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บทคดัย่อ 

 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาทศันคติของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อ
การควบรวมกิจการระหว่างธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
2) เพื่อศึกษาความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อธนาคารท่ีมี
การควบรวมกิจการระหว่างธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
โดยกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา คือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการธนาคารใดๆในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายตุั้งแต่ 
20 ปีข้ึนไป จาํนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวม คือ แบบสอบถามท่ีได้ผ่านการ
ตรวจสอบคุณภาพมีค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม เท่ากบั 0.945 นาํขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์สถิติ
เชิงพรรณนา  ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน
โดยการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การทดสอบที ความแปรปรวนทางเดียว เปรียบเทียบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน ผลการวิจยัพบว่า 1) ปัจจยั
ส่วนบุคคลดา้น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ท่ีแตกต่างกนัมีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการในดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการ
ให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั แต่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั 2 ดา้น คือ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั 3ดา้น คือ ดา้นความเป็น 
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รูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  2) ทศันคติ
ดา้นความรู้ความเขา้ใจ มีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ในการใช้บริการธนาคารท่ีมีการควบรวม
กิจการระหว่างธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ในทิศทางเดียวกนัโดยมีค่าความสัมพนัธ์ตํ่ามาก แต่ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความ
เช่ือมัน่ในการใชบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ส่วนทศันคติดา้นอารมณ์ความรู้สึก และ
ทศันคติดา้นพฤติกรรม นั้น มีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการธนาคารท่ีมีการควบรวม
กิจการระหว่างธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในคุณภาพ
การบริการทุกดา้นในทิศทางเดียวกนัโดยมีค่าความสัมพนัธ์ตํ่าจนถึงตํ่ามาก จึงสรุปไดว้่า ธนาคารท่ีมี
การควบรวมกิจการระหว่างธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
ควรส่งเสริมให้ผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติดา้นความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองการควบรวมกิจการให้มากข้ึน 
และผูใ้ชบ้ริการยงัคงมีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการธนาคารท่ีมีการควบรวมกิจการอยู่ในระดบัมาก 
โดยมีความเช่ือมัน่ในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มากเป็นอนัดบัแรก 

คาํสาํคญั : การควบรวมกิจการ, ทศันคติ, ความเช่ือมัน่  

 

Abstract 

  In this independent study, the researcher examines  1) It explores the attitude of clients in 
Bangkok metropolitan area towards merger plan between both banks. 2) It also examines the 
confidence of clients in Bangkok metropolitan area to use services of to-be-merged banks. The 
sample in this study was the service users of any bank in Bangkok. That is aged 20 years and 
over, amount 400 The instrument used to collect the questionnaires were validated quality with the 
reliability of the questionnaire was 0.945 The data obtained were analyzed using descriptive 
statistics including the Frequency, Percentage, Mean and Standard deviation. Assumptions 
by Analyze inferential statistics , including t-Test, One way Analysis of Variance compare pairs by Least-
Significant Different (LSD) and Pearson’s product moment correlation coefficient method. The 
research findings reveal that 1) Clients with different gender, age, educational level and occupation 
have an indifferent confidence to use services in terms of ‘tangibility’, ‘reliability’, ‘responsiveness’, 
‘assurance’ and ‘empathy’. Although clients with different average monthly income have different 
confidence to use services in 2 aspects: ‘assurance’ and ‘empathy’; the confidence in 3 aspects: 
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‘tangibility’,‘reliability’ and ‘responsiveness’ is indifferent. 2) The relationship between the attitude 
and confidence to use services of to-be-merged banks is found. Despite the fact that the attitude in light 
of knowledge and understanding has a relationship with the confidence to use services in terms of 
‘empathy’ in the same direction with very low relationship values. It has no relationship with ‘tangibility’, 
‘reliability’, ‘responsiveness’ and ‘assurance’. Meanwhile, there is a relationship between the attitude in 
light of emotions, feelings and behaviors and the confidence to use services of to-be-merged banks in 
all aspects of service quality in the same direction, with a low to very low relationship. In conclusion, 
the banks with the merger between TMB Bank Public Company Limited and Thanachart Bank Public 
Company Limited should encourage to clients’ attitude in light of better knowledge and understanding 
of merger plan. And the clients still have a high level of confidence to use service of to-be-merged 
banks and the highest level of confidence towards ‘responsiveness’. 

Keywords :  Merger, Attitude, Confidence 

 

บทนํา 

 นบัเป็นปรากฏการณ์สาํคญัของวงการธนาคารพาณิชยไ์ทย เม่ือธนาคารทหารไทย (TMB) 
และธนาคารธนชาต (TBANK) ประกาศแผนการรวมกิจการระหว่าง 2 ธนาคาร โดยไดล้งนาม
ขอ้ตกลงในเบ้ืองต้น (MOU) แบบไม่ผูกพนัทางกฎหมายเม่ือวนัท่ี 26 กุมภาพนัธ์ 2562  โดยมี
วตัถุประสงคก์ารรวมกิจการระหว่างธนาคารเพื่อร่วมดาํเนินธุรกิจธนาคารดว้ยขนาดท่ีใหญ่ข้ึน ซ่ึง
หลงัจากการรวมกิจการแลว้ ธนาคารจะมีสินทรัพยร์วมท่ี 1.9 ลา้นลา้นบาท ซ่ึงขนาดใหญ่เป็นอนัดบั 
6 ของธุรกิจธนาคารพาณิชยไ์ทย ดว้ยฐานลูกคา้กว่า 10 ลา้นคน ธนาคารทหารไทยมีจุดแข็งดา้น
นวตักรรมและผลิตภณัฑ ์ขณะท่ีธนาคารธนชาตโดดเด่นเร่ืองสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์เม่ือรวมกิจการ
แลว้จึงจะช่วยระดมเงินฝากจากฐานลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึน และมีโครงสร้างสินเช่ือท่ีดีข้ึน โดยคาดว่าการ
รวมกิจการจะแลว้เสร็จภายในปี 2564 และจะเปล่ียนช่ือธนาคารเป็นช่ือใหม่ ประโยชน์การควบ
รวมกนัคร้ังน้ีจะช่วยให้ธนาคารแห่งใหม่สามารถสร้างโอกาสทางธุรกิจและขยายตลาดไดม้ากข้ึน 
ช่วยให้เกิดผลตอบแทนท่ีสูงกว่าเดิม สามารถสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินท่ี
หลากหลาย ตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงจะถือเป็นการสร้างประโยชน์กบัผูถื้อ
ผลประโยชน์ร่วม (Stakeholders) ทุกฝ่าย และเติบโตอยา่งย ัง่ยนื 
 สําหรับแนวโน้มธุรกิจธนาคารในยุคท่ีมุ่งสู่ดิจิตลั Open Banking ทาํให้ธนาคารตอ้งทาํ
ตวัเองให้เปิดกวา้งและกา้วเขา้ไปสู่การเป็นธุรกิจแพลตฟอร์มมากข้ึน เพื่อเช่ือมธนาคารกบัธุรกิจ
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อ่ืนๆ หรือเพื่อกา้วไปสู่ธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีไม่ใช่ธนาคาร โดยผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีกลุ่มธุรกิจธนาคารจะ
นาํเสนอ อาจเป็นผลิตภณัฑท่ี์ไม่เก่ียวกบัการเงิน (Non-financial products) หรือเป็นผลิตภณัฑข์องผู ้
เล่นอ่ืนๆ ในปี 2562 เราจะพบเห็นธนาคารหลายแห่งท่ีมีการเสริมสร้างความหลากหลายของ
ผลิตภณัฑท์างการเงินและคุณค่าท่ีส่งมอบให้แก่ลูกคา้ (Value Proposition) ในขณะท่ีธนาคารระดบั
โลกขนาดใหญ่ต่างเร่งระดมกาํลงัเพื่อปรับตวัสู่กลยทุธ์แบบ Open Banking ธนาคารขนาดกลางและ
เลก็อาจตกอยูใ่นภาวะเส่ียงท่ีจะถูกแยง่ฐานลูกคา้หากไม่สามารถปรับตวัไดท้นั ดงันั้น การควบรวม
กิจการระหว่างธนาคารทหารไทยและธนาคารธนชาตจึงมีเป้าหมายใหญ่คือ การนาํเอาศกัยภาพท่ี
แขง็แกร่งของทั้งสองธนาคารมารวมกนั เพื่อรับมือกบัการแข่งขนัทางการเงินยคุดิจิตลั 
 จากความเป็นมาขา้งตน้ทาํให้ผูว้ิจยัเกิดความสนใจศึกษาในเร่ืองการควบรวมรวมกิจการ
ระหว่างธนาคารทหารไทยและธนาคารธนชาต ว่าผูใ้ชบ้ริการนั้นมีทศันคติต่อเร่ืองดงักล่าวอยา่งไร 
และส่งผลกระทบต่อความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการธนาคารท่ีมีการควบรวมกิจการอยา่งไร และเพ่ือ
ใชเ้ป็นแนวทางสาํหรับองคก์รหรือผูท่ี้สนใจ ในการนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีไปปรับใช้
ในการจัดการต่อทัศนคติและการสร้างความเช่ือมั่นให้เกิดกับผูใ้ช้บริการ หากต้องเผชิญกับ
สถานการณ์ท่ีมีการควบรวมกิจการระหวา่งธนาคารพาณิชยต่์อไป 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 1.เพื่อศึกษาทศันคติของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อการควบรวมกิจการ

ระหวา่งธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

 2.เพื่อศึกษาความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อธนาคาร

ท่ีมีการควบรวมกิจการระหวา่งธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 การควบรวมกิจการ (Mergers and Acquisitions: M&A) หมายถึง การท่ีกิจการหน่ึง ไดม้า

ซ่ึงหุน้สินทรัพยห์รือกิจการอ่ืน เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงอาํนาจควบคุมหรือครอบครอง โดยในงานศึกษาช้ิน

น้ี หมายถึง การควบรวมกิจการระหวา่ง ธนาคารทหารไทย และธนาคารธนชาต 

 ทศันคติ (Attitude) หมายถึง ความรู้ความเขา้ใจ อารมณ์ความรู้สึก และพฤติกรรมของ

ผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อการควบรวมกิจการระหว่าง ธนาคารทหารไทย และ

ธนาคารธนชาต 

  ความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ หมายถึง ความไวว้างใจและมัน่ใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการ

ควบรวมกิจการระหวา่ง ธนาคารทหารไทย และธนาคารธนชาต 
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  คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดับของการบริการของ

ธนาคารท่ีมีการควบรวมกิจการระหว่าง ธนาคารทหารไทย และธนาคารธนชาต ท่ีส่งมอบใหลู้กคา้

หรือผูรั้บบริการ วา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการไดดี้มากนอ้ยเพียงใด  

ขอบเขตของการวจัิย 
 1.ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการธนาคารทัว่ไปท่ีมีอายตุั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป 
 2.ขอบเขตดา้นเน้ือหา เป็นการศึกษาในปัจจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีสําคญัในดา้น
ทศันคติ และความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อธนาคารท่ี
มีการควบรวมกิจการระหวา่งธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
 3.ขอบเขตระยะเวลาในการดาํเนินงานระหวา่งเดือน สิงหาคม – พฤศจิกายน 2562 

 4.ขอบเขตดา้นสถานท่ี ทาํการศึกษาครอบคลุมพื้นท่ีเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร 

กรอบแนวคดิการวจัิย 

                      ตวัแปรตน้                                                        ตวัแปรตาม                                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล  
1. เพศ                                    
2. อาย ุ 
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความเช่ือม่ันในการใช้บริการ 
โดยพิจารณาจากคุณภาพการบริการ 
(SERVQUAL)  
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
    (Tangibility) 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
    (Reliability) 
3.การตอบสนองต่อลูกคา้  
    (Responsiveness) 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  
    (Assurance) 
5.การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  
    (Empathy) 

ทศันคติ  
1. ดา้นความรู้ความเขา้ใจ  
   (Cognitive Component) 
2. ดา้นอารมณ์ความรู้สึก  
   (Affective Component) 
3. ดา้นพฤติกรรม 
   (Behavioral Component)  
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 1.ไดท้ราบถึงทศันคติของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการควบรวมกิจการระหว่าง ธนาคารทหารไทย และ

ธนาคารธนชาต 

 2.ได้ทราบถึงความเช่ือมัน่ในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการควบรวมกิจการ

ระหวา่ง ธนาคารทหารไทยและธนาคารธนชาต 

 3. ผลการวิจัยคร้ังน้ีเป็นการสร้างองค์ความรู้ใหม่เพิ่มเติมเก่ียวกับการควบรวมกิจการ

ระหวา่งธนาคาร เพื่อเป็นแนวทางใหก้บังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาต่อไป 

สมมติฐานของการวจัิย 

 1.ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการธนาคารท่ีมีการควบรวม

กิจการระหว่าง ธนาคารทหารไทย จาํกัด (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกัด (มหาชน) ของ

ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 2.ทศันคติมีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการธนาคารท่ีมีการควบรวมกิจการ

ระหวา่ง ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ของผูใ้ชบ้ริการใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 1.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ : Zimbardo P. G. & Ebbesen E. (1970) ได้อธิบาย
ลกัษณะทางองค์ประกอบของทศันคติ 3 ประการ คือ 1) องค์ประกอบด้านความรู้ ความเขา้ใจ            
2) องคป์ระกอบดา้นอารมณ์ ความรู้สึก 3) องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม  
 2.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความเช่ือมัน่ : Morgan & Hunt (1994) ความเช่ือมัน่ เป็นปัจจยั
หลกัในการกาํหนดความสัมพนัธ์ ความเช่ือมัน่จะนาํไปสู่ความจงรักภกัดี เน่ืองจากความเช่ือมัน่
สร้างความเปล่ียนแปลงใหค้วามสมัพนัธ์นั้นมีคุณค่ามากข้ึน  
 โดยในการวิจยัคร้ังน้ีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการพิจารณาจาก 5 มิติคุณภาพบริการหรือ 
SERVQUAL ประกอบดว้ย มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  

วธีิการดาํเนินการวจิยั 

 เน่ืองจากผูว้ิจยัไม่สามารถระบุจาํนวนของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแน่ชดั

ได ้จึงไดท้าํการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง จากสูตรการคาํนวณของคอแครน (Cochran)ใชก้ลุ่ม



7 
 

ตวัอย่าง 400 ตวัอย่าง เลือกกลุ่มตวัอย่างแบบตามความสะดวก(Convenience Sampling) ผ่านการ

กระจายแบบสอบถาม(Questionnaire) ดว้ยคาํถามท่ีมีลกัษณะเป็นคาํถามปลายปิดท่ีแบ่งเป็น 5 ระดบั 

ใชม้าตรวดัประมาณค่า (Likert Scale) นาํเสนอแบบสอบถามต่อผูเ้ช่ียวชาญ 4 ท่าน เพื่อตรวจสอบ

ความเท่ียงตรงของแบบสอบถามโดยมีค่า IOC อยูท่ี่ร้อยละ 93.75 แสดงว่า มีเน้ือหาท่ีสอดคลอ้งกบั

ตวัแปรและวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษา นาํแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบแลว้ไปทดลองกบั

กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 40 คน (Try Out) เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือการวิจยั ไดค่้าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ Cronbach's Alpha เท่ากบั 0.945 ซ่ึงเป็นค่าความเช่ือมัน่อยูใ่นเกณฑท่ี์ยอมรับได ้

 นาํแบบสอบถามท่ีไดม้าวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคาํนวณสาํเร็จรูปทางสถิติ (SPSS)

 1.การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อแจกแจงความถ่ี (Frequency) 

ค่าร้อยละ (Percent) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 2.การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อใช้ในการทดสอบสมมติฐาน

ต่างๆ ดงัน้ี ตวัแปร เพศ ใชก้ารวิเคราะห์ทดสอบที (t-Test) ตวัแปร อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน ใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) ทาํการเปรียบเทียบ

ความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธี Least-Significant Different (LSD) และการหาค่าความสัมพนัธ์

ระหวา่งตวัแปร ดว้ยค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อยา่งง่าย (Pearson’s correlation coefficient)  

ผลการวจัิย 

 1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล จาํแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์สถิติขั้นพื้นฐานหาค่าร้อยละ (Percentage) พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 57.25 และเพศชาย ร้อยละ 42.75 

มีอายุ 41 ปีข้ึนไป ร้อยละ 22.50 รองลงมาอายุ 36 – 40 ปี ร้อยละ 21.00 อายุ 26 – 30 ปี ร้อยละ 20.25 

อายุ 20 – 25 ปี ร้อยละ 18.50 และอายุ 31 – 35 ปี ร้อยละ 17.75 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 

66.25 รองลงมาปริญญาโท ร้อยละ 21.25 และตํ่ากว่าปริญญาตรี ร้อยละ 12.50 มีอาชีพพนักงาน

บริษทัเอกชนร้อยละ 60.25 รองลงมาเป็นนักเรียน / นักศึกษา ร้อยละ 14.75  ขา้ราชการ / พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 13.50 และประกอบธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ ร้อยละ 11.50 และมีรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน 25,001 – 35,000 บาท ร้อยละ 24.50 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001 บาทข้ึนไป ร้อย

ละ 21.75 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 35,001 – 45,000 บาท ร้อยละ 19.25 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 

25,000 บาท ร้อยละ 17.25 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท ร้อยละ 17.25 



8 
 

 2. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทศันคติท่ีมีต่อการควบรวมกิจการระหว่างธนาคารทหารไทย 

จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตาราง 1 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของทศันคติท่ีมีต่อการควบรวมกิจการระหว่าง 
ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

ทศันคติดา้นความรู้ความเขา้ใจท่ีมีต่อการควบ
รวมกิจการระหว่าง ธนาคารทหารไทย จาํกดั 
(มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

ค่าเฉล่ีย 
 ݔ̅

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

อนัดบั 

1. ดา้นความรู้ความเขา้ใจ 2.49 0.99 น้อย 3 
2. ดา้นอารมณ์ความรู้สึก 2.85 0.53 ปานกลาง 2 
3. ดา้นพฤติกรรม 3.77 0.58 มาก 1 

รวม 3.03 0.47 ปานกลาง  
 จากตาราง 1 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติต่อการควบรวมกิจการระหว่างธนาคารทหารไทย 
จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ท่ีระดบั	̅3.03 = ݔ , 
S.D. = 0.47 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติดา้นพฤติกรรม ในระดบัมาก ทศันคติ
ดา้นอารมณ์ความรู้สึก ในระดบัปานกลาง และทศันคติดา้นความรู้ความเขา้ใจ ในระดบันอ้ย  

 3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ความเช่ือมัน่ในการใช้บริการธนาคารท่ีมีการควบรวมกิจการระหว่าง 
ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตาราง 2 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ ธนาคารท่ีมีการ
ควบรวมกิจการระหวา่ง ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

ความเช่ือมั่นในการใช้บริการ ธนาคารท่ีมีการ
ควบรวมกิจการระหว่าง ธนาคารทหารไทย จาํกดั 
(มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

ค่าเฉล่ีย 
 ݔ̅

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดบัความ
เช่ือมัน่ 

อนัดบั 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.44 0.64 มาก 4 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้  3.56 0.67 มาก 2 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 3.83 0.70 มาก 1 

4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 3.42 0.72 มาก 5 
5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 3.46 0.64 มาก 3 

รวม 3.54 0.56 มาก  
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 จากตาราง 2 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการธนาคารท่ีมีการควบรวมกิจการ

ระหว่างธนาคารทหารไทยและธนาคารธนชาต ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ท่ีระดบั	̅3.54 =ݔ , S.D. = 

0.56 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ ด้านการ

ตอบสนองต่อลูกคา้มากเป็นอนัดบัแรก รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการรู้จกัและ

เขา้ใจลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ตามลาํดบั 

 4. ผลการวิเคราะห์สมมติฐานเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความเช่ือมัน่ในการใช้

บริการธนาคารท่ีมีการควบรวมกิจการระหวา่ง ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต 

จาํกดั (มหาชน) ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ตารางท่ี 3  สรุปรวมความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการธนาคาร

ท่ีมีการควบรวมกิจการระหวา่ง ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
 

 ความเช่ือมัน่ในการ
ใชบ้ริการ 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 

1.ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

Sig.= 0.591 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.501 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.151 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.367 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.079 
ไม่แตกต่าง 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้

Sig.= 0.282 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.638 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.068 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.464 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.149 
ไม่แตกต่าง 

3. การตอบสนองต่อ
ลูกคา้ 

Sig.= 0.096 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.369 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.286 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.912 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.646 
ไม่แตกต่าง 

4. การใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ 

Sig.= 0.863 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.817 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.298 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.603 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.035* 
แตกต่าง 

5. การรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ 

Sig.= 0.741 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.593 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.082 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.150 
ไม่แตกต่าง 

Sig.= 0.001* 
แตกต่าง 

*ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  0.05 

 จากตารางท่ี 3 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ แตกต่างกนัมีความเช่ือมัน่

ในการใชบ้ริการธนาคารท่ีมีการควบรวมกิจการระหว่างธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคาร

ธนชาต จาํกดั ไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้   

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียแตกต่างกนัมีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการธนาคารท่ีมีการควบ

รวมกิจการระหว่างธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั แตกต่างกนั 2 ดา้น 
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ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และไม่แตกต่างกนั 3 ดา้น ไดแ้ก่ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  

 5.  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติกบัความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการธนาคาร

ท่ีมีการควบรวมกิจการระหว่างธนาคารทหารไทย จาํกัด (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกัด 

(มหาชน) ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตารางท่ี 4  ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร ทศันคติกบัความเช่ือมัน่ใน
การใช้บริการธนาคารท่ีมีการควบรวมกิจการระหว่างธนาคารทหารไทย จาํกัด (มหาชน) และ
ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 

ทศันคติ 
1. ดา้นความรู้ความ

เขา้ใจ 
2. ดา้นอารมณ์
ความรู้สึก 

3. ดา้นพฤติกรรม 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  r = 0.057 r = 0.272** r = 0.352** 
Sig. = 0.259 Sig. = 0.000 Sig. = 0.000 

ไม่สัมพนัธ์กนั สัมพนัธ์กนั สัมพนัธ์กนั 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้  r = 0.020 r = 0.209** r = 0.327** 
Sig. = 0.684 Sig. = 0.000 Sig. = 0.000 
ไม่สัมพนัธ์กนั สัมพนัธ์กนั สัมพนัธ์กนั 

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ r = 0.039 r = 0.158** r = 0.357** 
Sig. = 0.432 Sig. = 0.001 Sig. = 0.000 

ไม่สัมพนัธ์กนั สัมพนัธ์กนั สัมพนัธ์กนั 

4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ r = 0.041 r = 0.127* r = 0.245** 

Sig. = 0.415 Sig. = 0.011 Sig. = 0.000 

ไม่สัมพนัธ์กนั สัมพนัธ์กนั สัมพนัธ์กนั 

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ r = 0.152** r = 0.182** r = 0.286** 
Sig. = 0.002 Sig. = 0.000 Sig. = 0.000 

สัมพนัธ์กนั สัมพนัธ์กนั สัมพนัธ์กนั 

**มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   *มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4 พบว่า 1.ทศันคติดา้นความรู้ความเขา้ใจ มีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ใน
การใชบ้ริการในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.152 คิดเป็นร้อยละ 15.2 มีค่าความสัมพนัธ์ตํ่ามาก  
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แต่ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มี
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.057 คิดเป็นร้อยละ 5.7 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.020 คิดเป็นร้อยละ 2.0 ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.039 คิดเป็นร้อยละ 3.9  และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.041 คิดเป็นร้อยละ 4.1 

 2.ทศันคติดา้นอารมณ์ความรู้สึก มีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการทุกดา้น 
โดยพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ทศันคติดา้นอารมณ์ความรู้สึก มีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ใน
การใชบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการในทิศทางเดียวกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01  มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.272 คิดเป็นร้อยละ 27.2 มีค่าความสัมพนัธ์ตํ่า 
ทศันคติดา้นอารมณ์ความรู้สึก มีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจไดใ้นทิศทางเดียวกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
(r) เท่ากับ 0.209 คิดเป็นร้อยละ 20.9 มีค่าความสัมพันธ์ตํ่า ทัศนคติด้านอารมณ์ความรู้สึก มี
ความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ในทิศทางเดียวกนัอยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.182 คิดเป็นร้อยละ 18.2 
มีค่าความสัมพนัธ์ตํ่ามาก ทศันคติดา้นอารมณ์ความรู้สึก มีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ในการใช้
บริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ในทิศทางเดียวกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.158 คิดเป็นร้อยละ 15.8 มีค่าความสัมพนัธ์ตํ่ามาก ทศันคติ
ดา้นอารมณ์ความรู้สึก มีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) 
เท่ากบั 0.127คิดเป็นร้อยละ 12.7 มีค่าความสมัพนัธ์ตํ่ามาก 
 3.ทศันคติด้านพฤติกรรม มีความสัมพนัธ์กับความเช่ือมัน่ในการใช้บริการทุกด้าน โดย
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ทศันคติดา้นพฤติกรรม มีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.357 คิดเป็นร้อยละ 35.7 มีค่าความสัมพนัธ์ตํ่า ทศันคติดา้น
พฤติกรรม มีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการใน
ทิศทางเดียวกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.352 
คิดเป็นร้อยละ 35.2 มีค่าความสัมพนัธ์ตํ่า ทศันคติดา้นพฤติกรรม มีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ใน
การใชบ้ริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นทิศทางเดียวกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มี
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.327 คิดเป็นร้อยละ 32.7 มีค่าความสัมพนัธ์ตํ่า ทศันคติดา้น
พฤติกรรม มีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ในทิศทาง
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เดียวกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.286 คิดเป็น
ร้อยละ 28.6 มีค่าความสัมพนัธ์ตํ่า ทศันคติดา้นพฤติกรรม มีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ในการใช้
บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ในทิศทางเดียวกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  มี
ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.245 คิดเป็นร้อยละ 24.5 มีค่าความสมัพนัธ์ตํ่า 

สรุปและอภิปรายผลการวจัิย 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มากกว่า

เพศชาย มีอาย ุ41 ปีข้ึนไป มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน 25,001 – 35,000 บาท  

 วตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 เพื่อศึกษาทศันคติของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อการ

ควบรวมกิจการระหว่างธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

ผลการวิจยัพบวา่ ทศันคติดา้นพฤติกรรมมีความสาํคญัมาก ดา้นอารมณ์ความรู้สึกอยู่ในระดบัปาน

กลาง และผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความรู้ความเขา้ใจค่อนขา้งน้อยเกี่ยวกบัการควบรวมกิจการ

ระหวา่งธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

 วัตถุประสงค์ข้อท่ี  2 เพื่อศึกษาความเช่ือมั่นในการใช้บริการของผู ้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อธนาคารท่ีมีการควบรวมกิจการระหว่างธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) 

และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการยงัมีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ

ธนาคารท่ีมีการควบรวมกิจการระหว่าง ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั 

(มหาชน) อยูใ่นระดบัมาก โดยเฉพาะความเช่ือมัน่ในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

 สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการธนาคารท่ีมี

การควบรวมกิจการระหว่าง ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 

อาชีพ แตกต่างกนัมีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการ

รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั แต่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีความเช่ือมัน่

ในการใชบ้ริการ แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ใน 2 ดา้น คือ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่

ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  

สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ทศันคติมีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการธนาคารท่ีมีการ

ควบรวมกิจการระหว่าง ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
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ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ทศันคติดา้นความรู้ความเขา้ใจ มีความสัมพนัธ์กบั

ความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แต่ไม่มีความสัมพนัธ์กบัดา้นความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการ

ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และทศันคติดา้นอารมณ์ความรู้สึก และดา้นพฤติกรรม มีความสัมพนัธ์กบั

ความเช่ือมัน่ในการใช้บริการธนาคารท่ีมีการควบรวมกิจการระหว่างธนาคารทหารไทย จาํกัด 

(มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในคุณภาพการบริการทุกดา้น   

 จากผลการวิจัยจึงสรุปได้ว่า ผูใ้ช้บริการมีความเช่ือมั่นในการควบรวมกิจการระหว่าง
ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)ในระดบัมาก ดงันั้นการควบ
รวมกิจการระหว่าง 2 ธนาคารเขา้ดว้ยกนัคร้ังน้ี จึงถือเป็นการเสริมสร้างความแขง็แกร่งและศกัยภาพ
ของการดาํเนินธุรกิจในระยะยาว และเพ่ือเป็นการปรับตวัใหท้นัต่อการเปล่ียนแปลงของสถานการณ์
โลก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นริศรา หงษสุ์วรรณ และรัตนพงษ ์สอนสุภาพ (2560) ท่ีศึกษาเร่ือง 
การควบรวมกิจการสถาบันการเงินในประเทศไทย : กรณีศึกษาธนาคารธนชาตกับธนาคารนครหลวง
ไทย ผลการวิจยัพบว่า ระบบธนาคารพาณิชยไ์ทยมีการปรับตวั แข่งขนั และควบรวมกิจการกนัทั้งใน
ไทยเองและจากต่างชาติ ในการปรับตวัและการแข่งขนัของธนาคารพาณิชยไ์ทย “การควบรวม
กิจการ” เป็นกลยุทธ์สําคญัเพื่อสร้างความแข็งแกร่งให้กับสถาบันการเงินไทย เพื่อให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน เกิดการประสานประโยชน์ร่วมกนัเพื่อเพิ่มศกัยภาพใน
การแข่งขนั เนน้ภาคปฏิบติัใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์ และสร้างภาพลกัษณ์องคก์รใหท้นัสมยั 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 

 1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการธนาคารท่ี
มีการควบรวมกิจการระหว่างธนาคารทหารไทย จาํกัด (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกัด 
(มหาชน) ในดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนั ดงันั้น
ธนาคารจึงควรให้ความสาํคญักบัคุณภาพการบริการ ในดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ กบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั 
 2. ผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติดา้นความรู้ความเขา้ใจในการควบรวมกิจการระหวา่งธนาคารทหาร
ไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกัด (มหาชน) ในระดบัน้อย ธนาคารจึงควรมีการ
ประชาสมัพนัธ์เพิ่มมากข้ึน เพื่อเสริมสร้างความรู้ความเขา้ใจอนัดีต่อผูใ้ชบ้ริการใหม้ากยิง่ข้ึน 
 3. ทศันคติดา้นอารมณ์ความรู้สึก และดา้นพฤติกรรม มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบั
ความเช่ือมัน่ในการใช้บริการธนาคารท่ีมีการควบรวมกิจการระหว่างธนาคารทหารไทย จาํกัด 
(มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในทุกดา้น ดงันั้นธนาคารจึงควรให้ความสาํคญักบั
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ทศันคติดา้นอารมณ์ความรู้สึก และดา้นพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ และมุ่งพฒันาคุณภาพการบริการ
ท่ีดียิง่ข้ึน เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 

บรรณานุกรม 

กิติพงศ ์อุรพีพฒันพงศ ์และคณะ. (2553). การควบรวมกิจการ: โอกาสของธุรกิจไทย (พิมพค์ร้ังท่ี 2). 
 กรุงเทพมหานคร: บริษทั อมรินทร์พร้ินต้ิงแอนดพ์บัลิชช่ิง จาํกดั (มหาชน). 
ดร.ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์. (2561). การตลาดบริการ (Services Marketing). กรุงเทพมหานคร: บริษทั ซีเอด็
 ยเูคชัน่ จาํกดั (มหาชน). 
ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย. การควบรวมกิจการ. คน้เม่ือ 25 สิงหาคม 2562, จาก 
 https://www.set.or.th/th/market/MnA_p2.html. 
ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน). ข้อมลูในกลุ่มบริษทั. คน้เม่ือ 31สิงหาคม 2562, จาก  
 https://www.tmbbank.com. 
ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน). ข้อมลูในกลุ่มบริษทั. คน้เม่ือ 31สิงหาคม 2562, จาก  
 https://www.thanachartbank.co.th. 
ธรรมพฤฒ แสงประเสริฐ (2558). การศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความเช่ือมั่นของ
 ผู้บริโภค กรณีศึกษา : บริษทั เทสติง้ อินสทรูเมนท์ จาํกัด. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, 
 มหาวิทยาลยัศิลปากร. 
นริศรา หงษ์สุวรรณ และรัตพงษ์ สอนสุภาพ. (2560). การควบรวมกิจการสถาบันการเงินใน
 ประเทศไทย: กรณีศึกษาธนาคารธนชาตกับธนาคารนครหลวงไทย.ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต 
 สาขาวิชาผูน้าํทางสงัคม ธุรกิจ และการเมือง, มหาวิทยาลยัรังสิต. 
โพสต์ทูเดย์. “ทหารไทยควบธนชาต” ผงาดใหญ่อันดับ 6. ค้นเม่ือ 30 สิงหาคม 2562, จาก 
 https://www.posttoday.com/finance-stock/news/597261.  
ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย.์ (2549). การตลาดบริการ (พิมพค์ร้ังท่ี 2). กรุงเทพมหานคร: สาํนกัพิมพ์
 มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์. 
รศ. ดร.ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์. (2535). จิตวิทยาการบริหารงานบุคคล.กรุงเทพมหานคร: 
 สาํนกัพิมพพ์ิมพดี์ 
สรชน บุญสอง. การควบรวมกิจการ (M&A)ของธุรกิจประกันภัย ขั้นตอน วิธีการ และการเตรียม
 ความพร้อม สาํหรับการเข้าทาํธุรกรรมการควบรวมกิจการ. คน้เม่ือ 3 กนัยายน 2562, จาก 
 http://seminar.tgia.org ›  ceofocus3-2560-61. 
BUFFETTCODE ADMIN. สรุปบ๊ิกดีล “ธนชาต”รวม“ทหารไทย”. คน้เม่ือ 30 สิงหาคม 2562, จาก 
 http://buffettcode.com/thanachart-tmb-synergy/.  


