
 

บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 

การศึกษาเร่ืองเร่ือง พฤติกรรมการใชบริการดานเงินตราตางประเทศของลูกคาของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในครั้งนี้ ผูศึกษาไดคนควาเอกสาร รวมทั้งทบทวนแนวคิดและ
ทฤษฎีงานวิจัยท่ีเกี่ยวของดังนี้  

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎ ี

2.1.1 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546 : 194) เปนการ
คนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมและการใชของผูบริโภค ท้ังท่ีเปนบุคคล กลุมบุคคล หรือองคการ 
เพื่อใหทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซ้ือ การใชและการเลือกบริการ ท่ีจะทําให
ผูบริโภคพึงพอใจ คําถามท่ีใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมของผูบริโภค คือ 6W 1H และใชแนวคิด 

7Os ในการคนหาคําตอบ ซ่ึงอธิบายไดดังนี้  
1. ใครอยู ใ นตล าด  ( Who is in the target market?)  ห รือก ลุ ม เ ป าหม า ย 

(Occupants) ซ่ึงตองอธิบายโดยกลาวถึงปจจัยทางดานประชากรศาสตร ภูมิศาสตร จิตวิทยาหรือจิต
วิเคราะห และพฤติกรรมศาสตรของกลุมเปาหมายน้ัน 

2. ผูบริโภคซ้ืออะไร (What does the consumer buy?) หรือส่ิงท่ีผูบริโภคตองการ
ซ้ือ (Objects) ส่ิงที่ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑก็คือ ตองการคุณสมบัติหรือองคประกอบของ
ผ ลิตภัณฑ  (Product component) และคว ามแตกต า ง ท่ี เ หนื อกว า คู แ ข ง ขัน ( Competitive 
differentiation) 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ (Why does the consumer buy?) เปนการวิเคราะหท่ี
วัตถุประสงคในการซ้ือ (Objectives) ผูบริโภคซ้ือสินคาเพื่อตอบสนองความตองการทั้งดานรางกาย
และดานจิตวิทยา ซ่ึงตองศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ คือ ปจจัยภายในหรือปจจัย
ทางจิตวิทยา ปจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม และปจจัยเฉพาะบุคคล 

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซ้ือ (Who participates in the buying?) บทบาท
ของกลุมตางๆ (Organizations) ท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจซ้ือ ประกอบดวย 1. ผูริเร่ิม 2. ผูมี
อิทธิพล 3. ผูตัดสินใจซ้ือ 4. ผูซ้ือ 5. ผูใช 
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5. ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด (When does the consumer buy?) เปนการวิเคราะหโอกาส
ในการซ้ือ (Occasions) เชน ชวงเดือนใดของป หรือชวงฤดูกาลใดของป ชวงวันใดของเดือน 
ชวงเวลาใดของวัน โอกาสพิเศษหรือเทศกาลวันสําคัญตางๆ 

6. ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน (Where does the consumer buy?) เปนการสังเกตไดจาก
ชองทางหรือแหลงท่ีซ้ือ (Outlets) 

7. ผูบริโภคซ้ืออยางไร (How does the consumer buy?) เปนข้ันตอนในการ
ตัดสินใจซ้ือ (Operations) ประกอบดวย การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก    
การตัดสินใจซ้ือและพฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 
 

2.1.2 ทฤษฎีสวนประสมการตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546 : 434) อธิบายวา 
สวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการมีองคประกอบ 7 ประการ ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความ
จําเปนหรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยส่ิงท่ีสัมผัสไดและสัมผัส
ไมได เชน บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและช่ือเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑอาจจะ
เปนสินคา บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตน
ก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถ
ขายได โดยเฉพาะอยางยิ่ง การบริการท่ีไมสามารถจับตองได แตการบริการมีอรรถประโยชน มี
คุณคา และสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได ดังนั้นการบริการจึงถือไดวาเปน
ผลิตภัณฑอยางหนึ่ง 

2. ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพื่อให
ไดผลิตภัณฑ หรือหมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปน P ตัวท่ีสองท่ีเกิดข้ึนถัดจาก 
Product ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของ
ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภคก็ตัดสินใจซ้ือ 

3. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือการส่ือสารเพ่ือสรางความ  
พึงพอใจตอตราสินคาหรือบริการหรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพื่อจูงใจ (Persuade) ใหเกิด
ความตองการ เพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก 
ความเช่ือ และพฤติกรรมการซ้ือ หรือเปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อ
สรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย (Personal selling) ทําการ
ขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonpersonal selling) เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลาย
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ประการ องคการอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือการ
ติดตอส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกัน (Integrated Marketing Communication : IMC) 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 

4. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางทางชองทางซ่ึง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑ และบริการจากองคการไปยังตลาด 
สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือสถาบันการตลาด สวนกิจกรรมท่ีชวยในการกระจาย
ตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง 

5. บุคคล (People) หมายถึง พนักงานท่ีใหบริการหรือสงมอบผลิตภัณฑใหแก
ลูกคา คนเปนส่ิงสําคัญในการสรางความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ และมีอิทธิพลตอการท่ีจะเลือก
ซ้ือหรือไมซ้ือ ใชหรือไมใชบริการของผูบริโภค 

6. การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง
การพยายามสรางคุณภาพโดยรวม  (Total Quality Management : TQM) ในรูปแบบของการ
ใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer - value proposition) ไมวาจะเปนดานความ
สะอาด ความรวดเร็วหรือผลประโยชนอ่ืนๆ องคกรท่ีทําธุรกิจบริการตองแสดงใหเห็นคุณภาพของ
บริการโดยผานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ เชน ธุรกิจประกันชีวิต นอกจากจะ
ใหบริการการออมเงินแลว ยังเปนการสรางคุณคาใหกับชีวิต โดยคํานึงถึงบุคคลอันเปนท่ีรัก หาก
เกิดกรณีเสียชีวิต บุคคลเหลานั้นยังมีเงินจํานวนหนึ่งเพื่อใชในชีวิตประจําวันได เพื่อใหลูกคาไดรับรู
ถึงคุณคา (Value) ท่ีสถาบันการเงินไดใหบริการทางดานประกันชีวิต 

7. กระบวนการในการใหบริการ (Process) หมายถึง การสงมอบคุณภาพในการ
ใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว เพิ่มความสะดวกสบาย และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
(Customer satisfaction) องคกรท่ีทําธุรกิจบริการอาจตองใชกระบวนการบางอยางเพ่ือจัดสงบริการ
ของตนใหกับลูกคา เชน การใหบริการสงขอความแจงเจาของบัญชีเม่ือโอนเงินเรียบรอย ธุรกิจท่ีจะ
ประสบความสําเร็จได ตองอาศัยกระบวนการต้ังแตการคัดสรรผลิตภัณฑและบริการท่ีเปน
ประโยชนใหกับลูกคา ซ่ึงรวมถึงการจัดสถานท่ี การตอนรับลูกคา เพื่อสรางความประทับใจให
ลูกคามาใชบริการเปนประจํา 
 
2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

พรรณปพร ทามณีวรรณ (2539) ไดศึกษาเร่ือง การวิเคราะหเชิงเศรษฐศาสตรของ
การใหบริการทางการเงินสําหรับการคาระหวางประเทศในจังหวัดเชียงใหม พบวา การเก็บขอมูล
ปฐมภูมิ (Primary Data) จากลูกคาท่ีทําธุรกิจดานการคาระหวางประเทศและใชบริการดานการเงิน
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ผานธนาคารพาณิชย จํานวน 79 ราย กับพนักงานธนาคารพาณิชยท่ีปฏิบัติงานดานเอกสารการคา
ระหวางประเทศ จํานวน 32 ราย รวมกลุมตัวอยางจํานวน 111 ราย ดวยการออกแบบสอบถามและ
การสัมภาษณโดยเลือกตัวแปรท่ีเกี่ยวของกับการคาระหวางประเทศ นําขอมูลท่ีไดมาทําการ
วิเคราะหแลวอธิบายในรูปของตารางโดยใชคาสถิติ คือ คารอยละ คาความถ่ี และคาเฉล่ีย โดยพบ
อุปสรรคตอการใชบริการของลูกคาท่ีทําธุรกรรมดานการคาระหวางประเทศ ดังนี้ 

1. ปญหาดานบุคลากร เนื่องจากธนาคารยังขาดการฝกอบรมใหความรูและทักษะ
แกพนักงาน ทําใหการปฏิบัติงานดานเอกสารการคาระหวางประเทศยังไมเปนมาตรฐานเดียวกัน ทํา
ใหเกิดความลาชา และลูกคาขาดความเช่ือม่ันในธนาคาร และสงผลกระทบตอองคกร 

2. ปญหาการบริการดานสินเช่ือ พบวา สาขาของธนาคารสวนใหญยังไมสามารถ
อนุมัติสินเช่ือดานตางประเทศไดเอง ตองสงเร่ืองใหสํานักงานเขตหรือสํานักงานใหญอนุมัติแลวแต
กรณี ซ่ึงการประสานงานท่ีไมดีกอใหเกิดความลาชา 

3. ปญหาดานการใหบริการดานการปฏิบัติงาน พนักงานผูปฏิบัติงานและลูกคามี
ความคิดสอดคลองกันวา การคาระหวางประเทศเปนการปฏิบัติงานท่ีมีข้ันตอนมาก มีความละเอียด
ซับซอนดานเอกสาร หากจัดระบบงานไมดี ขาดความถูกตองและรวดเร็ว จะมีผลตอการสูญเสีย
มูลคาทางการเงินของลูกคา ซ่ึงไดแก คาใชจายท่ีเปนดอกเบ้ียและคาธรรมเนียม 

4. ปญหาดานการตลาด พนักงานผูปฏิบัติงานและลูกคามีความคิดสอดคลองกันวา 
ธนาคารควรจัดการสัมมนาใหความรูในการใชบริการดานการคาระหวางประเทศ มีการจัดเจาหนาท่ี
ออกเยี่ยมลูกคา นอกจากนี้พบวา ลูกคาสวนใหญเขามาติดตอธนาคารดวยตนเอง ไมมีพนักงานหรือ
เจาหนาท่ีของธนาคารใหการแนะนําหรือชักชวนใหมาใชบริการ 

5. ปญหาดานเทคโนโลยี พนักงานผูปฏิบัติงานและลูกคามีความคิดสอดคลองกัน
วา ปญหาความลาชาหรือความขัดของในงานดานการคาระหวางประเทศเปนเพราะธนาคารยังไมมี
ระบบเช่ือมโยงขอมูลระหวางสํานักงานใหญของธนาคาร หนวยงานธุรกิจตางประเทศ และสาขา
ของธนาคารเขาดวยกัน การตรวจสอบขอมูลเกี่ยวกับลูกคาและการอํานวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติงานดานตางประเทศลาชาอยู 
  ชนันทสิริ สายเปา (2543) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการดานการคาตางประเทศจากธนาคารพาณิชยของบริษัทผูประกอบการธุรกิจนําเขาและสงออก
ในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน พบวา มีการออกแบบสอบถามเพื่อทําการสอบถาม
ผูบริหารที่มีอํานาจตัดสินใจเลือกใชบริการดานการคาตางประเทศจากธนาคารพาณิชยของบริษัท
ผูประกอบการธุรกิจนําเขาและสงออกในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน โดยมีปจจัย
ตางๆ ดังนี้ 
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1. ปจจัยภายนอก  ผูบริหารใหความสําคัญกับการใหบริการท่ีรวดเร็ว  ใช
เทคโนโลยีท่ีทันสมัย รองลงมา คือ คาธรรมเนียมในการใหบริการและอัตราแลกเปล่ียนท่ีเหมาะสม 
และปจจัยภายนอกอ่ืนๆ ไดแก ภาพลักษณและความม่ันคงของธนาคาร รองลงมา คือ การเปน
ธนาคารช้ันนําในการใหบริการดานการคาระหวางประเทศ และปจจัยดานความสัมพันธกับธนาคาร
ท่ีเลือกใชบริการ โดยใหความสําคัญกับการเปนธนาคารที่มีเครือขายความสัมพันธท่ีดีและท่ัวถึงกับ
ธนาคารท่ัวโลก รองลงมา คือ การเปนธนาคารท่ีบริษัทคูคาในตางประเทศหรือบริษัทแมแสดงความ
ประสงคหรือแนะนําใหใชบริการ 

2. ปจจัยภายใน ผูบริหารปฏิบัติตามนโยบายการเลือกใชบริการดานการคา
ตางประเทศของบริษัทแมหรือบริษัทคูคาในตางประเทศ 

3. ปจจัยดานความสัมพันธระหวางบุคคล ผูบริหารใหความสําคัญกับการไดรับ
ขอเสนอแนะหรือขอคิดเห็นจากพนักงานหรือเจาหนาท่ีของบริษัทผูใชบริการดานการคาระหวาง
ประเทศจากการโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร รองลงมา คือ คําแนะนําใหใชบริการของ
บริษัทผูประกอบการธุรกิจนําเขาและสงออกในนิคมอุตสาหกรรมเดียวกัน 

4. ปจจัยเฉพาะบุคคล ตําแหนงหนาท่ีของผูบริหารท่ีมีอํานาจตัดสินใจเลือกใช
บริการ โดยสวนใหญอยูในตําแหนงกรรมการผูจัดการใหญ รองลงมา คือ ตําแหนงผูจัดการแผนก
บัญชีและ/หรือการเงิน สวนปญหาท่ีพบไดแก ปญหาเกี่ยวกับคาธรรมเนียมในการใหบริการท่ีสูง
เกินไปและตนทุนอัตราแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ รองลงมา คือ ขอผิดพลาดในการใหบริการ
ดานการคาตางประเทศของธนาคาร 

ประสิทธ์ิ โชติวิศาล (2544) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของผูประกอบการในนิคม
อุตสาหกรรมภาคเหนือตอการใชบริการทางการเงินเกี่ยวกับการคาระหวางประเทศจากธนาคาร
พาณิชย พบวา ผูประกอบการทั้งหมดในเขตอุตสาหกรรมสงออก 44 ราย จําแนกตามประเภทสินคา 
ท่ีผลิตดังนี้ 

1. ผูผลิตสินคาอิเลคทรอนิคส รอยละ 45.45 
2. ผูผลิตสินคาประเภทชิ้นสวนและอุปกรณ รอยละ 25 
3. ผูผลิตสินคาประเภทอัญมณีและเคร่ืองประดับกับผูผลิตสินคาประเภทเครื่อง

หนัง ในสัดสวนท่ีเทากัน รอยละ 9.09 ซ่ึงการใชบริการกับธนาคารพาณิชยดานเงินฝาก พบวา 
ผูประกอบการเปดบัญชีออมทรัพยกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มากท่ีสุด รอยละ 65.91 
รองลงมาคือ  ธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด  (มหาชน)  รอยละ  63.64 สวนธนาคารตางชาติ 
ผูประกอบการเปดบัญชีออมทรัพยกับ ธนาคารโตเกียว - มิตซูบิชิ จํากัด มากท่ีสุดถึงรอยละ 34.09 
สวนบัญชีเงินฝากประจํานั้น ผูประกอบการเปดบัญชีกับธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มาก
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ท่ีสุด รอยละ 45.45 รองลงมาคือ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) รอยละ 25 สวนดานสินเช่ือและ
เงินกูนั้น พบวา ผูประกอบการใชบัญชีกระแสรายวันกับ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) และ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในสัดสวนท่ีเทากัน คือรอยละ 15.91 สวนธนาคารตางชาตินั้น
ผูประกอบการใชบัญชีกระแสรายวันกับ ธนาคารโตเกียว - มิตซูบิชิ จํากัด มากท่ีสุดถึงรอยละ 11.36 
ดานการใชบริการดานการคาระหวางประเทศของผูประกอบการ พบวา ผูประกอบการสนใจใช
บริการดานการคาระหวางประเทศกับธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มากท่ีสุด รอยละ 54.55 
รองลงมาเปนธนาคารตางชาติ คือ ธนาคารโตเกียว - มิตซูบิชิ จํากัด รอยละ 31.82 และธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) รอยละ 22.73 สวนประเภทของการใชบริการดานการคาระหวางประเทศ 
พบวาดานสินคาเขา (Import) ผูประกอบการนิยมใชวิธีการชําระเงินแบบ การโอนเงินออกเพ่ือชําระ
คาสินคา (Outward Remittance) มากท่ีสุด รองลงมาคือ การส่ังซ้ือสินคาดวยวิธีเปด L/C และต๋ัว
สินคาเขาภายใต L/C สวนดานสินคาออก (Export) พบวา ผูประกอบการนิยมใชบริการประเภทการ
โอนเงินเขาเพื่อชําระคาสินคา (Inward Remittance) มากท่ีสุด รองลงมาคือ การแจง L/C และต๋ัวเงิน
สินคาออกภายใต L/C  

อภิชัย พรนยิมสิริ (2545) พฤติกรรมของลูกคาสวนบุคคลธนาคารกรุงเทพ จํากัด  
(มหาชน) ในการใชบริการสาขาไมโครตามหางสรรพสินคา พบวา กลุมตัวอยางคือ ผูใชบริการ
สาขาไมโคร ของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ตามหางสรรพสินคาในอําเภอเมือง จังหวดั
เชียงใหม อันไดแก สาขาในหางสรรพสินคาคารฟูร หางสรรพสินคาโรบินสัน และหางสรรพสินคา
บ๊ิกซี จากแบบสอบถามท้ังส้ิน 300 ตัวอยาง โดยปจจยัท่ีมีผลตอผูใชบริการสาขาไมโคร เรียงลําดับ
ตามความสําคัญไดดังนี้ ผูบริโภคสามารถเขามาใชบริการไดทุกวนัไมมีวันหยุด รองลงมาคือ          
ท่ีจอดรถสะดวก สามารถใชบริการไดต้ังแตเวลา 10.00 – 20.00 น. เม่ือเปรียบเทียบความถ่ีท่ีใช
บริการตอเดือนและจํานวนเงินท่ีใชบริการตอคร้ังกับสาขามาตรฐาน พบวา สาขาไมโครท่ีการใช
บริการมากกวา โดยมีความถ่ี 1 – 2 คร้ังตอเดือน และจํานวนเงินท่ีฝากอยูระหวาง 2,001 – 5,000 
บาท ตอคร้ัง  และจํานวนเงินท่ีถอนอยูระหวาง 100 – 2,000 บาท ตอคร้ัง สวนบริการดานอ่ืนๆ 
ผูบริโภคไมเลือกใชบริการ ดานเคร่ืองอัตโนมัติ ATM ผูบริโภคสวนใหญเขามาใชบริการถอนเงิน
ผานเคร่ืองอัตโนมัติ ในสาขาไมโครมากกวาสาขามาตรฐาน มีความถ่ีท่ีเขามาใชบริการ 5 คร้ังตอ
เดือน และจํานวนเงินท่ีถอนอยูระหวาง 100 – 2,000 บาท ตอคร้ัง ดานทัศนคติและปญหาของ
ผูบริโภคสวนใหญเหน็วาพนักงานไมเพียงพอกับการใหบริการ และจุดบริการดานเคร่ืองอัตโนมัติ
ใหความสะดวก รวดเร็วมากกวาจดุบริการดานเคานเตอร แตดานเคานเตอรใหบริการถูกตอง 
เท่ียงตรงมากกวา สวนส่ิงท่ีควรปรับปรุง คือ การใหบริการชาและเคร่ืองอัตโนมัติขัดของบอยทําให
เสียเวลาคอยนาน   


