
 
บทที่ 2 

ทฤษฎี แนวคิด งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา 
 การศึกษาพฤตกิรรมของลูกคาในการใชบริการดานตางๆของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด
(มหาชน) ไดนําแนวคิดและทฤษฎีทางเศรษฐศาสตรมาประกอบการศึกษาดังนี ้
 
 2.1.1 ฟงกชัน่อุปสงค 
 ฟงกช่ันอุปสงคเปนการแสดงความสัมพันธท่ีมีอยูระหวางปริมาณซ้ือของสินคาชนิดใด
ชนิดหนึ่ง กับปจจัยอ่ืนๆท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของสินคาชนิดนั้น(วนีสั ฤาชัย , 2548) 
 เขียนดวยสัญลักษณทางพีชคณิตดังนี ้
  
Qx  =  ƒ ( Px , Ax , Dx , Ox                         Ic , Tc ,Ec        Py , Ay ,Dy  , Oy                G,N,W…….) 
  
 
      Strategic Variables      Consumer Variables     Competition Variables     Other Variables 
 
 
 Controllable Variables       Uncontrollable Variables          
 

 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของสินคา X หรือปจจัยกําหนดอุปสงค แบงออกเปน 2 กลุม คือ 
 1) ตัวแปรท่ีควบคุมได (Controllable Variables) คือตัวแปรท่ีผูขายสามารถควบคุมไดจะมี
ผลโดยตรงตออุปสงคตอสินคา X และผูขายสามารถใชเปนกลยุทธทางการตลาดได ซ่ึงไดแก 4P 
 1.1) ราคาของสินคา X (Price of Product X = Px) โดยท่ัวไปถาราคาสินคาสูงข้ึนผูซ้ือจะ
ซ้ือสินคา X ในปริมาณท่ีลดลง และในทางตรงกันขามถาราคาสินคาลดลง ปริมาณเสนอซ้ือจะ
นอยลง ดังนั้นผูขายสามารถกําหนดราคาไดวาควรจะขายในราคาเทาไหร 
 1.2) การสงเสริมการขายสินคา X (Promotion strategy = Ax) ซ่ึงไดแกปจจัยท่ีสามารถ
สงเสริมการขาย (Advertising and Promotion Effort) Qx ไดมากข้ึน เชนการโฆษณา การลดแลกแจก
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แถม เปนตน ส่ิงเหลานี้ชวยกระตุนใหผูซ้ือ ซ้ือสินคา X ไดมากข้ึน ดังนั้นผูขายสามารถกําหนดไดวา
ควรจะมีคาใชจายในการโฆษณาเทาไหรมีการแจกแจกแถมอะไรบาง 
 1.3) ตัวสินคา X เอง (Product Quality & design X = Dx) ซ่ึงไดแกการออกแบบผลิตภัณฑ 
รูปลักษณผลิตภัณฑ คุณภาพของสินคา X เอง ผูซ้ือสินคาบางคนซ้ือสินคาเพราะชอบรูปลักษณ
แปลกๆ ใหมๆ ของสินคา ดังนั้นผูขายสามารถเปล่ียนแปลงรูปลักษณของสินคาท่ีเขาถึงลูกคาบาง
กลุมได 
 1.4) การวางขายสินคา X (Place of Sale= Ox) ซ่ึงไดแกท่ีต้ังคลังสินคา ท่ีจําหนายสินคา X 
ถาหากสินคา X วางขายอยูท่ัวไป ลูกคาสามารถหาซ้ือไดงาย ดังนั้นผูขายสามารถใหบริการตางๆ 
ตามมา เชน ใหคําแนะนําการใช ซอม ประกัน ซ่ึงชวยเพิ่มยอดขาย เชนเดียวกับท่ีต้ังของรานขาย
สินคา รานขายปลีกท่ีต้ังอยูยานการคา อาจมียอดขายเปนสามเทาของรานขายปลีกบนถนนท่ีมีการ
สัญจรนอย 
 2) ตัวแปรท่ีควบคุมไมได(Uncontrollable Variables) ตัวแปรท่ีผูขายไมสามารถควบคุมได 
แบงออกเปนกลุม 3 กลุม 
  2.1) ตัวแปรท่ีเกี่ยวของกับผูบริโภค(Consumer Variables) 
 2.1.1) รายไดของผูซ้ือ/ผูบริโภค (Ic) ความสัมพันธระหวางรายไดของผูบริโภคและ
ปริมาณซ้ือสินคา X สามารถคาดไดวาจะเปนบวกหรือลบไดข้ึนอยูกับลักษณะของสินคา 
  - สินคาปกติ (Normal or Superior Good) เม่ือผูซ้ือมีรายไดเพิ่มข้ึนปริมาณสินคาท่ี
ผูบริโภคตองการเสนอซ้ือจะเพิ่มข้ึน ไปดวยความสัมพันธเปนไปในทางบวก 
  - สินคาดอย (Inferior Good) ผูซ้ือจะตองการสินคาในปริมาณท่ีสูงเม่ือผูซ้ือรายได
ตํ่ามากกวาเม่ือเขามีรายไดสูงข้ึน ตัวอยางเชน เราจะสังเกตเห็นไดวาคนจนมีแนวโนมท่ีจะบริโภค
ขาวมากกวาคนท่ีมีรายไดสูง เม่ือราคาสินคาดอยสูงข้ึน ผูซ้ือมีความรูสึกวารายไดลดลงเพราะซ้ือ
สินคาไดปริมาณนอยลง จึงจําเปนตองงดการซ้ือสินคาบางอยางท่ีจําเปนนอยกวาเพื่อนําเงินมาซ้ือ
สินคาท่ีดอยเพิ่มข้ึน ในทางกลับกันเม่ือราคาสินคาดอยลดลง ผูซ้ือมีความสามารถรูสึกวารายไดเพิ่ม
มากข้ึนเพราะสามารถซ้ือสินคาเหลานี้ไดในปริมาณสินคาที่เพิ่มข้ึน ผูซ้ือจึงมักซ้ือสินคาอ่ืนบางอยาง
ท่ีมีคุณภาพดีกวามาบริโภคแทน ประมาณสินคาท่ีดอยท่ีเคยซ้ือประจําจึงลดลงไป 
 2.1.2) การคาดคะเนของผูซ้ือ (Expectation = Ec) การคาดคะเนของผูซ้ือเกี่ยวกับส่ิง
ตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับสถานะทางเศรษฐกิจของผูบริโภค ซ่ึงอาจจะเปนการคาดคะเนเกี่ยวกับราคา
สินคาในอนาคต หรือการคาดคะเนเก่ียวกับรายไดของผูซ้ือในอนาคต ยกตัวอยางเชนผูซ้ือคาดคะเน
วาราคาน้ํามันภายภาคหนาจะเพิ่มสูงข้ึน ผูซ้ือจะพากันซ้ือน้ํามันรถยนตมากักตุนไว เพื่อหลีกเล่ียง
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การข้ึนราคาน้ํามัน เพราะฉะน้ันการคาดวาราคาน้ํามันจะสูงข้ึนของผูซ้ือจะทําใหจําเปนตองใชน้าํมัน
ในขณะน้ัน ก็อาจจะรอไปกอนจะทําใหปริมาณนํ้ามันท่ีเสนอซ้ือลดลง 
 2.2) ตัวแปรซ่ึงเกี่ยวกับผูขายรายอ่ืน (Competition Variables) ซ่ึงอาจเปนคูแขงซ่ึงขาย
สินคา Y ซ่ึงสามารถใชทดแทนสินคา X ได หรืออาจเปนผูขายซ่ึงขายสินคา Z ซ่ึงสามารถใชรวมกับ
สินคา X ได ซ่ึงประกอบไปดวย 
 2.2.1) ราคาของสินคาท่ีเกี่ยวกับสินคา X (Prices of Related Products= Py) ถาราคา
ของสินคาท่ีใชทดแทนกัน (Py) เพิ่มข้ึน เราคาดไดวาผูซ้ือจะหันไปซ้ือสินคา X เพิ่มข้ึนในทางตรงกนั
ขาม ถา Py ลดลง ปริมาณการซ้ือสินคา X จะลดลงดวย 
ในกรณีท่ีเปนราคาของสินคาท่ีใชรวมกับ Px เพิ่มสูงข้ึน เราคาดเดาไดวาผูซ้ือจะลดการซ้ือสินคา X 
ลง ในทางตรงกันขามถามีการลดลงของ Px จะเห็นไดวาประมาณการซ้ือสินคา X จะเพิ่มสูงข้ึน 
 2.2.2) การสงเสริมการขายของสินคาท่ีเกี่ยวของ (Ay) การโฆษณาและการสงเสริม
การขายของผูขายสินคา Y จะมีผลทําใหปริมาณการซ้ือสินคา X ลดลง ในทางตรงกันขามการ
สงเสริมการขายของผูขายสินคา Z จะมีผลทําใหปริมาณซ้ือสินคา X เพิ่มข้ึน 
 2.3) ตัวแปรอ่ืนๆ ท่ีไมสามารถควบคุมได (Other Uncontrollable Variables) ซ่ึงแบงออก
ไดเปน 3 สวนหลักๆ ดังตอไปนี้คือ 
 2.3.1) นโยบายของรัฐบาล (G) ซ่ึงอาจจะสงเสริมหรือลดปริมาณซ้ือสินคา X 
 2.3.2) จํานวนผูซ้ือหรือขนาดของประชากร (N) ซ่ึงจะมีผลในทางบวกกับอุปสงค
ของสินคา 
 2.3.3) สภาพดินฟาอากาศ (W) อาจจะสนับสนุนและลดการซ้ือสินคา X ได เชน 
ปริมาณนํ้าฝนในพื้นท่ีอาจสงผลใหปริมาณซ้ือรมเพิ่มข้ึน เปนตน   
 
 2.1.2 ทฤษฎีและตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภค 
          ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 

 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงผูบริโภคทําการคนหา 
การซ้ือ การใช การประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑ และการบริการ ซ่ึงคาดวาจะสนองความ
ตองการของเขา หรือหมายถึง การศึกษาถึงพฤติกรรม การตัดสินใจและการกระทําของคนท่ี    
เกี่ยวกับการซ้ือ และการใชสินคา การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคดวยเหตุผลหลายประการกลาวคือ 

 1) พฤติกรรมของผูบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจ และมีผลทําใหธุรกิจ
ประสบความสําเร็จ ถากลยุทธการตลาดสามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได 
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 2) เพื่อใหสอดคลองกับแนวความคิดทางการตลาดท่ีวา การทําใหลูกคาพึงพอใจดวยเหตุ
นี้จึงตองศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อจัดส่ิงกระตุนหรือกลยุทธการตลาดเพื่อสนองความพึง
พอใจของผูบริโภคได (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2541: 124) 
 ตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ี
ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ท่ีทําใหเกิด
ความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) เปรียบเสมือน
กลองดําซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับ   อิทธิพลจาก
ลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือ แลวจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจ
ของผูซ้ือ (Buyer’s Purchase Decision) 
 จุดเร่ิมตนของตัวแบบอยูท่ีมีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําให
เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นตัวแบบนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของ
ทฤษฎีดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2541: 128-130) 
  1) ส่ิงกระตุน (Stimulus) อาจจะเกิดข้ึนเองภายในรางกายและส่ิงกระตุนจากภายนอก 
นัก การตลาดตองสนใจ และจัดส่ิงกระตุนภายนอกเพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิง
กระตุน ถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคา ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซ้ือดานเหตุผล หรือใชเหตุ    จูง
ใจซ้ือดานจิตวิทยา (อารมณ) ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 
  1.1) ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) ตองสามารถควบคุมและจัดใหมี
ข้ึน ในท่ีนี้จะนําสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เขามาศึกษาประกอบดวย 
  - ดานผลิตภัณฑ (Product) เชน การออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม และมีความ
หลากหลายเพ่ือกระตุนความตองการ 
  - ดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑ 
  - ดานชองทางการจัดจําหนาย  (Place)     เชน ใชชองทางการจัดจําหนายท่ีสะดวก 
สะอาด ถือวาเปนการกระตุนความตองการซ้ือ 
  - ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชนการสรางความสัมพันธอันดีกับผูซ้ือ   
  1.2) ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการของผูบริโภคที่
อยูภายนอกองคกรซ่ึงองคกรควบคุมไดยากหรือควบคุมไมไดประกอบดวย 
  - ดานเศรษฐกิจ(Economic) ข้ึนกับภาวะเศรษฐกิจของประเทศ รายไดของ
ผูบริโภค ส่ิงเหลานี้มีผลตอความตองการของบุคคล 
  - ดานเทคโนโลยี (Technology) การเกิดข้ึนของนวัตกรรมใหมในยุคปจจุบัน 
  - ดานการเมืองและกฎหมาย (Law and Political) กฎหมายเพ่ิมหรือลดภาษี การ
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นําเขา การเปดแขงขันเสรีทางการคา เปนตน ทําใหบุคคลเปล่ียนไปใชของตามสถานการณ 
  - ดานวัฒนธรรม (Cultural) เชน ประเพณีคนไทยเช้ือสายจีนนิยมซ้ือของเพ่ือไหว
บรรพบุรุษในงานเทศกาล 
  2) กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผู ซ้ือ ความรู สึกเปนกระบวนการท่ีมีผลตอ
พฤติกรรม ผูซ้ือ ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถหยั่งรูได ดังนั้นจําเปนตองพยายามคนหาความรูสึก
นึกคิดของ ผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดนี้เกิดข้ึนจากลักษณะของผูซ้ือและกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
ดังนี้ 
   2.1) ดานลักษณะของผูซ้ือ (Buyer Characteristics) ลักษณะของผูซ้ือท่ีมีอิทธิพลจาก
ปจจัยตาง ๆ การที่ผูบริโภคจะตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑนั้น จะไดรับการกระตุนประกอบดวย 4 ประการ 
  (1) ปจจัยดานวัฒนธรรม (Culture Factor) วัฒนธรรมเปนเคร่ืองผูกพันบุคคล
แตละกลุมใหมีความแตกตางกัน วัฒนธรรม แบงออกเปน 
  - วัฒนธรรมพื้นฐานเปนส่ิงท่ีกําหนดความตองการซ้ือ พฤติกรรมการซ้ือของ
บุคคล  
  - วัฒนธรรมกลุมยอย มีรากฐานมาจากเช้ือชาติ ศาสนา ภูมิภาคที่แตกตางกัน สี
ผิว เปนตน กลุมยอมมีวัฒนธรรมปฏิบัติแตกตางไปจากกลุมอ่ืน ทําใหตองมีการวางแผนชีวิต ตอ
ความเปนอยูแตกตางไปจากกลุมอ่ืน 
  - ช้ันของสังคม เปนการจัดลําดับบุคคลในสังคมจากระดับสูงไประดับลาง โดย
ใชลักษณะท่ีคลายคลึงกัน ไดแก อาชีพ รายได ฐานะ ชาติกําเนิด ตําแหนงหนาท่ีและบุคลิกลักษณะ
ของบุคคล   
  (2) ปจจัยดานสังคม (Social Factor) เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของในชีวิตประจําวัน และ
มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ ลักษณะทางดานสังคมประกอบดวย 
 - กลุมอางอิง เชน ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนรวมอาชีพ รวมสถาบัน 
 - ครอบครัว โดยที่ทุกคนนั้นจะมีพฤติกรรมพื้นฐานมาจาก ครอบครัวท่ีตนอยู  
ซ่ึงบางคร้ังยากท่ีจะเปล่ียนแปลง 
 - บทบาทและสถานะคือ บางคร้ังผูซ้ือไมไดใชหรือผูใชก็ไมมีอํานาจในการซ้ือ 
  (3) ปจจัยดานบุคคล (Personal Factor) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจาก
ลักษณะสวนบุคคลของคนดานตาง ๆ 
 - อายุ วัฏจักรชีวิตครอบครัว 
 - อาชีพและโอกาสทางเศรษฐกิจ 
 - รูปแบบการดําเนินชีวิต 
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 -เอกลักษณบุคคล และความคิดสวนตัว 
  (4) ปจจัยดานจิตวิทยา (PsychologicalFactors) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับ
อิทธิพลดานกระบวนการ ดานจิตวิทยา คือ การจูงใจ ความเขาใจ การเรียนรู ความเช่ือถือได และ
ทัศนคติ เชน ผูเกี่ยวของกับการตัดสินใจซ้ือคือ ผูริเร่ิม ผูมีอิทธิพลในการซ้ือ ผูตัดสินใจซ้ือ ผูซ้ือ
จนถึงผูใชนอก จากนี้ยังมีรูปแบบการซ้ือ คือ ซ้ือแบบซํ้าซอน แบบลดความซํ้าซอน ซ้ือประจําและ
แบบเลือกมาก 
  2.2) กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือ (Buyer’s Decision Process) มีข้ันตอน ดังนี้ 
  - การรับรูปญหา เชน ความตองการ ความจําเปน ความเส่ียงในการเลือกซ้ือ 
 - การคนหาขอมูล เชน จากแหลงบุคคล การคา ชุมชน และประสบการณ 
 - การประเมินทางเลือก  
 - การตัดสินใจซ้ือ เม่ือทุกอยางไดตามความตองการและพึงพอใจก็ตัดสินใจซ้ือ 
 - พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ  ตองมีความพึงพอใจ 
  3) การตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือ (Buyer’s Decision) ผูซ้ือจะตัดสินใจซ้ือประเด็นตาง ๆดังนี้
   3.1) การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) 
  3.2) การเลือกตราสินคา (Brand Choice) 
  3.3) การเลือกผูขาย (Dealer Choice) 
  3.4) การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) 
  3.5) การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) 
 ดังนั้นหากกลาวถึงความหมายของ พฤติกรรมของมนุษย จะหมายถึง การกระทําของ
มนุษยท่ีปรากฏออกมาเปนพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง ยอมเปนการแสดงออกเพื่อวัตถุประสงคอยาง
ใดอยางหนึ่ง ซ่ึงจะมีกระบวนการตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของอยูจากภายในตัวบุคคลนั้น ๆ เสมอ  กลาวคือ จะ
มีกลไกของการกํากับส่ังการจากความนึกคิด  และความรูสึกท่ีมีอยูภายใน 
 
 2.1.3 ทฤษฎีสวนประสมการตลาด 
 ทฤษฎีสวนประสมการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาด ท่ีมีการควบคุมได ซ่ึงธุรกิจ
สามารถใชรวมกัน เพื่อสนองความพึงพอใจของผูบริโภคและกลุมเปาหมาย ซ่ึงสวนประสม
การตลาด ประกอบดวย   4 สวน ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) สถานที่หรือชองทางการ
จัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) ดังรูปท่ี2 
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รูปท่ี 2.1 แนวคิดสวนประสมการตลาด 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  ท่ีมา : บุริม โอทะกานนท (2549)         
 
    1) ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อสนองความจําเปนและความตองการ
ของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ซ่ึงจะ
ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี กิจกรรม องคการ หรือบุคคล ในการกําหนด    กล
ยุทธดานผลิตภัณฑจะประกอบดวย 
 1.1) การสรางความแตกตางทางการแขงขันหมายถึงการดําเนินการในเร่ืองของการ
ออกแบบชุดความแตกตางท่ีมีความหมายใหการเสนอของบริษัทมีความโดดเดนแตกตางจากการ
เสนอของคูแขงขัน 
 1.2) การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ เปนกิจกรรมในการกําหนดขอเสนอและภาพลักษณ
ของบริษัท เพื่อเขาครอบครองตําแหนงทางการแขงขันโดดเดนและมีมูลคา/คุณคาใหอยูในจิตใจของ
ลูกคาและกลุมเปาหมาย 

 
 
 

สวนประสมการตลาด 

ผลิตภัณฑ 
- ความหลากหลาย 
- คุณภาพ 
- คุณลักษณะ 
- การออกแบบตราสินคา 
- บรรจุภณัฑ 
- ขนาด 
- การบริการ 
- การรับประกนั 
- การรับคืนสินคา 

ราคา 
- ราคาขายปลีก 

- สวนลด 

- รายการชําระเงิน 

- เงื่อนไขเครดิต 

 

 

ตลาด

การสงเสริม
การตลาด 
- การสงเสริมการขาย 

- การโฆษณา 

- ทีมขาย 

- การประชาสัมพันธ 

 

สถานท่ีหรือชอง
ทางการจัดจําหนาย 
- ชองทาง 

- การควบคุมพ้ืนท่ี 

- การเลือกสรรสถานท่ี 

- คลังสินคา 

- การขนสง 
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  1.3) กลยุทธเกี่ยวกับคุณสมบัติของผลิตภัณฑ เปนการพิจารณาถึงคุณสมบัติท่ีมีลักษณะ 
ท่ีดีเดนและแปลกใหมของผลิตภัณฑ รวมท้ังเปนลักษณะท่ีสามารถตอบสนองความตองการและ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดมากท่ีสุด นอกจากนี้ยังตองคํานึงถึงองคประกอบของผลิตภัณฑท่ี
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาในระดับตาง ๆ กัน ซ่ึงไดแก 
   1.3.1) ผลิตภัณฑประโยชนพื้นฐานสําหรับผลิตภัณฑท่ีลูกคาจะไดรับจากการซ้ือ
สินคาโดยตรง 
   1.3.2) รูปลักษณผลิตภัณฑลักษณะทางกายภาพท่ีลูกคาสามารถสัมผัสหรือรับรูได 
อันประกอบดวย คุณภาพ รูปรางลักษณะ รูปแบบ การบรรจุหีบหอ ตราสินคา ฯลฯ 
   1.3.3) ผลิตภัณฑควบ ผลประโยชนหรือบริการเพิ่มเติม ท่ีลูกคาไดรับหลังจากการ
ซ้ือสินคานั้น 
   1.3.4) ผลิตภัณฑท่ีคาดหวังส่ิงท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับจาก การซ้ือ และการใช
ผลิตภัณฑ 
   1.3.5) ศักยภาพผลิตภัณฑมีลักษณะริเร่ิมท่ีสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาได 

 2) ราคา (Price) หมายถึง มูลคาของผลิตภัณฑท่ีแสดงออกในรูปของตัวเงิน ราคาเปนตนทุน
ของลูกคา ดังนั้นผูบริโภคจะทําการเปรียบเทียบมูลคาของผลิตภัณฑกับราคา หากมูลคาของ   
ผลิตภัณฑมีสูงกวาราคา ก็จะตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑนั้น เพราะฉะน้ันในการกําหนดกลยุทธดานราคา
จะตองคํานึงถึง 

 2.1) การยอมรับของลูกคา โดยตองสรางมูลคาของผลิตภัณฑใหสูงกวาราคาผลิตภัณฑ
นั้น ๆ 
 2.2) ตนทุนของสินคา รวมถึงคาใชจายและกําไรของผูผลิต 
 2.3) ลักษณะการแขงขัน  
 3) สถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง การเลือกสรรสถานที่หรือ
โครงสรางของชองทางการจัดจําหนายใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยัง
ตลาดการจัดจําหนาย ประกอบดวย 
 3.1) ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง เสนทางท่ีผลิตภัณฑถูกเปล่ียนไปยังตลาดใน
ระบบชองทางการจัดจําหนาย จึงประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง และผูบริโภค  
 3.2) การกระจายตัวสินคา หมายถึง กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับ การเคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑ
จากผูผลิตไปยังผูบริโภคท่ีเกี่ยวของกับการขนสง การเก็บรักษาสินคา การบริหารสินคาคงเหลือ โดย
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มีวัตถุประสงคเพื่อใหเกิดการประสานงานใหเกิดตนทุนใน การจัดจําหนายตํ่าสุด โดยมีระดับการ
ใหบริการลูกคาท่ีเหมาะสมและมุงหวังกําไร ในการกระจายตัวสินคา ซ่ึงสามารถสรุปหนาท่ีไดดังนี้ 
 (1) การคาดคะเนยอดขาย เปนการประมาณยอดขายที่เกิดข้ึนในชวงเวลาหนึ่ง
เพราะยอดขายท่ีเกิดข้ึนจะเกี่ยวของกับการเตรียมสินคาคงเหลือใหเหมาะสม 
 (2) การวางแผนการจัดจําหนาย เปนการเตรียมงานแตละงานท่ีจะปฏิบัติเกี่ยวกับ
การกระจายตัวสินคา 
 (3) การบริหารสินคาคงเหลือ เปนการจัดการใหมีผลิตภัณฑขายในตลาดโดยไม
ขาดแคลนและมีในปริมาณท่ีเหมาะสม 
 (4) การดําเนินงานเกี่ยวกับการส่ังซ้ือเปนข้ันตอนในการจัดการตามใบส่ังซ้ือของ
ลูกคา 
 (5) การบรรจุภัณฑ เพื่อรักษาและคุมครองสินคาใหอยูในสภาพท่ีดี 
 (6) การคลังสินคา เปนเร่ืองท่ีเกี่ยวของกับการจัดทิศทางการเคล่ือนไหวของสินคา
เพื่อใหเกิดการประหยัดเวลาและคาใชจาย 
 (7) การจดัการวัสดุเปนงานท่ีเกี่ยวของกับการเลือกใชอุปกรณ เคร่ืองมือท่ีเหมาะสม                           
เพื่อใหการเคล่ือนยายเกิดการสูญเสียนอยท่ีสุด 
 (8) การขนสง เปนงานท่ีเกี่ยวของกับการขนสงสินคาวาจะใชวิธีไหน และอยางไรจึง
เหมาะสมและประหยัดท่ีสุด 

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือ ซ่ึงสามารถแบงได 5 ประเภท คือ 

4.1) การโฆษณา เปนเคร่ืองมือท่ีดีท่ีสุด สําหรับการสรางรูปแบบของการติดตอส่ือสารท่ี
ไมใชบุคคลท่ีตองจายเงินโดยผูอุปถัมภ เพื่อนําเสนอ และสงเสริมความคิดของสินคาหรือบริการ  

4.2) การสงเสริมการขาย เปนเครื่องมือระยะส้ันเพื่อสงเสริมใหมีการติดตามหรือซ้ือ 
ผลิต ภัณฑหรือบริการนั้น เชน คูปอง การประกวด การใหของแจก เปนตน โดยบริษัทจะใช
เคร่ืองมือการสงเสริมการขายเพื่อสรางการตอบสนองท่ีเร็วใหกับขอเสนอของผลิตภัณฑ และเพ่ือ
กระตุนยอดขาย 

4.3) การประชาสัมพันธ เปนแผนการที่กําหนดข้ึนมาเพื่อสงเสริมหรือสรางภาพพจน
ของบริษัท เนื่องจากการประชาสัมพันธจะมีความนาเช่ือถือสูง เพราะขอมูล ขาวสารตาง ๆ ท่ีไดรับ
จะมีความเปนจริงตอลูกคามาก 
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4.4) การขายโดยใชพนักงานขาย จะเปนการติดตอส่ือสารท่ีเกิดข้ึนโดยตรง เปนลักษณะ
ของการเผชิญหนาระหวางผูขายและลูกคา โดยพนักงานขายสามารถ นําเสนอสินคา และตอบ    ขอ
ซักถามใหกับลูกคาจนเกิดความตองการและเกิดการตัดสินใจซ้ือไดมากท่ีสุด 
   4.5) การตลาดทางตรง เปนรูปแบบการตลาดท่ีมีการใชส่ือหลายรูปแบบ เขามาเกี่ยวของ 
เชน โทรศัพท จดหมาย เปนตน ซ่ึงลักษณะขาวสารที่สงไปสามารถเจาะใหกับผูรับแตละคนได 
 นอกจากทฤษฎีสวนประสมการตลาด ท่ีกลาวมาแลวนั้นก็ยังมีสวนประกอบของ สวน
ประสมทางการตลาดบริการ (Market mix)          สําหรับธุรกิจใหบริการเพิ่มข้ึนอีก ซ่ึงประกอบดวย   
(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ2541:337)  
 1) บุคลากร (People) หมายถึง พนักงานผูใหบริการซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบ 
รม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือจากคูแขงขัน พนักงาน
ตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถใน
การแกไขปญหา เปนตน 
 2) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 
หมายถึง สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ การออกแบบตกแตงพื้นท่ีภายในอาคารและนอก
อาคาร รวมถึง เทคโนโลยีท่ีทันสมัย อุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใชตางๆท่ีมีไวในการใหบริการดวย เพื่อ
สามารถดึงดูดใจลูกคาและทําใหเห็นภาพลักษณของการบริการใหกับลูกคา 
 3) กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการใหบริการเพื่อสงมอบ
คุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจ เชน ความรวดเร็วในการใหบริการ 
ความเสมอภาคในการใหบริการ ความถูกตองและความเช่ือถือไดของขอมูล 
 
 2.1.4  แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
  Kotler and Armstrong(1996 อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) กลาวถึง
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกหลังการซ้ือของบุคคล
หรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ หรือ
ประสิทธิภาพของสินคา กับการใหบริการท่ีลูกคาคาดหวัง โดยถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคา
หรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และถาผลที่ไดรับจาก
สินคาหรือบริการสูงกวาความคาด หวังท่ีลูกคาต้ังใจ ก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ แตถา
ระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาและบริการตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความไม
พึงพอใจ 
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  ความพึงพอใจ  เปนระดับความรู สึกของบุคคลหรือลูกคา  ซ่ึงเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการทํางาน หรือประสิทธิภาพของสินคาหรือบริการ กับความ
คาดหวังของลูกคา ซ่ึงจะพิจารณาถึงความพึงพอใจหลังจากการขายของลูกคาตอสินคาหรือบริการ
นั้นๆ ถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว ก็จะทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจ ในทางตรงกันขามถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา
ก็จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ ซ่ึงความแตกตางของความพึงพอใจทั้ง 3 ระดับนี้ จะสงผลตอ
การตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการคร้ังตอไป และจะเกี่ยวโยงไปถึงการประชาสัมพันธองคกรในดาน
ดีหรือไมดีตอบุคคลอ่ืนๆ ในอนาคต ดังนั้นองคกรจึงจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองสรางหรือเสนอ
ผลิตภัณฑใหสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคา (กัลยารัตน คงพิบูลยกิจ,2549) 
 ความพึงพอใจสามารถวัดไดโดยการใชเคร่ืองมือในการติดตามและวัดความพึงพอใจของ
ลูกคารวมท้ังเห็นวาเคร่ืองมือท่ีใชวัดนั้นเปนส่ิงสําคัญประการหนึ่ง ความพึงพอใจของลูกคาเปนส่ิงท่ี
นักการตลาดจะตองคนหาและวัดผลความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงเปนวิธีการที่จะติดตามวัดและ
คนหาความตองการของลูกคาโดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยยึดปรัชญา
แนวคิดการตลาด ท่ีมุงความสําคัญท่ีลูกคามีจุดมุงหมายท่ีการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยมี
ปจจัยท่ีตองคํานึงถึง คือ วิธีการสรางความพึงพอใจโดยการลดตนทุนของลูกคา(ลดราคา) หรือเพิ่ม
บริการ ผูประกอบการสามารถวัดผล ติดตาม และวัดความพึงพอใจของลูกคาไดดวยวิธีการ ดังนี้ 
 1) ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ โดยการหาขอมูลทัศนคติ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ และ
บริการ ปญหาและการทํางานของบริษัท 
 2) สํารวจความพึงพอใจของลูกคา โดยใชแบบสอบถาม ในการใชผลิตภัณฑและบริการ 
วาไดรับความพึงพอใจหรือไม 
 3) การเลือกกลุมเปาหมาย โดยเชิญบุคคลท่ีคาดวาจะซ้ือผลิตภัณฑ และบริการมาวิเคราะห
จุดแข็ง จุดออน ในการซ้ือผลิตภัณฑและบริการของธุรกิจและคูแขง  
 4) การวิเคราะหลูกคาท่ีสูญเสียไป จะวิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมท่ีเปล่ียนใชตรา
สินคาอ่ืน จะทําใหทราบสาเหตุตางๆ ท่ีทําใหลูกคาเปล่ียนใจ 
  
2.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

วิจิตร จิตรวศินกุล (2543) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนราชวงศ จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนราชวงศ จังหวัด
เชียงใหม และศึกษาปญหา อุปสรรค ความคิดเห็น ขอเสนอแนะของลูกคาท่ีมาใชบริการของ
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ธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนราชวงศ จังหวัดเชียงใหม การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา 
และใชคาลิเคิทสเกล ผลการศึกษาพบวาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดสวนใหญจะมีระดับความพึงพอใจระดับปานกลางทุกปจจัย มีระดับความพึงพอใจมาก
เพียง 2-3 ปจจัยเทานั้น และยังมีปจจัยท่ีมีระดับความพึงพอใจนอย ไดแก ปจจัยดานราคา อัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝาก และอัตราดอกเบ้ียเงินใหกูยืม และปจจัยดานกระบวนการ (ข้ันตอนการใหบริการ) 
คือ จํานวนพนักงานท่ีใหบริการ แสดงใหเห็นวาอาจจะเกิดปญหาตอธุรกิจไดในอนาคต 

ธนาคารควรพิจารณาปรับปรุงการใหบริการในทุก ๆ ดาน เพื่อแขงขันในตลาดได และ
ความอยูรอดของธุรกิจ โดยพิจารณาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ โดย
การประชาสัมพันธใหทราบถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ และคุณคาท่ีลูกคาจะไดรับใหมากข้ึน ดาน
ราคา พิจารณาอัตราดอกเบ้ีย และคาธรรมเนียมตาง ๆ ใหเหมาะสมและแขงขันกับตลาดได สวนใน
ดานอ่ืน ๆ ท่ีควรแกไขคือ ดานการประชาสัมพันธ ดานกระบวนการ (ข้ันตอนการใหบริการ) 
ธนาคารควรเพิ่มการประชาสัมพันธใหมากข้ึน จัดสรรตําแหนงงานในการใหบริการใหเหมาะสม 
สามารถรองรับลูกคาท่ีใชบริการจนไดรับความพึงพอใจสูงสุด ท่ีสําคัญคือตองดําเนินกิจกรรมทาง
การตลาดเชิงรุก เชนเดียวกับท่ีธนาคารกําลังดําเนินการอยู คือ มีทีมงานการขายออกใหบริการและ
สรางความสัมพันธกับลูกคาโดยตรง แตธนาคารตองคํานึงถึงจํานวนพนักงานท่ีใหบริการตองมี
จํานวนเพียงพอตอการใหบริการที่มีคุณภาพสูงสุด 

 
อภิชัย พรนิยมสิริ (2545) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของลูกคาสวนบุคคล ธนาคารกรุงเทพ จํากัด

(มหาชน) ในการใชบริการสาขาไมโคร ตามหางสรรพสินคา มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมี
ผลตอการใชบริการ สาขาไมโคร ตามหางสรรพสินคา ศึกษาถึงพฤติกรรมเปรียบเทียบการใชบริการ
ในดานตางๆของลูกคาสวนบุคคล สาขาไมโคร ตามหางสรรพสินคา และสาขายอยมาตรฐาน และ
เพื่อตองการทราบถึงทัศนคติและปญหาของผูท่ีมาใชบริการสาขาไมโคร ตามหางสรรพสินคา โดย
เก็บตัวอยางจากผู ท่ีมาใชบริการ  สาขาไมโคร  ของธนาคารกรุงเทพ  จํากัด(มหาชน) ตาม
หางสรรพสินคาในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จากแบบสอบถาม 300 ตัวอยาง โดยใชสถิติ
วิเคราะหไดแก ความถ่ีรอยละ ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
สาขาไมโคร ตามหางสรรพสินคาท่ีผูบริโภคใหความสําคัญอันดับแรก คือ ผูบริโภคสามารถเขามา
ใชบริการไดทุกวันไมมีวันหยุด รองมาคือ ท่ีจอดรถสะดวก และสามารถใชบริการไดต้ังแต 10.00 น-
20.00 น. ตามลําดับ สวนการเปรียบเทียบการใชบริการในสาขาไมโครตามหางสรรพสินคา กับสาขา
ยอยมาตรฐานพบวา ผูบริโภคสวนใหญเขามาใชบริการในสาขาไมโครตามหางสรรพสินคา กับ
สาขายอยมาตรฐาน ดานเคานเตอรผูบริโภคสวนใหญมีความถ่ีท่ีเขามาใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน 
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จํานวนเงินท่ีฝาก 2,001-5,000 บาทตอคร้ัง จํานวนเงินท่ีถอน 100-2,000 บาท สวนบริการดานอ่ืนๆ 
ผูบริโภคไมเลือกใชบริการ และดานทัศนคติและปญหาของผูบริโภคสวนโหญเห็นวาพนักงานท่ี
ใหบริการดานเคานเตอรจํานวน 2 คน ไมเพียงพอในการใหบริการ จํานวนเคร่ืองอัตโนมัติ 4 เคร่ือง
ท่ีคอยใหบริการมีความเพียงพอในการใหบริการ และผูบริโภคสวนใหญมีความเห็นวาจุดบริการ
ดานเคร่ืองอัตโนมัติใหความพึงพอใจ และมีความสะดวกรวดเร็ว 
 

พรชัย อนนับุญทริก (2547) ทําการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชธนาคารพาณิชยของ 
ลูกคา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใช
ธนาคารพาณิชย ปญหา และขอเสนอแนะในการใชบริการของลูกคาธนาคารพาณิชย จากกลุม
ตัวอยางกลุมประชาชนท่ัวไป กลุมผูประกอบการ และกลุมขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ 420 
ตัวอยาง ทดสอบปจจัยโดยใชสถิติการวัดคาตามแบบมาตราสวนประเมินคาลิเคทสเกล ผลการศึกษา 
ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการไดแก ปจจัยดานการบริการ ดานเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน ดาน
สถานท่ี ดานความม่ันคงปลอดภัย ดาน      ผลิตภัณฑ ดานอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใช ดานราคา ดาน
การสงเสริมการตลาด และดานสังคม สวนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชธนาคารพาณิชยมากท่ีสุด 
จําแนกตามกลุมผูใชพบวา  ในกลุมประชาชนท่ัวไปผูใชธนาคารพาณิชย เอกชนไทย  กลุม
ผูประกอบการผูใชธนาคารพาณิชยของรัฐบาล กลุมขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ ผูใช
ธนาคารพาณิชยเอกชนไทยและธนาคารพาณิชยของรัฐบาล จะคํานึงถึงปจจัยดานความม่ันคง
ปลอดภัยมากท่ีสุด ในประเด็นท่ีธนาคารท่ีมีฐานะม่ันคง และมีความปลอดภัยสูง สวนกลุม
ประชาชนทั่วไปผูใชธนาคารพาณิชยทางรัฐบาล จะคํานึงถึงปจจัยดานเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน มาก
ท่ีสุด ในประเด็นท่ีเจาหนาท่ีมีการแตงกาย สุภาพ เรียบรอย สําหรับกลุมผูประกอบการผูใชธนาคาร
พาณิชยเอกชนไท จะคํานึงถึงปจจัยดนอุปกรณ เคร่ืองมือ เคร่ืองใชมากท่ีสุด ในประเด็นความ
ทันสมัยของอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใชในการบริการและระบบการบันทึก    ขอมูลตางๆ ท่ีทันสมัย
และเช่ือถือได 
 
 จุรียมาศ บุญสูง (2550) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการกับสาขาธนาคาร
พาณิชยในหางสรรพสินคา ในจังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาถึงพฤติกรรมของลูกคา
และปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการกับสาขาธนาคารพาณิชยในหางเซ็นทรัลแอรพอรตพลาซา ใน
จังหวัดเชียงใหม ใชกลุมประชาชนท่ัวไป 200 คน และผูประกอบการ 200 คน การวิเคราะหขอมูลใช
สถิติเชิงพรรณนา และใชคาลิเคิทสเกลในการเปรียบเทียบปจจัยท่ีผลตอการใชบริการ และทดสอบ
ความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานการใหบริการของลูกคาท้ังสองกลุมโดยใชสถิติ
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ไคสแควร ผลการศึกษาพบวา กลุมประชนท่ัวไป 200 คน สวนใหญมีพฤติกรรมในการใชบริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ใชบริการถอนเงิน มีบัญชีออมทรัพย นิยมใชบริการวันอาทิตย สวนปจจัยท่ีมี
ผลตอการใชบริการธนาคารพาณิชยสาขาเซ็นทรัลแอรพอรตพลาซา คือ ปจจัยดานการใหบริการการ
ถอนเงิน โดยสาขาในหางฯมีตูบริการอัตโนมัติท่ีทันสมัย รวดเร็ว และถูกตอง สําหรับกลุม
ผูประกอบการจํานวน 200 คน สวนใหญมีพฤติกรรมในการใชบริการพบวา ใชธนาคารกรุงไทย ใช
บริการการถอนเงิน และนิยมใชบัญชีออมทรัพย นิยมใชบริการวันอาทิตย สวนปจจัยท่ีมีผลตอการ
ใชบริการกับสาขาธนาคารพาณิชยในหางฯ คือ ปจจัยดานการใหบริการการฝากเงิน โดยสาขาใน
หางฯมีตูบริการอัตโนมัติท่ีทันสมัย รวดเร็ว และถูกตอง 
 
 นรีศรี จักรอิสราพงศ (2550) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ตอ
การใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารฯ และศึกษาถึงปญหาและขอเสนอแนะใน
ดานตางๆ โดยเก็บขอมูลตัวอยางจากกลุมลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารจํานวน 527 ราย ทําการ
วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา และแบบจําลองโลจิท ดวยเทคนิควิธีการวิเคราะหการประมาณ
ภาวะความนาจะเปนสูงสุด และเทคนิคการวิเคราะห Marginal effects ผลการศึกษาพบวาลูกคาสวน
ใหญท่ีเขามาใชบริการเปนเพศหญิง ชวงอายุระหวาง 41 ปข้ึนไป  สถานภาพสมรส สําเร็จการศึกษา
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพขาราชการ รายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท ใชบริการดานฝาก/
ถอน/โอนเงิน มากท่ีสุด ผลการวิเคราะหจากแบบจําลองโลจิท พบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาท่ีระดับความเช่ือม่ัน 90-99% โดยอันดับหนึ่งคือการจัดเอกสารที่จําเปนในการติดตอ
ธุรกรรมทางการเงินใหสําหรับผูมาใชบริการ สองคือข้ันตอนการกรอกเอกสารและการดําเนินการ
ของธนาคาร สามคือความสนใจและใหความสําคัญกับผูท่ีมาใชบริการ ส่ีคือระยะเวลาการติดตอ
และใหบริการ หาคือการประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑ หกคือการศึกษาของลูกคา เจ็ดคือความ
ม่ันคงของสถานท่ีประกอบการ สําหรับปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาท่ีเขามาใชการบริการ 
พบวา การใหความสนใจและใหความสําคัญกับลูกคาท่ีมาใชบริการเปนปญหาท่ีสําคัญท่ีสุด รองมา
คือปญหาดานความพรอมของพนักงานในการใหบริการและปญหาการตรงตอเวลารวมท้ังการมี
มนุษยสัมพันธของพนักงาน 
 
 วัชรพล นอยวินิจ (2551) ศึกษาพฤติกรรมการใชบัตรสินเช่ือหมุนเวียนสวนบุคคลของ
ลูกคาธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคท่ีเพื่อศึกษาถึง
พฤติกรรม และสภาพการใชบริการ ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการ และศึกษาถึงความพึงพอใจของ
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ลูกคาท่ีใชบริการบัตรสินเช่ือหมุนเวียนสวนบุคคลของลูกคาธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม จากกลุมตัวอยางผูใชบริการบัตรสินเช่ือหมุนเวียนสวนบุคคลของธนาคารไทย
พาณิชย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ท่ีมีรายไดประจํา จํานวน 300 ราย โดยแยกออกเปน
กลุมราชการและกลุมเอกชน กลุมละ 150 รายซ่ึงเลือกมาโดยการสุมแบบบังเอิญ การวิเคราะหใช
สถิติเชิงพรรณนา ผลการศึกษาดานพฤติกรรมและสภาพการใชบัตรสินเช่ือหมุนเวียนสวนบุคคล 
พบวาท้ัง 2 กลุมมีพฤติกรรมท่ีเหมือนกัน ดังนี้ มีจํานวนการถือครองบัตรสินเช่ือหมุนเวียนสวน
บุคคลของธนาคารไทยพาณิชยและสถาบันการเงินอ่ืนๆ อีก 1 บัตรมีวัตถุประสงคในการเปดใช
บริการ เพื่อสํารองการใชจาย มีความถ่ีในการกดใชบริการผานบัตรเฉล่ียตอเดือนนอยกวา 3 คร้ัง มี
จํานวนเงินท่ีกดใชเฉล่ียตอคร้ังไมเกิน 3,000 บาท ผลการศึกษาดานปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการบัตรสินเช่ือหมุนเวียนสวนบุคคล โดยวิธีการเรียงลําดับความสําคัญ พบวา 
กลุมตัวอยางใหความสําคัญท่ีเหมือนกันตอปจจัยดานราคา คือ การไมมีคาธรรมเนียมแรกเขาและ
รายป ปจจัยดานผลิตภัณฑ คือ ช่ือเสียงของบัตรและธนาคารผูออกบัตร ปจจัยดานสถานท่ีคือ การมี
ตูเอทีเอ็มเพียงพอและสะดวกตอการใชบริการ ปจจัยดานการบริการ คือ ความรวดเร็วในการไดรับ
อนุมัติบัตร ผลการศึกษาดานระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการบัตรสินเช่ือหมุนเวียนสวน
บุคคล พบวา กลุมตัวอยางใหระดับความพึงพอใจท่ีเหมือนกัน ไดแก ดานผลิตภัณฑ คือ พึงพอใจใน
ช่ือเสียงของบัตรและธนาคารผูออกบัตร ดานสถานท่ี คือ พึงพอใจในจํานวนตูเอทีเอ็มเพียงพอและ
สะดวกตอการใชบริการถอนเงินสด ดานการสงเสริมการตลาด คือ พึงพอใจท่ีมีการแจกของ
สมนาคุณสําหรับผูเปดใชบริการบัตรใหม 
 
2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 การศึกษาพฤตกิรรมของลูกคาในการใชบริการดานตางๆของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด
(มหาชน) สาขาสันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มีกรอบแนวคิดดังนี้  
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ผูใชบริการ 
-เพศ 
-อายุ 
-สถานภาพ 
-ระดับการศึกษา 
-อาชีพ 
-รายไดตอเดือน 
 

ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการตางๆ  
-ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
-ปจจัยดานราคา 
-ปจจัยดานกระบวนการ 
-ปจจัยดานบุคลากร 
-ปจจัยดานสถานที่/ชองทางจัดจําหนาย 
-ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
-ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  

ความพึงพอใจของลูกคาในการ
ใชบริการตางๆ 

-ดานผลิตภัณฑ 
-ดานราคา 
-ดานกระบวนการ 
-ดานบุคลากร 
-ดานสถานท่ี/ชองทางจัดจําหนาย 
-ดานการสงเสริมการตลาด 
-ดานลักษณะทางกายภาพ  

บริการของธนาคารพาณิชย ไดแก 
1) บริการเงินฝาก 2) บริการสินเชื่อ   3) บริการอ่ืนๆ 

พฤติกรรมการใชบริการตางๆ 
-ประเภทของการใชบริการ 
-วัตถุประสงคของการใชบริการ 
-ความถ่ีในการใชบริการ 
-ระยะเวลาที่ใชบริการมาแลว 
-วันและเวลาที่นิยมมาใชบริการ 
-แหลงขอมูลที่ทําใหรูจักกับธนาคารฯ 


