนสูงเนื่องจากอันดับเครดิตถูก

จัดอยูในระดับที่เสียเปรียบธนาคาร

ตางชาติ 

 การพัฒนาเทคโนโลยีและสินคา

ทางการเงินใหมๆ มาใช มีตนทุนและ

ระยะเวลาเพื่อศึกษา คิดคน และเลือก

สินคาที่มีความเหมาะสม 

 ขาดกลยุทธดานการตลาด การบริหาร

ที่มีประสิทธิภาพ ทําใหมีตนทุนในการ

จางที่ปรึกษาธุรกิจ 

 ประสิทธิภาพพนักงานเมื่อวัดจาก

สินทรัพยและเงินฝากตอพนักงานยัง

อยูในระดับตํ่า 

 มี เ ค รื อ ข า ย แ ล ะ พั น ธ มิ ต ร ใ น

ตางประ เทศไมมาก  จึ งสามารถ

ใหบริการระหวางประเทศในขอบเขต

จํากัด 

 การดําเนินงานมีขอจํากัดจากแรง

กดดันจากกฎเกณฑของทางการเมือง 

แรงงานและสังคม 
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กลุมธนาคาร จุดแข็ง จุดออน 

ธนาคาร

ตางชาติ 

 มีเทคโนโลยีและผลิตภัณฑใหมๆ ใน

ลักษณะพรอมใชงาน (ready made 

product) ที่สามารถนํามาใชไดทันที 

ทําใหมีตนทุนตํ่า 

 มีฐานการเงินทุนที่ แ ข็งแกรงจาก

ธนาคารแมและสามารถระดมทุนใน

ตางประเทศไดดวยตนทุนที่ ตํ่ากวา

ธนาคารไทยเนื่องจากธนาคารแมมี

อันดับเครดิตดีกวา 

 มีประสบการณทั้ ง ในการบริหาร

จัดการในระดับสากลและการปรับกล

ยุทธการดําเนินธุ รกิจใหสามารถ

แขงขันได  รวมทั้งขนาดธนาคารมี

ความยืดหยุนในการปรับองคกรและ

กลยุทธทางธุรกิจ 

 มี ส า ข า เ ดิ ม ข อ ง ธ น า ค า ร ที่ เ ข า

ครอบครองกิจการ (take-over) เปน

ฐานรองรับ ทําใหการขยายฐานลูกคา

สามารถแขงขันกับธนาคารไทยได 

 มีเครือขายและพันธมิตรตางประเทศ

ในวงกวางทําใหได เปรียบในการ

บริการทางการเงินระหวางประเทศ 

 การดําเนินงานไดรับแรงกดดันจาก

ป จ จั ย ด า นกฎ เกณฑ  กา ร เมื อ ง 

แรงงานและสังคมไมมากเทาธนาคาร

ไทย 

 เปนธนาคารใหมที่ยังไมเปนที่รูจักของ

คนไทยในขณะนี้ ทําใหตองใชเวลา

สรางความเปนที่ รู จักแก ลูกคาใน

ระยะแรก 

 ฐานลูกคายังไมกวางเทาธนาคารไทย 

ทําใหตองทุมเททรัพยากรเพื่อชิงสวน

แบงตลาดในชวงแรกที่เขามาแขงขัน 

 ตองปรับปรุงระบบการทํางานของ

องคกรและสรางทีมงานใหสามารถ

ทํางานอยางสอดคลองกับระบบการ

ทํางานของตางชาติ 
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กลุมธนาคาร จุดแข็ง จุดออน 

ธนาคารสาขา

ตางประเทศ 

 ขนาดองคกรทีเ่ล็กกวา ทําใหตนทนุ

ของธนาคารกลุมนี้ตํ่ากวา 

 มีฐานลูกคาและเครือขายใน

ตางประเทศทีก่วางกวา 

 ขอบเขตการดําเนนิธุรกิจถูกจํากัด

มากกวาทัง้จํานวนสาขาที่ไมสามารถ

ขยายเพิ่มได 

แหลงที่มา : การบริหารธนาคารพาณิชย, พรนพ พกุกะพันธุและประเสริฐชัย ไตรเสถียรพงศ, 2548  

  

จากตารางขางตนจะเห็นไดวา ทั้งธนาคารพาณิชยของไทยและตางชาติตางมีจุดออนและ

จุดแข็งแตกตางกันไป ข้ึนอยูกับมุมมองและทัศนคติของผูใชบริการวาจะใหความสําคัญในจุดแข็ง

และจุดออนดานใดมากกวากัน  

 

ขอมูลประเภทของบัตรเครดิต 

 บัตรเครดิตถือเปนสินเชื่อเพื่อการอุปโภคบริโภคอยางหนึ่งที่ธนาคารหรือสถาบันการเงิน

ใหแกลูกคา ซึ่งลูกคามีความสามารถเลือกเปนสมาชิกผูถือบัตรเครดิตของธนาคาร (banks) หรือ

บริษัทที่ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตโดยเฉพาะ (non-banks) หรือบริษัทในรูปแบบอ่ืนที่มิใชระบบ

ธนาคาร หรือระบบสถาบันการเงินที่มิใชธนาคาร หรือระบบหางสรรพสินคาทั่วไป ซึ่งสามารถ

จําแนกไดตามวัตถุประสงคของการใชบัตร ดังนี้ 

 1. บัตรเครดิตแบบจํากัดวัตถุประสงค (limited-purpose credit card) เปนบัตรเครดิต

ที่มีวัตถุประสงคเพื่อใชซื้อสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่งหรือจํากัดประเภทของสินคาและ

บริการที่ใช หรืออาจใชซื้อสินคาหรือบริการจากบริษัทแหงเดียวหรือกลุมเดียวเทานั้น เชน บัตร

เครดิตที่ออกโดยสถานีน้ํามัน (petrol card) เปนตน 

 2.  บัตรเครดิตอเนกประสงค (multi-purpose or universal credit card) เปนบัตร

เครดิตที่ใหสิทธิแกผูถือบัตรในการซื้อสินคาและบริการจํานวนมาก ไดแก 

  ก) บัตรเครดิตที่ออกโดยบริษัทผูออกบัตร (company card) หรือ (charge card) 

เปนบัตรเครดิตซ่ึงมีการพัฒนามาจากบัตรทองเที่ยวและความบันเทิง (travel and entertainment 

card) มีจุดมุงหมายสําหรับใชในการเดินทางทองเที่ยวตามรานอาหารและสถานเริงรมยเปนสวน

ใหญ ตอมามีการขยายไปในธุรกิจประเภทอ่ืนๆ ดวย ผูออกบัตรประเภทนี้จะเปนบริษัทที่มีตัวแทน

ทั่วโลก ซึ่งอาจเปนธนาคารพาณิชย บริษัทเดินทางทองเที่ยวหรือกิจการที่ต้ังข้ึนมาเพื่อดําเนินการ
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ดานบัตรเครดิตโดยเฉพาะ ริเร่ิมโดยกลุมบริษัท อันไดแก อเมริกันเอ็กซเพรส (American 

Express) ไดเนอรส คลับ (Diners’ Club) บัตรเครดิตชนิดนี้บริษัทผูถือบัตรจะออกใหแกบุคคลที่มี

คุณสมบัติตามที่กําหนดไวดวยโดยไมมีการกําหนดวงเงินลวงหนา (preset credit limit) บริษัทจะ

เรียบเก็บคาใชจายการใชบัตรโดยรวบรวมเก็บเดือนละคร้ัง สมาชิกตองชําระเงินตามใบเรียกเก็บ

จนครบตามจํานวน จะผอนชําระเปนงวดไมได หากสมาชิกบัตรชําระเงินลาชากวากําหนด ตอง

เสียคาธรรมเนียมในการชําระเงินลาชา (deliquency charge) ในรูปของเบ้ียปรับใหแกบริษัท 

สมาชิกบัตรสามารถชําระเงินไดโดยการหักบัญชีกับธนาคารหรือจายดวยเช็คขีดครอมส่ังจายใน

นามบริษัท หรือชําระดวยเงินสดโดยมาชําระที่บริษัท สถาบันที่ออกบัตรที่ใชเปนส่ือกลางแทนเงิน

สดหลักในประเทศไทย  

  ข) บัตรเครดิตที่ออกโดยธนาคารพาณิชย (commercial banks) เปนบัตรเครดิต

ที่ริเร่ิมโดยธนาคารพาณิชยมี 2 ระบบ คือ วีซา (Visa) และมาสเตอรการด (MasterCard) ซึ่งทั้ง 2 

ระบบนี้มีความคลายคลึงกันมากและในชวงแรกก็มีจุดมุงหมายเนนหนักไปในดานการใชจายใน

ชีวิตประจําวัน เชน การใชตามหางสรรพสินคาและรานคาตางๆ เปนตน ธนาคารใดที่ตองการเปน

ผูออกบัตรเครดิตวีซาหรือมาสเตอรการด ก็ตองดําเนินการสมัครเปนสมาชิกกอนจึงจะมีสิทธิใน

การออกบัตรดังกลาวได บัตรดังกลาวที่ออกโดยธนาคารพาณิชยนี้โดยท่ัวไปจะเปนบัตรที่ธนาคาร

ออกใหกับผูที่มีเงินฝากกับธนาคารเทานั้น ซึ่งอาจเปนบัญชีประจํา บัญชีเดินสะพัดหรือบัญชีออม

ทรัพยก็ได โดยธนาคารจะกําหนดวงเงิน (credit line) ใหวาจะไดใชหรือผอนชําระไดตามจํานวน

เงินในระยะเวลาท่ีกําหนด โดยทางธนาคารจะคิดดอกเบ้ียในการชําระเงิน โดยจะหักเงินในบัญชี

ของสมาชิกบัตรโดยตรงเพราะมีบัญชีอยูแลว 

 

สําหรับงานวิจัยนี้ ผูวิจัยจะเนนศึกษาเฉพาะภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ออกโดยธนาคาร

ธนาคารตางชาติ ไดแก  

• ธนาคารซิต้ีแบงก  

• ธนาคารเอชเอสบีซี  

• สแตนดารดชารเตอรด 

และธนาคารไทย ไดแก 

• ธนาคารกรุงเทพ  

• ธนาคารไทยพาณิชย  

• ธนาคารกสิกรไทย  
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เนื่องจากสวนแบงทางการตลาดโดยรวมของทั้ง  3  ธนาคารพาณิชยไทยขางตนในเขต

กรุงเทพมหานครอยูที่ประมาณรอยละ 32 ของตลาดบัตรเครดิตทั้งหมด และสวนแบงทาง

การตลาดโดยรวมของ 3 ธนาคารตางชาติอยูที่ประมาณรอยละ 23 ของตลาดบัตรเครดิตทั้งหมด 

ธนาคารทั้ง 6 แหงที่จะนํามาทําการศึกษาในงานวิจัยนี้จึงนับไดวาเปนธนาคารหลักๆ ซึ่งเปน

ตัวแทนของธนาคารผูออกบัตรเครดิตทั้ง 2 กลุม 

สวนสถาบันการเงินที่มิใชธนาคาร เชน บริษัทบัตรกรุงไทย (KTC) บัตรเครดิตกรุงศรี จีอี 

บัตรเครดิตอเมริกันเอ็กซเพรส เปนตน จะไมนํามานับรวมเพื่อทําการศึกษาเปรียบเทียบในงานวิจัย

นี้ เพราะสถาบันการเงินที่มิใชธนาคารดังกลาวมีการทําธุรกิจบางอยางภายใตกฎเกณฑขอบังคับ

เกี่ยวกับบัตรเครดิตจากธนาคารแหงประเทศไทย (Bank of Thailand) ที่แตกตางจากธนาคาร

พาณิชยโดยทั่วไป และเพื่อใหการศึกษาในคร้ังนี้สามารถเปรียบเทียบกันไดโดยมีตัวแปรอ่ืนๆ ที่

ใกลเคียงกัน ทําใหงานวิจัยนี้มุงเนนไปที่ธนาคารไทยและธนาคารตางชาติที่มีสาขาภายในประเทศ

ไทยเทานั้น โดยทั้ง 6 ธนาคารมีประเภทของบัตรเครดิตที่ใหบริการในปจจุบัน ดังนี้ 

กลุมธนาคารตางชาติ 

 

ธนาคารซิต้ีแบงก ประเทศไทย 

รูปลักษณบัตรเครดิต ประเภทบัตรเครดิตที่ใหบริการในปจจบุัน 

  

 

 

 

บัตรเครดิตซิต้ีแบงก แพลตตินั่มซีเล็คท 

 

 

 

 

บัตรเครดิตซิต้ีแบงกรอยัล ออรคิด พลัส 

 

 

 

 

บัตรเครดิตซิต้ีเอ็ม วีซา  
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บัตรเครดิตซิต้ีแบงก แพลตตินั่มรีวอรด 

 

 

 
บัตรเครดิตซิต้ีแบงก แม็คโคร วีซา 

 

 
บัตรเครดิตซิต้ีแบงก ดิสคัฟเวอร่ี 

 

 

 

 

บัตรเครดิตซิต้ีแบงก วีซาทอง 

 

 
บัตรเครดิตซิต้ีแบงก เคลียร 

 

 

 

 

บัตรเครดิตซิต้ีแบงก แคชแบ็ก 
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ธนาคารฮองกงและเซ่ียงไฮแบงก้ิงคอรปอเรชั่น จาํกัด (เอชเอสบีซี) 

 

รูปลักษณบัตรเครดิต ประเภทบัตรเครดิตที่ใหบริการในปจจบุัน 

  

 

 

 

บัตรเอชเอสบีซี พรีเมยีร มาสเตอรการด 

 

 

 

 

บัตรเอชเอสบีซี วีซา แพลทนิัม 

 

 

 

 

บัตรเอชเอสบีซี โกลด 

 

 

 

 

บัตรเอชเอสบีซี คลาสสิค 
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ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) จาํกดั (มหาชน)  

 

รูปลักษณบัตรเครดิต ประเภทบัตรเครดิตที่ใหบริการในปจจบุัน 

  

 

 

บัตรเครดิต สแตนดารดชารเตอรด  

วีซา แพลตตินัม่ อีลิท 

 

 

 

 

บัตรเครดิต สแตนดารดชารเตอรด แพลตตินั่ม 

 

 

 

 

บัตรเครดิต สแตนดารดชารเตอรด วีซาเพือ่ธุรกิจ 

 

 

 

 

บัตรเครดิต สแตนดารดชารเตอรด ไทเทเนียม 

 

 

 

 

บัตรเครดิต สแตนดารดชารเตอรด มอรเกจลิงก 
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กลุมธนาคารไทย 

 

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

 

รูปลักษณบัตรเครดิต ประเภทบัตรเครดิตที่ใหบริการในปจจบุัน 

  
 

 
บัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพอเมริกันเอ็กซเพรส 

 

 

 

บัตรเครดิตวีซา/มาสเตอรการด ธนาคารกรุงเทพ 

 

 

 

 

บัตรผูนําแพลทินัม ธนาคารกรุงเทพ 

 

 

 

 

บัตรรวมธนาคารกรุงเทพ 

 

 

 

 

บัตรเครดิตทองเทีย่ว ธนาคารกรุงเทพ 

 

 

 

 

บัตรเครดิตบลูเวฟ 
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ธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน) 

 

 

รูปลักษณบัตรเครดิต ประเภทบัตรเครดิตที่ใหบริการในปจจบุัน 

  

 

 

 

บัตรเครดิตไทยพาณิชย 

 

 

 

 

บัตรเครดิตไทยพาณิชย - แพลทนิั่ม 

 

 

 

 

บัตรเครดิตไทยพาณิชย - คิงเพาเวอร 

 

 

 

 

บัตรเครดิตไทยพาณิชย - กอลฟการด 

 

 

 

 

บัตรเครดิตไทยพาณิชย - โตโยตา 
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ธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) 

 

รูปลักษณบัตรเครดิต ประเภทบัตรเครดิตที่ใหบริการในปจจบุัน 

  

บัตรเครดิตวีซา/มาสเตอรการดแพลทินัมกสิกรไทย 

 

 

 

 

บัตรเครดิตมาสเตอรการดไทเทเนยีมกสิกรไทย 

 

 

 

บัตรเครดิตวีซา/มาสเตอรการดทองกสิกรไทย 

 

 

 

 

 

บัตรเครดิตวีซาเพยเวฟกสิกรไทย 

 

 

 

 

บัตรเครดิตวีซา/มาสเตอรการดคลาสสิกกสิกรไทย 

 

 

 

 

 

 

บัตรเครดิตรวมที่ออกกบัองคกรธุรกิจตางๆ เชน แอมเวย 

เมืองไทยประกันชวีิต รพ.พญาไท ฯลฯ 
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วัตถุประสงคของการวิจยั 

 

1. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติ และ

ธนาคารไทยของผูใชบริการ 

2. เพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือยี่หอบัตรเครดิตของผูใชบริการ 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางภาพลักษณบัตรเครดิตกับพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือ

บัตรเครดิตของผูใชบริการ 

 

ปญหานําวิจยั 

 

1. ภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติและธนาคารไทยของผูใชบริการ

แตกตางกันอยางไร 

2. ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือยี่หอบัตรเครดิตของผูใชบริการเปนอยางไร 

3. ภาพลักษณของบัตรเครดิตกับพฤติกรรมการเลือกถือบัตรเครดิตมีความสัมพันธกันหรือไม 

อยางไร 

 

สมมติฐานการวิจยั 

 

1. ภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติและธนาคารไทยของผูใชบริการ

มีความแตกตางกัน 

2. ภาพลักษณของบัตรเครดิตมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตของ

ผูใชบริการ 

 

ขอบเขตในการวิจยั 

 

การวิจัยคร้ังนี้ มุงศึกษาภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติ 

ไดแก ธนาคารซิต้ีแบงก เอชเอสบีซี สแตนดารดชารเตอรด และธนาคารไทย ไดแก ธนาคาร

กรุงเทพ ไทยพาณิชย และกสิกรไทย ของผูใชบริการ สาเหตุที่เลือกศึกษาเฉพาะธนาคารทั้ง 6 แหง

ดังกลาว เนื่องจากธนาคารเหลานี้เปนธนาคารหลักอยูในลําดับตนๆ ของแตละกลุมที่มีจํานวนผูถือ
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บัตรเครดิตมากพอสมควร และเนื่องจากสวนแบงทางการตลาดโดยรวมของทั้ง 3 ธนาคาร

พาณิชยไทยขางตนในเขตกรุงเทพฯ อยูที่ประมาณรอยละ 32 ของตลาดบัตรเครดิตทั้งหมด และ

สวนแบงทางการตลาดโดยรวมของ 3 ธนาคารตางชาติอยูที่ประมาณรอยละ 23 ของตลาดบัตร

เครดิตทั้งหมด ธนาคารทั้ง 6 แหงที่จะนํามาทําการศึกษาในงานวิจัยนี้จึงนับไดวาเปนธนาคารหลัก

ซึ่งเปนตัวแทนของธนาคารผูออกบัตรเครดิตทั้ง 2 กลุม สวนสถาบันการเงินที่มิใชธนาคาร เชน 

บริษัทบัตรกรุงไทย (KTC) บัตรเครดิตกรุงศรี จีอี บัตรเครดิตอเมริกันเอ็กซเพรส เปนตน จะไม

นํามานับรวมเพื่อทําการศึกษาเปรียบเทียบในงานวิจัยนี้ เพราะสถาบันการเงินที่มิใชธนาคาร

เหลานี้มีการทําธุรกิจบางอยางภายใตกฎเกณฑขอบังคับเกี่ยวกับบัตรเครดิตจากธนาคารแหง

ประเทศไทย (Bank of Thailand) ที่แตกตางจากธนาคารพาณิชยโดยทั่วไป และเพื่อใหการศึกษา

ในคร้ังนี้สามารถเปรียบเทียบกันไดโดยมีตัวแปรอ่ืนๆ ที่ใกลเคียงกัน ทําใหงานวิจัยนี้มุงเนนไปที่

ธนาคารไทยและธนาคารตางชาติที่มีสาขาภายในประเทศไทยเทานั้น 

โดยการวิจัยนี้ไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลความคิดเห็นจากผูใชบริการของธนาคารขางตน

ดังกลาวที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครเทานั้น เนื่องจากผูใชบัตรเครดิตสวนใหญอาศัยอยูใน

กรุงเทพและปริมณฑลมากกวาผูใชบัตรเครดิตในตางจังหวัดคิดเปนสัดสวน 70:30 นอกจากนี้ ยัง

เนนศึกษาเฉพาะบัตรวีซาเทานั้น เนื่องจากปจจุบัน วีซาครองสวนแบงการตลาดกวารอยละ 56 

หรือมากกวาบัตรอ่ืนๆ ทุกยี่หอรวมกัน อีกทั้งยังเปนบัตรที่คนไทยนิยมใชมากท่ีสุดโดยมีลําดับรอย

ละของการถือบัตร ดังตอไปนี้ 

 วีซา   รอยละ 73 

 อเมริกัน เอ็กซเพรส รอยละ 22 

 มาสเตอรการด  รอยละ 3 

 อ่ืนๆ   รอยละ 2 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 

 

1. เพื่อเปนประโยชนแกกลุมธนาคารตางชาติและธนาคารไทยในการนําผลการวิจัยที่ไดไป
ประยุกตใชในการปรับเปลี่ยนแผนกลยุทธทางการประชาสัมพันธและวางแผนการสราง

ภาพลักษณในอนาคต 

2. เพื่อใชเปนแนวทางสําหรับนักประชาสัมพันธของธุรกิจธนาคารในการปรับปรุงพัฒนา

ภาพลักษณองคกรเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 
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3. เพื่อกระตุนใหเห็นความสําคัญของการสรางและการวัดการรับรูภาพลักษณขององคกร  
 

นิยามศัพท 

 

ภาพลักษณบัตรเครดิต หมายถึง ความรูสึกตอบัตรเครดิตโดยรวมที่เกิดข้ึนจิตใจของ

ลูกคาแตละบุคคล มีปจจัยดังตอไปนี้ 

• เปนทีเ่ชื่อถือได 

• มีรายการสงเสริมการขายและสิทธิประโยชนที่จงูใจ 

• ธนาคารผูออกบัตรมีความมัน่คง 

• ธนาคารผูออกบัตรมีภาพลักษณที่ดี 

• เปนยีห่อระดับโลก 

• เปนยีห่อบัตรเครดิตที่ทํางานหนักเพื่อใหเขาถึงความตองการหลัก และนําเสนอส่ิง

ที่ลูกคาตองการไดเปนอยางดี 

• มีบริการที่ดี 

• มีนวัตกรรมใหมๆ เพื่อพัฒนาสินคาและบริการของตนอยูเสมอ 

ปจจัยที่มีผลตอการเลือกถือบัตรเครดิต มีดังตอไปนี ้

 ความมีชื่อเสียงของแบรนดบตัรเครดิต 

 มีการสงเสริมการตลาดทีน่าสนใจ 

 มีภาพลักษณที่ดี 

 มีชองทางการชําระคาบริการที่หลากหลาย 

 มีสิทธพิิเศษดานอัตราดอกเบี้ย 

 มีการสะทอนถึงวถิีชีวิตของผูใชบริการ 
 มีผลิตภัณฑทีห่ลากหลาย 

 มีการพฒันาผลิตภัณฑและบริการใหมๆ อยูตลอดเวลา 

 มีรูปลักษณบตัรสวยงาม 

 มีสํานกังานสาขาครอบคลุม 

บัตรเครดิต หมายถึง บัตรพลาสติกที่สถาบันการเงินออกใหแกผูที่เปนสมาชิกเพื่อใชซื้อ

สินคาหรือใชบริการโดยไมตองจายเงินทันทีกับรานคาหรือสถานบริการที่เปนสมาชิกของบัตร
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เครดิตนั้น นอกจากนี้ ผูถือบัตรยังสามารถเบิกเงินจากธนาคารพาณิชยเปนสมาชิกของบัตร

เครดิตไดภายในวงเงินที่กําหนดไว  

บัตรเครดิตวีซา หมายถึง บัตรเครดิตที่ออกโดยสถาบันการเงินซ่ึงไดลิขสิทธิ์คําวา 

“VISA” มาจากบริษัท VISA International Limited ซึ่งจะมีชื่อของธนาคารนั้นๆ และเคร่ืองหมาย  

อยูบนบัตร  สามารถใชซื้อสินคาและบริการไดตามรานคาทุกแหงทั่วโลกที่มี

เคร่ืองหมาย ยินดีรับบัตร VISA  

 บัตรเครดิตมาสเตอรการด หมายถึง บัตรเครดิตที่ออกโดยสถาบันการเงินซ่ึงไดรับ

ลิขสิทธิ์คําวา MasterCard มาจากบริษัท MasterCard International ซึ่งจะมีชื่อของธนาคารนั้นๆ 

และเคร่ืองหมาย อยูบนบัตร สามารถใชซื้อสินคาและบริการไดตามรานคาทุกแหงทั่ว

โลกที่มีเคร่ืองหมาย ยินดีรับบัตร MasterCard 

 เหตุผลในการเลือกใชบัตรเครดิต หมายถึง ส่ิงที่กลุมเปาหมายนํามาคํานึงถึงกอนที่จะ

เลือกสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิตของสถาบันการเงินใดสถาบันหนึ่ง  

 ผูออกบัตรเครดิต (Issuer Bank) หมายถึง ธนาคารพาณิชยหรือสถานประกอบธุรกิจที่

ไดจัดต้ังข้ึนเพื่อดําเนินกิจการบัตรเครดิต โดยเฉพาะซ่ึงผูออกบัตรเครดิตมีขอตกลงกับผูถือบัตร

เครดิตวา เมื่อผูถือบัตรเครดิตนําบัตรไปแสดงตอรานคาและสถานบริการซึ่งไดมีขอตกลงกับผูออก

บัตร ผูถือบัตรดังกลาวสามารถซ้ือสินคาหรือบริการจากรานคาและสถานบริการไดโดยที่ผูถือบัตร

สามารถชําระเงินดวยบัตรเครดิตแทนเงินสด 

ธนาคารพาณิชย หมายถึง สถาบันการเงินที่ไดรับอนุญาตใหประกอบธุรกิจการบริการ

เกี่ยวกับธุรกรรมทางการเงินทั้งที่เปนของรัฐและเอกชน 

ธนาคารพาณิชยตางชาติ หมายถึง สถาบันการเงินที่มีเจาของหรือผูถือหุนเปน

ชาวตางชาติ มีบริษัทแมในตางประเทศและมีเพียงสาขาในประเทศไทย ในงานวิจัยนี้จะศึกษา

เฉพาะธนาคารตางชาติดังตอไปนี้ 

 ธนาคารซิต้ีแบงก หมายถึง ธนาคารซิต้ีแบงก หรือในงานวิจัยนี้จะใชชื่อยอวา  

“Citibank” 

 ธนาคารเอชเอสบีซี หมายถึง ธนาคารฮองกงและเซ่ียงไฮแบงก้ิงคอรปอเรชั่น  

จํากัด หรือในงานวิจัยนี้จะใชตัวยอวา “HSBC” 

 ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด หมายถึง ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด  

(ไทย) จํากัด (มหาชน) หรือในงานวิจัยนี้จะใชตัวยอวา “StandChart” 
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ธนาคารพาณิชยไทย หมายถึง สถาบันการเงินที่มีเจาของหรือผูถือหุนสวนใหญเปน

ชาวไทย มีบริษัทแมและสาขาในประเทศไทย ในงานวิจัยนี้จะศึกษาเฉพาะธนาคารตางไทย 

ดังตอไปนี้ 

 ธนาคารกรุงเทพ หมายถึง ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) หรือในงานวิจยันี ้

จะใชตัวยอวา “BBL” 

 ธนาคารไทยพาณชิย หมายถึง ธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน) หรือใน 

งานวิจยันี้จะใชตัวยอวา “SCB” 

 ธนาคารกสิกรไทย หมายถงึ ธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) หรือใน 

งานวิจยันี้จะใชตัวยอวา “KBANK” 

 พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิต หมายถึง กระบวนการตางๆ หรือการ

กระทําอยางใดอยางหน่ึงของตัวบุคคลที่เปนการแสดงออกตอความตองการในย่ีหอบัตรเครดิต

ยี่หอใดยี่หอหนึ่ง 

 ผูใชบริการ หมายถึง บุคคลที่เปนลูกคาของบัตรเครดิตยี่หอใดยี่หอหนึ่งใน 6 ธนาคาร 

ไดแก ธนาคารซิต้ีแบงก ธนาคารเอชเอสบีซี ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด ธนาคารกรุงเทพ 

ธนาคารไทยพาณิชย หรือ ธนาคารกสิกรไทย 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

  

บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

 ในการทําวิจัยเร่ือง “การศึกษาเปรียบเทียบภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการ

โดยธนาคารตางชาติและธนาคารไทยของผูใชบริการ” นั้น ผูวิจัยไดนําเอาแนวคิดและทฤษฎี 

ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวของมาศึกษาเพื่อเปนแนวทางในการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ ดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการประชาสัมพันธเพื่อการตลาด 

3. แนวคิดเกี่ยวกบัทัศนคติ 

4. แนวคิดเกี่ยวกบัการรับรูของผูบริโภค 

5. ขอมูลประเภทของบัตรเครดิต 

6. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัภาพลักษณ 

 ภาพลักษณ (image) หรือบางแหงอาจใชวา จินตภาพ หรือภาพพจน นับวามีความสําคัญ

ตอแนวทางการดําเนินงานของการประชาสัมพันธเปนอยางยิ่ง ทั้งนี้ เพราะภาพลักษณชวยสงเสริม

และเติมเต็มความหมายและหนาที่ของการประชาสัมพันธที่วาดวยการสงเสริมและสราง

ความสัมพันธอันดีของหนวยงาน สถาบัน หรือองคการในสายตาของสาธารณชน  

 มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายและคําจํากัดความของคําวา “ภาพลักษณ” ไว 

ดังนี ้

 Philip Lesly (อางถึงในวิรัช ลภิรัตนกุล, 2540 : 76) ผูเช่ียวชาญดานประชาสัมพันธที่มี

ชื่อเสียง ไดใหความเห็นเกี่ยวกับคําวา ภาพลักษณ ไววา ภาพลักษณ หมายถึง ความประทับใจ

ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่มีตอองคการ สถาบัน บุคคล กลุมบุคคล ซึ่งความประทับใจดังกลาวนี้มี

รากฐานมาจากผลกระทบระหวางบุคคลกับส่ิงนั้นๆ 

 Robinson และ Barlow (Public Relations Journal ฉบับ September, 1959 อางถึงใน

วิรัช ลภิรัตนกุล, 2540 : 77) ไดใหคําจํากัดความไววา ภาพลักษณ หมายถึง ภาพที่เกิดข้ึนในจิตใจ 

ซึ่งบุคคลมีความรูสึกนึกคิดตอองคการสถาบัน ภาพในใจดังกลาวของบุคคลนั้นๆ อาจจะไดมาจาก

ทั้งประสบการณตรง (direct experience) และประสบการณทางออม (indirect experience) 

ของตัวเขาเอง 
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Jefkins (1977 : 14) มีความเห็นวา ภาพลักษณเปนคําที่คนมักเขาใจผิดและนําไปใชผิดๆ 

มากพอๆ กับคําวาการประชาสัมพันธ ภาพลักษณในการประชาสัมพันธนั้น หมายถึง ความ

ประทับใจที่ถูกตอง 

 วิรัช ลภิรัตนกุล (2540 : 78) กลาววา ภาพลักษณที่เรามีตอใครคนใดคนหน่ึง ไมวาจะเปน

กลุมหรือบุคคลก็ตาม ยอมมีทั้งภาพลักษณที่ดีและไมดี ตัวอยางเชน เรายอมมีภาพลักษณที่ไมดี 

หรือไมอยากคบคาสมาคมกับเพื่อนฝูงบางคนที่มีความประพฤติไมดีหรือไมนาไววางใจ เชน เพื่อน

ฝูงบางคนที่ไมยอมประกอบอาชีพใดๆ หรือเพื่อนฝูงบางคนที่ชอบรีดไถเงินจากผูอ่ืนเสมอ เปนตน 

 มานิต รัตนสุวรรณ (2527 : 20) ใหความหมายภาพลักษณไววา คือ ความประทับใจในส่ิง

ที่เรารูสึกตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดหรือคนใดคนหนึ่ง หรือองคการใดองคการหนึ่ง จะเรียกวาชื่อเสียงก็ได 

 วาสนา พฤทธิพงศสิทธิ์ (2544 : 54) เห็นวา ภาพลักษณเปนเร่ืองเกี่ยวกับกระบวนการของ

ความคิดจิตใจ ในเมื่อคนเรามิไดมีเพียงประสบการณโดยตรงกับโลกรอบตัว ซึ่งเราไดสัมผัส ชิมรส 

ดมกล่ิน ไดยิน และไดเห็นดวยตนเองเทานั้น เรายังมีประสบการณโดยออมอ่ืนๆ ดวย ซึ่ง

ประสบการณเหลานี้ตองอาศัยการตีความและใหความหมายสําหรับตนเอง (make sense) ดวย 

ภาพลักษณจึงเปนการแทนความหมายเชิงอัตวิสัย (subjective representation) หรือความ

ประทับใจ ภาพปรากฎ (appearance) ความคลายคลึงกัน หรือเปนการแทนความหมายของการ

รับรู (perception) ตีความกระบวนการรับรูอยางเลือกสรรและใหความหมายตอส่ิงตางๆ  

 โดยสรุปแลว ภาพลักษณ คือ ภาพท่ีบุคคลมีตอสิ่งใดส่ิงหนึ่ง องคกร หรือสถาบันใด

สถาบันหนึ่ง ดังนั้น ภาพลักษณของบัตรเครดิตจึงหมายถึงการที่ผูใชบริการหรือผูบริโภคเกิด

ความรูสึกทั้งในดานบวกหรือลบตอบัตรเครดิตของธนาคารนั้นๆ ไมวาจะดวยประสบการณทาง

ตรงที่เคยใชบัตรเครดิตในอดีตและปจจุบัน หรือประสบการณทางออมที่อาจจะไดรับขาวสารหรือ

การพูดถึงในแงบวกของบุคคลรอบขาง ภาพลักษณที่เกิดข้ึนนั้นอาจเกิดข้ึนจากทัศนคติและการ

รับรูตอบริการตางๆ หรือการโฆษณาและการประชาสัมพันธที่ธนาคารผูออกบัตรต้ังใจจะใหเปน 

 

ประเภทของภาพลักษณ  

ลักษณะของภาพลักษณ  ที่วงการธุรกิจทั้งดานการตลาด  การโฆษณาและการ

ประชาสัมพันธไดนําไปใชในการดําเนินการเพื่อสรางภาพลักษณขององคการธุรกิจ (รัตนาวดี ศิริ

ทองถาวร, 2546 : 153) แบงออกเปนประเภทตางๆ ดังนี้ 
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 1. ภาพลักษณซอน (multiple image) เปนภาพลักษณขององคการหรือหนวยงานใน

สายตาของคนทั่วๆ ไป ซึ่งจะมีความแตกตางกันออกไปอันเนื่องมาจากคนในสังคมนั้นมาจาก

แหลงตางๆ กัน มีความรู ความเชื่อ ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม มีระดับการศึกษาอ่ืนๆ ที่ตางกัน 

โดยเฉพาะมีความรูและประสบการณตอองคการตางกัน ดังนั้น เปนไปไมไดที่สมาชิกในสังคมจะมี

ภาพลักษณขององคการหนึ่งเหมือนกัน นอกจากนั้น ในตัวบุคคลหน่ึงอาจมีทั้งภาพลักษณตอ

องคการเชิงบวกตอเร่ืองหนึ่ง และมีภาพลักษณเชิงลบในอีกเร่ืองหนึ่งก็ไดเชนกัน 

 2.  ภาพลักษณปจจุบัน (current image) เปนภาพลักษณตามความเปนจริงในปจจุบัน 

ซึ่งอาจจะเปนภาพลักษณเชิงบวกหรือเชิงลบก็ได จะเปนภาพลักษณที่เกิดข้ึนมาเองโดยธรรมชาติ

หรือโดยเจตนาก็ตาม นับวาเปนภาพลักษณที่สําคัญที่องคการจะตองคนหาเพื่อทราบใหได และ

เมื่อพบภาพลักษณที่ไมดีหรือภาพลักษณที่ผิดเพี้ยนจากส่ิงที่องคการตองการ จะไดปรับเปล่ียนให

ดีข้ึน ภาพลักษณประเภทนี้เปนส่ิงที่สะทอนถึงจุดยืนขององคการในสายตาของประชาชนใน

ขณะนั้นไดเปนอยางดี 

 3. ภาพลักษณกระจกเงา (mirror image) เปนภาพลักษณที่ฝายบริหารเช่ือเอาเอง หรือ

มองเห็นวาองคการเปนที่ยอมรับของประชาชนท่ัวไป ซึ่งเปรียบเสมือนการสองกระจกจะเห็นภาพ

ของตัวเอง ในภาพน้ันเขาอาจจะมองวาสวย สงางามหรือดี หรือตรงกับลักษณะใดก็ไดตามความ

นึกคิดของเรา ซึ่งก็เชนเดียวกับที่ผูบริหารมององคการดังกลาวขางตน โดยผูบริหารอาจมองวา

องคการไดทํากิจกรรมตางๆ ที่มีมากแลว ดังนั้น ภาพลักษณขององคการจึงนาจะเปนภาพที่ดี ซึ่ง

โดยแทจริงแลวอาจเปนการปกใจเช่ือที่ผิดก็ได ทั้งนี้ ประชาชนเปาหมายอาจมองอะไรตางจาก

ผูบริหารได 

 4. ภาพลักษณที่พึงปรารถนา (wish image) เปนภาพลักษณที่ผูบริหารหรือพนักงานมี

ความตองการจะใหเกิดข้ึนกับองคการ สินคา หรือบริหารขององคการ เชน เปนองคการที่มีความ

รับผิดชอบตอสังคม เปนสินคาที่มีคุณภาพ เปนองคการที่ใหคาตอบแทนท่ียุติธรรมแกพนักงาน 

ฯลฯ ดังนั้น องคการจึงพยายามทําทุกอยางเพื่อใหเกิดภาพลักษณที่พึงปรารถนานี้เกิดข้ึน ซึ่งถือวา

เปนการกําหนดเปาหมายที่องคการตองการสรางภาพลักษณอยางชัดเจน 
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ภาพลักษณที่พึงปรารถนา
(Wish Image)

ความสมัพันธกับประชาชนท่ีเก่ียวของ
(Relation with Related Public)

การมีสวนใหสงัคมเศรษฐกิจ
(Social Economic Contribution)

กฎและระเบยีบ
(Law & Regulation)

ความรับผดิชอบตอสงัคม
(Social Responsibility)

พนักงาน ลกูจาง ขาราชการ
(Employee)

ผลผลติหรือตราองคกร
(Product / Brand)

ความปลอดภัย มลภาวะ เทคโน
(Safety, Pollution & techno)

การจัดการ
(Management)

แผนภาพที่ 1 องคประกอบอันกอใหเกดิภาพลกัษณที่พึงปรารถนา 

 

 

 

แหลงที่มา : ประเสริฐชัย ไตรเสถียรพงศ, ภาพพจนธนาคารพาณิชย. 2538 : 51  

 

 5. ภาพลักษณสูงสุดท่ีทําได (optimum image) เปนภาพลักษณที่เกิดข้ึนจากการ

ตระหนักในความจริงและการมีความเขาใจ การรับรู (perception) ของผูรับขาวสาร อุปสรรคของ

การใชส่ือในการเผยแพรขาวสาร และสภาพแวดลอมที่ยากจะควบคุมและอ่ืนๆ ที่เปนอุปสรรคตอ

การสรางภาพลักษณที่พึงปรารถนาได ดังนั้น ภาพลักษณชนิดนี้จึงเปนภาพลักษณที่ผูเกี่ยวของ

รูจักประมาณตนและตัวแปรอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของจนไมไดทําใหการกําหนดภาพลักษณที่พึงปรารถนามี

ความสูงสงจนเกินความจริง 

 6. ภาพลักษณที่ถูกตองและไมถูกตอง (correct and incorrect image) เปน

ภาพลักษณอีกลักษณะหนึ่ง ซึ่งเกิดข้ึนไมตรงกับความเปนจริงเพราะเหตุการณที่เกิดข้ึนโดย

ธรรมชาติ เชน ขาวลือหรืออุบัติเหตุ หรือเกิดจากกระบวนการสื่อสาร หรือการรับรูของผูรับสาร และ

เมื่อเกิดภาพลักษณที่ไมถูกตองแลว  ก็จําเปนตองมีการแกไขภาพลักษณใหถูกตองตอไป 

ภาพลักษณที่ถูกตองนี้คลายกับภาพลักษณปจจุบันแตแตกตางที่ภาพลักษณที่ถูกตองไดมีการ

ปรับเปล่ียนจากภาพลักษณที่ไมถูกตองมาระยะหนึ่งแลว 
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 7. ภาพลักษณองคการ (corporate image) เปนภาพลักษณขององคการใดองคการ

หนึ่ง โดยเนนภาพรวมท้ังหมดขององคการนับต้ังแตระบบการบริหารองคการ สินคาหรือบริการ 

ตราของสินคาหรือบริการ ความม่ันคง การมีบุคลากรที่มีคุณภาพ มีการผลิตที่ทันสมัย มีความ

รับผิดชอบตอสังคม ฯลฯ ขององคการ มักจะเปนภาพที่ประชาชนมีตอองคการธุรกิจแหงใดแหง

หนึ่งหรือบริษัทใดบริษัทหนึ่ง 

 8. ภาพลักษณของสถาบัน (institutional image) เปนภาพลักษณที่มีลักษณะคลายกับ

ภาพลักษณองคการ แตจะมุงมองเฉพาะตัวองคการหรือตัวสถาบันเพียงอยางเดียว ไมรวมถึง

สินคาหรือบริการที่จําหนาย เชน เปนสถาบันที่มีความรับผิดชอบตอสังคม มีความมั่นคง

เจริญกาวหนา แตทั้งนี้จะไมมุงมองในเชิงธุรกิจการคาหรือการตลาด จะเนนบทบาทหรือพฤติกรรม

ของสถาบันเพียงอยางเดียว 

 9. ภาพลักษณของสินคาหรือบริการ (product / service image) เปนภาพลักษณของ

สินคาหรือบริการขององคการที่เกิดข้ึนในใจของประชาชน ไมรวมถึงบทบาทหรือพฤติกรรมของ

องคการ เปนภาพลักษณที่ เกิดจากการปรุงแตงใหเปนที่ยอมรับของผูบริโภค นอกจากนี้ 

ภาพลักษณของสินคาหรือบริการจะมีความเกี่ยวของกับภาพลักษณขององคการเปนอยางมาก 

 10. ภาพลักษณตราสินคา (brand image) เปนภาพลักษณที่มีลักษณะคลายกับ

ภาพลักษณสินคาหรือบริการ แตกรณีนี้เปนตราสินคา (brand) หรือเครื่องหมายการคา (trade 

mark) หรือสัญลักษณ (logo) เชน สัญลักษณดอกบัว ภูเขาเปนตัวอักษร เปนตน 

 

ลักษณะของภาพลักษณ  

 ภาพลักษณมลัีกษณะที่สําคัญ ดังนี ้

 1. ภาพลกัษณเกิดจากความประทับใจ  

ภาพลักษณเปนส่ิงที่เกิดข้ึนจากความประทับใจ ข้ึนอยูกับประสบการณและขอมูลขาวสาร 

เกี่ยวกับองคการที่ประชาชนไดรับ และส่ิงเหลานี้จะกอตัวข้ึนเปนความประทับใจ ซึ่งอาจเปนความ

ประทับใจที่ดีหรือไมดีก็ได แลวแตพฤติกรรมหรือการกระทําของหนวยงาน เชน ธนาคารตองการมี

ภาพลักษณที่ “ใหความสําคัญกับลูกคาทุกคนเทาเทียมกัน” ธนาคารนั้นจะตองประพฤติในส่ิง

ดังกลาวอยางเครงครัด ซึ่งกลุมประชาชนที่เปนลูกคาประสบไดดวยตนเอง หรือไดรับขอมูล

ขาวสารจากผูอ่ืนที่มีประสบการณเหลานั้นมา ทําใหเกิดความประทับใจที่ดีและนําไปสูการมี

ภาพลักษณที่ดีตรงตามจุดประสงคของธนาคาร 
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 2. ภาพลักษณเปนสิ่งทีส่ามารถเปลี่ยนแปลงได 

 ภาพลักษณเปนส่ิงที่เกิดข้ึนไดและเปล่ียนแปลงไดเสมอ กลาวคือ อาจเปลี่ยนจาก

ภาพลักษณที่ดีเปนภาพลักษณที่ไมดี หรืออาจเปลี่ยนจากภาพลักษณที่ไมดีเปนภาพลักษณที่ดีได 

อันเนื่องมาจากสภาพการณภายในหรือปจจัยภายนอกองคการมากระทบ ดังนั้น องคการตางๆ จึง

ตองมีการสํารวจภาพลักษณขององคการอยางสม่ําเสมอ เพื่อจะไดทราบวาภาพลักษณของ

องคการเปนอยางไร และจะไดสงเสริม รักษา หรือแกไขใหภาพลักษณที่ดีขององคการคงอยู

ตลอดไป 

 3. ภาพลักษณเปนสิ่งที่อยูนิ่ง 

 หมายถึง ภาพลักษณเปนส่ิงที่ไมไดแยงกับความจริง แตภาพลักษณจะตองถูกนําเสนอ

อยางสอดคลองและเปนไปในทิศทางเดียวกับความจริง นั่นคือปรัชญา นโยบายการดําเนินงาน 

การประพฤติปฎิบัติ รวมทั้งคุณภาพของสินคาหรือบริการขององคกร 

 4. ภาพลักษณเปนสิ่งที่นาเชื่อถือ 

 ภาพลักษณเปนการสรางภาพในใจของคนเราเก่ียวกับบุคคล องคการ สถาบัน หรือส่ิง

ตางๆ ใหมั่นคง เปนที่ยอมรับโดยอยูบนพื้นฐานของความนาเช่ือถือ การสรางภาพลักษณจะไม

เกิดผลใดๆ ถาไมมีความนาเชื่อถือในบุคคลหรือองคการสถาบันนั้น 

 5. ภาพลักษณเปนสิ่งที่เหน็ไดชัดเจน 

 ภาพลักษณเปนส่ิงที่ถูกสรางข้ึนจากส่ิงที่เปนนามธรรมข้ึนเปนรูปธรรม ซึ่งอาจเรียกไดวา 

เปนการสรางจิตนาการรูปธรรมเพื่อใหตอบสนองดึงดูดใจ และความรูสึกทางอารมณไดอยาง

ชัดเจนตอกลุมประชาชน เชน โรงแรมแหงหนึ่งตองการสรางภาพลักษณที่เต็มเปยมไปดวยความ

หรูหราสะดวกสบาย การนําเสนอภาพลักษณนี้ใหออกมาเปนรูปธรรมดวยภาพของสถานที่ 

หองพัก ส่ิงอํานวยความสะดวกแกแขกผูมาพักในแผนพับแนะนําโรงแรม 

 6. ภาพลักษณจะตองเปนสิ่งที่ถูกทําใหดูงายและแตกตาง 

 นั่นคือภาพลักษณจะตองชัดเจน งายตอการเขาใจ งายตอการจดจํา มีความแตกตาง แต

ส่ือความหมายไดครบถวนตรงตามความตองการ เชน เคร่ืองหมาย (logo) คําขวัญ (slogan) เปน

ตน ซึ่งก็คือ การสรางภาพลักษณใหมีเอกลักษณ (identity) ที่โดดเดนนั่นเอง 

 



 

27 

  

 จากความหมายและลักษณะของภาพลักษณจะเห็นไดวา ภาพลักษณเปนภาพที่เกิดข้ึน

จากความประทับใจทั้งดานบวกหรือดานลบ หรือการไดเขาไปมีสวนรวมโดยภาพลักษณนั้น

สามารถเกิดข้ึนได 2 ทาง คือ 

 1. ภาพลกัษณที่เกิดขึ้นเองโดยธรรมชาติ 

 ภาพลักษณที่เกิดข้ึนโดยธรรมชาตินั้น เปนภาพลักษณลักษณะใดก็ไดที่เกิดข้ึนไปตาม

สภาวะแวดลอมที่มากระทบ และเปนภาพที่เกิดจากการที่ประชาชนท่ัวไปไดรับรูเร่ืองราว หรือมี

ประสบการณกับองคการตามปกติหรือตามธรรมชาติ โดยประชาชนจะตีความหมายและสรุปจาก

ส่ิงที่เขาประสบมาหรือไดยินมาเก่ียวกับองคการทั้งหมด ไมวาจะเปนแบบฉบับในการบริหารงาน 

บุคลิกภาพของผูบริหาร การบริการและอัธยาศัยของพนักงาน สินคาและบริการขององคการ 

 ภาพลักษณที่เกิดข้ึนโดยวิธีนี้ อาจผิดไปจากความเปนจริงก็ได เนื่องจากส่ิงที่ประชาชนแต

ละคนรับรูอาจแตกตางจากส่ิงที่เปนจริงได รวมทั้งความเชื่อ คานิยม และทัศนคติของบุคคลแตละ

คนก็แตกตางกัน ซึ่งจะทําใหการตีความแตกตางกันออกไป 

 2. ภาพลักษณที่เกิดจากการปรงุแตง 

 เปนภาพลักษณที่เกิดจากการที่องคการใชกระบวนการสรางภาพลักษณ เพื่อใหเกิด

ภาพลักษณตามที่องคการตองการ ไมวาภาพลักษณนั้นจะเปนส่ิงที่เปนจริงหรือไมก็ตาม โดยการ

ปรุงแตงนั้นกระทําโดยมีความพยายามที่จะใหองคการมีพฤติกรรมที่ดี เพื่อใหเกิดภาพลักษณที่ดี 

หรือถาประชาชนมีภาพลักษณที่ผิดไปจากส่ิงที่เปนจริง ก็มีการพยายามแกไขโดยเผยแพรเร่ืองราว

ที่ถูกตองออกไปอยางสม่ําเสมอเพื่อเปนการแกไขขอเท็จจริงหรือปรุงแตงภาพลักษณในทิศทางที่

พึงประสงคนั่นเอง 

 ในองคการตางๆ โดยเฉพาะองคการขนาดใหญ จะไมปลอยใหภาพลักษณเกิดข้ึนโดยวิธี

ธรรมชาติ เพราะองคการเหลานั้นตระหนักดีวา การปลอยใหเกิดภาพลักษณตามธรรมชาติอาจทํา

ใหลักษณะที่แทจริงขององคการออกไปไมครบถวนหรือไมเปนระบบ ภาพลักษณที่ออกมาอาจ

ผิดพลาดไปจากความเปนจริงและเกิดความเสียหายตอองคการได การสรางภาพลักษณของ

องคการจึงตองมีการบริหารที่ดี ซึ่งเคร่ืองมือที่สําคัญอยางหนึ่งที่ใชในการบริหารกระบวนการสราง

ภาพลักษณคือการประชาสัมพันธ เพราะการประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณขององคการเปน

เร่ืองของการใหความรู (knowledge) และการใหคุณคาองคการ (value) ในลักษณะที่ถูกกําหนด

วางแผนไวเปนข้ันตอนอยางเหมาะสม เพื่อใหประชาชนเปาหมายเกิดกระบวนการทางความคิดใน

การสรางภาพและตีความหมายไปในทิศทางที่องคการตองการ 
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 จากลักษณะของภาพลักษณและวิธีการเกิดภาพลักษณดังที่กลาวมาขางตน ธนาคาร

พาณิชยตางๆ จึงจําเปนตองใชวิธีการผสมผสานเพ่ือปรุงแตงภาพลักษณของบัตรเครดิตของตน

ผานทางพฤติกรรมขององคการ ไมวาจะเปนการทํากิจกรรมเพื่อสังคม การบริการจัดการที่ดี และ

พนักงานบริการที่คอยดูแลเอาใจใส ลูกคาตลอดจนระบบใหการบริการที่ รวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ โดยใชการประชาสัมพันธเปนเคร่ืองมือในการสรางการรับรูของสาธารณชน 

ยกตัวอยางเชน บัตรเครดิตของธนาคารเอชเอสบีซี เนนภาพลักษณของบัตรในดานการใหบริการที่

ครอบคลุมเครือขาวทั่วโลก โดยมีสโลแกนของธนาคารวาเปน “ธนาคารระดับโลกที่เขาใจคุณ” สวน

ธนาคารไทยพาณิชยมุงเนนภาพลักษณบัตรเครดิตสําหรับคนทํางานและครอบครัว โดยชูสโลแกน

วาเปน “ธนาคารที่คุณเลือก” โดยเนนการใหบริการที่ดีผานทางพนักงานของแตละสาขา เปนตน 

 

การประชาสมัพันธกับภาพลักษณ 

 เปนที่แนนอนวาการที่องคกรจะสามารถดําเนินธุรกิจไปไดนั้นยอมตองอาศัยแรงสนับสนุน

จากบุคคลที่เกี่ยวของรอบดาน ไมวาจะเปนลูกคาประชาชน ส่ือตางๆ ผูถือหุน หรือแมแตพนักงาน

ขององคกรเอง และหากองคกรใดมีภาพลักษณที่ดี บุคคลเหลานี้ก็จะเกิดความไววางใจ เล่ือมใส

ศรัทธา ตลอดจนใหการสนับสนุนในทุกๆ ดาน เชนเดียวกับการเปนสมาชิกของบัตรเครดิตของ

ธนาคารพาณิชยตางๆ ดังนั้น การบริหารภาพลักษณโดยใชวิธีการประชาสัมพันธจึงเปนส่ิงจําเปน 

และสําคัญอยางยอตอนักประชาสัมพันธและผูบริหารขององคการ 

 พรทิพย วรกจิโภคาทร (2533 : 52) กลาววา บทบาทท่ีสําคัญเกี่ยวกับภาพลักษณมี 3 

ประการ คือ  

1. การสรางภาพลักษณที่ดีแกองคการหรือสถาบัน 

2. การรักษาภาพลักษณที่ดีใหคงทนถาวร 
3. การแกไขภาพลักษณเชิงลบ  

วิรัช ลภิรัตนกลุ (2540 : 77) กลาววา หนวยงานหรือองคการสถาบันใดก็ตาม หากมี 

ภาพลักษณ (image) ที่เปนไปในทางที่เส่ือมเสียแลว หนวยงานสถาบันนั้นยอมไมไดรับความ

เช่ือถือ หรือไววางใจจากประชาชน ประชาชนอาจมีความระแวงสงสัยหรือเกลียดชังตอหนวยงาน

นั้น รวมทั้งอาจไมใหความรวมมือสนับสนุนตอหนวยงานน้ันๆ ในทางตรงกันขาม หากหนวยงาน

หรือองคการสถาบันมีภาพลักษณที่ดี ภาพที่เกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนที่มีตอหนวยงานสถาบัน
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นั้นยอมเปนภาพที่บรรเจิดสวยสดงดงาม นั่นคือ เปนภาพของหนวยงานสถาบันที่เปนไปในทางดี 

มีความนาเชื่อถือ ศรัทธาสมควรแกการไววางใจ หรือนาคบหาสมาคมดวย เปนตน 

 ภาพลักษณที่ดีขององคการหรือสถาบันใดสถาบันหนึ่ง ยอมเปนผลแหงความพยายาม

ดวยเวลาอันยาวนานขององคการสถาบันนั้น การสรางภาพลักษณที่ดีจึงไมสามารถกระทําไดใน

เวลาอันส้ัน เพราะภาพลักษณเกิดข้ึนทีละนอยและคอยๆ สะสมเพิ่มพูนมากข้ึนจนฝงรากฐาน

มัน่คงแนนหนาอยูในจิตใจและทัศนคติหรือความรูสึกนึกคิดของประชาชน 

 การประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณที่ดีแกองคการสถาบันเพื่อใหประชาชนมีความ

นิยมและประทับใจจึงเปนงานที่ตองใชเวลาพอสมควร และเมื่อภาพลักษณนั้นตราตรึงอยูในจิตใจ

ของประชาชนแลว ผลที่ตามมาก็คือ ชื่อเสียง เกียรติคุณ ความนิยมชมชอบ ความเช่ือถือตราบ

นานเทานาน ขอนี้อาจสังเกตไดในดานการประชาสัมพันธธุรกิจ การที่ประชาชนใหความนิยม

ชมชอบและเช่ือถือไววางใจแกสินคาหรือบริการของบริษัทแหงหนึ่งอยางมั่นคง เพราะสินคามีการ

ประชาสัมพันธที่ดี บริการดี ไมเอารัดเอาเปรียบประชาชน เปนตน บริษัทแหงนี้จึงมีภาพลักษณที่ดี

ในความรูสึกนึกคิดของเราเสมอแมจะมีสินคาและบริการของบริษัทอ่ืนๆ ที่ออกมาแขงขันใน

ภายหลังโดยพยายามโฆษณาวาดีกวา ถูกกวา คุมกวา หรือมีรางวัลและของแถมลอใจมากมาย 

แตทวา เราก็ยังคงเปนลูกคาที่ซื่อสัตยของสินคาหรือบริการจากบริษัทแรกอยางมั่นคงไมเส่ือม

คลาย ส่ิงเหลานี้เปนผลมาจากการสรางภาพลักษณที่ดีดวยการกระทําหรือการประพฤติปฏิบัติ

ของบริษัทนั่นเอง 

 

ภาพลักษณองคการ 

 เปนที่ทราบกันดีแลววาองคการธุรกิจจะตองเกี่ยวของกับกลุมบุคคลหลายกลุม ดังนั้น 

ภาพลักษณขององคการในสายตาของกลุมบุคคลเกลานี้จะมีผลตอพฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อ

สินคา หรือการกระทําในเร่ืองตางๆ ปจจุบัน องคการใหความสําคัญกับการสรางภาพลักษณ 

เนื่องจากภาพลักษณที่ดีจะชวยสนับสนุนกิจกรรมทางการตลาด ชวยสรางยอดขายและดึงดูด

บุคคลที่มีความสามารถมาเขารวมงานกับองคการ สงผลดีตอสถานะทางการเงินขององคการ 

รวมทั้งสรางความสัมพันธอันดีกับทั้งบุคคลภายในและภายนอกองคการ  

 ฐิติชญา เพชรสายทิพย (2548 : 41) กลาววา ภาพลักษณองคการ คือ การรับรูและความ

ประทับใจตอองคการ โดยการตีความหมายและกระบวนการรับรูขอมูลซึ่งเกิดจากการสื่อสาร
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เอกลักษณองคกรทั้งที่ต้ังใจ (planned message) และไมไดต้ังใจ (unplanned message) ที่

องคการไดส่ือออกไปยังกลุมผูรับสาร 

 พจน ใจชาญสุขกิจ (2550 : 15) กลาววา การสรางภาพลักษณขององคการนั้นมิใชเพียง

แผนงานที่จัดทําข้ึนใหผานไป แตตองเนนถึงการสรางความเชื่อถือและความไววางใจไปสูผูบริโภค

และประชาชน การสรางพื้นฐานในคุณคาของวัฒนธรรมองคการ การสรางภาพลักษณดวยการ

มองจากภายนอกเขาสูภายใน การใชส่ือประชาสัมพันธใหเฉพาะเจาะจงไปยังกลุมตางๆ ส่ือที่ใช

สามารถสะทอนบุคลิกขององคการได มีความรับผิดชอบตอสังคม นโยบายการบริหารถูกทิศทาง

และการสรางความเขาใจสูพนักงานเพื่อนําไปสูการปฎิบัติ การสรางภาพลักษณขององคการจึง

ไมใชเพียงแตการสรางชื่อยี่หอหรือตราสัญญลักษณ แตยังเปนชื่อเสียงที่แสดงถึงคุณคาของ

องคการตอลูกคาหรือสังคม และเปนปจจัยพื้นฐานในการสรางภาพลักษณขององคการ ในการ

สรางภาพลักษณขององคการไมใชเพียงแตการมองจากมุมภายในขององคการเพียงอยางเดียว 

ตองมีการพิจารณาสิ่งแวดลอมและหาความสัมพันธเชื่อมโยงกับภายนอก ส่ือที่ใชจะตองมีความ

เปนเอกลักษณและใชไดตรงกับกลุมเปาหมายแตละกลุม 

 สรุปไดวา ภาพลักษณองคการ คือ การรับรูของกลุมบุคคลที่มีสวนเกี่ยวของวามีภาพที่ดี

ในเชิงบวกหรือเชิงลบตอองคการ เพื่อเปนการใชประกอบการตัดสินใจในการเลือกซ้ือสินคาหรือ

บริการขององคการนั้นๆ ตอไป ทั้งนี้ การสรางภาพลักษณขององคการจําตองเลือกใชส่ือที่สามารถ

เจาะกลุมเปาหมายไดอยางชัดเจนโดยสงสารที่ตองการจะส่ือออกไปใหชัดเจนมากที่สุด  

 

 การสรางภาพลักษณขององคการธุรกิจ สามารถเกิดข้ึนได 3 รูปแบบ ดังนี ้

 1. ภาพลักษณที่เกิดจากการกระทําขององคการ คือ ลักษณะแนวทางในการ

ดําเนินงานรวมทั้งพฤติกรรมตางๆ ขององคการ อันมีผลใหประชาชนที่เกี่ยวของและประชาชน

ทั่วไปเกิดความพอใจ ไมพอใจ หรือเกลียดชัง ซึ่งการกระทํานั้นๆ อาจเปนการเจตนาหรือไมเจตนา 

ที่สําคัญคือ หากองคการใดเกิดภาพลักษณที่ไมดีแลวก็ยากที่จะประสบความสําเร็จ เพราะการ

ดําเนินธุรกิจจะตองไดรับการสนับสนุนจากประชาชน หากประชาชนไมพอใจและเกิดภาพลักษณ

เชิงลบตอองคการก็จะไมยอมรับสนับสนุน ธุรกิจนั้นก็ไมอาจประสบความสําเร็จได 

 2. ภาพลักษณที่เกิดจากการเผยแพรประชาสัมพันธ เพื่อใหเกิดเปนภาพลักษณที่ดี

ในสายตาประชาชน องคการไมควรปลอยใหภาพลักษณเกิดข้ึนเองตามธรรมชาติ เพราะอาจไม
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ภาพลักษณ
(Image)

สิ่งแวดลอม
(Environment)

การไดยิน
(Hearing)

ทักษะในการสื่อสาร
(Communication Skill)

การสังเกตเห็นความเขาใจ
(Perception)

สิ่งแวดลอม
(Environment)

ความประทับใจ
(Impression)

การสัมผัส
(Touching)

การล้ิมรส
(Testing)

การมองเห็น
(Seeing)

การไดกล่ิน
(Smiling)

ระบบสังคม
(Social System)

วฒันธรรม
(Culture)

ทัศนคติ
(Attitude)

ความรู
(Knowledge)

เหตุการณ
(Event)

เหตุการณ
(Event)

เหตุการณ
(Event)

เหตุการณ
(Event)

ภาพลักษณ
(Image)

สิ่งแวดลอม
(Environment)

การไดยิน
(Hearing)

ทักษะในการสื่อสาร
(Communication Skill)

การสังเกตเห็นความเขาใจ
(Perception)

สิ่งแวดลอม
(Environment)

ความประทับใจ
(Impression)

การสัมผัส
(Touching)

การล้ิมรส
(Testing)

การมองเห็น
(Seeing)

การไดกล่ิน
(Smiling)

ระบบสังคม
(Social System)

วฒันธรรม
(Culture)

ทัศนคติ
(Attitude)

ความรู
(Knowledge)

เหตุการณ
(Event)

เหตุการณ
(Event)

เหตุการณ
(Event)

เหตุการณ
(Event)

เปนไปตามที่ตองการและไมเกิดประโยชนอะไรตอองคการ ดังนั้น  องคการตองทําการ

ประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณองคการใหดีอยูเสมอ 

 3. ภาพลักษณที่เกิดจากการคาดหมายของประชาชน หากประชาชนต้ังความหวังไว

สูงกวาที่องคการจะสามารถปฎิบัติใหบรรลุผลสําเร็จได จะเกิดภาพลักษณเชิงลบข้ึน แตหาก

ประชาชนคาดหมายไวตํ่าและองคการสามารถบรรลุเกิดความคาดหมาย องคการนั้นจะมี

ภาพลักษณที่ดีข้ึน ดังนั้น องคการตองคํานึงถึงความเขาใจของสาธารณชนอันเปนหัวใจของการ

ดําเนินงานเพื่อสรางภาพลักษณ 

 ภาพลักษณที่เกิดข้ึนจากกระบวนการดังกลาวจะมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา เนื่องจาก

การไดรับขอมูลใหมเกี่ยวกับองคการนั้นๆ หรือการไมไดรับขอมูลขาวสารเลย อีกทั้งชองทางการ

ส่ือสาร องคประกอบเฉพาะบุคคล การรับรู ความประทับใจ และสภาพแวดลอมก็เปนตัวแปรที่

สําคัญของการปรับเปล่ียนและปรุงแตงภาพลักษณในอนาคตตอไปเร่ือยๆ 

 

แผนภาพที่ 2 องคประกอบของการเกิดภาพลกัษณ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แหลงที่มา : ประเสริฐชัย ไตรเสถียรพงศ, ภาพพจนธนาคารพาณิชย. 2538 : 60 
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องคการสามารถกําหนดภาพลักษณที่พึงประสงค (พจน ใจชาญสุขกิจ, 2550 : 207) โดย 

อาศัยสวนผสมทางการตลาดรวมไปถึงมิติอ่ืนๆ ของธุรกิจมาเปนแนวทางการพิจารณา ดังนี้ 

 1. ภาพลักษณที่พึงประสงคดานการบริการ เชน ความนาเช่ือถือ บริการมีความ

ทันสมัย มีเอกลักษณโดดเดน มีความกาวหนาทางเทคโนโลยี 

 2. ภาพลักษณที่พึงประสงคดานราคา โดยทั่วไปผูบริโภคจะเร่ิมตนจากจุดแรก คือ 

คํานึงถึงราคา คาบริการที่มีความเหมาะสมและยุติธรรม แตในภาวะการแขงขันที่รุนแรงนั้น 

เปาหมายของภาพลักษณดานราคาอาจตองปรับตัวสูอีกมิติหนึ่ง นั่นคือ คาบริการที่เหมาะสม 

ดอกเบ้ีย คาธรรมเนียม เปนตน ขณะเดียวกัน ราคาที่สูงก็สามารถกําหนดระดับของผลิตภัณฑได

เชนกัน 

 3. ภาพลักษณที่พึงประสงคดานชองทางการบริการ มักจะมุงในประเด็นเร่ืองสถานที่

บริการและเวลาที่ผูบริโภคสามารถเขาถึงไดสะดวก เชน เครือขาย จํานวนสาขา พนักงาน ความ

สวยงาม โดดเดน มีเอกลักษณที่ชัดเจน เปนตน 

 4. ภาพลักษณที่พึงประสงคดานการสงเสริม จําแนกออกเปน 2 สวน คือ 

  4.1 ภาพลักษณของกิจกรรมการส่ือสารองคการ เชน การสงเสริมดวยกิจกรรม

ผานชองตางๆ ส่ือโฆษณาและประชาสัมพันธที่ใชมีความทันสมัย มีรสนิยมที่ดี นอกจากนี้ ในแง

ขาวสารก็ตองมีความเปนเอกภาพ จริงใจ ไมโออวด สะทอนเอกลักษณไดและตอบสนองไดตรงกับ

ความตองการของกลุมเปาหมาย 

  4.2  ภาพลักษณของกิจกรรมสงเสริมการขาย ในแงของรูปแบบและอรรถ 

ประโยชนตอผูบริโภค ทั้งนี้ ยังครอบคลุมไปถึงกิจกรรมและอุปกรณสงสริมการขายวามีความ

ทันสมัยและเหมาะสมกับสินคา เชน ของแจกของแถม พรีเซ็นเตอร โดยกําหนดชวงเวลาตามความ

เหมาะสมสอดคลองกับสถานการณดานสังคม 

อยางไรก็ตาม ความประทับใจของผูบริโภคที่สงผลตอการตัดสินใจนั้นบางครั้งก็มิไดเกิด 

จากจุดแข็งดานการตลาดของผลิตภัณฑทางการเงินแตเพียงสวนเดียว หากยังข้ึนอยูกับสวนที่เปน

คุณคาเพิ่ม (value added) อีกดวย 

 5. ภาพลักษณที่พึงประสงคดานประสิทธิภาพ ประสิทธิภาพของบริการเกิดข้ึนจาก

องคประกอบสําคัญ 2 สวน คือ พนักงานและระบบธุรกิจตองพัฒนาทั้งระบบบริการเพื่อใหมีภาพ

ของความทันสมัย กาวหนา รวดเร็วและถูกตองแมนยํา พรอมๆ กับพนักงานบริการที่มีความ
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เช่ียวชาญ คลองแคลว สุภาพ มีบุคลิกภาพและอัธยาศัยไมตรีอันดี เพื่อใหบรรลุเปาหมายของการ

สรางภาพลักษณดานบริการไดเต็มที่ 

 6. ภาพลักษณที่พึงประสงคดานองคกร ถือวาเปนเอกลักษณเฉพาะตัวหรืออัตลักษณ

ของแตละธุรกิจที่ชี้ชัดคุณลักษณะ ตัวตนขององคกรวาแตกตางกันอยางไรโดยยึดแนวคิดในการ

เปน “องคกรที่ดีของสังคม” (good corporate citizen) 

 7. ภาพลักษณที่เกี่ยวของกับความรูความสามารถและคุณธรรมของเจาของธุรกิจ

และผูบริหาร ความมั่นคงกาวหนาของกิจการ ความทันสมัยและกาวหนาทางวิทยาการของธุรกิจ 

ความรูความสามารถ รวมถึงประสิทธิภาพการทํางานและมนุษยสัมพันธของพนักงาน ความี

จริยธรรมและรับผิดชอบตอสังคม การทําคุณประโยชนแกสังคม เชน ในดานศิลปวัฒนธรรม 

การศึกษา เยาวชน ส่ิงแวดลอม ฯลฯ ซึ่งส่ิงเหลานี้เราจะเห็นไดวาองคกรขนาดใหญแตละแหงได

ดําเนินการอยางตอเนื่อง ซึ่งภาพลักษณเหลานั้นจะติดตราตรึงใจกับผูใชบริการและลูกคาที่ทําให

นึกถึงอยูเสมอเมื่อเห็นตราสินคา  

 สรุปขอบเขตของภาพลักษณที่เกี่ยวของกับการสื่อสารใหชัดเจนโดยจําแนกเปน      

3 ประเภทดวยกัน คือ 

1. ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (product of service) คือ ภาพที่เกิดข้ึนในใจ 

ของประชาชนที่มีตอผลิตภัณฑหรือบริการเพียงอยางเดียว ไมรวมถึงตัวองคกรหรือธุรกิจ ซึ่งองคกร

หนึ่งๆ มีผลิตภัณฑหลายชนิด ดังนั้น ภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพโดยรวมของผลิตภัณฑหรือ

บริการทุกชนิดและทุกตราย่ีหอที่อยูภายใตความรับผิดชอบของแตละองคกร 

2. ภาพลักษณตราสินคา (brand image) คือ ภาพที่เกิดข้ึนในใจของประชาชนที่มีตอ 

ยี่หอใดยี่หอหนึ่งหรือตราใดตราหนึ่ง หรือเคร่ืองหมายการคาใดเครื่องหมายการคาหนึ่ง สวนมาก

มักอาศัยวิธีการสื่อสารเพื่อบงบอกถึงบุคลิกลักษณะของสินคา โดยการเนนถึงคุณลักษณะเฉพาะ

หรือจุดขาย จากจุดนี้จะเห็นวาแมบริการหลายบริการจะมาจากที่เดียวกัน แตก็ไมจําเปนตองมี

ภาพลักษณที่เหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณของตรายี่หอถือวาเปนส่ิงเฉพาะตัว โดยข้ึนอยูกับ

การกําหนดตําแหนงครองใจ (positioning) ของบริการใดบริการหนึ่งที่ตองการใหมีความแตกตาง 

(differentiation)  

การสรางภาพลักษณของตราหรือยี่หอ (brand image) อาจจะทําไดโดยการออกแบบ

สินคา หรือผลิตภัณฑ หีบหอ ตราย่ีหอ สีสัน ส่ือที่ใชโฆษณา การแสดงท่ีระบุตราหรือยี่หอผานส่ือ

โฆษณาตางๆ เนื้อหาและรูปแบบของการโฆษณา รวมทั้งภาพตางๆ เปนตน องคประกอบเหลานี้
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ตองทําการปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงทันที ถาเราทราบวาภาพลักษณของย่ีหอ (brand image) 

เปนไปในทางท่ีสอวาจะกระทบกระเทือนตอชื่อเสียง ความศรัทธา หรือยอดขายของผลิตภัณฑ

นั้นๆ 

 ส่ิงสําคัญอีกประการหนึ่งก็คือ ภาพลักษณของตราหรือยี่หอ (brand image) นั้นควรจะมี

ความเดนเปนพิเศษ และมีเอกลักษณเปนของตนเองที่ไมเหมือนใคร จึงจะทําใหสินคาหรือ

ผลิตภัณฑอยูเหนือการแขงขันจากบริษัทคูแขงอ่ืนๆ และสามารถดํารงหรือประทับอยูในความทรง

จําและจิตใจของประชาชนผูบริโภคอยางยาวนาน 

 3. ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร (corporate image) คือ ภาพที่เกิดข้ึนในใจของ

ประชาชนท่ีมีตอองคกรหรือสถาบัน ซึ่งเนนเฉพาะภาพของตัวองคกรเพียงสวนเดียว ไมรวมถึง

สินคาหรือบริการ ดังนั้น ภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพที่สะทอนถึงการบริหารและการ

ดําเนินงานขององคกร ทั้งในแงระบบบริหารจัดการบุคลากร (ผูบริหารและพนักงาน) ความ

รับผิดชอบตอสังคมและการทําประโยชนแกสาธารณะ 

 จะเห็นไดวาภาพลักษณที่พึงประสงคมีอยูหลายดานดวยกัน ซึ่งส่ิงเหลานี้จะชวยใหบริการ

เกิดความจงรักภักดีตอตรายี่หอบัตรเครดิต (brand royalty) และนําไปสูความเชื่อถือและเช่ือมั่น

ของผูบริโภค อันจะกอใหเกิดเปนพฤติกรรมการเลือกใชบัตรเครดิตและสนับสนุนสินคาอ่ืนๆ ของ

ธนาคารนั้นๆ ตอไปในอนาคต 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการประชาสัมพันธเพื่อการตลาด 

 การประชาสัมพันธเพื่อการตลาด (marketing public relations - MPR) หมายถึง 

กระบวนการสื่อสารเพื่อการประชาสัมพันธซึ่งประกอบดวยการวางแผน การบริหาร และการ

ประเมินผลการประชาสัมพันธโดยมุงหวังที่จะสรางความพึงพอใจและกระตุนใหเกิดการซ้ือสินคา

หรือการเขารับบริการจากการส่ือสารขอมูลขาวสารที่นาเชื่อถือ (credible communication of 

information) เพื่อทําใหผูบริโภคเกิดการรับรูและสนใจเกี่ยวกับองคกรและผลิตภัณฑหรือบริการ

ตลอดจนความตองการผลิตภัณฑหรือบริการนั้น (Harris, 1991 : 12)  

 การประชาสัมพันธเพื่อการตลาดมักจะเปนการดําเนินการประชาสัมพันธที่ทําใหกลุมเปา 

หมายมีความรูความเขาใจและนิยมชมชอบในตัวผลิตภัณฑของบริษัท การประชาสัมพันธองคกร

ธุรกิจในยุคแรกนั้นเกิดข้ึนจากการประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณของบริษัท ถาเปนเร่ืองที่

เกี่ยวกับสินคาหรือบริการมักจะเปนหนาที่ของการโฆษณา แตในยุคปจจุบัน การประชาสัมพันธ
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ทางการตลาดเขามามีบทบาทมากข้ึนเพราะองคกรธุรกิจสวนใหญไดตระหนักและใหความสําคัญ

กับการประชาสัมพันธมากข้ึนวาเปนวิธีการหนึ่งที่สามารสรางความรู เพิ่มมูลคา สรางความนิยม

และสรางภาพลักษณในตัวสินคาไดดี รวมทั้งยังชวยสนับสนุนใหการโฆษณาและกิจกรรมสงเสริม

การขายสินคาของบริษัทประสบความสําเร็จไดอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งในปจจุบัน  การ

ประชาสัมพันธเพื่อการตลาดถือเปนแนวคิดใหมทางการประชาสัมพันธที่องคกรธุรกิจใหการ

ยอมรับ อยางไรก็ตาม องคกรธุรกิจโดยทั่วไปจะดําเนินการประชาสัมพันธทั้ง 2 ลักษณะควบคูกัน

ไป (รัตนาวดี ศิริทองถาวร, 2546 : 205)  

 

วัตถุประสงคของการประชาสัมพันธเพื่อการตลาด (วิรัช ลภิรัตนกุล, 2540 : 50) 

1. เพื่อกระตุนใหกลุมลูกคาเปาหมายต่ืนตัวและรับรู (raise awareness) 

2. เพื่อบอกกลาวและใหความรู (inform & educate) 

3. เพื่อใหไดมาซึง่ความเขาใจอนัดี (gain understanding) 

4. เพื่อสรางความเชื่อถือไววางใจ (build trust) 

5. เพื่อสรางความเปนมิตรไมตรี (make friend) 

6. เพื่อใหเหตุผลแกประชาชนสําหรับการซื้อ (give people reasons to buy) 

7. เพื่อสรางบรรยากาศแหงการยอมรับของผูบริโภค (create a climate of consumer 

acceptance) 

 

ความสําคัญของการประชาสัมพันธเพื่อการตลาด (บุษบา สุธีธร และคณะ, 2548 :  

48) มีดังนี้ 

1. การประชาสัมพันธเพื่อการตลาดสามารถสรางความไดเปรียบในการแขงขัน สรางความ

แตกตาง (differentiation) จากคูแขง ดังนี้ 

1.1 ความแตกตางเกี่ยวกับคุณสมบัติของสินคา (product differentiation) ที่โดดเดนกวา

คูแขง โดยนักประชาสัมพันธตองหาจุดเดนในการนําเสนอขอมูลขาวสารแกผูบริโภค เชน 

เบากวา เล็กกวา ใหสิทธิประโยชนมากกวา เปนตน 

1.2 ความแตกตางในดานการบริการ (service differentiation) สินคาอาจมีคุณสมบัติไม

แตกตางกัน หากบริการดีกวาก็สามารถสรางความประทับใจผูบริโภคไดมากกวา ดังนั้น 



 

36 

  

การประชาสัมพันธตองนําเสนอขอมูลขาวสารใหผูบริโภคเห็นวาบริการของเราดีกวาคูแขง

อยางไร 

1.3 ความแตกตางในดานบุคลากร (personal differentiation) ถือวาเปนปจจัยสําคัญใน

การแขงขัน เพราะหากพนักงานในองคกรมีคุณภาพ มีจิตใจของการบริการ (service 

mind) สรางความประทับใจแกลูกคา สรางความสัมพันธที่ดีแกลูกคา (customer 

relationship management : CRM)  

1.4 ความแตกตางทางดานภาพลักษณ (image differentiation) เม่ือสินคาหรือบริการมี

คุณภาพใกลเคียงกัน การมีภาพลักษณที่ดีกวา ผูบริโภคใชแลวมีความรูสึกภูมิใจมากกวา 

ผูบริโภคจะตัดสินใจเลือกสินคาหรือบริการนั้น 

2. ชวยสรางคุณคาเพิ่มใหแกผลิตภัณฑหรือบริการของบริษัท การประชาสัมพันธเพื่อ

การตลาดทําหนาที่นําเสนอความแตกตางของสินคา (product differentiation) ทั้งดาน

คุณลักษณะของผลิตภัณฑและดานจิตวิทยาไปสูผูบริโภค สรางคุณคาเพิ่มแกผลิตภัณฑ

ใหผูบริโภคมองเห็นคุณคา (value) และกระตุนพฤติกรรมการซื้อผลิตภัณฑเนื่องจากการ

โฆษณาไมสามารถใหรายละเอียดของสินคา การประชาสัมพันธจึงมีบทบาทในการให

ขอมูลขาวสาร สรางมูลคาเพิ่มใหแกสินคาได เชน การลงขาว บทความ สารคดี โดยการ

ซื้อเนื้อที่ (advertorial) หรือใชบุคคลที่มีชื่อเสียงมากลาวสนับสนุน (celebrity 

endorsement) สรางความนาเชื่อถือไดมากกวาการโฆษณา 

3. สรางความไววางใจและภูมิใจในตัวผลิตภัณฑหรือบริการของบริษัท  ในปจจุบัน 

ผลิตภัณฑในทองตลาดมีคุณลักษณะและคุณสมบัติในการใชงานคลายคลึงกันอยูเปน

จํานวนมาก บริษัทตางๆ จึงตองใชกลยุทธการตลาดเขาสนับสนุนการประชาสัมพันธ

เพื่อใหสินคามีภาพลักษณที่ดียิ่งข้ึนไปอีก การประชาสัมพันธเพื่อการตลาดจึงเขามามี

บทบาทชวยใหผูบริโภคเกิดความภูมิใจในการเปนเจาของหรือเปนผูใชผลิตภัณฑหรือ

บริการ เมื่อถึงจุดนี้ ผูบริโภคยอมไมคํานึงถึงเร่ืองราคาของผลิตภัณฑที่อาจสูงกวา

ผลิตภัณฑของคูแขง เพราะผูบริโภคมีความเชื่อมั่นวาผลิตภัณฑของบริษัทเปนที่นาเช่ือถือ

ไววางใจมากกวาทั้งที่ผลิตภัณฑมีคุณภาพใกลเคียงกัน 

4. สินคาบางประเภทไมสามารถทําการโฆษณาได จึงตองใชวิธีการประชาสัมพันธเพื่อ
การตลาด เชน ผลิตภัณฑประเภทอาหารเสริมหรือโรงพยาบาลตองใชวิธีการใหขอมูล

ขาวสารในลักษณะของการใหความรู 
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5. การประชาสัมพันธเพื่อการตลาดในรูปแบบของการจัดกิจกรรม (activity) การสราง

เหตุการณ (event) ที่เปนลักษณะเพ่ือสังคมเปนการสรางภาพลักษณที่ดีและสนับสนุน

การตลาด เชน แบรนดสรางขาเทียม เปนตน 

6. การจัดกิจกรรมประชาสัมพันธเพื่อการตลาดเปนกลยุทธแรกเพื่อใหการสื่อสารการตลาด
สามารถเขาถึงกลุมเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ เชน ในการออกผลิตภัณฑใหมสูตลาด 

จะเร่ิมดวยการใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับสินคาเพื่อสรางการรับรูและเพิ่มความสนใจ

เกี่ยวกับผูผลิต ตัวสินคา โดยการลงบทความในนิตยสาร สรางความรูความเขาใจแก

ผูบริโภค สามารถสรางความนาเช่ือถือไดดีกวาการโฆษณา จากนั้นจึงทําการเปดตัว

สินคาและโฆษณาผานส่ือตางๆ 

7. การประชาสัมพันธเพื่อการตลาดสามารถยํ้าเตือน (reminding) ความทรงจําในการรักษา

ตราสินคาใหอยูในใจของผูบริโภค ซึ่งสงผลตอการขายในระยะยาว เปนการสรางความ

จงรักภักดีตอตราสินคา (brand royalty) นั้นๆ 

8. การดูแลหลังการขาย (after market) เปนปจจัยสําคัญที่สรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 

เปนการสรางชื่อเสียงและภาพลักษณที่ดีแกองคกร อาจทําโดยสงขอมูลขาวสารในรูปของ

วารสาร นิตยสารแกลูกคาเพื่อใหขอมูลขาวสารอยางตอเนื่อง 

 

กลวิธขีองการประชาสัมพนัธเพื่อการตลาด (marketing public relations tactics) 

 การดําเนินการประชาสัมพันธเพื่อการตลาด สามารถทําไดทั้งในลักษณะที่เปนเชิงรุกและ

เชิงรับ ดังนี้ 

1. การประชาสัมพันธเพื่อการตลาดเชิงรุก (proactive MPR) เปนการแสวงหาโอกาส

มากกวารอเพื่อแกไข เชน การแนะนําผลิตภัณฑเขาสูตลาดผานชองทางการส่ือสารตางๆ 

ซึ่งสามารถเพิ่มการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ใชการเผยแพรสรางคุณคาของการ

โฆษณาและสรางความนาเชื่อถือแกผลิตภัณฑ ทําใหผูบริโภคเกิดการรับรูตราสินคา เกิด

เปนทัศนคติที่ดีตอบริษัทและตราสินคาของบริษัท นอกจากนี้ ยังเปนการสนับสนุนการ

สงเสริมการตลาด (promotion) อ่ืนๆ ไดแก การสงเสริมการขาย (sales promotion) การ

โฆษณา (advertising) การขายโดยพนักงานขาย (sales force) เปนตน 

2. การประชาสัมพันธเพื่อการตลาดเชิงรับ (reactive MPR) จะดําเนินการเมื่อเกิดแรงกดดัน

จากภายนอก เชน ภาวะการแขงขัน การเปลี่ยนแปลงนโยบายรัฐบาล การเกิดภาวะวิกฤต 
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เปนตน การประชาสัมพันธจะตองเปนไปเพื่อเปล่ียนแปลงแกไขส่ิงที่ทําใหเกิดผลลบตอ

ชื่อเสียงขององคกรหรือผลิตภัณฑ 

 

กลวิธีของการประชาสัมพันธเพื่อการตลาดไมมีรูปแบบตายตัว ทั้งนี้ข้ึนอยูกับความคิด

สรางสรรค และความสามารถในการจัดการของนักประชาสัมพันธเปนหลัก ซึ่งในองคกรธุรกิจมัก

นิยมใชทั้งในรูปแบบของการเผยแพรขาวสารและการจัดกิจกรรมการประชาสัมพันธ เชน การ

จัดการประกวด การเปดตัวสินคา การจัดนิทรรศการ การจัดงานแถลงขาว เปนตน 

 

ความสมัพันธระหวางการประชาสัมพนัธเพื่อการตลาดกับการประชาสมัพันธองคกร 

 การประชาสัมพันธมีหนาที่ในการบริหารภาพลักษณขององคกร เนื่องจากในปจจุบัน 

สินคาหรือบริการแทบไมมีความแตกตางกัน ทุกธุรกิจจึงแขงขันกันดวยภาพลักษณ ดังนั้น นัก

ประชาสัมพันธจะตองพัฒนา บริหาร ประเมินโครงการตางๆ โดยมีเปาหมายเพื่อสงเสริม

ความสัมพันธอันดีระหวางองคกรแบะสาธารณชนใหไดมาซ่ึงภาพลักษณอันพึงประสงค (wish 

image) 

 การประชาสัมพันธยุคใหมจึงเปนการประชาสัมพันธเชิงบูรณาการที่นอกเหนือจากการ

ประชาสัมพันธ องคกรยังเพิ่มบทบาทในการสนับสนุนการตลาดมากข้ึนเพื่อใหสอดคลองกับ

สภาวะการแขงขัน การประชาสัมพันธจึงเขาไปมีสวนประสมประสานกับการสื่อสารการตลาดใน

เร่ืองการสรางตราสินคา การรักษาความเปนเอกลักษณและช่ือเสียงขององคกร (corporate 

identity & reputation) ส่ือสารกับผูมีสวนไดสวนเสีย จัดการภาวะวิกฤต ฯลฯ การประชาสัมพันธ

เชิงบูรณาการจึงเปนเร่ืองของการประชาสัมพันธ 2 รูปแบบ คือ 

1. การประชาสัมพันธองคกร (CPR : corporate public relations) 

2. การประชาสัมพันธเพื่อการตลาด (MPR : marketing public relations) 

 

 

 

 

 



 

39 

  

 

ตารางที่ 4 แสดงการเปรยีบเทียบระหวาง CPR และ MPR 

 

ประเด็น CPR MPR 

1. วัตถุประสงค 

(objective) 

สรางภาพลักษณที่ ดีตอองคกร 

(กิจกรรมเนนตัวองคกร) 

สรางภาพลักษณที่ดีตอสินคาและ/

หรือบริการ (กิจกรรมเนนตัวสินคา

และ/หรือบริการ) 

2. เปาหมาย (goal) สรางความเขาใจ ความผูกพันที่ดี

ระหวางสารธารณชนกับองคกร 

สรางผลกําไร เพิ่มยอดขาย/การใช

บริการใหแกองคกร 

3. นโยบาย (policy) สนับสนุนนโยบายขององคกร ส นั บ ส นุ น น โ ย บ า ย ข อ ง ฝ า ย

การตลาด 

4. สาร (message) เนนความจริง (fact) เนนจุดเดน  ความแตกตางของ

สินคาหรือบริการ 

5. ระยะเวลา 

(timing) 

ใชระยะเวลานาน (แผนระยะยาว) ใชระยะเวลาส้ัน สนับสนุนยอดขาย 

(แผนระยะส้ัน) 

6. กลุมเปาหมาย 

(target group) 

ทั้งภายในและภายนอกองคกร เน นภายนอกมากกว าภายใน

องคกร 

7. กิจกรรม (activity) แสดงความรับผิดชอบตอสังคม 

(social responsibility) เนนการทํา

ความดีขององคกร เชน การสราง

สาธารณประโยชนตางๆ 

กิ จ ก ร รมกา รตลาด เ พ่ื อ สั งคม 

(social marketing) ใชการตลาด

เปนตัวนํา ผลที่ไดกระตุนการซ้ือ

และภาพลักษณของสินคา/บริการ/

องคกร เชน การเติมน้ํามันปตท.

เพื่อสรางสวนหลวง ร.9 

แหลงที่มา : คณะกรรมการกลุมผลิตชุดวชิากลยทุธการประชาสัมพันธ. กลยุทธการประชาสัมพันธ, 

2548 : 44 

 T. Harris (1998 : 32) กลาววา การประชาสัมพนัธทางการตลาดสามารถนาํไปใช

ประโยชนไดหลายลักษณะ ดังนี ้

• ใชในการวางตําแหนงของบริษัทวาเปนบริษัทที่เช่ียวชาญและเปนผูนําในตลาด 
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• ใชในการสรางความเช่ือถือและไววางใจในตัวสินคา 

• ใชในการแนะนําผลิตภัณฑใหมสูตลาด 

• ใชในการสรางงความนาสนใจ การเขาสูตลาดอีกคร้ังและการวางตําแหนงสินคา 

สําหรับสินคาที่มีวงจรชีวิตทีอ่ิ่มตัวแลว 

• ใชในการใหขอมูลเกี่ยวกับประโยชนจากการใชสินคาเพิ่มข้ึนในผลิตภัณฑตัวเกา 

• ใชในการสงเสริมการใชสินคาตัวเกาดวยวธิใีหมๆ 

• ใชในการสรางความผูกพนัในตัวสินคากับประชาชน 

• ใชในการรักษาความสนใจในผลิตภัณฑชนิดตางๆ  

• ใชในการสรางตลาดใหมใหแกผลิตภัณฑ 

• ใชในการเขาถงึตลาดรองของผลิตภัณฑ 

• ใชในการกระตุนตลาดที่ออนแออยู 

• ใชในการขยายการเขาถึงกลุมเปาหมายของการโฆษณาสินคา 

• ใชในการลบลางการไมยอมรับหรือปฏิเสธการโฆษณาของผูบริโภค 

• ใชในการสรางขาวกอนทีก่ารโฆษณาจะเผยแพร 

• ใชในการสรางคุณคาความเปนขาวของการโฆษณา 

• ใชเพิ่มเติมขอมูลเกี่ยวกับประโยชนของผลิตภัณฑนอกเหนือจากการโฆษณา 

• ใชนําเสนอเร่ืองราวเกี่ยวกับผลิตภัณฑไดลึกและมากกวา 

• ใชเพิ่มการเขาถึงกลุมผูบริโภค ซึ่งการโฆษณาไมสามารถทําได 

• ใชในการสรางอิทธิพลเหนือผูนําทางความคิด 

• ใชในการเพิ่มการรับรูเกี่ยวกับตัวสินคาในส่ืออ่ืนๆ มากขึ้น นอกเหนือจากส่ือโฆษณา 

• ใชในการตรวจสอบแนวคิดของตลาด 

• ใชในการกระตุนกิจกรรมสงเสริมการขาย 

• ใชในการเขาถงึกลุมเปาหมายตางๆ ตามลกัษณะประชากรศาสตร หรือตามหลัก

จิตวิทยา 

• ใชในการแสดงตนเก่ียวกับบริษัทและผลิตภัณฑกับกลุมเปาหมาย ซึ่งถูกจําแนกตาม

ขนบธรรมเนียมและประเพณีของทองถิ่น 

• ใชในการปรับแตงแผนการตลาดใหเขากับผูบริโภคทองถิน่ 

• ใชในการรับรูเกี่ยวกับตราสินคาผานการเปนผูอุปถัมปงานตางๆ 
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• ใชสรางลักษณะเฉพาะที่โดดเดนใหเกิดข้ึนกับตัวบริษัทและผลิตภัณฑ โดยใหมีความ

แตกตางจากคูแขงขัน 

• ใชสรางสรรคส่ือหรือวิธีการใหมๆ ในการเขาถึงผูบริโภค 

• ใชดําเนินการเพื่อชนะใจผูบริโภคโดยแสดงใหเห็นวาบริษัท (ตราหรือยี่หอสินคา) มี

ความหวงใยและเอาใจใสตอผูบริโภค 

• ใชแสดงใหตลาดเหน็ถงึผลกระทบที่เกิดจากการใชสินคา 

• ใชเปดชองทางการส่ือสารแกนักการตลาดใหมากข้ึนซ่ึงจะชวยใหลดผลกระทบเชิงลบ

ตอการบรรลุเปาหมายทางการตลาด 

• ใชในการตัดสินใจดําเนินการส่ือสารการตลาดใหสอดคลองกับความตองการของ

ตลาด 

• ใชปองกันการเส่ือเสียชื่อเสียงของสินคา 

• ใชเพิ่มและสรางชองทางในการจัดจําหนายสินคา 

• ใชดําเนนิการเพิ่มความรูทางดานการขาย 

• ใชกระตุนใหเกิดพลังทางการขาย 

• ใชดําเนนิการเพื่อไดรับการสนับสนนุจากผูคาปลีก 

 

จะเห็นไดวาการประชาสัมพันธเพื่อการตลาดเปนปจจัยสําคัญในการชวยสราง 

ภาพลักษณใหแกหนวยงานธุรกิจรวมถึงสถาบันการเงินตางๆ เชนธนาคารพาณิชยอีกดวย 

ธนาคารจึงตางใหความสําคัญกับกิจกรรมที่เปนการสงเสริมการประชาสัมพันธเพื่อการตลาด โดย

มุงเนนส่ือสาระสําคัญตางๆ ไปยังผูบริโภคและในขณะเดียวกันก็เปนการสรางภาพลักษณที่ดีไปสู

สาธารณชนไปดวย 

 

แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 

 ทัศนคติ มาจากภาษาละตินวา aptus ซึ่งมีความหมายวา เหมาะสม และตรงกับ

ภาษาอังกฤษวา attitude ซึ่งแปลไดวาเปน ความรูสึก ความเห็น หรือความโนมเอียงและเหมาะสม

ที่บงบอกถึงสภาพจิตใจ 

 Solomon (2002) กลาววา ทัศนคติ หมายถึง ความโนมเอียงที่เกิดจากการเรียนรูในการ

ตอบสนองในลักษณะชอบ/ไมชอบ หรือ สนับสนุน/ไมสนับสนุนตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง โดยท่ีทัศนคติเปน
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ตัวกําหนดพฤติกรรมตางๆ ของแตละบุคคล นอกจากนี้ ทัศนคติยังหมายถึงการที่ผูบริโภคมี

แนวโนมที่จะแสดงออกในทางบวกหรือทางลบตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง และเปนส่ิงที่คนเก็บไวในความจํา

ระยะยาว (long-term memory, LTM) ในรูปของ Schema ซึ่งก็คือ กลุมของความคิด แนวคิด หรือ

สัญญลักษณตางๆ นั่นเอง 

  Assael (1998 : 198) กลาววา ทัศนคติ คือ ความโนมเอียงอันเกิดจากการเรียนรูที่

ผูบริโภคเกิดการตอบสนองตอส่ิงเราในทิศทางใดทิศทางหนึ่งที่สอดคลองกันและเปนไปในทิศทาง

ที่ชอบหรือไมชอบตอตราสินคา อันเปนการเรียนรูของผูบริโภคและมีแนวโนมในการประเมินตรา

สินคาหนึ่งๆ ในทิศทางที่คงที่วาชอบหรือไมชอบตราสินคานั้นๆ โดยที่ทัศนคติตอตราสินคานี้จะ

ข้ึนอยูกับความรูที่ผูบริโภคมีอยูในความทรงจําเกี่ยวกับตราสินคา นิยามนี้ใกลเคียงกับของ Kotler 

(2000) ที่วา ทัศนคตินั้นเกิดจากกรอบความคิดภายในจิตใจที่เปนความรูสึกชอบหรือไมชอบในส่ิง

ตางๆ ที่แตละบุคคลมี เปนความรูสึก อารมณ และวิวัฒนาการดานความชอบหรือไมชอบตอส่ิง

ตางๆ ซึ่งจะสงผลใหบุคคลเขาหาหรือหลีกหนีจากส่ิงนั้นและสงผลในการปฏิบัติตอส่ิงเราหรือวัตถุ

ที่คลายคลึงกันในลักษณะเสมอตนเสมอปลายโดยไมตองอาศัยการตีความใหมเสมอไป ดังนั้น 

ทัศนคติจึงเปนส่ิงที่ยากตอการเปล่ียนแปลง (Kotler, 2000 : 86)  

Lutz (1991) ไดกลาววา ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกในทางบวกหรือลบตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง

อันไดแก ส่ิงของ บุคคล ประเด็นความคิด หรือพฤติกรรมตางๆ ซึ่งการเรียนรูที่กอใหเกิดทัศนคติจะ

เกิดจากการที่บุคคลที่มีประสบการณโดยตรง (direct experience) หรือจากการเปดรับขอมูล

ตางๆ ที่มีความเก่ียวของกับส่ิงนั้นๆ โดยที่ทัศนคติที่เกิดข้ึนนี้จะชวยชี้แนวทางใหกับบุคคลที่จะ

แสดงออกตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในลักษณะที่คงที่วาชอบหรือไมชอบในส่ิงนั้น 

สุรพงษ โสธนะเสถียร (2533) กลาววา ทัศนคติเปนดัชนีชี้วา บุคคลนั้นคิดและรูสึกอยางไร

กับคนรอบขาง วัตถุหรือส่ิงแวดลอมตลอดจนสถานการณตางๆ โดยทัศนคตินั้นมีรากฐานมาจาก

ความเชื่อที่อาจสงผลถึงพฤติกรรมในอนาคตได ทัศนคติจึงเปนเพียงความพรอมที่จะตอบสนองตอ

ส่ิงเราและเปนมิติของการประเมินเพื่อแสดงวาชอบหรือไมชอบตอประเด็นหนึ่งๆ 

แสงเดือน ทวีสิน (2545) ไดใหความหมายของคําวา ทัศนคติ ไววา คือ ความรูสึกของ

บุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวอาจจะเกี่ยวกับบุคคล ส่ิงของ สภาพการณ เหตุการณ 

เปนตน เมื่อเกิดความรูสึก บุคคลนั้นจะมีการเตรียมพรอมเพื่อมีปฎิกิริยาตอบโตไปในทิศทางใด

ทิศทางหนึ่งตามความรูสึกของตนเอง 
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ดังนั้น จึงสามารถสรุปไดวา ทัศนคติ คือ ความรูสึกนึกคิดในเชิงบวกหรือลบตอส่ิงใดสิ่ง

หนึ่งของบุคคลอันจะทําใหมีผลตอพฤติกรรม ทัศนคติจึงมีสวนสําคัญในการเกิดภาพลักษณของส่ิง

ตางๆ ในความรูสึกนึกคิดของมนุษย  

 

องคประกอบของทัศนคต ิ

 1. องคประกอบดานความรู (cognitive component) คือ สวนที่ประกอบเปนความเช่ือ

ของบุคคลที่เกี่ยวกับส่ิงตางๆ ทั้งที่ชอบและไมชอบ หากบุคคลมีความรูสึกวาสิ่งใดดี มักมีทัศนคติที่

ดีตอส่ิงนั้น แตหากมีความรูมากอนวาส่ิงนั้นไมดี ก็จะมีทัศนคติไมดีตอส่ิงนั้น 

 2. องคประกอบดานความรูสึก (affective component) คือ สวนที่เกี่ยวของกับอารมณที่

มีตอส่ิงตางๆ แตกตางกันไปตามบุคลิกภาพของบุคคล เปนลักษณะที่เปนคานิยมของแตละบุคคล 

 3. องคประกอบดานพฤติกรรม (behavioral component) คือ การแสดงออกของบุคคล

ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือบุคคลใดบุคคลหนึ่ง เปนผลมาจากองคประกอบดานความรู ความคิดและ

ความรูสึก 

 

ประเภทของทัศนคติ  

 ทัศนคติ สามารถเปนไดทั้งเร่ืองเกี่ยวกับบุคคล เหตุการณ ตราสินคา หรืออะไรก็ไดทั้งนั้น 

ซึ่งสามารถแบงออกไดเปน 4 ประเภท (Assael, 1998 : 216) ดังนี้ 

 1. ทัศนคติที่เกิดจากการเรียนรู ซึ่งทุกคนจะมีการเรียนรูจากการอบรมบมเพาะทางสังคม

ดวยกันทั้งส้ิน การที่เราเกิดการเรียนรูข้ึนก็จะมีการพัฒนาไปสูทัศนคติที่แตกตางกันไปของแตละ

คนซึ่งสามารถมีการเปล่ียนแปลงไดตามกาลเวลาเมื่อเติบโตข้ึนเร่ือยๆ 

 2. ทัศนคติเปนแนวโนมที่เกิดจากการตอบสนองในทิศทางบวกหรือลบตอส่ิงใดสิ่งหนึง่กไ็ด 

ตัวอยางเชน ชอบหรือไมชอบ เปนตน เปนส่ิงที่นักจิตวิทยาเช่ือวาจะเปนความคิดที่หลบซอนอยู

ภายในตัวบุคคลในแตละคน เปนส่ิงที่สามารถคาดคะเนใหทราบถึงพฤติกรรมได 

 3. ทัศนคติที่แสดงออกทางบวกหรือทางลบอยางตอเนื่อง กลาวคือ หากผูบริโภคเกิดมี

ทัศนคติในแงลบตอสินคาหรือบริการหนึ่ง เขาจะมีทัศนคติดานลบตอสินคาหรือบริการนั้นไปเร่ือยๆ 

ทําใหสามารถทํานายพฤติกรรมการบริโภคสินคาได เชน เมื่อผูบริโภคไดรับบริการที่ไมดีจาก

พนักงาน กอใหเกิดทัศนคติทางลบข้ึนตอการบริการหรือองคกรนั้นและทําใหสามารถคาดเดาไดวา

ผูบริโภคนั้นมีแนวโนมที่จะไมเขารับบริการจากองคกรนั้นอีก 
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 4. ทัศนคติที่มีตอประเด็นใดประเด็นหนึ่งโดยเฉพาะ คือ การที่ผูบริโภคมีทัศนคติตอตรา

สินคา ตอบริการ ประเด็นตางๆ หรือตอตัวบุคคลได ตัวอยางเชน ทัศนคติตอพฤติกรรมการสูบบุหร่ี 

ทัศนคติตอการสรางเข่ือน เปนตน 

 นอกจากนี้ ทัศนคติยังแบงออกเปน 3 มิติ ดวยกัน กลาวคือ (ก) Valence หมายถึง การที่

ผูบริโภคมีทัศนคติตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในทางบวกหรือลบ (ข) Intensity หมายถึง การที่ผูบริโภคมี

ทัศนคติที่มีความเขมขนแคไหน ชอบมากหรือนอย ไมชอบมากหรือนอย เปนตน และมิติสุดทาย 

คือ (ค) Centrality หมายถึง การที่เรามีทัศนคติตอเร่ืองทั่วๆ ไป ตลอดจนถึงการที่มีทัศนคติตอส่ิงที่

เปนคานิยมของสังคม วัฒนธรรม และศีลธรรมอันดีงามในสังคม 

 

 แหลงที่มาของการเกิดทัศนคตินั้น อาจมีอิทธิพลจากหลายๆ แหลงซ่ึงลวนกอใหเกิด

ทัศนคติตอองคกรไดทั้งนั้น แหลงที่มาของทัศนคติที่สรุปไดจาก Schiffman และ Kanuk (2000) 

และ Assael (1998) โดยมีใจความสําคัญ ดังนี้ 

 1. ประสบการณตรงจากการใชสินคาหรือบริการ (information and experience) ซึ่งถือ

เปนประสบการณตรงท่ีเกิดกับผูบริโภค ทําใหมีการประเมินและกอใหเกิดทัศนคติ ซึ่งทัศนคติที่ดี

ตอตราสินคาก็จะทําใหมีการใชซ้ําไดอีกในอนาคต 

 2. การมีปฎิสัมพันธกับกลุมคนที่คบคาสมาคมดวย เชน เพื่อน พอแม หรือพี่นอง เปนตน 

ซึ่งเปนอิทธิพลที่มาจากครอบครัวและกลุมเพื่อน (family and peer group influences) โดย

ครอบครัวจะเปนแหลงที่มีอิทธิพลตอการเกิดทัศนคติของบุคคลมากที่สุด เนื่องจากครอบครัวเปน

สถาบันที่ใหขอมูลและปลูกฝงความเช่ือและคานิยมตางๆ ใหกับบุคคล สวนอิทธิพลของเพื่อนเกิด

มากในกลุมวัยรุนซึ่งจะสรางทัศนคติและพฤติกรรมใหเกิดไดอยางรวดเร็ว 

 3. การเปดรับส่ือของแตละบุคคลซึ่งมาจากการเล้ียงดูปลูกฝง อันมีผลตอทัศนคติ เชน ผูที่

มีบุคลิกภาพของความเปนผูนําจะมีความตองการบริโภคดานนวัตกรรมนําสมัย เปนตน 

 

บทบาทของทัศนคต ิ

 ทัศนคติ แบงออกเปน 3 ประเภท คือ 

 1. ทัศนคติเชิงบวก เปนทัศนคติที่ชักนําใหบุคคลมีอารมณ ความรูสึก แสดงออกตอบุคคล

อ่ืนหรือเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง รวมทั้งหนวยงาน องคกร สถาบัน และการดําเนินงานขององคกรอ่ืนๆ 
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 2. ทัศคติเชิงลบ คือ ทัศนคติที่สรางความรูสึกไปในทางเสีย ไมไดรับความเช่ือถือ อาจมี

ความเคลือบแคลงสงสัยรวมทั้งเกลียดชังตอบุคคล เร่ืองราว หรือองคกรใดองคกรหนึ่ง 

 3. ทัศนคติที่เปนกลาง ไมแสดงความคิดเห็นตอเร่ืองราวหรือปญหาใดปญหาหนึ่ง หรือตอ

บุคคล หนวยงาน องคกรและอ่ืนๆ โดยส้ินเชิง 

 

การเปลี่ยนแปลงทศันคต ิ

 การเปล่ียนแปลงทัศนคติมี 3 ระดับ คือ 

 1. การเปล่ียนแปลงความคิด เกิดจากการไดรับขอมูลขาวสารใหมซึ่งอาจมาจากส่ือตางๆ 

หรือบุคคลรอบขาง 

 2. การเปลี่ยนแปลงความรูสึก เกิดจากประสบการณหรือความประทับใจหรือส่ิงที่ทําให

เกิดความสะเทือนใจ 

 3. การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม เปนการเปล่ียนแปลงการดําเนินชีวิตในสังคมเปนผลให

บุคคลตองเปล่ียนพฤติกรรมใหม 

 นอกจากความคิด ความรูสึก หรือพฤติกรรมที่ถูกกระทบจะมีผลตอการเปล่ียนแปลง

ทัศนคติแลว ยังมีองคประกอบตางๆ ในกระบวนการส่ือสาร เชน คุณสมบัติของผูสงสารและผูรับ

สาร ลักษณะของขาวสาร ชองทางการส่ือสาร เปนตน ลวนมีผลตอการเปล่ียนแปลงทัศนคติทั้งส้ิน 

แนวคิดดังกลาวจะทําใหทราบถึงการเกิดและการเปลี่ยนแปลงทัศนคติและทัศนคติจะนําไปสู

พฤติกรรมได 

  

ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ จะเปนการวัดทัศนคติของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยและ

ตางชาติที่มีตอภาพลักษณบัตรเครดิต เพื่อใหทราบวาภาพลักษณทําใหทัศนคติของผูใชบริการ

เปล่ียนไปหรือไม อยางไร และมีผลตอพฤติกรรมการเลือกถือบัตรเครดิตของธนาคารเหลานั้น

หรือไม 

  

แนวคิดเกี่ยวกับการรับรูของผูบริโภค 

 ในการศึกษาภาพลักษณของบัตรเครดิตในสายตาของผูบริโภคนั้น นักประชาสัมพันธ

จําตองเขาใจถึงกระบวนการรับรู (perception) ของผูบริโภคดวย เพราะการรับรูของผูบริโภคเปน

พฤติกรรมเบ้ืองตนที่จะนําไปสูการเกิดภาพลักษณในบุคคลได 
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 Berkman, Lindquist & Sirgy (1997 : 38) กลาววา การรับรูเปนวิถีทางที่แตละบุคคลมี

การรวบรวม (gather) การจัดการ (process) และการตีความ (interpret) ขอมูล จากส่ิงแวดลอม

ตางๆ ดังนั้น จึงอาจกลาวไดวา การรับรูของผูบริโภคจะเกิดจาก 3 สวน คือ 

1. การรับรูเกิดจากความสัมพันธของประสาทสัมผัสทั้ง 5 ที่รับรูเกี่ยวกับสินคาในดาน

การมองเห็น การไดยิน การลิ้มรส การสัมผัส การไดกล่ิน 

2. วิธีการรับรูขอมูลของผูบริโภคจะข้ึนอยูกับส่ิงแวดลอมตางๆ ของผูบริโภค 

3. การตีความสนการรับรูของผูบริโภคจะเก่ียวเนื่องกับส่ิงที่จับตองไมได  เชน 

ภาพลักษณ ตราสินคา ความเสี่ยง และคุณลักษณะที่ผูบริโภครับรูเกี่ยวกับตราสินคา 

 Harrell (อางถึงใน กนกพร ชมภูนุท, 2549 : 67) ไดใหความหมายของการรับรูเพิ่มเติมวา 

การรับรู  คือ  กระบวนการเลือก  การรวบรวม  และการตีความส่ิงเราทางการตลาด และ

สภาพแวดลอมที่ทําใหผูบริโภคมีความเขาใจตอส่ิงเรานั้นๆ ทําใหเกิดเปนภาพรวมที่ชัดเจน 

 Chris Fill (อางถึงใน กนกพร ชมภูนุท, 2549 : 67) ไดกลาววา การรับรู เปนเร่ืองราวที่

เกี่ยวของกับวิธีการที่แตละคนมองและทําความเขาใจตอส่ิงแวดลอมรอบๆ ซึ่งเปนส่ิงที่เกี่ยวกับการ

เลือก การรวบรวม และตีความส่ิงเราตางๆ โดยบุคคลแตละคน ซึ่งจะทําใหเกิดเปนความเขาใจที่

แตกตางกันไปในแตละบุคคล 

 จากนิยามขางตน สามารถสรุปไดวา การรับรู คือ กระบวนการที่เกี่ยวของกับความเขาใจ

ของผูบริโภคที่มีตอส่ิงเราตางๆ ซึ่งกระบวนการนั้นมีองคประกอบตางๆ ไดแก 

 

แผนภาพที่ 3 องคประกอบของการรับรู 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การเลือก 

(selection) 

การรวบรวม 

(organization) 

การตีความ 

(interpretation) 
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1. กระบวนการในการเลือกรับรู (perceptual selection) 

 การเลือกรับรู (perceptual selection) คือ การที่ผูบริโภคเปดรับตอส่ิงเราทางการตลาด

และใหความสนใจตอส่ิงเรานั้น โดยผูบริโภคจะเลือกรับส่ิงเราตามความตองการและตรงกับ

ทัศนคติของตน (Assael, 1998 : 218) 

 ทั้งนี้ ผูบริโภคมักมีการเลือกรับตอส่ิงเรานั้นๆ โดยไมรูตัว โดยจะมีการเปดรับหรือละเลย

ตอส่ิงเราบางตัว ในความเปนจริงแลวผูบริโภคมักมีการเลือกรับส่ิงเราตางๆ เปนจํานวนนอยมาก 

เมื่อเทียบกับส่ิงเราที่มีการเปดรับอยูเสมอๆ และผลในการเลือกรับส่ิงเราใดส่ิงเราหนึ่งนั้น มักข้ึนอยู

กับปจจัยสําคัญ 2 ปจจัย นั่นคือ 

1.1 ประสบการณเดิม (past experience) ของผูบริโภคซึ่งจะมีผลตอความคาดหวังของ

ผูบริโภคตอส่ิงที่ผูบริโภคจะไดพบเห็น 

1.2 แรงจูงใจ (motives) ของผูบริโภคในขณะไดรับส่ิงเรา เชน ความตองการ ความ

ปรารถนา ความสนใจ (Schiffman & Kanuk, อางถึงใน กนกพร ชมภูนุท, 2549 : 68) 

ในการเกิดกระบวนการเลือกรับรู ผูบริโภคมักจะรับรูผานการเห็น ไดยิน หรือการสัมผัสใน

ส่ิงเรา และมีการตอบสนองตอส่ิงเรานั้นๆ ซึ่งกระบวนการนั้นจะประกอบดวย 

• การเปดรับ (exposure) ซึ่งจะเกิดข้ึนเมื่อผูบริโภคสัมผัสถึงส่ิงเราดวย

ประสาทสัมผัสสวนตางๆ ไมวาจะดวยการเห็น ไดยิน สัมผัส ไดกล่ิน เปนตน 

ผูบริโภคมักเปดรับตอส่ิงเรานั้นๆ ตามความสนใจและความเกี่ยวพันกับ

ตนเอง 

• ความสนใจ (attention) ซึ่งเกิดข้ึนเมื่อผูบริโภคเลือกที่จะสนใจในส่ิงเราใดสิ่ง

เราหนึ่ง ณ ชวงเวลาใดชวงเวลาหนึ่ง (Assael, 1998 : 219) 

ซึ่งสอดคลองกับ Klapper (อางถึงใน กนกพร ชมภูนุท, 2549 : 69) ไดกลาวถึงการรับรู  

(perception) วามีข้ันตอนในการเลือก คือ  

1. เปนการเลือกเปดรับหรือเลือกสนใจ (selective exposure or selective attention) 

ในขาวสาร รวมถึงแหลงของขาวสารที่มีอยูหลากหลายแหง 

2. การเลือกรับรูหรือการเลือกตีความหมาย (selective perception or selective 

interpretation) เมื่อบุคคลเปดรับขาวสารจากแหงใดแหลงหนึ่งแลวก็จะเลือกรับรู

เฉพาะเร่ืองเทานั้น จากนั้น จะตีความหมายตามประสบการณ ความรูและทัศนคติ
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ของเขา ซึ่งอาจเปนไปไดวาในขอมูลชนิดเดียวกัน บุคคลอาจจะตีความหมายแตกตาง

กัน ทําใหเกิดความเขาใจแตกตางกันไปข้ึนอยูกับทัศนคติและความเชื่อของบุคคลนั้น 

3. การเลือกจดจํา (selective retention) ผูบริโภคจะเลือกจดจําในขาวสารที่ตรงกับ

ความสนใจ ความตองการ ทัศนคติของตนเอง และมักจะลืมในสวนที่ผูบริโภคไม

สนใจหรือไมเห็นดวยในที่สุด 

 

นอกจากนี้ ยังมีผูใหแนวคิดเกี่ยวกับความสนใจวา เปนกระบวนการที่ส่ิงเราเขาไปกระตุน

ประสาทสัมผัสในการรับรูของผูบริโภคและถูกสงผานเขาไปดําเนินการ (processing) ภายใน

สมองในการเปดรับส่ิงเราจํานวนมากนั้นมีส่ิงเราเพียงบางตัวเทานั้นที่ถูกนําเขาไปดําเนินตาม

กระบวนการภายในสมอง 

 ความสนใจตอสิ่งเราเดียวกันอาจมีความแตกตางกันข้ึนอยูกับบริบทแวดลอม บุคคล

หนึ่งๆ อาจใหความสนใจตอส่ิงเราเดียวกันในระดับที่แตกตางกัน เม่ืออยูในสถานการณที่แตกตาง

ออกไป ความสนใจตอส่ิงเรามักถูกกําหนดโดยปจจัยตางๆ ไดแก 

• ปจจัยเกี่ยวกับตัวส่ิงเรา (stimulus factor) คือ ลักษณะเฉพาะตัวของส่ิงเราเอง ที่จะมีผล

ตอการกระตุนความสนใจของผูบริโภคไดแตกตางกัน ลักษณะตางๆ นั้น ไดแก ขนาด 

สีสัน การเคลื่อนไหว การจัดวางตําแหนง ความแปลกแยก รูปแบบของส่ิงเรา ลักษณะ

เฉพาะที่แตกตางกันเหลานี้ทําใหส่ิงเราแตละตัวสามารถสรางความนาสนใจไดแตกตาง

กัน 

• ปจจัยเกี่ยวกับลักษณะเฉพาะของแตละบุคคล (individual factor) ปจจัยสําคัญที่มักมีผล

ตอความสนใจตอส่ิงเราแตกตางกัน นั่นคือ ความสนใจ (interest) และความตองการ 

(need) ของแตละบุคคลที่แตกตางกัน ทําใหแตละบุคคลมีจุดมุงหมายในการเลือกรับส่ิง

เราที่ตางกันออกไปดวย ทําใหเกิดความสนใจในส่ิงเราเดียวกันในลักษณะที่ตางกัน 

• ปจจัยเกี่ยวกับสถานการณ (situational factor) การเปดรับส่ิงเราเดียวกันในสถานการณ

ที่แตกตางกัน ทําใหผูบริโภคมีความสนใจตอส่ิงเรานั้นๆ ไดในระดับที่ตางกันไดเชนกัน 

สถานการณที่จะมีผลนั้นอาจเปนไดทั้งสถานการณแวดลอมรอบๆ ส่ิงเราหรือตัวผูบริโภค 

เชน สิ่งเราที่อยูในที่ที่มีผูคนแออัดอาจไดรับความสนใจนอยกวาส่ิงเราเดียวกันที่อยูในที่

ปลอดโปรง เปนตน รวมทั้งสถานการณภายในตัวผูบริโภคแตละคนเอง เชน ในสภาวะ
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รีบเรงอาจทําใหผูบริโภคใหความสนใจตอส่ิงเรานอยกวาส่ิงเราเดียวกันในสภาวะปกติ 

(Hawkins, Best & Coney, อางถึงใน กนกพร ชมภูนุท, 2549 : 70) 

 

อยางไรก็ตาม ถึงแมจะมีส่ิงเรามากมายที่ผานเขามาในชีวิตประจําวันของผูบริโภค แตใน 

ความเปนจริงแลว ผูบริโภคก็จะเลือกรับรูส่ิงเราเพียงบางอยางข้ึนอยูกับความสนใจของเขาเทานั้น 

โดย Solomon (2004) ไดใหความหมายของการรับรูวาเปนกระบวนการที่เกิดข้ึนจากขาวสารไดถกู

สงผานประสาทสัมผัสทั้ง 5 ของคนเรา จากนั้นจะถูกสงเขาระบบการรับรูทั้ง 3 ข้ันตอน คือ การ

เปดรับ (exposure) การใหความสนใจ (attention) การตีความ (interpretation) 

Schiffman & Kanuk (อางถึงใน กนกพร ชมภูนุท, 2549 : 70) ยังไดเสนอแนวคิดที่สําคัญ

เกี่ยวกับกระบวนการเลือกรับรูเพิ่มเติม นอกเหนือจากแนวคิดในเร่ืองการเลือกการเปดรับ 

(selective exposure) และแนวคิดเร่ืองการเลือกสนใจ (selective attention) ซึ่งไดแก แนวคิด

เร่ืองการตอตานการรับรู (perceptual defense) กลาวคือ ผูบริโภคมักจะมีการขจัดส่ิงเราที่อาจ

คุกคามตอจิตใจของผูบริโภค หรือทําใหผูบริโภคนั้นๆ เกิดความไมสบายใจ แมวาจะไดมีการ

เปดรับส่ิงเรานั้นไปแลวก็ตาม นอกจากนี้ บุคคลอาจจะมีการบิดเบือนขอมูลที่ไดรับจากส่ิงเรานั้น

โดยไมรูตัวก็ได หากขอมูลที่ไดรับนั้นไมสอดคลองกับความตองการ คุณคา หรือความเชื่อเดิมของ

ผูบริโภค 

สําหรับอีกแนวคิดหนึ่งที่มีความเกี่ยวของกับการเลือกรับรู นั่นคือ แนวคิดเร่ืองการปดกั้น

การรับรู (perceptual blocking) นั่นคือ ผูบริโภคจะมีการปองกันตนเองจากการถูกกระหน่ําโดยส่ิง

เราตางๆ ที่เขามายังผูบริโภคเปนจํานวนมาก ผูบริโภคจะทําการหลีกเล่ียงที่จะรับส่ิงเราเหลานั้น

ดวยวิธีการตางๆ เชน การใชรีโมทคอนโทรล เพื่อหลีกเล่ียงที่จะเปดรับโฆษณาทางโทรทัศน เปนตน 

 

2. กระบวนการในการรวบรวมขอมูล (Perceptual Organization) 

 การรวบรวมขอมูล (perceptual organization) คือ การที่ผูบริโภคทําการรวบรวมขอมูล

ตางๆ จากหลายๆ แหลง คือ จากส่ิงเราตางๆ เพื่อชวยใหเกิดความเขาใจในส่ิงที่ตนสนใจ โดยใช

หลักของการผสมผสาน (integration) โดยมีการกําหนดกรอบในการสรางภาพรวมของส่ิงที่ตน

สนใจดวยวิธีการ 
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• Closure : ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะเพิ่มเติมขอมูลในสวนที่ขาดหายไป ดวยขอสรุปหรือ

ความคิดเห็น ความเช่ือ หรือจากประสบการณในอดีตของตน มักเกิดข้ึนกับกรณีที่

ขอมูลไดรับจากส่ิงเรานั้นไมสมบูรณ หรือกํากวม ไมชัดเจน 

• Grouping : ผูบริโภคจะนําขอมูลจากหลายๆ สวนที่ไมมีความสมบูรณมาปะติดปะตอ

กันเพื่อใหเกิดความเขาใจขอมูลไดชัดเจนข้ึน 

• Context : ผูบริโภคจะพิจารณาถึงสภาพแวดลอมโดยรวมของส่ิงเราประกอบดวย 

เพื่อชวยใหผูบริโภคเขาใจขอมูลเกี่ยวกับส่ิงเรานั้นไดงายข้ึนหรือมีผลตอการรับรูใน

ขอมูลตางๆ (Assael, 1998 : 228) 

 

3. กระบวนการในการตีความขอมูล (perceptual interpretation) 

 การตีความหมาย (perceptual interpretation) คือ กระบวนการที่เกิดข้ึนหลังจากที่

ผูบริโภคไดเลือกและรวบรวมขอมูลหรือส่ิงเราที่ตนไดรับ จากนั้น จะทําการตีความหมายขอมูลที่

ไดรับจากส่ิงเรา ทําใหผูบริโภคไดตระหนักถึงสารที่ไดรับนั้น 

ทั้งนี้ ผูบริโภคจะใชหลักในการตีความหมายขอมูลนัน้ๆ ใน 2 ลักษณะ ไดแก 

1. หลักในการจัดประเภท (perceptual catergorization) เปนกระบวนการที่ชวยให

ผูบริโภคสามารถทําความเขาใจขอมูลหรือส่ิงเราใหมๆ ที่รับเขามานั้นไดงายข้ึนดวย

การจัดประเภทขอมูลหรือส่ิงเรานั้นเขากับประเภทของขอมูลเดิมที่ตนมีการรับรูอยู

แลว เชน หากผูบริโภคไดรับสารเกี่ยวกับน้ําอัดลมยี่หอใหมๆ ก็จะสามารถเขาใจ

ลักษณะของสินคาไดงาย เนื่องจากผูบริโภคมีความรับรูถึงประเภทของสินคานั้นๆ อยู

แลว และสามารถจัดประเภทขอมูลใหมๆ นั้นเขากับประเภทของขอมูลเดิมที่มีอยูได 

2. หลักในการอนุมาน (perceptual inference) ผูบริโภคจะตีความขอมูลที่ไดรับมาดวย

การเช่ือมโยงขอมูลหรือส่ิงเรานั้นเขากับขอมูลหรือส่ิงเราอ่ืนๆ เชน ผูบริโภคมัก

เช่ือมโยงราคาของสินคาเขากับคุณภาพของสินคาและมักอนุมานวาสินคาที่มีราคา

แพงเปนสินคาที่มีคุณภาพดี 
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แผนภาพที่ 4 กระบวนการดําเนินการเกี่ยวกับขอมูลที่ใชในการตัดสินใจของผูบริโภค 

(information processing for consumer decision making) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แหลงที่มา : Hawkins, Del L., Best, Roger J., Coney, Kenneth A, 1998 

 

จากแนวคิดเกี่ยวกับการรับรูของผูบริโภคที่กลาวมาขางตนนั้น เปนการแสดงถึงกระบวน  

การในการเกิดการรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับองคกรธุรกิจในภาพรวมทั้งในดานการดําเนินกิจการ 

สินคาและบริการ ตลอดจนตราสินคาขององคกรธุรกิจนั้นๆ วามีข้ันตอนอยางไร อีกทั้งยังแสดงให

เห็นถึงความเกี่ยวโยงของการรับรูที่นําไปสูการเกิดภาพลักษณตอองคกรธุรกิจในใจของผูบริโภคซึ่ง 

ผูวิจัยสามารถนําแนวคิดนี้มาใชเปนแนวทางศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการรับรูถึงภาพลักษณของบัตร

เครดิตของธนาคารพาณิชยของไทยและตางชาติ และชวยใหทราบถึงแนวคิดในการวิเคราะหถึง

ปจจัยที่ชวยสงเสริมหรือเปนอุปสรรคตอการรับรูภาพลักษณองคกรของผูบริโภค 

การเปดรับ 

(exposure) 

ความสนใจ 

(attention) 

การตีความ 

(interpretation) 

ระบบความทรงจํา 

(memory) 

    ระยะส้ัน   ระยะยาว 

(short term)            (long term) 

การตัดสินใจซือ้และบริโภค 

(purchase and consumption decision) 
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ผลงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ 

ฐิติชญา เพชรสายทิพย (2549) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง “การศึกษาเปรียบเทียบภาพลักษณ

ปจจุบันของธนาคารของรัฐและธนาคารเอกชน” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษากระบวนการ

ประชาสัมพันธเพื่อปรับภาพลักษณของธนาคารของรัฐและธนาคารเอกชน เปรียบเทียบ

ภาพลักษณปจจุบันของธนาคารของรัฐและธนาคารเอกชนในสายตาผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธนาคารกับพฤติกรรมการ

ใชบริการของประชาชน โดยมีกรณีศึกษา คือ บจม.ธนาคารกรุงไทยเปนตัวแทนธนาคารของรัฐ 

และธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เปนตัวแทนธนาคารเอกชน ผลการวิจัยพบวา ในสวน

ของภาพลักษณ พบวาภาพลักษณของทั้ง 2 ธนาคารในสายตาประชาชนผูใชบริการอยูในระดับดี

ไมแตกตางกัน โดยธนาคารของรัฐมีคาเฉล่ียภาพลักษณดานภาพรวมของธนาคารสูงที่สุด สวน

ธนาคารเอกชนมีคาเฉลี่ยภาพลักษณดานธุรกิจสูงที่สุด อีกทั้งพบวาภาพลักษณของทั้ง 2 ธนาคาร

มีความสัมพันธในเชิงบวกกับพฤติกรรมการใชบริการของประชาชนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

สุเมธ ประสมหงษ (2544) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง “ปจจัยที่สัมพันธกับเหตุผลในการเลือกใช

บัตรเครดิตของคนวัยทํางานตอนตน” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเหตุผลในการเลือกใชบัตร

เครดิตของคนวัยทํางานตอนตน ความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบัตรเครดิตกับ

เหตุผลในการเลือกใชบตัรเครดิต และตัวแปรที่สามารถอธิบายเหตุผลในการเลือกใชบัตรเครดิตที่ดี

ที่สุด ผลการวิจัยพบวา ลักษณะทางประชากรแตกตางกันมีเหตุผลในการเลือกใชบัตรเครดิต

แตกตางกัน โดยที่เพศชายใหเหตุผลในการเลือกใชบัตรเครดิตดานคุณสมบัติของบัตรและดานการ

สงเสริมการขายมากกวาเพศหญิง การเปดรับขาวสารบัตรเครดิตจากส่ือหนังสือพิมพ มี

ความสัมพันธกับเหตุผลในการเลือกใชบัตรเครดิต และรายไดและการศึกษาเปนตัวแปรที่ดีที่สุดใน

การอธิบายเหตุผลในการเลือกใชบัตรเครดิต 

วิยะดา โพธารามิก (2540) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง “ผลกระทบการเปล่ียนแปลงสัญญลักษณ

ตอภาพลักษณองคกร: กรณีศึกษา ธนาคารกสิกรไทย” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาผลกระทบ

การเปล่ียนแปลงสัญญลักษณตอภาพลักษณของธนาคารกสิกรไทยในปพ.ศ. 2539 ผลการวิจัย

พบวา นับต้ังแตเปดดําเนินการ ธนาคารกสิกรไทยไดเปล่ียนแปลงสัญญลักษณ 4 คร้ัง โดยคร้ัง

ลาสุด เมื่อป พ.ศ.2539 เปนการเปล่ียนแปลงเน่ืองมาจากฮวงจุย ซึ่งลูกคายังคงเช่ือมั่นในความ

มั่นคงทางการเงินและพอใจกับการบริหาร แตมีภาพลักษณดานความทันสมัยลดลง ดานพนักงาน

ยังคงเห็นวาธนาคารมีความมั่นคงทางการเงิน แตไมเห็นดวยกับคาใชจายที่ใชในการเปล่ียนแปลง
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สัญญลักษณ ในสวนของสื่อมวลชนมีความรสึกวา ธนาคารกสิกรไทยเปนธนาคารที่มีความมั่นคง

ทางการเงิน แตรูปแบบใหมที่ใชทําใหสัญญลักษณดานความทันสมัยของธนาคารและผูบริหาร

ลดลง 

ภูริดา สีดามา (2544) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง “ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยหลังการรวม

ทุนกับธนาคารตางชาติ” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับภาพลักษณ

ของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติ สํารวจการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับ

การโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการและการเปล่ียนแปลงโครงสรางและการบริหาร

จัดการภายหลังการรวมทุนกับธนาคารตางชาติ ศึกษาความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสาร

ของลูกคาเกี่ยวกับการดําเนินงาน การบริการของธนาคารพาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคาร

ตางชาติกับภาพลักษณของธนาคาร และเปรียบเทียบความแตกตางของภาพลักษณของธนาคาร

พาณิชยไทยภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติแตละธนาคารในสายตาของลูกคา ผลการวิจัย

พบวา การรับรูของลูกคาเก่ียวกับการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑหรือบริการภายหลังการ

รวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับการใชบริการของลูกคา การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับ

การเปล่ียนแปลงโครงสรางและการบริหารจัดการภายหลังการรวมทุนกับธนาคารตางชาติมี

ความสัมพันธกับภาพลักษณของธนาคาร และภาพลักษณของธนาคารพาณิชยไทยหลังจากรวม

ทุนกับธนาคารตางชาติในสายตาของลูกคาแตละธนาคารมีความแตกตางกัน นอกจากนี้ ยังพบวา

ภาพลักษณของธนาคารภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธกับการใชบริการของ

ลูกคา 

เนตรชนก พึ่งเกษม (2545) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง “การสื่อสารแบบผสมผสานกับการสราง

เอกลักษณและภาพลักษณธนาคารพาณิชย” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษากลยุทธการสื่อสารแบบ

ผสมผสานกับการสรางเอกลักษณและภาพลักษณธนาคารพาณิชย และวัดการรับรูภาพลักษณ

ธนาคารพาณิชยในสายตาของผูบริโภค โดยศึกษาจากธนาคารเอเชีย ธนาคารกสิกรไทย และ

ธนาคารกรุงไทย ผลการวิจัยพบวา ธนาคารเอเชียและธนาคารกสิกรไทยมีการวางแผนการส่ือสาร

แบบผสมผสานทั้ง 3 มิติ สวนธนาคารกรุงไทยยังไมมีรูปแบบการส่ือสารแบบผสมผสานอยาง

ชัดเจน ดานรูปแบบการส่ือสารและการใชส่ือของทั้ง 3 ธนาคารมีความแตกตางกัน ซึ่งสงผลตอการ

สรางเอกลักษณของแตละธนาคาร ในสวนของการรับรูภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทย พบวา

ผูบริโภคมีการรับรูภาพลักษณธนาคารกสิกรไทยสูงที่สุด รวมถึงมีระดับความพึงพอใจและเต็มใจที่

จะใชบริการสูงที่สุด รองลงมา คือ ธนาคารเอเชียและธนาคารกรุงไทย นอกจากนี้ ยังพบวากลุม
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ของภาพลักษณที่โดดเดนที่สุดของแตละธนาคารมีความสัมพันธในเชิงบวกกับความพึงพอใจและ

เต็มใจที่จะใชบริการธนาคารอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

อัจฉรา เพชรแสงโรจน (2550) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง “พฤติกรรมและปจจัยที่มีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชธนาคารพาณิชย” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใชบริการธนาคาร

พาณิชย และปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารพาณิชย ผลการวิจัยพบวา ปจจัย

สําคัญในการเลือกใชบริการธนาคารพาณิชย พบวา ความสะดวกในการไปใชบริการธนาคารเปน

ปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมากที่สุด รองลงมาเปนปจจัยดานชื่อเสียงและความ

มั่นคงของธนาคาร และปจจัยดานการบริการของพนักงานสาขาธนาคาร ดังนั้น ความสําคัญของ

ปจจัยในความสะดวกของการไปใชบริการนี้ เปนปจจัยที่ทุกธนาคารตองใหความสนใจมากท่ีสุด 

สําหรับความสะดวกของการไปใชบริการมีความหมายครอบคลุมต้ังแตทําเลที่ต้ังของสาขา บริการ

ที่จอดรถ การจัดวางชองทางการใหบริการ รวมถึงการตกแตงภายในที่ทําการธนาคารเพื่อใหลูกคา

เกิดความสะดวก เปนตน 

กัญญรัตน อ่ึงสกุล (2545) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง “การสรางภาพลักษณและเอกลักษณตรา

สินคาและประสิทธิผลของการส่ือสารการตลาดของ DTAC” ผลการวิจัยพบวา DTAC สราง

เอกลักษณตราสินคาจากการกําหนดตําแหนงตราสินคาของทุกผลิตภัณฑ และกิจกรรมตางๆ ที่ 

DTAC ดําเนินงานภายใตเอกลักษณหลักเดียวกันทั้งหมด อีกทั้งภาพลักษณตราสินคา DTAC คือ 

การเปนผูใหบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ที่มีรูปแบบการใหบริการที่เขาใจงายและตรงไปตรงมา

นั้น ยังเปนภาพลักษณที่เกิดจากการรับรูและทัศนคติของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคาผานการใชกล

ยุทธการสื่อสารการตลาดแบบครบวงจร 

จากงานวิจัยที่เกี่ยวของเหลานี้ จะเห็นไดวา การประชาสัมพันธมีความเก่ียวของโดยตรง

กับการสรางภาพลักษณ และภาพลักษณนั้นเองก็มีความสัมพันธกับความพึงพอใจและพฤติกรรม

การเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยของประชาชน จึงเปนที่นาสนใจศึกษาตอไปวา ภาพลักษณ

ของบัตรเครดิตที่ออกโดยธนาคารไทยและธนาคารตางชาติจะสงผลตอการเลือกใชบัตรเครดิตของ

ธนาคารเหลานั้นหรือไม อยางไร   

 

 

 

 



 

  

บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “การศึกษาเปรียบเทียบภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการ

โดยธนาคารตางชาติและธนาคารไทยของผูใชบริการ” มีระเบียบวิธีวิจัย ดังนี้ 

 

รูปแบบของงานวิจยั 

 
การศึกษาวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) และผูวิจัยไดใชการ

วิจัยเชิงสํารวจ (survey research) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการ

โดยธนาคารตางชาติ ไดแก ซิต้ีแบงก ธนาคารเอชเอสบีซี สแตนดารดชารเตอรด และธนาคารไทย

ไดแก ธนาคารกรุงเทพ ไทยพาณิชย และกสิกรไทย ของผูใชบริการ มุงศึกษาเฉพาะบัตรวซีาเทานัน้ 

โดยใชแบบสอบถาม (questionnaire) และเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางเพียงคร้ังเดียว โดย

สอบถามกับผูถือบัตรเครดิตของธนาคารดังกลาวในปจจุบัน การวิจัยเชิงปริมาณนี้จะสามารถได

ตัวเลขที่เปนตัวแทนของผูถือบัตรของท้ังสองกลุมธนาคาร ทั้งธนาคารในประเทศและธนาคาร

ตางชาติ เพื่อเปนการยืนยันวาภาพลักษณมีผลตอการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตมากนอย

เพียงใดในสายตาของผูถือบัตรเครดิต  

 

ประชากรท่ีศกึษา 

 
 ประชากรที่ศึกษา คือ กลุมประชากรในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล โดยรายงานสถิติ

จํานวนผูถือบัตรเครดิต ณ วันที่ 30 มิ.ย. 2551 โดยธนาคารแหงประเทศไทยมีจํานวนทั้งส้ิน 6.30 

ลานคน จํานวนบัตรเครดิตที่ออกในประเทศไทยสวนใหญจะอยูในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

บัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารมีสัดสวนระหวางบัตรที่ออกสําหรับผูบริโภคที่อยูในกรุงเทพ

และปริมณฑลตอสัดสวนบัตรที่ออกใหผูบริโภคในตางจังหวัดคิดเปนสัดสวน 70:30 และจะเปน

การศึกษาในผูถือบัตรเครดิตของธนาคารหลัก 3 ธนาคารที่เปนธนาคารของไทย และธนาคาร

ตางชาติ 3 ธนาคารหลัก อันไดแก ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารกสิกรไทย 

ธนาคารเอชเอสบีซี ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด และธนาคารซิต้ีแบงก โดยมุงศึกษาเฉพาะบัตร

วีซาเทานั้น เนื่องจากปจจุบัน บัตรวีซามีผูนิยมใชมากที่สุดในประเทศไทย 
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กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัย 

 

 การกําหนดกลุมตัวอยางจากประชากรที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครทั้งเพศชายและ

หญิงที่เปนผูใชบริการบัตรเครดิตของทั้ง 6 ธนาคาร โดยขนาดของกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ัง

นี้คิดเปนจํานวน 400 คน โดยใชวิธีการเปดตารางของ Taro Yamane (1973 : 125) โดยกําหนด

กลุมตัวอยางที่ระดับความคลาดเคล่ือน 5% และตองการความเชื่อถือที่ระดับ 95%  

 

วิธีการสุมตัวอยาง 

 

 ใชวิธีการสุมตัวอยางทั้งแบบใชหลักทฤษฎีความนาจะเปน (probability sampling) และ

การสุมแบบไมใชหลักทฤษฎีความนาจะเปน (non-probability sampling) ทั้งนี้เพื่อใหการสุม

ตัวอยางสามารถนํามาวัดระดับความนาเช่ือถือของกลุมตัวอยางได ในขณะเดียวกัน เนื่องจาก

งบประมาณในการจัดทํางานวิจัยนี้มีจํากัด จึงมีการใชการสุมตัวอยางโดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 

1. การสุมตัวอยางแบบแบงช้ัน (stratified sampling) ใชการสุมตัวอยางแบบชั้นเพื่อ

แบงเขตของกรุงเทพมหานคร ซึ่งแบงเปนเขตช้ันนอก เขตชั้นกลาง และเขตช้ันใน  

 

  2. การสุมตัวอยางแบบเจาะจง (purposive sampling) เปนการสุมตัวอยางโดยการ

เลือก เฉพาะเขตที่มีจํานวนประชากรมากที่สุด 

 

 3. การสุมตัวอยางแบบกําหนดตัวอยาง (quota sampling) หลังจากไดเขตที่มีจํานวน 

ประชากรมากที่สุด 2 ลําดับแรกของแตละการแบงเขตกรุงเทพมหานครแลว จึงใชวิธีการสุม

ตัวอยางแบบกําหนดตัวอยางนี้เพื่อกําหนดสัดสวนตัวอยางของผูตอบแบบสอบถามในแตละเขต

โดยใชสัดสวนของจํานวน คิดเปนรอยละของจํานวนประชากรที่มีจากทุกเขตที่ถูกเสนอมาจาก

วิธีการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง โดยแบงกลุมตัวอยางจํานวน 66 และ 67 คน ตามตาราง

ดานลางนี้  
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เขตใน

กรุงเทพ 

จํานวน

ประชากร 

รอย

ละ 
ธนาคารพาณิชยไทย ธนาคารพาณิชยตางชาติ รวม 

   BBL SCB KBANK Citibank HSBC StdChart  

เขตชั้นใน 

- บางคอแหลม 

- สาทร 

 

102,621 

91,492 

 

12 

10 

 

8 

7 

 

8 

7 

 

8 

7 

 

8 

7 

 

8 

7 

 

8 

7 

 

46 

41 

เขตชั้นกลาง 

- ดอนเมือง 

- ประเวศ 

 

163,927 

151,335 

 

19 

17 

 

12 

11 

 

12 

11 

 

12 

11 

 

12 

11 

 

12 

11 

 

12 

11 

 

74 

68 

เขตชั้นนอก 

- บางแค 

- บางเขน 

 

192,996 

182,718 

 

22 

21 

 

14 

14 

 

15 

14 

 

15 

14 

 

15 

14 

 

15 

14 

 

14 

14 

 

87 

83 

รวม 885,089 100 66 67 67 67 67 66 400 

หมายเหตุ : จํานวนประชากรแบงตามเขตในพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร (มถิุนายน 2551) สํานกังาน

ปกครองและทะเบียนสํานกัปลัด กรุงเทพมหานคร กระทรวงมหาดไทย 

 

 ธนาคารกรุงเทพ ใชสาขา ดังตอไปนี้ 

 เขตบางคอแหลม ไดแก สาขาถนนสาธุประดิษฐ 

 เขตสาทร ไดแก สาขาถนนสาทร 
 เขตดอนเมือง ไดแก สาขาสะพานใหม 
 เขตประเวศ ไดแก สาขายอยประเวศ 

 เขตบางแค ไดแก สาขาบางแค 

 เขตบางเขน ไดแก สาขาบางเขน 

ธนาคารไทยพาณชิย ใชสาขา ดังตอไปนี ้

 เขตบางคอแหลม ไดแก สาขาถนนสาธุประดิษฐ 

 เขตสาทร ไดแก สาขาถนนสาทร 
 เขตดอนเมือง ไดแก สาขาสะพานใหม 
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 เขตประเวศ ไดแก สาขาศรีนครินทร-อุดมสุข 

 เขตบางแค ไดแก สาขาบางแค 

 เขตบางเขน ไดแก สาขาบางเขน 

ธนาคารกสิกรไทย ใชสาขา ดังตอไปนี ้

 เขตบางคอแหลม ไดแก สาขาถนนสาธุประดิษฐ 

 เขตสาทร ไดแก สาขาถนนสาทร 
 เขตดอนเมือง ไดแก สาขาสะพานใหม 
 เขตประเวศ ไดแก สาขาประเวศ 

 เขตบางแค ไดแก สาขาบางแค 

 เขตบางเขน ไดแก สาขาบางเขน 

ธนาคารซิต้ีแบงก ใชสาขายอยและบูธบัตรเครดิต ดังตอไปนี้ 

 เขตบางคอแหลม ไดแก สาขาถนนสาธุประดิษฐ 

 เขตสาทร ไดแก สาขาสํานักงานใหญ ถนนสาทร 
 เขตดอนเมือง ไดแก สาขาบ๊ิกซี สะพานใหม 
 เขตประเวศ ไดแก สาขาซีคอนสแควร ศรีนครินทร 

 เขตบางแค ไดแก สาขาเดอะมอลลบางแค 

 เขตบางเขน ไดแก สาขาเซ็นทรัลรามอินทรา 

ธนาคารเอชเอสบีซี ใชบูธบัตรเครดิต ดังตอไปนี้ 

 เขตบางคอแหลม ไดแก สาขาเซ็นทรัลพระราม 3 

 เขตสาทร ไดแก สาขาสํานักงานใหญ ถนนพระราม 4 

 เขตดอนเมือง ไดแก สาขาบ๊ิกซี สะพานใหม 
 เขตประเวศ ไดแก สาขาซีคอนสแควร ศรีนครินทร 

 เขตบางแค ไดแก สาขาเดอะมอลลบางแค 

 เขตบางเขน ไดแก สาขาเซ็นทรัลรามอินทรา 

ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด ใชสาขา ดังตอไปนี ้

 เขตบางคอแหลม ไดแก สาขาบางคอแหลม 

 เขตสาทร ไดแก สาขาสํานักงานใหญ ถนนสาทร 
 เขตดอนเมือง ไดแก สาขาสะพานใหม-ดอนเมือง 
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 เขตประเวศ ไดแก สาขาศรีนครินทร 

 เขตบางแค ไดแก สาขาบางแค 

 เขตบางเขน ไดแก สาขาบางเขน 

 

4. การสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) หลังจากไดพื้นที่และ

จํานวน ตัวอยางในแตละพื้นที่แลว จะทําการเก็บขอมูลดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย  

 

ตัวแปรที่ใชในงานวิจัย 

 

สมมติฐานขอที่ 1 ภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติและธนาคารไทย

ของผูใชบริการมีความแตกตางกัน 

ตัวแปรอิสระ ประเภทของกลุมธนาคาร 

 ตัวแปรตาม ภาพลักษณของบัตรเครดิต 

 

สมมติฐานขอที่ 2 ภาพลักษณของบัตรเครดิตมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือ

บัตรเครดิตของผูใชบริการ 

 ตัวแปรอิสระ ภาพลักษณของบัตรเครดิต 

 ตัวแปรตาม พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการ 

 

เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 

 

เค ร่ืองมือที่ ใช ในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจั ยค ร้ั งนี้  คือ  แบบสอบถาม 

(questionnaire) เปนแบบสอบถามปลายปด (closed-ended question) เก็บรวบรวมจากกลุม

ตัวอยางเพียงคร้ังเดียว โดยแบงเปน 4 ตอน ดังนี้ 

สวนที่ 1  เปนคําถามเกี่ยวกับสถานภาพสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด  

  อาชีพและรายได เปนคําถามปลายปด 

สวนที่ 2  เปนคําถามเกี่ยวกับรายละเอียดบัตรเครดิต เปนคําถามปลายปด และเหตุผลใน 

การตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการ เปนคําถามแบบประเมินคาเพื่อ 
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วัดความคิดเห็น (Likert scale) โดยมีระดับความคิดเห็นดังตอไปนี้  

o สําคัญมากที่สุด / สําคัญมาก / เฉยๆ / ไมคอยสําคัญ / ไมสําคัญเลย 

สวนที่ 3  เปนคําถามเกี่ยวกับภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ออกโดยธนาคารตางชาติและ 

 ธนาคารไทย เปนคําถามแบบประเมินคาเพื่อวัดความคิดเห็น (Likert scale)  

 โดยมีระดับความคิดเห็นดังตอไปนี้  

o เห็นดวยอยางยิ่ง / เหน็ดวย / ไมแนใจ / ไมเห็นดวย / ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 

หลักเกณฑการใหคะแนน 

 

 หลักเกณฑการใหคะแนนในแบบประเมินคา ซึ่งมีคําตอบ 5 คําตอบใหเลือก คือ เห็นดวย

อยางยิ่ง เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ผูวิจัยไดกําหนดคาของคะแนนใน

แบบสอบถามดังนี้ 

 

 ระดับความคิดเห็น           ระดับคะแนนของคําถาม 

     เชิงบวก    เชิงลบ 

 เห็นดวยอยางยิ่ง           5       1 

 เห็นดวย        4       2 

 ไมแนใจ        3       3 

 ไมเห็นดวย       2       4 

 ไมเห็นดวยอยางยิง่      1       5 

 

 เม่ือคิดคาเฉลี่ยของระดับภาพลักษณในแตละดานแลว จึงนํามาเปรียบเทียบกับเกณฑใน

การประเมินคาระดับของภาพลักษณในการถือบัตรเครดิต ดวยการคํานวณจากคาเฉลี่ยซ่ึงมีคาอยู

ระหวาง 1-5 คะแนน โดยแบงออกเปน 5 ชวง คือ 

 

 คะแนนเฉลีย่ 4.51 – 5.00 หมายถงึ  เห็นดวยอยางยิ่ง / สูงมาก 

 คะแนนเฉลีย่ 3.51 – 4.50 หมายถงึ  เห็นดวย / สูง 

 คะแนนเฉลีย่ 2.51 – 3.50 หมายถงึ  ไมแนใจ / ปานกลาง 



 
 

61 

  

 คะแนนเฉลีย่ 1.51 – 2.50 หมายถงึ  ไมเห็นดวย / ตํ่า 

 คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.50 หมายถงึ  ไมเห็นดวยอยางยิง่ / ตํ่ามาก 

 

 หลักเกณฑการใหคะแนนของแนวโนมที่จะสมัครบัตรเครดิตเพิ่มอีก 1 ใบในอนาคตโดยใช

แบบสอบถามจํานวน 6 ขอ มีเกณฑการใหคะแนน แบงออกเปน 4 ชวง ดังนี้ 

  

สมัครอยางแนนอน  1  คะแนน 

 อาจจะสมัคร   2 คะแนน 

 ไมแนใจ    3 คะแนน 

 ไมสมัครอยางแนนอน  4 คะแนน 

 

 สําหรับเกณฑการใหคะแนนคําตอบเกี่ยวกับแนวโนมที่จะสมัครบัตรเครดิตเพิ่มอีก 1 ใบใน

อนาคต แบงตามลําดับการใหคะแนน ดังนี้ 

  

ระดับคะแนน  0.01 – 1.00 หมายถงึ สมัครอยางแนนอน 

 ระดับคะแนน  1.01 – 2.00 หมายถงึ อาจจะสมัคร 

ระดับคะแนน  2.01 – 3.00 หมายถงึ ไมแนใจ 

ระดับคะแนน  3.01 – 4.00 หมายถงึ ไมสมัครอยางแนนอน 

 

 การแปลความหมายคาสมัประสิทธิ์สหสัมพนัธแบบเพียรสัน 

ผูวิจัยใชเกณฑการจัดระดับความสัมพนัธของ ดร.วเิชยีร เกตุสิงห (2547 : 95) ดังนี ้

มีความสมัพนัธกันในระดับสูงมาก  หมายถึง  มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมากกวา 0.80 

มีความสมัพนัธกันในระดับสูง  หมายถงึ  มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธมากกวา 0.61 - 0.80 

มีความสมัพนัธกนัในระดับปานกลาง  หมายถงึ  มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธมากกวา 0.41 - 0.60 

มีความสมัพนัธกันในระดับตํ่า  หมายถงึ  มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธมากกวา 0.21 - 0.40 

มีความสมัพนัธกันในระดับตํ่ามาก  หมายถึง  มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมากกวา 0 - 0.20 
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การตรวจสอบความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ 

 

ผูวิจัยไดทดสอบความเที่ยงตรง (validity) โดยกําหนดแบบสอบถามขึ้นตามหลักและ

ทฤษฎีที่เกี่ยวของและเหมาะสมกับหัวขอในการทําวิจัยคร้ังนี้ จากนั้น ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่

สรางข้ึนไปหาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (content validity) โดยนําไปขอคําแนะนําจากอาจารยที่

ปรึกษาเพื่อนํามาปรับปรุงแกไข 

 

การทดสอบความเชื่อถือของเครื่องมือ 

 

 หลังจากไดรับคําปรึกษาและแกไขจากอาจารยที่ปรึกษา ผูวิจัยไดนําเอาแบบสอบถามที่

ปรับปรุงแกไขแลวไปทดสอบความเช่ือมั่น โดยนําไปทดสอบ (pre-test) กับกลุมตัวอยางที่เปน

ผูใชบริการของธนาคารที่จะทําการศึกษาทั้ง 6 แหง รวมเปนจํานวน 30 คน กอนนําออกใชเก็บ

ขอมูลจริง และนําผลที่ไดมาทดสอบหาความเช่ือมั่น (reliability of measurement) โดยเคร่ือง

คอมพิวเตอร โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows ซึ่งไดผลการคํานวณหาคาความเช่ือมั่น 

(reliability) ดังนี้ 

  

คําถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิต ไดคา Alpha .7665  

คําถามเกี่ยวกับภาพลักษณบัตรเครดิตที่ออกโดยธนาคารตางชาติและธนาคารไทย ไดคา 

Alpha .9650 

 

จึงสามารถสรุปผลการวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามคร้ังนี้ไดวา มีความ

เชื่อถือไดอยูในเกณฑดี สามารถนําไปใชเก็บขอมูลตอไปได  

 

วิธีการดําเนนิการเก็บขอมูล 

 

 ผูวิจัยแจกแบบสอบถามใหแกกลุมตัวอยางที่เปนผูใชบริการของธนาคารพาณิชยทั้งสอง

กลุม โดยอธิบายถึงวัตถุประสงคของแบบสอบถาม และขอรับแบบสอบถามคืนเม่ือกลุมตัวอยางได

ทําเสร็จส้ิน ผูวิจัยไดนําขอมูลที่ไดทั้งหมดไปตรวจสอบความถูกตอง (editing) ของแบบสอบถาม



 
 

63 

  

และทําการลงรหัส (coding) จากนั้น จึงนําขอมูลที่ไดไปประมวลผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 

SPSS for Windows เพื่อคํานวณและวิเคราะหคาทางสถิติตางๆ ที่ใชในการวิจัย โดยขอมูลที่ได

จากแบบสอบถามผูวิจัยไดใชสถิติเชิงพรรณา เพื่อคํานวณหาคาสถิติที่ใชในการวิจัยตางๆ เพื่อ

นํามาวิเคราะห โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติไวที่ .05 

 

การวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 

 

1. การวิเคราะหขอมูลเชงิพรรณนา (descriptive analysis) 

ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชตารางแสดง

การแจกแจงความถี่และคารอยละ (percentage) และหาคาเฉลี่ย (mean) และคาความเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (standard deviation) เพื่ออธิบายลักษณะของขอมูลจากแบบสอบถามสวนตางๆ 

ไดแก ลักษณะทางประชากร ซึ่งประกอบดวย เพศ ระดับอายุ ระดับการศึกษาสูงสุด ระดับรายได 

อาชีพ รายละเอียดของบัตรเครดิตที่ถือ ปรเภทของธนาคารและระบบชําระเงิน 

 

2. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (inferential statistics) 

- การทดสอบสมมติฐานที่ 1 ภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคาร

ตางชาติและธนาคารไทยของผูใชบริการมีความแตกตางกัน 

ใชสถิติการคํานวณโดยหาคาความแตกตางเพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของ 

ภาพลักษณบัตรเครดิตธนาคารตางชาติและธนาคารไทย โดยใช T-Test   

- การทดสอบสมมติฐานที่  2 ภาพลักษณของบัตรเครดิตมีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการ 

ใชสถิติการคํานวณโดยการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s 

Product Moment Correlation Coefficient) เพื่ออธิบายความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ คือ 

ภาพลักษณของบัตรเครดิต และตัวแปรตาม คือ พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตของ

ผูใชบริการ  

 

 

 



 
 

  

บทที่ 4 

ผลการวิจัย 

 

ผลการวิจัยการศึกษาเร่ือง “การศึกษาเปรียบเทียบภาพลักษณของบัตรเครดิตท่ี

ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติและธนาคารไทยของผูใชบริการ” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา

เปรียบเทียบภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติและธนาคารไทยของ

ผูใชบริการ รวมทั้งศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือยี่หอบัตรเครดิตของ

ผูใชบริการ และความสัมพันธระหวางภาพลักษณบัตรเครดิตกับพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือ

บัตรเครดิตของผูใชบริการ ใชหลักการวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) โดยใช

แบบสอบถาม (questionnaire) เพื่อวัดการรับรูภาพลักษณของผูใชบริการตอภาพลักษณของบัตร

เค ร ดิตที่ ดํ า เ นิ นกา ร โดยธนาคาร ท้ั ง  6  แห ง  ได แก  ธนาคาร ซิ ต้ี แบงก  เ อช เอส บีซี              

สแตนดารดชารเตอรด ธนาคารกรุงเทพ ไทยพาณิชย และกสิกรไทย  

 

ตอนท่ี 1 ผลการวิจัยที่นํามาอธิบายในเชิงพรรณนา ไดแก ขอมูลทั่วไปของกลุม

ตัวอยางที่ทําการศึกษาเกี่ยวกับลักษณะทางประชากร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด 

อาชีพ รายได รายละเอียดบัตรเครดิตของผูใชบริการ และเหตุผลในการตัดสินใจเลือกถือบัตร

เครดิตของผูใชบริการ ซึ่งจะแสดงผลโดยคารอยละและคาเฉลี่ย 

 

ตอนท่ี 2 ผลการวิจัยที่นํามาอธิบายในเชิงวิเคราะห เพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใชการ

วิเคราะหทางสถิติเพื่อตอบสมมติฐาน  

สมมติฐานขอที่ 1 ภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติและ

ธนาคารไทยของผูใชบริการมีความแตกตางกัน 

ตัวแปรอิสระ ประเภทของกลุมธนาคาร 

 ตัวแปรตาม ภาพลักษณของบัตรเครดิต 

สมมติฐานขอที่ 2 ภาพลักษณของบัตรเครดิตมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจ

เลือกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการ 

 ตัวแปรอิสระ ภาพลักษณของบัตรเครดิต 

 ตัวแปรตาม พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการ 
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ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 

 

 กลุมตัวอยางที่ใชในงานวิจยัคร้ังนีท้ั้งหมด 400 คน เปนเพศชาย 130 คน และเปนเพศ

หญิง 270 คน  

ตารางที่ 5 เปรียบเทยีบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 
  

 เพศ 
 

จํานวน 
 

รอยละ 
 

ชาย 130 32.50 

หญิง 270 67.50 

รวม 400 100 

 
จากตารางที่ 5 พบวากลุมตัวอยางเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย คือ เพศหญิงรอยละ  

67.5 และเปนเพศชายรอยละ 32.5 

 

สวนชวงอายุของกลุมตัวอยางต้ังแต 21 - 51 ปข้ึนไป มดัีงนี ้

ตารางที่ 6 เปรียบเทยีบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ 
  

 ชวงอาย ุ
 

จํานวน 
 

รอยละ 
 

21 - 30 ป 179 44.80 

31 - 40 ป 157 39.20 

41 – 50 ป 57 14.20 

51 ปข้ึนไป 7 1.80 

รวม 400 100 

 
จากตารางที่ 6 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญอายุ 21-30 ป คิดเปนรอยละ 44.8 รองลงมา

คือกลุมอายุระหวาง 31-40 ป ซึ่งคิดเปนรอยละ 32.9 และกลุมตัวอยางที่มีจํานวนนอยที่สุดคือ 

กลุมอายุระหวาง 41-50 ป คิดเปนรอยละ 14.2 และกลุมตัวอยางที่มีอายุ 50 ปข้ึนไป คิดเปนรอย

ละ 1.8 ตามลําดับ   
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ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัคร้ังนี ้มีดังนี ้

ตารางที่ 7 เปรียบเทยีบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

 ระดับการศึกษา 
 

จํานวน 
 

รอยละ 
 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 20 5.00 

ปริญญาตรี 201 50.20 

ปริญญาโท 174 43.50 

ปริญญาเอก 5 1.20 

รวม 400 100 

 
จากตารางที่ 7 กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี รอยละ 50.2 

รองลงมาคือปริญญาโท รอยละ 43.5 ตํ่ากวาปริญญาตรีนอยที่สุด คือ รอยละ 5.0 และที่นอยที่สุด

คือปริญญาเอก รอยละ 1.2 ตามลําดับ 
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อาชีพของกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี ้มีดังนี ้

ตารางที่ 8 เปรียบเทยีบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
 

จํานวน 
 

รอยละ 
 

พนกังานบริษทั 308 77.00 

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 52 13.00 

นักธุรกิจ/คาขาย 6 1.50 

แมบาน 2 0.50 

รับจางทั่วไป 4 1.00 

ประกอบอาชีพอิสระ 13 3.20 

นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 8 2.00 

อ่ืน 7 1.80 

รวม 400 100 

 
จากตารางที่ 8 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัท รอยละ 77.0 

รองลงมาคือ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอยละ 13.0 ประกอบอาชีพอิสระ รอยละ 3.2 

นักเรียน/นักศึกษา รอยละ 2.0 อ่ืนๆ รอยละ 1.8 นักธุรกิจ/คาขาย รอยละ 1.5 และที่นอยที่สุดคือ

แมบาน รอยละ 0.5 ตามลําดับ 
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กลุมรายไดของกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัคร้ังนี้ มีดังนี ้

ตารางที่ 9 เปรียบเทยีบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายไดตอเดือน 

 

รายได 
(บาท / เดือน) 

จํานวน 
 

รอยละ 
 

15,000 - 25,000  168 42.00 

25,001 - 35,000 74 18.50 

35,001 - 45,000 42 10.50 

45,001 - 55,000 23 5.80 

มากกวา 55,000 93 23.20 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 9 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดตอเดือนอยูในกลุมรายได 15,000 – 

25,000 บาท รอยละ 42.0 รองลงมาคือ กลุมรายไดมากกวา 55,000 บาทข้ึนไป รอยละ 23.2 กลุม

รายได 25,001 – 35,000 บาท รอยละ 18.5 กลุมรายได 35,001 – 45,000 บาท รอยละ 10.5 และ

ที่นอยที่สุด คือ กลุมรายได 45,001 – 55,000 บาท รอยละ 5.8 ตามลําดับ  
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จํานวนบัตรเครดิตที่กลุมตัวอยางถือ มีดังนี ้

ตารางที่ 10 เปรียบเทียบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามจํานวนบัตรเครดิตทั้งหมดที่

ถือ 

 

จํานวนบัตรเครดิตทั้งหมดทีถ่ือ 

 
จํานวน 

 

รอยละ 

 
1 ใบ 98 24.50 

2-3 ใบ 204 51.00 

4-5 ใบ 73 18.20 

6 ใบข้ึนไป 25 6.20 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 10 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญถือบัตรเครดิต 2-3 ใบ รอยละ 51.0 

รองลงมาคือ ถือบัตรเครดิตเพียง 1 ใบ รอยละ 24.5 ถือบัตรเครดิต 4-5 ใบ รอยละ 18.2 และที่

นอยที่สุด คือ ถือบัตรเครดิต 6 ใบข้ึนไป รอยละ 6.2 ตามลําดับ  
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เหตุผลทีก่ลุมตัวอยางระบุถงึสาเหตุทีถ่ือบัตรเครดิตเพียงใบเดียว มีดังนี ้

ตารางที่ 11 เปรียบเทียบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเหตุผลที่ถือบัตรเครดิตเพียง

ใบเดียว 

 

เหตุผลทีถ่ือบัตรเครดิตเพียงใบเดียว 

 
จํานวน 

 

รอยละ 

 
มีคะแนนสะสมกับบัตรใบนีม้ากที่สุด 10 5.29 

เปนบัตรที่ไมคิดคาธรรมเนียมในการชําระเงิน 14 7.40 

เปนบัตรที่มีชองทางการชําระเงินสะดวก        21 11.11 

เปนบัตรทีฟ่รีคาธรรมเนียมบัตรตลอดชีพ 35 18.52 

เปนบัตรเครดิตใบแรกที่ถือ 40 21.16 

เปนบัตรที่ออกโดยธนาคาร/สถาบันที่เชื่อถือได 24 12.70 

เปนบัตรที่มกีารสงเสริมการขายโดนใจที่สุด 10 5.29 

เปนบัตรที่สะทอนภาพลักษณของผูถือบัตรไดดี 4 2.12 

เปนบัตรที่มวีงเงินมากพอกับความตองการ 18 9.52 

อ่ืนๆ 13 6.88 

รวม 189 100 

 

จากตารางที่ 11 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นวาเพราะเปนบัตรเครดิตใบแรกที่ถือ 

รอยละ 21.2 รองลงมาคือ เพราะเปนบัตรที่ฟรีคาธรรมเนียมบัตรตลอดชีพ รอยละ 18.5 เปนบัตรที่

ออกโดยธนาคาร/สถาบันที่เชื่อถือได รอยละ 12.7 เปนบัตรที่มีชองทางการชําระเงินสะดวก รอยละ 

11.1 เปนบัตรที่มีวงเงินมากพอกับความตองการ รอยละ 9.5 เปนบัตรที่ไมคิดคาธรรมเนียมในการ

ชําระเงิน รอยละ 7.4 อ่ืนๆ เชน ผูถือบัตรไมตองการมีภาระในการชําระเงิน ไมตองการชําระ

คาธรรมเนียมรายป ไมตองการโทรติดตอพนักงานเพื่อขอยกเวนคาธรรมเนียมรายป เปนตน รอย

ละ 6.9 เพราะมีคะแนนสะสมกับบัตรใบนี้มากท่ีสุด และ เปนบัตรที่มีการสงเสริมการขายโดนใจ

ที่สุด รอยละ 5.3 เทากัน และที่นอยที่สุด คือ เปนบัตรที่สะทอนภาพลักษณของผูถือบัตรไดดี รอย

ละ 2.1 ตามลําดับ 
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เหตุผลทีก่ลุมตัวอยางระบุถงึสาเหตุทีถ่ือบัตรเครดิตมากกวา 1 ใบ มีดังนี ้

ตารางที่ 12 เปรียบเทียบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเหตุผลที่ถือบัตรเครดิต

มากกวา 1 ใบ 

 

เหตุผลทีถ่ือบัตรมากกวาหนึ่งใบ 

 
จํานวน 

 

รอยละ 

 
มีพนกังานขายชักชวนใหทาํเพิ่ม 78 18.98 

เพื่อใชในกรณีฉุกเฉินที่ตองการวงเงนิเพิม่ 133 32.36 

มีโปรแกรมสงเสริมการตลาดตอนแรกเขา (ตอนสมัครบัตรใหม) นาสนใจ 137 33.33 

อ่ืนๆ 63 15.33 

รวม 411 100 

 

จากตารางที่ 12 พบวา มีโปรแกรมสงเสริมการตลาดตอนแรกเขา (ตอนสมัครบัตรใหม) 

นาสนใจ มีจํานวนมากที่สุด รอยละ 33.3 เพื่อใชในกรณีฉุกเฉินที่ตองการวงเงินเพิ่ม รอยละ 32.4 

มีพนักงานขายชักชวนใหทําเพิ่ม รอยละ 19.0 และที่นอยที่สุด คือ อ่ืนๆ เชน บัตรใบอ่ืนมีโปรแกรม

สงเสริมการตลาดที่โดนใจ เปนบัตรที่ออกรวมกับหางสรรพสินคา เปนตน  รอยละ 15.3  
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กลุมตัวอยางที่ถือบัตรเครดิตจํานวน 2-3 ใบข้ึนไป มียี่หอบัตรเครดิตที่ถืออยู ณ ปจจุบัน มี

ดังนี้ 

ตารางที่ 13 เปรียบเทียบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามยี่หอบัตรเครดิตที่กลุม

ตัวอยางถืออยู ณ ปจจุบัน 

 

ยี่หอบัตรเครดิตที่ถืออยูทุกใบ 

 
จํานวน 

 

รอยละ 

 
ธนาคารกรุงเทพ 62 7.02 

ธนาคารกสิกรไทย 113 12.80 

ธนาคารไทยพาณิชย 126 14.27 

ธนาคารซิต้ีแบงก 143 16.19 

ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 37 4.19 

ธนาคารเอชเอสบีซี 161 18.23 

ธนาคารอ่ืนๆ 241 27.29 

รวม 883 100 

 

จากตารางที่ 13 พบวา บัตรเครดิตของธนาคารอ่ืนๆ เชน บริษัทบัตรกรุงไทย (บัตร

เครดิตเคทีซี) ธนาคารยูโอบี จํากัด มหาชน (บัตรเครดิตยูโอบี) บริษัท บัตรกรุงศรีอยุธยา จํากัด 

(บัตรเครดิตกรุงศรี จีอี) และบัตรเครดิตที่ออกรวมกับหางสรรพสินคา เปนตน มีจํานวนมากที่สุด 

รอยละ 27.3 และรองลงมาคือ บัตรเครดิตของธนาคารเอชเอสบีซี รอยละ 18.2 บัตรเครดิตของ

ธนาคารซิต้ีแบงก รอยละ 16.2 บัตรเครดิตของธนาคารไทยพาณิชย รอยละ 14.26 บัตรเครดิตของ

ธนาคารกสิกรไทย รอยละ 12.8 บัตรเครดิตของธนาคารกรุงเทพ รอยละ 7.0 และท่ีนอยที่สุด คือ 

บัตรเครดิตของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด รอยละ 4.2  
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เนื่องจากในปจจุบัน ผูถือบัตรเครดิตนิยมถือ 2-3 ใบตอคน ดังมีรายละเอียดของบัตร

เครดิตที่กลุมตัวอยางใชมากที่สุดเปนบัตรแรก ดังนี้ 

ตารางที่ 14 เปรียบเทียบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามธนาคารของบัตรเครดิตทีก่ลุม

ตัวอยางใชมากที่สุดเปนบัตรแรก 

 

ธนาคารของบัตรเครดิตที่ทานถืออยู 

บัตรแรก 
จํานวน 

 

รอยละ 

 
ธนาคารกรุงเทพ 33 8.25 

ธนาคารกสิกรไทย 34 8.50 

ธนาคารไทยพาณิชย 54 13.50 

ธนาคารซิต้ีแบงก 67 16.75 

ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 9 2.25 

ธนาคารเอชเอสบีซี 96 24.00 

ธนาคารอ่ืนๆ 107 26.75 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 14 พบวา บัตรเครดิตของธนาคารอ่ืนๆ เชน บริษัทบัตรกรุงไทย (บัตร

เครดิตเคทีซี) ธนาคารยูโอบี จํากัด มหาชน (บัตรเครดิตยูโอบี) บริษัท บัตรกรุงศรีอยุธยา จํากัด 

(บัตรเครดิตกรุงศรี จีอี) และบัตรเครดิตที่ออกรวมกับหางสรรพสินคา มีจํานวนมากที่สุด รอยละ 

26.8 รองลงมา คือ บัตรเครดิตของธนาคารเอชเอสบีซี รอยละ 24.0 บัตรเครดิตของธนาคารซิต้ี

แบงก รอยละ 16.8 บัตรเครดิตของธนาคารไทยพาณิชย รอยละ 13.5 บัตรเครดิตของธนาคาร

กสิกรไทย รอยละ 8.5 บัตรเครดิตของธนาคารกรุงเทพ รอยละ 8.3 และที่นอยที่สุด คือ บัตรเครดิต

ของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด รอยละ 2.3 
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ตารางที่ 15 เปรียบเทียบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามลักษณะของบัตรเครดิตที่

กลุมตัวอยางใชมากที่สุดเปนบัตรแรก 

 

ลักษณะของบัตรเครดิตที่ใชมากที่สุด

เปนใบแรก 
จํานวน 

 

รอยละ 

 
วีซา 293 73.25 

มาสเตอรการด 97 24.25 

อเมริกันเอ็กซเพรส 10 2.50 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 15 พบวา บัตรวีซา มีจํานวนมากที่สุด รอยละ 73.3 รองลงมาคือ บัตร

มาสเตอรการด รอยละ 24.3 และท่ีนอยที่สุดคือ อเมริกันเอ็กซเพรส รอยละ 2.4 
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ตารางที่ 16 เปรียบเทียบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทของบัตรเครดิตที่กลุม

ตัวอยางใชมากท่ีสุดเปนบัตรแรก 

 

ประเภทของบัตรเครดิต  

ที่ใชมากท่ีสุดเปนใบแรก 
จํานวน 

 

รอยละ 

 
บัตรคลาสสิค/บัตรเงิน     182 45.50 

บัตรทอง     41 10.25 

บัตรแพลทินัม 151 37.75 

บัตรประเภทคืนเงนิสด    18 4.50 

บัตรที่ออกรวมกับรานคา 0 0 

อ่ืนๆ 8 2.00 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 16 พบวา บัตรคลาสสิค/บัตรเงิน มีจํานวนมากที่สุด รอยละ 45.5 รองลงมา

คือ บัตรแพลทินัม รอยละ 37.8 บัตรทอง รอยละ 10.3 บัตรประเภทคืนเงินสด รอยละ 4.5 บัตร

ประเภทอ่ืนๆ เชน บัตรไทเทเนี่ยม รอยละ 2 และที่นอยที่สุดคือ บัตรที่ออกรวมกับรานคา รอยละ 

0.0   
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รายละเอียดของบัตรเครดิตที่กลุมตัวอยางใชมากเปนบัตรใบที่สอง มดัีงนี ้

ตารางที่ 17 เปรียบเทียบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามธนาคารของบัตรเครดิตที่กลุม

ตัวอยางใชเปนใบบัตรที่สอง 

 

ธนาคารของบัตรเครดิตที่ใชเปนบัตรใบที่สอง จํานวน 

 

รอยละ 

 
ธนาคารกรุงเทพ 4 1.00 

ธนาคารกสิกรไทย 38 9.50 

ธนาคารไทยพาณิชย 45 11.25 

ธนาคารซิต้ีแบงก 42 10.50 

ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 12 3.00 

ธนาคารเอชเอสบีซี 44 11.00 

ธนาคารอ่ืนๆ 119 29.75 

ไมมีบัตรเครดิตใบที่สอง 98 24.00 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 17 พบวา บัตรเครดิตของธนาคารอ่ืนๆ เชน บริษัทบัตรกรุงไทย (บัตร

เครดิตเคทีซี) ธนาคารยูโอบี จํากัด มหาชน (บัตรเครดิตยูโอบี) บริษัท บัตรกรุงศรีอยุธยา จํากัด 

(บัตรเครดิตกรุงศรี จีอี) และบัตรเครดิตที่ออกรวมกับหางสรรพสินคา มีจํานวนมากที่สุด รอยละ 

29.8 รองลงมาคือ ไมมีบัตรเครดิตใบที่สอง รอยละ 24.0 นอกจากนี้ ธนาคารไทยพาณิชย รอยละ 

11.3 บัตรเครดิตของธนาคารเอชเอสบีซี รอยละ 11.0 บัตรเครดิตของธนาคารซิต้ีแบงก รอยละ 

10.5 บัตรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย รอยละ 9.5 บัตรเครดิตของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 

รอยละ 3.0 และท่ีนอยที่สุดคือ บัตรเครดิตของธนาคารกรุงเทพ รอยละ 1.0 
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ตารางที่ 18 เปรียบเทียบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามลักษณะของบัตรเครดิตที่

กลุมตัวอยางใชเปนใบบัตรทีส่อง 

 

ลักษณะของบัตรเครดิตที่ใชเปนบัตร 

 ใบที่สอง 
จํานวน 

 

รอยละ 

 
วีซา 200 50.00 

มาสเตอรการด 91 22.75 

อเมริกันเอ็กซเพรส 11 2.75 

ไมมี 98 24.50 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 18 พบวา บัตรวีซา มีจํานวนมากที่สุด รอยละ 50.0 รองลงมาคือ ไมมี รอย

ละ 24.5 บัตรมาสเตอรการด รอยละ 22.8 และท่ีนอยที่สุดคือ บัตรอเมริกันเอ็กซเพรส รอยละ 2.8 
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ตารางที่ 19 เปรียบเทียบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทของบัตรเครดิตที่กลุม

ตัวอยางใชเปนใบบัตรที่สอง 

 

ประเภทของบัตรเครดิต  

ที่ใชเปนบัตรใบที่สอง 
จํานวน 

 

รอยละ 

 
บัตรคลาสสิค/บัตรเงิน     116 29.00 

บัตรทอง     48 12.50 

บัตรแพลทินัม 98 24.50 

บัตรประเภทคืนเงนิสด    10 2.50 

บัตรที่ออกรวมกับรานคา 16 4.50 

อ่ืนๆ 98 24.50 

ไมมี 98 24.50 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 19 พบวา บัตรคลาสสิค/บัตรเงิน มีจํานวนมากท่ีสุด รอยละ 29.0 และที่มี

จํานวนเทากันทั้ง 3 ประเภท คือ บัตรแพลทินัม บัตรประเภทอ่ืนๆ และไมมี รอยละ 24.5 บัตรทอง 

รอยละ 12.5 บัตรที่ออกรวมกับรานคา รอยละ 4.5 และที่นอยที่สุดคือ บัตรประเภทคืนเงินสด รอย

ละ 2.5          
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รายละเอียดของบัตรเครดิตที่กลุมตัวอยางใชเปนบัตรใบที่สาม มีดังนี ้

ตารางที่ 20 เปรียบเทียบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามธนาคารของบัตรเครดิตที่กลุม

ตัวอยางใชเปนบัตรใบที่สาม 

 

ธนาคารของบัตรเครดิตที่ใชเปน 

บัตรใบที่สาม 
จํานวน 

 

รอยละ 

 
ธนาคารกรุงเทพ 2 0.50 

ธนาคารกสิกรไทย 24 6.00 

ธนาคารไทยพาณิชย 25 6.25 

ธนาคารซิต้ีแบงก 27 6.80 

ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 4 1.00 

ธนาคารเอชเอสบีซี 16 4.00 

ธนาคารอ่ืนๆ 60 15.00 

ไมมีบัตรเครดิตใบที่สาม 242 60.50 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 20 พบวา ไมมีบัตรใบที่สาม มีจํานวนมากที่สุด รอยละ 60.5 รองลงมาคือ 

ธนาคารอ่ืนๆ เชน บริษัทบัตรกรุงไทย (บัตรเครดิตเคทีซี) ธนาคารยูโอบี จํากัด มหาชน (บัตรเครดิต

ยูโอบี) บริษัท บัตรกรุงศรีอยุธยา จํากัด (บัตรเครดิตกรุงศรี จีอี) และบัตรเครดิตที่ออกรวมกับ

หางสรรพสินคา รอยละ 15.0 บัตรเครดิตของธนาคารซิต้ีแบงก รอยละ 6.8 บัตรเครดิตของ

ธนาคารไทยพาณิชย รอยละ 6.3 บัตรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย รอยละ 6.0 บัตรเครดิตของ

ธนาคารเอชเอสบีซี รอยละ 4.0 บัตรเครดิตของ ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด รอยละ 1.0 และท่ี

นอยที่สุดคือ บัตรเครดิตของธนาคารกรุงเทพ รอยละ 0.5  
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ตารางที่ 21 เปรียบเทียบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามลักษณะของบัตรเครดิตที่

กลุมตัวอยางใชเปนบัตรใบทีส่าม 

 

ลักษณะของบัตรเครดิต 

 ที่ใชเปนใบทีส่าม 
จํานวน 

 

รอยละ 

 
วีซา 110 27.50 

มาสเตอรการด 37 9.25 

อเมริกันเอ็กซเพรส 11 2.75 

ไมมี 242 60.50 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 21 พบวา ไมมี เปนจํานวนมากที่สุด รอยละ 60.5 รองลงมาคือ บตัรวซีา รอย

ละ 27.5 บัตรมาสเตอรการด รอยละ 9.3 และท่ีนอยที่สุดคือ บัตรอเมริกันเอ็กซเพรส รอยละ 2.8 
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ตารางที่ 22 เปรียบเทียบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทของบัตรเครดิตที่กลุม

ตัวอยางใชเปนบัตรใบที่สาม 

 

ประเภทของบัตรเครดิต  

ที่ใชเปนบัตรใบที่สาม 
จํานวน 

 

รอยละ 

 
บัตรคลาสสิค/บัตรเงิน     46 11.50 

บัตรทอง     26 6.50 

บัตรแพลทินัม 54 13.50 

บัตรประเภทคืนเงนิสด    19 4.75 

บัตรที่ออกรวมกับรานคา 4 1.00 

อ่ืนๆ 9 2.25 

ไมมี 242 61.50 

รวม 400 100 

 

จากตารางที่ 22 พบวา ไมมีการใชบัตรใบที่สาม เปนจํานวนมากที่สุด รอยละ 61.5 

รองลงมาคือ บัตรแพลทินัม รอยละ 13.5 บัตรคลาสสิค/บัตรเงิน รอยละ 11.5 บัตรทอง รอยละ 6.5 

บัตรประเภทคืนเงินสด รอยละ 4.8 บัตรประเภทอ่ืนๆ รอยละ 1.3 และนอยที่สุดคือ บัตรที่ออก

รวมกับรานคา รอยละ 1.0 
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นอกจากนี้ ผูที่ผูถือบัตรเครดิตใชเหตุผลตางๆ กันไปในการตัดสินใจเลือกถือยี่หอบัตร

เครดิต ดังนี้ 

ตารางที่ 23 เปรียบเทียบจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเหตุผลที่ผูถือบัตรเครดิตใชใน

การตัดสินใจเลือกถือยี่หอบัตรเครดิต 

 

เหตุผลในการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิต 

สําคัญ
มาก
ที่สุด 

สําคัญ
มาก 

เฉยๆ ไมคอย
สําคัญ 

ไม
สําคัญ
เลย 

คา 
เฉล่ีย 

ระดับ
เหตุผ
ล 

1. เปนบัตรที่ออกโดยธนาคาร/สถาบันการเงินที่

เช่ือถือได 

176 146 43 3 2 4.30 สูง 

2. เปนบัตรที่ออกโดยธนาคาร/สถาบันการเงินที่มี

ภาพลักษณโดยรวมที่ดี 

105 233 52 6 4 4.07 สูง 

3. มีเทคโนโลยีที่ทันสมัย 87 182 125 0 6 3.86 สูง 

4. มีสาขาจํานวนมาก 71 163 130 21 15 3.64 สูง 

5. รูปแบบของบัตรสวยงาม 25 92 201 63 19 3.10 ปาน
กลาง 

6. บัตรมีการฝงไมโครชิพเพื่อเพิ่มความปลอดภัย 130 169 92 7 2 4.05 สูง 

7. แสดงถึงความเปนคนทันสมัย 17 106 182 54 41 3.01 ปาน
กลาง 

8. มีโปรแกรมสงเสริมการขาย (ลด แลก แจก 

แถม) ที่ดึงดูดใจ 

147 127 89 21 16 3.92 สูง 

9. สามารถเบิกเงินสดลวงหนาผานบัญชีบัตร

เครดิตได 

38 62 148 65 87 2.75 ปาน
กลาง 

10. เลือกชําระคาใชจายจากการใชบัตรไดหลาย

วิธี เชน ตัดบัญชีอัตโนมัติ จายผานตูเอทีเอ็ม จาย

ผานเคานเตอรเซอรวิส ฯลฯ 

128 174 72 22 4 4.00 สูง 

11. ไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและ

คาธรรมเนียมรายป 

246 111 28 13 2 4.46 สูง 

12. มีโปรแกรมผอนชําระสินคาผานบัตรเครดิต 117 132 119 30 2 3.83 สูง 

13. อัตราดอกเบ้ียตํ่ากวาธนาคารอื่น 132 115 104 27 22 3.77 สูง 

14. มีของกํานัลถูกใจเม่ือสมัครบัตรเครดิต 101 122 125 39 13 3.65 สูง 

15. อื่นๆ (โปรดระบุ) 28 8 8 0 0 4.00 สูง 
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จากตารางที่ 23 พบวา กลุมผูใชบริการใหเหตุผลในการตัดสินใจเลือกถือยี่หอบัตรเครดิต 

มากที่สุด คือ ไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายป มีคาเฉลี่ย 4.46 อยูใน

ระดับสูง รองลงมาคือ เปนบัตรที่ออกโดยธนาคาร/สถาบันการเงินที่เช่ือถือได มีคาเฉล่ีย 4.30 อยู

ในระดับสูง เชนเดียวกับ เปนบัตรที่ออกโดยธนาคาร/สถาบันการเงินที่มีภาพลักษณโดยรวมที่ดี มี

คาเฉลี่ย 4.07 บัตรมีการฝงไมโครชิพเพื่อเพิ่มความปลอดภัย มีคาเฉลี่ย 4.05 เลือกชําระคาใชจาย

จากการใชบัตรไดหลายวิธี เชน ตัดบัญชีอัตโนมัติ จายผานตูเอทีเอ็ม จายผานเคานเตอรเซอรวิส 

ฯลฯ มีคาเฉล่ีย 4.00 เชนเดียวกับเหตุผลอ่ืนๆ (เชน มีโปรแกรมสงเสริมการขายท่ีแตกตางกัน 

กระจายความเส่ียงในกรณีบัตรใดบัตรหน่ึงชํารุด สามารถจัดการบัญชีผานทางเว็บไซตได มี

มาตราการปองกันบัตรเครดิตปลอมและความปลอดภัยในการใชงาน ใชบัตรคนละคายระหวาง

บัตรวีซาและมาสเตอรการด ใชในตางประเทศไดสะดวก เปนตน) และมีโปรแกรมสงเสริมการขาย 

(ลด แลก แจก แถม) ที่ดึงดูดใจ มีคาเฉล่ีย 3.92 อยูในระดับสูง มีเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีคาเฉล่ีย 

3.86 จัดอยูในระดับสูง  มีโปรแกรมผอนชําระสินคาผานบัตรเครดิต มีคาเฉลี่ย 3.83 จัดอยูใน

ระดับสูง อัตราดอกเบ้ียตํ่ากวาธนาคารอื่น มีคาเฉลี่ย 3.77 จัดอยูในระดับสูง มีของกํานัลถูกใจเมื่อ

สมัครบัตรเครดิต มีคาเฉลี่ย 3.65 จัดอยูในระดับสูง มีสาขาจํานวนมาก มีคาเฉล่ีย 3.64 อยูใน

ระดับสูง สวนเหตุผลที่จัดอยูในระดับปานกลาง ไดแก รูปแบบของบัตรสวยงาม มีคาเฉลี่ย 3.10  

แสดงถึงความเปนคนทันสมัย มีคาเฉล่ีย 3.01 และสามารถเบิกเงินสดลวงหนาผานบัญชีบัตร

เครดิตได มีคาเฉลี่ย 2.75 
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จากการศึกษาประเด็นยอยๆ ของปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเลือกถือยี่หอบัตรเครดิต

ตามผลในตารางที่ 23 แลวนั้น ยังสามารถสรุปเปนปจจัยหลักๆ ตามที่ปรากฏในนิยามศัพทหนา 

18 ที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรมจากงานวิจัยหลายๆ ชิ้น โดยผลที่ได มีดังนี้ 

ตารางที่ 24 ปจจัยหลักที่ผูถอืบัตรเครดิตใชในการตดัสินใจเลือกถือยีห่อบัตรเครดิต 

 

ประเภทของปจจัย คาเฉลี่ย ระดับ 

1. ความมีชื่อเสียงของแบรนดบัตรเครดิต 4.30 สูง 

2. การมีภาพลักษณที่ดี 4.07 สูง 

3. มีชองทางการชําระคาบริการหลากหลาย 4.00 สูง 

4. มีสํานักงานสาขาครอบคลุม 4.00 สูง 

5. มีการสงเสริมการตลาดทีน่าสนใจ 3.97 สูง 

6. มีการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการใหมอยูเสมอ 3.86 สูง 

7. มีสิทธิพเิศษดานอัตราดอกเบ้ีย 3.77 สูง 

8. รูปลักษณบัตรสวยงาม 3.10 ปานกลาง 

9. การสะทอนถึงวถิีชีวิตของผูใชบริการ 3.01 ปานกลาง 

10. การมีผลิตภัณฑที่หลากหลาย 2.75 ปานกลาง 

 

จากตารางที่ 24 พบวาปจจัยหลักที่ผูถือบัตรเครดิตใชในการตัดสินใจเลือกถือยี่หอบัตร

เครดิตมากที่สุด ไดแก ความมีชื่อเสียงของแบรนดบัตรเครดิต มีคาเฉล่ียที่ 4.30 จัดอยูในระดับสูง 

การมีภาพลักษณที่ดี มีคาเฉลี่ยที่ 4.07 จัดอยูในระดับสูง การมีชองทางการชําระคาบริการ

หลากหลาย และ มีสํานักงานสาขาครอบคลุม มีคาเฉล่ียที่ 4.00 เทากัน จัดอยูในระดับสูง มีการ

สงเสริมการตลาดที่นาสนใจ มีคาเฉล่ียที่ 3.97 จัดอยูในระดับสูง มีการพัฒนาผลิตภัณฑและ

บริการใหมอยูเสมอ มีคาเฉลี่ยที่ 3.86 จัดอยูในระดับสูง และมีสิทธิพิเศษดานอัตราดอกเบ้ีย มี

คาเฉลี่ยที่ 3.77 จัดอยูในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง สวนปจจัยรองไดแก ปจจัยดาน

รูปลักษณบัตรสวยงาม มีคาเฉลี่ยที่ 3.10 จัดอยูในระดับปานกลาง การสะทอนถึงวิถีชีวิตของ

ผูใชบริการ มีคาเฉลี่ยที่ 3.01 จัดอยูในระดับปานกลาง และการมีผลิตภัณฑที่หลากหลาย มี

คาเฉลี่ยที่ 2.75 จัดอยูในระดับปานกลาง   
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นอกจากปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเลือกถือยี่หอบัตรเครดิตแลว ผูวิจัยยังศึกษาถึงระดับ

ของภาพลักษณบัตรเครดิตระหวางกลุมธนาคารตางชาติและกลุมธนาคารไทย โดยมีผล ดังนี้ 

ตารางที่ 25 เปรียบเทียบคาเฉล่ียสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับของภาพลักษณบัตรเครดิต

ระหวางกลุมธนาคารตางชาติและกลุมธนาคารไทย 

  
กลุมธนาคารไทย กลุมธนาคารตางชาติ 

ประเด็นของภาพลักษณบัตรเครดิต 
คาเฉล่ีย S.D. ระดับ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 

1. มีการสงเสริมการตลาดที่นาสนใจและเขาใจ

งาย 

3.53 0.62 ปาน

กลาง 

3.45 0.69 ปาน

กลาง 

2. มีภาพลักษณโดยรวมที่ดี 3.89 0.62 ดี 3.65 0.69 ดี 

3. เปนที่รูจักอยางแพรหลาย 3.98 0.76 ดี 3.83 0.69 ดี 

4. เขาใจวิถีการดําเนินชีวิตของทานไดเปน

อยางดี 

3.29 0.71 ปาน

กลาง 

3.34 0.72 ปาน

กลาง 

5. ตอบสนองความตองการที่สอดคลองกับยุค

ปจจุบัน 

3.50 0.70 ปาน

กลาง 

3.46 0.69 ปาน

กลาง 

6. มีความคุนเคยกับรูปลักษณ 3.54 0.72 ดี 3.43 0.75 ปาน

กลาง 

7. รูสึกภูมิใจเมื่อถือ/ใชบัตรเครดิต 3.25 0.84 ปาน

กลาง 

3.29 0.86 ปาน

กลาง 

8. มีความเช่ือถือและไววางใจในบัตรเครดิต 3.64 0.76 ดี 3.63 0.67 ดี 

9. มีเครือขายใหบริการท่ัวโลก 3.17 0.94 ปาน

กลาง 

3.93 0.74 ดี 

10. มีรานคาที่รับบัตรเปนจํานวนมาก 3.78 0.79 ดี 3.38 0.70 ดี 

11. มีพนักงานใหบริการทางโทรศัพท (Call 

Center) ที่ใหบริการดีและรวดเร็ว 

3.41 0.70 ปาน

กลาง 

3.38 0.70 ปาน

กลาง 

12. มีสวนลด ณ รานคาชั้นนํามากมาย 3.36 0.73 ปาน

กลาง 

3.54 0.75 ดี 

13. มีชองทางการชําระคาบริการที่หลากหลาย 3.69 0.79 ดี 3.32 0.84 ปาน

กลาง 

14. เปนบัตรที่ไดรับสิทธิพิเศษมากกวาบัตร

อื่นๆ 

3.24 0.75 ปาน

กลาง 

3.36 0.70 ปาน

กลาง 

15. ธนาคารผูออกบัตรมีความม่ันคงและมี

ภาพลักษณที่โปรงใส 

3.82 0.76 ดี 3.54 0.73 ดี 

คาเฉล่ียรวมทั้งหมด 3.54 0.75 ดี 3.53 0.73 ดี 
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จากตารางที่ 25 พบวา ภาพลักษณบัตรเครดิตในทุกประเด็นของกลุมธนาคารตางชาติ

และธนาคารไทยอยูในระดับดี มีคาเฉล่ียภาพลักษณโดยรวมใกลเคียงกัน กลาวคือ คาเฉล่ียของ

กลุมธนาคารไทยสูงกวาของกลุมธนาคารตางชาติเพียง 0.01 โดยมีคาเฉลี่ยอยูที่ 3.53 และ 3.54 

ตามลําดับ 

นอกจากนี้ เม่ือเปรียบเทียบระดับภาพลักษณบัตรเครดิตแลว กลุมธนาคารไทยมีประเด็น

ภาพลักษณสูงกวากลุมธนาคารตางชาติ 2 ประเด็นคือ บัตรมีการฝงไมโครชิพเพื่อเพิ่มความ

ปลอดภัย (3.54>3.43) และ อัตราดอกเบ้ียตํ่ากวาธนาคารอื่น (3.69>3.32) และ กลุมธนาคาร

ตางชาติมีประเด็นภาพลักษณสูงกวากลุมธนาคารไทย 2 ประเด็นเชนกัน คือ สามารถเบิกเงินสด

ลวงหนาผานบัญชีบัตรเครดิตได (3.93>3.17) และ มีโปรแกรมผอนชําระสินคาผานบัตรเครดิต 

(3.54>3.36) 

 

จากการใชสถิติเปรียบเทียบคาเฉล่ียสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและเกณฑแนวโนมที่

ผูใชบริการจะสมัครบัตรเพ่ิมในอนาคตระหวางบัตรเครดิตของกลุมธนาคารตางชาติและกลุม

ธนาคารไทย มีดังนี้ 

 

ตารางที่ 26 เปรียบเทียบคาเฉลี่ยสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและเกณฑแนวโนมที่ผูใชบริการจะสมัคร

บัตรเพิ่มในอนาคตระหวางบัตรเครดิตของกลุมธนาคารตางชาติและกลุมธนาคารไทย 

 

ชื่อธนาคาร คาเฉลี่ย S.D. 
เกณฑแนวโนมที่จะสมัครบัตร

เพิ่มในอนาคต 

ธนาคารกรุงเทพ 2.91 0.88 อาจจะสมัคร 

ธนาคารกสิกรไทย 2.49 0.93 อาจจะสมัคร 

ธนาคารไทยพาณิชย 2.47 1.05 อาจจะสมัคร 

ธนาคารซิต้ีแบงก 2.72 1.12 อาจจะสมัคร 

ธนาคารเอชเอสบีซี 2.54 1.07 อาจจะสมัคร 

ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 3.08 0.96 ไมแนใจ 

  

จากตารางที่ 26 พบวา ผูใชบริการอาจจะสมัครบัตรเครดิตของทั้ง 5 ธนาคาร คือ ธนาคาร

กรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารซิต้ีแบงก และธนาคารเอชเอสบีซี เพิ่มใน
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อนาคต ยกเวน บัตรเครดิตของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด ที่ผูบริการไมแนใจที่จะสมัครบัตร

เพิ่มในอนาคต 

 

ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลเชิงสถิติ 

 

สมมติฐานขอที่ 1 ภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติ

และธนาคารไทยของผูใชบริการมีความแตกตางกัน 

ตัวแปรอิสระ ประเภทของกลุมธนาคาร 

 ตัวแปรตาม ภาพลักษณของบัตรเครดิต 

 

การวิเคราะหสมมติฐานขอที่ 1 ที่กําหนดวาภาพลักษณบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดย

ธนาคารตางชาติและธนาคารไทยของผูใชบริการมีความแตกตางกัน ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน 

ไดนําเสนอในตารางที่ 27 ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 

 

ตารางที่ 27 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางภาพลักษณบัตรเครดิตที่ดําเนนิการโดยธนาคาร

ตางชาติและธนาคารไทยของผูใชบริการ 

 

ภาพลักษณของบัตรเครดิต คาเฉลี่ย S.D. t Sig 

กลุมธนาคารไทย 53.0325 7.753 136.793*** 0.000 

กลุมธนาคารตางชาติ 49.5980 7.372 134.556*** 0.000 

*** มีนัยสําคัญทางสถิติที ่0.001 

 

จากตารางที่ 27 พบวา ภาพลักษณบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติและ

ธนาคารไทยของผูใชบริการมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.001 ซึ่งเปนไปตาม

สมมติฐานที่ต้ังไว โดยกลุมธนาคารไทยมีภาพลักษณที่ดีกวากลุมธนาคารตางชาติ 
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สมมติฐานขอท่ี 2 ภาพลักษณของบัตรเครดิตมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ

ตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการ 

 ตัวแปรอิสระ ภาพลักษณของบัตรเครดิต 

 ตัวแปรตาม พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการ 

 

การวิเคราะหสมมติฐานขอที่ 2 ที่กําหนดวาภาพลักษณของบัตรเครดิตมีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการ ซึ่งผลการพิสูจนสมมติฐานไดนําเสนอ

ในตารางที่ 28 ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 

 

ตารางที่ 28 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธแบบเพียรสันระหวางภาพลักษณของบัตรเครดิตและ

พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการ 

 
คาสัมประสทิธิ์สหสัมพันธแบบเพยีรสนั 

ภาพลักษณของบัตรเครดิต 
P  Sig 

กลุมธนาคารไทย 0.879*** 0.000 

กลุมธนาคารตางชาติ 0.887*** 0.000 

*** มีนัยสําคัญทางสถิติที ่0.001 

 

จากตารางที่ 27 พบวา ภาพลักษณของบัตรเครดิตมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ

ตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการ โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.001 โดยมีความสัมพันธ

กันในเชิงบวก และเปนความสัมพันธกันในระดับสูงมาก ซึ่งผลการวิจัยเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ัง

ไว สรุปไดวา บัตรเครดิตที่มีภาพลักษณดีก็จะทําใหผูใชบริการมีพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือ

บัตรเครดิตนั้นๆ 

 

 

 

 

 

 



 

  

บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

ผลการวิจัยเร่ือง “การศึกษาเปรียบเทียบภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการ

โดยธนาคารตางชาติและธนาคารไทยของผูใชบริการ” มีวัตถุประสงค ดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาเปรียบเทยีบภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติ 

และธนาคารไทยของผูใชบริการ 

2. เพื่อศึกษาถึงปจจัยทีม่ีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจเลอืกถือยีห่อบัตรเครดิตของ
ผูใชบริการ  

3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางภาพลักษณบัตรเครดิตกับพฤติกรรมการตัดสินใจ
เลือกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการ 

 

ทั้งนี้ ไดมีการตั้งสมมติฐานไว 2 ประการ คือ  

1. ภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติและธนาคารไทยของ
ผูใชบริการมีความแตกตางกัน 

2. ภาพลักษณของบัตรเครดิตมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือบัตร
เครดิตของผูใชบริการ 

 

ในงานวิจัยคร้ังนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (survey research) และการวิจัยเชิงปริมาณ 

(quantitative research) โดยใชเคร่ืองมือในการวิจัย คือ แบบสอบถาม (questionnaire) ในการ

รวบรวมขอมูลความคิดเห็นของประชากร คือ ผูใชบริการที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของธนาคารทั้ง 6 แหง อันไดแก ธนาคารซิต้ีแบงก ธนาคารเอชเอสบีซี ธนาคาร

สแตนดารดชารเตอรด ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย และธนาคารกสิกรไทย โดยมีกลุม

ตัวอยางจํานวน 400 คน เพื่อศึกษาตัวแปร คือ ประเภทของธนาคาร ภาพลักษณของบัตรเครดิต 

และพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการ 
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สรุปผลการวจิัย 

 

จากการศึกษาขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามของกลุมผูใชบริการของธนาคารพาณิชยทั้ง 

6 แหง ไดผลการวิจัยซึ่งแยกออกเปน 2 ตอน ดังนี้ 

 

ตอนท่ี 1 การสรุปขอมูลเชิงพรรณนา 

 

1. ขอมูลลักษณะทางประชากร 

จากกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน เปนเพศหญิง 270 คน เพศชาย 130 คน สวนใหญมี 

อายุ 21-30 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี และประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัท มีรายไดตอ

เดือนอยูในชวง 15,000-25,000 บาท  

 

2. รายละเอียดบัตรเครดิตของผูใชบริการ 

2.1 จํานวนบัตรเครดิตทั้งหมดที่ถือ 

ในการถือบัตรเครดิตของผูใชบริการสวนใหญถือบัตรเครดิตจํานวน  2-3 ใบ 

2.2 เหตุผลที่ถอืบัตรเครดิตเพียงใดเดียว 

เหตุผลของผูใชบริการสวนใหญที่ถือบัตรเครดิตเพียงใบเดียวเนื่องจากเห็นวาเปนบัตร 

เครดิตใบแรกที่ถือ  

2.3 เหตุผลที่ถือบัตรเครดิตมากกวา 1 ใบ 

เหตุผลของผูใชบริการสวนใหญที่ถือบัตรเครดิตเพียงมากกวา 1 ใบ เนื่องจากเห็นวามี

โปรแกรมสงเสริมการตลาดตอนแรกเขา  

2.4 ยี่หอบัตรเครดิตที่ผูใชบริการถืออยู ณ ปจจุบัน 

ยี่หอบัตรเครดิตที่ผูใชบริการถือมากที่สุด คือ บัตรเครดิตของธนาคารอื่นๆ นอกเหนือจาก

ทั้ง 6 ธนาคารที่ทําการศึกษา เชน บริษัทบัตรกรุงไทย (บัตรเครดิตเคทีซี) ธนาคารยูโอบี จํากัด 

มหาชน (บัตรเครดิตยูโอบี) บริษัท บัตรกรุงศรีอยุธยา จํากัด (บัตรเครดิตกรุงศรี จีอี) และบัตร

เครดิตที่ออกรวมกับหางสรรพสินคา เปนตน  

2.5 ธนาคารของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการใชมากที่สุดเปนบัตรแรก 

ธนาคารของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการใชมากที่สุดเปนบัตรแรก คือ บัตรเครดิตของ  
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ธนาคารอ่ืนๆ เชน บริษัทบัตรกรุงไทย (บัตรเครดิตเคทีซี) ธนาคารยูโอบี จํากัด มหาชน (บัตรเครดิต

ยูโอบี) บริษัท บัตรกรุงศรีอยุธยา จํากัด (บัตรเครดิตกรุงศรี จีอี) และบัตรเครดิตที่ออกรวมกับ

หางสรรพสินคา เปนตน  

2.6 ลักษณะของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการใชมากที่สุดเปนบัตรแรก 

ลักษณะของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการใชมากที่สุดเปนบัตรแรก คือ บัตรวีซา 

2.7 ประเภทของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการใชมากที่สุดเปนบัตรแรก 

ประเภทของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการใชมากท่ีสุดเปนบัตรแรก คือ บัตรคลาสสิค หรือบัตร

เงิน  

2.8 ธนาคารของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการใชมากที่สุดเปนบัตรใบที่สอง 

ธนาคารของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการใชมากที่สุดเปนบัตรใบที่สอง คือ บัตรเครดิตของ 

ธนาคารอ่ืนๆ เชน บริษัทบัตรกรุงไทย (บัตรเครดิตเคทีซี) ธนาคารยูโอบี จํากัด มหาชน (บัตรเครดิต

ยูโอบี) บริษัท บัตรกรุงศรีอยุธยา จํากัด (บัตรเครดิตกรุงศรี จีอี) และบัตรเครดิตที่ออกรวมกับ

หางสรรพสินคา เปนตน  

2.9 ลักษณะของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการใชมากที่สุดเปนบัตรใบที่สอง 

ลักษณะของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการใชมากที่สุดเปนบัตรแรก คือ บัตรวีซา  

2.10 ประเภทของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการใชมากที่สุดเปนบัตรใบที่สอง 

ประเภทของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการใชมากท่ีสุดเปนบัตรแรก คือ บัตรคลาสสิคหรือบัตร

เงิน  

2.11 ธนาคารของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการใชมากที่สุดเปนบัตรใบที่สาม 

ธนาคารของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการใชมากที่สุดเปนบัตรใบที่สาม คือ บัตรเครดิตของ 

ธนาคารอ่ืนๆ เชน บริษัทบัตรกรุงไทย (บัตรเครดิตเคทีซี) ธนาคารยูโอบี จํากัด มหาชน (บัตรเครดิต

ยูโอบี) บริษัท บัตรกรุงศรีอยุธยา จํากัด (บัตรเครดิตกรุงศรี จีอี) และบัตรเครดิตที่ออกรวมกับ

หางสรรพสินคา เปนตน  

2.12 ลักษณะของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการใชมากที่สุดเปนบัตรใบที่สาม 

ลักษณะของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการใชมากที่สุดเปนบัตรใบที่สาม คือ บัตรวีซา  

2.13 ประเภทของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการใชมากที่สุดเปนบัตรใบที่สาม 

ประเภทของบัตรเครดิตที่ผูใชบริการชมากที่สุดเปนบัตรแรก คือ บัตรแพลทินัม  
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2.14 เปรียบเทียบคาเฉลี่ยสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับของภาพลักษณบัตรเครดิต

ระหวางกลุมธนาคารตางชาติและกลุมธนาคารไทย  

ผูใชบริการสวนใหญเห็นวา ทั้งกลุมธนาคารตางชาติและธนาคารไทยมีภาพลักษณบัตร

เครดิตเฉล่ียโดยรวมที่ใกลเคียงกัน โดยคาเฉลี่ยของกลุมธนาคารไทยสูงกวาของกลุมธนาคาร

ตางชาติ นอกจากนี้ยังพบวา กลุมธนาคารไทยมีประเด็นภาพลักษณบัตรเครดิตสูงกวากลุม

ธนาคารตางชาติ  

2.15 เปรียบเทียบคาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและเกณฑแนวโนมที่ผูใชบริการจะ

สมัครบัตรเพิ่มในอนาคตระหวางบัตรเครดิตของกลุมธนาคารตางชาติและกลุมธนาคารไทย 

ผูใชบริการสวนใหญอาจจะสมัครบัตรเครดิตของทั้ง 5 ธนาคาร คือ ธนาคารกรุงเทพ 

ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารซิต้ีแบงก และธนาคารเอชเอสบีซี เพิ่มอีกใน

อนาคต ยกเวน บัตรเครดิตของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด ที่ผูบริการไมแนใจที่จะสมัครเพิ่ม 

 

3. ปจจยัที่มผีลตอพฤติกรรมการตัดสนิใจเลือกถือบัตรเครดิต 

ปจจัยที่หลักผูใชบริการใชในการตัดสินใจเลือกถือยี่หอบัตรเครดิตมากที่สุด คือ ความมี

ชื่อเสียงของแบรนดบัตรเครดิต โดยมีคาเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ การมีภาพลักษณที่ดี และมี

ชองทางการชําระคาบริการหลากหลาย ปจจัยรองไดแก รูปลักษณบัตรสวยงาม การสะทอนถึงวิถี

ชีวิตของผูใชบริการ และการมีผลิตภัณฑที่หลากหลาย โดยมีคาเฉลี่ยจัดอยูในระดับปานกลาง 

 

ตอนท่ี 2 การสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐานขอที่ 1 ภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติ

และธนาคารไทยของผูใชบริการมีความแตกตางกัน 

ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวาภาพลักษณบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติ

และธนาคารไทยของผูใชบริการมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.001 ซึ่งเปนไป

ตามสมมติฐานที่กําหนดไว โดยบัตรเครดิตของธนาคารไทยมีภาพลักษณที่ดีกวาบัตรเครดิตของ

ธนาคารตางชาติ   

 

 



 

93 

  

สมมติฐานขอท่ี 2 ภาพลักษณของบัตรเครดิตมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ

ตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการ 

 ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา ภาพลักษณของบัตรเครดิตมีความสัมพันธกับพฤติกรรม

การตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการ โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.001 ซึ่งผลการวิจัย

เปนไปตามสมมติฐานที่กําหนดไว ดังนั้น จึงสรุปไดวา บัตรเครดิตที่มีภาพลักษณดีก็จะทําให

ผูใชบริการมีพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตนั้นๆ โดยมีความสัมพันธกันในเชิงบวก 

และเปนความสัมพันธกันในระดับสูงมาก   

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 

 หลังจากที่ไดนําขอมูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะหทางสถิติแลว ผูวิจัยขอนําเสนอการ

อภิปรายผลการวิจัยในประเด็นตางๆ ดังตอไปนี้ 

 

ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสนิใจเลือกถือบัตรเครดิต 

จากการวิจัยเร่ือง การศึกษาเปรียบเทียบภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดย 

ธนาคารตางชาติและธนาคารไทยของผูใชบริการ พบวา ประเด็นที่ยอยๆ ที่กลุมผูใชบริการใชใน

การตัดสินใจเลือกถือยี่หอบัตรเครดิตมากที่สุด คือ การไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและ

คาธรรมเนียมรายป รองลงมา คือ เปนบัตรที่ออกโดยธนาคาร/สถาบันการเงินที่เช่ือถือได ดูไดจาก

ผลการวิจัยในตารางที่ 23 เปรียบเทียบจํานวนรอยละของกลุมผูใชบริการจําแนกตามเหตุผลที่ผูถือ

บัตรเครดิตใชในการตัดสินใจเลือกถือยี่หอบัตรเครดิต ผูวิจัยเห็นวา ประเด็นเร่ืองการยกเวน

คาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายป สืบเนื่องมาจากสภาวะการแขงขันของตลาดธุรกิจ

บัตรเครดิตในสถานการณปจจุบันมีความรุนแรงเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งในชวงเศรษฐกิจ

ถดถอยและยังไมฟนตัวเชนนี้ ทําใหผูใชบริการไมตองการมีภาระคาใชจายในดานนี้ อีกทั้งสถาบัน

การเงินและธนาคารผูออกบัตรจําตองสรรหากลยุทธตางๆ ที่มีประสิทธิผลมาแขงขันกับธนาคาร

อ่ืนๆ เพื่อชวงชิงฐานลูกคาใหมๆ ส่ิงที่สถาบันการเงินแตละแหงตางมีเปาหมายรวมกัน คือ การเพิ่ม

ฐานลูกคาใหไดมากที่สุด ทําใหขอเสนอตางๆ ที่จะเสนอใหแกลูกคาเพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการ

ตัดสินใจทําการสมัครบัตรมีความนาสนใจและดึงดูดมากข้ึน การยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและ

คาธรรมเนียมรายป รวมไปถึงคาธรรมเนียมตลอดชีพ จึงเปนปจจัยที่ทําใหผูบริโภคตัดสินใจสมัคร
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บัตรไดทันที เปนการลดอุปสรรคการเขาสูตลาด (barrier to entry) เพราะไมตองมีขอกังวลใดๆ 

เกี่ยวกับการสมัครบัตรเครดิต อีกทั้งการโทรศัพทขอยกเวนคาธรรมเนียมรายปที่พนักงานรับ

โทรศัพทมีความยุงยากและผูบริโภคเห็นวาเปนการเสียเวลาโดยใชเหตุ และในปจจุบันมีสถาบัน

การเงินและธนาคารหลายแหงที่ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายปตลอดชีพโดย

ไมมีเงื่อนไขสําหรับสมาชิกบัตรเครดิต เชน บัตรเครดิตเคทีซี ของบริษัทบัตรกรุงไทย และบัตร

เครดิตกรุงศรี จีอี ของบริษัทบัตรกรุงศรีอยุธยา จํากัด เปนตน ทําใหเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหองคกร

ทั้งสองมีฐานลูกคาเพิ่มข้ึนอยางรวดเร็วมากกวาสถาบันการเงินและธนาคารแหงอ่ืนๆ ซึ่งตรงกับวิธี

ของการประชาสัมพันธเพื่อการตลาด โดยการสรางความแตกตางเกี่ยวกับการใหบริการในขณะที่

สินคาไมมีความแตกตางกัน (service differentiation) เปนการนําเสนอจุดเดนที่คูแขงขันไมมี

หรือไมสามารถนําเสนอใหแกลูกคาได อยางไรก็ตาม การใชกลยุทธยกเวนคาธรรมเนียมนี้ตอง

คํานึงถึงกลุมเปาหมายของธนาคารดวย ซึ่งกลุมธนาคารตางชาติอาจไมไดตองการฐานลูกคา

จํานวนมาก แตตองการยอดการใชจายตอบัตรสูง จึงอาจตองพิจารณาใชกลยุทธทางการตลาด

อ่ืนๆ    
      สวนเปจจัยรองลงมาของการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตของกลุมผูใชบริการ คือ เปน

บัตรที่ออกโดยธนาคาร/สถาบันการเงินที่เ ช่ือถือไดซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีภาพลักษณที่พึง

ปรารถนา (ประเสริฐชัย ไตรสเถียรพงศ, 2538 : 51) ดังในแผนภาพที่ 1 ที่วา 

1. ผลผลิตหรือตราองคกร (product / brand) โดยผูใชบริการมักจะคํานึงถึงความมั่นคงทางการ

เงินของธนาคารเปนหลักและมักจะเลือกผลผลิตที่เปนตราขององคกรที่นาเช่ือถือ 

2. ความสัมพันธกับประชาชนที่เกี่ยวของ (relation with related public) โดยธนาคารมักจะวาง

แผนการประชาสัมพันธที่จะมีอิทธิพลเหนือความคิดจิตใจของกลุมประชาชนที่เกี่ยวของ   

ดังนั้น จะเห็นไดวาผูใชบริการมักจะเลือกสินคาหรือบริการเดียวกับที่เปนตราองคกรที่เชื่อ  

ถือได หากธนาคารนั้นๆ มีภาพลักษณที่นาเช่ือถือแลวนั้น การที่บัตรเครดิตจะเขาไปอยูในใจของ

ผูใชบริการก็ไมใชเร่ืองยากอีกตอไป 

 ทั้งนี้ ผลการวิจัยในประเด็นนี้ยังสนับสนุนความสําคัญของการประชาสัมพันธเพื่อ

การตลาด (บุษบา สุธีธร และคณะ, 2548 : 156) ในดานความแตกตางทางดานภาพลักษณ 

(image differentiation) เมื่อสินคาหรือบริการมีคุณภาพใกลเคียงกัน การมีภาพลักษณที่ดีกวา 

ผูบริโภคใชแลวมีความรูสึกภูมิใจมากกวา ผูบริโภคจะตัดสินใจเลือกสินคาหรือบริการนั้น 
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เชนเดียวกับผูถือบัตรเครดิต หากผูถือบัตรมีความรูสึกเช่ือมั่นกับธนาคารใดธนาคารหนึ่ง ก็จะมี

ความภูมิใจเม่ือใชบัตรเครดิตของธนาคารนั้นๆ  

 อยางไรก็ตาม เม่ือนําประเด็นยอยๆ ที่ผูใชบริการใชเปนปจจัยในการตัดสินใจเลือกถือ

ยี่หอบัตรเครดิตดังที่พบขางตน มาสรุปเปนปจจัยหลักๆ ตามที่ปรากฏในนิยามศัพทหนา 18 ที่ได

จากการทบทวนวรรณกรรมจากงานวิจัยหลายๆ ชิ้น พบวาปจจัยหลักที่ผูถือบัตรเครดิตใชในการ

ตัดสินใจเลือกถือยี่หอบัตรเครดิตมากที่สุด ไดแก ความมีชื่อเสียงของแบรนดบัตรเครดิต คือการมี

ภาพลักษณที่ดีของบัตรเครดิตนั่นเอง ซึ่งสอดคลองกับการใหคํานิยามของคําวาภาพลักษณ โดย

มานิต รัตนสุวรรณ (2527 : 20) ที่ไดใหความหมายภาพลักษณไววา คือ ความประทับใจในส่ิงที่

เรารูสึกตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดหรือคนใดคนหนึ่ง หรือองคการใดองคการหนึ่ง จะเรียกวาชื่อเสียงก็ได 

ฉะนั้น การมีชื่อเสียงของแบรนดบัตรเครดิต คือ การที่บัตรเครดิตนั้นๆ เปนที่รูจักของผูใชบริการใน

วงกวาง โดยสวนหนึ่งอาจจะมาจากภาพลักษณองคการ (corporate image) โดยเนนภาพรวม

ทั้งหมดขององคการนับต้ังแตระบบการบริหารองคการ สินคาหรือบริการ ตราของสินคาหรือบริการ 

ความมั่นคง การมีบุคลากรที่มีคุณภาพ มีการผลิตที่ทันสมัย มีความรับผิดชอบตอสังคม ฯลฯ ของ

องคการ มักจะเปนภาพที่ประชาชนมีตอองคการธุรกิจแหงใดแหงหนึ่งหรือบริษัทใดบริษัทหนึ่ง 

(รัตนาวดี ศิริทองถาวร, 2546 : 153) ความมีชื่อเสียงของแบรนดบัตรเครดิตอาจไดมาจากกิจกรรม

หรือการดําเนินธุรกิจของธนาคารที่ไดมีการปฎิบัติไวแลวในอดีตและสงผลตอมายังผลิตภัณฑของ

ธนาคารในปจจุบันดวย 

 สวนปจจัยหลักประเด็นตอมาที่ผูใชบริการใชในการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิต คือ การมี

ภาพลักษณที่ดี เพราะภาพลักษณเปนส่ิงที่นาเช่ือถือ ภาพลักษณเปนการสรางภาพในใจของ

คนเราเก่ียวกับบุคคล องคการ สถาบัน หรือส่ิงตางๆ ใหมั่นคง เปนที่ยอมรับโดยอยูบนพื้นฐานของ

ความนาเช่ือถือ การสรางภาพลักษณจะไมเกิดผลใดๆ ถาไมมีความนาเช่ือถือในบุคคลหรือ

องคการสถาบันนั้น (รัตนาวดี ศิริทองถาวร, 2546 : 153) ธนาคารเปนองคกรที่ดําเนินธุรกิจ

ทางดานการเงิน ทําใหความนาเช่ือเปนส่ิงที่สําคัญที่สุดในสายตาของผูบริโภค หากธนาคารใดมี

ภาพลักษณที่ดี ก็ยอมจะไดรับการเช่ือถือจากกลุมผูใชบริการและประชาชนทั่วไปดวย 

สวนปจจัยหลักเร่ืองการมีชองทางการชําระคาบริการหลากหลาย ซึ่งสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของการประชาสัมพันธเพื่อการตลาด (วิรัช ลภิรัตนกุล, 2540 : 50) ที่ธนาคารใช

เพื่อใหเหตุผลแกประชาชนสําหรับการซ้ือ (give people reasons to buy) ที่เปนการอํานวยความ

สะดวกใหแกผูใชบริการทําใหเกิดธุรกรรมทางการเงินใหมๆ อยางตอเนื่อง อีกวัตถุประสงค คือ เพือ่
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สรางบรรยากาศแหงการยอมรับของผูบริโภค (create a climate of consumer acceptance) 

หากผูใชบริการเกิดการยอมรับในธนาคาร ก็จะเกิดความไววางใจในผลิตภัณฑของธนาคารดวย

เชนกัน 

นอกจากนี้ จากผลการวิจัยที่พบวา ปจจัยทางดานการมีรูปลักษณบัตรสวยงาม การ

สะทอนถึงวิถีชีวิตของผูใชบริการและการมีผลิตภัณฑที่หลากหลาย ดังในตารางที่ 24 ที่ผูใชบริการ

เลือกใหเปนปจจัยที่อยูในระดับปานกลาง เนื่องจากในปจจุบัน ธุรกิตบัตรเครดิตมีการแขงขันสูง 

ทําใหมีการเอานําเทคโนโลยีในการออกแบบและผลิตบัตรเครดิตมาใชมากข้ึน รูปลักษณของบัตร

เครดิตจึงมีความสวยงามไมแตกตางกันเทาใดนัก ซึ่งผูใชบริการจะใหความสําคัญในแงสิทธิ

ประโยชนที่บัตรเครดิตสามารถนําเสนอใหไดมากกวารูปลักษณภายนอก ตางจากในยุคแรกๆ ที่

บัตรเครดิตเพิ่งไดรับการแนะนําเขาสูทองตลาดใหมๆ ซึ่งในขณะนั้น บัตรเครดิตยังเปนส่ิงแปลก

ใหมและสรางความภาคภูมิใจใหผูที่ถือบัตรเครดิต บัตรเครดิตของธนาคารหรือสถาบันการเงินใดมี

รูปลักษณที่สวยงาม ก็มักจะไดรับการเลือกมากกวาบัตรที่มีรูปแบบธรรมดา เชนเดียวกับปจจัย

เร่ืองการมีผลิตภัณฑที่หลากหลาย ที่ในปจจุบันทุกธนาคารตางมีผลิตภัณฑที่ไมแตกตางกนั เพราะ

ตางตองการชวงชิงสวนแบงทางการตลาดในทุกๆ ผลิตภัณฑใหไดมากที่สุด และเนื่องจากสภาพ

เศรษฐกิจตกตํ่า กลยุทธการรักษากลุมลูกคาเดิมที่มีอยูมักจะถูกนํามาใชโดยมีการนําเสนอขาย

ผลิตภัณฑอ่ืนๆ พรอมกันไปดวย (cross sell) ทําใหการมีผลิตภัณฑที่หลากหลายมีสวนชวยใน

ดานการสรางยอดขายของธนาคาร สวนการสะทอนถึงวิถีชีวิตของผูใชบริการนั้น สอดคลองกับ

แนวคิดในดานปจจัยเกี่ยวกับลักษณะเฉพาะของแตละบุคคล (individual factor) ที่กลาววา 

ปจจัยสําคัญที่มักมีผลตอความสนใจตอส่ิงเราแตกตางกัน นั่นคือ ความสนใจ (interest) และ

ความตองการ (need) ของแตละบุคคลที่แตกตางกัน ทําใหแตละบุคคลมีจุดมุงหมายในการเลือก

รับส่ิงเราที่ตางกันออกไปดวย ทําใหเกิดความสนใจในสิ่งเราเดียวกันในลักษณะที่ตางกัน 

(Hawkins, Best & Corney, อางถึงใน กนกพร ชมภูนุท, 2549 : 70) สรุปไดวา ผูใชบริการตางมี

วิถีชีวิตแตกตางกัน ฉะนั้น การตอบสนองความตองการของผูใชบริการบัตรเครดิตทุกกลุมจึงเปน

เร่ืองที่ทําไดยาก     

 

พฤติกรรมการใช/ถือบัตรเครดิต 

จากการวิจัยพบวา กลุมผูใชบริการสวนใหญมีพฤติกรรมการถือบัตรเครดิตจํานวน 2-3  
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ใบ ตอคน ทั้งๆ ที่มีสถาบันการเงินและธนาคารผูออกบัตรเครดิตมากมาย ทั้งนี้ พบวาจํานวนบัตร

เครดิตที่ ผูใชบริการถือมีจํานวนลดลง เนื่องจากผูใชบริการอาจไมตองการมีภาระในดาน

คาธรรมเนียมรายปและภาระหนี้สินในการเบิกเงินสดลวงหนา รวมทั้งในแงการรับรูในดานปญหา

การเงินของธนาคารในชวงวิกฤตเศรษฐกิจโลก กอใหเกิดองคประกอบของทัศนคติในดาน

พฤติกรรม (behavioral component) คือ การแสดงออกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือบุคคลใด

บุคคลหนึ่ง เปนผลมาจากองคประกอบดานความรู ความคิดและความรูสึก นอกจากนี้ การยกเลิก

หรือลดจํานวนของบัตรเครดิตที่ถืออาจเปนเพราะผูใชบริการเกิดประสบการณที่ไมดีกับบัตรเครดิต

นั้นๆ เชน การไมไดรับความสะดวกสบายจากการใหบริการของพนักงานทางโทรศัพท (call 

center) การไมไดรับสิทธิประโยชนตามที่บัตรเครดิตไดโฆษณาไว เปนตน ซึ่งตรงกับที่ Assael 

(1998:216) กลาวไวในประเภทของทัศนคติวา ทัศนคติที่แสดงออกทางบวกหรือทางลบอยาง

ตอเนื่อง กลาวคือ หากผูใชบริการเกิดมีทัศนคติในแงลบตอสินคาหรือบริการหนึ่ง เขาจะมีทัศนคติ

ดานลบตอสินคาหรือบริการนั้นไปเร่ือยๆ ทําใหสามารถทํานายพฤติกรรมการบริโภคสินคาได เชน 

เม่ือผูใชบริการไดรับบริการที่ไมดีจากพนักงาน กอใหเกิดทัศนคติทางลบขึ้นตอการบริการหรือ

องคกรนั้นและทําใหสามารถคาดเดาไดวาผูใชบริการนั้นมีแนวโนมที่จะไมเขารับบริการจากองคกร

นั้นอีก 

  

เปรียบเทียบระดับภาพลักษณระหวางบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคาร 

ตางชาติและบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารไทยของผูใชบริการ 

จากการวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญเห็นวาทั้งกลุมธนาคารตางชาติและธนาคารไทยมี

ภาพลักษณเฉล่ียโดยรวมที่ใกลเคียงกัน โดยคาเฉลี่ยของกลุมธนาคารไทยสูงกวาของกลุมธนาคาร

ตางชาติ นอกจากนี้ยังพบวา กลุมธนาคารไทยมีประเด็นภาพลักษณสูงกวากลุมธนาคารตางชาติ 

2 ประเด็นคือ บัตรมีการฝงไมโครชิพเพื่อเพิ่มความปลอดภัย และอัตราดอกเบ้ียตํ่ากวาธนาคารอื่น 

สวนกลุมธนาคารตางชาติมีประเด็นภาพลักษณสูงกวากลุมธนาคารไทย 2 ประเด็นเชนกัน คือ 

สามารถเบิกเงินสดลวงหนาผานบัญชีบัตรเครดิตได และการมีโปรแกรมผอนชําระสินคาผานบัตร

เครดิต อาจเปนไปไดวา ปจจุบัน การประชาสัมพันธทางการตลาดของบัตรเครดิตแตละยี่หอมี

ความคลายคลึงกันมาก ไมวาจะเปนสิทธิประโยชนที่ผูถือบัตรจะไดรับจากรานอาหาร รานคา และ

หางสรรพสินคามากมาย ที่มอบสวนลดสินคาและบริการ การแจกของแถมเม่ือสมัครบัตรใหม เชน 

กระเปาเดินทางหรือเคร่ืองใชไฟฟา เปนตน การแลกคะแนนสะสมเปนสินคา บริการ หรือแมกระทัง่
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ในรูปแบบของการคืนเงินสดเขาบัญชี ฯลฯ ทําใหภาพลักษณที่เกิดจากการปรุงแตงของแตละ

องคกรเหลานี้ในสายตาของผูใชบริการไมแตกตางกันเทาใดนัก  

นอกจากนี้ ยังสอดคลองกับทฤษฎีกลวิธีการประชาสัมพันธเพื่อการตลาด (maketing 

public relations tactics) ที่ในปจจุบัน ธนาคารมักจะดําเนินธุรกิจในลักษณะที่เปนเชิงรุกโดยใช 

การประชาสัมพันธเพื่อการตลาดเชิงรุก (proactive MPR) เปนการแสวงหาโอกาสมากกวาเพื่อรอ

การแกไข เชน การแนะนําผลิตภัณฑเขาสูตลาดผานชองทางการสื่อสารตางๆ ซึ่งสามารถเพิ่มการ

เปดรับขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ใชการเผยแพรสรางคุณคาของการโฆษณาและสรางความ

นาเช่ือถือแกผลิตภัณฑ ทําใหผูบริโภคเกิดการรับรูตราสินคา เกิดเปนทัศนคติที่ดีตอบริษัทและตรา

สินคาของบริษัท และยังเปนการสนับสนุนการสงเสริมการตลาด (promotion) อ่ืนๆ ไดแก การ

สงเสริมการขาย (sales promotion) การโฆษณา (advertising) การขายโดยพนักงานขาย (sales 

force) เปนตน (บุษบา สุธีธร และคณะ, 2548 : 48) ซึ่งธนาคารทั้งสองกลุมตางก็มีกิจกรรมการ

ประชาสัมพันธเพื่อการตลาดเชิงรุกคลายคลึงกัน ไมวาจะเปนการสงเสริมการขายตางๆ การคืน

เงินสดเขาบัญชี (cash back) ที่กําลังเปนกลยุทธทางการตลาดที่กําลังเปนที่นิยมจากการใชจาย

ผานบัตรเครดิตหรือการใหสวนลดตามโรงแรม รานคาและรานอาหารชั้นนํา เปนตน 

 

แนวโนมท่ีผูใชบริการจะสมัครบัตรเพิ่มในอนาคตระหวางบัตรเครดิตของกลุม

ธนาคารตางชาติและกลุมธนาคารไทย 

จากการวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญอาจจะสมัครบัตรเครดิตของทั้ง 5 ธนาคารเพิ่มอีก

ในอนาคต คือ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารซิต้ีแบงก และ

ธนาคารเอชเอสบีซี ยกเวน บัตรเครดิตของธนาคารสแตนดารดชารเตอรด ที่ผูบริการไมแนใจที่จะ

สมัครเพิ่ม อาจเปนไปไดวา ธนาคารทั้ง 5 แหง มีการทําการประชาสัมพันธตอกย้ําพฤติกรรมการ

รับรูของผูใชบริการอยูอยางตอเนื่อง จึงทําใหผูใชบริการมีแนวโนมที่จะสมัครบัตรเพิ่มอีกในอนาคต  

สวนบัตรเครดิตของธนาคารสแตนดารดชารเตอรดนั้น มีการทําการประชาสัมพันธทาง

การตลาดนอยและไมเปนที่รูจักในวงกวาง จึงทําใหมีสวนแบงทางการตลาดนอยเม่ือเทียบกับ

ธนาคารพาณิชยตางชาติอยางธนาคารซิต้ีแบงก หรือธนาคารเอชเอสบีซี และขณะที่ภาพลักษณ

ของบัตรเครดิตตางชาติอยางซิต้ีแบงกหรือ เอชเอสบีซี ไดกลายเปน แบรนดแหงบัตรเครดิตช้ัน

นําไปแลว ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด ในฐานะ “ผูเลนหนาใหม” ในตลาดบัตรเครดิตจึงยังไม

เปนที่ติดตลาดในดานแบรนดเทาใดนัก ทําใหธนาคารสแตนดารดชารเตอรดมีการเรงสรางแบรนด
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โดยการทํารีแบรนดด้ิงปรับเปล่ียนภาพลักษณและหันไปทําการตลาดกับกลุมลูกคารายยอยทั้งใน

กลุมลูกคาบัตรเครดิตและลูกคาสินเช่ือ มีการเปลี่ยนโลโกใหดูทันสมัยข้ึน มีการปรับโครงสราง

ผูบริหาร และใหความสําคัญในส่ือโฆษณาประชาสัมพันธมากข้ึน แตอยางไรก็ตาม การสราง    

แบรนดนั้นตองใชเวลา ทําใหขณะนี้ ธนาคารสแตนดารดชารเตอรดยังเปนรองธนาคารพาณิชย

อ่ืนๆ อีกมากในตลาดธุรกิจบัตรเครดิต  

 

 สมมุติฐานการวิจยั 

  

สมมติฐานขอที่ 1 ภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติและ

ธนาคารไทยของผูใชบริการมีความแตกตางกัน 

 ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติและธนาคาร

ไทยของผูใชบริการมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.001 ซึ่งเปนไปตามสมมตฐิาน

ที่ต้ังไว   

ผูใชบริการมีทัศนคติตอการใชบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารไทยในแงความมั่นคง

ของธนาคาร เนื่องจากทั้ง 3 ธนาคารที่นํามาศึกษาในคร้ังนี้ตางก็เปนธนาคารที่มีการ

ประชาสัมพันธภาพลักษณในดานการเปนธนาคารที่เกาแกของประเทศไทย ซึ่งถือวาเปนการตอก

ย้ําความรูสึกในใจของผูใชบริการวาธนาคารพาณิชยไทยทั้ง 3 แหงนี้มีความมั่นคงและดําเนิน

ธุรกิจมาเปนระยะเวลานาน ทําใหผูใชบริการเกิดภาพลักษณที่คุนเคยตอสินคาและบริการตางๆ 

เปนอยางดี ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีทัศนคติของ Schiffman & Kanuk (2000) และ Assael (1998) 

ที่วา ความคิด ความรูสึก และพฤติกรรม จะมีผลตอการเปล่ียนแปลงทัศนคติ โดยไดรับมาจาก

กระบวนการของการส่ือสาร 

ผูใชบริการมีทัศนคติตอการใชบัตรเครดิตของธนาคารตางชาติในแงการมีเครือขายการ

ใหบริการทั่วโลก และไดรับสวนลดจากรานคาตางๆ โดยสวนใหญธนาคารตางชาติมักจะนําเสนอ

การประชาสัมพันธภาพลักษณในดานการไดรับการยอมรับในระดับสากล และการมีพันธมิตรทาง

ธุรกิจในหลากหลายชองทางเพื่อเพิ่มความสะดวกสบายและสิทธิพิเศษตางๆ สําหรับผูใชบริการ 

ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีการเปลี่ยนแปลงทัศนคติของ Schiffman & Kanuk (2000) และ Assael 

(1998) เกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมเพื่อใหสอดคลองกับการดําเนินชีวิตในสังคม 
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เมื่อเปรียบเทียบระดับภาพลักษณจากผลการวิจัยแลว กลุมธนาคารไทยมีประเด็น

ภาพลักษณสูงกวากลุมธนาคารตางชาติ 2 ประเด็นคือ บัตรมีการฝงไมโครชิพเพื่อเพิ่มความ

ปลอดภัย และอัตราดอกเบี้ยตํ่ากวาธนาคารอ่ืน สวนกลุมธนาคารตางชาติมีประเด็นภาพลักษณ

สูงกวากลุมธนาคารไทย 2 ประเด็นเชนกัน คือ สามารถเบิกเงินสดลวงหนาผานบัญชีบัตรเครดิตได 

และมีโปรแกรมผอนชําระสินคาผานบัตรเครดิต ซึ่งในความเปนจริงแลว ทั้งธนาคารตางชาติและ

ธนาคารไทยตางมีขอดีไมแตกตางกันมากนักในทั้ง 4 ประเด็นนี้ หากแตอยูที่การประชาสัมพันธใน

ดานภาพลักษณในแตละประเด็น วาจะทําใหผูใชบริการมีความเช่ือมั่นในดานนั้นๆ มากนอย

เพียงใด ซึ่งตรงกับแนวคิดดานภาพลักษณของวาสนา พฤทธิพงศสิทธิ์ (2544 : 54) ที่วา 

ภาพลักษณเปนเ ร่ืองเกี่ยวกับกระบวนการของความคิดจิตใจ  ในเมื่อคนเรามิไดมี เพียง

ประสบการณโดยตรงกับโลกรอบตัว ซึ่งเราไดสัมผัส ชิมรส ดมกล่ิน ไดยิน และไดเห็นดวยตนเอง

เทานั้น เรายังมีประสบการณโดยออมอ่ืนๆ ดวย ซึ่งประสบการณเหลานี้ตองอาศัยการตีความและ

ใหความหมายสําหรับตนเองดวย ภาพลักษณจึงเปนการแทนความหมายเชิงอัตวิสัย (subjective 

representation) หรือความประทับใจ ภาพปรากฎ (appearance) ความคลายคลึงกัน หรือเปน

การแทนความหมายของการรับรู (perception) ตีความกระบวนการรับรูอยางเลือกสรรและให

ความหมายตอส่ิงตางๆ 

   

สมมติฐานขอที่ 2 ภาพลักษณของบัตรเครดิตมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจ

เลือกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการ 

 ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณของบัตรเครดิตมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจ

เลือกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการ โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.001 โดยมีความสัมพันธกันในเชิง

บวกและเปนความสัมพันธกันในระดับสูงมาก ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว ทําใหสรุปไดวา 

บัตรเครดิตที่มีภาพลักษณที่ดีจะสงผลใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตนั้นๆ   

 ภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารไทยกับพฤติกรรมการตัดสินใจเลือก

ถือบัตรเครดิตของผูใชบริการมีความสัมพันธกันในเชิงบวก เนื่องจาก ผูใชบริการมีความคุนเคยกับ

ภาพลักษณในดานการสงเสริมการตลาดที่นาสนใจและเขาใจงาย และมีความคุนเคยกับ

ภาพลักษณของธนาคาร ซึ่งตรงกับคําจํากัดความของ Chris Fill (อางถึงใน กนกพร ชมพูนุท, 

2549 : 67) ที่วา การรับรูเปนเร่ืองราวที่เกี่ยวของกับวิธีการที่แตละคนมองและทําความเขาใจตอ
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ส่ิงแวดลอมรอบๆ ซึ่งเปนส่ิงที่เกี่ยวกับการเลือก การรวบรวม และตีความส่ิงเราตางๆ โดยบุคคลแต

ละคน ซึ่งจะทําใหเกิดเปนความเขาใจที่แตกตางกันไปในแตละบุคคล 

 ภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติกับพฤติกรรมการตัดสินใจ

เลือกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการมีความสัมพันธกันในเชิงบวก เนื่องจากผูใชบริการให

ความสําคัญตอเครือขายการใหบริการทั่วโลก มีบริการแพรหลายและไดรับการยอมรับในระดับ

สากล รวมถึงการมีสิทธิพิเศษจากรานคาตางๆ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Schiffman & Kanuk 

(อางถึงใน กนกพร ชมภูนุท, 2549 : 70) ที่เสนอแนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการรับรูเพิ่มเติมและเลือก

ที่จะเปดรับเร่ืองใหมๆ และนาสนใจ และขอมูลที่ไดรับจะตองสอดคลองกับความตองการ คุณคา

และความเชื่อของผูบริโภค 

นอกจากนี้ ผลการวิจัยในคร้ังนี้ยังสอดคลองกับผลงานวิจัยของ ฐิติชญา เพชรสายทิพย 

(2549) ที่ไดศึกษาวิจัยเร่ือง “การศึกษาเปรียบเทียบภาพลักษณปจจุบันของธนาคารของรัฐและ

ธนาคารเอกชน” และพบวาภาพลักษณของทั้ง 2 ธนาคารมีความสัมพันธในเชิงบวกกับพฤติกรรม

การใชบริการของประชาชนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของ ภูริดา สีดา

มา (2544) ที่ไดศึกษาวิจัยเร่ือง “ภาพลักษณธนาคารพาณิชยไทยหลังการรวมทุนกับธนาคาร

ตางชาติ” และพบวาภาพลักษณของธนาคารภายหลังรวมทุนกับธนาคารตางชาติมีความสัมพันธ

กับการใชบริการของลูกคา และยังสอดคลองกับผลงานวิจัยของ เนตรชนก พึ่งเกษม (2545) ที่ได

ศึกษาวิจัยเร่ือง “การสื่อสารแบบผสมผสานกับการสรางเอกลักษณและภาพลักษณธนาคาร

พาณิชย” ซึ่งพบวากลุมของภาพลักษณที่โดดเดนที่สุดของแตละธนาคารมีความสัมพันธในเชิง

บวกกับความพึงพอใจและเต็มใจที่จะใชบริการธนาคารอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 

ดังนั้น  จากผลการวิจัยจะเห็นไดวา  ภาพลักษณบัตรเครดิตมีบทบาทสําคัญตอ

กระบวนการตัดสินใจสมัครบัตรเครดิตของผูใชบริการ ซึ่งอาจสรุปเปนแผนภาพ ไดดังนี้ 
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แผนภาพที่ 5 กระบวนการตัดสินใจเลอืกถือบัตรเครดิตของผูใชบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอเสนอแนะทั่วไป 

 
1. จากผลการวิจัยพบวา ในการเพิ่มหรือขยายฐานผูใชบริการบัตรเครดิตนั้น ธนาคารแต

ละแหงควรจะนํากลยุทธทางการประชาสัมพันธในดานภาพลักษณเขามาเปนสวนหนึ่งในการวาง

แผนการส่ือสาร เพื่อเปนการปลูกฝงทัศนคติของผูใชบริการและกอใหเกิดเปนพฤติกรรมการ

ตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตตอไปในอนาคต นอกจากน้ี สําหรับธนาคารไทย ควรจะเนนการสราง

ภาพลักษณดานการเปนที่ยอมรับในระดับสากลใหเพิ่มมากยิ่งข้ึน เพราะการรับรูของผูบริโภคใน

สวนนี้ยังมีอยูนอย สวนธนาคารตางชาติควรเนนการสรางการรับรูแบรนด (brand awareness) ให

มากข้ึนโดยเฉพาะธนาคารเอชเอสบีซี และธนาคารสแตนดารดชารเตอรด เพื่อใหเขาถึงกลุม

ผูใชบริการชาวไทยที่อาจยังไมคุนเคยกับช่ือของธนาคารระดับโลก เชน กลุมขาราชการ นักอนุรักษ

นิยม นักธุรกิจรายยอย ฯลฯ แตเปนบุคคลที่มีฐานะและกําลังซื้อตรงกับกลุมเปาหมายของธนาคาร 

สวนการแขงขันระหวางธนาคารตางชาติดวยกันเองนั้นตองเนนการสรางความแตกตางทางดาน

ภาพลักษณหรือการใหบริการดานบัตรเครดิตใหโดดเดนเพื่อแยงชิงกลุมลูกคาระดับสูงที่มีอยูใหได 

การเปดรับขาวสารจากส่ือตางๆ / การไดรับการ

ชักชวนจากพนักงานขายใหสมัครบัตรเครดิต 

สนใจ / ตองการขอมูลเพิ่มเพื่อประกอบการ

ตัดสินใจ 

ตีความขอมูลตางๆ ที่ไดรับเพื่อใหตรงกับความ

ตองการ 

บันทกึขอมูลเหลานั้นไวในระบบความทรงจํา 

ระยะส้ัน / ระยะยาว 

ตัดสินใจสมัครบัตรเครดิต 

ไมสนใจ / ปฏิเสธโดยส้ินเชิง 

ภาพลักษณ 
บัตรเครดิต 
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2. นอกจากนี้ ทั้งธนาคารตางชาติและธนาคารไทยควรเนนย้ําภาพลักษณของธนาคารที่มี

ตอผูใชบริการของตนเองใหเดนชัดยิ่งข้ึนเพื่อย้ําเตือนความทรงจําตอภาพลักษณนั้นๆ ที่มีตอ

ธนาคารในระยะยาว ซึ่งจะเปนผลดีตอธนาคารในอนาคต เชน ธนาคารไทย ควรตอกย้ําดานการ

เปนธนาคารที่เกาแกและมั่นคงของไทย สวนธนาคารตางชาติก็ควรรักษาภาพลักษณในดานการ

เปนที่ยอมรับในระดับสากล 

 

3. หนวยงานการประชาสัมพันธของธนาคารตางๆ สามารถนําผลการวิจัยคร้ังนี้ไปเปน

แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการส่ือสารที่ธนาคารกําลังดําเนินอยู เพื่อใหตรงกลุมเปาหมาย

และตรงประเด็นมากยิ่งข้ึน สําหรับธนาคารไทย ควรเนนการประชาสัมพันธในดานการใหบริการ

ทางการเงินเพิ่มเติม เชน ความสะดวกสบายและสิทธิพิเศษในการเบิกเงินสดลวงหนาผานบัญชี

บัตรเครดิตและการมีโปรแกรมผอนชําระสินคาผานบัตรเครดิตเหมือนเชนบัตรเครดิตของธนาคาร

ตางชาติใหมากยิ่งข้ึน เนื่องจากผูใชบริการยังมีการรับรูในสวนนี้นอย สวนธนาคารตางชาตินั้น 

ดวยขอจํากัดในเร่ืองการขยายสาขา ซึ่งอาจเปนอุปสรรคในการสรางแบรนดได จึงควรใชกลยุทธ

การประชาสัมพันธในดานการสรางภาพลักษณเขาชวย โดยอาจอางอิงหรือใชวิธีการเผยแพรขาว

ประชาสัมพันธที่มีการพูดถึงธนาคารสาขาอื่นๆ หรือสํานักงานใหญในตางประเทศของส่ือมวลชน 

ไมวาจะเปนส่ือส่ิงพิมพหรือวิทยุและโทรทัศน เพื่อเปนการเนนการสรางการรับรูแบรนดในหมู

ผูใชบริการใหมากยิ่งข้ึน  

 

ขอเสนอแนะสําหรบัการวจิัยครั้งตอไป 

 

1. เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้ศึกษาเฉพาะภาพลักษณบัตรเครดิตของกลุมธนาคารไทยและ

ธนาคารตางชาติในสายตาของผูใชบริการของธนาคารเหลานั้น ซึ่งทําใหไดผลเฉพาะกลุม

ผูใชบริการบัตรเครดิตของทั้ง 6 ธนาคารเทานั้น จึงควรมีการศึกษาเพิ่มเติมโดยเพิ่มกลุมผูใชบริการ

ที่ไมไดเปนผูใชบริการของธนาคารเพื่อใหไดผลในวงกวาง ทําใหสามารถเปรียบเทียบภาพลักษณ

บัตรเครดิตของกลุมธนาคารไทยและธนาคารตางชาติในสายตาของผูที่ใชและไมไดใชบริการของ

ธนาคารวามีความแตกตางกันหรือไม เพื่อใหไดทราบถึงสถานะที่ประชาชนมององคกรและนําไป

ปรับปรุงการประชาสัมพันธใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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2. ควรมีการศึกษาวิจัยในประเด็นเดียวกันกับสถาบันการเงินที่มิใชธนาคาร (non-banks) 

เนื่องจากสถาบันเหลานี้มีฐานผูใชบริการเปนจํานวนมาก และยังมีสวนแบงการตลาดในธุรกิจบัตร

เครดิตมากพอสมควร จึงควรศึกษาถึงภาพลักษณบัตรเครดิตของสถาบันการเงินที่มิใชธนาคาร 

เพื่อเปรียบเทียบกับภาพลักษณบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารกลุมนี้ดวย 

 

3. ควรมีการศึกษาวิจัยรายละเอียดกิจกรรมทางดานการประชาสัมพันธเพื่อการตลาดที่

ธนาคารเหลานี้ไดมีการปฎิบัติในระยะเวลาที่ผานมา เพื่อเปนการเปรียบเทียบถึงปริมาณและ

ประสิทธิผลของส่ือแตละประเภท อาจทําไดโดยการสนทนากลุม และนําผลการวิจัยมาเปน

แนวทางในการสรางเนื้อหาและเลือกส่ือที่สามารถเขาถึงกลุมเปาหมายไดดีที่สุด 

 

4. การวิจัยคร้ังนี้ มุงเนนเฉพาะผูที่ถือบัตรเครดิตเทานั้น ควรจะมีการศึกษาเพิ่มเติมใน

กลุมผูที่ไมมีบัตรเครดิตดวย โดยคัดเลือกเฉพาะผูที่มีคุณสมบัติสามารถถือบัตรเครดิตได แตยังไม

มีบัตรเครดิตยี่หอใดๆ เลย เพื่อทราบสาเหตุที่ของการไมมีบัตรเลย และนําไปปรับปรุงเพื่อให

ธนาคารไดเขาถึงกลุมผูที่ไมไดใชบริการเหลานี้ใหได 
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แบบสอบถาม 
 
เรื่อง “การศึกษาเปรียบเทียบภาพลักษณของบัตรเครดิตที่ดําเนินการโดยธนาคารตางชาติ
และธนาคารไทยของผูใชบริการ” 

แบบสอบถามน้ีเปนสวนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญานิเทศศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการ

ประชาสัมพันธ ภาควิชาการประชาสัมพันธ คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
ผูจัดทําใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามทุกขอตามความเปนจริง เพื่อเปนประโยชน

ตอการทําวิจัย และผูจัดทําขอขอบพระคุณในความรวมมืออยางดีย่ิงมา ณ โอกาสนี้ ☺ 
 
สวนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
(กรุณาใสเคร่ืองหมาย √ ลงในชองวางตามความเปนจริงเก่ียวกับตัวทานมากที่สุด) 

 

1.1  เพศ       � ชาย    � หญิง  

 

1.2  อาย ุ �  21 - 30 ป   � 31 - 40 ป  

�  41 - 50 ป   � 51 ปข้ึนไป 

 

1.3  ระดับการศึกษาสูงสุด 

  �  ตํ่ากวาปริญญาตรี  � ปริญญาตรี 

  �  ปริญญาโท   � ปริญญาเอก  

 

1.4  อาชพี 

  �  พนักงานบริษัท  � ขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ 

  �  นกัธุรกิจ/คาขาย  � แมบาน 

�  รับจางทัว่ไป   � ประกอบอาชีพอิสระ 

�  นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา � อ่ืนๆ (โปรดระบุ..................................) 

 

1.5  รายไดสวนบุคคลตอเดือนโดยประมาณ 

�  15,000 – 25,000 บาท � 25,001 – 35,000 บาท  

�  35,001 – 45,000 บาท � 45,001 – 55,000 บาท  

�  มากกวา 55,000 บาทข้ึนไป 
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สวนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับรายละเอียดบัตรเครดติของผูใชบริการ 
(กรุณาใสเคร่ืองหมาย √ ลงในชองวางตามความเปนจริงมากที่สุด) 

2.1 ปจจบุันทานถือบัตรเครดิตจํานวนท้ังหมดกี่ใบ  

    �  1 ใบ  � 2 – 3 ใบ  � 4 – 5 ใบ            � 6 ใบข้ึนไป 

    (หากถอืมากกวา 1 ใบ กรุณาขามไปตอบขอ 2.3)  

2.2 เหตุใดทานจึงถือบัตรเครดิตเพียงใบเดียว (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

    �  มีคะแนนสะสมกับบัตรใบน้ีมากท่ีสุด  �  เปนบัตรท่ีไมคิดคาธรรมเนียมในการชาํระเงิน 

    �  เปนบัตรท่ีมีชองทางการชําระเงินสะดวก        �  เปนบัตรท่ีฟรีคาธรรมเนียมบัตรตลอดชีพ 

    �  เปนบัตรเครดิตใบแรกท่ีถือ   �  เปนบัตรท่ีออกโดยธนาคาร/สถาบันท่ีเชือ่ถือได 

    �  เปนบัตรท่ีมีการสงเสริมการขายโดนใจที่สุด �  เปนบัตรท่ีสะทอนภาพลักษณของผูถือบตัรไดดี 

    �  เปนบัตรท่ีมีวงเงินมากพอกับความตองการ �  อื่นๆ (โปรดระบุ............................................) 

2.3 เหตุใดทานจึงถือบัตรเครดิตมากกวา 1 ใบ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

   �  มพีนักงานขายชักชวนใหทําเพิ่ม  �  เพือ่ใชในกรณีฉุกเฉินท่ีตองการวงเงินเพิ่ม 

    �  มีโปรแกรมสงเสริมการตลาดตอนแรกเขา (ตอนสมัครบัตรใหม) นาสนใจ 

    �  อื่นๆ (โปรดระบุ.................................................................................................................) 

    2.3.1 กรุณาระบุยี่หอบัตรเครดิตท่ีทานถืออยูทุกใบ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

� กรุงเทพ   � กสิกรไทย  � ไทยพาณิชย   

� ซิต้ีแบงก   � สแตนดารดชารเตอรด � เอชเอสบีซ ี  

� อื่นๆ (โปรดระบุ..........................................................................................................) 

2.4 กรุณาระบรุายละเอียดบัตรเครดิตท่ีทานถืออยูในปจจุบัน โดยเรียงลําดับเร่ิมจากบัตรท่ีใชมากท่ีสุด 

บัตรใบที่ 1   

ธนาคาร/สถาบันการเงิน:  � กรุงเทพ � กสิกรไทย  � ไทยพาณิชย 

� ซิต้ีแบงก � สแตนดารดชารเตอรด 

    � เอชเอสบีซ ี � อื่นๆ (โปรดระบุ............................................)

ลักษณะบัตร:    � วซีา  � มาสเตอรการด � อเมริกันเอ็กซเพรส 

ประเภทบัตร:    � บัตรคลาสสิค/บัตรเงิน    � บัตรทอง     � บัตรแพลทินัม  

    � บัตรประเภทคืนเงินสด   � บัตรท่ีออกรวมกับรานคาหรืออื่นๆ 

� อื่นๆ (โปรดระบุ.....................................................) 

บัตรใบที่ 2   

ธนาคาร/สถาบันการเงิน:  � กรุงเทพ � กสิกรไทย  � ไทยพาณิชย 

� ซิต้ีแบงก � สแตนดารดชารเตอรด 

� เอชเอสบีซ ี � อื่นๆ (โปรดระบุ............................................) 

ลักษณะบัตร:    � วซีา  � มาสเตอรการด � อเมริกันเอ็กซเพรส 
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ประเภทบัตร:    � บัตรคลาสสิค/บัตรเงิน    � บัตรทอง     � บัตรแพลทินัม  

    � บัตรประเภทคืนเงินสด   � บัตรท่ีออกรวมกับรานคาหรืออื่นๆ 

� อื่นๆ (โปรดระบุ.....................................................) 
บัตรใบที่ 3   

ธนาคาร/สถาบนัการเงิน:  � กรุงเทพ � กสิกรไทย  � ไทยพาณิชย 

� ซิต้ีแบงก � สแตนดารดชารเตอรด 

    � เอชเอสบีซ ี � อื่นๆ (โปรดระบุ............................................)

ลักษณะบัตร:    � วซีา  � มาสเตอรการด � อเมริกันเอ็กซเพรส 

ประเภทบัตร:    � บัตรคลาสสิค/บัตรเงิน    � บัตรทอง     � บัตรแพลทินัม  

    � บัตรประเภทคืนเงินสด   � บัตรท่ีออกรวมกับรานคาหรืออื่นๆ 

� อื่นๆ (โปรดระบุ.....................................................) 

2.5 ทานคิดวาขอความเหลาน้ีมีความสําคัญสําหรับทานมากนอยเพียงใดในการท่ีทานใชเปนปจจัยในการ

พิจารณาเลือกยี่หอบัตรเครดิตท่ีทานจะถือ (กรุณาใสเคร่ืองหมาย √ ลงในชองวางตามความเปนจริง)           
ไม

สําคัญ
เลย 

ปจจัยในการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิต 

สําคัญ
มาก
ที่สุด 

สําคัญ
มาก 

เฉยๆ ไมคอย
สําคัญ 

1. เปนบัตรที่ออกโดยธนาคาร/สถาบันการเงินที่เช่ือถือได      

2. เปนบัตรที่ออกโดยธนาคาร/สถาบันการเงินที่มีภาพลักษณโดยรวม

ที่ดี 
     

3. มีเทคโนโลยีที่ทันสมัย      

4. มีสาขาจํานวนมาก      

5. รูปแบบของบัตรสวยงาม      

6. บัตรมีการฝงไมโครชิพเพื่อเพิ่มความปลอดภัย      

7. แสดงถึงความเปนคนทันสมัย      

8. มีโปรแกรมสงเสริมการขาย (ลด แลก แจก แถม) ที่ดึงดูดใจ      

9. สามารถเบิกเงินสดลวงหนาผานบัญชีบัตรเครดิตได      

10. เลือกชําระคาใชจายจากการใชบัตรไดหลายวิธี เชน ตัดบัญชี

อัตโนมัติ จายผานตูเอทีเอ็ม จายผานเคานเตอรเซอรวิส ฯลฯ 
     

11. ไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายป      

12. มีโปรแกรมผอนชําระสินคาผานบัตรเครดิต      

13. อัตราดอกเบ้ียตํ่ากวาธนาคารอื่น      

14. มีของกํานัลถูกใจเม่ือสมัครบัตรเครดิต      

15. อื่นๆ (โปรดระบุ................................................................)      
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สวนที ่3 คําถามเกี่ยวกับภาพลักษณบัตรเครดติที่ออกโดยธนาคารตางชาติและธนาคารไทย  
3.1 ทานมีความคิดเหน็อยางไรกับขอความตอไปนี้ โดย 5 = เหน็ดวยอยางยิ่ง, 4 = เห็นดวย, 3 = ไมแนใจ, 2 = ไมเหน็ดวย, 1 = ไมเห็นดวยอยางยิง่ สําหรับธนาคารทีอ่อก

บัตรเครดิตตางๆ ดังตอไปนี ้ถึงแมทานอาจจะไมเคยใชบริการดานบัตรเครดิตของธนาคารใดธนาคารหนึ่งที่ระบุดานลาง ก็ขอใหทานใหคะแนนทุกธนาคารในแตละขอโดยนึก

ถึงการรับรูจากสื่อตางๆ ที่มทีานมีตอธนาคารดังกลาว         
ยี่หอบัตรเครดิต 

ประเด็นของภาพลักษณบัตรเครดิต กรุงเทพ กสิกรไทย ไทยพาณิชย ซิตี้แบงก เอชเอสบีซี สแตนดารด
ชารเตอรด 

1. มีการสงเสริมการตลาดที่นาสนใจและเขาใจงาย       
2. มีภาพลักษณโดยรวมที่ดี       
3. เปนที่รูจักอยางแพรหลาย       
4. เขาใจวิถีการดําเนินชีวิตของทานไดเปนอยางดี       
5. ตอบสนองความตองการที่สอดคลองกับยุคปจจุบัน       

6. มีความคุนเคยกับรูปลักษณ       

7. รูสึกภูมิใจเมื่อถือ/ใชบัตรเครดิต       

8. มีความเชื่อถือและไววางใจในบัตรเครดิต       

9. มีเครือขายใหบริการทั่วโลก       

10. มีรานคาที่รับบัตรเปนจํานวนมาก       

11. มีพนักงานใหบริการทางโทรศัพท (Call Center) ที่ใหบริการดีและรวดเร็ว       

12. มีสวนลด ณ รานคาชั้นนํามากมาย       

13. มีชองทางการชําระคาบริการที่หลากหลาย       

14. เปนบัตรที่ไดรับสิทธิพิเศษมากกวาบัตรอื่นๆ       

15. ธนาคารผูออกบัตรมีความมั่นคงและมีภาพลักษณที่โปรงใส       



 

113 

  

 

3.2 ในอนาคต หากทานจําตองสมัครบัตรเครดิตเพิ่มอีก 1 ใบ อยางแนนอน ทานมีแนวโนมที่จะสมัครบัตรเครดิตของธนาคารดังตอไปนี้มากนอยเพียงใด 
         (กรุณาใสเครื่องหมาย √ ลงในชองวางตามความเปนจริงมากที่สุด)           

       

ชื่อธนาคาร สมัครอยางแนนอน อาจจะสมัคร ไมแนใจ ไมสมัครอยางแนนอน 

ธนาคารกรุงเทพ     

ธนาคารกสิกรไทย     

ธนาคารไทยพาณิชย     

ธนาคารซิตี้แบงก     

ธนาคารเอชเอสบีซี     

ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด     

 

- จบแบบสอบถาม -  
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

 
นางสาวเพ็ญศรี สุวรรณโณชิน เกิดเมื่อวันที่ 24 กันยายน พ.ศ. 2517 ที่กรุงเทพมหานคร 

สําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาศิลปศาสตรบัณฑิต  จากคณะศิลปศาสตร  สาขาวิชาเอก

ภาษาอังกฤษ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  เมื่อปการศึกษา 2539 และไดเขาศึกษาตอในระดับปริญญา

โท ที่คณะนิเทศศาสตร ภาควิชาการประชาสัมพันธ สาขาวิชาการประชาสัมพันธ (ภาคนอกเวลา

ราชการ) จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เมื่อปการศึกษา 2551 ปจจุบัน ปฎิบัติงานในตําแหนงผูชวย

ผูจัดการฝายการตลาดและส่ือสาร ธนาคารฮองกงและเซ่ียงไฮแบงก้ิงคอรปอเรชั่น จํากัด (เอชเอสบีซี) 

 

  

 


	ปกภาษาไทย
	ปกภาษาอังกฤษ
	หน้าอนุมัติ
	บทคัดย่อภาษาไทย
	บทคัดย่อภาษาอังกฤษ
	กิตติกรรมประกาศ
	สารบัญ
	บทที่ 1  บทนำ
	ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา
	วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	ปัญหานำวิจัย
	สมมติฐานการวิจัย
	ขอบเขตในการวิจัย
	ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
	นิยามศัพท์

	บทที่ 2  แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์
	แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ์เพื่อการตลาด
	แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ
	ผลงานวิจัยต่างๆที่เกี่ยวข้อง

	บทที่ 3  ระเบียบวิธีวิจัย
	รูปแบบของงานวิจัย
	ประชากรที่ศึกษา
	กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย
	วิธีการสุ่มตัวอย่าง
	ตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัย
	เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	หลักเกณฑ์การให้คะแนน
	การตรวจสอบความเที่ยงตรงของเครื่องมือ
	การทดสอบความเชื่อถือของเครื่องมือ
	การวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ
	วิธีการดำเนินการเก็บข้อมูล

	บทที่ 4  ผลการวิจัย
	ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา
	ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติ

	บทที่ 5  สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ
	สรุปผลการวิจัย
	อภิปรายผลการวิจัย
	ข้อเสนอแนะทั่วไป
	ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป

	รายการอ้างอิง
	ภาคผนวก
	ประวัติผู้เขียน



