
บทที ่ 2
ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาถึงการวิเคราะหกลยุทธทางการตลาดในการขยายฐานลูกคา
บัตรเอทีเอ็มของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง ในอําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย โดยไดทําการคนควา
แนวคิดและทฤษฏีมาเพ่ือนํามาใชในการศึกษาดังนี้

2.1  ทฤษฏีที่เก่ียวของ
2.1.1  แนวคิดกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจการใหบริการ

  อรชร  มณีสงฆ  (2539)  ไดใหความหมายการบริการไววา  การบริการ  หมายถึง  
การกระทํา  หรือการปฏิบัติงานท่ีเสนอใหกับอีกฝายหนึ่ง  เปนส่ิงท่ีไมอาจจับตองและไมมีผลตอ
การเปนเจาของ  แตในการใหบริการอาจจะมีตัวผลิตภัณฑดวยก็ได  ตลาดของตลาดบริการตอง
ประกอบไปดวย  3  สวน  คือ

1)  การตลาดภายนอก  (external  marketing) เปนการจัดเตรียมสวนประสมทาง       
การตลาดใหเหมาะสมกับลูกคาเปาหมาย  โดยคํานึงถึงความตองการของลูกคาเปนหลัก

2)  การตลาดภายใน (internal  marketing) เปนเรื่องท่ีเกี่ยวของระหวางบริษัทกับ
พนักงานในการฝกอบรมและจูงใจใหพนักงานสนับสนุนการใหบริการ  เพ่ือสรางความพึงพอใจแก
ลูกคา

3)  การตลาดปฎิสัมพันธ  (interactive  marketing)  เปนการติดตอกันระหวางพนักงาน
กับลูกคาในการใหบริการจึงเนนเรื่องคุณภาพในการใหบริการซ่ึงประกอบดวย  คุณภาพดานเทคนิค
และคุณภาพดานหนาท่ี

โฆษติ  ปนเปยมรษัฎ  (2545)  กลาวถึง ยทุธศาสตรหลักทางธุรกจิท่ีประสบความสําเรจ็
มุงใหความสําคัญแกการปรับปรุง คือ

1)  ประสิทธิภาพ  productivity (P)  เปนท่ีทราบกันโดยท่ัวไปวาไมใชจะเนน          
ประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ  หรือดานการผลิตอยางเดียว  แตตองเปนประสิทธิภาพท่ัวท้ังองคกรซ่ึง
หมายรวมถึงพนักงาน   เจาของหรือผูถือหุน  เม่ือเปนเชนนี้ประสิทธิภาพ  จึงหมายถึงการใชปจจัย
การผลิตท้ังทางวัตถุ  และไมใชวัตถุ  การใชเทคโนโลยีเพียงอยางเดียวคงไมพอ  ถาไมเติมเรื่อง  
“ธรรมาภิบาล”  ก็จะไมประสบความสําเร็จท่ียั่งยืน
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2) คุณภาพ quality (Q) คําวาคุณภาพนั้นจําเปนตองมองในกรอบพ้ืนฐานท่ีตลาด
ตองการดวยไมใชมองแตคุณภาพท่ีเราคิดเอง  ดังนั้นคุณภาพคือการทํากิจกรรมใหมีคามากขึ้นใน
กรอบของการตลาด สินคาทุกประเภทสามารถแยกออกไดตามระดับของคุณภาพ หากแยกตลาด
ออกตามประเภท  segment  ของตลาดสามารถแยกไดเปนตลาดลาง – ต่ํา – กลาง – สูง ตลาดบน–ต่ํา   
ตลาดบน – สูง  ตองพิจารณาวาสินคาเราอยูตรงไหนของตลาด  นี่คือเสนทางของการปรับตัวของ
ธุรกิจ

3)   บริการ  service (S)  นอกจากจะหมายถึง  การบริการแลวยังตองใหความสําคัญกับ
ความรวดเร็ว หรือ  speed  กลาวคือตอง  service  ใหไดดวย  speed  ท่ีเหนือกวาคูแขงและถาจะไต
อันดับใหสูงขึ้นหนึ่งคือไมใช  speed  ในการบริการเขาแตเปน  speed  ในลักษณะท่ีเขาไปช้ีนําความ
ตองการของลูกคาโดยแยกสินคาและบริการของตนเองใหมีความแตกตางจากคูแขง

2.1.2  กลยุทธ  “ไฮบริด  มารเก็ตติ้ง”  เกมการตลาดผสมขามสายพันธุ
วัชชิรานนท   ทองเทพ  (2548)  ไดกลาวถึงกลยุทธ  “ไฮบริด  มารเก็ตติ้ง”  ดังนี้
กลยุทธ  “ไฮบริด  มารเก็ตติ้ง”  เปนการพัฒนาการของท้ังเทคโนโลยีและการกระจาย

ขอมูลขาวสารท่ีมากขึ้น ทําใหสังคมขาวสาร และการแขงขันทางธุรกิจในตลาดมีความซับซอนเพ่ิม
ขึ้น  การทําตลาดเพียงลําพังไมสามารถท่ีจะแขงขันในตลาดท่ีมีการแขงขันสูงได  ในขณะท่ีแนว
โนมการผสมผสานกันของสินคาตาง ๆ  (convergence marketing)  ในสวนของการใชงาน เพ่ือ
สนองตอบความตองการของผูบริโภคใหมากท่ีสุดในรูปแบบการผสมผสานเปนส่ิงใหม (hybrid 
method)  เชน  การนําเอาเครื่องฟอกอากาศมาติดตั้งในโทรทัศน เพ่ือสรางจุดขายดานสุขภาพ  หรือ
เกิดรถยนตไฮบริด ท่ีสามารถใชพลังงานจากน้ํามันกับไฟฟาได  ดวยจุดขายดานการประหยัดพลัง
งาน เปนตน  หรือไมก็เปนไปในรูปแบบการสรางระบบการติดตอกันใหสามารถติดตอส่ือสารกัน
ไดในเครือขายเดียวกัน อยางเชน การโทรศัพทสงใหเครื่องเลนวีซีดีท่ีบานบันทึกรายการโปรดได 
เปนตน

ลักษณะดังกลาวทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงการทําธุรกิจจากเดิม ท่ีเคยทําแบบ B2B มา
เปน business to end customer ซ่ึงเปนในลักษณะท่ีเปนแบบธุรกิจตอธุรกิจ หรือการผสานรวมทาง 
(synergy method /business to business) ยังมีขีดจํากัดอยูบาง อาทิ ความคลองตัวท่ีมีนอยกวา ไม
สามารถสอดรับกับความตองการลดตนทุนในการทําตลาด  อยางไรก็ตามจะตองยึดหลักตางฝายตาง
ได  (win – win  strategy)  โดยท่ัวไปจะเกิดจากธุรกิจท่ีแตกตางกัน แตมีกลุมลูกคาหรือเปาหมาย
ทางการตลาดท่ีเหมือนหรือใกลเคียงกัน  มีจุดประสงคคือ เพ่ือลดตนทุนทางการตลาด และเพ่ิม
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ขอบเขตจํานวนชองทางการจัดจําหนายใหมากขึ้น  ทําใหการทําตลาดมีประสิทธิภาพมากขึ้น หรือ
ทําใหเขาถึงกลุมเปาหมายไดกวางขวางขึ้นนั่นเอง

สําหรับในตางประเทศนั้นไดมีการใชกันอยางแพรหลายกวาบานเรา เพราะธุรกิจ 
ตาง ๆ มีการพัฒนาอยางมาก  โดยเฉพาะการเอาธุรกิจโทรคมนาคมสมัยใหมมาผสมผสานกับ     
แนวความคิดของธุรกิจแบบเกา (traditional business) เปนผลใหมีการสรางกิจกรรม และการตลาด
ใหม ๆ  แปลก ๆ  ซ่ึงสรางความแตกตางใหกับสินคาและบริการไดอีกทาง  อีกท้ังยังสามารถเขาถึง
กลุมเปาหมายไดมากขึ้น  โดยในอดีตการทําการตลาดไฮบริดนั้นเปนการรวมกันระหวางส่ือ       
แบบเดิม (traditional channel) หรือแบบออฟไลน (off-line) กับส่ือออนไลน (on-line)  แตปจจุบัน
ไดขยายมากขึ้น ท้ังในเชิงการกําหนดยุทธศาสตรและกลยุทธขององคกรอยางเชน  การนําเอา
ธนาคารมาบวกรวมกับรานกาแฟ  ในกรณีสตารบัคสกับธนาคารกสิกรไทย  ซ่ึงสรางจุดขายใหม
กลายเปน coffee banking  ตลอดจนการนําเอาเทคโนโลยีใหมมาบวกกันกลายเปนสินคาใหมทําให
วัฒนธรรมและพฤติกรรมผูบริโภคกลายเปนอีกรูปแบบใหม

ลักขณา  ลีละยุทธโยธิน  นายกสมาคมการตลาดแหงประเทศไทย  ไดยกตัวอยางของ
การใชกลยุทธการตลาดแบบไฮบริดท่ีชัดเจนในปจจุบัน และสรางกระแสความสนใจของตลาด     
ไดมาก  คือ  ความรวมมือของ 2 พันธมิตร ดีแทคและสหพัฒน  ในการกระจายชองทางการจัด
จําหนายบัตรเติมเงินสูรากหญา  หรือดีแทคกับเนสทเลไอศกรีมท่ีขายบัตรเติมเงินผานรถไอศกรีม  
ถือเปนความรวมมือกันท่ีชวยสรางภาพลักษณของสินคาคอนซูเมอรใหทันสมัยมากขึ้น  เพราะ     
ไดผลมาจากภาพลักษณจากสินคาไฮเทคอยางโทรศัพทมือถือท่ีนํามาผนึกกําลังในการจําหนาย    
รวมกัน

ในทัศนะของดนัย  จันทรเจาฉาย  (2548 :จดหมายอิเลคทรอนิกส)  ประธานเจาหนาท่ี
บริหาร บริษัท เอ็มดีเค คอนซัลแตนซ (ประเทศไทย) จํากัด  ไดใหทัศนะวา การตลาดท่ีมีการผสม
ขามสายพันธุท่ีเกิดขึ้นในปจจุบันเปนการรวมตัวกัน (fusion marketing) ระหวางขามสายพันธุหรือ   
"หัวมังกุด ทายมังกร"  เปนแนวความคิดแบบตลาดนอกกรอบ  โดยไมสนใจกรอบการตลาด     
แบบเดิม ทําใหเกิดสินคาแบบใหมขึ้น  เนื่องจากวาปจจุบันไดขามผานยุคอุตสาหกรรม  ซ่ึงภาคการ
ผลิตไมสามารถผลิตไดเพียงพอกับความตองการในตลาด  การพัฒนาเทคโนโลยีดานการผลิตทําให
สามารถผลิตสินคาไดเปนจํานวนมาก  และไดกาวลวงมาสูยุคสังคมเศรษฐกิจมูลคาเพ่ิม (value 
added economy) หรือสังคมขอมูลขาวสาร  (knowledge based society) ซ่ึงมูลคาจากธุรกิจท้ังหมด
มาจากมูลคาเพ่ิมท่ีใหกับสินคามากถึง 80% ในขณะเดียวกัน 20% มาจากตัวสินคาและบริการ (core 
product) ซ่ึงมูลคาเพ่ิมท่ีเกิดขึ้นใหมนั้น เกิดมาจากแนวความคิดแบบฟวช่ัน มารเก็ตติ้ง นั่นเอง  ท้ังนี้
ก็เนื่องมาจากการพัฒนาของเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมากขึ้น เปนตัวกําหนดรูปแบบการตลาดรูปแบบ
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ใหมไปโดยปริยาย  ในขณะท่ีตลาดโดยรวมเริ่มท่ีจะอ่ิมตัว (saturation) ซ่ึงผูเลนแตละรายในตลาดก็
มีกําลังการผลิตอยางเต็มท่ี  ถาหากยังคงผลิตสินคาเพ่ือสนองตอบความตองการในลักษณะแมส    
ตอไป ในท่ีสุดก็จะทําใหสินคาแบบเดิม ๆ  ลนตลาด  ดังนั้นการตลาดนอกกรอบและฟวช่ันจึงเปน
คําตอบและทางออกสําหรับการตลาดยุคใหม  ซ่ึงจะเกิดขึ้นอยางมากในอนาคตและนํามาสู     
ปรากฏการณการช็อกกระแสความสนใจ  ตัวอยางท่ีเห็นไดชัดเจนก็คือ โครงการหนึ่งตําบลหนึ่ง
ผลิตภัณฑหรือโอท็อป  ท่ีรัฐบาลเริ่มท่ีจะตอยอดความคิดจากเดิมท่ีเปนสินคาท่ีผลิตขึ้นแตละ      
ทองถ่ิน  ซ่ึงมีเอกลักษณเฉพาะทองถ่ินออกมานําเสนอ  แตปจจุบันไดมีการเคล่ือนไปสูการนํา      
เอกลักษณของผลิตภัณฑหลาย ๆ  ตําบลมาผสมผสานกันกลายเปนสินคาใหมสําหรับตลาดใหม     
ขึ้นมา  เพราะสินคาหนึ่งตําบลหนึ่งผลิตภัณฑเพียงแนวความคิดเดิมไมสามารถ ซินเนอรจ ี(synergy) 
ซ่ึงถือเปนการรวมเอาแบรนดดีเอ็นเอท่ีดีท่ีสุดของแตละรูปแบบสรางสินคาใหม  ซ่ึงทิศทางของ    
สินคาโอท็อปตองเปนไปอยางหลีกเล่ียงไมได

2.1.3  แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการสรางความสัมพันธระหวางลูกคากับองคกร
( Customer Relationship Management : CRM)
CRM  คือ กระบวนการจัดการสรางความสัมพันธกับลูกคา  อาจจะเปนการเก็บประวัติ

การใหบริการลูกคาของแผนกดูแลลูกคา  โดยการบันทึกความคิดเห็นของลูกคาหรือขอมูลท่ีลูกคา
ตองการเพ่ิมเติม  ในปจจุบันไดมีการใชเทคโนโลยีในการเก็บรวบรวมฐานขอมูล ลูกคาในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส (การจัดเก็บในคอมพิวเตอร) หรือการนําศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพท (call center) 
เขามาสนับสนุนการทํางาน  ระบบท่ีมีความทันสมัยสวนใหญจะมีความสามารถในการจัดเก็บขอมูล
เกี่ยวกับลูกคาไดจํานวนมาก  และจะเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูลท้ังหมดไวท่ีสวนกลาง  เพ่ือ
ความสะดวกในการใชงานขององคกร  ขอมูลท่ีเก็บไวสามารถนํามาใชเปนประโยชนในโอกาส 
ตาง ๆ  เชน เม่ือลูกคาติดตอกับองคกรในครั้งลาสุดเม่ือใด  เปนการติดตอในเรื่องอะไร  มีการแกไข
ปญหานั้นอยางไร และใครเปนผูรับผิดชอบดูแลลูกคารายนั้น

ขอดีของ  CRM คือ ความสามารถในการจัดการอยางมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว และ
สามารถในการประเมินความตองการของลูกคาลวงหนาได เพ่ือใหการปฏิบัติงานสามารถเขาถึง
ความตองการของลูกคาไดสูงสุดยิ่งไปกวานั้นการทํางานของ  CRM  ยังรวมถึงลักษณะเฉพาะท่ีโดด
เดนอีกจุดหนึ่ง นั่นคือการอํานวยความสะดวกใหลูกคา ในการรับขอมูลท่ีตัวเองสนใจ และทันตอ
เหตุการณ เชน ระบบ CRM สามารถแจงใหเจาของรถยนตทราบลวงหนาวา รถของพวกเขาถึงเวลา
อันสมควร ท่ีจะไดรับการตรวจเช็คจากศูนยบริการ โดยระบบจะทราบถึงรายละเอียดของขอมูลลูก
คาเพ่ือใชในการติดตอ รวมถึงรายละเอียดเกี่ยวกับตัวรถ จดหมายแจงลูกคา จะถูกสงไปตามท่ีอยู     

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



ท่ีเก็บบันทึกไวในชวงเวลาท่ีกําหนด โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับการเขารับบริการตรวจเช็ครถคัน     
ดังกลาว รวมถึงการเพ่ิมความสะดวกใหแกลูกคา ดวยการแนะนําศูนยบริการท่ีใกลท่ีสุดให

CRM  เปนการรวบรวมความพยายามท่ีจะทําใหแตละองคกรสามารถเริ่มตนไดจากจุด
เล็ก ๆ  จนกระท่ังการสรางฐานหรือระบบท่ีใหญขึ้น  หลายครั้งท่ีเราเห็นวาบางองคกรมีการจัดการ
เรื่องฐานขอมูลท่ีกระจัดกระจาย  โดยมีการจัดเก็บแบงแยกกันไปเปน  4  กลุม  กลุมหนึ่งถูกจัดเก็บ
โดยฝายขาย   กลุมหนึ่งถูกจัดเก็บโดยฝายบริการ  กลุมหนึ่งถูกจัดเก็บโดยฝายการตลาดและอีกกลุม
หนึ่งถูกจัดเก็บโดยฝายบัญชี  ซ่ึงขั้นตอนแรกของการใช  CRM  อยางมีประสิทธิภาพ  คือ  การเก็บ
รวบรวมฐานขอมูลท้ังหมดไวเปนหนึ่งเดียว จากนั้นคือ การเรียงลําดับกอนหลังของกระบวนการ
ทํางาน  CRM  โดยอาจจะตองใชเวลาในการทํางานท้ังหมดนาน นับเดือนหรือเปนป ตรงจุดนี้เองท่ี
ระบบซอฟตแวรไดรับการยอมรับใหเขามามีบทบาทในกระบวนการนี้

ปญหาท่ีเกิดขึ้นในการใช  CRM คือ ทามกลางเทคโนโลยีท่ีมีออกมาอยางมากมายใน
ปจจุบัน แตละองคกรตางก็ยังไมมีการจัดการแตงตั้งตําแหนง  "ผูจัดการฝายสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา หรือ  CRM   Manager"  ท่ีถือวามี ความจําเปนอยางยิ่ง  เพราะ  CRM  ประกอบไปดวย การ
ทํางานรวมกันของหลายแผนก  จึงตองการระบบการจัดการและการประสานงานท่ีมีประสิทธิภาพ 
เพ่ือใหเกิดผลท่ีดีท่ีสุด  ซ่ึงตางจากการปฏิบัติงานภายในของแตละแผนก  ท่ีไมจําเปนตองอาศัยการ
รวมมือจากหลาย ๆ  ฝาย  ปญหาท่ีสองท่ีเกิดขึ้นกับกระบวนการ  CRM  คือ  หลายองคกรไดมุงเนน
การดําเนินงานไปท่ีการขายเพียงอยางเดียว  แตไมไดใหความสําคัญกับกระบวนการหลังการขาย   
CRM  คือ  การจัดการสรางความสัมพันธกับลูกคาหลังจากท่ีพวกเขาซ้ือผลิตภัณฑของคุณ  หลาย
บริษัทคิดวานั่นเปนจุดส้ินสุดของความสัมพันธระหวางตัวเองกับลูกคา  แตในความเปนจริงนั่นคือ
จุดเริ่มตนของความสัมพันธ  บริษัทจําเปนตองเปดรับความจริงท่ีวานี้และใหความสําคัญเทาเทียม
กัน  (ท้ังในดานการจัดสรรบุคลากร  เรื่องของเงินทุน  และคาใชจายท่ีเกิดขึ้น)  ในการบริหารจัดการ
ลูกคารายทุกราย ในปจจุบันไมใชแคเพียงมุงประเด็นไปท่ีลูกคากลุมเปาหมายเพียงอยางเดียว   
(ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ,  2548)

2.1.4  ทฤษฎีพฤติกรรมของผูบริโภค
 ทฤษฎีทางเศรษฐศาสตรท่ีนํามาอธิบายพฤติกรรมผูบริโภคมี  2  ทฤษฎี  ซ่ึงสามารถ

นํามาอธิบายพฤติกรรมการตัดสินใจของผูบริโภคเพ่ือการบริโภคในชีวิตประจําวันไดแก
 1) ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคท่ีอาศัยหลักการเรื่องอรรถประโยชนหนวยสุดทาย  

(marginal utili ty)  ผูบริโภคในอุดมคติตามหลักการอรรถประโยชนหนวยสุดทายของ 
นักเศรษฐศาสตร ควรมีลักษณะท่ัวไปดังนี้
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1.1) ผูบริโภคสวนใหญเปนผูมีเหตุผลทางเศรษฐกิจ ดังนั้นเม่ือมีการบริโภค        
จะตองเปนไปเพ่ือใหตนเองไดรับความพอใจเต็มท่ี

1.2)  ผูบริโภคท่ัวไปสามารถจัดลําดับความพอใจ (preferences) สําหรับสินคาแต
ละอยางไดชัดเจน และรูดวยวาสินคาประเภทใดจะใหคาอรรถประโยชนแกตนเองมากกวากัน

1.3)   รายไดของผูบริโภคทุกคนยอมมีจํากัด
1.4)   สินคาทุกชนิดในตลาดมีราคาท้ังส้ิน
เม่ือรายไดของผูบริโภคมีจํากัด และสินคาทุกชนิดตองจายเงิน  ผูบริโภคจึง

สามารถซ้ือสินคาไดในจํานวนจํากัดตามไปดวย  เสรีภาพในการจับจายของผูบริโภคจึงถูกจํากัดดวย
อํานาจซ้ือ (Purchasing power) เม่ือไมสามารถซ้ือสินคาทุกอยางตามท่ีตนเองตองการผูบริโภค      
จําเปนตองซ้ือสินคาท่ีตนเองมีความจําเปนมากท่ีสุดเรียงตามลําดับความสําคัญลงไป (ประพันธ  
เศวตนันท และไพศาล  เล็กอุทัย, 2544)

2) ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคตามหลักการของเสนความพอใจเทากัน (Theory of 
consumer behavior – the indifference curve approach)

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคในเชิงเศรษฐศาสตร โดยใชเสนความพึงพอใจ
เปนเครื่องมือชวยในการอธิบาย  เพ่ือตองการหลีกเล่ียงการใชอรรถประโยชน  อุปกรณสําคัญใน
ทฤษฎีนี้นํามาใชเปนเครื่องมือวิเคราะห คือ  ความคิดในเรื่องเสนงบประมาณและเสนความพอใจ
เทากัน (ประพันธ  เศวตนันท และไพศาล  เล็กอุทัย, 2544)

2.1)  เสนงบประมาณ (Budget line)  คือเสนแสดงสัดสวนของสินคา 2 ชนิดท่ี       
ผูบริโภคจะไดรับจากยอดเงินจํานวนหนึ่ง  บางครั้งเรียกวา Consumer’s isocost line

2.2) เสนความพอใจเทากัน (Indifference curve) แสดงเจตนาของผูบริโภคท่ี
ตองการซ้ือสินคาชนิดหนึ่ง  ในขณะท่ีเสนงบประมาณแสดงขีดความสามารถของผูบริโภคท่ีจะซ้ือ
สินคา  ขีดความสามารถในการจับจายใชสอยมาจากกําลังซ้ือ(Purchasing power)  ของแตละคน  
สวนความตองการซ้ือสินคาถูกกําหนดโดยรสนิยมเฉพาะตัวของผูบริโภค

2.1.5  ทฤษฎีการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค  (Analyzing consumer behavior)
ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  (2541)  ไดกลาววาแนวความคิดการบริหารการตลาด  

Kotler  การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเปนการคนหา  หรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซ้ือ  และ
การใชของผูบริโภคเพ่ือทราบถึงลักษณะความตองการ  และพฤติกรรมการซ้ือ  และการใชของ        
ผูบริโภค  เพ่ือใหเขาใจตลาดของผูบริโภคจะตองใชโครงสรางคําถามเพ่ือใหทราบถึงผูซ้ือในตลาด  
ส่ิงท่ีถูกซ้ือ  โอกาสในการซ้ือ  ผูมีสวนรวมในการซ้ือ  วัตถุประสงคในการซ้ือ  และวิธีการ      
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ดําเนินการซ้ือ  และสงผลใหคําตอบท่ีไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถ  จัดกลยุทธการตลาด  
(marketing   strategies)  ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม คําถามท่ีใช
เพ่ือคนหาลักษณะ และพฤติกรรมของผูบริโภค คือ  6Ws1H  เพ่ือนําไปสูการคนหาคําตอบ  7 O’s  
ดังแสดงไดจากตารางตอไปนี้

คําถาม  6Ws และ 1H คําตอบท่ีตองการทราบ (7O’s) กลยุทธการตลาดท่ีเกี่ยวของ
1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย
(Who is  in  the  target
market?)

ลักษณะของกลุมเปาหมาย
(Occupatants)  ทางดาน
(1) ประชากรศาสตร
(2) ภูมิศาสตร
(3) จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะห
(4) พฤติกรรมศาสตร

กลยุทธการตลาด  (4Ps) ประกอบดวย
กลยุทธดานผลิตภัณฑราคา การจัด
จําหนาย และการสงเสริมการตลาดท่ี
เหมาะสม และสามารถสนองความพึง
พอใจของกลุมเปาหมายได

2.  ผูบริโภคซื้ออยางไร
(What  does  the  consumer
by ?)

สิ่งท่ีผูบริโภคตองการซื้อ (Objects)
สิ่งท่ีผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑ
ก็คือตองการคุณสมบัติ หรือองค
ประกอบของผลิตภัณฑ (Product
component)  และความแตกตางท่ี
เหนือกวาคูแขงขัน (Competitive
differentiation)

กลยุทธ ด านผลิตภัณฑ  (Pro duct  
strategies)  ประกอบดวย
1. ผลิตภัณฑ
2. รูปลักษณผลิตภัณฑ ไดแก การ

บรรจุภัณฑ บริการ และคุณภาพ 
ลักษณะนวัตกรรม

3. ผลิตภัณฑควบ
4. ผลิตภัณฑท่ีคาดหวัง
5. ศักยภาพผลิตภัณฑความแตกตาง

ทางการแขงขัน  ประกอบดวย
ความแตกต า งด านผลิตภัณฑ   
บริการ พนักงาน และภาพลักษณ

3.  ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ
(Why  does  the  consumer 
buy ?)

วัตถุประสงคในการซื้อ (Objectives)  
ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อสนองความ
ตองการของเขาดานรางกายและดาน
จิตวิทยา  ซึ่งตองศึกษาถึงปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ  คือ
(1) ปจจัยภายใน หรือปจจัยทางจิต

วิทยา
(2) ปจจัยทางสังคม และวัฒนธรรม
(3) ปจจัยเฉพาะบุคคล

กลยุทธท่ีใชมาก  คือ
(1) กลยุทธดานผลิตภัณฑ
(2) กลยุทธการสงเสริมการตลาด

ประกอบดวยการโฆษณา การขาย
โดยใชพนักงานขาย การสงเสริม
การขาย การใหขาว การประชา
สัมพันธ

(3) กลยุทธดานราคา
( 4 )  กลยุ ทธ ด านชองทางการจั ด

จําหนาย
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คําถาม  6Ws และ 1H คําตอบท่ีตองการทราบ (7O’s) กลยุทธการตลาดท่ีเกี่ยวของ
4.  ใครมีสวนรวมในการตัด
สินใจ
(Who  participates  in  the
buying ?)

บทบาทของกลุมตางๆ
(organization)มีอิทธิพลในการตัด
สินใจซื้อ  ประกอบดวย
(1) ผูริเริ่ม
(2) ผูมีอิทธิพล
(3) ผูตัดสินใจซื้อ
(4) ผูซื้อ
(5) ผูใช

กลยุทธท่ีใชมาก คือกลยุทธการ
โฆษณา และ (หรือ) กลยุทธการสง
เสริมการตลาด (Advertising and
promotion strategies) โดยใชกลุมอิทธิ
พล

5.  ผูบริโภคซื้อเม่ือใด
   (When does  the  consumer
buy ?)

โอกาสในการซื้อ(Occasions) เชน
ชวงเดือนใดของป หรือชวงฤดูกาล
ใดของป ชวงวันใดของเดือน ชวง
เวลาใดของวันโอกาสพิเศษ หรือ
เทศกาลวันสําคัญตาง ๆ

กลยุทธท่ีใชมาก คือกลยุทธการสง
เสริมการตลาด (Promotion strategies)
เชน ทําการสงเสริมการตลาดเม่ือใดจึง
จะสอดคลองกับโอกาสในการซื้อ

6.  ผูบริโภคซื้อท่ีไหน
   (Where does  the  consumer
buy ?)

ชองทาง หรือ แหลง (Outlets) ท่ีผู
บริโภคไปทําการซื้อ เชน หางสรรพ
สินคา ซุปเปอรมารเก็ต รานขายของ
ชํา ฯลฯ

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย
(Distribution channel strategies)
บริษัทนําผลิตภัณฑสูตลาดเปาหมาย
โดยพิจารณาวาจะผานคนกลางอยางไร

7.  ผูบริโภคซื้ออยางไร
   (How does  the  consumer
buy ?)

ข้ั น ต อ น ใ น ก า ร ตั ด สิ น ใ จ ซื้ อ  
(Operation)  ประกอบดวย
(1) การรับรูปญหา
(2) การคนหาขอมูล
(3) การประเมินผลทางเลือก
(4) ตัดสินใจซื้อ
(5) ความรูสึกภายหลังการซื้อ

กลยุทธท่ีใชมาก คือกลยุทธการสง
เสริมการตลาด (Promotion strategies)
ประกอบดวยการโฆษณาการขายโดย
ใชพนักงานขาย  การสงเสริมการขาย
การใหขาว และการประชาสัมพันธ
การตลาดทางตรง เชน พนักงานขายจะ
กําหนดวัตถุประสงคในการขายให
สอดคลองกับวัตถุประสงคในการตัด
สินใจซื้อ

2.2. สรุปสาระสําคัญจากเอกสารที่เก่ียวของ
วิรัตน กําไร (2539) ทําการศึกษาการใชบริการเอทีเอ็มของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม

พบวา นักศึกษาสวนใหญใชบัตรเอทีเอ็มเพียง 1 บัตร เปนบัตรเอทีเอ็มของชนิดธรรมดา บัตร         
เอทีเอ็มท่ีใชบอย คือ บัตรเอทีเอ็มท่ีมีคุณสมบัติเปนบัตรประจําตัวนักศึกษาดวย  สวนเหตุผลในการ
ใชบริการคือ  สามารถใชบริการแทนการฝาก / ถอนหนาเคานเตอร  รองลงมา สามารถใชบริการ

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



นอกเวลาทําการ และนิยมใชบริการประมาณเดือนละ  4 – 6  ครั้ง  บริการท่ีใชบอยคือการถอนเงิน  
สวนปญหาท่ีเกิดจากการใชบัตรเอทีเอ็มท่ีพบมากท่ีสุด คือ ตูเอทีเอ็มปดบริการบอย  มีผูมารวมใช
บริการมากทําใหเสียเวลานาน บัตรพิมพรายการแจงยอดหมด จํานวนตูเอทีเอ็มไมพอกับความ
ตองการใช และคาธรรมเนียมในการใชตางธนาคารท่ีกําหนดไวคอนขางสูง

ณัฐฐิกานต   หรรษนันท (2540)  ไดศึกษาคนควาแบบอิสระในหัวขอเรื่อง “การใชบริการ
เอทีเอ็ม และปญหาในการใชเอทีเอ็มของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม”  พบวา  ตัวอยางประชากร
ท่ีทําการศึกษาสวนใหญใชบัตรเอทีเอ็ม  1  บัตร  และเปนบัตรเอทีเอ็มชนิดท่ีเปนบัตรประจําตัวนึก
ศึกษาโดยใชบัตรเอทีเอ็มของธนาคารไทยพาณิชยมากท่ีสุดเนื่องจากสามารถใชแทนบัตรประจําตัว
ได ประชากรสวนใหญมีความเห็นวาคาธรรมเนียมในการใชบัตรเอทีเอ็มนั้นไมแพงและมีความ
สะดวกในการใช  สวนมากไดรับการชักชวนจากเจาหนาท่ีธนาคารใหทําบัตรเอทีเอ็มและจะ      
เลือกใชจากตูของธนาคารไทยพาณิชยสาขายอยมากท่ีสุด  โดยใชหมวดภาษาไทย  จะถอนเงิน
ประมาณ 4 – 6  ครั้งตอเดือน  ในชวงตนเดือนหรือปลายเดือนเวลาประมาณ  15.30 – 18.00  น.  
และจํานวนการใชถอนเงินมากกวาบริการอ่ืน ๆ  โดยถอนเงินจํานวน  100 – 500  บาทตอครั้งเปน
สวนใหญ จะใชบริการเอทีเอ็มตอการใชจายในชีวิตประจําวัน  สําหรับปญหาท่ีประชากรพบ      
สวนมากจะมีปญหาเกี่ยวกับเรื่องบัตรชํารุดงาย  เครื่องเอทีเอ็มจะปดบริการบอย การทํางานของ
เครื่องชาเกินไป  ในเรื่องคาธรรมเนียมบริการตางสาขาแพงและเรื่องการลืมรหัสของบัตรเอทีเอ็ม  
ไมมีปญหาในเรื่องการตัดบัญชีและแสงสวางในตู  ส่ิงท่ีกลุมตัวอยางเกรงกลัวมากในการใชบัตรคือ
เสียเวลาคอยนานและปจจัยท่ีไมอยากมีบัตรเอทีเอ็มคือใชเวลาทําบัตรนานเกินไป

ธนาคารกสิกรไทย  (2541) ไดสํารวจเกี่ยวกับ  “พฤติกรรมการใชบัตรเอทีเอ็มในชวง
เศรษฐกิจชะลอตัว” ของคนกรุงเทพฯ ระหวางวันท่ี 18 – 25 มีนาคม  2541 พบวาผูใชบัตรสวนใหญ
ระบุวาไดมีการเปล่ียนแปลงบางในเรื่องจํานวนครั้งท่ีถอนเงินแตละเดือน  จํานวนเงินท่ีถอน  และ
การใชเงินท่ีถอน  เม่ือเปรียบเทียบการใชบัตรเอทีเอ็ม  และบัตรเครดิต พบวา คนสวนใหญใชบัตร  
เอทีเอ็มมากกวา  ซ่ึงอาจจะสืบเนื่องจากภาวะเศรษฐกิจท่ีตกต่ําทําใหผูคนระมัดระวังการใชจายมาก
ขึ้น  สวนปจจัยสําคัญท่ีสุดและมีผลกระทบตอพฤติกรรมการใชบัตรเอทีเอ็มมากท่ีสุด  ไดแก  การท่ี
ภาระการใชจายเปล่ียนไป  รายไดเปล่ียนไป  ยายท่ีทํางานหรือบาน

นิมิตร  จิตนาน  (2542)  ศึกษาคนควาแบบอิสระในหัวขอเรื่อง  “การสํารวจการใชบริการ
บัวหลวงโฟนของผูถือบัตรเอทีเอ็ม  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัด
เชียงใหม”  พบวา  ผูถือบัตรเอทีเอ็มรูจักบัตรบัวหลวงเอทีเอ็มจากเจาหนาท่ีธนาคารแนะนํามีเหตุผล
ในการใชบริการเพราะสามารถใชบริการไดตลอด  24  ช่ัวโมง  รองลงมาคือตองการความสะดวก
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รวดเร็วในการใชบริการและมีความพึงพอใจในการใชบริการบัวหลวงโฟน  สําหรับปญหาท่ีพบจาก
ใชบริการคือ  ขั้นตอนในการขอใชบริการคอนขางยุงยาก  ซับซอน

มานัส  เรืองจิตชัชวาลย (2545)  ศึกษาพฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชยของพอคา
ชายแดน ในเขตอําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย พบวาเหตุผลท่ีพอคาชายแดนมาใชบริการธนาคาร
พาณิชย อันอับแรกคือ พอคาชายแดนมีความผูกพันธกับพนักงานธนาคาร ลําดับท่ีสองคือ ธนาคาร
พาณิชยสามารถใหบริการแกพอคาชายแดนไดหลายรูปแบบ ลําดับสามคือ ธนาคารพาณิชยกําหนด
คาธรรมเนียมการใชบริการต่ํา ลําดับส่ีคือ ความเช่ือถือและไววางใจธนาคารและพนักงานใหบริการ
ดี   ตลอดจนธนาคารพาณิชยนั้นๆมีหลายสาขาและยกเวนคาธรรมเนียมบริการบางชนิดให

สมชาย โชคบุณยสิทธิ์  (2545) ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบัตรเอทีเอ็มของ
ธนาคารกรุงเทพ  จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  พบวา  ปจจัยทางดานความ
สะดวกปลอดภัยของลูกคาผูใชบริการบัตรเอทีเอ็มท่ีสําคัญมี  3  ปจจัย  คือ  การมีตูเอทีเอ็มติดตั้ง
จํานวนมากติดตั้งกระจายไปตามสถานท่ีตาง ๆ  สถานท่ีตั้งตูเอทีเอ็มท่ีสําคัญมี  3  ปจจัย  คือ         
ขั้นตอนการใชบัตรเอทีเอ็มไมยุงยาก  บัตรเอทีเอ็มมีใหเลือกไดหลายประเภทและใชเวลาในการทํา
บัตรไมนานตามลําดับ  ปจจัยดานการประชาสัมพันธจูงใจลูกคาท่ีสําคัญมี  3  ปจจัย  คือ  มีหมวด
ภาษาใหเลือกใชไดหลายภาษา  ความนาไววางใจในดานความม่ันคงและบริการความทันสมัยใน
การใชบริการบัวหลวงโพนตามลําดับ  และสุดทาย คือ ปจจัยดานคุณสมบัติของบัตรเอทีเอ็มท่ี
สําคัญ  มี 3  ปจจัย  คือ  ใชแทนเงินสดชําระคาสินคาตามรานคาท่ีมีเครื่องหมายบัวหลวงเดบิต โอน
เงินระหวางบัญชีผานเครื่องเอทีเอ็มและนําฝากเขาบัญชีผานเครื่องเอทีเอ็มตามลําดับ

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



2.3   กรอบแนวคิดในการศึกษา

จากกรอบแนวคิดขางตน  สามารถอธิบายไดดังนี้
1.  ดานรูปแบบและกระบวนการใหบริการ

-   รูปแบบของบัตรมีสีสันสวยงาม  สามารถติดรูปของเจาของบัตรได
-   ลูกคาสามารถทําบัตรเอทีเอ็มพรอมกับกําหนดรหัสสวนตัว  (Password)  และรอรับ

บัตรเอทีเอ็มไดทันทีภายในหนึ่งวัน
- ลูกคาสามารถใชบริการถอนเงินสดและโอนเงินผานตูเอทีเอ็มของธนาคารทุก

ธนาคารท่ีอยูในระบบ  ATM  Pool  ไดตลอด  24  ช่ัวโมง
                    - ลูกคาบัตรเอทีเอ็มสามารถใชบริการชําระคาสินคาและบริการ เชน คาสาธารณูปโภค
บริการเติมเงินโทรศัพทมือถือผานระบบเอทีเอ็มได  เปนตน

-  ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก  ใชเวลาไมนาน
                     - ลูกคาสามารถติดตอทําบัตรเอทีเอ็มกับเจาหนาท่ีไดโดยตรง  ไมตองรอคิวปะปนกับ
การบริการประเภทอ่ืน ๆ  มีความเปนสัดสวน

ขอมูลทั่วไปของผู
บริโภคที่ถือบัตรเอทีเอ็ม
ของธนาคารกรุงเทพ
จํากัด (มหาชน)  สาขา
อําเภอแมสาย  จังหวัด

เชียงราย

การใหบริการของธนาคาร
-  รูปแบบและกระบวนการให
บริการ
-  อัตราคาธรรมเนียม
-  ชองทางการใหบริการ
-  สถานท่ีและทําเลท่ีต้ัง
-  การบริการของพนักงาน
-  การโฆษณาประชาสัมพันธ
-  สิทธิประโยชนในการใช
บัตร

ความพึงพอใจและ
พฤติกรรมในการใช

บัตรเอทีเอ็ม
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2.  คาธรรมเนียม
-  อัตราคาธรรมเนียมมีความเหมาะสมและมีมาตรฐานสากล  เชน  อัตราคาธรรมเนียม

การทําบัตรเอทีเอ็มเทากันกับของธนาคารอ่ืน ๆ
- มีการแจงอัตราคาธรรมเนียมการบริการแกลูกคาอยางชัดเจน เชน อัตราคาธรรมเนียม

ทําบัตรเอทีเอ็มใหม  อัตราคาธรรมเนียมรายป  อัตราคาธรรมเนียมการโอนเงินตางจังหวัด  เปนตน
- มีอัตราคาธรรมเนียมแยกตามหมวดหมูของลักษณะบัตรและการบริการ   เชน          

คาธรรมเนียมบัตรเอทีเอ็ม  คาธรรมเนียมบัตรเดบิต  เปนตน
3.  ชองทางการใหบริการ

-  ปริมาณตูเอทีเอ็มมีจํานวนเพียงพอ  และสามารถใชบริการตูเอทีเอ็มของธนาคาร
อ่ืน ๆ  ไดดวย

-  ลูกคาท่ีถือบัตรเอทีเอ็ม  สามารถใชบริการฝากเงินอัตโนมัติผานเครื่องรับฝากเงิน
อัตโนมัติได  โดยไมตองมีสมุดคูฝาก

4.  สถานท่ีและทําเลท่ีตั้ง
-  สถานท่ีตั้งของเครื่องเอทีเอ็ม  มีสถานท่ีจอดรถสะดวกสบาย  ปลอดภัย  และมีไฟฟา

สวางเพียงพอในตอนกลางคืน
-  มีการปรับปรุงอาคารสถานท่ีใหเปนระเบียบและเปนมาตรฐานเดียวกันท่ัวประเทศ
-  มีการจัดตั้งเครื่องเอทีเอ็มไวบริการลูกคาเปนจํานวน  2  ตู และกําลังดําเนินการติดตั้ง

ตูเอทีเอ็มตามท่ีสถานท่ีทองเท่ียวและแหลงชุมชน  เพ่ือคอยอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา
-  ท่ีตั้งของเครื่องเอทีเอ็มมีจุดเดนและเปนเอกลักษณของตนเอง  คือ  มีปายสัญลักษณ

ของธนาคารท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน
                 5.  การบริการของพนักงาน

-  ธนาคารมีระบบการสนับสนุน  อบรม  และใหความรูเกี่ยวกับการบริการดานบัตร
เอทีเอ็มแกพนกังานอยางตอเนือ่ง  เพ่ือใหเกดิการปรบัปรงุรปูแบบการบรกิารใหดแีละมีประสิทธิภาพ
สูงสุด

-  พนักงานมีความรูความเขาใจในการใหบริการ  สามารถใหคําปรึกษาและแกไปญหา
ใหกับลูกคาไดเปนอยางด ี ทําใหลูกคามองเห็นประโยชนของบัตรเอทีเอ็มมากขึ้นและมีทัศนคติท่ีดี
ตอการใชบัตรเอทีเอ็ม
                      -  พนักงานมีความรูความเช่ียวชาญเกี่ยวกับบัตรเอทีเอ็มเปนอยางด ีคอยใหคําแนะนํา
และแกไขปญหาท่ีเกิดจากการใชบัตรแกลูกคาอยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ
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                6.  การโฆษณาประชาสัมพันธ
- มีการสงไปรษณียบัตรถึงลูกคา  เพ่ือประชาสัมพันธและเชิญชวนใหลูกคาใชบริการ

บัตรเอทีเอ็มมากขึ้น  ตลอดจนโปรโมช่ันตาง ๆ  ท่ีธนาคารจัดขึ้น
-  มีการจดัโปรโมช่ันแจกของสมนาคณุตาง ๆ  แกลูกคาท่ีทําบัตรเอทีเอ็มในแตละชวงเวลา

เชน  กระเปาเดินทาง  เส้ือ  รม  และนาฬิกา  เปนตน
-  สลิปท่ีเกดิจากการใชบรกิารบัตรเอทีเอ็ม  ลูกคาสามารถเขยีนช่ือ  ท่ีอยู  เพ่ือสงชิงโชค

ลุนรางวัลจากธนาคารสํานักงานใหญได
-  มีการรวมมือกับรานคาตาง ๆ  เพ่ือเชิญชวนใหลูกคาใชบริการบัตรเอทีเอ็มมากขึ้น

เชนดานหลังสลิปจะมีโปรโมช่ันซ้ือสินคาอุปโภคบริโภคหรืออาหารฟาสตฟูดในราคาพิเศษ  
เปนตน

-  มีการรวมมือกับหางบ๊ิกซีในการใหสิทธิพิเศษจากการใชบัตรเอทีเอ็มชําระสินคาโดย
ไดรับสวนลดพิเศษในการซ้ือคูปองอาหารในฟูดเซ็นเตอรภายในวันเดียวกัน  เปนตน

- เม่ือลูกคาเปดบัญชีใหม พนักงานจะคอยใหคําแนะนําและเชิญชวนใหลูกคาใชบริการ
บัตรเอทีเอ็มควบคูดวยเสมอ
                7.    สิทธิประโยชนในการใชบัตร

               -  ในการใชบริการเติมเงินโทรศัพทเคล่ือนท่ี  ธนาคารมีสิทธิประโยชนพิเศษคือ  เพ่ิม
มูลคาของเงินท่ีเติม  เชน  เติมเงิน  300  บาท  แตไดรับสิทธ์ิในการใชโทรศัพทเปนมูลคา  350  บาท
เปนตน

-  ลูกคาสามารถชําระสินคาและบริการผานบัตรเอทีเอ็มได
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