
  

 บทที่ 2  
ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา 
    การศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการธุรกิจแลกเปล่ียนและเงินโอน
ตางประเทศ กบัธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน) สาขาทาแพ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ใช
แนวคิดและทฤษฎี ดังนี้ ทฤษฎีอุปสงคของการถือเงิน ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค (Theory of 
Consumer Behavior) และ ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 

 
2.1.1 ทฤษฎีอุปสงคของการถือเงิน  

   รําพึง  เวชยนัตวุฒิ (2542) กลาววาทฤษฎีความพึงพอใจหลักทรัพยท่ีมีสภาพคลองสูงของ  
John Maynard Keynes  อัตราดอกเบ้ียจะถูกกําหนดโดยอุปสงคการถือเงิน (Demand for Money) 
และอุปทานของเงินในระบบเศรษฐกิจ (Supply for Money) อุปสงคการถือเงิน นั้น เคนสแบงออก
ได 3 ประเภท คือ 

1) อุปสงคการถือเงินไวเพื่อใชจายประจําวัน (Transaction Demand for Money) 
ทางดานประชาชนหรือผูบริโภคจะถือเงินประเภทนี้มากหรือนอยข้ึนอยูกับรายไดและระยะเวลาท่ี
จะจายเงินงวดใหม  กลาวคือ ถาประชาชนมีรายไดมาก และระยะเวลาจายเงินแตะละงวดหางกัน
มาก ปริมาณเงินท่ีตองการถือไวจายประจําวัน เชน คาอาหาร คาเดินทาง คาพักผอน และอ่ืนๆ ก็จะ
มากเพราะเม่ือรายไดมากแลวความตองการในการซ้ือหาสินคาหรือบริการก็ยอมมากข้ึนดวย ใน
ทํานองเดียวกันหนวยธุรกิจจะเก็บเงินไวใชจายประจําวันมากหรือนอยก็ข้ึนอยูกับขนาดและปริมาณ
การซ้ือขายของหนวยธุรกิจนั้น 

2) อุปสงคการถือเงินเพื่อใชจายยามฉุกเฉิน (Precautionary Demand for Money)การถือ
เงินประเภทนี้ข้ึนอยูกับรายได สภาพแวดลอม ตลอดจนโอกาสท่ีจะพึ่งบริการทางสังคมจากรัฐบาล 
กลาวคือ ผูท่ีมีรายไดสูงหรือมีความวิตกกังวลเกี่ยวกับอนาคตของตนมากก็จะเก็บเงินประเภทนี้ไว
มาก 

3) อุปสงคการถือเงินเพื่อเก็งกําไร (The Speculative Demand for Money) การถือเงิน
ประเภทนี้ข้ึนอยูกับอัตราดอกเบ้ีย ในปจจุบันและการคาดคะเนการเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบี้ยใน
อนาคต เชน ถาประชาชนคาดวาอัตราดอกเบ้ียจะสูงข้ึนในอนาคต เขาจะถือเงินไวเปนจํานวนมาก
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เพื่อรอซ้ือหลักทรัพยเม่ือดอกเบ้ียสูงข้ึนไปอีกโดยหวังจะหากําไรจากการขายหลักทรัพยเม่ืออัตรา
ดอกเบ้ียลดลง กรณีตรงกันขาม ถาประชาชนคาดวา อัตราดอกเบ้ียในอนาคตจะตํ่ากวาปจจุบัน เขา
จะพยายามปลอยเงินออกไปโดยการซ้ือหลักทรัพยตางๆ (ถือเงินสดไวนอย)  เพื่อหวังกําไรจากการ
ขายหลักทรัพยเม่ืออัตราดอกเบ้ียลดลงตอไปอีก ท่ีเปนเชนนี้เพราะในประเทศท่ีตลาดซ้ือขาย
หลักทรัพยเจริญกาวหนามาก ประชาชนจํานวนหนึ่งจะหารายไดจากการเก็งกําไรจากการข้ึนลงของ
ราคาหลักทรัพยท่ีมีสภาพคลองสูง 

สวนอุปทานของเงินในระบบเศรษฐกิจ หมายถึง ปริมาณเงินท้ังหมดที่กําลังใชหมุนเวียน
อยูในระบบเศรษฐกิจระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ซ่ึงไดแก เหรียญกษาปณ ธนบัตร และเงินฝากกระแส
รายวันของระบบธนาคารพาณิชยท่ีผูฝากสามารถส่ังจายเช็คได ปริมาณเงินจะมากหรือนอย
ยอมข้ึนอยูกับนโยบายทางการเงินของรัฐบาลเปนสําคัญ โดยมิไดข้ึนกับอัตราดอกเบี้ยแตอยางใด
และโดยเฉพาะอยางยิ่งในระยะเวลาส้ันแลวปริมาณเงินจะมีจํานวนคงท่ี 

ระดับอัตราดอกเบ้ียดุลยภาพ กําหนดข้ึนจากอุปสงคตอการถือเงินและอุปทานของเงินท่ี
กําลังหมุนเวียนอยูในระบบเศรษฐกิจ แตเนื่องจากอุปทานของเงินมักไมเปล่ียนแปลงโดยเฉพาะใน
ระยะเวลาส้ัน ดังนั้นระดับอัตราดอกเบ้ียจึงเปล่ียนแปลงไปตามอุปสงคตอการถือเงินเปนสําคัญ 
 
   2.1.2 ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค (Theory of Consumer Behavior) 
   รําพึง  เวชยันตวุฒิ (2542) ทฤษฎีทางเศรษฐศาสตรเช่ือวาผูบริโภคมีความตองการในการ
บริโภคสินคาและบริการหลากหลายแตเนื่องจากผูบริโภคแตละรายมีขอจํากัดในเร่ืองของทรัพยากร 
ดังนั้น ผูบริโภคจะมีการบริโภคกอน- หลัง แตกตางกัน โดยคํานึงถึงอรรถประโยชนสูงสุดท่ีตนจะ
ไดรับสําหรับการบริโภคสินคาคงทน ซ่ึงสวนใหญจะมีการใชงานท่ียาวนานและมีราคาคอนขาง
แพง ผูบริโภคจําเปนตองคํานึงถึงประโยชนหรือความพอใจท่ีตนไดรับเปนอยางมาก กอนการ
ตัดสินใจซ้ือเม่ือเปรียบเทียบกับสินคาอ่ืนท่ีตองซ้ือใชประจํา 
   กอนท่ีมนุษยจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมา มักจะมีสาเหตุท่ีทําใหเกิด
พฤติกรรมเสียกอน ซ่ึงมูลเหตุดังกลาวอาจจะเรียกวา “กระบวนการของพฤติกรรม” (Process of 
Behavior) และกระบวนการของพฤติกรรมมนุษย มีลักษณะคลายกัน 3 ประการดังนี้ 

1) พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดตองมีสาเหตุท่ีทําใหเกิด ซ่ึงหมายความวา การท่ีคนเราจะ
แสดงพฤติกรรมอยางหน่ึงอยางใดออกมาจะตองมีสาเหตุทําใหเกิด และมีส่ิงซ่ึงเปนสาเหตุ ก็คือ 
ความตองการที่เกิดข้ึนนั่นเอง 
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2) พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดตองมีส่ิงจูงใจ หรือส่ิงกระตุน นั่นคือ เม่ือคนเราเกิดความ
ตองการขึ้นแลว คนเราก็ปรารถนาท่ีจะบรรลุความตองการนั้น จนกลายเปนแรงกระตุน หรือ
แรงจูงใจ ใหบุคคลแสดงพฤติกรรมตางๆ เพื่อตอบสนองความตองการ 

3) พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนยอมมุงไปสูจุดหมาย คือการที่คนเราแสดงพฤติกรรมใดๆ ออกมา
นั้น มิไดกระทําไปอยางเล่ือนลอยโดยปราศจากจุดมุงหมาย ตรงกันขามกลับมุงไปสูเปาหมายท่ี
แนนอนเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จแหงความตองการของตนเอง 

จากแนวคิดของ  Leavitt        ทําใหทราบพฤติกรรมตาง ๆ ท่ีแสดงออกมามีเหตุจูงใจทํา
ใหเกิด และมีเปาหมายอยางแนนอน  ไมไดเกิดข้ึนมาอยางเล่ือนลอย  ดังนั้นการศึกษาพฤติกรรมก็
ควรจะเร่ิมท่ีเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดพฤติกรรม  ซ่ึงการศึกษานี้มีโมเดลท่ีสามารถอธิบายพฤติกรรมได
อยางชัดเจน คือ โมเดลพฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer Behavior Model)  ซ่ึงเปนการศึกษาถึง
เหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการซ้ือสินคาโดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ท่ีทําใหเกิด
ความตองการส่ิงกระตุนผานเขาไปในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buying’s Black Box)  ซ่ึง
เปรียบเสมือนกลองดํา ท่ีผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากหลายลักษณะ และมีการตอบสนองของผูซ้ือ 
(Buying’s Purchase Decision) 

 
แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค(Consumer Behavior Model ) จุดเร่ิมตนของแบบจําลองนี้

อยูท่ีมีส่ิงกระตุน (Stimulus) ท่ีเกิดความตองการกอนแลวทําใหเกิดตอบสนอง  ( Response) ดังนั้น
แบบจําลองนี้เรียกวา “S-R Theory”  โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1) ส่ิงกระตุน (Stimulus)  
ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองภายในรางกาย (Inside Stimulus) และส่ิงกระตุนจากภายนอก 

(Outside Stimulus) ผูศึกษาจะตองจัดส่ิงกระตุนภายนอกเพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการ
ผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือเปนเหตุจูงใจซ้ือดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยาก็ได ส่ิง
กระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

1.1)  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus)  
เปนส่ิงกระตุนท่ีสามารถควบคุมและจัดใหมีข้ึนเปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวกับสวนประสม

ทางการตลาด (Marketing Mix )  
สวนผสมทางการตลาด  (Marketing  Mix ) เปนทฤษฎีท่ีอธิบายเกี่ยวกับการเสนอขาย

สินคาชนิดใด ๆ ก็ตามผูผลิตหรือผูขายจําเปนจะตองคํานึงถึงปจจัยตาง ๆ ท่ีเปนส่ิงจูงใจใหผูบริโภค
เกิดความคาดหวังซ่ึงปจจัยท้ังหลายท่ีสามารถสรุปไดวาเปนกลุมของตัวแปรทางการตลาดท่ีสามารถ
ควบคุมได สวนผสมทางการตลาดหรือท่ีเรียกวา “The Four P’s ไดแก 
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1.1.1) ผลิตภัณฑ (Product ) คือ สินคาหรือบริการที่นําเสนอใหแกผูบริโภคและ
สามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ถามองในแงการธนาคารไดแก บริการดานเงินฝาก ดาน
สินเช่ือ  ดานธุรกิจแลกเปล่ียน และเงินโอนตางประเทศ ฯลฯ 

1.1.2) ราคา (Price) เปนขอเสนอในการแลกเปล่ียนท่ีใหกับลูกคา ถาลูกคา
ยอมรับก็จะมีการซ้ือขายเกิดข้ึนในทางธนาคาร หมายถึง อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก อัตราดอกเบ้ียเงินกู 
อัตราแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ คาธรรมเนียมตาง ๆ ในการบริการ เชน เงินโอน การเรียกเก็บ
เช็ค  

1.1.3) สถานท่ี (Place) คือ สถานท่ีและชองทางในการจัดจําหนายจากผูผลิตหรือ
ผูขายไปยังผูบริโภค ในทางธนาคาร หมายถึง สาขาตาง ๆ ของธนาคารท่ีต้ังอยู ณ ท่ีตาง ๆ หรือจุด
ขายน่ันเอง 

1.1.4) สงเสริมการขาย (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารกับลูกคาเปาหมาย  
เพื่อเปนการแจงขาวสาร เพื่อจูงใจ หรือเพื่อเตือนความจําผูบริโภคตอผลิตภัณฑของกิจการในทาง
ธนาคาร คือ การรณรงค หรือกระตุนลูกคา โดยวิธีการตาง ๆ เชน การโฆษณา ประชาสัมพันธ การ
แจกของชํารวย ซ่ึงการกระทําดังกลาวเปนการโนมนาว การจูงใจใหลูกคามาใชบริการกับทาง
ธนาคาร  
 1.2)  ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other Stimulus)  
 เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคผูอยูภายนอกท่ีบริษัทไมสามารถควบคุมได 
ไดแก  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ , ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง, ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี , 
ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม  

2)  กลองดํา หรือความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค (Consumer’s Black Box )  
เปนความรูสึกความนึกคิดของผูบริโภคเปรียบเสมือนกลองดําซ่ึงผูผลิตไมสามารถทราบ

ได จึงตองพยายาม คนหาความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคซ่ึงไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูบริโภค
และกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 

2.1) ลักษณะของผูบริโภค (Consumer’s Characteristics ) มีอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ 
คือ ปจจัยทางดานวัฒนธรรม ,ปจจัยทางดานสังคม, ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา 

2.2) กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค (Consumer’s Decision Process )
ประกอบดวยข้ันตอน ดังนี้  

2.2.1) การรับรูปญหา  
2.2.2) การคนหาขอมูล 
2.2.2)  การประเมินผลทางเลือก 
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2.2.3)  การตัดสินใจซื้อ 
2.2.4) พฤติกรรมหลังการซ้ือ 

2.3) การตอบสนองของผูบริโภค (Consumer’s Response ) หรือการตัดสินใจของ
ผูบริโภค (Consumer’s Decision Process ) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง ดังนี้  

2.3.1) การเลือกดานผลิตภัณฑ (Products Choice ) 
2.3.2) การเลือกดานระดับราคา (Price Choice ) 
2.3.3) การเลือกดานการจัดจําหนาย (Place Choice ) 
2.3.4) การเลือกดานการสงเสริมการขาย (Promotion Choice ) 
2.2.5) การเลือกเพราะปจจยัตาง ๆ เปนตัวกําหนด (Other Choice )   
  

2.1.3 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
   อัจจิมา เศรษฐบุตร และสายสวรรค วัฒนาพานิช (2541) ไดกลาวถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมผูบริโภค ประกอบดวย 

1) ปจจัยดานเศรษฐกิจ คือ เศรษฐกิจจะเกี่ยวของกับรายได สวนอิทธิพลทางประชากรจะ
เกี่ยวของกับการศึกษา การเปล่ียนแปลงขนาดครอบครัว การเปล่ียนแปลงจํานวนประชากร เขตท่ีอยู
อาศัย และเวลาของผูบริโภค 

2) ปจจัยดานวัฒนธรรม ซ่ึงอิทธิพลดานนี้ศึกษาไดยาก เพราะวัฒนธรรมเปนเร่ืองท่ี
เกี่ยวของกับเร่ืองอ่ืนๆ เสมอ เชน พฤติกรรมของบุคคล สังคมวิทยา และมานุษยวิทยา ซ่ึงสวนท่ี
เกี่ยวของกับสังคมท่ีเปนแหลงวัฒนธรรม ซ่ึงวัฒนธรรมก็มีผลตอการตัดสินใจซ้ือ 

3) ชนช้ันทางสังคม (Social Statification) ปจจัยนี้มีผล ตอการนําผลิตภัณฑเขาสูกลุมชน
ช้ันทางสังคมตางๆ ไดสะดวก การแบงชนช้ันทางสังคมเปนกลุมตาง ๆนั้นจะยึดถือเอาฐานะบทบาท 
และคานิยมเปนเกณฑ 

4) กลุมอางอิงและครอบครัว โดยเห็นวาบุคคลอ่ืน โดยเฉพาะบุคคลภายในครอบครัวจะ
มีอิทธิพลตอพฤติกรรมตออีกคนหนึ่ง โดยเฉพาะพฤติกรรมท่ีเกี่ยวของกับการซ้ือสินคา จึงมี
ความสําคัญตอการกําหนดกลยุทธทางการตลาดของนักการตลาด 

5) แบบการดํารงชีวิตและบุคลิกภาพของผูบริโภค คือ ผูบริโภคแตละคนจะไดรับ
อิทธิพลจากสภาพแวดลอมภายนอกแตกตางกันนั่นเอง แมวาจะไดอิทธิพลจากสภาพแวดลอม
เดียวกัน แตการเรียนรู และการหยั่งรูแตกตางกัน 

6) ความสําคัญของการซ้ือ คือ ผูบริโภคจะมีความตองการสินคาแตกตางกัน ไมเทากัน
แลวแตความสําคัญมากนอย 
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ในดานคุณภาพของการใหบริการนั้น ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2534) ไดกลาววา
คุณภาพการใหบริการวา เปนส่ิงหนึ่งท่ีสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ เชน การ
รักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน การใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวัง หรือเกินความ
คาดหวัง โดยท่ัวไปลูกคาจะใชหลักเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 

1) การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานท่ี แกลูกคา คือไมใหลูกคารอคอยนาน ทําเลที่ต้ังเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของการ
เขาถึงลูกคา 

2)  การติดตอส่ังการ ( Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีเขาใจ
งาย 

3) ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู
ความสามารถในงาน ตางๆ สามารถทํางานไดอยางถูกตอง และรวดเร็ว 

4) ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ีเช่ือถือมีความเปน
กันเอง 

5) ความนาเช่ือถือ (Credibility) บริษัท และบุคลากรตองมีความสามารถ สรางความ
เช่ือม่ันและความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุดแกลูกคา 

6) ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
7) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ และแกไขปญหา

ใหกับลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
8) ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียง และปญหา

ตางๆ 
9) การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหสามารถ

คาดคะเน ถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
10) การเขาใจ และรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตอง

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
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2.2  เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
   จากการศึกษาผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาถึงปจจยัท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ
ของประชาชน ท่ีเกี่ยวของดังนี้ 
 

นาวี ธีระชาญณรงค (2522) วิทยานิพนธเร่ือง  การศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการ
ธนาคารใน เขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมักประสบปญหาตาง ๆ กับ
ธนาคารพาณิชย ท่ีสําคัญท่ีสุดไดแกปญหาดานบุคลากร โดยเฉพาะอยางยิ่งการแสดงออกของ
พนักงานธนาคารตอผูใชบริการซ่ึงสาเหตุใหญทําใหผูใชบริการเกิดความไมพอใจ ปญหาอื่นๆ 
ไดแก ระเบียบวิธีปฎิบัติตาง ๆ ของธนาคารพาณิชย บางอยางกอใหเกิดความยุงยากตอผูใชบริการ
มาก นอกจากนี้ยังพบวาส่ิงจูงใจท่ีทําใหผูบริการนิยมมาใชบริการธนาคารพาณิชยไดแก ความ
สะดวกรวดเร็ว และความม่ันคงปลอดภัยของธนาคาร 

 
คณิน ปาจุวัง (2537) ทําการศึกษาเร่ือง การเลือกธนาคารพาณิชยของลูกคาเพื่อใชบริการ

เงินฝากในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีทําใหลูกคากลุม
ตัวอยางเลือกใชบริการเงินฝากของธนาคารพาณิชย คือความสะดวกรวดเร็วในการบริการ รองลงมา
คือ ทําเลท่ีต้ังของธนาคารใกลบาน/ท่ีทํางาน ทําเลที่ต้ังของธนาคารไปมาสะดวก พนักงานของ
ธนาคารมีความสุภาพ นาเช่ือถือ และช่ือเสียงของธนาคารท่ีดี นาเช่ือถือ สําหรับปญหาในการใช
บริการเงินฝากท่ีพบมากที่สุดคือ สถานท่ีจอดรถไมสะดวก รองลงมาคือ การใหบริการลาชา เคร่ือง
ฝาก-ถอน เงินขัดของเปนประจํา พนักงานมีนอย และพนักงานไมมีอัธยาศัยการตอนรับท่ีดี โดย
กลุมตัวอยางลูกคาใหความคิดเห็นเพิ่มเติมวา มีความตองการใหธนาคารพาณิชยปรับปรุงในดาน
ตาง ๆ คือใหมีจํานวนพนักงานท่ีใหบริการเพียงพอและมีการใหคําแนะนําบริการตางๆ มีความ
รวดเร็วในการใหบริการและบริการรักษาความปลอดภัยมากข้ึน มีเคร่ืองฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติท่ี
ทันสมัยใชงานไดดี มีสถานท่ีจอดรถสะดวก มีการโฆษณาประชาสัมพันธ การสงเสริมการขายท่ีดี
และมีของชํารวย ของแจกในเทศกาลท่ีสําคัญ และธนาคารไมควรเก็บคาธรรมเนียมของบริการตาง 
ๆ หลายข้ันตอน 

 
ปยะ ศิริมาตย (2538)  ศึกษาถึง “ทัศนคติของผูประกอบการตอการใหบริการของธนาคาร

พาณิชย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม” โดยใชกลุมตัวอยางจํานวน  315 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใน
การวิเคราะหขอมูล โดยหาคาความถ่ีและอัตรารอยละสถิติไคสแควสพบวา ผูประกอบการสวน
ใหญเลือกใชบริการธนาคารพาณิชย สาเหตุท่ีเลือกเรียงตามลําดับ คือ ใกลสถานท่ีประกอบการ 



 19 

สาขาใหบริการมาก และช่ือเสียงภาพพจนของธนาคาร ทางดานทัศนคติตอการใหบริหารสวนใหญ
เห็นควรตองปรับปรุงการใหบริการดานอนุมัติของการบริการประเภทสินเช่ือ อัตราดอกเบ้ียเงินกู-
เงินฝาก กิริยามารยาทของพนักงาน บริการดานสถานท่ี ตองเพิ่มจํานวนสําขา สถานท่ีจอดรถ 
บริการดานอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใชตองปรับปรุงใหทันสมัย ตองปรับปรุงเร่ืองขาวสารขอมูลของ
การบริการตาง ๆ ท่ีมีใหมากกวานี้  

 
สุนัย เลาหวิวัฒน (2539)  ทําการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอวงเงินสินเช่ือบัตรเครดิต 

กรณีศึกษา ธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงวิจัยจากกลุมตัวอยางผูถือบัตรเครดิต
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมจํานวน จํานวน 500 
ตัวอยางท่ีมีประวัติการชําระหนี้คืนธนาคารตรงตอเวลา ไมเคยเปนหนี้ท่ีมีปญหา เคร่ืองมือท่ีใชใน
การวิเคราะหขอมูล โดยหาคาความถ่ีและอัตรารอยละ ผลการศึกษาโดยวิธีสมการถดถอยพบวา 
ปจจัยตางๆ อาทิเชน รายได ประสบการณในการทํางาน และอาชีพท่ีแตกตางกัน ลวนมีอิทธิพลตอ
การกําหนดขนาดวงเงินสินเช่ือบัตรเครดิตของผูถือบัตรโดยท่ีถาผูมีรายไดมากก็มีโอกาสไดรับ
อนุมัติวงเงินบัตรเครดิตมากกวาผูมีรายไดนอย สวนผูมีประสบการณในการทํางานมาก ก็มีโอกาส
ไดรับอนุมัติวงเงินบัตรเครดิตมากกวาผูมีประสบการณในการทํางานนอย และผูมีอาชีพนักธุรกิจ
หรือเปนเจาของกิจการก็มีโอกาสไดรับอนุมัติวงเงินบัตรเครดิตสูงกวาผูกวาผูท่ีประกอบอาชีพอ่ืน ๆ 

 
สุวิทย โตสิตารัตน (2540) ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการฝากออมทรัพยลูกคา

ของธนาคารในเขตอําเภอลอง จังหวัดแพร ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสําคัญท่ีสุดท่ีลูกคาเลือกใช
บริการเงินฝากออมทรัพย 5 อันดับแรก ไดแก สถานท่ีใกลบาน เนื่องจากปจจุบันธนาคารมีมากมาย
หลายแหงลูกคามักจะเลือกใชบริการจากธนาคารท่ีใกลบานท่ีสุดเพราะไมตองเสียเวลาเดินทาง 
ปจจัยตอมาคือ พนักงานพูดจาสุภาพจะเปนส่ิงดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการเนื่องจากเกิดความ
ประทับใจ พนักงาน การมีสัมพันธภาพคุนเคยทําใหลูกคาวางใจ และอันดับสุดทาย คือ พนักงานให
การบริการที่รวดเร็ว สําหรับการรณรงคบัญชีเงินฝากออมทรัพยของสมนาคุณท่ีลูกคาสนใจมาก
ท่ีสุด คือ ทุนการศึกษา เพราะไดประโยชนเปนการสงเสริมการศึกษาไปในตัว และรายการทองเท่ียว 
ตามลําดับ แตยังไมควรรณรงคแบบจัดชิงรางวัลเนื่องจากมีผูสนใจจริงไมถึงหนึ่งในสามสวน หาก
ทําการแจกรางวัลจะไมกอใหเกิดผลสําเร็จ 

 
จันทรจิรา สุริยะชัยพร (2541)  ทําการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการเลือกใชบริการ

เงินฝากของลูกคาธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม โดยใชกลุมตัวอยาง
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จํานวน  120 ราย เคร่ืองมือท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล โดยหาคาความถ่ีและอัตรารอยละพบวาปจจัย
ท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการกับธนาคารที่สําคัญมากท่ีสุด คือ ความม่ันคงของธนาคาร          
การคํ้าประกันเงินฝากเต็มจํานวน รองลงมาคือ การจายอัตราดอกเบ้ียสูง ปจจัยอ่ืน  มีความสําคัญ
เพียงเล็กนอย คือ  ช่ือเสียงของผูบริหารที่ดี ความนาเช่ือถือ การบริการของพนักงาน ความทันสมัย 
สะดวก รวดเร็ว ทําเลท่ีต้ังมีบริการเสริมอ่ืนๆ การเปรียบเทียบความคิดเห็นตอความตองการ
ใหบริการเงินฝากของธนาคารนครหลวงไทย และธนาคารขนาดใหญ พบวา ในดานสถานท่ี ลูกคามี
ความคิดเห็นไมแตกตางกัน แตเห็นดวยท่ีเคร่ืองมืออุปกรณของธนาคารขนาดใหญมีความทันสมัย
มากกกวาท่ีการปรับปรุงบริการมากกวาและมีบริหารหลากหลายมากกวา    

 
ชนันทสิริ  สายเปา (2543) ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการดานการคา

ตางประเทศจากธนาคารพาณิชยของบริษัทผูประกอบการธุรกิจนําเขาและสงออกในนิคม
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จากการศึกษาพบวาปจจัยภายนอกท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ของผูประกอบการมากท่ีสุดคือ ปจจัยดานการใหบริการ โดยใหความสําคัญกับรายละเอียดของการ
ใหบริการที่รวดเร็ว ใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการใหบริการและอัตรา
แลกเปล่ียนท่ีเหมาะสม  สวนปจจัยอ่ืน ๆ ไดแกปจจัยดานภาพลักษณของธนาคารท่ีเลือกใชบริการ 
โดยใหความสําคัญกับรายละเอียดของการเปนธนาคารท่ีมีความนาเช่ือถือ และม่ันคง การเปน
ธนาคารช้ันนําในการใหบริการดานการคาตางประเทศ  สวนปจจัยภายในท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการ ไดแก นโยบายการเลือกใชบริการดานการคาตางประเทศของบริษัท โดยบริษัท
ผูประกอบการธุรกิจนําเขาและสงออก สวนใหญจะมีการกําหนดนโยบายรวมกับบริษัทแมหรือ
บริษัทคูคาในตางประเทศ รองลงมาคือ บริษัทมีอํานาจในการกําหนดนโยบายการเลือกใชบริการได
เองแตเพียงผูเดียวหรือมีการรับนโยบายจากบริษัทแมหรือบริษัทคูคาในตางประเทศโดยตรง 
ตามลําดับ   และปจจัยระหวางบุคคล ไดแก การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร คําแนะนําของ
ผูประกอบการธุรกิจนําเขาและสงออกในนิคมอุตสาหกรรมเดียวกัน  ปญหาท่ีพบเกี่ยวกับการ
เลือกใชบริการ ไดแก ปญหาเกี่ยวกับคาธรรมเนียมในการใหบริการและตนทุนอัตราแลกเปล่ียน 
รองลงมาคือ ขอผิดพลาดในการใหบริการของธนาคาร 

 
ศักดิ์ชาย ล้ีรัตนกุล (2543) ศึกษาถึง “ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูประกอบการใน

การใชบริการสินเช่ือของบริษัทเงินทุนในจังหวัดเชียงใหม” โดยใชกลุมตัวอยางจํานวน 120 ราย 
แบงออกเปนกลุมท่ีใชสินเช่ือและไมไดใชสินเช่ือ  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล โดยหา
คาความถ่ีและอัตรารอยละ ทดสอบ t-test วิธีถดถอย (regression) พบวา ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการ
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ตัดสินใจเลือกใชบริการ มีจํานวน 6 ปจจัย ไดแก ข้ันตอนการอนุมัติท่ีรวดเร็ว วงเงินสินเช่ือท่ีอนุมัติ
สูงกวา ความสะดวกในการคมนาคมติดตอ ความเพียงพอของการบริการที่สามารถตอบสนองความ
ตองการ และความสัมพันธท่ีมีตอพนักงาน 

 
สมเกียรติ  หิรัญธนวิวัฒน (2543) ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตองการใชบริการของ

ลูกคาธนาคารกสิกรไทย สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาระดับความ
พึงพอใจของลูกคาธนาคารตอปจจัยทางการบริหารของธนาคาร ไดแก ปจจัยดานการบริการของ
พนักงานและปจจัยดานองคกร ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก สวนปจจัยดาน
สงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ปจจัยท่ีทําใหลูกคาเลือกใชบริการ 
ไดแก ความทันสมัยดานเทคโนโลยี ความสะดวกรวดเร็ว ปจจัยดานการบริการของพนักงาน มี
ความสัมพันธกับความตองการใชบริการประเภทตางๆ แตปจจัยดานการสงเสริมการตลาดไมมี
ความสัมพันธกับความตองการใชบริการประเภทตาง ๆ ของธนาคาร สวนปญหาท่ีลูกคาพบ
หลังจากการใชบริการประเภทตาง ๆ ไดแก พนักงานมีนอย ไมเพียงพอตอการใหบริการ สถานท่ี
จอดรถไมเพียงพอ ไมมีพนักงานออกไปบริการนอกสถานท่ี  คาธรรมเนียมในการใหบริการสูง  

 
ชุมพล  เปยมศิริ (2545) ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการเงินฝากกับธนาคาร

พาณิชยในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานความพอใจในการใช
บริการของธนาคารพาณิชย เชน ความสะดวกและรวดเร็วในการท่ีจะเบิกใชเงิน ธนาคารมีความ
ปลอดภัยในการรักษาเงิน ความจําเปนเนื่องจากเงินเดือนถูกจายผานทางธนาคาร ความสะดวกใน
การที่จะจายชําระเงินคาสาธารณูปโภค ปจจัยในดานทําเลที่ต้ังใกลท่ีทํางานและท่ีบาน พบวา
ประชาชนใหความสําคัญตอการเดินทางมาใชบริการท่ีธนาคารปจจัยทางดานความนาเช่ือถือ ของ
ธนาคาร ขนาดของท่ีทําการ บรรยากาศภายในและโดยรอบ สะอาดเรียบรอย ปายบอกตําแหนงจุด
ใหบริการตาง ๆ มีความชัดเจน ความสะดวกในดานการใชบริการหนาเคานเตอรมีความสะดวก
รวดเร็ว และอัตราดอกเบ้ียไมใชปจจัยท่ีสําคัญท่ีจะเลือกฝากเงินกับทางธนาคาร สวนปญหาในการ
ใชบริการ พบวาดานสถานท่ีจอดรถไมเพียงพอตอความตองการ เวลาในการมาใชบริการท่ีธนาคาร
ควรจะตองปรับปรุงใหมีความรวดเร็วข้ึน  และควรใหความสําคัญตอการมีมนุษยสัมพันธ ความใส
ใจของพนักงานและการสรางความประทับใจการใหบริการ 
 
 


