
บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
2.1 แนวคิดทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา 
 

2.1.1 ฟงกชัน่อุปสงค 
ฟงกช่ันอุปสงคเปนการแสดงความสัมพันธท่ีมีอยูระหวางปริมาณซ้ือของสินคาชนิด

ใดชนิดหนึ่ง กับปจจัยอ่ืนๆท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของสินคาชนิดนั้น (วีนัส  ฤาชัย, 2548) เขียนดวย
สัญลักษณทางพีชคณิตดังนี้ 

 
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          
 

รูปท่ี 1 สัญลักษณทางพีชคณติของฟงกชันอุปสงค 
 
  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของสินคา X หรือปจจัยกําหนดอุปสงค แบงออกเปน 2 
กลุม คือ 
 1)  ตัวแปรท่ีควบคุมได (Controllable Variables) คือตัวแปรท่ีผูขายสามารถควบคุม
ไดซ่ึงมีผลโดยตรงตออุปสงคตอสินคา X และผูขายสามารถใชเปนกลยุทธทางการตลาดได ซ่ึง
ไดแก 4 P 
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1.1)  ราคาของสินคา X (Price of Product X = Px) โดยท่ัวไปถาราคาสินคาสูงข้ึนผูซ้ือจะซ้ือสินคา X 
ในปริมาณท่ีลดลง และในทางตรงกันขามถาราคาสินคาลดลง ปริมาณเสนอซ้ือจะนอยลง ดังนั้น
ผูขายสามารถกําหนดราคาไดวาควรจะขายในราคาเทาไหร 
 1.2)  การสงเสริมการขายสินคา X (Promotion strategy = Ax) ซ่ึงไดแกปจจัยท่ี
สามารถสงเสริมการขาย (Advertising and Promotion Effort) Qx ไดมากข้ึน เชนการโฆษณา การลด
แลกแจกแถม เปนตน ส่ิงเหลานี้ชวยกระตุนใหผูซ้ือ ซ้ือสินคา X ไดมากข้ึน ดังนั้นผูขายสามารถ
กําหนดไดวาควรจะมีคาใชจายในการโฆษณาเทาไหรมีการแจกแจกแถมอะไรบาง 
 1.3)  ตัวสินคา X เอง (Product Quality & design X = Dx) ซ่ึงไดแกการออกแบบ
ผลิตภัณฑ รูปลักษณผลิตภัณฑ คุณภาพของสินคา X เอง ผูซ้ือสินคาบางคนซ้ือสินคาเพราะชอบ
รูปลักษณแปลกๆ ใหมๆ ของสินคา ดังนั้นผูขายสามารถเปล่ียนแปลงรูปลักษณของสินคาท่ีเขาถึง
ลูกคาบางกลุมได 

1.4) การวางขายสินคา X (Place of Sale) ซ่ึงไดแกท่ีต้ังคลังสินคา ท่ีจําหนาย
สินคา X ถาหากสินคา X วางขายอยูท่ัวไป ลูกคาสามารถหาซ้ือไดงาย ดังนั้นผูขายสามารถ
ใหบริการตางๆ ตามมา เชน ใหคําแนะนําการใช ซอม ประกัน ซ่ึงชวยเพิ่มยอดขาย เชนเดียวกับท่ีต้ัง
ของรานขายสินคา รานขายปลีกท่ีต้ังอยูยานการคา อาจมียอดขายเปนสามเทาของรานขายปลีกบน
ถนนท่ีมีการสัญจรนอย 

2)   ตัวแปรท่ีควบคุมไมได(Uncontrollable Variables)   คือ ตัวแปรท่ีผูขายไม
สามารถควบคุมได แบงออกเปนกลุม 3 กลุม 

2.1)   ตัวแปรท่ีเกี่ยวของกับผูบริโภค(Consumer Variables) 
 2.1.1)  รายไดของผูซ้ือ/ผูบริโภค (Ic) ความสัมพันธระหวางรายไดของ
ผูบริโภคและปริมาณซ้ือสินคา X สามารถคาดไดวาจะเปนบวกหรือลบไดข้ึนอยูกับลักษณะของ
สินคา 

  - สินคาปกติ (Normal Good) เม่ือผูซ้ือมีรายไดเพิ่มข้ึนปริมาณสินคาท่ี
ผูบริโภคตองการเสนอซ้ือจะเพิ่มข้ึน ไปดวยความสัมพันธเปนไปในทางบวก 

  - สินคาดอยคุณภาพ (Inferior Good) ผูซ้ือจะตองการสินคาในปริมาณท่ี
สูงเม่ือผูซ้ือรายไดตํ่ามากกวาเม่ือเขามีรายไดสูงข้ึน ตัวอยางเชน เราจะสังเกตเห็นไดวาคนจนมี
แนวโนมท่ีจะบริโภคขาวมากกวาคนท่ีมีรายไดสูง เม่ือราคาสินคาดอยสูงข้ึน ผูซ้ือมีความรูสึกวา
รายไดลดลงเพราะซ้ือสินคาไดปริมาณนอยลง จึงจําเปนตองงดการซ้ือสินคาบางอยางท่ีจําเปนนอย
กวาเพื่อนําเงินมาซ้ือสินคาท่ีดอยเพิ่มข้ึน ในทางกลับกันเม่ือราคาสินคาดอยลดลง  ผู ซ้ือมี
ความสามารถรูสึกวารายไดเพิ่มมากข้ึนเพราะสามารถซ้ือสินคาเหลานี้ไดในปริมาณสินคาท่ีเพิ่มข้ึน 
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ผูซ้ือจึงมักซ้ือสินคาอ่ืนบางอยางท่ีมีคุณภาพดีกวามาบริโภคแทน ประมาณสินคาท่ีดอยท่ีเคยซ้ือ
ประจําจึงลดลงไป 

2.1.2)  การคาดคะเนของผูซ้ือ (Expectation = Ec) การคาดคะเนของผูซ้ือ
เกี่ยวกับส่ิงตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับสถานะทางเศรษฐกิจของผูบริโภค ซ่ึงอาจจะเปนการคาดคะเน
เกี่ยวกับราคาสินคาในอนาคต หรือการคาดคะเนเกี่ยวกับรายไดของผูซ้ือในอนาคต ยกตัวอยางเชนผู
ซ้ือคาดคะเนวาราคานํ้ามันภายภาคหนาจะเพิ่มสูงข้ึน ผูซ้ือจะพากันซ้ือน้ํามันรถยนตมากักตุนไว 
เพื่อหลีกเล่ียงการข้ึนราคานํ้ามัน เพราะฉะนั้นการคาดวาราคาน้ํามันจะสูงข้ึนของผูซ้ือจะทําให
จําเปนตองใชน้ํามันในขณะน้ัน ก็อาจจะรอไปกอนจะทําใหปริมาณนํ้ามันท่ีเสนอซ้ือลดลง 

2.2) ตัวแปรซ่ึงเกี่ยวกับผูขายรายอ่ืน (Competition Variables) ซ่ึงอาจเปนคูแขง
ซ่ึงขายสินคา Y ซ่ึงสามารถใชทดแทนสินคา X ได หรืออาจเปนผูขายซ่ึงขายสินคา Z ซ่ึงสามารถใช
รวมกับสินคา X ได ซ่ึงประกอบไปดวย 
 2.2.1)  ราคาของสินคาท่ีเกี่ยวกับสินคา X (Prices of Related Products) ถา
ราคาของสินคาท่ีใชทดแทนกัน (Py) เพิ่มข้ึน เราคาดไดวาผูซ้ือจะหันไปซ้ือสินคา X เพิ่มข้ึนในทาง
ตรงกันขาม ถา Py ลดลง ปริมาณการซ้ือสินคา X จะลดลงดวย 
ในกรณีท่ีเปนราคาของสินคาท่ีใชรวมกับ Px เพิ่มสูงข้ึน เราคาดเดาไดวาผูซ้ือจะลดการซ้ือสินคา X 
ลง ในทางตรงกันขามถามีการลดลงของ Px จะเห็นไดวาประมาณการซ้ือสินคา X จะเพิม่สูงข้ึน 
   2.2.2)  การสงเสริมการขายของสินคาท่ีเกี่ยวของ (Ay) การโฆษณาและ
การสงเสริมการขายของผูขายสินคา Y จะมีผลทําใหปริมาณการซ้ือสินคา X ลดลง ในทางตรงกัน
ขามการสงเสริมการขายของผูขายสินคา Z จะมีผลทําใหปริมาณซ้ือสินคา X เพิ่มข้ึน 
  2.3)  ตัวแปรอ่ืนๆ ท่ีไมสามารถควบคุมได (Other Uncontrollable Variables) ซ่ึง
แบงออกไดเปน 3 สวนหลักๆ ดังตอไปนี้คือ 
 2.3.1)  นโยบายของรัฐบาล (G) ซ่ึงอาจจะสงเสริมหรือลดปริมาณซ้ือ
สินคา X 
   2.3.2) จํานวนผูซ้ือหรือขนาดของประชากร (N) ซ่ึงจะมีผลในทางบวกกับ
อุปสงคของสินคา 

2.3.3) สภาพดินฟาอากาศ (W) อาจจะสนับสนุนและลดการซ้ือสินคา X 
ได เชน ปริมาณนํ้าฝนในพื้นท่ีอาจสงผลใหปริมาณซ้ือรมเพิ่มข้ึน เปนตน   
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2.1.2  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ (Marketing Mix) 
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ  หมายถึง  ตัวแปรทาง

การตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึงเพื่อตอบสนองความตองการแกผูบริโภค  โดยมีสวนประสมการตลาดเปน
ตัวส่ือสารขอมูลระหวางผูขายและผูซ้ือท่ีมีศักยภาพเพื่อชักจูงทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือสวน
ประสมการตลาด  (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) ประกอบดวย 
  
 1)  ผลิตภัณฑและบริการ(Product and Service)  หมายถึง  ส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อสนอง
ตอความพึงพอใจของลูกคา  ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน  หรือไมมีตัวตนก็ได  ผลิตภัณฑ
จึงประกอบดวย  สินคา  บริการ  ความคิด  สถานที่  องคกร  หรือบุคคล  ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน  มีคุณคาในสายตาของลูกคา  จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได  การ
กําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ  ตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 
 1.1)  ความแตกตางของผลิตภัณฑ และความแตกตางทางการแขงขัน 
                1.2) พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ เชน ประโยชน
พื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 
         1.3) การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ เปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัท เพื่อ
แสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
       1.4)  การพัฒนาผลิตภัณฑ เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน 
ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาใหดียิ่งข้ึน 
                     1.5)  กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ และสายผลิตภัณฑ 
 2)  ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน และราคาเปนตนทุน
ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาของผลิตภัณฑ กับราคาของผลิตภัณฑ ถาคุณคาสูง
กวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 
             2.1) คุณคาท่ีรับรูในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาใน
คุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 
                  2.2)  ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
                   2.3)  สภาพการแขงขันในตลาด 
                  2.4)  กลยุทธการตลาดอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของ เชน ภาพลักษณของสินคา การสงเสริม    
การขาย 
 3)  การจัดจําหนาย  (Place  หรือ  Distribution)  หมายถึง  โครงสรางของชองทาง          
ซ่ึงประกอบดวย  สถาบันหรือกิจกรรม  ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยัง
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ตลาด  สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือสถาบันการตลาดสวนกิจกรรมท่ีชวยในการ
กระจายตัวสินคา  ประกอบดวย  การขนสง  การคลังสินคา  และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง  การจัด
จําหนาย  จึงประกอบดวย 2 สวน  ดังนี้ 
 3.1) ชองทางการจัดจําหนาย   หมายถึง   เสนทางท่ีผลิตภัณฑหรือกรรมสิทธ์ิท่ี
ผลิตภัณฑ ถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนาย จึงประกอบดวยผูผลิต คน
กลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 
  3.2) การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด หมายถึง กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับ
การเคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรมการกระจายตัว
สินคาจึงประกอบดวยงานท่ีสําคัญตอไปนี้ 
 4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ  การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการ
ขาย  และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน  เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ  ซ่ึงอาจ
เลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสาน  
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา  ผลิตภัณฑ  คูแขงขัน  โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได  
เคร่ืองมือสงเสริมท่ีสําคัญ มีดังนี้ 
 4.1)  การโฆษณา เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกรและผลิตภัณฑ 
บริการหรือความคิดท่ีตองการมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 
 4.2)  การขายโดยใชพนักงาน เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร และจูงใจตลาดโดยใช
บุคคล 
 4.3)  การสงเสริมการขาย   หมายถึง   กิจกรรมการสงเสริมท่ีนอกเหนือจากการ
โฆษณา    การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถกระตุน
ความสนใจทดลองใชหรือการซ้ือโดยลูกคาข้ันสุดทายหรือบุคคลอ่ืน 
 4.4)  การใหขาวและการประชาสัมพันธ การใหขาวเปนการเสนอความคิด
เกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน กระบวนการ ประชาสัมพันธ หมายถึง ความ
พยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคการหนึ่ง เพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการใหเกิดกับกลุมใดกลุม
หนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ 
 4.5) การตลาดทางตรง และการตลาดเช่ือมตรง เปนการติดตอส่ือสารกับ
กลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึง วิธีการตาง ๆ ท่ีนักการตลาดใช
สงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที 
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         5)  บุคลากร (People)  หรือ พนักงาน (Employee)  เปนสวนประสมการตลาดซ่ึงตอง
อาศัยการคัดเลือก  การฝกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได  และ
สรางความแตกตางเหนือคูแขงขัน  พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติท่ีดี  สามารถตอบสนอง
ตอลูกคาได  รวมท้ังมีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกไขปญหา  และสามารถสรางคานิยม
ใหกับบริษัทจะครอบคลุม 2 ประเด็น  ดังนี้ 
 5.1) บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาท่ี
ผลิตบริการแลวยังตองทําหนาท่ีขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย การสรางความสัมพันธกับ
ลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 
 5.2) ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพการบริการของลูกคารายหน่ึง
อาจมีผลมาจากลูกคาอ่ืนแนะนํามา ตัวอยางท่ีเกิดข้ึน เชน กลุมลูกทัวรหรือลูกคาจากรานอาหารท่ี
บอกตอกันไปแตปญหาหนึ่งท่ีผูบริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดับของคุณภาพการ
บริการใหอยูในระดับคงท่ี 
 6)  กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกิจบริการ  กระบวนการในการสงมอบบริการ
มีความสัมพันธเชนเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล  แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดี
ก็ไมสามารถแกปญหาใหกับลูกคาไดท้ังหมด  เชน การเขาแถวรอ  ระบบการสงมอบบริการจะ
ครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช  ระดับการใชเคร่ืองจักรกลในการใหบริการ  
อํานาจตัดสินใจของพนักงาน  การท่ีมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ  อยางไรก็ตาม
ความสําคัญของประเด็นปญหาดังกลาวไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น  แตยังมี
ความสําคัญตอฝายการตลาดดวย  เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจท่ีลูกคาไดรับ  จะเห็นไดวาการ
จัดการตลาดตองใหความสนใจในเร่ืองของกระบวนการใหบริการและการนําสง  ดังนั้นสวน
ประสมการตลาดก็ควรคลอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย  
 7)  สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพัฒนาทางดาน
กายภาพซึ่งลูกคามองเห็นไดและรูปแบบการใหบริการ โดยการสรางภาพรวม เพื่อสรางคุณคา
ใหแกลูกคาไดทราบถึงภาพลักษณของการใหบริการอยางชัดเจน  
 

2.1.3  แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผูบริโภค (Consumer Satisfaction – CS) 
ความหมายของความพงึพอใจ (Satisfaction) 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความสุขความสบายท่ีไดรับจากสภาพแวดลอมทางกายภาพ
เปนความสุขสบายท่ีเกิดจากการเขารวม ไดรูและไดเห็นในกิจกรรมน้ัน ๆ ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกของบุคคลในเชิงบวก สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลง ซ่ึงความพอใจน้ี
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เปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง       หรือเปนทัศนคติท่ีเปนผลมาจากสภาพแวดลอม 
(ปองศักดิ์   ทองเนื้อแข็ง, 2544 อางถึงใน วราวรรณ อนันตรัตน, 2549) 
 Kotler and Armstrong (1996 อางถึงใน ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ, 2541) กลาววา 
ความพึงพอใจเปนระดับความรูสึกของบุคคล หรือลูกคาซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง
การรับรูผลจากการทํางาน หรือประสิทธิภาพสินคา กับความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงหากจะพิจารณา
ถึงความพึงพอใจหลังการขายของลูกคาวาจะเกิดระดับความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจตอสินคาหรือ
บริการนั้น ซ่ึงถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการตํ่ากวาความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความไมพึง
พอใจ แตถาระดับผลที่ไดรับของสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจ และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว ก็จะทํา
ใหลูกคาเกิดความประทับใจ ซ่ึงความแตกตางกัน 3 ระดับของความพึงพอใจท่ีกลาวมา จะสงผลตอ
การตัดสินใจของลูกคา  และจะประชาสัมพันธถึงส่ิงท่ีดี และไมดีของสินคาตอบุคคลอ่ืน ๆ ตอไป 
 ความพึงพอใจสามารถวัดไดโดยการใชเคร่ืองมือในการติดตามและวัดความพึงพอใจ
ของลูกคารวมท้ังเห็นวาเคร่ืองมือท่ีใชวัดนั้นเปนส่ิงสําคัญประการหนึ่ง (ศิริวรรณ   เสรีรัตน และ
คณะ, 2541) ความพึงพอใจของลูกคาเปนส่ิงท่ีนักการตลาดจะตองคนหาและวัดผลความพึงพอใจ
ของลูกคา ซ่ึงเปนวิธีการท่ีจะติดตามวัดผลและคนหาความตองการของลูกคาโดยมีจุดมุงหมาย เพื่อ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยยึดปรัชญาแนวคิดทางการตลาดท่ีมุงความสําคัญท่ีลูกคามี
จุดมุงหมายท่ีการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยมีปจจัยท่ีตองคํานึงถึงคือ วิธีการสรางความพึง
พอใจ โดยการลดตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือเพิ่มการบริการ หนวยธุรกิจจะตองสามารถสราง
กําไรดวยวิธีการใดวิธีการหนึ่ง อาจลงทุนมากข้ึน หรือมีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ ปจจัยเหลานี้มี
ผลทําใหกําไรของธุรกิจลดลง และมีผลกระทบทั้งรายไดและตนทุน ดังนั้นผูประกอบการสามารถ
วัด ติดตาม และวัดความพึงพอใจของลูกคาไดดวยวิธีการตาง ๆ ดังนี้ 

1) ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ โดยการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางาน รวมท้ังขอเสนอแนะ
ตาง ๆ 

2) การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา วิธีนี้หนวยธุรกิจตองเตรียมแบบสอบถาม
เพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยการถามใหลูกคาระบุปญหาการใชผลิตภัณฑวา ลูกคาไดรับ
ความพึงพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม 

3) การเลือกซ้ือโดยกลุมท่ีเปนเปาหมาย วิธีนี้จะเชิญบุคคลท่ีคาดวาจะเปนผูซ้ือท่ีมี
ศักยภาพใหวิเคราะหจุดแข็งจุดออนในการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจและคูแขง พรอมท้ังมีการ
ระบุปญหาของสินคาหรือบริการ 
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        การวิเคราะหลูกคาท่ีสูญเสียไป วิธีนี้จะวิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมท่ีเปล่ียนใช
ตราสินคาอ่ืน จะทําใหทราบถึงสาเหตุตาง ๆ ท่ีทําใหลูกคาเปล่ียนใจ 
 
2.2  เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

นิกร  สิมะสถิตยชัย (2540) ศึกษาเร่ือง “ปจจัยท่ีมีกระทบตอการใหสินเช่ือเพื่ออุปโภค
บริโภคของธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม” มีวัตถุประสงคสําคัญคือตองการทดสอบทฤษฎีอุป
สงคของเครดิตใหม คือ ปจจัยทางเศรษฐกิจซ่ึงไดแก ระดับราคาสินคา รายได อัตราดอกเบ้ียตนทุน
ของการออกหุนและงบประมาณขาดดุลของรัฐบาล ตลอดจนภาวะเงินเฟอ เปนปจจัยสําคัญท่ีจะเปน
ตัวกําหนดความตองการสินเช่ือการศึกษาไดใชขอมูลของจังหวัดเชียงใหม โดยใชปริมาณสินเช่ือ
อุปโภคบริโภคของธนาคารพาณิชยเปนตัววัดความตองการสินเช่ือ สวนปจจัยทางเศรษฐกิจใช
ผลิตภัณฑมวลรวมจังหวัดเชียงใหม อัตราดอกเบ้ียเงินกูลูกคาช้ันดีดัชนีราคาผูบริโภคและ
งบประมาณรายจายจังหวัดเชียงใหมเปนตัวแทนปจจัยตามทฤษฎีดังกลาวขางตน โดยใชวิธีการ
วิเคราะหสมการแบบถดถอย นอกจากนั้นยังไดใชขอมูลจากการสอบถามผูบริหารธนาคารพาณิชย
และจากลูกคาท่ีใชบริการมาเปนสวนประกอบในการศึกษา นํามาอธิบายเชิงพรรณนา และรูปรอย
ละหาคาเฉล่ียตลอดจนเสนตาราง พบวาผลิตภัณฑมวลรวมจังหวัดเชียงใหม ดัชนีราคาผูบริโภค 
งบประมาณรายจายจังหวัดเชียงใหม สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงปริมาณสินเช่ืออุปโภคบริโภค
ท่ีธนาคารพาณิชยใหลูกคาไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติสวนอัตราดอกเบ้ียเงินกูลูกคาช้ันดีไมสามารถ
ใชอธิบายไดหมายถึงวาปจจัยท่ีมีผลตอการไดรับสินเช่ือเพื่อการอุปโภคบริโภคคือ ระดับราคาสินคา 
งบประมาณของรัฐบาล และรายได 

อํานวย  ราชศิลา (2541) ศึกษาเร่ือง “ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือ
ของลูกคาธนาคารกรุงไทย เขตอําเภอเมืองสันทราย จังหวัดเชียงใหม การศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพื่อ
วิเคราะหถึงปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือ และความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงไทย เขตอําเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหมโดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคาผูใชบริการสินเช่ือกับธนาคารกรุงไทย สาขาแมโจ จํานวน 285 
ราย การวิเคราะหใชสถิติเชิงพรรณนาใชวิธีวัดตามแบบมาตราสวนประเมินคาหรือมาตรวัดลิเคอรท 
(Likert Scale) และการทดสอบไคสแควร   ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการสินเช่ือมากท่ีสุด คือ ปจจัยดานความม่ันคงและความมีช่ือเสียงของธนาคาร รองลงมาคือ 
ปจจัยดานการใหบริการของพนักงานและปจจัยดานการเปนลูกคาเดิมของธนาคาร ปจจัยดานราคา 
และปจจัยดานผลิตภัณฑตามลําดับจากการทดสอบไคสแควร ท่ีระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 



 17

0.05 พบวา อาชีพมีความสัมพันธกันกับปจจัยดานราคา ปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน  
ปจจัยดานผลิตภัณฑปจจัยดานสถานท่ี ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ และปจจัยดานการเปนลูกคาเดิมของธนาคาร รายไดมีความสัมพันธกันกับปจจัยดานราคา 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานสถานท่ี และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ สวนอายุมี
ความสัมพันธกันกับปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ สวน
การศึกษาดานความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือของลูกคาธนาคารกรุงไทยเขตอําเภอสันทราย 
จังหวัดเชียงใหม พบวา ปจจัยดานสถานท่ีลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุดรองลงมา คือ ปจจัยดาน
การใหบริการของพนักงาน ปจจัยดานราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑและปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ ตามลําดับ 

ประสงค ทองอินทร (2547) ศึกษาเรื่อง“ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือ
สวัสดิการของธนาคารออมสินสาขาพราว จังหวัดเชียงใหม” วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการดานสินเช่ือสวัสดิการและปญหาท่ีไดรับจากการใชบริการดานสินเช่ือ
สวัสดิการของธนาคารออมสินสาขาพราว จังหวัดเชียงใหม  จากการเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม
จํานวน 200 ชุดโดยเลือกกลุมตัวอยางแบบไมเจาะจง (non – purposive sampling) จากกลุมบุคคลท่ี
มีอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และลูกจางประจําหนวยงานของรัฐ ท่ีมีสถาบันท่ีทํางานอยู
ใน เขตอําเภอพราว จังหวัดเชียงใหม โดยวิธีการวิเคราะหขอมูลใช คาความถ่ี รอยละ แสดงใน
รูปแบบตาราง  ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือสวัสดิการ กับธนาคาร
ออมสินสาขาพราวนั้น ไดแกอัตราดอกเบ้ียท่ีตํ่าสําคัญท่ีสุด รองลงมาคือความม่ันคงและความ
นาเช่ือถือของธนาคารออมสิน สําหรับปญหาจากการใชบริการสินเช่ือสวัสดิการนั้น สวนใหญจะมี
ปญหาในเร่ืองของ วงเงินสินเช่ือกับสถาบันการเงินอ่ืนๆ คือปญหาการใหวงเงินสินเช่ือท่ีตํ่า และ
ดานความไมนาเช่ือถือของสถาบันการเงิน 

นพรัตน ศศิฉาย (2548) ทําการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในสํานักงานเขตเชียงใหม 2  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือธุรกิจ และความพึงพอใจในการใชบริการ โดยการรวบรวม
ขอมูลจากกลุมตัวอยาง 300 ราย แบบโควตา วิธีการวิเคราะหขอมูลใช คาความถ่ี รอยละ แสดงใน
รูปแบบตาราง พบวาขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับลักษณะและการใชบริการสินเช่ือธุรกิจ สวนใหญเปนเพศ
ชาย อายุ 30 – 40 ป  สถานภาพสมรส การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบธุรกิจสวนตัว รายได
เฉล่ียตอเดือนมากกวา 100,000 – 500,000 บาท  ประกอบธุรกิจเจาของคนเดียว ใชบริการมาแลว 1 – 
3 ป ไมมีสินเช่ืออ่ืนนอกจากสินเช่ือธนาคารกรุงไทย  วงเงินสินเช่ือท่ีใชบริการของธนาคารกรุงไทย
วงเงิน 1,000,001 – 3,000,000 บาท ชําระเงินตนพรอมดอกเบ้ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท  ท้ังนี้อาจ
เปนเพราะลูกคาสวนใหญท่ีกูเปนหัวหนาครอบครัว และเร่ิมเขาสูวัยทํางาน ตองการดําเนินกิจการ
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แบบเปนเจาของคนเดียว  หรือตองการขยายกิจการแตไมมีเงินทุนมากพอ สวนปจจัยท่ีมีผลตอการ
เลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจอันดับแรกคือ อัตราดอกเบ้ีย รองลงมาคือวงเงินกูยืม ระยะเวลาในการ
ชําระคืน การบริการสินเช่ือของพนักงานสินเช่ือ คาธรรมเนียมและการใชจายในการดําเนินการ 
ข้ันตอนในการขอกูจนกระท่ังถึงการอนุมัติสินเช่ือ 

น้ําฝน  วรินทร (2550) ศึกษาเร่ือง “ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือสวัสดิการของ
ธนาคารออมสิน สาขาเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาแนวโนมการลดลงของ
สินเช่ือสวัสดิการปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือสวัสดิการ ตลอดจนศึกษาขอคิดเห็น 
ปญหาหรืออุปสรรคในการใชบริการสินเช่ือสวัสดิการ กลุมตัวอยางคือ ผูใชบริการสินเช่ือ
สวัสดิการและผูท่ีเลิกใชบริการสินเช่ือสวัสดิการของธนาคารออมสินสาขาเชียงใหม จังหวัด
เชียงใหม  โดยใชขอมูลปฐมภูมิจากการสํารวจและแบบสอบถามจํานวน 300ชุด  วิเคราะหขอมูล
โดยใชสถิติเพื่อหาคาความถ่ีและอัตราสวนรอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนน
ตามแนวทางของ Likert Scale  ซ่ึงผลการศึกษาการวิเคราะหปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการและ
วิเคราะหคาเฉล่ียของปจจัยตางๆ พบวาปจจัยดานการใหบริการสวนใหญมีอิทธิพลมากตอการ
เลือกใชบริการ ในขณะท่ีเร่ืองวงเงินกูสูงสุด อัตราดอกเบี้ย คาธรรมเนียมมีอิทธิพลในระดับปาน
กลาง สวนปจจัยดานเศรษฐกิจ สังคมและปจจัยอ่ืนๆมีความสําคัญและอิทธิพลมาก ในขณะท่ีปญหา 
อุปสรรคในการใชบริการ พบวา ผูใชบริการสวนใหญจะประสบปญหาเร่ืองเง่ือนไขเอกสารท่ี
ยุงยาก ทําเลที่ต้ังท่ีไมสะดวก วงเงินสินเช่ือและระยะเวลาในการผอนชําระ สวนสถาบันการเงินท่ี
ผูใชบริการจะเลือกใชเม่ือประสบปญหาทางการเงิน พบวาสวนใหญยังคงตัดสินใจใชสินเช่ือของ
ธนาคารออมสินตอไป สวนสาเหตุท่ีทําใหผูท่ีเคยใชบริการเลิกใชบริการสินเช่ือสวัสดิการกับ
ธนาคารออมสิน สาขาเชียงใหมคือ ความไมสะดวกในการเดินทาง ทําเลท่ีต้ัง ความยุงยากและ
เครงครัดในเร่ืองเอกสารข้ันตอนการพิจารณา ตลอดจนการปฏิบัติงานลาชาของพนักงาน การ
ประเมินราคาตํ่ากวาสถาบันการเงินอ่ืนๆ บริการไมทันสมัย วงเงินอนุมัติตํ่า ไมเอาใจใสลูกคา 
เจาหนาท่ีไมยิ้มแยม 
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2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
จากการทบทวนวรรณกรรมดานทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี ่ยวของสามารถสรุปเปน

กรอบแนวคิดไดดังนี้         
 
                                                

 
 
    

 
 

 
  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
5. วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

ขอมูลท่ัวไปของผูใชสินเชื่ออเนกประสงค 
- เพศ   
- อายุ   
- สถานภาพ  
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- อายุงาน     
- รายไดเฉล่ียตอเดือน 
- คาใชจายใชสอยตอเดือน 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
เลือกใชสินเชื่ออเนกประสงค 

- ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
- ปจจัยดานราคา 
- ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
- ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
- ปจจัยดานบุคลากร  
- ปจจัยดานกระบวนการ 
- ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

พฤติกรรมของผูใชสินเชื่ออเนกประสงค 
- วัตถุประสงคการขอสินเช่ืออเนกประสงค 
- ความเขาในในการใชสินเช่ืออเนกประสงค 
- ประวัติการใชสินเช่ืออเนกประสงค 
- วงเงินสินเช่ือที่ไดรับอนุมัติ 
- ระยะเวลาการใชวงเงินถึงปจจุบัน 
- อัตราดอกเบี้ย 
- ระยะเวลาในการผอนชําระ 
- จํานวนเงินผอนชําระ 
- ภาระการคํ้าประกัน 
- แหลงใหขอมูลสินเช่ือ 

ความพึงพอใจของผูใชสินเชื่ออเนกประสงค 
- ดานผลิตภัณฑ 
- ดานราคา 
- ดานสถานที่ 
- ดานการสงเสริมการตลาด 
- ดานการใหบริการของพนักงาน 
- ดานกระบวนการใหบริการ 
- ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 


