
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา  

        แนวคิดและทฤษฎีท่ีนํามาใชในการศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการติดสินใจเพื่อใหเกิดความ
พึงพอใจแกลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัด
เชียงใหม ท้ังดานบริการ พนักงาน สถานท่ี คุณภาพการใหบริการ การประชาสัมพันธ และ
เทคโนโลยี รวมถึงภาพลักษณของธนาคาร ไดแก 

 2.1.1  ความพึงพอใจ 
          การศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภค เปนการคนหาความตองการของลูกคาใหพบแลว
สรางสินคาและบริการเพื่อตอบสนองความตองการเหลานั้น เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ เม่ือ
ไดรับสินคาและบริการที่ดีมีคุณภาพเกินความคาดหวังของลูกคา ทําใหลูกคาตองการใชสินคาและ
บริการนั้นอีก รวมท้ังแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการอีกดวย 

Morse (1955) อธิบายวา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด ท้ังนี้
เพราะธรรมชาติของมนุษยมีความตองการ ถาความตองการน้ันไดรับการตอบสนองท้ังหมดหรือ
บางสวนความเครียดก็จะนอยลงความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึนและในทางกลับกันถาความตองการนั้น
ไมไดรับการตอบสนอง ความเครียดความไมพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 

Wallestien (1993) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรับผลสําเร็จตาม
ความมุงหมาย เปนความรูสึกข้ันสุดทาย (End-State in Feeling) ท่ีไดรับผลสําเร็จตาม      
วัตถุประสงค 

Wolman (1993) กลาวไววาความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก (Feeling) มีความสุขเม่ือ
คนเรา ไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals) ความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 

 Shelley (1990) ความพึงพอใจ คือทฤษฎีวาดวยความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ 
ความรูสึกทางบวก และความรูสึกทางลบ ซ่ึงความรูสึกทุกชนิดของมนุษยจะติดอยูสองแบบนี้ 
ความรูสึกทางบวก คือ ความรูสึกท่ีเกิดข้ึนแลวจะทําใหมีความสุข สวนความรูสึกทางลบ คือ 
ความรูสึกท่ีเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความไมสบายใจ ความรูสึกสองแบบนี้มีความสัมพันธกันอยาง
สลับซับซอน ระบบความสัมพันธของความรูสึก ท้ังสองเรียกวาระบบความพึงพอใจ ซ่ึงความพอใจ
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จะเกิดข้ึนเม่ือความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ ส่ิงท่ีทําใหเกิดความรูสึก ความคิดเห็น หรือความ
พอใจของมนุษยไดแก ทรัพยากร (Resource) หรือ ส่ิงเรา (Stimuli) การวิเคราะหระบบความ        
พึงพอใจ คือ การศึกษาทรัพยากรหรือส่ิงเรา แบบใดท่ีตองการที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจแกมนุษย 
        ทฤษฎีความพงึพอใจ 
 เปนแนวคิดเกี่ยวกับส่ิงท่ีมีผลตอความพึงพอใจจากการศึกษา พอจะสรุปไดมีทฤษฎีท่ี
นาสนใจ ดังนี้ 
 (1) ทฤษฎีของเฮิอรท เบิรก (Frederick Herzberg Theory) สาระสําคัญของทฤษฎีนี้คือ  

1.1 ความตองการของคนท่ีจะหลีกเล่ียงความไมสบายตาง ๆ  และความเจ็บปวด 
(Animalistic Needs) ส่ิงเหลานี้เรียกวา Hygiene factors 

1.2 ตองการที่จะเจริญเติบโตและพัฒนาทางดานจิต ความตองการนี้จะสัมพันธกับ
สาระของงาน เชน ความสามารถ ส่ิงเหลานี้เปนความตองการที่เรียกวา Motivators และเม่ือเกิดข้ึน
ยอมทําใหบุคคลนั้นเกิดความพึงพอใจ (ดูรูปท่ี 1) 
 (2) ทฤษฎีของรูม (Vroom’s Theory) สาระสําคัญมีดังนี้ 

2.1 บุคคลจะถูกกระตุนใหทําอะไรนั้นเกิดจาก ส่ิงท่ีจะนําไปสูความพึงพอใจ หรือ
สนองความตองการของเขา และความตองการนั้นเปนส่ิงของ 

2.2 บุคคลจะพึงพอใจในงาน ถางานนั้นเปนเคร่ืองมือท่ีจะนําไปสูความพึงพอใจ       
การกระตุนความพึงพอใจในงาน โดยใชรางวัลหรือส่ิงตอบแทน จะทําใหคนเกิดความพึงพอใจข้ึน 

สรุปแนวคิดของ Vroom (1984) พบวา ความพึงพอใจเกิดจาก ความพึงพอใจของเขากับการ
กระทําของงานท่ีเขาทําอยู ดังนั้นตัวการกระทํา (Performance) เปนตัวกําหนดความพึงพอใจในงาน
ได 
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ระดับความสนใจและพอใจในงาน 
 
 
 
 
เฉยๆ 
 
 
 
ไมพึงพอใจ 
                      รางวัลจากงานตํ่า                   รางวัลจากงานสูง 
   

รูปท่ี 2.1 แสดงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ 
 
การวัดความพงึพอใจ มาตรวดัความพึงพอใจสามารถกระทําไดหลายวิธี ไดแก 

 1. การใชแบบสอบถาม โดยผูสอบถามจะออกแบบสอบถามเพ่ือตองการทราบความคิดเห็น 
ซ่ึงสามารถทําไดในลักษณะท่ีกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระ  คําถามดังกลาวอาจ
ถามความพึงพอใจในดานตาง ๆ เชน การบริหาร  การควบคุมงาน และเง่ือนไขตาง ๆ เปนตน 
 2. การสัมภาษณ  เปนวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง  ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการ
ท่ีดีจึงจะทําใหไดขอมูลท่ีเปนจริงได 
 3. การสังเกต  เปนวิธีการวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวา
จะแสดงออกจากการพูด กิริยาทาทาง วิธีนี้จะตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง และการสังเกตอยางมี
ระเบียบแบบแผน 

2.1.2  ทฤษฎีความตองการพื้นฐาน 

ความตองการของมนุษยตามพจนานุกรมในไทยฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2525  
กลาวถึง "ความตองการ" วาหมายถึง ความอยากได ใครไดหรือประสงคจะได และเม่ือเกิด
ความรูสึกดังกลาวจะทําใหรางกายเกิดการความขาดสมดุลเนื่องมาจากมีส่ิงเรามากระตุน มีแรงขับ
ภายในเกิดข้ึน ทําใหรางกายไมอาจอยูนิ่งตองพยายามดิ้นรน และแสวงหาเพ่ือตอบสนอง          

Motivation Factor 

Hygiene Factor 



 8 

ความตองการนั้นๆ เม่ือรางกายไดรับตอบสนองแลว รางกายมนุษยก็กลับสูภาวะสมดุลยอีกคร้ังหนึ่ง 
และก็จะเกิดความตองการใหมๆ เกิดข้ึนมา ทดแทนวนเวียนอยูไมมีท่ีส้ินสุด 

กฤษณา ศักดิ์ศรี (2534) กลาววา มนุษยนั้น เพียรพยายามทุกวิถีทางในอันท่ีจะใหบรรลุ
ความตองการทีละข้ัน เม่ือความตองการข้ันแรกไดรับการตอบสนองแลว ความตองการข้ันนั้นก็จะ
ลดความสําคัญลงจนหมดความสําคัญไป ไมเปนแรงกระตุนอีกตอไป แตจะเกิดความสนใจและ
ความตองการส่ิงใหมอีกตอไป แตความตองการข้ันตนๆ ท่ีไดรับการตอบสนองไปเรียบรอยแลวนั้น 
อาจกลับมาเปนความจําเปนหรือความตองการคร้ังใหมอีกได เม่ือการตอบสนองความตองการคร้ัง
แรกไดสูญเสียหรือขาดหายไป และความตองการท่ีเคยมีความสําคัญจะลดความสําคัญลง เม่ือมี
ความตองการใหมๆเขามาแทนท่ี นอกจากนั้นแลว Gilmer กลาววา “มนุษยมีความตองการหลายส่ิง
หลายอยาง เชน อาหาร อากาศ น้ํา ท่ีอยูอาศัยรวมท้ังส่ิงอ่ืนๆ ดวย เชน การยอมรับนับถือ สถานภาพ 
การเปนเจาของ ฯลฯ แตอยางไรก็ตาม โดยท่ัวไปความตองการเหลานี้ยากท่ีจะไดรับการตอบสนอง
จนอ่ิมและพอใจทั้งๆ ท่ีก็ไดรับอยูแลว” ทุกวันนี้คนเราพยายามทํางานก็เพื่อจะสนองความตองการ
ของตน ทํางานเพื่อเงินเพราะเงินเปนส่ือกลางของการแลกเปล่ียนส่ิงตางๆ ตามตองการ แตถามอง
ใหลึกลงไปแลวการทํางานไมใชเพื่อเงินแตอยางเดียวเสมอไป เศรษฐีมีเงินมหาศาลก็ยังทํางานท้ังๆ 
ท่ีทํางานแลวไดเงินเปน คาตอบแทนเพียงเล็กๆ นอยๆ การทํางานเพ่ือเงิน เปนเพียงเหตุผลประการ
หนึ่งเทานั้น ยังมีปจจัยอ่ืนๆ อีกมากที่คนตองการไดรับจากการทํางาน ซ่ึงบางคร้ังเงินไมสามารถซ้ือ
ความตองการบางอยางได เพราะความตองการของมนุษย มีอยู 3 ประการ (เสถียร เหลืองอราม, 
2519: 10-18 ; นิพนธ คันธเสวี, 2528: 71) 

1) ความตองการทางดานรางกาย หรือความตองการทางสรีระ (Physical or Physiological 
Needs) หรือ ความตองการปฐมภูมิ (Primary Needs) หรือความตองการทางดาน ชีววิทยา 
(Biological Needs) หรือความตองการปฐมภูมิ (Primary) เปนความตองการทางชีววิทยา หรือความ
ตองการทางกายภาพ เปนความตองการข้ันพื้นฐานอันดับแรกหรือข้ันตํ่าสุดของมนุษยซ่ึงจําเปนใน
การ ดํารงชีวิต เปนความตองการท่ีจําเปนสําหรับชีวิต เปนความตองการเพื่อการดํารงชีวิตอยูของ
มนุษย เพื่อการมีชีวิตอยู เปนความตองการท่ีมีมาต้ังแตกําเนิด ในฐานะท่ีเปนอินทรียทาง กายภาพ 
เปนแรงขับ (Drive) ท่ีเกิดข้ึนตามธรรมชาติ เปนแรงขับดันทางกายภาพ เปนความตองการที่เกิดข้ึน
ตามธรรมชาติ เปนปรากฏการณทางธรรมชาติของส่ิงมีชีวิตเพื่อความอยูรอด จึงเปนความตองการ
พื้นฐานท่ีจะขาดเสียมิได ความตองการชนิดนี้หากไมไดรับการตอบสนองจะมีความรูสึกตึงเครียด
อยูตลอดเวลา และมีความกระวนกระวาย เชน ความตองการอากาศหายใจ อาหาร ความอบอุน น้ํา 
ยารักษาโรค อุณหภูมิท่ีเหมาะสม เคร่ืองนุงหม การเคล่ือนไหวทางรางกาย การขับถาย ความ
ตองการเร่ืองเพศ การพักผอนนอนหลับ ท่ีอยูอาศัย  ถาขาดความตองการประเภทนี้เพียงประการใด
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ประการหน่ึงชีวิตจะตองมีอันเปนไป   เพราะความตองการนี้เปนส่ิงจําเปนมากสําหรับมนุษยทุกคน
จะขาดเสียมิได การแสวงหาส่ิงตางๆ มาเพ่ือตอบสนองความตองการในทางกายของมนุษย นี้ข้ึนอยู
กับเง่ือนไขของสังคม วัฒนธรรม การฝกอบรม ส่ิงแวดลอม ศาสนา เศรษฐกิจ ฯลฯ 

2) ความตองการทางดานจิตใจ หรือ ความตองการในระดับสูง หรือ ความตองการทางดาน
จิตวิทยา  หรือความตองการทุติยภูมิ  หรือความตองการท่ีเกิดใหม  (Psychological Needs or 
Secondary Needs or Acquired Needs) เปนความตองการที่สวนใหญเกิดข้ึนภายหลัง หลังจากความ
ตองการทางรางกายไดรับการตอบสนองแลว บางคร้ังจึงเรียกความตองการทางจิตใจวา "ความ
ตองการที่เกิดข้ึนใหม" (Acquired Needs) เพราะเปนความตองการที่เกิดจากความรู และ การเรียนรู
ประสบการณ การสนองตอบตางๆ ก็เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ เปนแรงขับ (Drive) ชนิดหนึ่งท่ีไม
หยุดอยูกับท่ี (Dynamic) ไมมีรากฐานจากความตองการทางรางกาย แตอาศัยกลไกทางสมอง ท่ีส่ัง
สมจากประสบการณ สภาพแวดลอม วัฒนธรรม เปนสวนใหญ ซ่ึงแตละบุคคลอาจเหมือนกันหรือ
ตางกันได เนื่องจากแตละคนมีระดับความตองการแตกตางกัน ท้ังนี้ข้ึนอยูกับการเรียนรู และ
ประสบการณ ความตองการทางจิตใจเปนความตองการที่สลับซับซอน และมีความแตกตางกันมาก
ระหวางบุคคล 

3) ความตองการทางสังคม เปนความตองการทางจิตใจนั่นเอง แตเนนหนักในดานความ
ตองการที่จะดํารงชีวิตใหเปนท่ียอมรับนับถือของคนอ่ืน หรือมีความเปนอยูดีกวาบุคคลอ่ืน เชน 
ตองการความปลอดภัย ตองการไดรับการยกยองนับถือ ตองการความยอมรับในสังคม ตองการ
ความกาวหนา เปนตน 

ตามธรรมชาติแลวมนุษยมีความตองการมากมายหลายอยาง จนไมมีขอบเขตจํากัด ซ่ึงท้ัง
ความตองการท่ีเกิดจากความคิดคํานึง หรือความตองการดานจิตใจ หรือความตองการทางกาย ซ่ึง
เปนความตองการท่ีขาดมิได และในบรรดาความตองการตางๆ ของมนุษยนั้นยากท่ีจะไดรับการ
สนองตอบจนเปนท่ีพอใจ เพราะเปนเร่ืองของความแตกตางระหวางบุคคล  

ความตองการตามแนวความคิดของมาสโลว 
มาสโลว (Abraham H. Maslow) นักจิตวิทยากลุมมนุษยนิยมไดอธิบายเร่ือง ความตองการ

ของมนุษยวาเปนลําดับท้ังหมด 5 ข้ัน (Five general system of needs) โดยเขียนเปนรูปพีระมิดแหง
ความตองการไว แสดงความตองการข้ันมูลฐานของมนุษย (Basic needs) เปนทฤษฎีการจูงใจ ซ่ึง
เปนคนแรกท่ีไดเขียนข้ึน เรียกวา “Maslow's General theory of human motivation” Maslow 
กําหนดหลักการวาบุคคลพยายามสนองความตองการของตนเพื่อความอยูรอดและความสําเร็จของ
ชีวิต (เสถียร  เหลืองอราม, 2519: 325) 
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Needs หมายถึง ความตองการอันจําเปน ซ่ึงชีวิตจะขาดเสียมิได ผลจากการศึกษาทราบวา
ทุกกริยาทาทาง หรืออาการท่ีมนุษยแสดงออกมาเปนรูปของพฤติกรรมนี้ก็เพราะแรงผลักดันจาก
ความตองการเปนกําลังสําคัญใหแสดงออกมา ความตองการอาจเกิดข้ึนไดจากการเรียนรูท่ีไดมา
ภายหลัง และจากส่ิงท่ีเกิดข้ึนเองโดยไมตองเรียนรูเปนความตองการทางชีววิทยา (Biological 
Needs) ท้ังท่ีเปนส่ิงท่ีแสดงออกมาใหเห็นไดและเปนส่ิงท่ีซอนตัวอยู 

ทฤษฎีแหงการจูงใจของ Maslow กลาวถึง ความตองการ (Need) ของมนุษย โดยมี
สมมุติฐาน กลาวถึงความสําคัญเกี่ยวกับพฤติกรรมของมนุษยดังนี้ (วราภรณ ตระกูลสฤษดิ์, 2550) 
 1) ความตองการจําเปนทางรางกาย (Physiological Needs) สามารถแยกออกเปนประเภท
หนึ่งตางหาก เปนเอกเทศ จากการจูงใจประเภทอ่ืนๆ ไดเพราะเปนความตองการพื้นฐานท่ีทุกคน
ตองการเหมือนกัน 

2) ความตองการจําเปน (Need) ทางกายเปนความตองการหลักของทุกคน 
3) ความตองการ (Needs) อยางอ่ืนๆ จะอันตรธานไป ตราบใดท่ีความตองการมนุษยทาง

กายยังไมไดรับการตอบสนองตามความพอใจ เพราะยังถูกครอบงําดวยความจําเปนทางสรีระอยู 
4) ความตองการอยางอ่ืนท่ีสูงข้ึนไปจะเร่ิมปรากฏเม่ือความตองการทางรางกายไดรับการ

สนองตอบเพียงพอแลว ขณะท่ีความตองการใดไดรับการตอบสนองแลว ความตองการอยางอ่ืนก็จะ
เขามาแทนท่ี  

5) ความตองการที่ไดรับการตอบสนองเพียงพอแลว จะไมเปนอุปสรรคตอความตองการ
ระดับสูงกวา ความตองการท่ีไดรับตอบสนองแลว จะไมเปนแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมนั้นอีก
ตอไป และอินทรียนั้นจะถูกครอบงําดวยความตองการอ่ืนท่ียังไมเพียงพอ ความตองการที่ไมไดรับ
การ ตอบสนองเทานั้นท่ีเปนส่ิงจูงใจของพฤติกรรมมนุษย 

6) บุคคลสวนใหญในสังคมมนุษย ตองการโลกท่ีมีแตความปลอดภัยมีระเบียบแบบแผน 
และสามารถพยากรณลวงหนาได 

7) คนท่ีทําลายความตองการทางดานความรัก และการเปนสวนหนึ่งของสังคม หมายถึง
คนท่ีไมตองการความรักและไมชอบการเขาสังคมเปนการกระทําของบุคคลท่ีปรับตัวเองไมได และ
เปนโรคประสาท 

8) ทุกๆ คนในสังคมยอมตองการและปรารถนาท่ีจะมีความเปนอยูอยางม่ันคง ไดรับการ
เคารพ นับถือ ยกยอง สรรเสริญ ประเมินคาตน และมีความตองการความแข็งแรง ความสําเร็จ ฉลาด
ปราดเปร่ือง ตองการมีเกียรติยศช่ือเสียง มีฐานะ มีเกียรติภูมิ มีความสําคัญ และเปนท่ียอมรับของ
สังคม 
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9) มนุษยทุกคนมีความตองการ และความตองการนี้มีอยูตลอดเวลาเปนกระบวนการท่ีไมมี
ท่ีส้ินสุด เร่ิมต้ังแตเกิดจนกระท่ังตาย ขณะท่ีความตองการใดไดรับการตอบสนองแลว ความตองการ
อยางอ่ืนจะเกิดข้ึนมาแทนท่ี 

10) ความตองการของมนุษยมีลักษณะเปนลําดับข้ันตามลําดับความสําคัญ (A hierarchy of 
needs) จากตํ่าไปหาสูง กลาวคือ เม่ือความตองการในระดับต่ําไดรับการตอบสนองแลวความ
ตองการระดับสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนองทันที  

ทฤษฎีความตองการตามลําดับข้ันของมนุษย แบงความตองการของมนุษยออกเปน 5 ระดบั 
ความคิดสําคัญของทฤษฎีนี้ก็คือ ความตองการสวนใหญในระดับท่ีตํ่ากวาตองไดรับการตอบสนอง
กอนท่ีความตองการในระดับท่ีสูงข้ึนไปจะเกิดข้ึน อยางไรก็ดี ท้ังนี้มิไดหมายความวาความวา
ตองการมากกวาหนึ่งระดับไมอาจเกิดข้ึนในเวลาเดียวกัน ความตองการของมนุษยเปนจุดเร่ิมตน
ของการจูงใจ มนุษยเปนสัตวสังคมท่ีมีความตองการไมส้ินสุด ต้ังแตเกิดจนตายมนุษยทุกคนมีความ
ตองการตลอดเวลา และจะตองการมากข้ึนเร่ือยไป ความตองการของมนุษยจัดเปนข้ันตอนตาม
ความสําคัญจากตํ่าไปสูง ซ่ึงเรียกวา ความตองการมูลฐาน 5 ข้ัน มาสโลวจัดลําดับข้ันความตองการ
ของมนุษยไวอยางมีระเบียบเรียกวา Hierarchy of human needs เรียงลําดับข้ันจากตํ่าไปสูง ถาความ
ตองการในข้ันแรกๆ ยังไมไดรับการตอบสนอง ก็ยังไมมีความตองการในข้ันสูงถัดไป ดังนี้ 

1. ความตองการพื้นฐานทางสรีระ (Basic physiological needs or Biological Needs, 
Physical Needs) คือความตองการบําบัดความหิวกระหาย ตองการพักผอน ตองการเร่ืองกามารมณ 
ตองการบําบัดความเจ็บปวดและ ความไมสมดุลทางรางกายตางๆ  

2. ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs and security) คือ ตองการความม่ันคง 
ตองการการปองกัน อันตราย ตองการระเบียบ ตองการทํานายอนาคต  

3. ความตองการความรักและความเปนเจาของ (Love and Belonging Needs or Social 
Needs) คือ ตองการเพื่อน ตองการผูรวมงาน ตองการครอบครัว ตองการเปนท่ียอมรับของกลุม 
ตองการใกลชิดกับเพศตรงขาม 

4. ความตองการเกียรติยศช่ือเสียง (Esteem Needs, Self-Esteem Needs) คือ ตองการความ
นับถือ ตองการความม่ันคงซ่ึงอยูบนพื้นฐานของความเห็นของคนโดยท่ัวไป ตองการความพอใจ 
ชมเชย นิยม ตองการความม่ันใจในตนเอง ตองการคุณคาในตนเอง ตองการยอมรับตนเอง  
 5. ความตองการความสมหวังในชีวิต (Self-Actualization Needs, Self-realization, Self-
fulfillment Needs) คือตองการไปใหถึงความสามารถสูงสุดของตนเอง ตองการที่จะพัฒนาศักยภาพ
ของตน ตองการทําส่ิงท่ีเหมาะสมท่ีสุด ตองการความงอกงามและขยายความตองการใหถึงท่ีสุด 
คนพบความจริง สรางสรรคความงาม สงเสริมความยุติธรรม สรางระเบียบ 
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ทฤษฎีความตองการตามแนวความคิดของเมอรเรย (Murray)  
เมอรเรยมีความคิดเห็นวา ความตองการเปนส่ิงท่ีบุคคลไดสรางข้ึนกอใหเกิดความรูสึก

ซาบซ้ึง ความตองการนี้บางคร้ังเกิดข้ึนเนื่องจากแรงกระตุนภายในของบุคคล และบางคร้ังอาจเกิด
ความตองการเนื่องจากสภาพสังคมก็ได หรืออาจกลาวไดวา ความตองการเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึน
เนื่องมาจากสภาพทางรางกายและสภาพทางจิตใจนั่นเอง ทฤษฎีความตองการตามหลักการของ
เมอรเรยสามารถสรุปไดดังนี้  

ความตองการความปลอดภัย 
(ความม่ันคง, การปกปอง) 

2 

ความตองการทางสังคม 

(ความรูสึกเปนสวนรวม, ความรัก) 3 

   ความตองการความภาคภูมิใจ
(ความภาคภูมิใจ, การไดรับการ
4 

ความ 

สําเร็จของ

5 

ความตองการทางจิตวิทยา 
(อาหาร, นํ้า, ที่พัก)  1 

รูปท่ี 2.2 ลําดับข้ันความตองการของมาสโลว 
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1)  ความตองการที่จะเอาชนะดวยการแสดงออกความกาวราว (Need for Aggression) ความ
ตองการท่ีจะเอาชนะผูอ่ืน เอาชนะตอส่ิงขัดขวางท้ังปวงดวยความรุนแรง มีการตอสู การแกแคน 
การทํารายรางกาย หรือฆาฟนกัน เชน การพูดจากระทบกระแทกกับบุคคลท่ีไมชอบกัน หรือมี 
ปญหากัน เปนตน 

2)  ความตองการที่จะเอกชนะฟนฝาอุปสรรคตางๆ (Need for Counteraction) ความ
ตองการท่ีจะเอาชนะนี้เปนความตองการท่ีจะฟนฝาอุปสรรค ความลมเหลวตางๆ ดวยการสราง
ความพยายามข้ึนมา เชน เม่ือไดรับคําดูถูกดูหม่ิน ผูไดรับจะเกิดความพากเพียรพยายามเพื่อเอาชนะ
คํา   สบประมาทจนประสบความสําเร็จเปนตน 

3)  ความตองการท่ีจะยอมแพ (Need for Abasement) ความตองการชนิดนี้เปนความ
ตองการท่ีจะยอมแพ ยอมรับผิด ยอมรับคําวิจารณ หรือยอมรับการถูกลงโทษ เชน การเผาตัวตาย
เพื่อประทวงระบบการปกครอง พันทายนรสิงหไมยอมรับอภัยโทษ ตองการจะรับโทษตาม
กฎเกณฑ เปนตน 

4)  ความตองการที่จะปองกันตนเอง (Need for Defendant) เปนความตองการที่จะปองกัน
ตนเองจากคําวิพากยวิจารณ การตําหนิติเตือน ซ่ึงเปนการปองกันทางดานจิตใจ พยายามหาเหตุผล
มาอธิบายการกระทําของตน มีการปองกันตนเองเพ่ือใหพนผิดจากการกระทําตางๆ เชน ใหเหตุผล
วาสอบตกเพราะครูสอนไมดี ครู อาจารยท่ีไมมีวิญญาณครู ขี้เกียจอบรมส่ังสอนศิษย หรือประเภท 
"รําไมดีโทษปโทษกลอง" 

5)  ความตองการเปนอิสระ (Need for Autonomy) ความตองการชนิดนี้เปนความตองการที่
ปรารถนาจะเปนอิสระจากส่ิงกดข่ีท่ังปวง ตองการที่จะตอสูดิ้นรนเพื่อเปนตัวของตัวเอง 

6)  ความตองการความสําเร็จ (Need for Achievement) คือ ความตองการท่ีจะกระทําส่ิง
ตางๆ ท่ียากลําบากใหประสบความสําเร็จจากการศึกษาพบวา เพศชายจะมีระดับความตองการ
ความสําเร็จมากกวาเพศหญิง 

7)  ความตองการสรางมิตรภาพกับบุคคลอ่ืน (Need for Affiliation) เปนความตองการที่จะ
ทําใหผูอ่ืนรักใคร ตองการรูจักหรือมีความสัมพันธกับบุคคลอื่น ตองการเอาอกเอกใจ มีความ
ซ่ือสัตยตอเพื่อนฝูง พยายามสรางความสัมพันธใกลชิดกับบุคคลอ่ืน 

8)  ความตองการความสนุกสนาน (Need for Play) เปนความตองตองการที่จะแสดงความ
สนุกสนาน ตองการหัวเราะเพื่อการผอนคลายความตึงเครียดมีการสรางหรือเลาเร่ืองตลกขบขัน เชน 
มีการพักผอนหยอนใจมีสวนรวมในเกมกีฬาเปนตน 
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9)  ความตองการแยกตนเองออกจากผูอ่ืน (Need for Rejection) บุคคลมักจะมีความ
ปรารถนาในการท่ีจะแยกตนเองออกจากผูอ่ืน ไมมีความรูสึกยินดียินรายกับบุคคลอื่น ตองการเมิน
เฉยจากผูอ่ืน ไมสนใจผูอ่ืน 

10)  ความตองการความชวยเหลือจากบุคคลอ่ืน (Need for Succedanea) ความตองการ
ประเภทน้ีจะเปนความตองการใหบุคคลอ่ืนมีความสนใจ เห็นอกเห็นใจ มีความสงสารในตนเอง 
ตองการไดรับความชวยเหลือ การดูแล ใหคําแนะนําดูแลจากบุคคลอ่ืนนั่นเอง 

11) ความตองการที่จะใหความชวยเหลือตอบุคคลอ่ืน (Need for Nurture) เปนความ
ตองการที่จะเขารวมในการทํากิจกรรมในการทํากิจกรรมกับบุคคลอ่ืน โดยการใหความชวยเหลือให
บุคคลอ่ืนพนจากภัยอันตรายตางๆ  

12) ความตองการที่จะสรางความประทับใจใหกับผูอ่ืน (Need for Exhibition) เปนความ
ตองการที่จะใหบุคคลอื่นไดเห็น ไดยินเกี่ยวกับเร่ืองราวของตนเอง ตองการใหผูอ่ืนมีความสนใจ 
สนุกสนาน แปลกใจ หรือตกใจในเร่ืองราวของตนเอง เชน เลาเร่ืองตลกขบขัน ไหบุคคลอ่ืนฟงเพื่อ
บุคคลอ่ืนจะเกิดความประทับใจในตนเอง เปนตน 

13) ความตองการมีอิทธิพลเหนือบุคคลอ่ืน (Need for Dominance) เปนความตองการที่จะ
ใหบุคคลอ่ืนมีการกระทําตามคําส่ังหรือความคิด ความตองการของตน ทําใหเกิดความรูสึกวาตนมี
อิทธิพลเหนือกวาบุคคลอ่ืน 

14) ความตองการที่จะยอมรับนับถือผูอาวุโสกวา (Need for Deference) เปนความตองการ
ท่ียอมรับนับถือผูท่ีอาวุโสกวาดวยความยินดี รวมท้ังนิยมชมช่ืนในบุคคลท่ีมีอํานาจเหนือกวา พรอม
ท่ีจะใหความรวมมือกับบุคคลดังกลาวดวยความยินดี 

15) ความตองการหลีกเล่ียงความรูสึกลมเหลว (Need for Avoidance of Inferiority) ความ
ตองการจะหลีกเล่ียงใหพนจากความอับอายท้ังหลาย ตองการหลีกเล่ียงการดูถูก หรือการกระทํา
ตางๆ ท่ีกอใหเกิดความละอายใจ รูสึกอับอายลมเหลว พายแพ 

16) ความตองการที่จะหลีกเล่ียงจากอันตราย (Need for Avoidance Harm) ความตองการนี้
เปนความตองการท่ีจะหลีกเล่ียงความเจ็บปวดทางดานรางกาย ตองการไดรับความปลอดภัยจาก
อันตรายท้ังปวง 

17) ความตองการที่จะหลีกเล่ียงจากการถูกตําหนิหรือถูกลงโทษ (Need for Avoidance of 
Blame) เปนความตองการที่จะหลีกเล่ียงการลงโทษดวยการคลอยตามกลุม หรือยอมนับคําส่ังหรือ
ปฏิบัติตามกฎขอบังคับของกลุมกฎเกณฑเพราะกลัวถูกลงโทษ 

18) ความตองการความเปนระเบียบเรียบรอย (Need for Orderliness) เปนความตองการที่
จะจัดส่ิงของตางๆ ใหอยูในสภาพท่ีเปนระเบียบเรียบรอย มีความประณีต งดงาม 
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19) ความตองการที่จะรักษาช่ือเสียง เปนความตองการที่จะรักษาช่ือเสียงของตนท่ีมีอยูไว
จนสุดความสามารถ เชน การไมยอมขโมย แมวาตนเองจะหิว หรือไมยอมทําความผิด ไมคดโกง
ผูใดเพื่อช่ือเสียงวงศตระกูล เปนตน 

20) ความตองการใหตนเองมีความแตกตางจากบุคคลอ่ืน (Need for Contrariness) เปน
ความตองการที่อยากจะเดน นําสมัย ไมเหมือนใคร 

ความตองการพื้นฐาน (ศักดิ์และศรีแหงความเปนมนุษยท่ีตองไดรับการตอบสนอง) และ
ความคาดหวังเชิงคานิยม (ความคาดหวังลูกคาท่ีจะไดรับบริการท่ีสะดวกสบาย) เชนเดียวกับความ
ตองการพื้นฐานของมนุษย ลูกคาท่ีใชบริการคาดหวังวาผูใหบริการจะตองตอบสนองความตองการ
ข้ันพื้นฐานแลวจึงจะเร่ิมมองหาตอไปวาใครใหความคาดหวังเชิงคานิยมกับเขาได ความตองการข้ัน
พื้นฐานของลูกคาท่ีตองการไดรับความตอบสนองจากผูใหบริการ ประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ปจจัย
หลัก ความม่ันคง ความปลอดภัย การไดรับเกียรติ/การเอาใจใส และความยุติธรรม หากลูกคารูสึกวา
ไมไดรับการตอบสนองใน 3 ส่ิงนี้ก็จะหันไปหาผูใหบริการอื่นท่ีสามารถใหเขาไดทันที ลูกคาท่ี
ไมไดรับการตอบสนองความตองการพ้ืนฐาน เชน รูสึกวาพนักงานไมใหเกียรติ รูสึกวาไมไดรับ
ความยุติธรรม ลูกคาจะเลิกใชบริการจากผูใหบริการไปเลย  

           Alderfer (1972 อางถึงในรัชวลี  วรวุฒิ, 2549: 87-89)  เห็นวา ความตองการของมนุษยแยก
เปน 3 ประเภท  ไดแก   

1)  ความตองการการอยูรอด (Existence Needs) 
      เปนเร่ืองท่ีเกี่ยวกับความตองการทางดานรางกายและปรารถนาอยากมีส่ิงของเคร่ืองใช
ตาง ๆ ซ่ึงชีวิตจริงในองคการ  ในความตองการคาจาง โบนัส และผลตอบแทน ตลอดจนสภาพ
เง่ือนไขการทํางานท่ีดีและสัญญาการวาจาง  เหลานี้ลวนแตเปนเคร่ืองมือตอบสนองส่ิงจูงใจท้ังส้ิน 

2)  ความตองการความสัมพันธทางสังคม (relatedness Needs)   
     เปนเร่ืองท่ีเกี่ยวของกับความสัมพันธตาง ๆ ท่ีมีอยูตอกันระหวางบุคคลในองคการและ

ความสัมพันธเหลานี้หมายถึงความตองการทุกชนิดท่ีมีความสําคัญในเชิงมนุษยสัมพันธ  ซ่ึงชีวิต
จริงในองคการ ความตองการของคนท่ีตองการจะเปนผูนําหรือมียศฐานะเปนหัวหนา ความตองการ
ท่ีจะเปนผูตาม และความตองการอยากมีสายสัมพันธทางมิตรภาพกับใคร ๆ ลวนจัดอยูในความ
ตองการประเภทนี้ 

3)  ความตองการกาวหนาและเติบโต (Growth Needs)    
ความตองการชนิดนี้เปนความตองการที่เกี่ยวกับเร่ืองราวของการพัฒนาเปล่ียนแปลงฐานะ

สภาพ  และการเจริญเติบโตกาวหนาของคน 
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ทํางาน ซ่ึงชีวิตจริงในองคการ จะเปนความตองการในการมีความรับผิดชอบเพ่ิม หรือความตองการ
อยากไดกิจกรรมใหม ๆ ท่ีมีโอกาสใชความรูความสามารถใหม ๆ และมีโอกาสเขาไปสัมผัสกับงาน
ใหม ๆ ในหลาย ๆ ดานไดมากข้ึน 

 Golembiewski (2001 อางถึงในรัชวลี  วรวุฒิ, 2549: 90-91) กําหนดทฤษฎีความตองการ
ประสบผลสําเร็จไว 3 อยาง คือ ความตองการความสําเร็จ (achievement) ความตองการอํานาจ 
(power) และความตองการมีสายสัมพันธ (affiliation)  ทฤษฎีนี้เช่ือวา ปกติความตองการท่ีมีอยูใน
ตัวคนจะมีเพียง 2 ชนิด  คือ  ตองการมีความสุขสบาย  และตองการปลอดจากการเจ็บปวด  แต
สําหรับความตองการอื่นๆ จะเกิดข้ึนภายหลังโดยวิธีการเรียนรู อยางไรก็ตาม มนุษยทุกคนตางก็ใช
ชีวิตขวนขวายส่ิงตางๆ คลายกัน จึงตางมีประสบการณเรียนรูส่ิงตาง ๆ มาเหมือน ๆ กัน  จนในท่ีสุด
มนุษยทุกคนตางเรียนรูถึงความตองการมีมากนอยตางกัน เหตุนี้จึงสรุปไดวามนุษยทุกคนตางก็มี
ความตองการเหมือนกัน แตมากนอยแตกตางกัน ซ่ึงความตองการทั้ง 3 อยาง ไดแก 
 1) ความตองการดานความสําเร็จ (achievement) คนท่ีซ่ึงมีความตองการประสบผลสําเร็จ
สูง โดยมากมักจะนิยมต้ังเปาหมายงานไวคอนขางสูง คนเหลานี้ชอบที่จะทํางานใหไดผลดีดวย
ตนเอง และมีความมุงมาดปรารถนาท่ีจะทํางานนั้น ๆ สําเร็จผลใหไดดวยฝมือของตนเอง คนเหลานี้
จะไมสนใจถึงความสําเร็จตามท่ีไดต้ังใจไวเปนสําคัญ มากกวาท่ีจะคํานึงถึงรางวัลหรือผลประโยชน
ท่ีจะไดจากการทํางานนั้น คนเหลานี้จะมีบุคลิกลักษณะเดน 3 ประการ  คือ  (1) ต้ังเปาหมายงานยาก
และทาทาย (2) ตองการทราบถึงความเปนไปของงานท่ีกาวหนาไปแตละข้ันวาเปนไปตามท่ีต้ังไว
เพียงใด  และไมชอบการทํางานยาวนานเร่ือยเปอยโดยไมรูจักจบส้ิน  โดยท่ีไมอาจเห็นชัดถึงคุณคา
หรือความสําเร็จของงานท่ีทํา (3) ตองการท่ีจะควบคุมผลการทํางานท่ีเกิดจากการท่ีตนไดทุมเท
กําลังความพยายามไป และจะไมชอบอยูภายใตการควบคุมของผูหนึ่งผูใด รวมท้ังการไมชอบ
ทํางานประเภทที่เกี่ยวกับโชคหรือคาดผลไมได จุดมุงหมายของคนเหลานี้คือ ตองการจะทํา
โครงการใดโครงการหนึ่งท่ีชัดเจนเปนการเฉพาะ โดยมีขอบเขตชัดแจง แตจะไมนิยมทํางานท่ีตอง
ข้ึนกับโอกาสท่ีเอาแนไมได หรือตองข้ึนกับคนอ่ืน 
 2) ความตองการดานอํานาจ (power)  คือ ความตองการมีอํานาจเหนือบุคคลอ่ืน และจะมุง
พยายามแสดงออกเพ่ือมีอํานาจควบคุมเหนือตอท้ังทรัพยสิน ส่ิงของ และในทางสังคม คนประเภท
ท่ีนิยมชมช่ืนอํานาจเปนอันมากนี้ ตางพยายามมุงใชวิธีสรางอิทธิพลเหนือหรือพยายามหวานลอม
ใหเกิดการยอมรับนับถือจากฝายอ่ืน และบอยคร้ังตางจะใฝหาตําแหนงท่ีจะไดเปนผูนําของกลุมท่ี
ตนสังกัดอยู  คนกลุมนี้จะรูสึกมีแรงจูงใจสูงถาหากไดมีโอกาสใหเขาไดแสดงออกในทางท่ีจะเพิ่ม
บทบาทอํานาจไดเต็มท่ี ลักษณะของคนท่ีมีความตองการดานอํานาจนี้ คือ นิยมและเช่ือในระบบ
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อํานาจท่ีมีอยูในองคการ เช่ือในคุณคาของงานท่ีทํา พรอมท่ีจะสละประโยชนสวนตนใหกับองคการ  
และเช่ือในความเปนธรรมท่ีไมมีการลําเอียง 
 3) ความตองการมีสายสัมพันธ (affiliation)  คือ การใหน้ําหนักความสําคัญตอไมตรีจิตและ
ความสัมพันธระหวางกันและหวังจะไดรับการมีน้ําใจตอบแทนจากคนอ่ืน ดวยเหตุนี้คนท่ีมีความ
ตองการทางสายสัมพันธมาก จึงมักแสดงออกโดยหวังหรืออยากท่ีจะไดรับการยอมรับจากผูอ่ืนมาก
ท่ีสุด  โดยพยายามทําตนใหสอดคลองกับเขากับความตองการ และความอยากไดของผูอ่ืน และจะ
พยายามทําตนเปนคนจริงใจ และพยายามเขาใจความรูสึกของผูอ่ืนใหมาก คนประเภทนี้มุงพยายาม 
และแสวงหาโอกาสท่ีจะสรางความสัมพันธทางสังคมใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได การหวังจะรูจัก
และมีโอกาสส่ือความกับผูอ่ืน จึงเปนส่ิงท่ีคนกลุมนี้เสาะหาตลอดเวลา 

 Gibson ; Ivancevich, and Donnelly (1997 อางถึงในรัชวลี  วรวุฒิ, 2549: 92-93) 

ทฤษฎีนี้มีประเด็นสําคัญอยูท่ีวา มนุษยจะมีความพอใจในการทํางาน  ถาการทํางานนั้นสามารถ
ตอบสนองความตองการของเขาได โดยแบงลําดับข้ันความตองการของมนุษย และต้ังสมมติฐาน
ความตองการของมนุษยไวดังนี้ 
 1. มนุษยมีความตองการ ความตองการนี้จะมีอยูเสมอไมส้ินสุด เม่ือความตองการใดไดรับ
การตอบสนองแลว ความตองการอื่นก็จะเขามาแทน ซ่ึงจะเปนเชนนี้เร่ือยไปไมมีท่ีส้ินสุด 
 2. ความตองการท่ีไดรับการตอบสนองแลว  จะไมเปนส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกตอไป
ความตองการที่ไมไดรับการตอบสนองเทานั้นท่ีเปนส่ิงจูงใจของพฤติกรรม 
 3. ความตองการของมนุษยมีเปนลําดับข้ัน เม่ือความตองการข้ันตํ่าไดรับการตอบสนอง
แลว ความตองการข้ันสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนองทันที 
 Maslow   แบงความตองการของมนุษยไว 5 ข้ันตอน ตามลําดับ ดังนี้ 
  ข้ันท่ี 1 เกี่ยวกับการดําเนินชีวิต  ตอบสนองโดยใหคาจางดานสวัสดิการ ตอบสนองโดยให
ชุดแตงกาย  จัดรถรับสง  ใหคารักษาพยาบาล  และอ่ืน ๆ 
  ข้ันท่ี 2 เกี่ยวกับความปลอดภัยและความม่ันคงในการทํางาน ตอบสนองโดยการทําสัญญา
จาง ทําขอตกลงกับสหภาพแรงงาน การประกันการวางงาน การประกันสุขภาพ 
  ข้ันท่ี 3 และ ข้ันท่ี 4  เกี่ยวกับการสมาคมและการไดรับยกยอง ตอบสนองโดยถามความ 
เห็นผูท่ีทํางานมากอน ในเร่ืองการบรรจุคนเขาทํางานใหม  ใหอํานาจการตัดสินใจในบางสวนสราง
บรรยากาศใหรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งขององคการ มีสวนในการเปนเจาของ องคการยกยอง
ชมเชย  มอบงานท่ีสําคัญใหกระทํา 
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  ข้ันท่ี 5 เกี่ยวกับการบรรลุความสําเร็จท่ีตนเองตองการ ตอบสนองโดยเปดโอกาสใหเขาได
ทํางานตามท่ีปรารถนาบาง 

2.1.3  ทฤษฎีอุปสงค (Demand Theory) 

เดช  กาญจนางกูร (2538)ไดกลาวถึงรายละเอียดเกี่ยวกับทฤษฎีอุปสงค ไวพอสรุปได
ดังตอไปนี้   

    อุปสงค หรือปริมาณการซ้ือซ่ึงในวิชาเศรษฐศาสตร หมายถึงอุปสงคท่ีมีประสิทธิผล 
(Effective Demand) คืออุปสงคท่ีมีการซ้ือขายเกิดข้ึนแลวจริงๆ เนื่องจากผูบริโภคมีความปรารถนา 
(Desire)  ท่ีจะบริโภคสินคาและบริการชนิดใดแลวผูบริโภคจะตองมีความสามารถ และความเต็มใจ
ท่ีจะซ้ือหา (Ability and Willingness to pay)  สินคา และบริการนั้นมาสนองความตองการของตน  
ฉะนั้น อุปสงค จะตองประกอบดวยการมีความตองการเกิดข้ึนกอน แลวจะมีความสามารถท่ีจะซ้ือ
หามาได และซ้ือหามาไดดวยความเต็มใจ  มิใชมีความตองการเกิดข้ึนลอยๆ โดยผูบริโภคไมมีเงินท่ี
จะซ้ือ และไมเต็มใจท่ีจะซ้ือหามาบริโภค ผูบริโภคจะซ้ือสินคา และบริการชนิดใดนั้น ข้ึนอยูกับ
ระดับราคาของสินคาชนิดนั้น รายไดของผูบริโภค และระดับราคาของสินคา และบริการชนิดอ่ืน
เปนสําคัญ  
 ดังนั้นจะเห็นไดวาไมวาอุปสงคนั้นจะเปนอุปสงคของสินคาและบริการเพื่อการบริโภค
โดยตรง  หรือเพื่อนําไปใชเปนปจจัยการผลิตตอไป อุปสงคท้ังสองยังคงหามาไดจากหลักการ
เดียวกันคือ  ผูบริโภคและผูผลิตมุงหาความพึงพอใจสูงท่ีสุด  (ในกรณีผูบริโภคก็คือ ความพึงพอใจ
จากการบริโภคสินคาและบริการนั้น และสําหรับผูผลิตความพึงพอใจในรูปของผลกําไร) ทําให
ลักษณะรูปแบบ  โดยท่ัวไปของอุปสงคท้ังสองมีความคลายคลึงกัน  เนื่องจากกิจกรรมขององคกร
ธุรกิจเนนการผลิตและจําหนายสินคาเพื่อการบริโภคข้ันสุดทาย   
 ตัวกําหนดอุปสงค 

โดยท่ัวไปจะมีปจจัยอยูท้ังหมด 7 ปจจัยท่ีมีผลตอระดับความตองการสินคาของผูบริโภค  
ซ่ึงประกอบดวย 

1. ราคาสินคาชนิดนั้น  (Own Price) 
2. ราคาสินคาชนิดอ่ืนท่ีใชทดแทน  (Price of Substitute) 
3. ราคาสินคาชนิดอ่ืนท่ีใชรวมกัน  (Price of Complement) 
4. รายไดของผูบริโภค  (Income) 
5. ประชากร  (Population) 
6. รสนิยมและความพอใจของผูบริโภค  (Taste and Preferences) 
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7. ฤดูกาล  (Seasonality) 
อยางไรก็ตามเราอาจจะจําแนกปจจัยท่ีมีผลตอระดับความตองการของผูบริโภค หรือ

ตัวกําหนดอุปสงคใหละเอียดมากนั้นในการนําเอาไปใชในการวิเคราะหของหนวยธุรกิจตางๆ ได
เปนกลุมๆ  ดังนี้ 

ตัวกําหนดดีมานด 
ตัวแปรเชิงกลยุทธ ไดแก ราคาสินคาชนิดนั้น, การโฆษณา , การสงเสริมการขาย, รูป

แบบ,คุณภาพของสินคานั้น และตัวแทนจําหนาย , สาขา 
ตัวแปรดานผูบริโภค ไดแก รายได, รสนิยม และการคาดคะเน 
ตัวแปรดานคูแขงขัน ไดแก ราคาสินคาชนิดอ่ืน, การโฆษณาสินคาชนิดอ่ืน, รูปแบบ, 

คุณภาพสินคาชนิดอ่ืน, ตัวแทน และสาขาการจัดจําหนาย 
ตัวแปรอ่ืนๆ ไดแก นโยบายของรัฐ, จํานวนประชากร และสภาพภูมิอากาศ 
* ตัวแปรท่ีเราสามารถควบคุมได  คือ ตัวแปรเชิงกลยุทธ 
* ตัวแปรท่ีเราไมสามารถควบคุมได คือตัวแปรดานผูบริโภค,ตัวแปรดานคูแขงขัน 

และตัวแปรอ่ืนๆ 

 2.1.4  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Theory) กับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 
  (Decision - Making Process) 

 พฤติกรรมผูบริโภคเปนเร่ืองท่ีเกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือสินคา ซ่ึงจะมี
ความสัมพันธกับความนึกคิด  (thought) ความรูสึก  (feeling) การแสดงออก  (action) ในการ
ดํารงชีวิตของมนุษยแตละคนซ่ึงมีความจําเปนไมเหมือนกัน ท้ังนี้ เพราะแตละคนมีทัศนคติ 
(attitude) ส่ิงจูงใจ ประสบการณการรับรู หรือส่ิงกระตุน (motive) ท้ังภายในและภายนอกตางกัน 
ปจจัยดังกลาวมีผลตอความรูสึกนึกคิดท่ีจะนําไปสูกระบวนการตัดสินใจซ้ือและความรูสึกภายหลัง
การซ้ือท่ีจะสรุปเปนข้ันตอนได 5 ข้ัน ดังนี้  

1) การรับรูปญหา (Problem Recognition) คือการท่ีผูบริโภครับรูความจําเปนและความ
ตองการสินคา วาตองการสินคาชนิดใด 

2) การคนหาขอมูล (Information Search) คือ หลังจากท่ีรูวาตองการสินคาใดแลว ก็จะ
แสวงหาขอมูลจากแหลงตางๆ 

3) การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) ผูบริโภคจะนําขอมูลท่ีไดมา
พิจารณาความสําคัญและประโยชนท่ีไดรับกอนการตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงตองใชเวลาในการประเมิน 
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4) การตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision) เม่ือผูบริโภคประเมินผลไดแลววาจะซ้ือสินคา
ชนิดใดท่ีเหมาะสมกับความตองการของตนมากท่ีสุด ก็จะปฏิบัติการซ้ือ 

5) พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ (Post purchase Behavior) หลังจากใชสินคาท่ีซ้ือไปแลว  
ผูบริโภคจะตรวจสอบผลการใชวาพอใจหรือไม  ถาพอใจก็จะบริโภคซํ้าอีกซ่ึงมีผลตอการตัดสินใจ
ซ้ือคร้ังตอไป 

แนวความคิดการบริหารการตลาดของ Kotler ใน S-R theory ไดแสดงโมเดลพฤติกรรม
การบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2524) 

แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior model) 
 เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการ
เกิดส่ิงกระตุน (Stimulus)  ท่ีทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของ   
ผูซ้ือ ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผู
ซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของผูซ้ือ แลวจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer's 
Response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer's Purchase decision)  
 
รูปท่ี 2.3  แสดงรูปแบบพฤติกรรมการซ้ือ (ผูบริโภค) Model of buyer (consumer) behavior 

 
 ส่ิงกระตุนภายนอก           กลองดําของผูซ้ือ                       การตอบสนองของผูซ้ือ 
               (Stimulus : S)                          (Black Box)                              (Response : R) 

        สิ่งเราทางการตลาด       สิ่งเราอื่นๆ               ลักษณะของผูซื้อ               ขั้นตอนการตัดสินใจ             การตอบสนองของผูซื้อ 
 - ผลิตภัณฑ    -เศรษฐกิจ - ปจจัยดาน - การรับรูปญหา -  การเลือกผลิตภัณฑ 
       - ราคา - เทคโนโลยี      - วัฒนธรรม                    - การคนหาขอมูล   -  การเลือกตราสินคา 
      - การจัดจําหนาย   - การเมือง           - ปจจัยดานสังคม            - การประเมินทางเลือก   -  การเลือกผูจัดจําหนาย 
 - การสงเสริมการ  - วัฒนธรรม      - ปจจัยดานบุคคล             - การตัดสินใจซ้ือ        -  เวลาซ้ือ 
         จําหนาย - ฯ ล ฯ                 - ปจจัยดานจิตวิทยา         - พฤติกรรมหลังการซ้ือ  -  จํานวนซ้ือ  

ท่ีมา :  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2524) 

 จุดเร่ิมตนของแบบจําลองนี้อยูท่ีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําให
เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นแบบจําลองนี้อาจเรียกวา S-R Theory  
 1.  ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) 
และส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุน
ภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือ
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สินคา (Buying motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซ้ือดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา
(อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ 

1.1 ส่ิงกระตุนทางตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาดสามารถ
ควบคุม และจัดใหมีข้ึนได เปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 
ซ่ึงประกอบดวย   

- ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  (Product)   
- ส่ิงกระตุนทางดานราคา (Price)    
- ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (Distribution or Place)   
- ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการขาย (Promotion)   

1.2 ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการของผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคกร ซ่ึงบริษัทไมสามารถควบคุมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 

- ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic)   
- ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological)   
- ส่ิงกระตุนทางกฎหมาย และการเมือง (Law and Political )   
- ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural)   

 2.  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer's black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ
เปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และ
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
 ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ คือ 
ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยดานสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงเปนปจจัยท่ี
มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค 

- ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factors) วัฒนธรรมเปนสัญลักษณ และส่ิงท่ีมนุษย
สรางข้ึน โดยเปนท่ียอมรับจากรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่ง เปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของ
มนุษยในส่ิงหนึ่งคานิยมในวัฒนธรรม จะกําหนดลักษณะของสังคม และความแตกตางของสังคม
หนึ่งจากสังคมอ่ืน วัฒนธรรมเปนส่ิงกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล เชน การ
เปล่ียนแปลงวัฒนธรรมของสังคมไทย คือ สตรีมีบทบาทในสังคมมากข้ึน เชน บทบาททางการเมือง 
และหนาท่ีการงาน 
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- ปจจัยทางดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของกับชีวิตประจําวัน และมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ โดยลักษณะทางสังคม ประกอบดวย กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท 
และสถานะของผูซ้ือ 

- ปจจัยดานบุคคล (Personal factors) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะ
สวนบุคคลทางดานตางๆ ไดแก อายุ ข้ันตอนวัฎจักรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ 
การศึกษา รูปแบบการดํารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิดสวนบุคคล 

- ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological factors) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพล
มากจากปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงถือเปนปจจัยภายในตัวของผูบริโภคเอง ท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
ซ้ือ และการใชสินคา ปจจัยภายในประกอบดวย การจูงใจ การรับรูการเรียนรู ความเช่ือถือ และ
ทัศนคติ  

- กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค (Buyer decision process) ประกอบดวย
ข้ันตอนการรับรู ความตองการ การคนขอมูล การประเมินผลการเลือก การตัดสินใจซ้ือ และ
พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 
 3.   การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer's response) หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค หรือ   
ผูซ้ือๆ จะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

- การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice)   
- การเลือกตราสินคา (Brand choice) 
- การเลือกผูขาย (Dealer choice) 
- การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) 
- การเลือกปริมาณซ้ือ (Purchase amount) 

 2.1.5  ทฤษฎีการประมาณคาแบบจําลองถดถอยท่ีมีตัวแปรตามเปนตัวแปรหุน 
      (Estimation of Regression Models with Dummy Dependent Variables) 

   การทดสอบความสัมพันธของตัวแปรโดยใชสมการถดถอยนั้น ในบางลักษณะจะพบวา 
ตัวแปรตาม  ( Dependent Variable) จะมี ลักษณะเปน ตัวแปร เ ชิง คุณภาพ  ( qualitative) ซ่ึ ง
ประกอบดวย 2 ทางเลือก หรือมากกวา เชนการเลือกต้ัง การยอมรับเทคโนโลยีของเกษตรกร      
การเขาเปนสมาชิกสหกรณการเกษตรของเกษตรกร การเขาเปนสมาชิกกลุมแมบานเกษตรกร     
การเลือกวิธีเดินทางไปทํางานวาเปนทางรถเมล รถไฟ รถยนต หรือจักรยาน เปนตน แบบจําลองท่ีมี
ตัวแปรตามเปนลักษณะเชนนี้ สามารถจะใชวิธีการประมาณคาได 3 วิธี คือ 1) แบบจําลอง        
ความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) 2) แบบจําลองโพรบิต (probit model) 3) แบบ 
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จําลองโลจิท (logit model) ในท่ีนี้จะอธิบายเฉพาะแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนและ
แบบจําลองโลจิทเทานั้น   
   1)  แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) เปนแบบจําลองท่ีตัว
แปรตามเปนขอมูลเชิงคุณภาพและมีคาไดเพียง 2 คา หรือ 2 ทางเลือก เชน “ใช” หรือ “ไมใช” ไมได
ออกมาเปนตัวเลขอยางแบบจําลองสมการถดถอยซ่ึงตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงปริมาณ 

  สมมุติวาเรามีแบบจําลองอยางงายดังนี้ 

    yi = α + βXi + ui          (1) 
โดยท่ี  
  yi  =   1  ถาครัวเรือนท่ี i ซ้ือรถยนต (ซ่ึงอาจเปนตัวแปรตามในลักษณะอ่ืน ๆ อีกก็ได เชน  
   ถาครัวเรือนท่ีซ้ือบาน เปนตน)    
  yi  =   0  ถาครัวเรือนท่ี i ไมซ้ือรถยนต (หรือครัวเรือนท่ี i ไมซ้ือบานดังตัวอยางขางตน) 
  ui  =   คาความคลาดเคล่ือน (error terms) หรือมีการแจกแจงเปนอิสระและมีคาเฉล่ียเทากับ 
   ศูนย  

   แบบจําลองตามสมการ (1) นี้เรียกวา “แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน” จากสมการเรา
สามารถหาคาคาดหมายแบบมีเง่ือนไข (conditionnal expected value) ของคาสังเกตของตัวแปร
ตามแตละตัว yi  โดยกําหนดคาตัวแปรอธิบาย (explanatory variable) หรือตัวแปรอิสระ (independent 
variable) ในกรณีนี้ ซ่ึงคือ  xi   มาใหไดดังนี้ 

   E (yi ⏐xi  ) = α + βXi       (2) 
  และเนื่องจาก yi  มีเพียง 2 คาเทานั้น ดังไดกลาวไวขางตน คือ 1 และ 0 เพราะฉะนั้นเรา
สามารถท่ีจะหาการแจกแจงความนาจะเปนของ yi  โดยการให 
  Pi  =  ความนาจะเปนท่ี yi  =  1 ซ่ึงเขียนดวยสัญลักษณ  pi  = prob (yi  = 1) และ 1 – pi  =  
ความนาจะเปนท่ี yi  =  0  ซ่ึงเขียนแทนดวยสัญลักษณ  pi  = prob (yi  = 0)  ซ่ึง yi ก็จะมีการแจกแจง
ความนาจะเปน (probability distribution)  ดังนี้ 
  yi =   ความนาจะเปน (probability) 
  0 =  1- pi 
  1 =  pi    
  จากการแจกแจงความนาจะเปนดังกลาว เราสามารถหาคาความคาดหมาย (expected value) 
ของ yiไดดังนี้ 

  E(yi)  =  1 – (pi) + 0 (1 – pi) = pi                                       (3) 
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 จะเห็นไดวาคาคาดหมาย (expected value) ของ yi จากสมการ (2) และ (3) คือคาเดียวกัน 
เพราะฉะน้ันสมการ  (2) และ (3) จึงเทากัน เพราะฉะน้ันเราจะได 

 Pi  =  α + βXiE (yi ⏐xi  )                      (4) 

 นั่นคือความคาดหมายแบบมีเง่ือนไข (conditional expectation) ของ iy  จากแบบจําลอง (1) 
คือ ความนาจะเปนแบบมีเง่ือนไข (conditional probability) ของ iy  นั่นเอง (Gujarati, 1995: 540-542; 
Pindyck and Rubinfeld, 1998: 298–300 อางถึงในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 240)  โดยสรุปแลวเรา
มักจะเขียนแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) โดยใหตัวแปรตามเปน
ความนาจะเปน (probability) ไดดังนี้ 
 

 α + βXi  0 < α + βXi < 1 

               Pi  =   1  α + βXi  > 1                                            (5) 

 0  α + βXi < 0 
                                          
(Pindyck and Rubinfeld, 1998 อางถึงในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 241) 

  จาก (5) α + βXi  =  Pi  เปนคาความนาจะเปนซ่ึงมีคาอยูระหวาง 0 และ 1 แตการประมาณ

คา Pi ดวย α + βXi ซ่ึงลักษณะเปนสมการเสนตรงของ Xi นั้น ถา Xi มีคาเกินชวงอันเหมาะสม

ชวงหนึ่งแลวคา α + βXi อาจมีคามากกวา 1 หรือนอยกวา 0 ซ่ึงเทากับวาไดคาประมาณความนาจะ
เปนของการเกิดเหตุการณหนึ่งดวยคาท่ีตํ่ากวา 0 หรือสูงกวา 1 ซ่ึงไมสมเหตุสมผล  

 ปญหาในการประมาณคาแบบจําลองความนาจะเปน (linear probability model) โดย
วิธีการกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ (Ordinary Least Squares : OLS)  
  (1)  ปญหาการแจกแจงแบบไมปกติ (nonnormality) ของ ui  

          โดยทฤษฎีแลวเราทราบวาตัวประมาณคา OLS (OLS estimator) นั้นหามาไดโดยไม 
ตองใชขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงแบบปกติของ iu  แตขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงปกติของ iu  
นี้ไมเปนจริงในกรณีของแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) เพราะวา ui 
(ซ่ึงเหมือนกับ yi) จะมี 2 คาเทานั้น โดยพิจารณาจาก 

ui =  yi  - α + βXi        (6) 

ซ่ึงจะเหน็ไดวาเม่ือ    yi  =  1        จะได     ui  =  1 - α + βXi      (7) 

และ เม่ือ     yi  =  0        จะได    ui  =  - α + βXi      (8) 
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 ซ่ึงจะเห็นไดวา ui จะไมมีการแจกแจงแบบปกติ ซ่ึงแทท่ีจริงแลว ui มีการแจกแจงแบบ     
ทวินาม (binomial distribution) (Gujarati, 1995: 542–543 อางถึงในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 241) 
อยางไรก็ตามการท่ีขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงปกติของ ui ไมเปนจริงดังท่ีปรากฏนั้นอาจจะไมใช
ส่ิงท่ีสําคัญนัก เพราะวาเราทราบวาคาประมาณแบบจุดดวยวิธี OLS (OLS point estimates) ยังคง 
“ไมเอนเอียง (unbiased)” ประกอบกับเม่ือขนาดของตัวอยางเพ่ิมข้ึนอยางไมจํากัด เราสามารถจะ
พิสูจนไดวา ตัวประมาณคา OLS มีแนวโนมท่ีจะมีการแจกแจงแบบปกติ เพราะฉะน้ันในกรณีท่ี
ตัวอยางมีขนาดใหญการลงความเห็นในเชิงสถิติ (statistical inference) เกี่ยวกับแบบจําลองความ
นาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) ก็จะเปนไปตามกระบวนการของ OLS ภายใตขอสมมุติ
เกี่ยวกับการแจกแจงปกติของ ui 

  (2)  ความแปรปรวนของพจนคาความคลาดเคลื่อน (error terms) มีลักษณะแตกตางกัน 
(heteroscedastic) 

      จากการที่ ui  มีเพียงคาตามสมการท่ี  7 และ 8 

 1  =   α + βXi  + ui       ซ่ึงคือ      ui  =  1 - α - βXi     
 (9) 

 0  =   α + βXi  + ui       ซ่ึงคือ      ui  =  1 - α - βXi     
 (10) 

เพราะฉะน้ันการแจกแจงความนาจะเปนของ iu  สามารถเขียนไดดังนี้ 
 yi ui ความนาจะเปน 

 1 1 - α - βXi  Pi 

 0 - α + βXi   1 - Pi 

เม่ือหาคา Expected Value และคา Variance โดยท่ีคา  Expected Value  ของ ui มีคาเปน 0 

  E(ui) = (1 - α - βXi) Pi + (-α - βXi )(1 – pi) = 0      (11) 

และหาคาของ pi และ 1 – pi จากสมการท่ี 11 จะได 

  Pi          =  α - βXi                  (12) 

               1 - pi     =  1 - α - βXi         (13) 

คา Variance ของ ui หาไดจาก 

       Eui
2 =  (1 - α - βXi )

2pi + ( - α - βXi)
2(1 – pi)       



 26 

             =  (1 - α - βXi )
2 + ( α + βXi)

2(1 - α - βXi )       

=  (1 - α - βXi )
2 (α + βXi ) = pi(1 – pi)    (14) 

ซ่ึงก็คือ   Eui
2  =  σi

2 = var (ui) = E(Yi ⏐ Xi)[1 - E(Yi ⏐Xi)] = p(1 – pi)   (15) 

สมการ (15) แสดงใหเห็นวาคาความคลาดเคล่ือน (error term) มีคาความแปรปรวนไมคงท่ี  คา
สังเกตท่ีมีคา pi เขาใกล 0 หรือ 1 จะมีคาความแปรปรวนโดยเปรียบเทียบตํ่า ในขณะที่คาสังเกต
ที่มี pi ใกล 0.5 จะมีความแปรปรวนสูงกวา (Gujarati, 1995: 543; Pindyck and Rubinfeld, 1998 
อางถึงในทรงศักดิ์      ศรีบุญจิตต, 2546)  

 (3)  ปญหา iŷ  ออกนอกชวง 0 และ 1 ซ่ึงไมสอดคลองกับตัวแปร y ท่ีอยูระหวาง 0 และ 1 
Johnston and Dinardo (1997: 417) และ Pindyck and Rubinfeld (1998: 301)   กลาววา จุดออนท่ีสําคัญ
มากของแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) ก็คือวา แบบจําลองนี้ไมไดมี

ขอจํากัด (constrain) ใหคาทํานาย (ซ่ึงคือ iŷ ) ตกอยูในชวง 0 และ 1 ท้ังๆ ท่ีโดยทฤษฎีแลว E(Yi ⏐ Xi) 
ในแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนซ่ึงวัดความนาจะเปนแบบมีเง่ือนไขของเหตุการณ (event) y ท่ี
เกิดข้ึนเม่ือ x ถูกกําหนดมาใหจะตองตกอยูระหวาง 0 และ 1 แตก็ไมมีส่ิงใดมารับประกันไดวา iŷ  

ซ่ึงก็คือตัวประมาณคา (estimators) ของ E(Yi ⏐ Xi) จะอยูในชวง 0 และ 1 ดังกลาว   
 (4)  ปญหาการประมาณคาความชัน (slope) ท่ีสูงเกินจริง (overestimated slope) หรือตํ่าเกิน 

จริง (underestimated slope)  ปญหาท่ีสําคัญมากอีกปญหาหนึ่งของการประมาณคา (estimation) 
แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) ดวยวิธีกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ 
(ordinary least squares) ก็คือ คาของความชันท่ีประมาณคาได อาจจะมีคาสูงเกินความเปนจริง 
(overestimated slope) หรือตํ่ากวาความเปนจริง (underestimated slope) ได ถาหากวาคาสังเกต 
(observations) ท่ีเลือกมาหรือไดมานั้นมีคุณลักษณะประจําตัว (คือคา x) ท่ีมีคาสุดโตงหรือปลายสุด 
(extreme values) เปนจํานวนมากเกินไปทําใหไดคาประมาณของความชัน (slope estimate) จากวิธี
กําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ (ordinary least squares) มีคาตํ่ากวาความเปนจริงได Pindyck and 
Rubinfeld (1998: 302) กลาวถึงกรณีนี้วา  คาประมาณของความชันจากวิธีกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ 
(ordinary least squares slope estimate) ท่ีไดรับในกรณีนี้ จะมีลักษณะ “เอนเอียง (biased)” เนื่องจาก
เปนการประมาณคาความชันของการถดถอยท่ีแทจริง (true regression slope) ตํ่ากวาความเปนจริง 
และในทางตรงกันขามกันถาเรามีคาสังเกต (observations) ซ่ึงมีคา x ท่ีมีลักษณะเกาะกลุมกันตรงกลาง 
(ซ่ึงตรงกันขามกับกรณีแรกซ่ึงเปนกรณีปลายสุดหรือสุดโตงเปนจํานวนมากเกินไป) คาของความ
ชัน (slope) ท่ีประมาณคาไดก็จะมีลักษณะสูงเกินกวาความเปนจริง (overestimated)  
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 จะเห็นไดวาแบบจําลองเชิงเสนมีจุดออนหลายประการดวยกันดังไดกลาวมาแลวขางตน 
เพราะฉะน้ันตอไปน้ีเราจะมาพิจารณาทางเลือกอ่ืน เชน แบบจําลองโพรบิต (probit model) ซ่ึง 
เรียกวาแบบจําลองวิเคราะหแบบโพรบิต (probit analysis model) และแบบจําลองโลจิท (logit 
model)  

 
 2)  แบบจําลองโลจิท (Logit  model) 

           จากแบบจําลองความน าจะ เป น เช ิง เส น ที ่กล าวมาแล ว  ซึ ่งม ีข อบกพร อง
คอนขางมากโดยเฉพาะการท่ีจะทําใหคาประมาณความนาจะเปนอยูในชวง 0 ถึง 1 เทานั้น เราจึง
นําแบบจําลองโลจิท (Logit model) มาใชในการประมาณคาแทน ซึ่งไดคาประมาณของตัวแปร
ตามอยูในชวง 0 – 1 แบบจําลองโลจิทนี้เปนอีกแบบจําลองหนึ่งซึ่งมีคุณสมบัติคลาย ๆกับ
แบบจําลองโพรบิต ตางกันแตเพียงขอสมมติเกี่ยวกับลักษณะการแจกแจงของตัวคลาดเคลื่อน ui 
เทานั้น 

 จากการแจกแจงแบบโลจิททิก (logistic distribution) 

  ( ) x

x

β

β

′

′

+
==
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e
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           ( )xβ′Λ=       (16) 

โดยท่ี ( )•Λ  คือ ฟงกชันการแจกแจงสะสม (cumulative distribution function)  จากแบบจําลอง
ความนาจะเปน (probability model) 

   [ ] ( )[ ] ( )[ ]xxx β′+β′−= F1F10yE     (17) 

เราจะไดวา 
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         ( )ββ′= xf       (18) 

โดยท่ี ( )•f  คือ ฟงกชันความหนาแนน (density function) ซ่ึงคลองกับฟงกชันการแจกแจงสะสม 
(cumulative distribution) ( )•F  สําหรับการแจกแจงปกติ (normal distribution) เราจะไดวา 
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[ ] ( )ββ′= φ
∂

∂
x

x

xyE
                   (19)

  
โดยท่ี ( )tφ  คือ ฟงกชันความหนาแนนปกติมาตรฐาน (standard normal density function)  สําหรับ
การแจกแจงแบบโลจิททิก (logistic distribuiton) 
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        ( ) ( )[ ]xx β′Λ−β′Λ= 1     (20) 

เพราะฉะนั้นในแบบจําลองโลจิท (logit model) จะไดวา 

   
[ ] ( ) ( )[ ]ββ′Λ−β′Λ=
∂

∂
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x
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yE
    (21) 

 สําหรับตัวประมาณคา Berndt, Hall, Hall และ Huasman (1974) นั้น ในกรณีของ
แบบจําลองโลจิท (logit model)  (ซ่ึงแตกตางจากกรณีของแบบจําลองโพรบิท (probit model)) 

   ( )∑ ′Λ−=Β
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ii
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iiy xx       (22) 

ซ่ึงเปนการคํานวณเมทริกซความแปรปรวนรวมเกี่ยวเชิงเสนกํากับ (asymptotic covariance matrix) 
วิธีหนึ่งจาก 

   ( )Λ−Λ= ˆˆˆ 1f  

จะได 

   ( ) ( ) ( )Λ−ΛΛ−=⎟⎟
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   (23) 

เม่ือจัดพจน (terms) ตางๆ เขาดวยกันจะได 

 [ ] ( )[ ] ( )[ ] ( )[ ]β′Λ−+Ι′βΛ−+ΙΛ−Λ=γ xx 21211Var.Asy
2

Vˆ    (24) 

(Greene, 1997 อางถึงในทรงศักดิ์  ศรีบุญจติต, 2546: 252) 
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2.2. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
 สุทธิ  ปนมา (2535) ทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชย สาขากาฬสินธุ ผลการศึกษาความพึงพอใจท้ังโดยรวมทุกดาน เปนรายดาน และเปน
รายขอ แลวแปลผลตามเกณฑในระดับมากท่ีสุด ถึงนอยท่ีสุด จากผลการศึกษาวิจัย 1. ระดับความ
พึงพอใจของลูกคาตอการบริการ เปนรายขอ พบวา เกือบทุกขอลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการ 
อยูในระดับมาก  มีเพียงบางขอเทานั้นเพราะวามีขอจํากัดในเร่ืองสถานท่ีท่ีจะนําเสนอขอมูลตาง ๆ 
ตามรูปแบบของการนําเสนอโดยท่ัวไป อีกท้ังธนาคารยังไมแนใจวาลูกคามีความตองการขอมูล
ชนิดใด แบบใด และเพื่อนําไปใชประโยชนในดานใดโดยเฉพาะ จึงดําเนินการไดเพียงการนําเสนอ
ขอมูลพื้นฐานท่ัวไป ท่ีธนาคารเห็นวาควรทราบและเปนประโยชนตอลูกคาสวนใหญ  2. ในการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจ พบวาลูกคาท่ีประกอบอาชีพตางๆ มีระดับความพึงพอใจ ในดาน
พนักงาน การตอนรับ สถานท่ีประกอบการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  

สุวิทย  โตสิตารัตน (2540) ทําการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการบัญชีเงินฝาก
ออมทรัพยลูกคาของธนาคาร ในเขตอําเภอลอง จังหวัดแพร พบวา ปจจัยที่สําคัญท่ีผูใชบริการ
ธนาคารใหน้ําหนักมากท่ีสุด คือ มีท่ีพักอาศัยใกลกับธนาคารและเคยใชบริการกับธนาคารมานาน 
ซ่ึงมีจํานวนรวมเกือบ 50 เปอรเซ็นตของลูกคาท้ังหมด หากธนาคารในทองถ่ินทําการรณรงค
สงเสริมการเปดบัญชีออมทรัพย ลูกคาใหความสนใจในการรับของชํารวยมากกวาการจัดใหมีการ
ชิงรางวัล ถามีการจัดชิงรางวัลส่ิงท่ีลูกคาตองการมากท่ีสุด ไดแก ทุนการศึกษา รองลงมาคือ ส่ิงของ 
และการใหรางวัลการทองเท่ียว ซ่ึงการจัดรายการสมนาคุณดังกลาวนั้นลูกคาสนใจท่ีจะฝากเพิ่ม
จํานวนไมมาก ท่ีเหลือยังไมแนใจ ความคิดเห็นตอการบริการของธนาคารในปจจุบัน ผูตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นเรียงตามลําดับคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารอยูใกลบาน ไปมาสะดวก 
พนักงานพูดจาสุภาพ ปญหาของลูกคาคือ เร่ืองคาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บจากลูกคา จํานวน
สาขาของธนาคาร การออกเยี่ยมลูกคาของพนักงาน และสถานท่ีจอดรถ ขอเสนอแนะตอธนาคารคือ
ลูกคาตองการใหธนาคารมีบริการเพิ่มข้ึน เชน บริการหักคารักษาพยาบาล คาบํารุงการศึกษา และคา
ฌาปนกิจสงเคราะห 

จันทรจิรา  สุริยะชัยพร (2541) ทําการศึกษาปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการเลือกใชบริการเงิน
ฝากของลูกคาธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวาการศึกษาปจจัยท่ีมี
ผลกระทบตอการเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด
เชียงใหม ในจํานวน 2 สาขา มองในดานเงินฝากแตละประเภท คือ เงินฝากออมทรัพย เงินฝาก
ประจํา และเงินฝากกระแสรายวัน ขอมูลท่ัวไปไดระบุวาลักษณะท่ัวไปของลูกคาธนาคารนครหลวง
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ไทย ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการเงินฝากกับธนาคารนครหลวงไทยท่ีสําคัญมากอันดับ
แรกก็คือ ความม่ันคงของธนาคาร การคํ้าประกันเงินฝากเต็มจํานวน และรองลงมาก็คือ การจาย
อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง แตปจจัยอ่ืนมีความสําคัญเพียงเล็กนอยเทานั้น ก็คือช่ือเสียงของผูบริหารดี 
นาเช่ือถือ การบริการของผูบริการ/พนักงานสาขาทันสมัย สะดวก รวดเร็ว ทําเลที่ ต้ัง ไปมา
สะดวกสบาย มีจํานวนสาขาใหบริการมากเพียงพอ และมีบริการเสริมอ่ืนๆ 

สุทธานี  พรวัฒนานนท (2543) ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ
ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนหวยแกว  จังหวัดเชียงใหม พบวาลูกคามีความพึง
พอใจในภาพรวมตอการใชบริการอยูในระดับปานกลาง ความพึงพอใจของลูกคาระหวางลูกคาเพศ
ชายและลูกคาเพศหญิงพบวา อัตราดอกเบ้ียเงินกูและการแจกของชํารวย หรือของท่ีระลึกใน
เทศกาลสําคัญแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ความพึงพอใจของลูกคาอาชีพตางๆ 
ตอการใชบริการของธนาคารในดานสถานท่ี ดานพนักงาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .01 สวนดานเทคโนโลยี แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

บุญชู  เทพสุนทร (2544) ทําการศึกษา การวิเคราะหความไมสําเร็จของการใหบริการเงิน
ฝากปลอดภาษีของ ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม ทําการวิเคราะหหาความถ่ี และ
อัตรารอยละของลูกคาผูมาใชบริการเงินฝากท้ัง 2 กลุม โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป สําหรับขอมูลเชิง
คุณภาพเพื่อนํามาอธิบายปจจัยท่ีมีผล โดยใชเคร่ืองมือท่ีใชวิเคราะหคือขอมูลแบบจําลอง โลจิท 
(Logit Model) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  โดยผลการศึกษาสรุปได 1. ลักษณะท่ัวไปของลูกคาเงิน
ฝากของธนาคารกรุงไทย  ลูกคาเงินฝากแบบปลอดภาษีสวนใหญเปนเพศหญิง  2. ลักษณะการใช
บริการลูกคาเงินฝากแบบปลอดภาษีท่ีใชบริการฝากเงินกับธนาคารกรุงไทย เพียงธนาคารเดียว มี
เพียงรอยละ 17.00 ในขณะท่ีลูกคาเงินฝากไมปลอดภาษีมีการใชบริการฝากเงินกับธนาคารกรุงไทย
เพียงแหงเดียว รอยละ 32.50  3. เหตุผลในการพิจารณาเลือกใชบริการเงินฝากแบบปลอดภาษี ให
เหตุผลท่ีมาใชบริการ เพราะธนาคารมีความม่ันคง ปลอดภัยมากท่ีสุด 4. ความสามารถในการ
จัดสรรเงินในการฝากอยางสม่ําเสมอในแตละเดือน ในกลุมลูกคาของธนาคารท่ีฝากเงินแบบไม
ปลอดภาษี มีเพียงรอยละ 27.50 ท่ีสามารถจัดสรรเงินเพื่อนําฝากไดทุกเดือน ท่ีเหลือรอยละ 72.50 
ไมสามารถจัดสรรเงินฝากไดทุกเดือน 5. ทัศนะของลูกคาธนาคารในเร่ืองผลกระทบของภาวะ
เศรษฐกิจตกตํ่าตอการฝากเงิน รอยละ 53.33 และไมไดรับผลกระทบตอการฝากเงิน รอยละ 46.67 
สําหรับในกลุมลูกคาท่ีใชบริการเงินฝาก แบบไมปลอดภาษี พบวามีจํานวนลูกคาประเภทนี้ รอยละ 
79.17 ท่ีไดรับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจท่ีตกตํ่า 6. การรับรู/รับทราบสําหรับลูกคาท่ีไมใชบริการ
เงินฝากแบบปลอดภาษีนั้นรอยละ 33.33 ยังไมทราบวาธนาคารฯมีเงินฝากแบบปลอดภาษี และรอย
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ละ 40.83 ยังไมทราบเง่ือนไขและสิทธิพิเศษของการฝากเงินแบบปลอดภาษี ท่ีเหลือรอยละ 59.27 ท่ี
ทราบวาธนาคารฯมีบริการเงินฝากแบบปลอดภาษี  7. ความคิดเห็นตอเง่ือนไขของบริการเงินฝาก
ดังกลาว เกี่ยวกับสิทธิพิเศษท่ีจูงใจในการฝากเงินแบบปลอดภาษีซ่ึงไดรับการยกเวนภาษีดอกเบ้ีย
เงินฝากเปนสิทธิพิเศษท่ีจูงใจมากท่ีสุด รองลงมาคือการไดรับอัตราดอกเบ้ียสูงกวาการฝากเงิน
ประเภทอ่ืน ผลดังกลาวนี้ช้ีใหเห็นวาการเก็บภาษีดอกเบ้ียเงินฝาก มีผลตอการตัดสินใจเลือกรูปแบบ
ในการถือออม  

พรพิไล  โนจา (2544) ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการรับฝาก-ถอน
ดวยระบบคิวของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาความพึง
พอใจของลูกคาตอกาใหบริการรบฝาก-ถอนดวยระบบคิวของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ท้ัง 4 ดาน โดยเฉล่ียมีความพึงพอใจระดับมากทุกดาน ไดแก ดานการ
ใหบริการ ดานสถานท่ี ดานพนักงาน และดานอุปกรณเคร่ืองใชสํานักงาน ตามลําดับ โดยมี
รายละเอียดดังนี้ ดานการใหบริการ ลูกคามีความพึงพอใจตอความทันสมัยของระบบคิวเปนอันดับ
หนึ่ง รองลงมาคือ ความเพียงพอของกระดาษคิว และความถูกตองของงานที่ไดรับบริการ ดาน
สถานท่ี ลูกคามีความพึงพอใจตอความมีระเบียบและความสะอาดภายในธนาคารเปนอันดับหนึ่ง 
รองลงมาคือ บรรยากาศภายในธนาคาร และความเพียงพอของท่ีนั่งรอรับบริการ ดานพนักงาน 
ลูกคามีความพึงพอใจตอมรรยาทและความสุภาพของพนักงานในการใหบริการเปนอันดับหนึ่ง 
รองลงมาคือ ความมีมนุษยสัมพันธท่ีดี และความรอบรูในบริการและงานที่เกี่ยวของ ดานอุปกรณ
เคร่ืองใชสํานักงาน ลูกคามีความพึงพอใจตอความเปนระเบียบของใบรับฝาก-ถอน เอกสาร และ
เคร่ืองเขียนตางๆ เปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือความพึงพอใจของใบรับฝาก-ถอนเอกสาร และเคร่ือง
เขียนตางๆ  

 วิจิตร   จิตรวศินกุล (2545) ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนราชวงศ จังหวัดเชียงใหม พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดสวนใหญจะมีระดับความพึงพอใจระดับปานกลางทุกปจจยั มีระดบัความพงึ
พอใจมากเพียง 2-3 ปจจัยเทานั้น และยังมีปจจัยท่ีมีระดับความพึงพอใจนอยไดแก  ปจจัยดานราคา 
อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก และอัตราดอกเบ้ียเงินใหกูยืม และปจจัยดานกระบวนการ (ข้ันตอนการ
ใหบริการ) คือจํานวนพนักงานท่ีใหบริการแสดงใหเห็นวาอาจจะเกิดปญหาตอธุรกิจไดในอนาคต 
ธนาคารควรพิจารณาปรับปรุงการใหบริการในทุกๆ ดานเพื่อแขงขันในตลาดได และความอยูรอดของ
ธุรกิจ โดยพิจารณาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ โดยการประชาสัมพันธ
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ใหทราบถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ และคุณคาท่ีลูกคาจะไดรับใหมากข้ึน ดานราคาพิจารณาอัตรา
ดอกเบ้ียและคาธรรมเนียมตางๆ ใหเหมาะสมและแขงขันกับตลาดได  

ยรรยง พรอมสุข (2546)  ไดทําการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการสินเช่ือ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของ ธนาคารไทยพาณิชย สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม  สมมุติฐานการวิจัยคร้ังนี้คือ1. ปจจัยทางการบริหารมีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  2. หลักเกณฑการ
ใหบริการสินเช่ือวิสาหกิจฯ มีผลตอความพึงพอใจ 3. ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาลักษณะกิจการ และระดับรายไดตอเดือน มีผลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการสินเช่ือฯ จากผลการวิจัย ปจจัยทางการบริหารท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการใช
บริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมฯ ในระดับมากท่ีสุด คือ ดานองคการ สวนปจจัย
ทารงดานพนักงาน ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก และปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาด 
ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับกลาง พรอมท้ังดานหลักเกณฑการใหสินเช่ือฯ ลูกคามีความพึง
พอใจอยูในระดับกลาง  

อรพิน   ธนิกกุล (2546) ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการฝาก-ถอน
ของธนาคาร : กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขายอยแมกลอง พบวาความพึงพอใจ
ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเรียงลําดับจาก
มากไปหานอย ดังนี้คือ 1) ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 2) ปจจัยดานกระบวนการในการ
ใหบริการ 3) ปจจัยดานพนักงานผู 4) ปจจัยดานผลิตภัณฑ 5) ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 6) ปจจัย
ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ และ 7) สวนปจจัยดานราคา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย  อัตรา
คาธรรมเนียมบัตรเอทีเอ็ม อัตราคาธรรมเนียมการใหบริการเงินโอนอัตราดอกเบ้ียเงินกู อัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝาก ในระดับพึงพอใจปานกลางทุกปจจัย ยกเวนอัตราคาธรรมเนียมบัตรเอทีเอ็มท่ีมี
ความพึงพอใจมาก 

ปรีดี  ชื่นจิตตศิริ (2548) ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเช่ือของ
ศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัทธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวาระดับความ
คาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอบริการดานสินเช่ือของศูนย ธุรกิจลูกคา
บรรษัทธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม สามารถเปรียบเทียบแตละปจจัยยอย
ไดดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคลากร ดานการสรางและนําเสนอ
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ลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและมี
ความพึงพอใจในระดับมาก สวนดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมี
ความคาดหวังและมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

สุวรรณ  ตั้งชีวะสมบัติ (2548) ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนา เชียงใหม พบวาการใหบริการดานเงิน
ฝากผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉล่ียในระดับมาก  คือ  ดาน
กระบวนการ ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ ดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ และดานการจัด
จําหนาย และมีความคาดหวังมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง คือ ดานการสงเสริมการตลาด และดาน
ราคา ตามลําดับ สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉล่ียในระดับมาก คือ กระบวนการ และ
มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง คือ ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดานการจัดจําหนาย และดานราคา 
ตามลําดับ 


