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การทบทวนวรรณกรรม 

 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎี 

การศึกษาพฤตกิรรมการใชบตัรสินเชื่อหมนุเวยีนสวนบคุคลของลูกคาที่มีรายไดประจํา ได
นําทฤษฎีและแนวคดิทางเศรษฐศาสตรมาประกอบการศกึษาดังนี ้
 

2.1.1 ทฤษฎีอุปสงค (Demand Theory) 
อุปสงคตอสินคาและบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง(Demand)หมายถึง ปริมาณสินคาหรือ

บริการชนิดใดชนิดหนึ่งที่ผูบริโภคมีความตองการซื้อ ณ ระดับราคาตางๆกันของสินคาหรือบริการ
ชนิดนั้นๆ ในระยะเวลาที่กําหนด โดยความตองการซื้อนั้นผูบริโภคตอง และมีความเต็มใจที่จะซือ้
สินคาหรือบริการชนิดนัน้ๆ มาสนองความตองการของตน ดังนั้นหากพิจารณาถงึพฤติกรรมของ
ผูบริโภคแตละคนนั้น จะพบวาผูบริโภคแตละคนยอมมีความตองการที่จะไดรับความพึงพอใจ
สูงสุดในการบริโภคสินคาหรือบริการจากการใชจายรายไดหรืองบประมาณที่มีอยูอยางจํากดั  ส่ิงที่
ทําผูบริโภคไดรับความไดรับความพอใจจากการบริโภคสินคาและบริการ ผูบริโภคตองมีปจจัย
หลายประการในการเลือกบริโภคสินคาและบริการนั้น ตัวอยางเชน รสนิยมของผูบริโภค รายได
ของผูบริโภค ระดับราคาของสินคาและบริการชนิดนัน้ รวมถึงระดับราคาของสินคาหรือบริการ
ชนิดนั้นๆ รวมถึงชนิดอื่นๆที่เกี่ยวของ เปนตน 

ดังนั้นปจจัยทีม่ีอิทธิพลตออุปสงคหรือปริมาณซื้อสินคาและบริการใดเปนจํานวนมาก
หรือนอยนัน้มปีจจัยที่เกี่ยวของดังนี ้

1) ราคาสินคาชนิดนั้น ตามปกติเมื่อราคาสินคาเพิ่มสูงขึ้นปริมาณซื้อจะลดลง ในทาง
กลับกันถาราคาลดต่ําลง ปริมาณซื้อจะเพิ่มขึ้น เมื่อใหส่ิงอื่นคงที่ 

2) ราคาสินคาอื่นๆ ที่เกี่ยวของ ความสัมพันธของปริมาณซื้อนอกจากจะขึ้นอยูกับราคา
สินคาชนิดนั้นแลว ยังขึ้นอยูกับราคาสินคาอื่นที่เกี่ยวของดวย ความสัมพันธระหวางปริมาณการซื้อ
สินคาชนิดใดชนิดหนึ่งและระดับราคาสินคาชนิดอื่นจะเปนเชนใด ขึ้นอยูกับวา สินคาสองชนิดมี
ความสัมพันธกันในลักษณะใด แบงออกเปน 
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2.1) สินคาสองชนิดเปนสินคาที่ใชทดแทน การที่ผูบริโภคจะซื้อสินคาชนิดใด
ชนิดหนึ่งมากนอยเพยีงใด จะตองพจิารณาถึงราคาสินคาที่ทดแทนกันดวย เชน เนือ้ไกกับเนื้อหมู 
เปนตน ถาราคาเนื้อหมูสูงขึ้น ในขณะที่ราคาเนื้อไกคงเดิม ผูบริโภคก็จะลดการบริโภคเนื้อหมูลง 
แลวหนัมาบริโภคเนื้อไกเปนการทดแทน จึงกลาวไดวา เมื่อราคาสินคาชนิดใดชนิดหนึ่งเพิ่มขึน้จะ
ทําใหปริมาณซื้อสินคาอีกชนิดหนึ่งที่ใชทดแทนกันไดเพิ่มขึ้นดวย ในทางตรงกันขาม ถาราคาสินคา
ชนิดหนึ่งลดลงจะทําใหปริมาณซื้อของสินคาอีกชนิดหนึง่ที่ใชทดแทนกันไดลดลงดวย ดังนัน้
ความสัมพันธของราคาและปริมาณซื้อของสินคาตางชนิดกันทีใ่ชทดแทนกันจะเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน 

2.2) สินคาสองชนิดเปนสนิคาที่ใชประกอบกันหรือใชรวมกัน เชน รถยนตกบั
น้ํามันเชื้อเพลิง ยาสีฟนกับแปรงสีฟน กาแฟกับน้ําตาล เปนตน เมื่อราคาน้ําตาลแพงขึ้นนอกจาก
ปริมาณซื้อน้ําตาลจะลดลงแลวปริมาณความตองการซื้อกาแฟก็จะลดลงดวย ทั้งๆทีร่าคากาแฟไม
เปลี่ยนแปลง ดังนัน้ความสัมพันธของราคากับปริมาณซื้อของสินคาตางชนิดที่ใชประกอบกันจะ
เปนไปในทิศทางตรงกันขาม 

3) รายไดของผูบริโภค รายไดของผูบริโภค เปนปจจยัสําคัญอยางหนึ่งในการกําหนด
อุปสงค การพิจารณาความสัมพันธระหวางรายไดของผูบริโภคกับปริมาณความตองการซื้อสินคา
ชนิดหนึ่งชนิดใด สามารถแบงสินคาออกเปน 2 ชนิด คือ 

3.1) สินคาชนดินั้นเปนสินคาปกติ ปริมาณซื้อสินคาปกติทั่วไปจะมีความสัมพันธ
โดยตรงกับระดับรายไดของผูบริโภคกลาวคือ ถาผูบริโภคมีรายไดมาก ความตองการซื้อสินคาปกติ
จะเพิ่มขึน้ แตถาผูบริโภคมีรายไดลดลง ความตองการซื้อสินคาปกติจะลดลงดวย 

3.2) สินคาชนิดนั้นเปนสินคาดอยคุณภาพ สินคาบางชนิดเปนสินคาดอยคุณภาพ 
เชน บะหมีก่ึ่งสําเร็จรูป เสื้อผามือสอง ปริมาณซื้อสินคาประเภทนี้จะมคีวามสัมพันธตรงกันขามกบั
รายไดของผูบริโภค กลาวคือ เมื่อผูบริโภคมีรายไดเพิ่มขึ้น ความตองการในสนิคาประเภทนีจ้ะ
ลดลง แตถาผูบริโภคมีรายไดลดลง ความตองการในสินคาประเภทนีจ้ะเพิ่มขึ้น 

4) รสนิยมผูบริโภคและความนยิมของคนสวนใหญในสังคม รสนิยมเกีย่วกับความ 
รูสึกนิยมชมชอบชั่วขณะหนึง่จึงมีการเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว ซ่ึงสิ่งที่กําหนดรสนิยมของ
ผูบริโภค ไดแก เพศ อายุ การศึกษา คานิยม เปนตน 

5) การคาดคะเนราคาสินคาในอนาคตถาผูบริโภคคาดคะเนวา ราคาสินคาและบริการ
ชนิดใดจะสูงขึน้แลว ปริมาณความตองการซื้อจะเพิ่มขึ้น ในทางกลับกนัหากคาดคะเนวาราคาสินคา
จะลดลง ผูบริโภคจะชะลอการซื้อสินคาลงจนกวาจะถึงระดับราคาที่เหมาะสม 
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6) จํานวนประชากร หากจาํนวนประชาชนเพิ่มจํานวนมากขึ้นความตองการสินคาและ
บริการจะเพิ่มขึ้นตาม ซ่ึงประชากรเหลานัน้จะตองมีอํานาจในการซื้อสินคาดวย 

7) การโฆษณาของผูขาย ผลของการโฆษณาจะทําใหผูบริโภครูจักและคุนเคยกับสนิคา
และบริการชนดินั้น ซ่ึงจะมีผลตอการเปลี่ยนแปลงปรมิาณความตองการซื้อสินคาและบริการชนิด
นั้นๆ 
 

2.1.2 ทฤษฎีสวนประสมการตลาด 
ทฤษฎีสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่

ควบคุมไดซ่ึงบริษัทใชรวมกัน เพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย โดยมสีวนประสมการ
สงเสริมการตลาดเปนตัวส่ือสารขอมูลระหวางผูขายและผูซ้ือที่มีศักยภาพเพื่อจูงใจทัศนคติและ
พฤติกรรมการซื้อสวนประสมการตลาด (Kotler and Armstrong, 1994 อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน 
และคณะ, 2541)  ประกอบดวย 

1) ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจสนองความตองการของลูกคาให
พึงพอใจผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตวัตนกไ็ด ผลิตภัณฑจึง
ประกอบดวยสินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน มีคุณคาในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภณัฑสามารถขายได 
การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตางๆไดแก ความแตกตาง
ของผลิตภัณฑและ/หรือความแตกตางทางการแขงขันพิจารณาจากองคประกอบ 
(คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ เชน ประโยชน พื้นฐาน รูปรางลักษณะ คณุภาพ การบรรจุ
ภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑเปนการออกแบบผลิตภัณฑของ
บริษัทเพื่อแสดงตําแหนงทีแ่ตกตางและมคีุณคาในจิตใจของลูกคาไดดยีิ่งขึ้น กลยทุธ
เกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑและสายผลติภัณฑ 

2) ราคา (Price) หมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปน P ตัวที่สองที่เกิดขึ้นมาถัด
จากผลิตภัณฑ ราคาเปนตนทุนของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคณุคา
ผลิตภัณฑกับราคาลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคาเขาก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนัน้ผู
กําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงคุณคาที่รับรูในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณา
วาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้นๆ ตนทุน
สินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ การแขงขัน และปจจัยอ่ืนๆ 

  3)  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกบัขอมูลระหวางผูขาย
กับผูซ้ือ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสารหรือจูงใจใหเกิดทัศนคตทิี่ดีและพฤตกิรรม
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การซื้อ และเพื่อใหเปนไปตามวัตถุประสงค การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทํา
การขายและตดิตอส่ือสารโดยไมใชคน เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ
ซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือ ตองใชหลักการเลือก ใชเครื่องมือส่ือสารแบบ
ประสมประสาน โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคาผลิตภัณฑคูแขง โดยบรรลุ
จุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือสงเสริมที่สําคัญมีดังนี้ 
ก. การโฆษณา เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกีย่งกับองคการและ(หรือ)ผลิต 

ภัณฑ บริการ หรือ ความคิด ที่ตองการจายเงิน โดยผูอุปถัมภรายการกลยุทธการ
โฆษณาจะเกีย่วของกับการตดัสินใจในเรื่องตางๆไดแก วัตถุประสงคในการ
โฆษณา งบประมาณในการโฆษณา ขาวสารที่ตองการสื่อ การเลือกใชส่ือ ชวง
ระยะเวลาที่จะใชในการโฆษณาและการประเมินโฆษณาวาบรรลุหรือไม 

ข. การขายโดยใชพนักงานขาย หมายถึง เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและจูงใจตลาด
โดยใชบุคคล งานในขอนีจ้ะเกี่ยวของกบักลยุทธการขายโดยใชพนกังานขายและ
การจัดการหนวยงานขาย 

ค. การสงเสริมการขาย หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมที่นอกเหนือจากการโฆษณา 
การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถ
กระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซือ้ โดยลูกคาขัน้สุดทายหรือบุคคลอื่นใน
ชองทางการสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบ  คือการกระตุนผูบริโภคเรียกวา การ
สงเสริมการขายที่มุงสูผูบริโภค การกระตุนคนกลางเรียกวา การสงเสริมการขายที่
มุงสูคนกลาง และการกระตุนพนักงานขายเรียกวาการสงเสริมการขายที่มุงสู
พนักงานขาย 

ง. การใหขาวและการประชาสมัพันธ การใหขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกนั
สินคาหรือบริการที่ไมตองมกีารจายเงนิ สวนการประชาสัมพันธ หมายถึง ความ
พยายามที่มกีารวางแผน โดยองคการหนึง่เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการใหเกิด
กับกลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกจิกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 

 
4)   ผูมีสวนเกีย่วของหรือบคุลากร คือบุคคลผูมีสวนเกี่ยวของกับการบริการทั้งหมด  โดยที ่

รวมถึงลูกคาและบุคคลกรที่ใหบริการลูกคา  คุณภาพในการใหบริการตองอาศัยการ
คัดเลือก  การฝกอบรมการจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความพอใจแกลูกคาผูใชบริการ
เหนือคูแขงขัน  บุคลากรตองมีความสามารถ  มีทัศนคติที่ดี  สามารถตอบสนองความ
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ตองการของลูกคา  มีความสามารถในการแกปญหา  และสามารถสรางคานิยมที่ดแีก
องคกร 

5)  การสรางและการนําเสนอลักษณะกายภาพ ไดแก สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ
การออกแบบตกแตง และแบงสวน หรือแผนกของพื้นทีภ่ายในอาคาร และลักษณะทาง
กายภาพอื่นๆที่สามารถดึงดูดใจลูกคาและทําใหมองเห็นภาพลักษณของการบริการ ได
อยางชัดเจนรวมไปถึงอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชตางๆที่มีไวในใหบริการดวย 

6) กระบวนการใหบริการ  หมายถึงขั้นตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพในการ
ใหบริการกับลูกคาไดอยางรวดเรว็และประทับใจ  ซ่ึงจะพิจารณาใน 2 ดาน  คือความ
ซับซอน  และความหลากหลาย ในความซับซอนจะตองพิจารณาถึงขัน้ตอนและความ
ตอเนื่องของงานในกระบวนการ  เชน  ความสะดวกรวดเร็วในการลงทะเบียน  การ
จัดบริการรักษา  ความสะอาดของศูนย  การเปลี่ยนอุปกรณที่ใชแลว  สวนในดานความ
หลากหลายตองพิจารณาถึง  ความมีอิสระ  ความยืดหยุน  ความสามารถเปลี่ยนแปลง
ขั้นตอน  หรือลําดับงาน 

 
  2.1.3 ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Theory) 
 

แนวคดิทฤษฎพีฤติกรรมผูบริโภคอธิบายไดวา การที่ผูบริโภคคนใดคนหนึ่งตดัสินใจ
ซ้ือสินคาและบริการเพราะสินคาและบริการนั้นใหความพึงพอใจหรืออรรถประโยชนสูงสุด ซ่ึงเหตุ
จูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจบริโภคสินคาและบริการ มีจุดเริ่มตนจากการเกดิสิ่งกระตุน(Stimulus) 
ที่ทําใหเกิดความตองการ ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดและจากการไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ 
ของผูซ้ือ แลวมีการตอบสนอง หรือการตัดสินใจ ซ่ึงสามารถแสดงไดโดยโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
(A Model of Consumer Behavior) 

จุดเริ่มตนของการทําความเขาใจกับพฤตกิรรมของผูซ้ือ คือ การศึกษาถึง "โมเดลสิ่ง
กระตุนและการตอบสนอง" (Stimulus-Response Model) 
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รูปท่ี 2.1 โมเดลสิ่งกระตุนและการตอบสนอง 

 

 

 

 

 
 

โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 

การทําความเขาใจกับความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer's Consciousness) หรือที่เรียก
กันวากลองดํา (Black box) โมเดลนี้ถูกแบงออกเปน 3 สวน ดังนี ้

สวนที่ 1 เร่ิมตนจากการมีส่ิงกระตุนเขามากระทบกลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ 
โดยส่ิงกระตุนจะแบงออกเปน 2 ประเภท คือ  

(1)   ส่ิงกระตุนทางการตลาด ไดแก สวนประสมทางการตลาดทั้ง 4 คือ ผลิตภัณฑ 
ราคา สถานที่ และการสงเสริมการตลาด 
(2)   ส่ิงกระตุนอื่นๆ ไดแก ส่ิงแวดลอม ระดับมหภาค ซ่ึงอยูภายนอกองคกร เชน 
ส่ิงแวดลอมทางเศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมือง และวัฒนธรรม 

สวนที่ 2 จากสิ่งกระตุนดังกลาวขางตนจะกระทบกลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ 
ซ่ึงแบงออกเปน 2 สวน คือ  

(1) ลักษณะของผูซ้ือ 
(2) กระบวนการตัดสินใจซื้อ  

 
สวนที่ 3 เปนขั้นของการตอบสนองของผูซ้ือซ่ึงไดผานกระบวนการตดัสินใจซื้อมาแลว 

โดยผูซ้ือจะมกีารตอบสนอง 5 ประการดงันี้  
(1) การตัดสินใจเลือกผลิตภณัฑที่จะซื้อ  
(2) การตัดสินใจเลือกตราสนิคาที่จะซื้อ  

สิ่งกระตุน 

การตลาด 
ผลิตภัณฑ 
ราคา 
สถานที่ 
การ
สงเสริม 

อ่ืนๆ 
เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรม 

กลองดํา 

ลักษณะของ
ผูซ้ือ 

กระบวน 
การตัดสิน 
ใจซื้อ 

การตอบสนองของผูซื้อ 

ผลิตภัณฑที่ซ้ือ 
ตรายี่หอที่ซ้ือ 
รานคาที่ซ้ือ 
เวลาที่ซ้ือ 
ปริมาณที่ซ้ือ 
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(3) การตัดสินใจเลือกรานคาที่จะซื้อ  
(4) การตัดสินใจในเวลาที่จะซื้อ 
(5) การตัดสินใจในปริมาณที่จะซื้อ 

การอธิบายถึงสวนที่เปนกลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือทั้ง 2 สวน คือ ลักษณะ
ของผูซ้ือ (Buyer Characteristics) และกระบวนการตัดสินใจซื้อ (Buyer decision process) 
ตามลําดับ 

ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer Characteristics) 
 ลักษณะของผูซ้ือนั้นจะถูกกระทบจากปจจยัทางดานตางๆ ดังตอไปนี ้

1. ปจจัยทางดานวัฒนธรรม 
2. ปจจยัทางดานสังคม 
3. ปจจัยสวนบุคคล 
4. ปจจัยทางดานจิตวิทยา 
 

รูปท่ี 2.2 แสดงปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอลักษณะของผูซ้ือ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วัฒนธรรม 

- วัฒนธรรม
พ้ืนฐาน 
 
 

- วัฒนธรรม
ยอย 
 
 

- ช้ันทางสังคม 

สังคม 

- กลุมอางอิง 
 
 
- ครอบครัว 
 
 
- บทบาทและ
สถานภาพ 

บุคคล 

- อายุและลําดับขั้นของ
ชีวิต 
- อาชีพ 
- สถานภาพทางเศรษฐกิจ 
- รูปแบบชีวิต 
- บุคลิกภาพและ
แนวความคิดสวนบุคคล 

จิตวิทยา 

- การจูงใจ 
- การรับรู 
- การเรียนรู 
- ความเชื่อและ
ทัศนคติ 

ผูซื้อ 
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1. ปจจัยทางดานวัฒนธรรม  ประกอบดวย 
 

1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน 
 เปนปจจยัพื้นฐานที่มีอิทธิพลตอความตองการและพฤติกรรมของคนโดยเดก็ที่กําลัง

เติบโตจะไดรับอิทธิพลของคานิยม, การรับรู , ความชอบ และพฤตกิรรม มาจากครอบครัว และ
สถาบันที่สําคัญๆ เชน โรงเรียน เปนตน 
 

1.2 วัฒนธรรมยอย 
 ในแตละวัฒนธรรมจะประกอบไปดวยวัฒนธรรมยอยๆซึ่งจะมีความแตกตางกันออก 

ไป ซ่ึงจะนาํไปสูการแบงสวนตลาดและการออกแบบกลยุทธสวนประสมการตลาด (4 P's) ที่
แตกตางกันออกไป ประกอบดวย 

- เชื้อชาต,ิ สัญชาติ เชน ไทย จีน อเมริกา อังกฤษ ลาว เปนตน 
- ศาสนา เชน พุทธ อิสลาม คริสต ซิก เปนตน 
- พื้นที่ทางภูมศิาสตร เชน ภาคเหนือ ภาคอีสาน ภาคกลาง ภาคใต เปนตน 
 

1.3 ช้ันทางสังคม 
เปนการแบงสมาชิกในสังคมออกเปนลําดบัขั้นที่แตกตางกัน โดยอาศัยตัวแปรตางๆ 

อาทิ รายได อาชีพ การศึกษา ความมั่งคั่ง แหลงที่พักอาศัย เปนตน ซ่ึงโดยทั่วไปสามารถแบงชั้นทาง
สังคมออกเปน 3 ระดับชั้นดวยกัน คือ 

(1) ชนชั้นระดบัสูง  
(2) ชนชั้นระดบักลาง  
(3) ชนชั้นระดบัลาง 
สมาชิกที่อยูในชั้นทางสังคมเดียวกัน กจ็ะมีคานยิม ความสนใจ และพฤติกรรมที่

คลายๆกัน ช้ันทางสังคมที่แตกตางกันจะนําไปสูความชอบในผลิตภณัฑ และตราสินคาที่แตกตาง
กันไปดวย เชน กลุมคนชั้นสูงสวนใหญจะใชเสื้อผาที่มยีี่หอ ขับรถยนตราคาแพง กิจกรรมยามวาง 
ตองไปเลนกอลฟ หรือออกงานสังคม เปนตน 

ช้ันทางสังคม มีลักษณะสําคัญดังนี ้
- คนที่อยูในชัน้ทางสังคมเดยีวกัน มแีนวโนมที่จะมพีฤติกรรมเหมือนกนั 
- คนจะไดรับตําแหนงที่สูงกวา ต่ํากวาตามชั้นทางสังคม 



  
17 

-ช้ันทางสังคมชี้ใหเห็นถึงกลุมของตัวแปรตางๆ เชน อาชีพ รายได ความมั่งคั่ง
การศึกษา มากกวาที่จะใชเพยีงแคตวัแปรเดียว 
-คนแตละคนสามารถเปลี่ยนชั้นทางสังคมใหสูงขึ้น/ต่ําลงไดตลอดชวงชีวิตของเขา 

 
2. ปจจัยทางดานสังคม ประกอบดวย 

2.1 กลุมอางอิง ประกอบดวยบุคคลที่มีอิทธิพลตอทัศนคติหรือพฤตกิรรมของบุคคล 
สามารถแบงออกไดเปน 2 ประเภท ดงันี ้

1) กลุมอางอิงทางตรง (Direct or Membership Groups) คือ กลุมบุคคลที่มีอิทธิพล
ตอผูบริโภคทางตรง และมีการติดตอกันแบบเผชิญหนา แบงเปน 

- กลุมปฐมภูม ิ(Primary Groups) เปนกลุมบุคคลที่มีการติดตอกันอยางสม่ําเสมอ 
และมีรูปแบบการติดตอแบบไมเปนทางการ เชน ครอบครัว เพื่อน เปนตน 
- กลุมทุติยภูม ิ (Secondary Groups) มีการติดตอกนัแบบนานๆครั้ง และมี
รูปแบบการตดิตอแบบเปนทางการ เชน กลุมทางศาสนา กลุมวิชาชีพ หรือกลุม
ทางการคา เปนตน 

2) กลุมอางอิงทางออม (Indirect Groups)  คือ กลุมบุคคลที่มีอิทธิพลทางออม ไมได
มีการรูจักเปนการสวนตวั แบงเปน 

- กลุมใฝฝน (Aspirational Groups) บุคคลที่บุคคลอื่นตองการจะเปนเหมือน 
เชน นักแสดง นักรอง นายแบบ นางแบบ พิธีกร นักกฬีาที่มีช่ือเสียง เปนตน 
- กลุมไมพึงปรารถนา (Dissociative Groups) บุคคลที่คานิยมหรือ 
พฤติกรรมที่บุคคลอื่นปฏิเสธ 

กลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอบุคคล 3 ทางดวยกัน คือ 
(1) กลุมอางอิงทําใหบุคคลเกิดพฤติกรรมและรูปแบบการดําเนินชวีิตใหมๆ 
(2) มีอิทธิพลตอทัศนคติและแนวความคิดสวนของตนเอง 
(3) มีอิทธิพลตอการเลือกผลิตภัณฑและตราสินคา 

2.2 ครอบครัว 
ครอบครัวถือเปนองคกรในสังคมที่สําคัญที่สุด โดยสมาชกิในครอบครัวถือเปนกลุม

อางอิงทางตรงขั้นปฐมภูมิที่มอิีทธิพลอยางมากตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคโดยสมาชิก
ในครอบครัว จะมีการแบงบทบาทและอิทธิพลของการตัดสินใจซื้อดังนี้ 
 - ผูชาย เปนผูมีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ 
 - ผูหญิง เปนผูมีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ 



  
18 

 - ผูหญิงและผูชาย มีอิทธิพลในการตัดสนิใจซื้อรวมกัน 
2.3 บทบาทและสถานภาพ 
ผูบริโภคแตละคนจะอยูในกลุมหลายๆกลุมแตกตางกันออกไป เชน ครอบครัว ที่

ทํางาน สมาคม เปนตน ดังนั้นตําแหนงของบุคคลในแตละกลุมจะถูกกําหนดในรูปของ
บทบาทและสถานภาพ ตัวอยางเชน นายทักษณิ เมื่ออยูกับพอแมจะแสดงบทบาทเปนลูก
ชาย เมื่ออยูกับครอบครัวจะมบีทบาทเปนสามีและหวัหนาครอบครัว เมือ่ไปทํางานจะแสดง
บทบาทเปนประธานบริษัทเปนตน 
       สรุปแลวบทบาท จะประกอบดวยกิจกรรมตางๆที่บุคคลถูกคาดหวังใหปฏิบัติ โดย
ส่ิงที่จะปฏิบัตินั้นขึ้นอยูกับบคุคลที่อยูรอบขาง  
       นอกจากนี้ในแตละบทบาทจะประกอบไปดวยสถานภาพ ซ่ึงคนจะซื้อสินคาที่บง
บอกถึงสถานภาพของตนเอง เชน ประธานบริษัท ตองขับรถเบนซ ใสสูท เปนตน ดังนั้น
หนาที่ของนักการตลาดจะตองทราบวาผลิตภัณฑรวมถึงตราสินคาของเรานั้น เหมาะสํา 
หรับลูกคาที่อยูในบทบาทและสถานภาพใด แลวทําการสื่อสารใหตรงกับกลุมลูกคา
เปาหมาย 
 
3. ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย 

3.1 อายุและลําดับขั้นของวงจรชีวิต คนจะซื้อสินคาและบริการที่แตกตางกันไปตลอด
ชวงชีวิต ดังนัน้รสนิยมในการซื้อสินคา เชน เสื้อผา อาหาร รถยนต เฟอรนิเจอร หรือกิจกรรมยาม
วาง จะมีความสัมพันธกับอายุและลําดับขัน้ของวงจรชวีติ ตัวอยางเชน สินคาประเภทอาหาร เมื่ออยู
ในชวงวยัรุนจะนิยมรับประทานอาหารประเภทจานดวน แตเมื่อเขาสูวัยผูใหญก็จะใหความสําคญั
กับการรับประทานอาหารเพือ่สุขภาพมากขึ้น หรือกิจกรรมยามวางของวัยรุน คือ การดูหนัง ฟง
เพลง รองคาราโอเกะ แตกิจกรรมยามวางของวัยผูใหญอาจจะเปนการปลูกตนไม ทองเที่ยวเชิง
ธรรมชาติ เปนตน 

3.2 อาชีพ บริโภคที่อยูในอาชพีที่แตกตางกัน ความตองการในการใชสินคาหรือบริการ
ก็จะแตกตางกนัออกไป ดังนั้นนักการตลาดสามารถออกแบบผลิตภัณฑใหตรงกับความตองการของ
บุคคลที่อยูในแตละสาขาอาชีพได ตัวอยางเชน เครื่องคิดเลข ก็จะมีการออกแบบใหมีรุนเพื่อให
ผูบริโภคแตละอาชีพ เชน นักเรียน/นักศกึษา วิศวกร นักการเงนิ นกับัญชี หรือพอคา/แมคาเลือก
ใชไดตามความเหมาะสม 

3.3 สถานการณทางเศรษฐกจิ การเลือกซื้อผลิตภัณฑของผูบริโภคนั้นยงัมีความ
เกี่ยวของกับสถานการณทางเศรษฐกิจอกีดวยโดยสถานการณทางเศรษฐกิจนัน้จะพิจารณาจาก 
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รายไดสําหรับใชจาย เงินออมและสินทรัพย หนี้สิน อํานาจในการกูยืม ทัศนคติที่มีตอการใชจาย
และการออม เปนตน 

3.4 รูปแบบการดําเนินชวีิต คนแตละคนถึงแมวาจะมาจากวัฒนธรรมยอย ช้ันทางสังคม 
หรืออาชีพเดียวกันก็ตาม แตก็อาจจะมีรูปแบบการดําเนินชีวิตทีแ่ตกตางกันได ซ่ึงจะมีผลตอการ
เลือกซื้อสินคาและบริการ โดยรูปแบบการดําเนินชวีิตนัน้จะวัดจาก กิจกรรม ความสนใจ ความ
คิดเห็น 

3.5 บุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเอง   
บุคลิกภาพ หมายถึง รูปแบบของพฤติกรรมหรืออุปนิสัยของคนแตละคนที่สะทอนถึง

ความเปนตวัตนของบุคคลนั้นๆ  
แนวความคิดของตนเอง หมายถึง ความรูสึกนึกคิดที่บุคคลมีตอตนเอง คนแตละคนจะ

มีบุคลิกภาพทีแ่ตกตางกันออกไป ซ่ึงบุคลิกภาพนัน้จะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมในการซื้อสินคาของ
ผูบริโภค ตัวอยางเชน คนที่มีความมั่นใจในตวัเองจะใชเวลาในการตดัสินใจซื้อสินคาสั้นกวาคนที่
ไมคอยมั่นใจในตัวเอง บุคลิกภาพจะถูกมองจากดานตางๆ เชน 
  - ความมั่นใจในตัวเอง 
  - การมีอํานาจเหนือคนอื่น 
  - การชอบเขาสังคม 
  - ความสามารถในการปรับตวั 
 

4. ปจจัยทางดานจิตวิทยา ประกอบดวย 
4.1 การจูงใจ 
เปนพลังกระตุนหรือพลังผลักดันที่อยูภายในตัวบุคคล ซ่ึงกระตุนใหบคุคลกระทําหรือ

ดําเนินการใหไดมาซึ่งเปาหมายที่ตั้งไว โดยอาจจะเกิดจากภายในตวับคุคล หรืออาจถูกกระทบจาก
ปจจัยภายนอก เชน สวนประสมทางการตลาด (4 P's) วัฒนธรรม หรือช้ันทางสังคม 

ทฤษฎีลําดับขัน้ความตองการของ Maslow 
       1) ความตองการทางรางกาย (Physiological Needs) ไดแก ความตองการในปจจยั 
4 คือ อาหาร เครื่อง นุงหม ที่อยูอาศัย และยารักษาโรค 
        2) ความตองการความมั่นคงและปลอดภยั (Safety Needs) ไดแก ความตองการ
ความมั่นคงในชีวิต หนาที่การงาน หรือความปลอดภัยในชีวติและทรัพยสิน เปนตน 
        3) ความตองการทางสังคม (Social Needs) ไดแก ความตองการความรกั และการ
ยอมรับจากคนในสังคม ไมวาจะเปนคนในครอบครัว เพื่อน หรือบุคคลอื่นๆที่อยูในสังคม  
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        4) ความตองการการยกยอง (Esteem Needs) ไดแก ความตองการการยกยอง นับ
หนาถือตาจากคนในสังคม  ดังนั้นสินคาสาํหรับผูบริโภคที่มีความตองการในลําดับขัน้นี้จะเปนสิน 
คาฟุมเฟอยราคาแพง 
        5) ความตองการประสบความสําเร็จสูงสุดในชีวิต (Self-Actualization Needs) 

4.2 การรับรู 
เปนกระบวนการที่บุคคลทําการคัดเลือก จดัระเบียบ และตีความหมายของขอมูล เพื่อ

กําหนดเปนภาพที่มีความหมายขึ้นมา มี 4 ขั้นตอน คือ 
1) การเลือกเปดรับขอมูล 
2) การเลือกสนใจขอมูล 
3) การเลือกตคีวามขอมูล 
4) การเลือกทีจ่ะจดจําขอมูล 

4.3 การเรียนรู  
คือ การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของคนที่เกิดขึน้จากประสบ การณที่ผานมาของคน

แตละคน ซ่ึงจะมีผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค ตัวอยางเชน ถานาตาชาใชโทรศัพท มือถือ
ยี่หอหนึ่งแลวมีความพึงพอใจในคณุภาพสนิคาดังนั้นหากนาตาชาจะซือ้โทรศัพท มือถือเครื่องใหม
โอกาสที่จะเลอืกซื้อโทรศัพทมือถือยี่หอเดมิก็มีมากขึ้น 

4.4 ความเชื่อและทัศนคต ิ
ความเชื่อ เปนความรูสึกนกึคิดที่บุคคลมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง อยูบนพืน้ฐานของความรู 

ความคิดเหน็ สวนทัศนคติ เปนการประเมินความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของบุคคล ความรูสึก 
ดานอารมณ และแนวโนมการปฏิบัติตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ทั้งความเชื่อและทัศนคติจะมีผลตอการ
ตัดสินใจซื้อสินคาและบริการของผูบริโภค ซ่ึงผูบริโภคอาจจะมีความเชื่อและทัศนคติที่ไมถูกตอง 
ดังนั้น หนาทีข่องนักการตลาดคือการสื่อสารเพื่อแกไขความเชื่อและทศันคติเหลานัน้ 

 
กระบวนการตัดสินใจซื้อ (The Buying Decision Process) 
บทบาทในการซื้อ 
ในกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคนั้นจะประกอบไปดวยบุคคลหรือกลุมคน ที่เขา

มามีสวนเกีย่วของหรือมีบทบาทในการตดัสินใจซื้อ ซ่ึงสามารถแบงออกเปน 5 บทบาท คือ 
1. ผูริเร่ิม คือ บุคคลที่เสนอความคิดในการซื้อผลิตภัณฑเปนคนแรก 
2. ผูมีอิทธิพล คือ ผูที่มีอิทธิพลในการใหคาํแนะนํา ใหขอเสนอแนะในการตัดสินใจซือ้ 
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3. ผูตัดสินใจซื้อ คือ ผูที่ตัดสินใจในการซื้อสินคาเปนครั้งสุดทายในเรื่องตางๆ คือ ซ้ือ
หรือไมซ้ือซ้ืออะไร ซ้ือที่ไหน และซื้ออยางไร 

4. ผูซ้ือ คือ ผูทําการซื้อสินคานั้นๆ 
5. ผูใช คือ บุคคลที่เปนผูใชหรือบริโภคสินคานั้นๆ 

ขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อ (The Stages of the Buying Decision Process ) 

 

 

รูปท่ี 2.3 แสดงขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซื้อสินคาหรือบริการของผูบริโภค 
 

1) การรับรูถึงความตองการหรือปญหา (Problem/Need Recognition)  
ในขั้นตอนแรกผูบริโภคจะตระหนกัถึงปญหา หรือความตองการในสนิคาหรือการบริการ 

ซ่ึงความตองการหรือปญหานั้นเกดิขึ้นมาจากความจําเปน ซ่ึงเกิดจาก 
1.1) ส่ิงกระตุนภายใน (Internal Stimuli) เชน ความรูสึกหิวขาว กระหายน้ํา เปนตน 
1.2) ส่ิงกระตุนภายนอก (External Stimuli) อาจจะเกิดจากการกระตุนของสวนประสมทาง

การตลาด (4 P's) เชน เห็นขนมเคกนากนิ จึงรูสึกหวิ, เห็นโฆษณาสินคาในโทรทัศน - กิจกรรม 
สงเสริมการตลาดจึงเกิดความรูสึกอยากซื้อ อยากได, เหน็เพื่อนมีรถใหมแลวอยากได เปนตน 

2) การแสวงหาขอมูล (Information Search) 
       เมื่อผูบริโภคทราบถึงความตองการในสินคาหรือบริการแลว ลําดับขั้นตอไปผูบริโภคก็จะ 
ทําการแสวงหาขอมูล เพื่อใชประกอบการตดัสินใจ โดยแหลงขอมูลของผูบริโภค แบงเปน 

2.1) แหลงบุคคล (Personal Sources) เชน การสอบถามจากเพื่อน ครอบครวั คนรูจักที่มี
ประสบการณในการใชสินคาหรือบริการนัน้ๆ 

2.2) แหลงทางการคา (Commercial Sources) เชน การหาขอมูลจากโฆษณาตามสื่อตางๆ
พนักงานขาย รานคา บรรจุภณัฑ  

2.3) แหลงสาธารณชน (Public Sources) เชน การสอบถามจากรายละเอียดของสินคา หรือ
บริการจากสื่อมวลชน หรือองคกรคุมครองผูบริโภค 

2.4) แหลงประสบการณ (Experiential Sources) เกิดจากการประสบการณสวนตวัของผู 
บริโภคที่เคยทดลองใชผลิตภัณฑนัน้ๆมากอน 

การรับรูถึง
ความตองการ
หรือปญหา 

การแสวงหา
ขอมูล 

การประเมิน
ทางเลือก 

การ
ตัดสินใจ

ซ้ือ 

พฤติกรรม
ภายหลัง   
การซื้อ 
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3) การประเมนิทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 
เมื่อไดขอมูลจากขั้นตอนที่ 2 แลว ในขั้นตอไปผูบริโภคก็จะทําการประเมินทางเลือก โดย

ในการประเมนิทางเลือกนั้น ผูบริโภคตองกําหนดเกณฑหรือคุณสมบัติที่จะใชในการประเมิน  
       ตัวอยางเชน ถาผูบริโภคจะเลือกซื้อรถยนต จะมีเกณฑทีใ่ชในการพิจารณา เชน ยี่หอ ราคา 
รูปแบบ การตกแตงภายใน-ภายนอก บริการหลังการขาย ราคาขายตอ เปนตน 

4) การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) 
       หลังจากที่ไดทําการประเมนิทางเลือกแลว ผูบริโภคก็จะเขาสูในขั้นของการตัดสินใจซื้อ ซ่ึง
ตองมีการตัดสินใจในดานตางๆ ดังนี้ 

4.1) ตรายี่หอที่ซ้ือ (Brand Decision) 
4.2) รานคาที่ซ้ือ (Vendor Decision) 
4.3) ปริมาณทีซ้ื่อ (Quantity Decision) 
4.4) เวลาที่ซ้ือ (Timing Decision) 
4.5) วิธีการในการชําระเงิน (Payment-method Decision) 

5) พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post purchase Behavior) 
       หลังจากที่ลูกคาไดทําการตดัสินใจซื้อสินคาหรือบริการไปแลวนัน้ นักการตลาดจะตองทํา
การตรวจสอบความพึงพอใจภายหลังการซื้อ ซ่ึงความพึงพอใจนั้นเกิดขึ้นจากการที่ลูกคาทําการ
เปรียบเทียบสิง่ที่เกิดขึ้นจริง กับสิ่งที่คาดหวัง ถาคุณคาของสินคาหรือบริการที่ไดรับจริง ตรงกับที่
คาดหวังหรือสูงกวาที่ไดคาดหวังเอาไว ลูกคาก็จะเกดิความพึงพอใจในสินคาหรือบริการนั้น โดยถา
ลูกคามีความพงึพอใจกจ็ะเกดิพฤติกรรมในการซื้อซํ้า หรือบอกตอ เปนตน แตเมือ่ใดก็ตามที่คุณ
คาที่ไดรับจริงต่ํากวาที่ไดคาดหวังเอาไว ลูกคาก็จะเกิดความไมพึงพอใจ พฤติกรรมที่ตามมาก็คือ 
ลูกคาจะเปลี่ยนไปใชผลิตภณัฑของคูแขงขัน และมีการบอกตอไปยังผูบริโภคคนอื่นๆ ดวย 
 

2.1.4 ทฤษฎีความตองการถอืเงินของเคนส (Keyne’s Theory of Demand for Money) 
ความตองการถือเงินตามแนวคิดนี้สามารถแบงออกเปน 3 ประเภท คอื ความตองการ

ถือเงินไวสําหรับจับจายใชสอยในชวีิตประจาํวัน ความตองการถือเงินเพื่อไวใชยามฉุกเฉิน และ
ความตองการถือเงินเพื่อแสวงหาผลกําไร 

1) ความตองการถือเงินไวสําหรับจับจายใชสอยในชวีิตประจําวัน (Transaction 
Demand for Money) 

บุคคลจําเปนตองถือเงินไวจํานวนหนึ่งสําหรับการใชจายประจําวนัใหเพียงพอในระยะ 
เวลาหนึ่งๆ ซ่ึงเงินตราที่ถือไวนัน้เปนเพียงสื่อกลางในการแลกเปลี่ยนเทานั้น โดยท่ัวไปบุคคลมักจะ
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ไดรับรายไดเพียงเดือนละครั้ง ดังนั้นจึงจาํเปนตองถือเงินไวใชจายในชวงเวลาดงักลาว ยิ่งระยะเวลา
ที่ไดรับรายไดแตละครั้งหางกันเทาใด ปริมาณเงินโดยเฉลี่ยที่จะตองถือไวใชจายก็ตองเพิ่มขึ้นเทา 
นั้น   

นอกจากระยะเวลาแลว ยังขึน้อยูกับรายไดอีกดวย กลาวคือ ปริมาณความตองการถอื
เงินนั้นจะสูงขึน้หากรายไดของบุคคลเพิ่มขึ้น เชนเดยีวกันหากบุคคลมีรายไดต่ํา ปริมาณความ
ตองการถือเงินเพื่อการใชจายก็จะลดลง 

 
2) ความตองการถือเงินเพื่อไวใชยามฉุกเฉิน (Precaution Demand for Money) 
ความตองการถือเงินประเภทนี้เปนผลมาจากเหตกุารณทีไ่มสามารถคาดการณได หรือ

อาจเกิดโดยบงัเอิญ อาจกลาวไดวาเปน การใชจายที่ไมคาดคิด เชนกรณีเกดิการเจบ็ปวย อุบัติเหตุ 
เปนตน ความตองการถือเงินประเภทนี้ขึน้อยูกับรายได เพราะหากมรีายไดสูง บุคคลสามารถที่จะ
กันเงินบางสวนสําหรับเก็บไวใชยามฉุกเฉนิไดมาก นอกจากนี้อัตราดอกเบี้ยยังมีสวนเกี่ยวของตอ
ความตองการถือเงินประเภทนี้ กลาวคือเพราะความจําเปนที่จะตองใชเงินนัน้ไมมีกําหนดเวลา
แนนอน ดังนั้นถาอัตราดอกเบี้ยที่ไดจากการลงทุนสูง พอที่จะไดผลกําไรจากการลงทุนแลว เงนิ
สวนนี้อาจถูกนําไปลงทุนในหลักทรัพย หรือเงินฝากประจําไวช่ัวคราว จนกวาจะเกดิความจาํเปนที่
จะตองใชเงินจงึจะขายหลักทรัพย 
 

3) ความตองการถือเงินเพื่อแสวงหากําไร (Speculative Demand for Money) 
การถือเงินประเภทนี้ เคนส จํากัดความสนใจตอตวัแปรเดียว คือ อัตราดอกเบี้ย 

ตลอดจนผลของการณคาดคะเนอัตราดอกเบี้ยในอนาคต ซ่ึงบุคคลมีทางเลือกถือสินทรัพยสอง
ประเภทคือ เงนิสดและพนัธบัตร ซ่ึงการจะถือเงินสดหรอืพันธบัตรนั้นขึ้นอยูกับการคาดคะเนอัตรา
ดอกเบี้ยในอนาคต กลาวคือ ถาผูถือพันธบัตรคาดคะเนวา อัตราดอกเบีย้ในอนาคตมแีนวโนมสูงขึ้น 
เขาจะถือเงินสดไว ในทางกลับกันถาคาดคะเนวา อัตราดอกเบี้ยมแีนวโนมลดต่าํลง เขาจะถือ
พันธบัตร ทั้งนี้เพราะการถือพันธบัตรในอัตราดอกเบี้ยสูงยอมใหผลตอบแทนที่สูง และมีกําไรสวน
ทุน แตการถือพันธบัตรเมื่ออัตราดอกเบีย้ต่ํายอมใหผลตอบแทนต่ําและขาดทุนเมื่อขายจะเห็นไดวา
ราคาพันธบัตรจะสูงเมื่ออัตราดอกเบี้ยลดลง และราคาพนัธบัตรจะลดลงเมื่ออัตราดอกเบี้ยสูง 
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2.1.5 ทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจ  
 
ความหมายของความพงึพอใจ (Satisfaction) 

 ปองศักดิ์  ทองเนื้อแข็ง (2544 อางถึงใน วราวรรณ  อนันตรัตน, 2549) ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความสุขความสบายที่ไดรับจากสภาพแวดลอมทางกายภาพ เปนความสุขสบายที่เกิดจาก
การเขารวม ไดรูและไดเหน็ในกิจกรรมนั้นๆ ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลในเชิงบวก 
สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลง ซ่ึงความพอใจนีเ้ปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่ง หรือเปนทัศนคติที่เปนผลมาจากสภาพแวดลอม 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของบุคลคลหรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมา
จากการเปรยีบเทียบระหวางการรับรูผลจากการทํางาน หรือประสิทธิภาพของสินคาหรือบริการ กับ
ความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงจะพิจารณาถึงความพึงพอใจหลังจากการขายของลูกคาตอสินคาหรือ
บริการนั้นๆ ถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังที่ลูกคาตั้งไว ก็จะทําใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจ ในทางตรงขามถาผลที่ไดรับจากสนิคาหรือบริการ ต่ํากวาความคาดหวังของ
ลูกคาก็จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ ซ่ึงความแตกตางของความพึงพอใจทั้ง 3 ระดับนี้ จะ
สงผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการครั้งตอไป และจะเกี่ยวโยงไปถึงการประชาสัมพันธ
องคกรในดานดีหรือไมดีตอบุคคลอื่นๆ ในอนาคต ดังนั้นองคกรจงึจําเปนอยางยิง่ที่จะตองสราง
หรือเสนอผลิตภัณฑใหสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคา (กัลยารัตน  คงพิบลูยกิจ, 2549) 
 ความพึงพอใจสามารถวัดไดโดยการใชเครื่องมือในการตดิตามและวัดความพึงพอใจของ
ลูกคารวมทั้งเห็นวาเครื่องมือที่ใชวัดนั้นเปนสิ่งสําคัญประการหนึ่ง ความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่ง
ที่นักการตลาดจะตองคนหาและวัดผลความพึงพอใจของลกูคา ซ่ึงเปนวิธีการที่จะตดิตามวัดและ
คนหาความตองการของลูกคาโดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยยดึปรัชญา
แนวคดิทางการตลาด ที่มุงความสําคัญที่ลูกคามีจุดมุงหมายที่การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
โดยมีปจจยัทีต่องคํานึงถึงคือ วิธีการสรางความพึงพอใจโดยการลดตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือ
เพิ่มการบริการ หนวยธุรกจิจะตองสามารถสรางกําไรดวยวิธีการใดวิธีการหนึ่ง อาจลงทุนมากขึ้น 
หรือมีการวิจยัและพัฒนาผลติภัณฑ ปจจยัเหลานี้มีผลทาํใหกําไรของธุรกิจลดลง และมีผลกระทบ
ทั้งรายไดและตนทุน ดังนัน้ผูประกอบการสามารถวัด ติดตาม และวดัความพึงพอใจของลูกคาได
ดวยวิธีการตางๆ ดังนี้ 
 1) ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ โดยการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยว กับ
ผลิตภัณฑ  และการทํางานของบริษัท  ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางานรวมทั้งขอ เสนอ 
แนะตางๆ 



  
25 

 2) การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา  วธีินี้หนวยธุรกจิตองเตรียมแบบสอบ ถาม
เพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยการถามใหลูกคาระบุปญหาการใชผลิตภัณฑวาลูก คาไดรับ
ความพึงพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม 
 3) การเลือกซื้อโดยกลุมที่เปนเปาหมาย วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่คาดวาจะเปนผูซ้ือทีม่ี
ศักยภาพใหวเิคราะหจุดแข็งจุดออนในการซื้อสินคาและบริการของธุรกิจและคูแขง พรองทั้งมีการ
ระบุปญหาของสินคาและบริการ 
 4) การวิเคราะหลูกคาที่สูญเสียไป วิธีนี้จะวิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลี่ยน
ใชตราสินคาอื่น จะทําใหทราบถึงสาเหตุตางๆ ที่ทําใหลูกคาเปลี่ยนใจ 
 
2.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

อุดร อุปเส็น (2546) ทําการศึกษายุทธศาสตรการแขงขันบัตรเครดิต  กรณีศึกษาธนาคาร
พาณิชยแหงหนึ่งในอําเภอเมอืง จังหวดัเชียงใหม โดยมีวตัถุประสงคเพื่อวิเคราะหสภาพการแขงขัน
การใหบริการบัตรเครดิตในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม และวิเคราะหจดุแขง จุดออน โอกาส และอุป
สรรค ของบัตรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย รวมถึงเพื่อเสนอและกําหนดยุทธศาสตรการแขงขัน
การใหบริการบัตรเครดิต  จากการวิเคราะหอุตสาหกรรมและสภาวะการแขงขันดานบัตรเครดิต 
แสดงใหเห็นวาธนาคารมีความไดเปรียบในการแขงขันของอุตสาหกรรมบัตรเครดิตเมื่อเปรียบเทียบ
กับคูแขงขันอืน่ๆ จึงตองใชนโยบายเชงิรุกในการขยายฐานและสวนแบงการตลาดใหเพิ่มมากขึน้ 
และจากผลการสํารวจพฤติกรรมของผูใชบัตรเครดิตของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
พบวา ผูบริโภคตัดสินใจเลอืกใชบริการเนื่องมาจาก ไมมีการเก็บคาธรรมเนียมแรกเขาและรายป  
อัตราดอกเบี้ยต่ํา ระยะเวลาปลอดดอกเบี้ยนาน  มีเจาหนาที่ใหบริการรับสมัคถึงที่  มีความรวดเรว็
ในการอนุมัต ิ  ความไมยุงยากของเอกสาร  คุณภาพบริการและชื่อเสียงของธนาคาร และธนาคารมี
สาขามากสะดวกตอการใชบริการ 
 ปญหาของการใชบริการบตัรเครดิต ไดแก คาธรรมเนียมการใชบริการสูง  การติดตอกับ
เจาหนาทีย่าก  การชําระคืนยุงยาก  บัตรเสื่อมคุณภาพและชํารุดงาย 
 
 นพรัตน ศศิฉาย (2548) ทาํการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตเชียงใหม 2 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปจจัยที่มีผลตอการใชบริการสินเชื่อธุรกจิ และความพงึพอใจในการใชบริการ โดยการรวบรวม
ขอมูลจากกลุมตัวอยาง 300 รายแบบโควตา วิธีการวิเคราะหขอมูลใช คาความถี่ รอยละ แสดงใน
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รูปแบบของตาราง พบวาขอมูลทั่วไปเกีย่วกับลักษณะและการใชบริการสินเชื่อธุรกิจ สวนใหญเปน
เพศชาย อายุ 31-40 ป สถานภาพสมรส การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบธุรกจิสวนตวั รายได
เฉลี่ยตอเดือน มากกวา 100,000 – 500,000 บาท ประกอบธุรกิจเจาของคนเดียว ใชบริการมาแลว 1-3 
ป ไมมีสินเชื่ออ่ืนนอกจากสินเชื่อกรุงไทย วงเงินสนิเชื่อที่ใชบริการของธนาคารกรุงไทยวงเงนิ 
1,000001 – 3,000,000 บาท ชําระเงินตนและดอกเบีย้ตอเดือนต่ํากวา 5,000 บาท ทั้งนี้อาจเปนเพราะ
ลูกคาสวนใหญที่กูเปนหวัหนาครอบครัว และเริ่มเขาสูวัยทํางาน ตองการดําเนนิกิจการแบบเปน
เจาของคนเดยีว หรือตองการขยายกจิการแตไมมีเงินทุนมากพอ สวนปจจยัที่มีผลตอการเลือกใช
บริการสินเชื่อธุรกิจคือ อัตราดอกเบี้ย รองลงมาคือวงเงินกูยืม ระยะเวลาในการชําระคืน การบริการ
ของพนักงานสินเชื่อ คาธรรมเนียมและการใชจายในการดําเนินการ ขั้นตอนในการขอกูจนกระทั่ง
การอนุมัต ิ
 
 ปภานัน วรวัฒนสกุล (2549) ทําการศกึษาพฤติกรรมการถือบัตรเครดิตของประชากรใน
เขตอําเภอเมือง จังหวัดเชยีงใหม โดยมีวตัถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบัตรเครดิตขอผูถือ
บัตร และศึกษาถึงปจจยัที่มีอิทธิพลตอการเลือกถือบัตรเครดิตของธนาคารพาณชิยและทีไ่มใช
ธนาคารพาณิชย วิธีการศกึษา ใชการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง โดยใชสถิติเชิง
พรรณนา และการหาความสมัพันธของตัวแปรโดยใชสถิติ Chi-Square พบวาภาพรวมจากการศึกษา
ของกลุมตัวอยางทั้งหมด แสดงใหเห็นวาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31-40 ป การศกึษา
ระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูในชวงมากกวา 20,000 บาท ปจจัย
ที่มีผลตอการเลือกถือบัตรเครดิตของธนาคารพาณิชยและสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคารพาณิชย 
ไดแก บัตรมีความสวยงาม กะทัดรัด พกพาไดสะดวก รวดเร็วในการอนุมัติ บัตรเครดิตมีหลาย
ประเภทใหเลือกใชไดตามความตองการ บัตรเครดิตมีดอกเบี้ยต่ํา ธนาคารมีตูเอทีเอ็มมากเพียงพอ
ตอกรใชบริการเบิกถอนเงินสด การมีรานคาและสถานบริการที่ยอมรับบัตรเครดิตเปนจํานวนมาก 
การมีสาขาธนาคารทั่วโลก บัตรเครดิตที่ใชใหสิทธิประโยชนทีม่ากกวาบัตรเครดิตของสถาบัน
การเงินอื่นๆ การมีพนักงานขายเขามาติดตอโดยตรง 
 
 วราภรณ ไทยธรรมยานนท (2549) ทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อสวนบคุคลของลูกคาธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) ในเขตจังหวดัเชยีงใหม  โดยมี
วัตถุประสงค 2 ประการคือ เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมในการตัดสนิใจเลือกใชบริการ
สินเชื่อบุคคลของลูกคาธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) และเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจในการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัดเชยีงใหม วธีิ
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การศึกษา ใชวิธีการทดสอบไค-สแควร(Chi-Square test) ซ่ึงเปนการนําขอมูลตัวแปรตางๆ มาจัด
กลุมวิเคราะหหาความสัมพนัธระหวางตัวแปรกับวงเงินที่กูยืมไดจากธนาคาร ผลการศึกษาพบวา 
จากการศึกษาขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง ลูกคาสวนใหญตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคลวงเงินระหวาง 10,000-200,000 บาทคิดเปนรอยละ 44.50 ของกลุมตัวอยาง รองลงมาคือ ใช
บริการสินเชื่อบุคคล วงเงินระหวาง 200,000-340,000 บาท คิดเปนรอยละ 34.00 ของกลุมตัวอยาง 
โดย เพศ ของลูกคากับวงเงนิที่กูยืม สรุปไดวาสวนใหญเปนลูกคาเพศชาย โดยใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคล วงเงินระหวาง 10,000-200,000 บาท ในสวนของ อายุ ของลูกคาที่กูยืม สรุปไดวาสวนใหญมี
อายุระหวาง 31-40 ป ระดับการศึกษา มีการศึกษาระดับปริญญาตรี โดยอาชีพสวนใหญ เปน
พนักงานบรษิทั ซ่ึงมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน อยูระหวาง 20,000-30,000 บาท จากการวิเคราะหขอมูล 
สรุปผลการทดสอบไค-สแควรกับปจจยัที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคลของลูกคา ธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน) กับวงเงนิทีกู่ยืมไดวา ลูกคากลุมตัวอยางมี
ความเหน็วาปจจัยที่ มีผล ตอพฤติกรรมของลูกคาในการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
ทั้งหมดรวม 11 ปจจัย ประกอบดวย อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน อัตราดอกเบี้ยเงนิกูที่ไดรับจาก
ธนาคาร วงเงนิที่มีการยื่นกู อัตราดอกเบีย้เงินกูที่ธนาคารกําหนด ความนาเชื่อถือและชื่อเสียงของ
ธนาคาร เงื่อนไขในการกูยมื การใหบริการของธนาคาร สวนปจจยัที่ไมมีผลตอพฤติกรรมในการ
ตัดสินใจใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล ไดแก เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา การออก
ใหบริการนอกสถานที่ และการที่ธนาคารมีหลายสาขาทําใหเกิดความสะดวกในการชาํระเงินกู 
 

พรพัฒน โสตถิเสาวรภย (2549)ทําศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อ
หมุนเวียน สวนบุคคลของลูกคาจากธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง ในเขตอาํเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มี
วัตถุประสงคเพื่อทราบปจจยัที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อหมุนเวียนสวนบุคคลของ
ลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอาํเภอเมือง จังหวดัเชยีงใหม โดยใชแบบสอบถามซึ่งสุมตัวอยางแบบ
เจาะจงจํานวน 305 ราย โดยการวิเคราะหขอมูล ในสวนขอมูลทั่วไปใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก
ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย มาตรวัดแบบมาตราสวนประเมินคา และสถิติไค-สแควสพบวา ลูกคา
สินเชื่อหมุนเวยีนสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-29 ปมีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มี
อาชีพเปนพนกังานบริษทั ซ่ึงมีรายไดเฉลี่ย 10,000 -20,000 บาท ในสวนของพฤติกรรมการใช
บริการ พบวาวัตถุประสงคในการใชเพื่อใชในกรณีฉุกเฉิน ไดรับวงเงินสินเชื่อระหวาง 10,000 – 
20,000 บาท และยังใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของสถาบันการเงินอืน่อีกดวยควบคูกัน 1 บัตร ซ่ึง
นิยมใชสินเชื่อเรดดี้เครดิตของธนาคารซิตี้แบงค และมีสินเชื่อบัตรเครดิตอยูดวย ลูกคาสวนใหญไม
เคยใชสินเชื่อนอกระบบ และเมือ่ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลแลวจะไมกลับไปใชสินเชื่อนอก
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ระบบอีก สวนปจจยัที่มีผลตอการตัดสินใชเลือกใชบริการมากที่สุดคือ ปจจัยดานสถานที่ โดยให
ความสําคัญของสถานที่ตั้งตู เอทีเอ็ม ปจจัยดานบุคลากร เชนความเอาใจใสของพนกังาน ปจจยัดาน
ราคา การไมคิดอัตราคาธรรมเนียมแรกเขาและรายป ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด เชนการมีของ
ชํารวยแจก ดานผลิตภัณฑ โดยใหความสําคัญกับความสะดวกในการเบิกเงินไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

 
วนนันท เตมศัีกดิ์ (2550) ทําการศึกษาพฤติกรรมการใชบัตรเครดิตของผูใชบริการธนาคาร

พาณิชยแหงหนึ่งในเขตอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช
บัตรเครดิต และศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบัตรเครดิต ของผูใชบริการ
ธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชยีงใหม โดยใชสถิติเชิงพรรณนา ความถี่ คา
รอยละ การจดัอันดบัและการทดสอบไค-สแควร ในการวิเคราะหขอมูลพบวา ปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบัตรเครดิตของผูมาใชบริการ ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม
นั้นมีทั้งหมด 8 ปจจยั ประกอบดวย ปจจัยช่ือเสยีงของบัตรเครดิตและสถาบันผูออกบัตร ปจจัย
รูปแบบของบัตรที่หลากหลาย สีสันสวยงาม ปจจัยคาธรรมเนียมในการดําเนินการแรกเขา/รายป ฟรี 
มีเบี้ยปรับชําระลาชาอยูในเกณฑที่เหมาะสม ปจจัยที่มขีองแจกหรือสะสมแตมเพือ่แลกของรางวัล
จากการใชบตัร มีการประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ หลายทาง เชน วิทยุ โทรทัศน และปจจัยลูกคามี
ความเชื่อมั่นวาการใชบริการจากบัตรเครดติมีความปลอดภัย 
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2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
จากการทบทวนวรรณกรรมและทฤษฏีที่เกี่ยวของสามารถสรุปเปนกรอบแนวคดิได

ดังนี ้
 
 
    

 
 

 
  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพ  
- ระดับการศึกษาสูงสุด  
- อาชีพ  
- รายไดตอเดือน 

พฤติกรรมการใชบัตรของลูกคา 
-  วัตถุประสงคของการเปดใชบริการ 
-  วงเงินที่ไดรับสูงสุด 
-  ความถี่ในการใช 
-  จํานวนโดยเฉลี่ยที่กดใชในแตละเดือน 
-  ลักษณะของการนําเงินไปใชจาย 
-  ระยะเวลาในการถือเงิน 
-  วิธีการชําระคืน 
-  ลักษณะการชําระหนี้ 

ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการบัตร
สินเชื่อหมุนเวียนสวนบุคคล 
- ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
- ปจจัยดานราคา 
-  ปจจัยดานสถานที่ 
- ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
- ปจจัยดานบริการ 
- ปจจัยอื่นๆ 

ความพึงพอใจของผูใชบริการบัตรสินเชื่อ
หมุนเวียนสวนบุคคล 

- ดานผลิตภัณฑ 
- ดานราคา 
- ดานสถานที่ 
- ดานการสงเสริมการตลาด 
- ดานการบริการ 


