
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
   

ในการศึกษาทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอบริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม ผูศึกษาไดใชแนวคิดและทฤษฎีในการศึกษาดังนี ้

 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
  แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 

กุณฑลี ร่ืนรมณ และคณะ (2549: 108-111) ไดใหแนวคิดในเรื่องทัศนคติ และ

องคประกอบของทัศนคติ ดังนี ้

ทัศนคติ เปนความคิดเห็นหรือความเชื่อ (Beliefs) ท่ีอยูภายในความนึกคิด

ของมนุษย ซ่ึงเกิดขึ้นกับส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีพบเห็นหรือไดยินไดฟง ไมวาจะเปนวัตถุส่ิงของท่ีจับตอง

ไดและไมได ซ่ึงมีองคประกอบดังนี ้

1. องคประกอบทางดานสติปญญา (Cognitive Component) เปนเรื่องการ

รูของบุคคลใดในเร่ืองใดเรื่องหนึ่ง อาจจะเปนเรื่องการรับรูเกี่ยวกับวัตถุส่ิงของ บุคคล หรือ  

เหตุการณตางๆ วารูส่ิงตางๆ ดังกลาวไดอยางไร รูในทางท่ีดีหรือไมดี ทางบวกหรือทางลบ  ซ่ึงจะ

กอใหเกิดทัศนคติขึ้น ถาเรารูส่ิงหนึ่งส่ิงใดในทางท่ีด ีเราก็จะมีทัศนคติตอส่ิงนั้นในทางที่ดีและถารู

ส่ิงหนึ่งส่ิงใดในทางท่ีไมด ีเราก็จะมีทัศนคติท่ีไมดีตอส่ิงนั้นดวย แตถาเราไมรูจักส่ิงใดเลย ก็จะไมมี

ทัศนคติเกิดขึ้น 

2. องคประกอบในดานความรูสึก (Affective Component or Feeling 

Component) เปนองคประกอบทางดานอารมณความรูสึก ซ่ึงถูกเราขึ้นจากการรูนั้น เม่ือเราเกิด

ความรูสึกตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด จะทําใหเราเกิดความรูสึกในทางท่ีดีหรือไมดี ถาเรามีความ รูสึกตอส่ิง

หนึ่งส่ิงใดในทางท่ีไมดี เราก็จะไมชอบหรือไมพอใจในส่ิงนั้น ความรูสึกนี้จะทําใหเกิดทัศนคติ

ในทางใดทางหนึ่ง คือชอบหรือไมชอบ ความรูสึกนี้เม่ือเกิดขึ้นแลวจะเปล่ียนแปลงได มากมาย 

3. องคประกอบทางดานแนวโนมในเชิงพฤติกรรม (Action Tendency 

Component or Behavioral Component) เปนความพรอมท่ีจะตอบสนองตอส่ิงนั้นๆ ในทางใดทาง

หนึ่ง คือ พรอมท่ีจะสนับสนุนสงเสริม ชวยเหลือ หรือในทางทําลาย ขัดขวางตอสู เปนตน 
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ประเภทของทัศนคติ แบงออกเปน 3 ประเภท คือ 

1. ทัศนคติเชิงบวกหรือทัศนคติท่ีดี เปนทัศนคติท่ีชักนําใหบุคคลแสดงออกถึง

ความคิดเห็น อารมณจากสภาพจิตใจโตตอบทางดานดีตอบุคคลอ่ืน 

2. ทัศนคติเชิงลบหรือทัศนคติท่ีไมดี เปนทัศนคติท่ีสรางความคิดเห็นท่ีเปนไป

ในทางเส่ือมเสีย ไมไดรับความเช่ือถือหรือไววางใจ 

3. ทัศนคติท่ีบุคคลไมแสดงทัศนคติในเรื่องราวหรือปญหาใดปญหาหนึ่ง หรือตอ

บุคคล หนวยงาน สถาบัน องคกรและอ่ืนๆ โดยส้ินเชิง 

   ปจจัยท่ีทําใหเกิดทัศนคต(ิAttitude Formation) ทัศนคติเปนส่ิงท่ีเกิดจาก

การเรียนรูมากกวาเปนส่ิงท่ีกําเนิดขึ้นเอง   ส่ิงแวดลอมตางๆจึงมีอิทธิพลตอทัศนคติซ่ึงไดแก ศาสนา 

ความเช่ือในสังคม ขนบธรรมเนียมประเพณีของสังคม ส่ือมวลชนตางๆ ดังนั้นปจจัยท่ีเปน

ตัวกําหนดของบุคคลไดแก 

   1. การเรียนรู ไดแก การอบรมส่ังสอน อันจะเปนการสะสมและรวบรวม

ประสบการณเอาไวเปนจํานวนมาก เชน เด็กท่ีเกิดในครอบครัวศาสนาพุทธก็จะมีความเล่ือมใสใน

พระพุทธศาสนา เพราะไดรับอิทธิพลจากการอบรมส่ังสอนประสบการณตางๆ ไว 

   2. ประสบการณสวนตัวของบุคคลโดยทางตรง เชน บุคคลท่ีเคย

รับประทานอาหารทะเลแลวแพ  ก็ยอมจะมีทัศนคติท่ีไมดีตออาหารทะเล 

   3. เหตุการณประทับใจ ใน 2 ขอแรกนั้น จะเปนการสะสมประสบการณ

หลายๆครั้งและเกดิทัศนคติ แตทัศนคติเกิดขึ้นไดหากไดรับประสบการณเพียงคร้ังเดียว และรูสึก

ประทับใจ ซ่ึงอาจจะประทับใจในทางบวกหรือทางลบก็ได 

   4. การรับเอาแบบทัศนคติของผู อ่ืนมาเปนของตน โดยจะยอมรับ

ทัศนคติของผูท่ีอยูเหนือกวารับมาปฏิบัติตอ เชน รุนนองรับทัศนคติบางเรือ่งจากรุนพ่ี 

   5. เกิดจากลักษณะบุคลิกภาพของแตละคน เชน คนมองโลกในแงรายก็

จะมีแนวโนมท่ีจะมีทัศนคติท่ีไมดีตอส่ิงตางๆ อยูเสมอ 

   6. เกิดจากอิทธิพลของส่ือมวลชน ส่ือมวลชนเปนแหลงขอมูลท่ี

กอใหเกิดท้ังความเขาใจและอารมณ ชักจูงไปสูการปฏิบัติได 

 
ทฤษฎีสวนประสมการตลาด 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 : 34-37) ไดกลาวถึงแนวคิดสวนประสม

การตลาด (Marketing mix หรือ 4Ps) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ซ่ึงบริษัทใช

รวมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวยเครื่องมือตอไปนี ้
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1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือสนองความตองการ

ของลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึง

ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกร หรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน 

(Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนด

กลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี ้

1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product differentiation) และ (หรือ) 

ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation)  

1.2 พิจารณาองคประกอบ (คุณสมบัติ )  ของผลิตภัณฑ  (Product 

component) เชน ประโยชนพ้ืนฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 

1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product positioning) เปนการ

ออกแบบผลิตภัณฑของบริษัทเพ่ือแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 

1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product development) เพ่ือใหผลิตภัณฑมี

ลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีขึ้น (New and improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิ่งขึ้น 

1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product mix) และสาย

ผลิตภัณฑ (Product line) 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปน P ตัวท่ีสองท่ีเกิด

ขึ้นมาถัดจาก Product ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา 

(Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้นถาคุณคาสูงกวาเขาก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น ผู

กําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 

2.1 คุณคาท่ีรับรู (Perceived value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวา

การยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 

2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 

2.3 การแขงขัน 

2.4 ปจจัยอ่ืนๆ 

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทาง ซ่ึงประกอบดวย

สถาบันและกิจกรรม ใชเพ่ือเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด สถาบันท่ีนํา

ผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือ สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมท่ีชวยในการกระจายตัวสินคา 

ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนายจึง

ประกอบดวย 2 สวน ดังนี้ 
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3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of distribution) หมายถึง เสนทางท่ี

ผลิตภัณฑ และ (หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัด

จําหนายจึงประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

3.2 การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด (Market logistics) 

หมายถึง กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการเคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิต ไปยังผูบริโภคหรือผูใชทาง

อุตสาหกรรม การกระจายตัวสินคาจึงประกอบดวย การขนสง (Transportation) การเก็บรักษาสินคา 

(Storage) การคลังสินคา (Warehousing) และการบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory management) 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง

ผูขายกับผูซ้ือ เพ่ือสรางทัศนคติและพฤตกิรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการ

ขาย (Personal selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonpersonal selling) เครื่องมือในการ

ติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือตองใชหลักการใชเครื่องมือ

ส่ือสารแบบประสมประสานกัน [Integrated marketing communication (IMC)] โดยพิจารณาถึง

ความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือสงเสริมท่ี

สําคัญ มีดังนี ้

4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับ

องคการและ(หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปภัมภรายการ กล

ยุทธในการโฆษณาจะเกี่ยวของกับกลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative strategy) ยุทธวิธี

การโฆษณา (Advertising tactics) และกลยุทธส่ือ (Media strategy) 

4.2 การขายโดยใชพนักงาน (Personal selling) เปนกิจกรรมการแจง

ขาวสารและจูงใจตลาดโดยมีบุคคล งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับกลยุทธการขายโดยใชพนักงาน 

(Personal selling strategy) และการจัดการหนวยงานขาย (Salesforce management) 

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริม

ท่ีนอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธซ่ึง

สามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซ้ือโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอ่ืนในชองทาง

การสงเสริมการขาย มี 3 รูปแบบ คือ การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสู

ผูบริโภค (Consumer promotion) การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูคนกลาง 

(Trade promotion) และการกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูพนักงานขาย 

(Salesforce promotion) 

 4.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and public relation) 

การใหขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการท่ีไมตองมีการจายเงิน สวนการ
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ประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพ่ือสรางทัศนคติท่ีดีตอ

องคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ direct response marketing) 

และการตลาดเช่ือมตรง (Online marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพ่ือใหเกิดการ

ตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือ หมายถึงวิธีการตางๆ ท่ีนักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ

โดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดวย การขายทางโทรศัพท การขาย

โดยใชจดหมายตรง การขายโดยใชแคตตาล็อค และการขายทางโทรทัศน วิทยุ หรือหนังสือพิมพ 

ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีมีกิจกรรมการตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซ้ือ 

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 

สมชาย โชคบุณยสิทธิ์ (2545) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบัตร ATM ของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการ

เลือกใชบริการบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด

เชียงใหม นั้น ปจจัยทางดานความสะดวกปลอดภัยของลูกคาผูใชบริการบัตรเอทีเอ็มท่ีสําคัญ มี 3 

ปจจัย คือ การมีตูเอทีเอ็มติดตั้งจํานวนมาก กระจายไปตามสถานท่ีตางๆ สถานท่ีตั้งตูเอทีเอ็มมีแสง

สวางเพียงพอ และมีเครือขายรวมกับตางธนาคารเปนจํานวนมาก ตามลําดับ ปจจัยทางดานคุณภาพ

ของบัตรเอทีเอ็มท่ีสําคัญ 3 ปจจัยคือ ขั้นตอนการใชบัตรเอทีเอ็มไมยุงยาก บัตรเอทีเอ็มมีใหเลือกได

หลายประเภท และใชเวลาในการทําบัตรไมนานตามลําดับ ปจจัยดานการประชาสัมพันธจูงใจลูกคา

ท่ีสําคัญมี 3 ปจจัย คือ มีหมวดภาษาใหเลือกใชไดหลายภาษา ความนาเช่ือถือไววางใจในดานความ

ม่ันคง การบริการ และความทันสมัยในการใชบริการบัวหลวงโฟนตามลําดับ และสุดทายคือปจจัย

ดานคุณสมบัติของบัตรเอทีเอ็มท่ีสําคัญ มี 3 ปจจัย คือ ใชแทนเงินสดชําระคาสินคาตามรานคาท่ีมี

เครื่องหมายบัวหลวงเดบิต โอนเงินระหวางบัญชีผานเครื่องเอทีเอ็ม และนําเงินฝากเขาบัญชีผาน

เครื่องเอทีเอ็ม ตามลําดับ 

วราพร ลิขิตวัชรปกรณ (2547) ศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ

การตัดสินใจใชบริการบัตรกรุงศรีวีซาอิเล็กตรอนของลูกคา ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) 

ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับปาน

กลาง โดยใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานความปลอดภัยในการใชบัตรและรหัสเอทีเอ็มเปนอันดับ

แรก ปจจัยดานราคาลูกคาใหความสําคัญกับในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับปจจัยยอยดาน

คาธรรมเนียมในการออกบัตรใหมเปนอันดับแรก ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายลูกคาให

ความสําคัญในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานจํานวนและการกระจายตัวของจุด
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บริการท่ีมีเครื่องหมายวีซาอิเล็กตรอนเปนอันดับแรก ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดลูกคาให

ความสําคัญในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานการสงเสริมการขายโดยการแจกของ

แถมเปนอันดับแรก ปจจัยดานบุคลากรลูกคาใหความสําคัญในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับ

ปจจัยยอยดานความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการจายบัตรของเจาหนาท่ีเปนอันดับแรก ปจจัย

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพลูกคาใหความสําคัญในระดับมาก โดยให

ความสําคัญกับปจจัยยอยดานความชัดเจนของปายบอกใหบริการตูเอทีเอ็มของธนาคารเปนอันดับ

แรก ปจจัยดานกระบวนการลูกคาใหความสําคัญในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับปจจัยยอยดาน

การสามารถรับบัตรไดตรงตามวันท่ีนัดหมายเปนอันดับแรก 

บริรักษ ทุงแจง (2548) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผาน

อินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชยจังหวัดเชียงใหม พบวา ความคาดหวังตอการบริการธนาคารผาน

อินเทอรเน็ต มีคาเฉล่ียระดับมาก ไดแก ปจจัยดานราคา ดานกระบวนการตางๆ ดานชองทางการ

ใหบริการ ดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ ตามลําดับ สวน

ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดยรวม มีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยดาน

การสรางและนําเสนอทางกายภาพ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานกระบวนการตางๆ 

ดานบุคลากรและ ดานผลิตภัณฑ ตามลําดับ สวนปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียปานกลาง ไดแก ปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด  สําหรับปจจัยยอยของสวนประสมทางการตลาดแตละดานท่ีมีคาเฉล่ีย

ความสําคัญระดับมาก 3 อันดับแรก ไดแก ดานผลิตภัณฑ ความคาดหวังและความพึงพอใจ คือ 

ความปลอดภัยในการทํารายการ มีบริการธนาคาร เชน ฝาก ถอน โอน มีบริการชําระคาสินคาและ

บริการ มีความงายในการใชงาน ดานราคา ความคาดหวังและความพึงพอใจ คือ ไม เสีย

คาธรรมเนียมแรกเขา ไมเสียคาธรรมเนียมรายป และอัตราคาธรรมเนียมในการโอนเงินไมสูง

จนเกินไป ดานชองทางการใหบริการ ความคาดหวังและความพึงพอใจ  คือ สามารถทํารายการได

ตลอด 24 ช่ัวโมง ความปลอดภัยของระบบ มีความสะดวกในการสมัครใชบริการ  ดานการสงเสริม

การตลาด ความคาดหวังและความพึงพอใจ  คือ การโฆษณาผานส่ือตางๆ การใหทดลองใชฟรี การ

ประชาสัมพันธ ดานบุคลากร ความคาดหวังและความพึงพอใจ  คือ พนักงานมีความรูความชํานาญ 

มีความนาเช่ือถือ และพนักงานสามารถใหคําปรึกษาไดชัดเจน ดานการนําเสนอทางกายภาพ ความ

คาดหวังและความพึงพอใจ  คือ ระบบรักษาความปลอดภัยขอมูลลูกคา ความถูกตองและความ

ทันสมัยของขอมูล และ รูปแบบความสวยงามของเว็บไซต ดานกระบวนการ ความคาดหวังและ

ความพึงพอใจ  คือ ความสะดวกในการเขาใชบริการเว็บไซต ความสะดวกในการสมัคร และความ

รวดเร็วในขั้นตอนการใชบริการเว็บไซต 

 


