
บทที่ 2
ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ

การศึกษาครั้งนี้ มีทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวของดังนี้คือ

2.1  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ
       2.1.1  ทฤษฎีอุปสงค  (Demand  Theory)

 1)  ความหมายของอุปสงค  (Demand)
 อุปสงคตอสินคาหรือบริการชนิดใดหนึ่ง หมายถึงปริมาณสินคาหรือบริการชนิดใด

ชนิดหนึ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ  ณ ระดับราคาตาง ๆ  กันของสินคาหรือบริการชนิดนั้น ๆ  ใน
ระยะเวลาทีก่าํหนด โดยความตองการซือ้นัน้ผูบริโภคจะตองมอํีานาจซือ้ดวย (Purchasing Power)  
กลาวคือ  ผูบริโภคจะตองมีเงินเพียงพอและมีความเต็มใจที่จะซื้อ  (Ability  and  Willingness)  
สินคาหรือบริการนั้น ๆ เชน นายเอตองการซื้อรองเทา และนายเอมีเงินเพียงพอที่จะซื้อรองเทา
ดังกลาว  ในกรณีนี้จะเปนอุปสงคที่สัมฤทธิผล  (Effective  Demand)  แตถานายเอตองการซื้อแต
มีเงินไมเพียงพอที่จะจายคารองเทาจะเปนความตองการซื้อท่ีไมมีอํานาจซื้อ ในกรณีนี้ไมถือวา
เปนอุปสงค  เปนเพียงความตองการโดยทั่วไป  (Want)  เทานั้น

 2)  ปจจัยที่กําหนดอุปสงค  (Determinants  of  Demand)
 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอจํานวนสินคาที่ผูบริโภคตองการซื้อหรือปจจัยที่กําหนดอุปสงคมี

ดังนี้
 1.  ราคาสนิคาชนดินัน้  เมือ่ราคาสนิคาเพิม่สูงขึน้  ปริมาณซือ้จะลดลง  แตถาราคาสนิคา

ลดลง ปริมาณซื้อจะมีมากขึ้น
2.  ราคาสนิคาอืน่ทีเ่กีย่วของ   ความสมัพนัธของปรมิาณซือ้   นอกจากจะขึน้อยูกบัราคา

สินคาชนดินัน้แลว  ยงัขึน้กบัราคาสนิคาอืน่ทีเ่กีย่วของดวย  ซ่ึงแบงความสมัพนัธของสนิคาไดเปน  
2 ชนิด คือ

       2.1  สินคาทีใ่ชทดแทนกนั (Substitution  Goods)  เชน  เนือ้หมกูบัเนือ้ไก  ชากบักาแฟ  
ปากกาลูกล่ืนกับปากกาหมึกซึม เปนตน  การที่ผูบริโภคจะซ้ือสินคาชนิดใดมากนอยเพียงใด  จะ
ตองพิจารณาถึงราคาสินคาอื่นที่เกี่ยวของดวย  เชน  ถาราคาเนื้อหมูสูงขึ้นในขณะที่ราคาเนื้อไก
คงเดิม  ผูบริโภคจะซื้อเนื้อหมูลดลงแลวหันไปซื้อเนื้อไกเพิ่มขึ้น  จึงกลาวไดวาเมื่อราคาสินคา
ชนิดหนึ่งเพิ่มขึ้น  จะทําใหปริมาณซ้ือสินคาอีกชนิดหนึ่งที่ใชแทนกันไดเพิ่มขึ้นดวย แตถาราคา
สินคาชนิดหนึ่งลดลงจะทําใหปริมาณซื้อสินคาอีกชนิดหนึ่งที่ใชแทนกันไดลดลงดวย ดังนั้น
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ความสัมพันธของราคาและปริมาณซื้อของสินคาตางชนิดที่ใชทดแทนกันจะเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน

2.2 สินคาทีใ่ชประกอบกนัหรอืใชรวมกนั (Complementary Goods)  เชน  ปนกบั
ลูกปน ถุงเทากบัรองเทา ยาสฟีนกบัแปรงสฟีน กาแฟกบัครมีเทยีม รถยนตกบัน้าํมนัเชือ้เพลิง เปนตน  
เมือ่ราคารถยนตแพงขึน้   นอกจากปรมิาณซือ้รถยนตจะลดลงแลว   ปริมาณความตองการซือ้น้าํมนั
เชือ้เพลิงกจ็ะลดลงดวย  ทัง้  ๆทีร่าคาน้าํมนัเชือ้เพลงิไมเปลีย่นแปลง  ดงันัน้ความสมัพนัธของราคาและ
ปริมาณซื้อของสินคาตางชนิดที่ใชประกอบกันจะเปนในทิศทางตรงกันขาม

3.  รายไดของผูบริโภค    รายไดของผูบริโภคเปนปจจยัสําคญัอยางหนึง่ในการกาํหนด
อุปสงค การพจิารณาความสมัพนัธระหวางรายไดของผูบริโภคกบัปรมิาณความตองการซือ้สินคา  
สามารถแบงสินคาออกเปน 2 ชนิด คือ

      3.1 สินคาปกติ (Normal  Goods)  ปริมาณซื้อสินคาปกติทั่วไปจะมีความสัมพันธ
โดยตรงกับระดับรายไดของผูบริโภค  กลาวคือ ถาผูบริโภคมีรายไดมาก  ความตองการซื้อสินคา
ปกติจะเพิ่มขึ้น  แตถาผูบริโภคมีรายไดลดลง  ความตองการซื้อสินคาปกติจะลดลงดวย

      3.2  สินคาดอยคุณภาพ (Inferior Goods)  สินคาบางชนิดเปนสินคาดอยคุณภาพใน
สายตาของผูบริโภค   ปริมาณซื้อสินคาประเภทนี้จะมีความสัมพันธตรงขามกับระดับรายไดของ
ผูบริโภค กลาวคือเมื่อผูบริโภคมีรายไดเพิ่มขึ้น อุปสงคในสินคาประเภทนี้ลดลง  แตถาผูบริโภค
มีรายไดลดลง   อุปสงคในสินคาประเภทนี้จะเพิ่มขึ้น สินคาเหลานี้ไดแก  เครื่องสําอางคราคาถูก
ขาวสารคุณภาพต่ํา  เสื้อโหล  เปนตน

4. รสนิยมของผูบริโภค  รสนิยมเปนปจจัยหนึ่งที่กําหนดอุปสงค  รสนิยมของบุคคล
โดยทั่วไปจะมีลักษณะแตกตางกันตามอายุ  อาชีพ  ขนบธรรมเนียมประเพณี  เปนตน  โดยปกติ
รสนิยมในสินคาชนิดตางๆ จะเปลี่ยนแปลงตามยุคสมัยและกาลเวลา รสนิยมของสินคาบางชนิด
เปล่ียนแปลงไดงาย  เชน  เครื่องแตงกาย  เครื่องประดับ  เปนตน  ดังนั้นถาราคาสินคาชนิดใดอยู
ในสมยันยิม  อุปสงคในสนิคานัน้จะเพิม่ขึน้  แตถาสนิคาชนดิใดลาสมยั  อุปสงคในสนิคาชนดินัน้
จะลดลง

5. จาํนวนประชากร โดยทัว่ไปเมือ่ประชากรของสงัคมหรอืของประเทศมจีาํนวนมากขึน้  
ความตองการในสนิคาและบรกิารจะเพ่ิมขึน้ดวย  แตประชากรทีเ่พิม่ขึน้นีจ้ะตองมอํีานาจซือ้เพิม่ขึน้
ดวย  จึงจะกอใหเกิดอุปสงคในสินคาเพิ่มขึ้น

6.  การคาดคะเนราคาและปรมิาณสนิคาในอนาคต    เปนปจจยัอยางหนึง่ทีท่าํใหอุปสงคใน
สินคาเปลี่ยนแปลงไป  เชน   ผูบริโภคคาดคะเนวาราคาขาวสารในอนาคตจะสูงขึ้น  ผูบริโภคจะ
รีบซื้อขาวสารในขณะนี้เพิ่มขึ้น   อุปสงคของขาวสารในปจจุบันจึงเพิ่มขึ้นในทางตรงกันขามถา
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ผูบรโิภคคาดวาราคาขาวสารในอนาคตจะลดลง   ผูบรโิภคจะชะลอการซือ้ขาวสารไวกอนอปุสงค
ของขาวสารในปจจุบันจึงลดลง

7. ฤดูกาล ความตองการซื้อสินคาตาง ๆ ในแตละชวงเวลาจะแตกตางกันตามฤดูกาล  
เชน ในฤดูรอน อุปสงคของพัดลมจะเพิ่มสูงขึ้น ฤดูฝนปริมาณความตองการรมจะมีมากขึ้น และ
ในฤดูหนาวอุปสงคของเสื้อกันหนาวจะมีมากขึ้น

8.  สภาพการกระจายรายไดในระบบเศรษฐกจิ แมวารายไดเฉล่ียตอหวัของแตละประเทศ
จะเทากัน  แตถาโครงสรางการกระจายรายไดของประเทศแตกตางกัน   ปริมาณความตองการใน
สินคาก็จะแตกตางกันดวย  ตัวอยางเชน ซาอุดิอาระเบีย และสหรัฐอเมริกามีรายไดเฉลี่ยตอหัวสูง
และใกลเคยีงกนัแตสภาพการกระจายรายไดแตกตางกนัมาก   กลาวคอื   ประชากรของซาอดุอิาระเบยี
สวนใหญยงัยากจน  มคีนกลุมนอยเทานัน้ทีรํ่่ารวยจากการเปนเจาของบอน้าํมนั    ขณะที่ประชากร
ของสหรัฐอเมริกาสวนใหญเปนคนชนชั้นกลาง   รายไดไมแตกตางกันมากนัก   ดังนั้นปริมาณ
ความตองการซื้อสินคาชนิดใดชนิดหนึ่งของทั้ง 2 ประเทศ ยอมแตกตางกัน

       2.1.2  ทฤษฎีสวนประสมการตลาด
สวนประสมทางการตลาด  (Marketing  Mix)  เปนตัวแปรทางตลาดที่นักการตลาดจะ

นาํมาใชรวมกนั  เพือ่สามารถทีจ่ะตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาเปาหมายไดอยางเหมาะสม
ซ่ึงตวัแปรทีป่ระกอบกนัเปนสวนประสมทางการตลาดจะประกอบไปดวย (ศริิวรรณ เสรรัีตน,  2525)

 1. ผลิตภณัฑ (Product)   หมายถงึ   ส่ิงใดสิง่หนึง่ทีน่าํเสนอแกตลาดเพือ่ใหเกดิความสนใจ
ความตองการเปนกรรมสทิธ์ิ การใชหรือการบรโิภค  ผลิตภณัฑจะประกอบไปทัง้สนิคาและบริการ 
ซ่ึงจะสามารถแบงระดับของผลิตภัณฑ (Level of  Product) ออกเปน 3  ระดับ ดังนี้

      1.1  แกนผลิตภณัฑ (Core Product) หมายถงึ อรรถประโยชนหรือผลประโยชนสําคญั
ของผลิตภัณฑที่ใหแกผูซ้ือ

      1.2 รูปรางผลิตภัณฑ (Formal  Product) หมายถึง สวนที่เปนรูปรางผลิตภัณฑ
ประกอบดวยคุณลักษณะ  5  ประการคือ  ระดับคุณภาพ  ลักษณะ  รูปแบบ  ตราผลิตภัณฑ  และ
การบรรจุหีบหอ

      1.3 ประโยชนเพิม่ของผลติภณัฑ  (Augmented Product) หมายถงึ  ประโยชนทีผู่ซ้ือจะ
ไดรับนอกเหนือไปจากประโยชนสําคัญของผลิตภัณฑ

2. ราคา  (Price)  หมายถึง   มูลคาของผลิตภัณฑที่กําหนดใหอยูในรูปของตัวเงิน   ซ่ึง
การกาํหนดมลูคาของผลติภณัฑของนกัการตลาดนัน้จะมจีดุมุงหมาย  หรือวตัถุประสงคทีต่างๆ กนั
โดยจะสามารถแยกวัตถุประสงคในการกําหนดมูลคาของผลิตภัณฑได 3  ประการ ดังนี้
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                      2.1  การตั้งราคาโดยมุงที่กําไร (Profit Oriented)
                      2.2  การตั้งราคาโดยมุงที่การขาย (Sales Oriented)
                      2.3  การตั้งราคาเพื่อคงไวซ่ึงฐานะเดิม (Status Quo)

3.  การจดัจาํหนาย  (Place)  หมายถึง  กจิกรรมทีจ่ะนาํผลิตภณัฑไปสูตลาดเปาหมายหรอื
ผูบริโภค โดยในการจัดจําหนายนั้นจะสามารถทําการจัดจําหนายไดทั้งการจําหนายผานคนกลาง
หรือทําการจําหนายโดยตรงไปยังผูบริโภคหรือกลุมลูกคาเปาหมาย

4.  การสงเสรมิการตลาด (Promotion)  หมายถงึ   การตดิตอส่ือสารระหวางผูจาํหนายกบั
กลุมลูกคาเปาหมายหรอืผูบรโิภค เพือ่ใหเกดิการรบัทราบในวตัถุประสงคหรือแนวคดิทีผู่จาํหนาย
ตองการ  โดยในการสงเสริมการตลาดจะมีการแบงเครื่องมือที่ใชในการสื่อสารได  4  ประการ
ดังนี้

      4.1 การโฆษณา (Advertising) หมายถงึ รูปแบบการเสนอและการสงเสรมิความคดิ
เกี่ยวกับสินคาหรือบริการของผูจําหนายไปยังกลุมเปาหมายผายส่ือตาง ๆ  เพื่อทําใหเกิดการรับรู
ในวงกวาง

      4.2  การใชพนกังานขาย   (Personal Selling) หมายถงึ การเสนอขอมลูดวยคําพดูของ
พนักงานขายไปยังผูซ้ือโดยตรง เพื่อกระตุนใหเกิดการซื้อ

      4.3  การสงเสริมการขาย  (Sales  Promotion)   หมายถึง   เครื่องมือสงเสริมที่ใชใน
ระยะสั้นเพื่อกระตุนใหเกิดการซื้อ

         4.4 การประชาสัมพันธ (Public  Relation) หมายถึง การใหขาวสารของสินคาหรือ
บริการ เพื่อสรางความคิดเห็นหรือทัศนคติที่ดี  รวมถึงการแกไขความเขาใจผิด

       2.1.3  ขอมูลบัตรเดบิต “มาสเตอรการด” ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)
    ปจจบุนัธนาคารไทยพาณชิย จาํกดั  (มหาชน)   มกีารใหบริการบตัรเดบติ  และบตัรเครดติ

หลายแบบดวยกัน เพื่อใหตรงกับลูกคากลุมเปาหมายมากที่สุด  บัตรเดบิตเปนบัตรที่รวม  2 สิทธิ
ประโยชนระหวางบัตร ATM กับบัตรเดบิต SCB Easy Card ไวดวยกัน มีความทันสมัย งาย และ
สะดวกตอการใชทั้งในและตางประเทศทั่วโลก ซ่ึงมีคุณสมบัติและรายละเอียดดังนี้

    1. คาธรรมเนียมแรกเขา
         - แรกเขา 100 บาท
         - รายป 200 บาท
    2. คาธรรมเนียมในการทําบัตรใหมกรณีบัตรหายและชํารุด 300 บาท
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    3. ถอนเงินไดวงเงินสูงไมเกิน        200,000 บาท/วัน
         - โอนเงินไปบัญชีอ่ืนของธนาคารไทยพาณิชย        200,000 บาท
         - โอนเงินไปบัญชีของธนาคารอื่น        200,000 บาท
         - โอนเงินระหวางบัญชีที่กําหนดไวตอนสมัคร   999,999.99 บาท
         ถอนเงินสด        200,000 บาท
    4. ชําระคาไฟฟา คาโทรศัพทมือถือ คาบัตรเครดิต
        ไทยพาณิชย, Citibank, AEON ฯลฯ       200,000 บาท
    5. ซ้ือสินคาและบริการจากรานคา       200,000 บาท

ในปจจบุนั ธนาคารไทยพาณชิย จาํกดั (มหาชน) มบีริการสวนลูกคาสมัพนัธ (Call  Center)
โดยมีพนักงานรับโทรศัพทเพื่อตอบคําถามแกลูกคาจํานวนมากถึง 200 คน และยังมี ตู เอ.ที.เอ็ม.
ทั่วประเทศ 2,200 ตู   จํานวนสาขา  562  สาขา ส้ินป 2548 จะเพิ่มขึ้นอีก 120 สาขา (วารสารของ
ธนาคารไทยพาณิชย, 2548)

     2.1.4 ทฤษฎีการจัดการธุรกิจบริการ
Kotler (1991, อางถึงใน ศนิชา งามศักดิ์, 2547) ไดกลาวถึงลักษณะของบริการ  

(characteristics  of  services)  ไวหลายประการ  ลักษณะที่สําคัญประการหนึ่ง  คือ
การบริการเปนสิ่งที่มองไมเห็นรูปธรรม   (Intangibility)   แตกตางจากสินคาอื่น   ผูใช

บรกิารไมสามารถมองเหน็  สัมผัส  ไดยนิหรอืไดกล่ิน  กอนทีจ่ะซือ้บริการและไมสามารถคาดการณ
วาผลที่ไดรับจะออกมาในรูปใดจนกวาจะใชบริการ  เพื่อลดความไมแนนอนของผูใชบริการ  จะ
มองหาเครื่องบงชี้หรือหลักฐานของคุณภาพของการบริการ  และจะสรุปคุณภาพการบริการจาก
สถานที่บุคคล  เครื่องมือ  วัสดุส่ือสาร สัญลักษณและราคา เพราะฉะนั้นงานของผูใหบริการก็คือ
การทําใหการบริการเปนรูปธรรมชัดเจนขึ้น โดยมีเครื่องมือทางการตลาดดังนี้

1.  สถานที่   (Place)  ที่ตั้งของธนาคารมีภาพลักษณสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความสะดวกใหเกิดกับผูมาติดตอ  เชน  มีที่จอดรถสะดวก  มีที่นั่งใหเพียงพอ

  2.  บคุคล (People)  พนกังานธนาคารมคีวามสามารถสรางความประทบัใจและความเชือ่มัน่
ใหแกลูกคาได

3. เครือ่งมอื (Equipment)  อุปกรณภายในสาํนกังานธนาคารจะตองทนัสมยัมปีระสิทธภิาพ
ในการทํางานที่รวดเร็ว  ทําใหลูกคาเกิดความพอใจ
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4. วสัดส่ืุอสาร (Communication material) เอกสารทีใ่ชในการตดิตอกบัธนาคารจะตอง
อานแลวเขาใจงายและชัดเจน

5.  สัญลักษณ  (Symbols)  ชื่อและสัญลักษณของบริการที่ธนาคารกําหนดขึ้นควรงาย
ตอการจดจํา

6.  ราคา  (Price)  อัตราดอกเบี้ยและอัตราคาธรรมเนียมการบริการของธนาคารจะตอง
มกีารตดิประกาศใหลูกคาเหน็ไดงายและชดัเจน  และมกีารแจงใหลูกคาทราบเมือ่มกีารเปลีย่นแปลง

2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ
  สุนัย  เลาหวิวัฒน  (2539)    ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอวงเงินสินเชื่อบัตรเครดิต

ของผูถือบัตร : กรณีศึกษาธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม พบวาการพิจารณา  
การอนุมัติวงเงินสินเชื่อบัตรเครดิต   ดําเนินการโดยเจาหนาที่ในระดับตาง ๆ   ของธนาคาร ยัง
ไมมีหลักเกณฑการพิจารณาที่แนนอน ทําใหสินเชื่อบัตรเครดิตมีภาระหนี้เสียหายถึงรอยละ 
12.71 รายได ประสบการณในการทํางาน และอาชีพที่แตกตางกันมีอิทธิพลตอวงเงินบัตรเครดิต
ของผูถือบัตรโดยผูมีรายไดมาก มีโอกาสไดรับวงเงินบัตรเครดิตมากกวาผูมีรายไดนอย ผูมี
ประสบการณในการทํางานมากมีโอกาสไดรับวงเงินบัตรเครดิตมากกวาผูมีประสบการณนอย 
และผูมีอาชีพนักธุรกิจหรือเจาของกิจการมีโอกาสไดรับวงเงินสูงกวาอาชีพอ่ืน ๆ ในดานการ
กระจายบัตรเครดิตไปยังกลุมตาง ๆ พบวา การกระจายบัตรเครดิตชนิดตาง ๆ แตกตางไปตาม
อาชีพ  ตามรายได  ตามอายุ  ตามประสบการณในการทํางาน และระหวางเพศหญิงและเพศชาย 
อยางมนียัสําคญัทางสถติ ิโดยผูมรีายได 100,000 – 200,000 บาท ตอป อาย ุ31 – 40 ป มปีระสบการณ
การทํางานนอยกวา 11 ป และเพศชายจะถือบัตรเครดิตมากที่สุด โดยเฉพาะนักธุรกิจหรือเจาของ
กิจการผูมีรายไดสูง และกลุมที่มีประสบการณในการทํางานมาก มีการกระจายไปยังชนิดบัตร
เครดิตที่มีวงเงินสูงเชน บัตรวีซาทอง

ณัฐฐิกานต  หรรษนันท (2540) ไดศึกษาคนควาแบบอิสระในหัวขอเรื่อง “การใชบริการ
ATM และปญหาการใช ATM ของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม” พบวาตัวอยาง   ประชากรที่
ทาํการศกึษา สวนใหญใชบตัรเอทเีอม็จาํนวน 1 บตัร และเปนบตัรเอทเีอม็ชนดิทีเ่ปนบตัรประจาํตวั
นักศึกษา โดยใชบัตรเอทีเอ็มของธนาคารไทยพาณิชยมากที่สุด เนื่องจากสามารถใชแทนบัตร
ประจําตัวได ประชากรสวนใหญมีความเห็นวาคาธรรมเนียมในการใชบัตรเอทีเอ็มนั้นไมแพง 
และมีความสะดวกรวดเร็วในการใช สวนมากไดรับการชักชวนจากเจาหนาที่ธนาคารใหทําบัตร
เอทีเอ็ม และจะเลอืกใชตูของธนาคารไทยพาณชิยสาขายอยมากทีสุ่ด โดยใชหมวดภาษาไทย จะ
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ถอนเงินประมาณ 4 - 6 คร้ังตอเดือน  ในชวงตนเดือนหรือปลายเดือนเวลาประมาณ 15.30 น.–
18.00 น. และจํานวนการใชถอนเงินมากกวาบริการอื่นๆ โดยถอนเงิน จาํนวน 100-500 บาท ตอ
คร้ังเปนสวนใหญ จะใชบรกิารเอทเีอม็ตอการใชจายในชวีติประจาํวนั สําหรับปญหาทีป่ระชากร
ศึกษาพบสวนมากจะมปีญหาเกีย่วกบัเรือ่งบตัรชาํรุดงาย เครือ่งเอทเีอม็ จะปดบริการบอย การ
ทํางานของเครื่องชาเกินไปในเรื่องคาธรรมเนียมบริการตางสาขาแพง และเรื่องการลืมรหัสของ
บัตรเอทีเอ็ม ไมมีปญหาในเรื่องการตัดบัญชีและแสงสวางในตู ส่ิงที่กลุมตวัอยางเกรงกลวัมากใน
การใชบตัร คอื เสียเวลาคอยนานและปจจยัท่ีไมอยากมบีตัรเอทเีอ็ม คอื ใชเวลาทาํบตัรนานเกนิไป

อดิศร ชุมอินทรจักร (2544) ศึกษาเกี่ยวกับ  การวิเคราะหอุปสงคสําหรับบัตรเอทีเอ็ม  
มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความตองการใชประโยชนของบัตรเอทีเอ็มของลูกคาธนาคารพาณิชย
ในเขตอําเภอสันกําแพง จังหวัดเชียงใหม และเพื่อนําไปใชในการลงทุน  วางแผนการตลาด  และ
การพฒันาบรกิารบตัรเอทเีอ็มใหเหมาะสมกบักลุมความตองการ ใชแบบสอบถามในการรวบรวม
ขอมูลปฐมภูมิ  จํานวนทั้งสิ้น  400  ราย  จากลูกคาซึ่งใชบริการกับธนาคารพาณิชย  ทั้ง  4  แหง
ในเขตอําเภอสันกําแพง จังหวัดเชียงใหม ทําการวิเคราะหขอมูลโดยสถิติพรรณนา และวิเคราะห
อุปสงคสําหรับบตัรเอทเีอม็ดวยสถติไิคสแควร กาํหนดนยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ผลการศกึษา
พบวา ลูกคาถือครองบัตรเอทีเอ็มเฉลี่ย  1.76  บัตรตอคน  เพื่อใชประโยชนในการถอนเงินสด  
เหตุผลที่ถือครองบัตรเอทีเอ็มเพราะสามารถใชบริการจากแหลงตาง ๆ ไดตลอดเวลา แตมักพบ
ปญหาเครื่องขัดของบอยและคาธรรมเนียมบริการคอนขางแพง และปจจัยดานเศรษฐกิจและ
เวลาเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบัตรสูงกวาปจจัยอ่ืน    ลูกคาทุกกลุมใชบัตรเอทีเอ็มเพื่อ
ประโยชนถอนเงินฝาก แตกลุมอายุมากกวา 40 ป ใชประโยชนดานนี้นอยกวากลุมอายุต่ํากวา  
และยงัพบวา  กลุมทีม่อีายมุากกวา  40  ป  มสีถานภาพสมรสแลว  มกีารศกึษาปรญิญาตรหีรือสูงกวา
กลุมอาชพีทีม่รีายไดเปนรายวนัหรือรายเดอืน และกลุมทีม่รีายไดเกนิกวา 10,000 บาทตอเดือน
เห็นความจําเปนในการถือครองบัตรเอทีเอ็ม

สมชาย  โชคบญุยสทิธ์ิ (2545) ทาํการศกึษาปจจยัท่ีมอิีทธพิลตอการเลอืกใชบตัรเอทเีอม็
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจยัทางดาน
ความสะดวกปลอดภยัของลูกคาผูใชบริการบตัรเอทเีอม็ทีสํ่าคญั ม ี3 ปจจยั คอืการมตีูเอทเีอม็ ติดตั้ง
จาํนวนมากตดิตัง้กระจายไปตามสถานทีต่าง ๆ สถานทีต่ัง้ตูเอทเีอม็มแีสงสวางเพยีงพอ และการมี
เครือขายรวมกับตางธนาคารเปนจํานวนมากตามลําดับ  สวนปจจัยดานคุณภาพของ บัตรเอทีเอ็ม 
พบวาที่สําคัญมี 3 ปจจัย คือขั้นตอนการใชบัตรเอทีเอ็มไมยุงยาก บัตรเอทีเอ็มมีใหเลือกได
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หลายประเภท และใชเวลาในการทาํบตัรไมนานตามลาํดบั ปจจยัดานการประชาสมัพนัธจงูใจลูกคา
ทีสํ่าคญัม ี 3 ปจจยัเชนกนั คอืมีหมวดภาษาใหเลือกใชไดหลายภาษา มคีวามนาไววางใจในดาน
ความมัน่คงและบรกิารและมคีวามทนัสมยัในการใชบริการบวัหลวงโฟน ตามลาํดบั

ธิดารัตน   จันทรพิมพ  (2546)  ศึกษาถึง  ปจจัยที่มีผลกระทบตอความตองการใช
บัตรเงินสดของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาปจจัยที่มีผลกระทบตอความตองการใชบัตรเงินสด  ความคิดเห็นและปญหาการใชบริการ
บัตรเงินสดของลูกคาธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ใชแบบสอบถาม
ในการรวบรวมขอมูล จํานวน 375  ราย  วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา  และทดสอบ
ความสัมพันธของตัวแปรโดยสถิติไคสแควส  ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญไดรับรู
ขอมลูขาวสารเกีย่วกบับรกิารบตัรเงนิสดจากพนกังานธนาคารมากทีสุ่ด สวนการรบัรูจากส่ือพบวา 
รับรูจากแผนพบั/ใบปลวิ/โปสเตอรของธนาคาร  โดยไดรับรูขอมลูขาวสารปละ 2–3 คร้ังมากที่สุด 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใชบัตรเงินสด สวนใหญเห็นวามีความสะดวกสบายจากการใชบริการ
ผานเครื่อง  ATM  ทั่วประเทศไดตลอด 24  ช่ัวโมง  ทั้งนี้สวนใหญมีความตองการใชบัตรเงินสด
ตอไป  โดยใหเหตผุลวาสามารถถอนเงนิจากเครือ่ง  ATM  เพือ่ใชในยามฉกุเฉนิไดตลอด 24 ช่ัวโมง  
สวนกลุมทีม่คีวามตัง้ใจจะยกเลกิการใชบริการพบวามเีพยีงเล็กนอย  โดยใหเหตผุลทีต่ัง้ใจจะยกเลกิ
ใชบริการวาการใชบัตรเงินสดไมสะดวกเหมือนกับเงินสด      สวนปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอ
ความตองการใชบตัรเงนิสด สรุปไดดงันี ้ปจจยัดานรปูลักษณะบตัร (Product) ทีม่ผีลตอความตองการ
ใชบตัรเงนิสดในระดบัมาก  ไดแก  การบรกิารที่สะดวกรวดเร็วและใชบริการไดงาย  ปจจัยดาน
สถานที่  (Place)  ทีม่ผีลตอความตองการใชบตัรเงนิสดในระดบัมากไดแก ธนาคารมภีาพลักษณทีด่ี
มคีวามนาเชือ่ถือ ปจจยัดานการสงเสรมิการตลาด  (Promotion)  ทีม่ผีลตอความตองการใชบตัรเงนิสด
ในระดบัมาก ไดแก สามารถใชบริการทัง้ของธนาคารและตางธนาคารได  ปจจยัดานราคา  (Price)  
ทีม่ผีลตอความตองการใชบตัรเงนิสดในระดบัปานกลาง ไดแก การใชบตัรเงนิสดชวยใหประหยดั
คาใชจายหลายดาน  รวมทัง้เสยีคาธรรมเนยีมตามอตัราปกตเิหมอืนกนัทกุธนาคาร  ดานความคดิเหน็
เกี่ยวกับปญหาจากการใชบตัรเงนิสดพบวา กลุมตวัอยางประสบปญหาดานการบรกิารรบัแจงบตัร
สูญหายหรอืเกิดปญหาจากการใชบัตรมากที่สุด สําหรับปจจัยอ่ืนๆ ที่มีผลตอความตองการใช
บัตรเงินสด  ไดแก  ปจจัยดานอายุ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน  และปจจัยทางการตลาดดานราคา

อรินทรา  การดี (2546) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบัตร เอทีเอ็ม วีซา
อิเล็กตรอน “บีเฟสต” ของลูกคาธนาคารหนึ่ง ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงราย ผลการศึกษา 
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พบวา ลูกคาที่ถือครองบัตรเอทีเอ็ม บีเฟสต สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20 – 30 ป มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีสถานภาพเปนโสด และประกอบอาชพีรับจางหรอืพนกังานบรษิทั
มากทีสุ่ด มรีายไดสวนใหญต่าํกวา 10,000 บาท  และมกีารถอืครองบตัร  เอทเีอ็มสวนใหญ 1 บัตร
สําหรับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบัตรเอทีเอ็ม วีซาอิเล็กตรอน “บีเฟสต” ของธนาคาร  
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) พบวา ปจจัยดานคุณประโยชนของบัตรมีอิทธิพลอันดับหนึ่ง เชน 
สามารถใชถอนเงินจากเครื่องเอทีเอ็มไดถึง 100,000 บาทตอวัน และสามารถสอบถามยอดเงิน 
คงเหลือในบัญชีเงินฝากและโอนเงินไดสะดวกรวมทั้งใชไดทั้งในประเทศและตางประเทศ   
อันดับสอง ไดแก ปจจัยดานความสะดวกปลอดภัย เชน  มีตูเอทีเอ็มเปนจํานวนมากติดตั้งตาม 
จุดตางๆ สามารถใชบริการไดทุกแหง และไมตองเสียเวลาคอยนาน รวมทั้งมีจุดบริการตาม 
เครื่องหมาย VISA Electron กระจายอยูตามสถานที่ตางๆ จํานวนมาก อันดับสาม ไดแก ปจจัย 
ดานคุณภาพของบัตร เชน สามารถตรวจสอบรายการใชจายสมุดบัญชี และขั้นตอนการใชบัตร 
ไมยุงยาก รวมทั้งบัตรมีความคงทนสีสันสวยงามทันสมัย อันดับสี่ ไดแก ปจจัยดานการตลาด 
เชน มีของแถมและโปรโมชั่นตางๆ และเพื่อนหรือญาติที่รูจักแนะนํา รวมทัง้การมโีฆษณาทางสือ่
ตางๆ เชน โทรทศัน ส่ิงพมิพ วทิย ุและอนัดบัสดุทาย ไดแก ปจจยัดานตนทนุ เชน คาธรรมเนยีม ใน
การทําบัตรมีราคาถูก และคาธรรมเนียมในการใชบริการมีราคาถูก

ศนิชา  งามศักดิ์    (2547)   ไดศึกษาถึง    ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการบัตรเดบิต
ของลกูคาธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมอืง  จงัหวดัเชยีงใหม  มวีตัถุประสงค
การศึกษาเพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการใชบริการบัตรเดบิตของลูกคาธนาคารทหารไทย จํากัด 
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม และศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคการถือบัตรเดบิตของลูกคา
ธนาคารทหารไทย จํากัด  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มีเครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้
เปนแบบสอบถาม  จํานวน  300   ชุด  โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคาที่มาใชบริการ
บัตรเดบิตของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  จํานวน  
7  สาขา  ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการบัตรเดบิตของธนาคารทหารไทย  
พบวา ปจจัยทางดานความปลอดภัยมีอิทธิพลมากที่สุด  โดยที่ลูกคาไมตองพกพาเงินสดติดตัว
จํานวนมาก  อันดับสอง คือ ดานความเชื่อมั่นในการใหบริการของธนาคาร  และอันดับสาม คือ  
ดานความสะดวก โดยท่ีลูกคาสามารถใชจายกระทําไดคลองเหมือนกับใชเงินสด  สําหรับปญหา
ในการใชบตัรเดบติของธนาคารนัน้  กลุมตวัอยางสวนใหญเหน็วาจาํนวนเครือ่งเอทเีอม็ไมเพยีงพอ
หรือขดัของบอยคร้ังเปนปญหาทีสํ่าคญัทีสุ่ด อันดบัสองคอื ลูกคาไมเขาใจขัน้ตอนในการทาํรายการ  
และอันดับสามคือ ขอจํากัดของธนาคารในการกําหนดวงเงินสูงสุดตอวันสําหรับการโอนหรือ
เบิกถอนเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม
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