
บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 

   การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการออมลูกคารายใหญ ของธนาคารพาณิชย ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีแนวคิดและทฤษฎีดังนี้ 
 
ทฤษฎีโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model)  
   ทฤษฎีโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546)  เปน
การศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการที่เกิดส่ิงกระตุน 
(Stimulus) ท่ีทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึก  นึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s 
Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิด
ของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือ ซ่ึงจะนําไปสูการตอบสนองของผูซ้ือ 
(Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือ (Buyer’s Purchase Decision)  
   จุดเร่ิมตนของโมเดลนี้อยูท่ีมีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอนแลว
ทําใหเกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้น โมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียด
ของทฤษฎีดังนี้ 
   1. ส่ิงกระตุน (Stimulus)  ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside 
Stimulus) และส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิง
กระตุนภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิด
การซ้ือสินคา (Buying Motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจใหซ้ือ ดานเหตุผลหรือดานจิตวิทยา(อารมณ)ก็ได 
ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 
   1.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาด
สามารถควบคุมและตองจัดใหมีข้ึน เปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับสวนประสมการตลาด (Marketing 
Mix) ประกอบดวย 
  (1) ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  (Product)   สวนประสมการตลาดอธิบายวา
ผลิตภัณฑเปนส่ิงท่ีเสนอเพื่อสนองความตองการของลูกคาพึงพอใจผลิตภัณฑท่ีเสนอขาย ดังนั้น
ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถ
ขายได เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามเพ่ือกระตุนความตองการซ้ือ เปนตน 
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  (2) ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) สวนประสมการตลาดอธิบายวา ราคาคือคุณคา
ของผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน และเปนตนทุนของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา 
(Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น ถาคาสูงกวาราคาเขาก็จะตัดสินใจซ้ือ ผูกําหนดกล
ยุทธดานราคาจึงตองคํานึงถึงแวดลอมท่ีเกี่ยวของกับสินคาตลอดจนพิจารณาลูกคาเปาหมาย  
  (3) ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ Place) สวนประสม
การตลาดอธิบายวา เปนชองทางในการเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคกรไปยังตลาด ทํา
ใหการจัดจําหนายผลิตภัณฑเปนไปอยางท่ัวถึงเกิดความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุน
ความตองการซ้ือ 
  (4) ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) สวนประสมการตลาด
อธิบายวา เปนเคร่ืองมือสําหรับการติดตอส่ือสารระหวางผูจําหนายกับผูซ้ือ เปนการสรางทัศนคติ
และพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย (Personal Selling) และการ
ติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonpersonal Selling) กิจกรรมสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญ คือ การ
โฆษณาสมํ่าเสมอ การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสราง
ความสัมพันธอันดีกับบุคคลท่ัวไป เหลานี้ถือวาเปนส่ิงกระตุนความตองการซ้ือ 
   1.2 ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคการ ซ่ึงบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 
  (1) ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค 
เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
  (2) ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก-ถอน
เงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการของธนาคารมากข้ึน 
  (3) ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เชน กฎหมายเพิ่ม
หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพ่ิมหรือลดความตองการของผูซ้ือ 
  (4) ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย          
ในเทศการตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซ้ือสินคาในเทศกาลนั้น 
 
  2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s  Black Box) ความรูสึกนึกคิด
ของผูซ้ือเปรียบเสมือนกลองดํา (Black Box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตอง
พยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของ    
ผูซ้ือ และกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
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   2.1 ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer’s Characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจาก
ปจจัยตาง ๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา    
ซ่ึงรายละเอียดในแตละลักษณะจะกลาวถึงในหัวขอปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
   2.2 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือ (Buyer’s Decision Process) ประกอบดวย
ข้ันตอนคือ 
  (1) การรับรูความตองการ (ปญหา) 
  (2) การคนหาขอมูล 
  (3) การประเมินผลทางเลือก 
  (4) การตัดสินใจซ้ือ 
  (5) พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 
 
  3. การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซ้ือของ
ผูบริโภคหรือผูซ้ือ (Buyer’s Purchase Decisions) ผูบริโภคจะมีการตัดสินในประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
   3.1 การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) คือการเลือกผลิตภัณฑใด ๆ ซ่ึงมีสาย
ผลิตภัณฑท่ีแตกตางกันไป หรือกลุมผลิตภัณฑท่ีใกลเคียงกัน ตัวอยางการเลือกผลิตภัณฑอาหารเชา 
ผูบริโภคมีการเลือกคือ นมสดกลอง บะหม่ีกึ่งสําเร็จรูป ขนมปง เปนตน 
  3.2 การเลือกตราสินคา (Brand Choice) คือผูบริโภคจะเลือกตราสินคายี่หอใด 
ยี่หอหนึ่ง ตัวอยางถาผูบริโภคเลือกนมสดกลอง จะเลือกยี่หอใด เชน โฟรโมสต มะลิ เปนตน 
  3.3 การเลือกผูขาย(Dealer Choice) คือผูบริโภคจะเลือกจากผูแทนจําหนายคนใด
คนหนึ่ง ตัวอยางผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสินคาใดหรือรานคาใกลบานรานใด 
  3.4 การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing) คือผูบริโภคจะเลือกเวลาในการ
ซ้ือผลิตภัณฑ ตัวอยางผูบริโภคจะเลือกเวลา เชา กลางวัน หรือเย็น ในการซ้ือนมสดกลอง 
  3.5 การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) คือผูบริโภคจะเลือกวาจะซ้ือตาม
จํานวนท่ีตองการ ตัวอยางผูบริโภคจะเลือกวาจะซ้ือหนึ่งกลอง คร่ึงโหล หรือหนึ่งโหล 
 
แนวคิดผลตอบแทนและความเสี่ยงจากการลงทุน  
   แนวคิดผลตอบแทนและความเส่ียงจากการลงทุน (รองศาสตราจารยสุขใจ น้ําผุด, 
กลยุทธการบริหารการเงินบุคคล. 2545: 188-190) อธิบายไววาประกอบดวย 
  1. ผลตอบแทน (Returns from Investing) การลงทุนมีความสัมพันธกับเร่ือง
ผลตอบแทน (Return) และความเส่ียง (Risks) การท่ีคนเราลงทุนก็เพราะเราคาดหวังวาจะไดรับ
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ผลตอบแทนเทานั้นเทานี้ แตบางคร้ังอาจไมเปนไปตามท่ีคาดไว จึงตองอยูภายใตความเสี่ยงท่ีอาจ
เกิดข้ึนไดดวย ผลตอบแทนจากการลงทุนมีหลายรูปแบบ อันไดแก 
  1.1 รายไดตามปกติ (Current Income) รายไดตามปกติไดแก ดอกเบ้ียหรือเงินปน
ผลในกรณีท่ีบุคคลซ้ือพันธบัตรหรือลงทุนในหุนตาง ๆ ซ่ึงเม่ือถึงกําหนดเวลาก็จะไดรับดอกเบ้ีย
หรือเงินปนผลตามท่ีบริษัท ไดระบุไว และรายไดเหลานี้เปนปจจัยดึงดูดท่ีสําคัญเพราะคนสวนใหญ
เม่ือลงทุนไปแลวก็ยอมตองการผลตอบแทนกลับคืนมาอยางสมํ่าเสมอมากกวาอยางอ่ืน 
  1.2 กําไรจากการซ้ือขายหุน (Capital Gains) ในกรณีของหุนสามัญท่ีบุคคลลงทุน
ซ้ือไวมีราคาสูงข้ึน ซ่ึงเม่ือขายออกไปก็จะไดกําไร 
  1.3 คาเชา(Rent) ในการลงทุนซ้ือทรัพยสินโดยเฉพาะอยางยิ่งพวกอสังหาริมทรัพย 
เชน ท่ีดิน บาน อพารตเมนท ท่ีอยูอาศัย เม่ือนําไปใหผูอ่ืนเชาก็จะมีรายได คาเชาเปนรายไดกลับคืน
มาสูเจาของ 
  1.4 ผลตอบแทนอ่ืน ๆ (Others) เชน การซ้ือหุนสามัญก็จะมีสิทธิในการออกเสียง
เลือกคณะกรรมการของบริษัท และถาถือหุนไวมากก็มีโอกาสจะไดรับเลือกเปนผูบริหารซ่ึง
สามารถกําหนดนโยบายของบริษัทได หรือสิทธิในการซ้ือหุนใหมไดในราคาพิเศษ เปนตน 
  ในการคํานึงถึงผลตอบแทน ผูลงทุนควรถามตัวเอง ผลตอบแทนท่ีตนตองการ
ไดรับ (Required Rate of Return) รอยละเทาไหร โดยจะตองคํานึงถึงอัตราเงินเฟอไวดวย เพราะ    
เงินเฟอยอมมีผลกระทบตอผลตอบแทนในการลงทุน ดังนั้นในเร่ืองผลตอบแทนผูลงทุนควรให
ความสนใจกับ Real Rate of Return มากกวา Nominal Rate of Return 
  Real Rate of Return คือผลตอบแทนแทจริงท่ีไดรับ โดยไดคํานึงถึงเร่ืองเงินเฟอ
ดวย สวน Nominal Rate of Return เปนผลตอบแทนท่ีเสนอใหหรือตามท่ีบริษัทประกาศไว สมมติ
วาการลงทุนคร้ังนี้เสนอใหผลตอบแทน (Nominal Rate of Return) รอยละ10 ถามีการคาดคะเนวา
อัตราเงินเฟอท่ีจะเกิดข้ึนปละรอยละ6 ดังนั้นผลตอบแทนแทจริงท่ีไดรับ (Real Rate of Return) จะ
เปนแค รอยละ4 เทานั้น 
  นอกจากนี้ในการลงทุน ผูลงทุนจะตองคํานึงถึงในเร่ือง “ดอกเบี้ยของดอกเบ้ีย” 
(Interest on Interest) ท่ีจะไดรับดวย โดยคํานึงถึงเร่ืองดอกเบ้ียทบตน ในการลงทุนซ้ือพันธบัตร    
ซ่ึงใหดอกเบ้ียประจําทุก ๆ งวด และจะไดรับเงินตนคืนเม่ือครบกําหนด ถาผูลงทุนนําดอกเบ้ียท่ี
ไดรับไปใชจาย ผลตอบแทนท่ีไดรับก็จะเทากับอัตราดอกเบ้ียตามท่ีระบุไวในพันธบัตรนั้น แตถา    
ผูลงทุนนําดอกเบ้ียท่ีไดรับในแตละงวดไปลงทุนตอ ดอกเบ้ียดังกลาวจะกลายเปนเงินตนของงวด
ถัดไปตามหลักของดอกเบ้ียทบตนกอใหเกิดดอกผลตอมา ดังนั้นเม่ือส้ินสุดเวลาก็จะไดรับเงินตน
คืนพรอมผลตอบแทนไดอีกมาก ซ่ึงสรุปแลวก็คือ อัตราผลตอบแทนท่ีไดรับจริงจะสูงกวาตามท่ี
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ประกาศไว เพียงแตมีขอแมวาจะตองนําดอกผลท่ีไดรับไปลงทุนใหม (Reinvest) อยางสม่ําเสมอ
เทานั้น 
  2. ความเส่ียง (Investment Risks) ความเส่ียงจากการลงทุน เปนส่ิงท่ีผูลงทุนควร
จะตองคํานึงถึงดวย  ซ่ึงความเส่ียง หมายถึง โอกาสที่จะสูญเสียของบางอยาง (A Chance of Losing 
Something) เปนตนวาผูลงทุนอาจจะสูญเสียเงินลงทุน สูญเสียดอกผล หรือสูญเสียอํานาจในการซ้ือ
ของเงินลงทุนแลวแตประเภทของความเส่ียงท่ีเกิดข้ึน โดยท่ัว ๆ ไปความปลอดภัยของเงินลงทุนกับ
อัตราผลตอบแทนมักจะดําเนินไปในทิศทางท่ีตรงกันขาม กลาวคือ ถาผูลงทุนมุงรักษาความ
ปลอดภัยของเงินลงทุนไวมาก ๆ ผลตอบแทนท่ีไดรับมักจะตํ่า เชน การฝากธนาคารหรือลงทุนใน
หลักทรัพยรัฐบาลใหความปลอดภัยสูงแตผลตอบแทนมักจะต่ํา แตสําหรับความเส่ียงภัยกับอัตรา
ผลตอบแทนของเงินลงทุนนั้น มักจะเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาตองการผลตอบแทนใน
อนาคตสูง ความเส่ียงในการลงทุนมักจะสูงดวย 
  ดังนั้นในการพิจารณาการลงทุน ควรจะเปรียบเทียบดูวาการลงทุนคร้ังนี้มีโอกาสที่
จะเกิดคามสูญเสียรอยละเทาไหร และผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับจะมีรอยละเทาไหร ถาอัตรา
ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับสูงกวา อัตราความเส่ียงท่ีคาดวาจะเกิดข้ึนก็ตัดสินใจลงทุนได 
  ความเส่ียงมีอยู 7 ประเภท คือ 
  1. ความเส่ียงท่ีเกิดจากธุรกิจ (Business Risk) ความเส่ียงอันเนื่องมาจากการดําเนิน
ธุรกิจโดยเกิดข้ึนจากสภาวะการท่ีธุรกิจไมสามารถหารายไดใหเพียงพอกับภาระผูกพันท่ีมีอยู ท่ีเปน
เชนนี้ก็เนื่องมาจากสาเหตุหลายประการเปนตนวา การบริหารงานผิดพลาดตนทุนสูงข้ึน การขายสูคู
แขงขันไมได จึงทําใหยอดขายและกําไรของธุรกิจตกไป และสงผลกระทบตอผูลงทุนท่ีตองสูญเสีย
รายได (Income) หรือเงินลงทุน (Capital) 
  2. ความเส่ียงท่ีเกิดจากภาวะตลาด (Market Risk) ความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจากการ
สูญเสียในเงินลงทุน ซ่ึงเปนผลเนื่องมาจากการเปล่ียนแปลงราคาหุน ราคาหุนมีการเปล่ียนแปลงอยู
ทุกขณะตามสภาพของ Demand และ Supply ซ่ึงการเปล่ียนแปลงของราคาหุนดังกลาวจะทําให      
ผูลงทุนไดรับผลกําไรหรือเกิดการขาดทุนได 
  3. ความเส่ียงท่ีเกิดจากผลตอบแทน (Interest Rate Risk) ความเส่ียงท่ีเกิดจากการ
เปล่ียนแปลงในผลตอบแทนอันเนื่องมาจากการเปล่ียนแปลงของอัตราดอกเบ้ียในทองตลาด เชน 
เม่ืออัตราดอกเบ้ียในทองตลาดสูงข้ึน หลักทรัพยประเภท Fixed Income Securities ยังคงจาย
ดอกเบ้ียเทาเดิมจึงทําใหราคาของหลักทรัพยประเภทนี้ลดตํ่าลง ดังนั้นผูท่ีลงทุนไวจึงเสียเปรียบ 
  4. ความเส่ียงตอการมีอํานาจซ้ือท่ีลดลง (Purchasing Power Risk) ความเส่ียงท่ีเกิด
จากอํานาจการซ้ือของเงินไดลดลง แมวาผลตอบแทนท่ีเปนตัวเงินจะยังคงไดรับเทาเดิมก็ตาม 
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  ตัวอยางเชน ไดรับดอกเบ้ียปละ 100 บาท ตลอดระยะเวลา 10 ป เม่ือคํานึงถึง       
คาของเงินแลว เงิน 100 บาทท่ีไดรับในวันนี้ยอมมีคามากกวาเงิน 100 บาท่ีจะไดรับในปตอ ๆ ไป 
เวลายิ่งนานออกไปเทาไรคาของเงินยิ่งลดลงเทานั้น สาเหตุสําคัญท่ีทําใหเกิด Purchasing Power 
Risk หรือ ภาวะเงินเฟอ (Inflation) อัตราเงินเฟอยิ่งสูง คาของเงินยิ่งลดตํ่าลง (อํานาจการซื้อจะยิ่ง
ลดลง) 
  5. ความเส่ียงทางการเงิน (Financial Risk) เปนความเส่ียงอันเนื่องจากกิจการท่ีเรา
ไดลงทุนไวมีการกอหนี้มากเกินไป เม่ือมีหนี้สินมากก็ตองจายดอกเบ้ียมาก แตไมสามารถหารายได
ใหคุมกับภาระหนี้สินท่ีมีอยู ซ่ึงอาจจะนําธุรกิจไปสูการลมละลายไดในท่ีสุด ดังนั้นถาการลงทุนใน
ธุรกิจใดท่ีมีความเส่ียงทางการเงินสูง อาจทําใหผลตอบแทนท่ีหวังวาจะไดรับตกลงมาอยางคาดไม
ถึงก็เปนได 
  6. ความเส่ียงจากสภาพคลอง (Liquidity Risk) เปนความเส่ียงเนื่องจากการลงทุน
นั้นไมมีความคลองตัวท่ีจะกลับคืนมาเปนเงินสดได  หรือไมสามารถได คืนมาในราคาท่ี
สมเหตุสมผล ทําใหการลงทุนนั้นไมมีความปลอดภัย เชน ถาลงทุนในหลักทรัพยในตลาดท่ีไมกวาง
คือมีการซ้ือขายกันนอย เม่ือถึงเวลาขายคืนจะทําไดลําบาก และแมวาจะขายคืนไดก็ไมไดราคาตามที่
ตองการ เปนตน 

 7. ความเส่ียงจากการเปล่ียนสถานะของธุรกิจ (Event Risk) เปนความเส่ียงท่ี
เกิดข้ึนจากเหตุการณท่ีคาดไมถึง ซ่ึงมีผลกระทบตอการลงทุนอยางมาก เนื่องจากมีเหตุการณเกิดข้ึน
ท้ังจากภายในบริษัทเอง หรือสถานการณภายนอก เปนตนวา เม่ือเกิดความเสียหายกับบริษัทอ่ืนใน
ธุรกิจประเภทเดียวกับท่ีลงทุนไวและสงผลกระทบตอบริษัทท่ีเราถือหุนอยูดวย หรือการเกิดขาวลือ
ตาง ๆ เชน ขาวลือวามีการซ้ือหรือขายกิจการจากบุคคลอ่ืน หรือบางคร้ังเกิดวิกฤตการณภาวะ
เศรษฐกิจการเมืองเปล่ียนแปลง สถานการณของโลกเปล่ียนไป ซ่ึงทําใหกิจการท่ีลงทุนไวมี
ผลกระทบ เชน ภาวะสงครามในตะวันออกกลางสงผลใหธุรกิจจํานวนมากเกิดปญหาในดานตาง ๆ 
การคาหยุดชะงัก ความเส่ียงอันเนื่องจากสถานการณเกิดข้ึนไดเสมอและอยางคาดไมถึงดวย ดงันัน้ผู
ลงทุนจะตองใหความสนใจดวย 
 
แนวคิดทางการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ 
  การบริการท่ีไมสามารถจับตองได (Intangibility) เปนลักษณะท่ีสําคัญของบริการ
ซ่ึงไมสามารถมองเห็น รับรูรสชาติ รูสึก ไดยิน หรือไดกล่ินกอนท่ีจะทําการซ้ือ (ศิริวรรณ เสรีรัตน 
และคณะ, 2546) ตัวอยาง คนไขท่ีไปหาจิตแพทยไมสามารถทราบลวงหนาไดวาตนจะไดรับบริการ
ในรูแบบใด ดังนั้นผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากบริการที่เขาจะ
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ไดรับ เพื่อลดความเส่ียงและสรางความเช่ือม่ันในการซ้ือ ในแงของสถานท่ี ตัวบุคคล เคร่ืองมือ 
วัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคา ซ่ึงส่ิงเหลานี้ผูขายบริการจะตองจัดหาเพื่อเปน
หลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซ้ือไดเร็วข้ึน 
  1. สถานท่ี (Place) ตองสามารถสรางความเช่ือม่ัน และความสะดวกใหกับผูท่ีมา
ติดตอ เชน ธนาคารตองมีสถานท่ีกวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีท่ีนั่ง
เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสรางความรูสึกท่ีดี รวมท้ังเสียงดนตรีเบา ๆ ประกอบดวย 
  2. บุคคล (People) พนักงานท่ีใหบริการตองมีการแตงตัวท่ีเหมาะสม บุคลิกดี 
หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเช่ือม่ันวาบริการ
ท่ีซ้ือจะดีดวย 
  3. เคร่ืองมืออุปกรณ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมี
ประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 
  4. เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและ
เอกสารการโฆษณาตาง ๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของ
ลูกคา 
  5. สัญลักษณ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา หรือเคร่ืองหมายตราสินคาท่ีใชในการ
ใหบริการ เพื่อใหผูบริโภคเรียกช่ือไดถูก ควรส่ือถึงความหมายท่ีดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย เชน 
สถาบันเสริมความงาม สเลนเดอร พาราไดซดิสโกเธค 
  6. ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการ ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
  อรุโณทัย ตันเครือ (2542) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการฝากเงินระยะยาวของ 
ผูฝากเงิน กรณีศึกษาเฉพาะธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง  
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีท้ังเพศชายและเพศหญิง มีอายุต้ังแต 20-40 ป ไปจนถึงมากกวา 60 ป   
มีการศึกษาต้ังแตระดับตํ่ากวาประถมศึกษา จนถึงสูงกวาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงาน
เอกชนมากท่ีสุด สวนใหญมีสถานภาพโสด  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญตอปจจัย
ทางการตลาด โดยรวมอยูในระดับมีผลมากท่ีสุด ไดแก อัตราดอกเบ้ียแบบพิเศษ สวนประเภทของ
เงินฝากระยะยาว สถานท่ีต้ังของธนาคาร การสงเสริมการโฆษณา การนําเสนอเงินฝากโดยพนักงาน 
การใหขาวสารและการประชาสัมพันธอยูในระดับมีผลมาก  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให
ความสําคัญตอเหตุผลดานทําเลท่ีต้ังในระดับความสําคัญมาก ไดแก สถานท่ีจอดรถสะดวก ทําเล
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ท่ีต้ังไปมาสะดวก ท่ีทําการกวางขวาง บรรยากาศเย็นสบาย มีมุมพักผอนระหวางรอรับบริการ
เหมาะสม อยูใกลท่ีทํางานและอยูใกลบาน  การสงเสริมการขายที่สรางความพอใจในการเปดบัญชี
เงินฝากระยะยาว ไดแกการแจกของท่ีระลึกเม่ือเปดบัญชีใหม การจับฉลากชิงโชค  ปจจัยภายนอก
ดานเศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมือง และวัฒนธรรม มีผลตอการฝากเงินระยะยาว ไดแก เศรษฐกิจดี
ข้ึนจึงฝากเงินระยะยาว อุปกรณในสํานักงานทันสมัยมีประสิทธิภาพในการใหบริการที่รวดเร็ว มี
บริการทางการเงินครบวงจร โดยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย รัฐบาลสนับสนุนดานการยกเวนภาษี
ดอกเบ้ียเงินฝากระยะยาว วัฒนธรรมการออมเพ่ือเปนหลักประกันในอนาคต  ความมีช่ือเสียง และ
นาเช่ือถือของธนาคาร   
  วิบูลย สุทธิวรรณ (2542) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผูบริโภคในการเลือกใชบริการ
ดานเงินฝากของธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง ในชวงภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ พ.ศ.
2540-2541 พบวา ปจจัยท่ีมีผลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการดานเงินฝากของธนาคาร คือ ความ
เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียงมานาน และเปนธนาคารท่ีมีความมั่นคงปลอดภัยสูง เนื่องจากในชวงภาวะ
วิกฤตทางเศรษฐกิจ มีผลทําใหธนาคารประสบการขาดสภาพคลองทางการเงิน การเพิ่มเงินสํารอง
ตาง ๆ ตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด และการขาดทุน ทําใหธนาคารพาณิชยบางแหงตอง
ปดกิจการ บางแหงตองรวมกิจการกับธนาคารพาณิชยแหงอ่ืน ทําใหผูบริโภคเกิดความไมม่ันใจใน
ความม่ันคงของธนาคารพาณิชย  ปญหาในการใชบริการดานเงินฝากของธนาคารพาณิชย ซ่ึงเปน
ปญหามากท่ีสุด คือ อัตราดอกเบ้ียท่ีไดรับตํ่า รองลงมาคือ การใหของขวัญ ของชํารวย แจกใน
โอกาสพิเศษตาง ๆ   
   ธิดารัตน สงวนศักดิ์ (2545) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการออมของผูมีรายไดประจํา 
กรณีศึกษา พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 1 (เชียงใหม) ภาคเหนือ และพนักงานการไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 41-50 ป    
มีสถานภาพสมรส จบการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีอายุงานมากกวา 20 ป เปน
พนักงานท่ัวไป มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท และสวนใหญออมเพ่ือเก็บไวใชใน  
ยามเจ็บปวยหรือชรา   ปจจัยสวนประสมทางการตลาดทางดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการออม           
มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก ไดแก ใหอัตรา
ผลตอบแทนสูง ดานราคาท่ีมีผลตอการออม มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก ไดแก ไมเสียภาษีเงินฝาก ดานสถานท่ีหรือการจัดจําหนายท่ีมีผลตอ
การออม มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก ไดแก 
สถานท่ีใหบริการมีความสะดวกสบาย ทันสมัย ดานสงเสริมการตลาดท่ีมีผลตอการออม มีคาเฉล่ีย
รวมอยู ในระดับปานกลาง  โดยปจจัย ท่ี มีคา เฉล่ียสูงสุด  ซ่ึงจัดอยู ในระดับมาก  ไดแก  มี                   
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การประชาสัมพันธขาวสารอยางตอเนื่อง ดานบุคลากรท่ีมีผลตอการออม มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับ
ปานกลาง โดยปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก ไดแก ผูใหบริการมีบุคลิกภาพดี         
มีอัธยาศัยไมตรี พูดจาไพเราะ ดานกระบวนการใหบริการที่มีผลตอการออม มีคาเฉล่ียรวมอยูใน
ระดับมาก โดยปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก ไดแก ใหบริการรวดเร็ว สะดวกสบาย 
ปจจัยภายนอกท่ีมีผลตอการออม มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด          
ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก ไดแก การพัฒนาเทคโนโลยี  ปจจัยท่ีเปนปจจัยจากภาครัฐท่ีมีผลกระทบตอ   
การออม มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก ไดแก 
การรณรงคใหใชของท่ีผลิตในประเทศไทยทําใหชวยประหยดัคาใชจาย   

  


