
  

 บทที่ 2  
ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา 
    การศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการธุรกิจแลกเปล่ียนและเงินโอน
ตางประเทศ กบัธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน) สาขาทาแพ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ใช
แนวคิดและทฤษฎี ดังนี้ ทฤษฎีอุปสงคของการถือเงิน ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค (Theory of 
Consumer Behavior) และ ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 

 
2.1.1 ทฤษฎีอุปสงคของการถือเงิน  

   รําพึง  เวชยนัตวุฒิ (2542) กลาววาทฤษฎีความพึงพอใจหลักทรัพยท่ีมีสภาพคลองสูงของ  
John Maynard Keynes  อัตราดอกเบ้ียจะถูกกําหนดโดยอุปสงคการถือเงิน (Demand for Money) 
และอุปทานของเงินในระบบเศรษฐกิจ (Supply for Money) อุปสงคการถือเงิน นั้น เคนสแบงออก
ได 3 ประเภท คือ 

1) อุปสงคการถือเงินไวเพื่อใชจายประจําวัน (Transaction Demand for Money) 
ทางดานประชาชนหรือผูบริโภคจะถือเงินประเภทนี้มากหรือนอยข้ึนอยูกับรายไดและระยะเวลาท่ี
จะจายเงินงวดใหม  กลาวคือ ถาประชาชนมีรายไดมาก และระยะเวลาจายเงินแตะละงวดหางกัน
มาก ปริมาณเงินท่ีตองการถือไวจายประจําวัน เชน คาอาหาร คาเดินทาง คาพักผอน และอ่ืนๆ ก็จะ
มากเพราะเม่ือรายไดมากแลวความตองการในการซ้ือหาสินคาหรือบริการก็ยอมมากข้ึนดวย ใน
ทํานองเดียวกันหนวยธุรกิจจะเก็บเงินไวใชจายประจําวันมากหรือนอยก็ข้ึนอยูกับขนาดและปริมาณ
การซ้ือขายของหนวยธุรกิจนั้น 

2) อุปสงคการถือเงินเพื่อใชจายยามฉุกเฉิน (Precautionary Demand for Money)การถือ
เงินประเภทนี้ข้ึนอยูกับรายได สภาพแวดลอม ตลอดจนโอกาสท่ีจะพึ่งบริการทางสังคมจากรัฐบาล 
กลาวคือ ผูท่ีมีรายไดสูงหรือมีความวิตกกังวลเกี่ยวกับอนาคตของตนมากก็จะเก็บเงินประเภทนี้ไว
มาก 

3) อุปสงคการถือเงินเพื่อเก็งกําไร (The Speculative Demand for Money) การถือเงิน
ประเภทนี้ข้ึนอยูกับอัตราดอกเบ้ีย ในปจจุบันและการคาดคะเนการเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบี้ยใน
อนาคต เชน ถาประชาชนคาดวาอัตราดอกเบ้ียจะสูงข้ึนในอนาคต เขาจะถือเงินไวเปนจํานวนมาก
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เพื่อรอซ้ือหลักทรัพยเม่ือดอกเบ้ียสูงข้ึนไปอีกโดยหวังจะหากําไรจากการขายหลักทรัพยเม่ืออัตรา
ดอกเบ้ียลดลง กรณีตรงกันขาม ถาประชาชนคาดวา อัตราดอกเบ้ียในอนาคตจะตํ่ากวาปจจุบัน เขา
จะพยายามปลอยเงินออกไปโดยการซ้ือหลักทรัพยตางๆ (ถือเงินสดไวนอย)  เพื่อหวังกําไรจากการ
ขายหลักทรัพยเม่ืออัตราดอกเบ้ียลดลงตอไปอีก ท่ีเปนเชนนี้เพราะในประเทศท่ีตลาดซ้ือขาย
หลักทรัพยเจริญกาวหนามาก ประชาชนจํานวนหนึ่งจะหารายไดจากการเก็งกําไรจากการข้ึนลงของ
ราคาหลักทรัพยท่ีมีสภาพคลองสูง 

สวนอุปทานของเงินในระบบเศรษฐกิจ หมายถึง ปริมาณเงินท้ังหมดที่กําลังใชหมุนเวียน
อยูในระบบเศรษฐกิจระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ซ่ึงไดแก เหรียญกษาปณ ธนบัตร และเงินฝากกระแส
รายวันของระบบธนาคารพาณิชยท่ีผูฝากสามารถส่ังจายเช็คได ปริมาณเงินจะมากหรือนอย
ยอมข้ึนอยูกับนโยบายทางการเงินของรัฐบาลเปนสําคัญ โดยมิไดข้ึนกับอัตราดอกเบี้ยแตอยางใด
และโดยเฉพาะอยางยิ่งในระยะเวลาส้ันแลวปริมาณเงินจะมีจํานวนคงท่ี 

ระดับอัตราดอกเบ้ียดุลยภาพ กําหนดข้ึนจากอุปสงคตอการถือเงินและอุปทานของเงินท่ี
กําลังหมุนเวียนอยูในระบบเศรษฐกิจ แตเนื่องจากอุปทานของเงินมักไมเปล่ียนแปลงโดยเฉพาะใน
ระยะเวลาส้ัน ดังนั้นระดับอัตราดอกเบ้ียจึงเปล่ียนแปลงไปตามอุปสงคตอการถือเงินเปนสําคัญ 
 
   2.1.2 ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค (Theory of Consumer Behavior) 
   รําพึง  เวชยันตวุฒิ (2542) ทฤษฎีทางเศรษฐศาสตรเช่ือวาผูบริโภคมีความตองการในการ
บริโภคสินคาและบริการหลากหลายแตเนื่องจากผูบริโภคแตละรายมีขอจํากัดในเร่ืองของทรัพยากร 
ดังนั้น ผูบริโภคจะมีการบริโภคกอน- หลัง แตกตางกัน โดยคํานึงถึงอรรถประโยชนสูงสุดท่ีตนจะ
ไดรับสําหรับการบริโภคสินคาคงทน ซ่ึงสวนใหญจะมีการใชงานท่ียาวนานและมีราคาคอนขาง
แพง ผูบริโภคจําเปนตองคํานึงถึงประโยชนหรือความพอใจท่ีตนไดรับเปนอยางมาก กอนการ
ตัดสินใจซ้ือเม่ือเปรียบเทียบกับสินคาอ่ืนท่ีตองซ้ือใชประจํา 
   กอนท่ีมนุษยจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมา มักจะมีสาเหตุท่ีทําใหเกิด
พฤติกรรมเสียกอน ซ่ึงมูลเหตุดังกลาวอาจจะเรียกวา “กระบวนการของพฤติกรรม” (Process of 
Behavior) และกระบวนการของพฤติกรรมมนุษย มีลักษณะคลายกัน 3 ประการดังนี้ 

1) พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดตองมีสาเหตุท่ีทําใหเกิด ซ่ึงหมายความวา การท่ีคนเราจะ
แสดงพฤติกรรมอยางหน่ึงอยางใดออกมาจะตองมีสาเหตุทําใหเกิด และมีส่ิงซ่ึงเปนสาเหตุ ก็คือ 
ความตองการที่เกิดข้ึนนั่นเอง 
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2) พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดตองมีส่ิงจูงใจ หรือส่ิงกระตุน นั่นคือ เม่ือคนเราเกิดความ
ตองการขึ้นแลว คนเราก็ปรารถนาท่ีจะบรรลุความตองการนั้น จนกลายเปนแรงกระตุน หรือ
แรงจูงใจ ใหบุคคลแสดงพฤติกรรมตางๆ เพื่อตอบสนองความตองการ 

3) พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนยอมมุงไปสูจุดหมาย คือการที่คนเราแสดงพฤติกรรมใดๆ ออกมา
นั้น มิไดกระทําไปอยางเล่ือนลอยโดยปราศจากจุดมุงหมาย ตรงกันขามกลับมุงไปสูเปาหมายท่ี
แนนอนเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จแหงความตองการของตนเอง 

จากแนวคิดของ  Leavitt        ทําใหทราบพฤติกรรมตาง ๆ ท่ีแสดงออกมามีเหตุจูงใจทํา
ใหเกิด และมีเปาหมายอยางแนนอน  ไมไดเกิดข้ึนมาอยางเล่ือนลอย  ดังนั้นการศึกษาพฤติกรรมก็
ควรจะเร่ิมท่ีเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดพฤติกรรม  ซ่ึงการศึกษานี้มีโมเดลท่ีสามารถอธิบายพฤติกรรมได
อยางชัดเจน คือ โมเดลพฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer Behavior Model)  ซ่ึงเปนการศึกษาถึง
เหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการซ้ือสินคาโดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ท่ีทําใหเกิด
ความตองการส่ิงกระตุนผานเขาไปในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buying’s Black Box)  ซ่ึง
เปรียบเสมือนกลองดํา ท่ีผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากหลายลักษณะ และมีการตอบสนองของผูซ้ือ 
(Buying’s Purchase Decision) 

 
แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค(Consumer Behavior Model ) จุดเร่ิมตนของแบบจําลองนี้

อยูท่ีมีส่ิงกระตุน (Stimulus) ท่ีเกิดความตองการกอนแลวทําใหเกิดตอบสนอง  ( Response) ดังนั้น
แบบจําลองนี้เรียกวา “S-R Theory”  โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1) ส่ิงกระตุน (Stimulus)  
ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองภายในรางกาย (Inside Stimulus) และส่ิงกระตุนจากภายนอก 

(Outside Stimulus) ผูศึกษาจะตองจัดส่ิงกระตุนภายนอกเพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการ
ผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือเปนเหตุจูงใจซ้ือดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยาก็ได ส่ิง
กระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

1.1)  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus)  
เปนส่ิงกระตุนท่ีสามารถควบคุมและจัดใหมีข้ึนเปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวกับสวนประสม

ทางการตลาด (Marketing Mix )  
สวนผสมทางการตลาด  (Marketing  Mix ) เปนทฤษฎีท่ีอธิบายเกี่ยวกับการเสนอขาย

สินคาชนิดใด ๆ ก็ตามผูผลิตหรือผูขายจําเปนจะตองคํานึงถึงปจจัยตาง ๆ ท่ีเปนส่ิงจูงใจใหผูบริโภค
เกิดความคาดหวังซ่ึงปจจัยท้ังหลายท่ีสามารถสรุปไดวาเปนกลุมของตัวแปรทางการตลาดท่ีสามารถ
ควบคุมได สวนผสมทางการตลาดหรือท่ีเรียกวา “The Four P’s ไดแก 
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1.1.1) ผลิตภัณฑ (Product ) คือ สินคาหรือบริการที่นําเสนอใหแกผูบริโภคและ
สามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ถามองในแงการธนาคารไดแก บริการดานเงินฝาก ดาน
สินเช่ือ  ดานธุรกิจแลกเปล่ียน และเงินโอนตางประเทศ ฯลฯ 

1.1.2) ราคา (Price) เปนขอเสนอในการแลกเปล่ียนท่ีใหกับลูกคา ถาลูกคา
ยอมรับก็จะมีการซ้ือขายเกิดข้ึนในทางธนาคาร หมายถึง อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก อัตราดอกเบ้ียเงินกู 
อัตราแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ คาธรรมเนียมตาง ๆ ในการบริการ เชน เงินโอน การเรียกเก็บ
เช็ค  

1.1.3) สถานท่ี (Place) คือ สถานท่ีและชองทางในการจัดจําหนายจากผูผลิตหรือ
ผูขายไปยังผูบริโภค ในทางธนาคาร หมายถึง สาขาตาง ๆ ของธนาคารท่ีต้ังอยู ณ ท่ีตาง ๆ หรือจุด
ขายน่ันเอง 

1.1.4) สงเสริมการขาย (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารกับลูกคาเปาหมาย  
เพื่อเปนการแจงขาวสาร เพื่อจูงใจ หรือเพื่อเตือนความจําผูบริโภคตอผลิตภัณฑของกิจการในทาง
ธนาคาร คือ การรณรงค หรือกระตุนลูกคา โดยวิธีการตาง ๆ เชน การโฆษณา ประชาสัมพันธ การ
แจกของชํารวย ซ่ึงการกระทําดังกลาวเปนการโนมนาว การจูงใจใหลูกคามาใชบริการกับทาง
ธนาคาร  
 1.2)  ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other Stimulus)  
 เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคผูอยูภายนอกท่ีบริษัทไมสามารถควบคุมได 
ไดแก  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ , ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง, ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี , 
ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม  

2)  กลองดํา หรือความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค (Consumer’s Black Box )  
เปนความรูสึกความนึกคิดของผูบริโภคเปรียบเสมือนกลองดําซ่ึงผูผลิตไมสามารถทราบ

ได จึงตองพยายาม คนหาความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคซ่ึงไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูบริโภค
และกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 

2.1) ลักษณะของผูบริโภค (Consumer’s Characteristics ) มีอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ 
คือ ปจจัยทางดานวัฒนธรรม ,ปจจัยทางดานสังคม, ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา 

2.2) กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค (Consumer’s Decision Process )
ประกอบดวยข้ันตอน ดังนี้  

2.2.1) การรับรูปญหา  
2.2.2) การคนหาขอมูล 
2.2.2)  การประเมินผลทางเลือก 
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2.2.3)  การตัดสินใจซื้อ 
2.2.4) พฤติกรรมหลังการซ้ือ 

2.3) การตอบสนองของผูบริโภค (Consumer’s Response ) หรือการตัดสินใจของ
ผูบริโภค (Consumer’s Decision Process ) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง ดังนี้  

2.3.1) การเลือกดานผลิตภัณฑ (Products Choice ) 
2.3.2) การเลือกดานระดับราคา (Price Choice ) 
2.3.3) การเลือกดานการจัดจําหนาย (Place Choice ) 
2.3.4) การเลือกดานการสงเสริมการขาย (Promotion Choice ) 
2.2.5) การเลือกเพราะปจจยัตาง ๆ เปนตัวกําหนด (Other Choice )   
  

2.1.3 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
   อัจจิมา เศรษฐบุตร และสายสวรรค วัฒนาพานิช (2541) ไดกลาวถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมผูบริโภค ประกอบดวย 

1) ปจจัยดานเศรษฐกิจ คือ เศรษฐกิจจะเกี่ยวของกับรายได สวนอิทธิพลทางประชากรจะ
เกี่ยวของกับการศึกษา การเปล่ียนแปลงขนาดครอบครัว การเปล่ียนแปลงจํานวนประชากร เขตท่ีอยู
อาศัย และเวลาของผูบริโภค 

2) ปจจัยดานวัฒนธรรม ซ่ึงอิทธิพลดานนี้ศึกษาไดยาก เพราะวัฒนธรรมเปนเร่ืองท่ี
เกี่ยวของกับเร่ืองอ่ืนๆ เสมอ เชน พฤติกรรมของบุคคล สังคมวิทยา และมานุษยวิทยา ซ่ึงสวนท่ี
เกี่ยวของกับสังคมท่ีเปนแหลงวัฒนธรรม ซ่ึงวัฒนธรรมก็มีผลตอการตัดสินใจซ้ือ 

3) ชนช้ันทางสังคม (Social Statification) ปจจัยนี้มีผล ตอการนําผลิตภัณฑเขาสูกลุมชน
ช้ันทางสังคมตางๆ ไดสะดวก การแบงชนช้ันทางสังคมเปนกลุมตาง ๆนั้นจะยึดถือเอาฐานะบทบาท 
และคานิยมเปนเกณฑ 

4) กลุมอางอิงและครอบครัว โดยเห็นวาบุคคลอ่ืน โดยเฉพาะบุคคลภายในครอบครัวจะ
มีอิทธิพลตอพฤติกรรมตออีกคนหนึ่ง โดยเฉพาะพฤติกรรมท่ีเกี่ยวของกับการซ้ือสินคา จึงมี
ความสําคัญตอการกําหนดกลยุทธทางการตลาดของนักการตลาด 

5) แบบการดํารงชีวิตและบุคลิกภาพของผูบริโภค คือ ผูบริโภคแตละคนจะไดรับ
อิทธิพลจากสภาพแวดลอมภายนอกแตกตางกันนั่นเอง แมวาจะไดอิทธิพลจากสภาพแวดลอม
เดียวกัน แตการเรียนรู และการหยั่งรูแตกตางกัน 

6) ความสําคัญของการซ้ือ คือ ผูบริโภคจะมีความตองการสินคาแตกตางกัน ไมเทากัน
แลวแตความสําคัญมากนอย 



 17 

ในดานคุณภาพของการใหบริการนั้น ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2534) ไดกลาววา
คุณภาพการใหบริการวา เปนส่ิงหนึ่งท่ีสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ เชน การ
รักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน การใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวัง หรือเกินความ
คาดหวัง โดยท่ัวไปลูกคาจะใชหลักเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 

1) การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานท่ี แกลูกคา คือไมใหลูกคารอคอยนาน ทําเลที่ต้ังเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของการ
เขาถึงลูกคา 

2)  การติดตอส่ังการ ( Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีเขาใจ
งาย 

3) ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู
ความสามารถในงาน ตางๆ สามารถทํางานไดอยางถูกตอง และรวดเร็ว 

4) ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ีเช่ือถือมีความเปน
กันเอง 

5) ความนาเช่ือถือ (Credibility) บริษัท และบุคลากรตองมีความสามารถ สรางความ
เช่ือม่ันและความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุดแกลูกคา 

6) ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
7) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ และแกไขปญหา

ใหกับลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
8) ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียง และปญหา

ตางๆ 
9) การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหสามารถ

คาดคะเน ถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
10) การเขาใจ และรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตอง

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
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2.2  เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
   จากการศึกษาผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาถึงปจจยัท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ
ของประชาชน ท่ีเกี่ยวของดังนี้ 
 

นาวี ธีระชาญณรงค (2522) วิทยานิพนธเร่ือง  การศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการ
ธนาคารใน เขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมักประสบปญหาตาง ๆ กับ
ธนาคารพาณิชย ท่ีสําคัญท่ีสุดไดแกปญหาดานบุคลากร โดยเฉพาะอยางยิ่งการแสดงออกของ
พนักงานธนาคารตอผูใชบริการซ่ึงสาเหตุใหญทําใหผูใชบริการเกิดความไมพอใจ ปญหาอื่นๆ 
ไดแก ระเบียบวิธีปฎิบัติตาง ๆ ของธนาคารพาณิชย บางอยางกอใหเกิดความยุงยากตอผูใชบริการ
มาก นอกจากนี้ยังพบวาส่ิงจูงใจท่ีทําใหผูบริการนิยมมาใชบริการธนาคารพาณิชยไดแก ความ
สะดวกรวดเร็ว และความม่ันคงปลอดภัยของธนาคาร 

 
คณิน ปาจุวัง (2537) ทําการศึกษาเร่ือง การเลือกธนาคารพาณิชยของลูกคาเพื่อใชบริการ

เงินฝากในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีทําใหลูกคากลุม
ตัวอยางเลือกใชบริการเงินฝากของธนาคารพาณิชย คือความสะดวกรวดเร็วในการบริการ รองลงมา
คือ ทําเลท่ีต้ังของธนาคารใกลบาน/ท่ีทํางาน ทําเลที่ต้ังของธนาคารไปมาสะดวก พนักงานของ
ธนาคารมีความสุภาพ นาเช่ือถือ และช่ือเสียงของธนาคารท่ีดี นาเช่ือถือ สําหรับปญหาในการใช
บริการเงินฝากท่ีพบมากที่สุดคือ สถานท่ีจอดรถไมสะดวก รองลงมาคือ การใหบริการลาชา เคร่ือง
ฝาก-ถอน เงินขัดของเปนประจํา พนักงานมีนอย และพนักงานไมมีอัธยาศัยการตอนรับท่ีดี โดย
กลุมตัวอยางลูกคาใหความคิดเห็นเพิ่มเติมวา มีความตองการใหธนาคารพาณิชยปรับปรุงในดาน
ตาง ๆ คือใหมีจํานวนพนักงานท่ีใหบริการเพียงพอและมีการใหคําแนะนําบริการตางๆ มีความ
รวดเร็วในการใหบริการและบริการรักษาความปลอดภัยมากข้ึน มีเคร่ืองฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติท่ี
ทันสมัยใชงานไดดี มีสถานท่ีจอดรถสะดวก มีการโฆษณาประชาสัมพันธ การสงเสริมการขายท่ีดี
และมีของชํารวย ของแจกในเทศกาลท่ีสําคัญ และธนาคารไมควรเก็บคาธรรมเนียมของบริการตาง 
ๆ หลายข้ันตอน 

 
ปยะ ศิริมาตย (2538)  ศึกษาถึง “ทัศนคติของผูประกอบการตอการใหบริการของธนาคาร

พาณิชย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม” โดยใชกลุมตัวอยางจํานวน  315 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใน
การวิเคราะหขอมูล โดยหาคาความถ่ีและอัตรารอยละสถิติไคสแควสพบวา ผูประกอบการสวน
ใหญเลือกใชบริการธนาคารพาณิชย สาเหตุท่ีเลือกเรียงตามลําดับ คือ ใกลสถานท่ีประกอบการ 
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สาขาใหบริการมาก และช่ือเสียงภาพพจนของธนาคาร ทางดานทัศนคติตอการใหบริหารสวนใหญ
เห็นควรตองปรับปรุงการใหบริการดานอนุมัติของการบริการประเภทสินเช่ือ อัตราดอกเบ้ียเงินกู-
เงินฝาก กิริยามารยาทของพนักงาน บริการดานสถานท่ี ตองเพิ่มจํานวนสําขา สถานท่ีจอดรถ 
บริการดานอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใชตองปรับปรุงใหทันสมัย ตองปรับปรุงเร่ืองขาวสารขอมูลของ
การบริการตาง ๆ ท่ีมีใหมากกวานี้  

 
สุนัย เลาหวิวัฒน (2539)  ทําการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอวงเงินสินเช่ือบัตรเครดิต 

กรณีศึกษา ธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงวิจัยจากกลุมตัวอยางผูถือบัตรเครดิต
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมจํานวน จํานวน 500 
ตัวอยางท่ีมีประวัติการชําระหนี้คืนธนาคารตรงตอเวลา ไมเคยเปนหนี้ท่ีมีปญหา เคร่ืองมือท่ีใชใน
การวิเคราะหขอมูล โดยหาคาความถ่ีและอัตรารอยละ ผลการศึกษาโดยวิธีสมการถดถอยพบวา 
ปจจัยตางๆ อาทิเชน รายได ประสบการณในการทํางาน และอาชีพท่ีแตกตางกัน ลวนมีอิทธิพลตอ
การกําหนดขนาดวงเงินสินเช่ือบัตรเครดิตของผูถือบัตรโดยท่ีถาผูมีรายไดมากก็มีโอกาสไดรับ
อนุมัติวงเงินบัตรเครดิตมากกวาผูมีรายไดนอย สวนผูมีประสบการณในการทํางานมาก ก็มีโอกาส
ไดรับอนุมัติวงเงินบัตรเครดิตมากกวาผูมีประสบการณในการทํางานนอย และผูมีอาชีพนักธุรกิจ
หรือเปนเจาของกิจการก็มีโอกาสไดรับอนุมัติวงเงินบัตรเครดิตสูงกวาผูกวาผูท่ีประกอบอาชีพอ่ืน ๆ 

 
สุวิทย โตสิตารัตน (2540) ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการฝากออมทรัพยลูกคา

ของธนาคารในเขตอําเภอลอง จังหวัดแพร ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสําคัญท่ีสุดท่ีลูกคาเลือกใช
บริการเงินฝากออมทรัพย 5 อันดับแรก ไดแก สถานท่ีใกลบาน เนื่องจากปจจุบันธนาคารมีมากมาย
หลายแหงลูกคามักจะเลือกใชบริการจากธนาคารท่ีใกลบานท่ีสุดเพราะไมตองเสียเวลาเดินทาง 
ปจจัยตอมาคือ พนักงานพูดจาสุภาพจะเปนส่ิงดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการเนื่องจากเกิดความ
ประทับใจ พนักงาน การมีสัมพันธภาพคุนเคยทําใหลูกคาวางใจ และอันดับสุดทาย คือ พนักงานให
การบริการที่รวดเร็ว สําหรับการรณรงคบัญชีเงินฝากออมทรัพยของสมนาคุณท่ีลูกคาสนใจมาก
ท่ีสุด คือ ทุนการศึกษา เพราะไดประโยชนเปนการสงเสริมการศึกษาไปในตัว และรายการทองเท่ียว 
ตามลําดับ แตยังไมควรรณรงคแบบจัดชิงรางวัลเนื่องจากมีผูสนใจจริงไมถึงหนึ่งในสามสวน หาก
ทําการแจกรางวัลจะไมกอใหเกิดผลสําเร็จ 

 
จันทรจิรา สุริยะชัยพร (2541)  ทําการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการเลือกใชบริการ

เงินฝากของลูกคาธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม โดยใชกลุมตัวอยาง
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จํานวน  120 ราย เคร่ืองมือท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล โดยหาคาความถ่ีและอัตรารอยละพบวาปจจัย
ท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการกับธนาคารที่สําคัญมากท่ีสุด คือ ความม่ันคงของธนาคาร          
การคํ้าประกันเงินฝากเต็มจํานวน รองลงมาคือ การจายอัตราดอกเบ้ียสูง ปจจัยอ่ืน  มีความสําคัญ
เพียงเล็กนอย คือ  ช่ือเสียงของผูบริหารที่ดี ความนาเช่ือถือ การบริการของพนักงาน ความทันสมัย 
สะดวก รวดเร็ว ทําเลท่ีต้ังมีบริการเสริมอ่ืนๆ การเปรียบเทียบความคิดเห็นตอความตองการ
ใหบริการเงินฝากของธนาคารนครหลวงไทย และธนาคารขนาดใหญ พบวา ในดานสถานท่ี ลูกคามี
ความคิดเห็นไมแตกตางกัน แตเห็นดวยท่ีเคร่ืองมืออุปกรณของธนาคารขนาดใหญมีความทันสมัย
มากกกวาท่ีการปรับปรุงบริการมากกวาและมีบริหารหลากหลายมากกวา    

 
ชนันทสิริ  สายเปา (2543) ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการดานการคา

ตางประเทศจากธนาคารพาณิชยของบริษัทผูประกอบการธุรกิจนําเขาและสงออกในนิคม
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จากการศึกษาพบวาปจจัยภายนอกท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ของผูประกอบการมากท่ีสุดคือ ปจจัยดานการใหบริการ โดยใหความสําคัญกับรายละเอียดของการ
ใหบริการที่รวดเร็ว ใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการใหบริการและอัตรา
แลกเปล่ียนท่ีเหมาะสม  สวนปจจัยอ่ืน ๆ ไดแกปจจัยดานภาพลักษณของธนาคารท่ีเลือกใชบริการ 
โดยใหความสําคัญกับรายละเอียดของการเปนธนาคารท่ีมีความนาเช่ือถือ และม่ันคง การเปน
ธนาคารช้ันนําในการใหบริการดานการคาตางประเทศ  สวนปจจัยภายในท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการ ไดแก นโยบายการเลือกใชบริการดานการคาตางประเทศของบริษัท โดยบริษัท
ผูประกอบการธุรกิจนําเขาและสงออก สวนใหญจะมีการกําหนดนโยบายรวมกับบริษัทแมหรือ
บริษัทคูคาในตางประเทศ รองลงมาคือ บริษัทมีอํานาจในการกําหนดนโยบายการเลือกใชบริการได
เองแตเพียงผูเดียวหรือมีการรับนโยบายจากบริษัทแมหรือบริษัทคูคาในตางประเทศโดยตรง 
ตามลําดับ   และปจจัยระหวางบุคคล ไดแก การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร คําแนะนําของ
ผูประกอบการธุรกิจนําเขาและสงออกในนิคมอุตสาหกรรมเดียวกัน  ปญหาท่ีพบเกี่ยวกับการ
เลือกใชบริการ ไดแก ปญหาเกี่ยวกับคาธรรมเนียมในการใหบริการและตนทุนอัตราแลกเปล่ียน 
รองลงมาคือ ขอผิดพลาดในการใหบริการของธนาคาร 

 
ศักดิ์ชาย ล้ีรัตนกุล (2543) ศึกษาถึง “ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูประกอบการใน

การใชบริการสินเช่ือของบริษัทเงินทุนในจังหวัดเชียงใหม” โดยใชกลุมตัวอยางจํานวน 120 ราย 
แบงออกเปนกลุมท่ีใชสินเช่ือและไมไดใชสินเช่ือ  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล โดยหา
คาความถ่ีและอัตรารอยละ ทดสอบ t-test วิธีถดถอย (regression) พบวา ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการ
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ตัดสินใจเลือกใชบริการ มีจํานวน 6 ปจจัย ไดแก ข้ันตอนการอนุมัติท่ีรวดเร็ว วงเงินสินเช่ือท่ีอนุมัติ
สูงกวา ความสะดวกในการคมนาคมติดตอ ความเพียงพอของการบริการที่สามารถตอบสนองความ
ตองการ และความสัมพันธท่ีมีตอพนักงาน 

 
สมเกียรติ  หิรัญธนวิวัฒน (2543) ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตองการใชบริการของ

ลูกคาธนาคารกสิกรไทย สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาระดับความ
พึงพอใจของลูกคาธนาคารตอปจจัยทางการบริหารของธนาคาร ไดแก ปจจัยดานการบริการของ
พนักงานและปจจัยดานองคกร ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก สวนปจจัยดาน
สงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ปจจัยท่ีทําใหลูกคาเลือกใชบริการ 
ไดแก ความทันสมัยดานเทคโนโลยี ความสะดวกรวดเร็ว ปจจัยดานการบริการของพนักงาน มี
ความสัมพันธกับความตองการใชบริการประเภทตางๆ แตปจจัยดานการสงเสริมการตลาดไมมี
ความสัมพันธกับความตองการใชบริการประเภทตาง ๆ ของธนาคาร สวนปญหาท่ีลูกคาพบ
หลังจากการใชบริการประเภทตาง ๆ ไดแก พนักงานมีนอย ไมเพียงพอตอการใหบริการ สถานท่ี
จอดรถไมเพียงพอ ไมมีพนักงานออกไปบริการนอกสถานท่ี  คาธรรมเนียมในการใหบริการสูง  

 
ชุมพล  เปยมศิริ (2545) ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการเงินฝากกับธนาคาร

พาณิชยในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานความพอใจในการใช
บริการของธนาคารพาณิชย เชน ความสะดวกและรวดเร็วในการท่ีจะเบิกใชเงิน ธนาคารมีความ
ปลอดภัยในการรักษาเงิน ความจําเปนเนื่องจากเงินเดือนถูกจายผานทางธนาคาร ความสะดวกใน
การที่จะจายชําระเงินคาสาธารณูปโภค ปจจัยในดานทําเลที่ต้ังใกลท่ีทํางานและท่ีบาน พบวา
ประชาชนใหความสําคัญตอการเดินทางมาใชบริการท่ีธนาคารปจจัยทางดานความนาเช่ือถือ ของ
ธนาคาร ขนาดของท่ีทําการ บรรยากาศภายในและโดยรอบ สะอาดเรียบรอย ปายบอกตําแหนงจุด
ใหบริการตาง ๆ มีความชัดเจน ความสะดวกในดานการใชบริการหนาเคานเตอรมีความสะดวก
รวดเร็ว และอัตราดอกเบ้ียไมใชปจจัยท่ีสําคัญท่ีจะเลือกฝากเงินกับทางธนาคาร สวนปญหาในการ
ใชบริการ พบวาดานสถานท่ีจอดรถไมเพียงพอตอความตองการ เวลาในการมาใชบริการท่ีธนาคาร
ควรจะตองปรับปรุงใหมีความรวดเร็วข้ึน  และควรใหความสําคัญตอการมีมนุษยสัมพันธ ความใส
ใจของพนักงานและการสรางความประทับใจการใหบริการ 
 
 


