
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา  

        แนวคิดและทฤษฎีท่ีนํามาใชในการศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการติดสินใจเพื่อใหเกิดความ
พึงพอใจแกลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัด
เชียงใหม ท้ังดานบริการ พนักงาน สถานท่ี คุณภาพการใหบริการ การประชาสัมพันธ และ
เทคโนโลยี รวมถึงภาพลักษณของธนาคาร ไดแก 

 2.1.1  ความพึงพอใจ 
          การศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภค เปนการคนหาความตองการของลูกคาใหพบแลว
สรางสินคาและบริการเพื่อตอบสนองความตองการเหลานั้น เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ เม่ือ
ไดรับสินคาและบริการที่ดีมีคุณภาพเกินความคาดหวังของลูกคา ทําใหลูกคาตองการใชสินคาและ
บริการนั้นอีก รวมท้ังแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการอีกดวย 

Morse (1955) อธิบายวา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด ท้ังนี้
เพราะธรรมชาติของมนุษยมีความตองการ ถาความตองการน้ันไดรับการตอบสนองท้ังหมดหรือ
บางสวนความเครียดก็จะนอยลงความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึนและในทางกลับกันถาความตองการนั้น
ไมไดรับการตอบสนอง ความเครียดความไมพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 

Wallestien (1993) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรับผลสําเร็จตาม
ความมุงหมาย เปนความรูสึกข้ันสุดทาย (End-State in Feeling) ท่ีไดรับผลสําเร็จตาม      
วัตถุประสงค 

Wolman (1993) กลาวไววาความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก (Feeling) มีความสุขเม่ือ
คนเรา ไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals) ความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 

 Shelley (1990) ความพึงพอใจ คือทฤษฎีวาดวยความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ 
ความรูสึกทางบวก และความรูสึกทางลบ ซ่ึงความรูสึกทุกชนิดของมนุษยจะติดอยูสองแบบนี้ 
ความรูสึกทางบวก คือ ความรูสึกท่ีเกิดข้ึนแลวจะทําใหมีความสุข สวนความรูสึกทางลบ คือ 
ความรูสึกท่ีเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความไมสบายใจ ความรูสึกสองแบบนี้มีความสัมพันธกันอยาง
สลับซับซอน ระบบความสัมพันธของความรูสึก ท้ังสองเรียกวาระบบความพึงพอใจ ซ่ึงความพอใจ
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จะเกิดข้ึนเม่ือความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ ส่ิงท่ีทําใหเกิดความรูสึก ความคิดเห็น หรือความ
พอใจของมนุษยไดแก ทรัพยากร (Resource) หรือ ส่ิงเรา (Stimuli) การวิเคราะหระบบความ        
พึงพอใจ คือ การศึกษาทรัพยากรหรือส่ิงเรา แบบใดท่ีตองการที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจแกมนุษย 
        ทฤษฎีความพงึพอใจ 
 เปนแนวคิดเกี่ยวกับส่ิงท่ีมีผลตอความพึงพอใจจากการศึกษา พอจะสรุปไดมีทฤษฎีท่ี
นาสนใจ ดังนี้ 
 (1) ทฤษฎีของเฮิอรท เบิรก (Frederick Herzberg Theory) สาระสําคัญของทฤษฎีนี้คือ  

1.1 ความตองการของคนท่ีจะหลีกเล่ียงความไมสบายตาง ๆ  และความเจ็บปวด 
(Animalistic Needs) ส่ิงเหลานี้เรียกวา Hygiene factors 

1.2 ตองการที่จะเจริญเติบโตและพัฒนาทางดานจิต ความตองการนี้จะสัมพันธกับ
สาระของงาน เชน ความสามารถ ส่ิงเหลานี้เปนความตองการที่เรียกวา Motivators และเม่ือเกิดข้ึน
ยอมทําใหบุคคลนั้นเกิดความพึงพอใจ (ดูรูปท่ี 1) 
 (2) ทฤษฎีของรูม (Vroom’s Theory) สาระสําคัญมีดังนี้ 

2.1 บุคคลจะถูกกระตุนใหทําอะไรนั้นเกิดจาก ส่ิงท่ีจะนําไปสูความพึงพอใจ หรือ
สนองความตองการของเขา และความตองการนั้นเปนส่ิงของ 

2.2 บุคคลจะพึงพอใจในงาน ถางานนั้นเปนเคร่ืองมือท่ีจะนําไปสูความพึงพอใจ       
การกระตุนความพึงพอใจในงาน โดยใชรางวัลหรือส่ิงตอบแทน จะทําใหคนเกิดความพึงพอใจข้ึน 

สรุปแนวคิดของ Vroom (1984) พบวา ความพึงพอใจเกิดจาก ความพึงพอใจของเขากับการ
กระทําของงานท่ีเขาทําอยู ดังนั้นตัวการกระทํา (Performance) เปนตัวกําหนดความพึงพอใจในงาน
ได 
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ระดับความสนใจและพอใจในงาน 
 
 
 
 
เฉยๆ 
 
 
 
ไมพึงพอใจ 
                      รางวัลจากงานตํ่า                   รางวัลจากงานสูง 
   

รูปท่ี 2.1 แสดงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ 
 
การวัดความพงึพอใจ มาตรวดัความพึงพอใจสามารถกระทําไดหลายวิธี ไดแก 

 1. การใชแบบสอบถาม โดยผูสอบถามจะออกแบบสอบถามเพ่ือตองการทราบความคิดเห็น 
ซ่ึงสามารถทําไดในลักษณะท่ีกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระ  คําถามดังกลาวอาจ
ถามความพึงพอใจในดานตาง ๆ เชน การบริหาร  การควบคุมงาน และเง่ือนไขตาง ๆ เปนตน 
 2. การสัมภาษณ  เปนวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง  ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการ
ท่ีดีจึงจะทําใหไดขอมูลท่ีเปนจริงได 
 3. การสังเกต  เปนวิธีการวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวา
จะแสดงออกจากการพูด กิริยาทาทาง วิธีนี้จะตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง และการสังเกตอยางมี
ระเบียบแบบแผน 

2.1.2  ทฤษฎีความตองการพื้นฐาน 

ความตองการของมนุษยตามพจนานุกรมในไทยฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2525  
กลาวถึง "ความตองการ" วาหมายถึง ความอยากได ใครไดหรือประสงคจะได และเม่ือเกิด
ความรูสึกดังกลาวจะทําใหรางกายเกิดการความขาดสมดุลเนื่องมาจากมีส่ิงเรามากระตุน มีแรงขับ
ภายในเกิดข้ึน ทําใหรางกายไมอาจอยูนิ่งตองพยายามดิ้นรน และแสวงหาเพ่ือตอบสนอง          

Motivation Factor 

Hygiene Factor 
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ความตองการนั้นๆ เม่ือรางกายไดรับตอบสนองแลว รางกายมนุษยก็กลับสูภาวะสมดุลยอีกคร้ังหนึ่ง 
และก็จะเกิดความตองการใหมๆ เกิดข้ึนมา ทดแทนวนเวียนอยูไมมีท่ีส้ินสุด 

กฤษณา ศักดิ์ศรี (2534) กลาววา มนุษยนั้น เพียรพยายามทุกวิถีทางในอันท่ีจะใหบรรลุ
ความตองการทีละข้ัน เม่ือความตองการข้ันแรกไดรับการตอบสนองแลว ความตองการข้ันนั้นก็จะ
ลดความสําคัญลงจนหมดความสําคัญไป ไมเปนแรงกระตุนอีกตอไป แตจะเกิดความสนใจและ
ความตองการส่ิงใหมอีกตอไป แตความตองการข้ันตนๆ ท่ีไดรับการตอบสนองไปเรียบรอยแลวนั้น 
อาจกลับมาเปนความจําเปนหรือความตองการคร้ังใหมอีกได เม่ือการตอบสนองความตองการคร้ัง
แรกไดสูญเสียหรือขาดหายไป และความตองการท่ีเคยมีความสําคัญจะลดความสําคัญลง เม่ือมี
ความตองการใหมๆเขามาแทนท่ี นอกจากนั้นแลว Gilmer กลาววา “มนุษยมีความตองการหลายส่ิง
หลายอยาง เชน อาหาร อากาศ น้ํา ท่ีอยูอาศัยรวมท้ังส่ิงอ่ืนๆ ดวย เชน การยอมรับนับถือ สถานภาพ 
การเปนเจาของ ฯลฯ แตอยางไรก็ตาม โดยท่ัวไปความตองการเหลานี้ยากท่ีจะไดรับการตอบสนอง
จนอ่ิมและพอใจทั้งๆ ท่ีก็ไดรับอยูแลว” ทุกวันนี้คนเราพยายามทํางานก็เพื่อจะสนองความตองการ
ของตน ทํางานเพื่อเงินเพราะเงินเปนส่ือกลางของการแลกเปล่ียนส่ิงตางๆ ตามตองการ แตถามอง
ใหลึกลงไปแลวการทํางานไมใชเพื่อเงินแตอยางเดียวเสมอไป เศรษฐีมีเงินมหาศาลก็ยังทํางานท้ังๆ 
ท่ีทํางานแลวไดเงินเปน คาตอบแทนเพียงเล็กๆ นอยๆ การทํางานเพ่ือเงิน เปนเพียงเหตุผลประการ
หนึ่งเทานั้น ยังมีปจจัยอ่ืนๆ อีกมากที่คนตองการไดรับจากการทํางาน ซ่ึงบางคร้ังเงินไมสามารถซ้ือ
ความตองการบางอยางได เพราะความตองการของมนุษย มีอยู 3 ประการ (เสถียร เหลืองอราม, 
2519: 10-18 ; นิพนธ คันธเสวี, 2528: 71) 

1) ความตองการทางดานรางกาย หรือความตองการทางสรีระ (Physical or Physiological 
Needs) หรือ ความตองการปฐมภูมิ (Primary Needs) หรือความตองการทางดาน ชีววิทยา 
(Biological Needs) หรือความตองการปฐมภูมิ (Primary) เปนความตองการทางชีววิทยา หรือความ
ตองการทางกายภาพ เปนความตองการข้ันพื้นฐานอันดับแรกหรือข้ันตํ่าสุดของมนุษยซ่ึงจําเปนใน
การ ดํารงชีวิต เปนความตองการท่ีจําเปนสําหรับชีวิต เปนความตองการเพื่อการดํารงชีวิตอยูของ
มนุษย เพื่อการมีชีวิตอยู เปนความตองการท่ีมีมาต้ังแตกําเนิด ในฐานะท่ีเปนอินทรียทาง กายภาพ 
เปนแรงขับ (Drive) ท่ีเกิดข้ึนตามธรรมชาติ เปนแรงขับดันทางกายภาพ เปนความตองการที่เกิดข้ึน
ตามธรรมชาติ เปนปรากฏการณทางธรรมชาติของส่ิงมีชีวิตเพื่อความอยูรอด จึงเปนความตองการ
พื้นฐานท่ีจะขาดเสียมิได ความตองการชนิดนี้หากไมไดรับการตอบสนองจะมีความรูสึกตึงเครียด
อยูตลอดเวลา และมีความกระวนกระวาย เชน ความตองการอากาศหายใจ อาหาร ความอบอุน น้ํา 
ยารักษาโรค อุณหภูมิท่ีเหมาะสม เคร่ืองนุงหม การเคล่ือนไหวทางรางกาย การขับถาย ความ
ตองการเร่ืองเพศ การพักผอนนอนหลับ ท่ีอยูอาศัย  ถาขาดความตองการประเภทนี้เพียงประการใด
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ประการหน่ึงชีวิตจะตองมีอันเปนไป   เพราะความตองการนี้เปนส่ิงจําเปนมากสําหรับมนุษยทุกคน
จะขาดเสียมิได การแสวงหาส่ิงตางๆ มาเพ่ือตอบสนองความตองการในทางกายของมนุษย นี้ข้ึนอยู
กับเง่ือนไขของสังคม วัฒนธรรม การฝกอบรม ส่ิงแวดลอม ศาสนา เศรษฐกิจ ฯลฯ 

2) ความตองการทางดานจิตใจ หรือ ความตองการในระดับสูง หรือ ความตองการทางดาน
จิตวิทยา  หรือความตองการทุติยภูมิ  หรือความตองการท่ีเกิดใหม  (Psychological Needs or 
Secondary Needs or Acquired Needs) เปนความตองการที่สวนใหญเกิดข้ึนภายหลัง หลังจากความ
ตองการทางรางกายไดรับการตอบสนองแลว บางคร้ังจึงเรียกความตองการทางจิตใจวา "ความ
ตองการที่เกิดข้ึนใหม" (Acquired Needs) เพราะเปนความตองการที่เกิดจากความรู และ การเรียนรู
ประสบการณ การสนองตอบตางๆ ก็เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ เปนแรงขับ (Drive) ชนิดหนึ่งท่ีไม
หยุดอยูกับท่ี (Dynamic) ไมมีรากฐานจากความตองการทางรางกาย แตอาศัยกลไกทางสมอง ท่ีส่ัง
สมจากประสบการณ สภาพแวดลอม วัฒนธรรม เปนสวนใหญ ซ่ึงแตละบุคคลอาจเหมือนกันหรือ
ตางกันได เนื่องจากแตละคนมีระดับความตองการแตกตางกัน ท้ังนี้ข้ึนอยูกับการเรียนรู และ
ประสบการณ ความตองการทางจิตใจเปนความตองการที่สลับซับซอน และมีความแตกตางกันมาก
ระหวางบุคคล 

3) ความตองการทางสังคม เปนความตองการทางจิตใจนั่นเอง แตเนนหนักในดานความ
ตองการที่จะดํารงชีวิตใหเปนท่ียอมรับนับถือของคนอ่ืน หรือมีความเปนอยูดีกวาบุคคลอ่ืน เชน 
ตองการความปลอดภัย ตองการไดรับการยกยองนับถือ ตองการความยอมรับในสังคม ตองการ
ความกาวหนา เปนตน 

ตามธรรมชาติแลวมนุษยมีความตองการมากมายหลายอยาง จนไมมีขอบเขตจํากัด ซ่ึงท้ัง
ความตองการท่ีเกิดจากความคิดคํานึง หรือความตองการดานจิตใจ หรือความตองการทางกาย ซ่ึง
เปนความตองการท่ีขาดมิได และในบรรดาความตองการตางๆ ของมนุษยนั้นยากท่ีจะไดรับการ
สนองตอบจนเปนท่ีพอใจ เพราะเปนเร่ืองของความแตกตางระหวางบุคคล  

ความตองการตามแนวความคิดของมาสโลว 
มาสโลว (Abraham H. Maslow) นักจิตวิทยากลุมมนุษยนิยมไดอธิบายเร่ือง ความตองการ

ของมนุษยวาเปนลําดับท้ังหมด 5 ข้ัน (Five general system of needs) โดยเขียนเปนรูปพีระมิดแหง
ความตองการไว แสดงความตองการข้ันมูลฐานของมนุษย (Basic needs) เปนทฤษฎีการจูงใจ ซ่ึง
เปนคนแรกท่ีไดเขียนข้ึน เรียกวา “Maslow's General theory of human motivation” Maslow 
กําหนดหลักการวาบุคคลพยายามสนองความตองการของตนเพื่อความอยูรอดและความสําเร็จของ
ชีวิต (เสถียร  เหลืองอราม, 2519: 325) 
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Needs หมายถึง ความตองการอันจําเปน ซ่ึงชีวิตจะขาดเสียมิได ผลจากการศึกษาทราบวา
ทุกกริยาทาทาง หรืออาการท่ีมนุษยแสดงออกมาเปนรูปของพฤติกรรมนี้ก็เพราะแรงผลักดันจาก
ความตองการเปนกําลังสําคัญใหแสดงออกมา ความตองการอาจเกิดข้ึนไดจากการเรียนรูท่ีไดมา
ภายหลัง และจากส่ิงท่ีเกิดข้ึนเองโดยไมตองเรียนรูเปนความตองการทางชีววิทยา (Biological 
Needs) ท้ังท่ีเปนส่ิงท่ีแสดงออกมาใหเห็นไดและเปนส่ิงท่ีซอนตัวอยู 

ทฤษฎีแหงการจูงใจของ Maslow กลาวถึง ความตองการ (Need) ของมนุษย โดยมี
สมมุติฐาน กลาวถึงความสําคัญเกี่ยวกับพฤติกรรมของมนุษยดังนี้ (วราภรณ ตระกูลสฤษดิ์, 2550) 
 1) ความตองการจําเปนทางรางกาย (Physiological Needs) สามารถแยกออกเปนประเภท
หนึ่งตางหาก เปนเอกเทศ จากการจูงใจประเภทอ่ืนๆ ไดเพราะเปนความตองการพื้นฐานท่ีทุกคน
ตองการเหมือนกัน 

2) ความตองการจําเปน (Need) ทางกายเปนความตองการหลักของทุกคน 
3) ความตองการ (Needs) อยางอ่ืนๆ จะอันตรธานไป ตราบใดท่ีความตองการมนุษยทาง

กายยังไมไดรับการตอบสนองตามความพอใจ เพราะยังถูกครอบงําดวยความจําเปนทางสรีระอยู 
4) ความตองการอยางอ่ืนท่ีสูงข้ึนไปจะเร่ิมปรากฏเม่ือความตองการทางรางกายไดรับการ

สนองตอบเพียงพอแลว ขณะท่ีความตองการใดไดรับการตอบสนองแลว ความตองการอยางอ่ืนก็จะ
เขามาแทนท่ี  

5) ความตองการที่ไดรับการตอบสนองเพียงพอแลว จะไมเปนอุปสรรคตอความตองการ
ระดับสูงกวา ความตองการท่ีไดรับตอบสนองแลว จะไมเปนแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมนั้นอีก
ตอไป และอินทรียนั้นจะถูกครอบงําดวยความตองการอ่ืนท่ียังไมเพียงพอ ความตองการที่ไมไดรับ
การ ตอบสนองเทานั้นท่ีเปนส่ิงจูงใจของพฤติกรรมมนุษย 

6) บุคคลสวนใหญในสังคมมนุษย ตองการโลกท่ีมีแตความปลอดภัยมีระเบียบแบบแผน 
และสามารถพยากรณลวงหนาได 

7) คนท่ีทําลายความตองการทางดานความรัก และการเปนสวนหนึ่งของสังคม หมายถึง
คนท่ีไมตองการความรักและไมชอบการเขาสังคมเปนการกระทําของบุคคลท่ีปรับตัวเองไมได และ
เปนโรคประสาท 

8) ทุกๆ คนในสังคมยอมตองการและปรารถนาท่ีจะมีความเปนอยูอยางม่ันคง ไดรับการ
เคารพ นับถือ ยกยอง สรรเสริญ ประเมินคาตน และมีความตองการความแข็งแรง ความสําเร็จ ฉลาด
ปราดเปร่ือง ตองการมีเกียรติยศช่ือเสียง มีฐานะ มีเกียรติภูมิ มีความสําคัญ และเปนท่ียอมรับของ
สังคม 
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9) มนุษยทุกคนมีความตองการ และความตองการนี้มีอยูตลอดเวลาเปนกระบวนการท่ีไมมี
ท่ีส้ินสุด เร่ิมต้ังแตเกิดจนกระท่ังตาย ขณะท่ีความตองการใดไดรับการตอบสนองแลว ความตองการ
อยางอ่ืนจะเกิดข้ึนมาแทนท่ี 

10) ความตองการของมนุษยมีลักษณะเปนลําดับข้ันตามลําดับความสําคัญ (A hierarchy of 
needs) จากตํ่าไปหาสูง กลาวคือ เม่ือความตองการในระดับต่ําไดรับการตอบสนองแลวความ
ตองการระดับสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนองทันที  

ทฤษฎีความตองการตามลําดับข้ันของมนุษย แบงความตองการของมนุษยออกเปน 5 ระดบั 
ความคิดสําคัญของทฤษฎีนี้ก็คือ ความตองการสวนใหญในระดับท่ีตํ่ากวาตองไดรับการตอบสนอง
กอนท่ีความตองการในระดับท่ีสูงข้ึนไปจะเกิดข้ึน อยางไรก็ดี ท้ังนี้มิไดหมายความวาความวา
ตองการมากกวาหนึ่งระดับไมอาจเกิดข้ึนในเวลาเดียวกัน ความตองการของมนุษยเปนจุดเร่ิมตน
ของการจูงใจ มนุษยเปนสัตวสังคมท่ีมีความตองการไมส้ินสุด ต้ังแตเกิดจนตายมนุษยทุกคนมีความ
ตองการตลอดเวลา และจะตองการมากข้ึนเร่ือยไป ความตองการของมนุษยจัดเปนข้ันตอนตาม
ความสําคัญจากตํ่าไปสูง ซ่ึงเรียกวา ความตองการมูลฐาน 5 ข้ัน มาสโลวจัดลําดับข้ันความตองการ
ของมนุษยไวอยางมีระเบียบเรียกวา Hierarchy of human needs เรียงลําดับข้ันจากตํ่าไปสูง ถาความ
ตองการในข้ันแรกๆ ยังไมไดรับการตอบสนอง ก็ยังไมมีความตองการในข้ันสูงถัดไป ดังนี้ 

1. ความตองการพื้นฐานทางสรีระ (Basic physiological needs or Biological Needs, 
Physical Needs) คือความตองการบําบัดความหิวกระหาย ตองการพักผอน ตองการเร่ืองกามารมณ 
ตองการบําบัดความเจ็บปวดและ ความไมสมดุลทางรางกายตางๆ  

2. ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs and security) คือ ตองการความม่ันคง 
ตองการการปองกัน อันตราย ตองการระเบียบ ตองการทํานายอนาคต  

3. ความตองการความรักและความเปนเจาของ (Love and Belonging Needs or Social 
Needs) คือ ตองการเพื่อน ตองการผูรวมงาน ตองการครอบครัว ตองการเปนท่ียอมรับของกลุม 
ตองการใกลชิดกับเพศตรงขาม 

4. ความตองการเกียรติยศช่ือเสียง (Esteem Needs, Self-Esteem Needs) คือ ตองการความ
นับถือ ตองการความม่ันคงซ่ึงอยูบนพื้นฐานของความเห็นของคนโดยท่ัวไป ตองการความพอใจ 
ชมเชย นิยม ตองการความม่ันใจในตนเอง ตองการคุณคาในตนเอง ตองการยอมรับตนเอง  
 5. ความตองการความสมหวังในชีวิต (Self-Actualization Needs, Self-realization, Self-
fulfillment Needs) คือตองการไปใหถึงความสามารถสูงสุดของตนเอง ตองการที่จะพัฒนาศักยภาพ
ของตน ตองการทําส่ิงท่ีเหมาะสมท่ีสุด ตองการความงอกงามและขยายความตองการใหถึงท่ีสุด 
คนพบความจริง สรางสรรคความงาม สงเสริมความยุติธรรม สรางระเบียบ 
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ทฤษฎีความตองการตามแนวความคิดของเมอรเรย (Murray)  
เมอรเรยมีความคิดเห็นวา ความตองการเปนส่ิงท่ีบุคคลไดสรางข้ึนกอใหเกิดความรูสึก

ซาบซ้ึง ความตองการนี้บางคร้ังเกิดข้ึนเนื่องจากแรงกระตุนภายในของบุคคล และบางคร้ังอาจเกิด
ความตองการเนื่องจากสภาพสังคมก็ได หรืออาจกลาวไดวา ความตองการเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึน
เนื่องมาจากสภาพทางรางกายและสภาพทางจิตใจนั่นเอง ทฤษฎีความตองการตามหลักการของ
เมอรเรยสามารถสรุปไดดังนี้  

ความตองการความปลอดภัย 
(ความม่ันคง, การปกปอง) 

2 

ความตองการทางสังคม 

(ความรูสึกเปนสวนรวม, ความรัก) 3 

   ความตองการความภาคภูมิใจ
(ความภาคภูมิใจ, การไดรับการ
4 

ความ 

สําเร็จของ

5 

ความตองการทางจิตวิทยา 
(อาหาร, นํ้า, ที่พัก)  1 

รูปท่ี 2.2 ลําดับข้ันความตองการของมาสโลว 
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1)  ความตองการที่จะเอาชนะดวยการแสดงออกความกาวราว (Need for Aggression) ความ
ตองการท่ีจะเอาชนะผูอ่ืน เอาชนะตอส่ิงขัดขวางท้ังปวงดวยความรุนแรง มีการตอสู การแกแคน 
การทํารายรางกาย หรือฆาฟนกัน เชน การพูดจากระทบกระแทกกับบุคคลท่ีไมชอบกัน หรือมี 
ปญหากัน เปนตน 

2)  ความตองการที่จะเอกชนะฟนฝาอุปสรรคตางๆ (Need for Counteraction) ความ
ตองการท่ีจะเอาชนะนี้เปนความตองการท่ีจะฟนฝาอุปสรรค ความลมเหลวตางๆ ดวยการสราง
ความพยายามข้ึนมา เชน เม่ือไดรับคําดูถูกดูหม่ิน ผูไดรับจะเกิดความพากเพียรพยายามเพื่อเอาชนะ
คํา   สบประมาทจนประสบความสําเร็จเปนตน 

3)  ความตองการท่ีจะยอมแพ (Need for Abasement) ความตองการชนิดนี้เปนความ
ตองการท่ีจะยอมแพ ยอมรับผิด ยอมรับคําวิจารณ หรือยอมรับการถูกลงโทษ เชน การเผาตัวตาย
เพื่อประทวงระบบการปกครอง พันทายนรสิงหไมยอมรับอภัยโทษ ตองการจะรับโทษตาม
กฎเกณฑ เปนตน 

4)  ความตองการที่จะปองกันตนเอง (Need for Defendant) เปนความตองการที่จะปองกัน
ตนเองจากคําวิพากยวิจารณ การตําหนิติเตือน ซ่ึงเปนการปองกันทางดานจิตใจ พยายามหาเหตุผล
มาอธิบายการกระทําของตน มีการปองกันตนเองเพ่ือใหพนผิดจากการกระทําตางๆ เชน ใหเหตุผล
วาสอบตกเพราะครูสอนไมดี ครู อาจารยท่ีไมมีวิญญาณครู ขี้เกียจอบรมส่ังสอนศิษย หรือประเภท 
"รําไมดีโทษปโทษกลอง" 

5)  ความตองการเปนอิสระ (Need for Autonomy) ความตองการชนิดนี้เปนความตองการที่
ปรารถนาจะเปนอิสระจากส่ิงกดข่ีท่ังปวง ตองการที่จะตอสูดิ้นรนเพื่อเปนตัวของตัวเอง 

6)  ความตองการความสําเร็จ (Need for Achievement) คือ ความตองการท่ีจะกระทําส่ิง
ตางๆ ท่ียากลําบากใหประสบความสําเร็จจากการศึกษาพบวา เพศชายจะมีระดับความตองการ
ความสําเร็จมากกวาเพศหญิง 

7)  ความตองการสรางมิตรภาพกับบุคคลอ่ืน (Need for Affiliation) เปนความตองการที่จะ
ทําใหผูอ่ืนรักใคร ตองการรูจักหรือมีความสัมพันธกับบุคคลอื่น ตองการเอาอกเอกใจ มีความ
ซ่ือสัตยตอเพื่อนฝูง พยายามสรางความสัมพันธใกลชิดกับบุคคลอ่ืน 

8)  ความตองการความสนุกสนาน (Need for Play) เปนความตองตองการที่จะแสดงความ
สนุกสนาน ตองการหัวเราะเพื่อการผอนคลายความตึงเครียดมีการสรางหรือเลาเร่ืองตลกขบขัน เชน 
มีการพักผอนหยอนใจมีสวนรวมในเกมกีฬาเปนตน 
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9)  ความตองการแยกตนเองออกจากผูอ่ืน (Need for Rejection) บุคคลมักจะมีความ
ปรารถนาในการท่ีจะแยกตนเองออกจากผูอ่ืน ไมมีความรูสึกยินดียินรายกับบุคคลอื่น ตองการเมิน
เฉยจากผูอ่ืน ไมสนใจผูอ่ืน 

10)  ความตองการความชวยเหลือจากบุคคลอ่ืน (Need for Succedanea) ความตองการ
ประเภทน้ีจะเปนความตองการใหบุคคลอ่ืนมีความสนใจ เห็นอกเห็นใจ มีความสงสารในตนเอง 
ตองการไดรับความชวยเหลือ การดูแล ใหคําแนะนําดูแลจากบุคคลอ่ืนนั่นเอง 

11) ความตองการที่จะใหความชวยเหลือตอบุคคลอ่ืน (Need for Nurture) เปนความ
ตองการที่จะเขารวมในการทํากิจกรรมในการทํากิจกรรมกับบุคคลอ่ืน โดยการใหความชวยเหลือให
บุคคลอ่ืนพนจากภัยอันตรายตางๆ  

12) ความตองการที่จะสรางความประทับใจใหกับผูอ่ืน (Need for Exhibition) เปนความ
ตองการที่จะใหบุคคลอื่นไดเห็น ไดยินเกี่ยวกับเร่ืองราวของตนเอง ตองการใหผูอ่ืนมีความสนใจ 
สนุกสนาน แปลกใจ หรือตกใจในเร่ืองราวของตนเอง เชน เลาเร่ืองตลกขบขัน ไหบุคคลอ่ืนฟงเพื่อ
บุคคลอ่ืนจะเกิดความประทับใจในตนเอง เปนตน 

13) ความตองการมีอิทธิพลเหนือบุคคลอ่ืน (Need for Dominance) เปนความตองการที่จะ
ใหบุคคลอ่ืนมีการกระทําตามคําส่ังหรือความคิด ความตองการของตน ทําใหเกิดความรูสึกวาตนมี
อิทธิพลเหนือกวาบุคคลอ่ืน 

14) ความตองการที่จะยอมรับนับถือผูอาวุโสกวา (Need for Deference) เปนความตองการ
ท่ียอมรับนับถือผูท่ีอาวุโสกวาดวยความยินดี รวมท้ังนิยมชมช่ืนในบุคคลท่ีมีอํานาจเหนือกวา พรอม
ท่ีจะใหความรวมมือกับบุคคลดังกลาวดวยความยินดี 

15) ความตองการหลีกเล่ียงความรูสึกลมเหลว (Need for Avoidance of Inferiority) ความ
ตองการจะหลีกเล่ียงใหพนจากความอับอายท้ังหลาย ตองการหลีกเล่ียงการดูถูก หรือการกระทํา
ตางๆ ท่ีกอใหเกิดความละอายใจ รูสึกอับอายลมเหลว พายแพ 

16) ความตองการที่จะหลีกเล่ียงจากอันตราย (Need for Avoidance Harm) ความตองการนี้
เปนความตองการท่ีจะหลีกเล่ียงความเจ็บปวดทางดานรางกาย ตองการไดรับความปลอดภัยจาก
อันตรายท้ังปวง 

17) ความตองการที่จะหลีกเล่ียงจากการถูกตําหนิหรือถูกลงโทษ (Need for Avoidance of 
Blame) เปนความตองการที่จะหลีกเล่ียงการลงโทษดวยการคลอยตามกลุม หรือยอมนับคําส่ังหรือ
ปฏิบัติตามกฎขอบังคับของกลุมกฎเกณฑเพราะกลัวถูกลงโทษ 

18) ความตองการความเปนระเบียบเรียบรอย (Need for Orderliness) เปนความตองการที่
จะจัดส่ิงของตางๆ ใหอยูในสภาพท่ีเปนระเบียบเรียบรอย มีความประณีต งดงาม 
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19) ความตองการที่จะรักษาช่ือเสียง เปนความตองการที่จะรักษาช่ือเสียงของตนท่ีมีอยูไว
จนสุดความสามารถ เชน การไมยอมขโมย แมวาตนเองจะหิว หรือไมยอมทําความผิด ไมคดโกง
ผูใดเพื่อช่ือเสียงวงศตระกูล เปนตน 

20) ความตองการใหตนเองมีความแตกตางจากบุคคลอ่ืน (Need for Contrariness) เปน
ความตองการที่อยากจะเดน นําสมัย ไมเหมือนใคร 

ความตองการพื้นฐาน (ศักดิ์และศรีแหงความเปนมนุษยท่ีตองไดรับการตอบสนอง) และ
ความคาดหวังเชิงคานิยม (ความคาดหวังลูกคาท่ีจะไดรับบริการท่ีสะดวกสบาย) เชนเดียวกับความ
ตองการพื้นฐานของมนุษย ลูกคาท่ีใชบริการคาดหวังวาผูใหบริการจะตองตอบสนองความตองการ
ข้ันพื้นฐานแลวจึงจะเร่ิมมองหาตอไปวาใครใหความคาดหวังเชิงคานิยมกับเขาได ความตองการข้ัน
พื้นฐานของลูกคาท่ีตองการไดรับความตอบสนองจากผูใหบริการ ประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ปจจัย
หลัก ความม่ันคง ความปลอดภัย การไดรับเกียรติ/การเอาใจใส และความยุติธรรม หากลูกคารูสึกวา
ไมไดรับการตอบสนองใน 3 ส่ิงนี้ก็จะหันไปหาผูใหบริการอื่นท่ีสามารถใหเขาไดทันที ลูกคาท่ี
ไมไดรับการตอบสนองความตองการพ้ืนฐาน เชน รูสึกวาพนักงานไมใหเกียรติ รูสึกวาไมไดรับ
ความยุติธรรม ลูกคาจะเลิกใชบริการจากผูใหบริการไปเลย  

           Alderfer (1972 อางถึงในรัชวลี  วรวุฒิ, 2549: 87-89)  เห็นวา ความตองการของมนุษยแยก
เปน 3 ประเภท  ไดแก   

1)  ความตองการการอยูรอด (Existence Needs) 
      เปนเร่ืองท่ีเกี่ยวกับความตองการทางดานรางกายและปรารถนาอยากมีส่ิงของเคร่ืองใช
ตาง ๆ ซ่ึงชีวิตจริงในองคการ  ในความตองการคาจาง โบนัส และผลตอบแทน ตลอดจนสภาพ
เง่ือนไขการทํางานท่ีดีและสัญญาการวาจาง  เหลานี้ลวนแตเปนเคร่ืองมือตอบสนองส่ิงจูงใจท้ังส้ิน 

2)  ความตองการความสัมพันธทางสังคม (relatedness Needs)   
     เปนเร่ืองท่ีเกี่ยวของกับความสัมพันธตาง ๆ ท่ีมีอยูตอกันระหวางบุคคลในองคการและ

ความสัมพันธเหลานี้หมายถึงความตองการทุกชนิดท่ีมีความสําคัญในเชิงมนุษยสัมพันธ  ซ่ึงชีวิต
จริงในองคการ ความตองการของคนท่ีตองการจะเปนผูนําหรือมียศฐานะเปนหัวหนา ความตองการ
ท่ีจะเปนผูตาม และความตองการอยากมีสายสัมพันธทางมิตรภาพกับใคร ๆ ลวนจัดอยูในความ
ตองการประเภทนี้ 

3)  ความตองการกาวหนาและเติบโต (Growth Needs)    
ความตองการชนิดนี้เปนความตองการที่เกี่ยวกับเร่ืองราวของการพัฒนาเปล่ียนแปลงฐานะ

สภาพ  และการเจริญเติบโตกาวหนาของคน 
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ทํางาน ซ่ึงชีวิตจริงในองคการ จะเปนความตองการในการมีความรับผิดชอบเพ่ิม หรือความตองการ
อยากไดกิจกรรมใหม ๆ ท่ีมีโอกาสใชความรูความสามารถใหม ๆ และมีโอกาสเขาไปสัมผัสกับงาน
ใหม ๆ ในหลาย ๆ ดานไดมากข้ึน 

 Golembiewski (2001 อางถึงในรัชวลี  วรวุฒิ, 2549: 90-91) กําหนดทฤษฎีความตองการ
ประสบผลสําเร็จไว 3 อยาง คือ ความตองการความสําเร็จ (achievement) ความตองการอํานาจ 
(power) และความตองการมีสายสัมพันธ (affiliation)  ทฤษฎีนี้เช่ือวา ปกติความตองการท่ีมีอยูใน
ตัวคนจะมีเพียง 2 ชนิด  คือ  ตองการมีความสุขสบาย  และตองการปลอดจากการเจ็บปวด  แต
สําหรับความตองการอื่นๆ จะเกิดข้ึนภายหลังโดยวิธีการเรียนรู อยางไรก็ตาม มนุษยทุกคนตางก็ใช
ชีวิตขวนขวายส่ิงตางๆ คลายกัน จึงตางมีประสบการณเรียนรูส่ิงตาง ๆ มาเหมือน ๆ กัน  จนในท่ีสุด
มนุษยทุกคนตางเรียนรูถึงความตองการมีมากนอยตางกัน เหตุนี้จึงสรุปไดวามนุษยทุกคนตางก็มี
ความตองการเหมือนกัน แตมากนอยแตกตางกัน ซ่ึงความตองการทั้ง 3 อยาง ไดแก 
 1) ความตองการดานความสําเร็จ (achievement) คนท่ีซ่ึงมีความตองการประสบผลสําเร็จ
สูง โดยมากมักจะนิยมต้ังเปาหมายงานไวคอนขางสูง คนเหลานี้ชอบที่จะทํางานใหไดผลดีดวย
ตนเอง และมีความมุงมาดปรารถนาท่ีจะทํางานนั้น ๆ สําเร็จผลใหไดดวยฝมือของตนเอง คนเหลานี้
จะไมสนใจถึงความสําเร็จตามท่ีไดต้ังใจไวเปนสําคัญ มากกวาท่ีจะคํานึงถึงรางวัลหรือผลประโยชน
ท่ีจะไดจากการทํางานนั้น คนเหลานี้จะมีบุคลิกลักษณะเดน 3 ประการ  คือ  (1) ต้ังเปาหมายงานยาก
และทาทาย (2) ตองการทราบถึงความเปนไปของงานท่ีกาวหนาไปแตละข้ันวาเปนไปตามท่ีต้ังไว
เพียงใด  และไมชอบการทํางานยาวนานเร่ือยเปอยโดยไมรูจักจบส้ิน  โดยท่ีไมอาจเห็นชัดถึงคุณคา
หรือความสําเร็จของงานท่ีทํา (3) ตองการท่ีจะควบคุมผลการทํางานท่ีเกิดจากการท่ีตนไดทุมเท
กําลังความพยายามไป และจะไมชอบอยูภายใตการควบคุมของผูหนึ่งผูใด รวมท้ังการไมชอบ
ทํางานประเภทที่เกี่ยวกับโชคหรือคาดผลไมได จุดมุงหมายของคนเหลานี้คือ ตองการจะทํา
โครงการใดโครงการหนึ่งท่ีชัดเจนเปนการเฉพาะ โดยมีขอบเขตชัดแจง แตจะไมนิยมทํางานท่ีตอง
ข้ึนกับโอกาสท่ีเอาแนไมได หรือตองข้ึนกับคนอ่ืน 
 2) ความตองการดานอํานาจ (power)  คือ ความตองการมีอํานาจเหนือบุคคลอ่ืน และจะมุง
พยายามแสดงออกเพ่ือมีอํานาจควบคุมเหนือตอท้ังทรัพยสิน ส่ิงของ และในทางสังคม คนประเภท
ท่ีนิยมชมช่ืนอํานาจเปนอันมากนี้ ตางพยายามมุงใชวิธีสรางอิทธิพลเหนือหรือพยายามหวานลอม
ใหเกิดการยอมรับนับถือจากฝายอ่ืน และบอยคร้ังตางจะใฝหาตําแหนงท่ีจะไดเปนผูนําของกลุมท่ี
ตนสังกัดอยู  คนกลุมนี้จะรูสึกมีแรงจูงใจสูงถาหากไดมีโอกาสใหเขาไดแสดงออกในทางท่ีจะเพิ่ม
บทบาทอํานาจไดเต็มท่ี ลักษณะของคนท่ีมีความตองการดานอํานาจนี้ คือ นิยมและเช่ือในระบบ
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อํานาจท่ีมีอยูในองคการ เช่ือในคุณคาของงานท่ีทํา พรอมท่ีจะสละประโยชนสวนตนใหกับองคการ  
และเช่ือในความเปนธรรมท่ีไมมีการลําเอียง 
 3) ความตองการมีสายสัมพันธ (affiliation)  คือ การใหน้ําหนักความสําคัญตอไมตรีจิตและ
ความสัมพันธระหวางกันและหวังจะไดรับการมีน้ําใจตอบแทนจากคนอ่ืน ดวยเหตุนี้คนท่ีมีความ
ตองการทางสายสัมพันธมาก จึงมักแสดงออกโดยหวังหรืออยากท่ีจะไดรับการยอมรับจากผูอ่ืนมาก
ท่ีสุด  โดยพยายามทําตนใหสอดคลองกับเขากับความตองการ และความอยากไดของผูอ่ืน และจะ
พยายามทําตนเปนคนจริงใจ และพยายามเขาใจความรูสึกของผูอ่ืนใหมาก คนประเภทนี้มุงพยายาม 
และแสวงหาโอกาสท่ีจะสรางความสัมพันธทางสังคมใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได การหวังจะรูจัก
และมีโอกาสส่ือความกับผูอ่ืน จึงเปนส่ิงท่ีคนกลุมนี้เสาะหาตลอดเวลา 

 Gibson ; Ivancevich, and Donnelly (1997 อางถึงในรัชวลี  วรวุฒิ, 2549: 92-93) 

ทฤษฎีนี้มีประเด็นสําคัญอยูท่ีวา มนุษยจะมีความพอใจในการทํางาน  ถาการทํางานนั้นสามารถ
ตอบสนองความตองการของเขาได โดยแบงลําดับข้ันความตองการของมนุษย และต้ังสมมติฐาน
ความตองการของมนุษยไวดังนี้ 
 1. มนุษยมีความตองการ ความตองการนี้จะมีอยูเสมอไมส้ินสุด เม่ือความตองการใดไดรับ
การตอบสนองแลว ความตองการอื่นก็จะเขามาแทน ซ่ึงจะเปนเชนนี้เร่ือยไปไมมีท่ีส้ินสุด 
 2. ความตองการท่ีไดรับการตอบสนองแลว  จะไมเปนส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกตอไป
ความตองการที่ไมไดรับการตอบสนองเทานั้นท่ีเปนส่ิงจูงใจของพฤติกรรม 
 3. ความตองการของมนุษยมีเปนลําดับข้ัน เม่ือความตองการข้ันตํ่าไดรับการตอบสนอง
แลว ความตองการข้ันสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนองทันที 
 Maslow   แบงความตองการของมนุษยไว 5 ข้ันตอน ตามลําดับ ดังนี้ 
  ข้ันท่ี 1 เกี่ยวกับการดําเนินชีวิต  ตอบสนองโดยใหคาจางดานสวัสดิการ ตอบสนองโดยให
ชุดแตงกาย  จัดรถรับสง  ใหคารักษาพยาบาล  และอ่ืน ๆ 
  ข้ันท่ี 2 เกี่ยวกับความปลอดภัยและความม่ันคงในการทํางาน ตอบสนองโดยการทําสัญญา
จาง ทําขอตกลงกับสหภาพแรงงาน การประกันการวางงาน การประกันสุขภาพ 
  ข้ันท่ี 3 และ ข้ันท่ี 4  เกี่ยวกับการสมาคมและการไดรับยกยอง ตอบสนองโดยถามความ 
เห็นผูท่ีทํางานมากอน ในเร่ืองการบรรจุคนเขาทํางานใหม  ใหอํานาจการตัดสินใจในบางสวนสราง
บรรยากาศใหรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งขององคการ มีสวนในการเปนเจาของ องคการยกยอง
ชมเชย  มอบงานท่ีสําคัญใหกระทํา 
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  ข้ันท่ี 5 เกี่ยวกับการบรรลุความสําเร็จท่ีตนเองตองการ ตอบสนองโดยเปดโอกาสใหเขาได
ทํางานตามท่ีปรารถนาบาง 

2.1.3  ทฤษฎีอุปสงค (Demand Theory) 

เดช  กาญจนางกูร (2538)ไดกลาวถึงรายละเอียดเกี่ยวกับทฤษฎีอุปสงค ไวพอสรุปได
ดังตอไปนี้   

    อุปสงค หรือปริมาณการซ้ือซ่ึงในวิชาเศรษฐศาสตร หมายถึงอุปสงคท่ีมีประสิทธิผล 
(Effective Demand) คืออุปสงคท่ีมีการซ้ือขายเกิดข้ึนแลวจริงๆ เนื่องจากผูบริโภคมีความปรารถนา 
(Desire)  ท่ีจะบริโภคสินคาและบริการชนิดใดแลวผูบริโภคจะตองมีความสามารถ และความเต็มใจ
ท่ีจะซ้ือหา (Ability and Willingness to pay)  สินคา และบริการนั้นมาสนองความตองการของตน  
ฉะนั้น อุปสงค จะตองประกอบดวยการมีความตองการเกิดข้ึนกอน แลวจะมีความสามารถท่ีจะซ้ือ
หามาได และซ้ือหามาไดดวยความเต็มใจ  มิใชมีความตองการเกิดข้ึนลอยๆ โดยผูบริโภคไมมีเงินท่ี
จะซ้ือ และไมเต็มใจท่ีจะซ้ือหามาบริโภค ผูบริโภคจะซ้ือสินคา และบริการชนิดใดนั้น ข้ึนอยูกับ
ระดับราคาของสินคาชนิดนั้น รายไดของผูบริโภค และระดับราคาของสินคา และบริการชนิดอ่ืน
เปนสําคัญ  
 ดังนั้นจะเห็นไดวาไมวาอุปสงคนั้นจะเปนอุปสงคของสินคาและบริการเพื่อการบริโภค
โดยตรง  หรือเพื่อนําไปใชเปนปจจัยการผลิตตอไป อุปสงคท้ังสองยังคงหามาไดจากหลักการ
เดียวกันคือ  ผูบริโภคและผูผลิตมุงหาความพึงพอใจสูงท่ีสุด  (ในกรณีผูบริโภคก็คือ ความพึงพอใจ
จากการบริโภคสินคาและบริการนั้น และสําหรับผูผลิตความพึงพอใจในรูปของผลกําไร) ทําให
ลักษณะรูปแบบ  โดยท่ัวไปของอุปสงคท้ังสองมีความคลายคลึงกัน  เนื่องจากกิจกรรมขององคกร
ธุรกิจเนนการผลิตและจําหนายสินคาเพื่อการบริโภคข้ันสุดทาย   
 ตัวกําหนดอุปสงค 

โดยท่ัวไปจะมีปจจัยอยูท้ังหมด 7 ปจจัยท่ีมีผลตอระดับความตองการสินคาของผูบริโภค  
ซ่ึงประกอบดวย 

1. ราคาสินคาชนิดนั้น  (Own Price) 
2. ราคาสินคาชนิดอ่ืนท่ีใชทดแทน  (Price of Substitute) 
3. ราคาสินคาชนิดอ่ืนท่ีใชรวมกัน  (Price of Complement) 
4. รายไดของผูบริโภค  (Income) 
5. ประชากร  (Population) 
6. รสนิยมและความพอใจของผูบริโภค  (Taste and Preferences) 
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7. ฤดูกาล  (Seasonality) 
อยางไรก็ตามเราอาจจะจําแนกปจจัยท่ีมีผลตอระดับความตองการของผูบริโภค หรือ

ตัวกําหนดอุปสงคใหละเอียดมากนั้นในการนําเอาไปใชในการวิเคราะหของหนวยธุรกิจตางๆ ได
เปนกลุมๆ  ดังนี้ 

ตัวกําหนดดีมานด 
ตัวแปรเชิงกลยุทธ ไดแก ราคาสินคาชนิดนั้น, การโฆษณา , การสงเสริมการขาย, รูป

แบบ,คุณภาพของสินคานั้น และตัวแทนจําหนาย , สาขา 
ตัวแปรดานผูบริโภค ไดแก รายได, รสนิยม และการคาดคะเน 
ตัวแปรดานคูแขงขัน ไดแก ราคาสินคาชนิดอ่ืน, การโฆษณาสินคาชนิดอ่ืน, รูปแบบ, 

คุณภาพสินคาชนิดอ่ืน, ตัวแทน และสาขาการจัดจําหนาย 
ตัวแปรอ่ืนๆ ไดแก นโยบายของรัฐ, จํานวนประชากร และสภาพภูมิอากาศ 
* ตัวแปรท่ีเราสามารถควบคุมได  คือ ตัวแปรเชิงกลยุทธ 
* ตัวแปรท่ีเราไมสามารถควบคุมได คือตัวแปรดานผูบริโภค,ตัวแปรดานคูแขงขัน 

และตัวแปรอ่ืนๆ 

 2.1.4  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Theory) กับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 
  (Decision - Making Process) 

 พฤติกรรมผูบริโภคเปนเร่ืองท่ีเกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือสินคา ซ่ึงจะมี
ความสัมพันธกับความนึกคิด  (thought) ความรูสึก  (feeling) การแสดงออก  (action) ในการ
ดํารงชีวิตของมนุษยแตละคนซ่ึงมีความจําเปนไมเหมือนกัน ท้ังนี้ เพราะแตละคนมีทัศนคติ 
(attitude) ส่ิงจูงใจ ประสบการณการรับรู หรือส่ิงกระตุน (motive) ท้ังภายในและภายนอกตางกัน 
ปจจัยดังกลาวมีผลตอความรูสึกนึกคิดท่ีจะนําไปสูกระบวนการตัดสินใจซ้ือและความรูสึกภายหลัง
การซ้ือท่ีจะสรุปเปนข้ันตอนได 5 ข้ัน ดังนี้  

1) การรับรูปญหา (Problem Recognition) คือการท่ีผูบริโภครับรูความจําเปนและความ
ตองการสินคา วาตองการสินคาชนิดใด 

2) การคนหาขอมูล (Information Search) คือ หลังจากท่ีรูวาตองการสินคาใดแลว ก็จะ
แสวงหาขอมูลจากแหลงตางๆ 

3) การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) ผูบริโภคจะนําขอมูลท่ีไดมา
พิจารณาความสําคัญและประโยชนท่ีไดรับกอนการตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงตองใชเวลาในการประเมิน 
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4) การตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision) เม่ือผูบริโภคประเมินผลไดแลววาจะซ้ือสินคา
ชนิดใดท่ีเหมาะสมกับความตองการของตนมากท่ีสุด ก็จะปฏิบัติการซ้ือ 

5) พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ (Post purchase Behavior) หลังจากใชสินคาท่ีซ้ือไปแลว  
ผูบริโภคจะตรวจสอบผลการใชวาพอใจหรือไม  ถาพอใจก็จะบริโภคซํ้าอีกซ่ึงมีผลตอการตัดสินใจ
ซ้ือคร้ังตอไป 

แนวความคิดการบริหารการตลาดของ Kotler ใน S-R theory ไดแสดงโมเดลพฤติกรรม
การบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2524) 

แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior model) 
 เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการ
เกิดส่ิงกระตุน (Stimulus)  ท่ีทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของ   
ผูซ้ือ ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผู
ซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของผูซ้ือ แลวจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer's 
Response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer's Purchase decision)  
 
รูปท่ี 2.3  แสดงรูปแบบพฤติกรรมการซ้ือ (ผูบริโภค) Model of buyer (consumer) behavior 

 
 ส่ิงกระตุนภายนอก           กลองดําของผูซ้ือ                       การตอบสนองของผูซ้ือ 
               (Stimulus : S)                          (Black Box)                              (Response : R) 

        สิ่งเราทางการตลาด       สิ่งเราอื่นๆ               ลักษณะของผูซื้อ               ขั้นตอนการตัดสินใจ             การตอบสนองของผูซื้อ 
 - ผลิตภัณฑ    -เศรษฐกิจ - ปจจัยดาน - การรับรูปญหา -  การเลือกผลิตภัณฑ 
       - ราคา - เทคโนโลยี      - วัฒนธรรม                    - การคนหาขอมูล   -  การเลือกตราสินคา 
      - การจัดจําหนาย   - การเมือง           - ปจจัยดานสังคม            - การประเมินทางเลือก   -  การเลือกผูจัดจําหนาย 
 - การสงเสริมการ  - วัฒนธรรม      - ปจจัยดานบุคคล             - การตัดสินใจซ้ือ        -  เวลาซ้ือ 
         จําหนาย - ฯ ล ฯ                 - ปจจัยดานจิตวิทยา         - พฤติกรรมหลังการซ้ือ  -  จํานวนซ้ือ  

ท่ีมา :  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2524) 

 จุดเร่ิมตนของแบบจําลองนี้อยูท่ีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําให
เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นแบบจําลองนี้อาจเรียกวา S-R Theory  
 1.  ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) 
และส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุน
ภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือ
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สินคา (Buying motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซ้ือดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา
(อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ 

1.1 ส่ิงกระตุนทางตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาดสามารถ
ควบคุม และจัดใหมีข้ึนได เปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 
ซ่ึงประกอบดวย   

- ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  (Product)   
- ส่ิงกระตุนทางดานราคา (Price)    
- ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (Distribution or Place)   
- ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการขาย (Promotion)   

1.2 ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการของผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคกร ซ่ึงบริษัทไมสามารถควบคุมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 

- ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic)   
- ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological)   
- ส่ิงกระตุนทางกฎหมาย และการเมือง (Law and Political )   
- ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural)   

 2.  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer's black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ
เปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และ
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
 ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ คือ 
ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยดานสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงเปนปจจัยท่ี
มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค 

- ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factors) วัฒนธรรมเปนสัญลักษณ และส่ิงท่ีมนุษย
สรางข้ึน โดยเปนท่ียอมรับจากรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่ง เปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของ
มนุษยในส่ิงหนึ่งคานิยมในวัฒนธรรม จะกําหนดลักษณะของสังคม และความแตกตางของสังคม
หนึ่งจากสังคมอ่ืน วัฒนธรรมเปนส่ิงกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล เชน การ
เปล่ียนแปลงวัฒนธรรมของสังคมไทย คือ สตรีมีบทบาทในสังคมมากข้ึน เชน บทบาททางการเมือง 
และหนาท่ีการงาน 
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- ปจจัยทางดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของกับชีวิตประจําวัน และมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ โดยลักษณะทางสังคม ประกอบดวย กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท 
และสถานะของผูซ้ือ 

- ปจจัยดานบุคคล (Personal factors) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะ
สวนบุคคลทางดานตางๆ ไดแก อายุ ข้ันตอนวัฎจักรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ 
การศึกษา รูปแบบการดํารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิดสวนบุคคล 

- ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological factors) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพล
มากจากปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงถือเปนปจจัยภายในตัวของผูบริโภคเอง ท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
ซ้ือ และการใชสินคา ปจจัยภายในประกอบดวย การจูงใจ การรับรูการเรียนรู ความเช่ือถือ และ
ทัศนคติ  

- กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค (Buyer decision process) ประกอบดวย
ข้ันตอนการรับรู ความตองการ การคนขอมูล การประเมินผลการเลือก การตัดสินใจซ้ือ และ
พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 
 3.   การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer's response) หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค หรือ   
ผูซ้ือๆ จะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

- การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice)   
- การเลือกตราสินคา (Brand choice) 
- การเลือกผูขาย (Dealer choice) 
- การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) 
- การเลือกปริมาณซ้ือ (Purchase amount) 

 2.1.5  ทฤษฎีการประมาณคาแบบจําลองถดถอยท่ีมีตัวแปรตามเปนตัวแปรหุน 
      (Estimation of Regression Models with Dummy Dependent Variables) 

   การทดสอบความสัมพันธของตัวแปรโดยใชสมการถดถอยนั้น ในบางลักษณะจะพบวา 
ตัวแปรตาม  ( Dependent Variable) จะมี ลักษณะเปน ตัวแปร เ ชิง คุณภาพ  ( qualitative) ซ่ึ ง
ประกอบดวย 2 ทางเลือก หรือมากกวา เชนการเลือกต้ัง การยอมรับเทคโนโลยีของเกษตรกร      
การเขาเปนสมาชิกสหกรณการเกษตรของเกษตรกร การเขาเปนสมาชิกกลุมแมบานเกษตรกร     
การเลือกวิธีเดินทางไปทํางานวาเปนทางรถเมล รถไฟ รถยนต หรือจักรยาน เปนตน แบบจําลองท่ีมี
ตัวแปรตามเปนลักษณะเชนนี้ สามารถจะใชวิธีการประมาณคาได 3 วิธี คือ 1) แบบจําลอง        
ความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) 2) แบบจําลองโพรบิต (probit model) 3) แบบ 
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จําลองโลจิท (logit model) ในท่ีนี้จะอธิบายเฉพาะแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนและ
แบบจําลองโลจิทเทานั้น   
   1)  แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) เปนแบบจําลองท่ีตัว
แปรตามเปนขอมูลเชิงคุณภาพและมีคาไดเพียง 2 คา หรือ 2 ทางเลือก เชน “ใช” หรือ “ไมใช” ไมได
ออกมาเปนตัวเลขอยางแบบจําลองสมการถดถอยซ่ึงตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงปริมาณ 

  สมมุติวาเรามีแบบจําลองอยางงายดังนี้ 

    yi = α + βXi + ui          (1) 
โดยท่ี  
  yi  =   1  ถาครัวเรือนท่ี i ซ้ือรถยนต (ซ่ึงอาจเปนตัวแปรตามในลักษณะอ่ืน ๆ อีกก็ได เชน  
   ถาครัวเรือนท่ีซ้ือบาน เปนตน)    
  yi  =   0  ถาครัวเรือนท่ี i ไมซ้ือรถยนต (หรือครัวเรือนท่ี i ไมซ้ือบานดังตัวอยางขางตน) 
  ui  =   คาความคลาดเคล่ือน (error terms) หรือมีการแจกแจงเปนอิสระและมีคาเฉล่ียเทากับ 
   ศูนย  

   แบบจําลองตามสมการ (1) นี้เรียกวา “แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน” จากสมการเรา
สามารถหาคาคาดหมายแบบมีเง่ือนไข (conditionnal expected value) ของคาสังเกตของตัวแปร
ตามแตละตัว yi  โดยกําหนดคาตัวแปรอธิบาย (explanatory variable) หรือตัวแปรอิสระ (independent 
variable) ในกรณีนี้ ซ่ึงคือ  xi   มาใหไดดังนี้ 

   E (yi ⏐xi  ) = α + βXi       (2) 
  และเนื่องจาก yi  มีเพียง 2 คาเทานั้น ดังไดกลาวไวขางตน คือ 1 และ 0 เพราะฉะนั้นเรา
สามารถท่ีจะหาการแจกแจงความนาจะเปนของ yi  โดยการให 
  Pi  =  ความนาจะเปนท่ี yi  =  1 ซ่ึงเขียนดวยสัญลักษณ  pi  = prob (yi  = 1) และ 1 – pi  =  
ความนาจะเปนท่ี yi  =  0  ซ่ึงเขียนแทนดวยสัญลักษณ  pi  = prob (yi  = 0)  ซ่ึง yi ก็จะมีการแจกแจง
ความนาจะเปน (probability distribution)  ดังนี้ 
  yi =   ความนาจะเปน (probability) 
  0 =  1- pi 
  1 =  pi    
  จากการแจกแจงความนาจะเปนดังกลาว เราสามารถหาคาความคาดหมาย (expected value) 
ของ yiไดดังนี้ 

  E(yi)  =  1 – (pi) + 0 (1 – pi) = pi                                       (3) 
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 จะเห็นไดวาคาคาดหมาย (expected value) ของ yi จากสมการ (2) และ (3) คือคาเดียวกัน 
เพราะฉะน้ันสมการ  (2) และ (3) จึงเทากัน เพราะฉะน้ันเราจะได 

 Pi  =  α + βXiE (yi ⏐xi  )                      (4) 

 นั่นคือความคาดหมายแบบมีเง่ือนไข (conditional expectation) ของ iy  จากแบบจําลอง (1) 
คือ ความนาจะเปนแบบมีเง่ือนไข (conditional probability) ของ iy  นั่นเอง (Gujarati, 1995: 540-542; 
Pindyck and Rubinfeld, 1998: 298–300 อางถึงในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 240)  โดยสรุปแลวเรา
มักจะเขียนแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) โดยใหตัวแปรตามเปน
ความนาจะเปน (probability) ไดดังนี้ 
 

 α + βXi  0 < α + βXi < 1 

               Pi  =   1  α + βXi  > 1                                            (5) 

 0  α + βXi < 0 
                                          
(Pindyck and Rubinfeld, 1998 อางถึงในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 241) 

  จาก (5) α + βXi  =  Pi  เปนคาความนาจะเปนซ่ึงมีคาอยูระหวาง 0 และ 1 แตการประมาณ

คา Pi ดวย α + βXi ซ่ึงลักษณะเปนสมการเสนตรงของ Xi นั้น ถา Xi มีคาเกินชวงอันเหมาะสม

ชวงหนึ่งแลวคา α + βXi อาจมีคามากกวา 1 หรือนอยกวา 0 ซ่ึงเทากับวาไดคาประมาณความนาจะ
เปนของการเกิดเหตุการณหนึ่งดวยคาท่ีตํ่ากวา 0 หรือสูงกวา 1 ซ่ึงไมสมเหตุสมผล  

 ปญหาในการประมาณคาแบบจําลองความนาจะเปน (linear probability model) โดย
วิธีการกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ (Ordinary Least Squares : OLS)  
  (1)  ปญหาการแจกแจงแบบไมปกติ (nonnormality) ของ ui  

          โดยทฤษฎีแลวเราทราบวาตัวประมาณคา OLS (OLS estimator) นั้นหามาไดโดยไม 
ตองใชขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงแบบปกติของ iu  แตขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงปกติของ iu  
นี้ไมเปนจริงในกรณีของแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) เพราะวา ui 
(ซ่ึงเหมือนกับ yi) จะมี 2 คาเทานั้น โดยพิจารณาจาก 

ui =  yi  - α + βXi        (6) 

ซ่ึงจะเหน็ไดวาเม่ือ    yi  =  1        จะได     ui  =  1 - α + βXi      (7) 

และ เม่ือ     yi  =  0        จะได    ui  =  - α + βXi      (8) 
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 ซ่ึงจะเห็นไดวา ui จะไมมีการแจกแจงแบบปกติ ซ่ึงแทท่ีจริงแลว ui มีการแจกแจงแบบ     
ทวินาม (binomial distribution) (Gujarati, 1995: 542–543 อางถึงในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 241) 
อยางไรก็ตามการท่ีขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงปกติของ ui ไมเปนจริงดังท่ีปรากฏนั้นอาจจะไมใช
ส่ิงท่ีสําคัญนัก เพราะวาเราทราบวาคาประมาณแบบจุดดวยวิธี OLS (OLS point estimates) ยังคง 
“ไมเอนเอียง (unbiased)” ประกอบกับเม่ือขนาดของตัวอยางเพ่ิมข้ึนอยางไมจํากัด เราสามารถจะ
พิสูจนไดวา ตัวประมาณคา OLS มีแนวโนมท่ีจะมีการแจกแจงแบบปกติ เพราะฉะน้ันในกรณีท่ี
ตัวอยางมีขนาดใหญการลงความเห็นในเชิงสถิติ (statistical inference) เกี่ยวกับแบบจําลองความ
นาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) ก็จะเปนไปตามกระบวนการของ OLS ภายใตขอสมมุติ
เกี่ยวกับการแจกแจงปกติของ ui 

  (2)  ความแปรปรวนของพจนคาความคลาดเคลื่อน (error terms) มีลักษณะแตกตางกัน 
(heteroscedastic) 

      จากการที่ ui  มีเพียงคาตามสมการท่ี  7 และ 8 

 1  =   α + βXi  + ui       ซ่ึงคือ      ui  =  1 - α - βXi     
 (9) 

 0  =   α + βXi  + ui       ซ่ึงคือ      ui  =  1 - α - βXi     
 (10) 

เพราะฉะน้ันการแจกแจงความนาจะเปนของ iu  สามารถเขียนไดดังนี้ 
 yi ui ความนาจะเปน 

 1 1 - α - βXi  Pi 

 0 - α + βXi   1 - Pi 

เม่ือหาคา Expected Value และคา Variance โดยท่ีคา  Expected Value  ของ ui มีคาเปน 0 

  E(ui) = (1 - α - βXi) Pi + (-α - βXi )(1 – pi) = 0      (11) 

และหาคาของ pi และ 1 – pi จากสมการท่ี 11 จะได 

  Pi          =  α - βXi                  (12) 

               1 - pi     =  1 - α - βXi         (13) 

คา Variance ของ ui หาไดจาก 

       Eui
2 =  (1 - α - βXi )

2pi + ( - α - βXi)
2(1 – pi)       
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             =  (1 - α - βXi )
2 + ( α + βXi)

2(1 - α - βXi )       

=  (1 - α - βXi )
2 (α + βXi ) = pi(1 – pi)    (14) 

ซ่ึงก็คือ   Eui
2  =  σi

2 = var (ui) = E(Yi ⏐ Xi)[1 - E(Yi ⏐Xi)] = p(1 – pi)   (15) 

สมการ (15) แสดงใหเห็นวาคาความคลาดเคล่ือน (error term) มีคาความแปรปรวนไมคงท่ี  คา
สังเกตท่ีมีคา pi เขาใกล 0 หรือ 1 จะมีคาความแปรปรวนโดยเปรียบเทียบตํ่า ในขณะที่คาสังเกต
ที่มี pi ใกล 0.5 จะมีความแปรปรวนสูงกวา (Gujarati, 1995: 543; Pindyck and Rubinfeld, 1998 
อางถึงในทรงศักดิ์      ศรีบุญจิตต, 2546)  

 (3)  ปญหา iŷ  ออกนอกชวง 0 และ 1 ซ่ึงไมสอดคลองกับตัวแปร y ท่ีอยูระหวาง 0 และ 1 
Johnston and Dinardo (1997: 417) และ Pindyck and Rubinfeld (1998: 301)   กลาววา จุดออนท่ีสําคัญ
มากของแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) ก็คือวา แบบจําลองนี้ไมไดมี

ขอจํากัด (constrain) ใหคาทํานาย (ซ่ึงคือ iŷ ) ตกอยูในชวง 0 และ 1 ท้ังๆ ท่ีโดยทฤษฎีแลว E(Yi ⏐ Xi) 
ในแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนซ่ึงวัดความนาจะเปนแบบมีเง่ือนไขของเหตุการณ (event) y ท่ี
เกิดข้ึนเม่ือ x ถูกกําหนดมาใหจะตองตกอยูระหวาง 0 และ 1 แตก็ไมมีส่ิงใดมารับประกันไดวา iŷ  

ซ่ึงก็คือตัวประมาณคา (estimators) ของ E(Yi ⏐ Xi) จะอยูในชวง 0 และ 1 ดังกลาว   
 (4)  ปญหาการประมาณคาความชัน (slope) ท่ีสูงเกินจริง (overestimated slope) หรือตํ่าเกิน 

จริง (underestimated slope)  ปญหาท่ีสําคัญมากอีกปญหาหนึ่งของการประมาณคา (estimation) 
แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) ดวยวิธีกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ 
(ordinary least squares) ก็คือ คาของความชันท่ีประมาณคาได อาจจะมีคาสูงเกินความเปนจริง 
(overestimated slope) หรือตํ่ากวาความเปนจริง (underestimated slope) ได ถาหากวาคาสังเกต 
(observations) ท่ีเลือกมาหรือไดมานั้นมีคุณลักษณะประจําตัว (คือคา x) ท่ีมีคาสุดโตงหรือปลายสุด 
(extreme values) เปนจํานวนมากเกินไปทําใหไดคาประมาณของความชัน (slope estimate) จากวิธี
กําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ (ordinary least squares) มีคาตํ่ากวาความเปนจริงได Pindyck and 
Rubinfeld (1998: 302) กลาวถึงกรณีนี้วา  คาประมาณของความชันจากวิธีกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ 
(ordinary least squares slope estimate) ท่ีไดรับในกรณีนี้ จะมีลักษณะ “เอนเอียง (biased)” เนื่องจาก
เปนการประมาณคาความชันของการถดถอยท่ีแทจริง (true regression slope) ตํ่ากวาความเปนจริง 
และในทางตรงกันขามกันถาเรามีคาสังเกต (observations) ซ่ึงมีคา x ท่ีมีลักษณะเกาะกลุมกันตรงกลาง 
(ซ่ึงตรงกันขามกับกรณีแรกซ่ึงเปนกรณีปลายสุดหรือสุดโตงเปนจํานวนมากเกินไป) คาของความ
ชัน (slope) ท่ีประมาณคาไดก็จะมีลักษณะสูงเกินกวาความเปนจริง (overestimated)  
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 จะเห็นไดวาแบบจําลองเชิงเสนมีจุดออนหลายประการดวยกันดังไดกลาวมาแลวขางตน 
เพราะฉะน้ันตอไปน้ีเราจะมาพิจารณาทางเลือกอ่ืน เชน แบบจําลองโพรบิต (probit model) ซ่ึง 
เรียกวาแบบจําลองวิเคราะหแบบโพรบิต (probit analysis model) และแบบจําลองโลจิท (logit 
model)  

 
 2)  แบบจําลองโลจิท (Logit  model) 

           จากแบบจําลองความน าจะ เป น เช ิง เส น ที ่กล าวมาแล ว  ซึ ่งม ีข อบกพร อง
คอนขางมากโดยเฉพาะการท่ีจะทําใหคาประมาณความนาจะเปนอยูในชวง 0 ถึง 1 เทานั้น เราจึง
นําแบบจําลองโลจิท (Logit model) มาใชในการประมาณคาแทน ซึ่งไดคาประมาณของตัวแปร
ตามอยูในชวง 0 – 1 แบบจําลองโลจิทนี้เปนอีกแบบจําลองหนึ่งซึ่งมีคุณสมบัติคลาย ๆกับ
แบบจําลองโพรบิต ตางกันแตเพียงขอสมมติเกี่ยวกับลักษณะการแจกแจงของตัวคลาดเคลื่อน ui 
เทานั้น 

 จากการแจกแจงแบบโลจิททิก (logistic distribution) 
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           ( )xβ′Λ=       (16) 

โดยท่ี ( )•Λ  คือ ฟงกชันการแจกแจงสะสม (cumulative distribution function)  จากแบบจําลอง
ความนาจะเปน (probability model) 

   [ ] ( )[ ] ( )[ ]xxx β′+β′−= F1F10yE     (17) 

เราจะไดวา 
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         ( )ββ′= xf       (18) 

โดยท่ี ( )•f  คือ ฟงกชันความหนาแนน (density function) ซ่ึงคลองกับฟงกชันการแจกแจงสะสม 
(cumulative distribution) ( )•F  สําหรับการแจกแจงปกติ (normal distribution) เราจะไดวา 
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[ ] ( )ββ′= φ
∂

∂
x

x

xyE
                   (19)

  
โดยท่ี ( )tφ  คือ ฟงกชันความหนาแนนปกติมาตรฐาน (standard normal density function)  สําหรับ
การแจกแจงแบบโลจิททิก (logistic distribuiton) 
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        ( ) ( )[ ]xx β′Λ−β′Λ= 1     (20) 

เพราะฉะนั้นในแบบจําลองโลจิท (logit model) จะไดวา 

   
[ ] ( ) ( )[ ]ββ′Λ−β′Λ=
∂

∂
xx

x

x
1

yE
    (21) 

 สําหรับตัวประมาณคา Berndt, Hall, Hall และ Huasman (1974) นั้น ในกรณีของ
แบบจําลองโลจิท (logit model)  (ซ่ึงแตกตางจากกรณีของแบบจําลองโพรบิท (probit model)) 

   ( )∑ ′Λ−=Β
i

ii

2

iiy xx       (22) 

ซ่ึงเปนการคํานวณเมทริกซความแปรปรวนรวมเกี่ยวเชิงเสนกํากับ (asymptotic covariance matrix) 
วิธีหนึ่งจาก 

   ( )Λ−Λ= ˆˆˆ 1f  

จะได 
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เม่ือจัดพจน (terms) ตางๆ เขาดวยกันจะได 

 [ ] ( )[ ] ( )[ ] ( )[ ]β′Λ−+Ι′βΛ−+ΙΛ−Λ=γ xx 21211Var.Asy
2

Vˆ    (24) 

(Greene, 1997 อางถึงในทรงศักดิ์  ศรีบุญจติต, 2546: 252) 
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2.2. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
 สุทธิ  ปนมา (2535) ทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชย สาขากาฬสินธุ ผลการศึกษาความพึงพอใจท้ังโดยรวมทุกดาน เปนรายดาน และเปน
รายขอ แลวแปลผลตามเกณฑในระดับมากท่ีสุด ถึงนอยท่ีสุด จากผลการศึกษาวิจัย 1. ระดับความ
พึงพอใจของลูกคาตอการบริการ เปนรายขอ พบวา เกือบทุกขอลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการ 
อยูในระดับมาก  มีเพียงบางขอเทานั้นเพราะวามีขอจํากัดในเร่ืองสถานท่ีท่ีจะนําเสนอขอมูลตาง ๆ 
ตามรูปแบบของการนําเสนอโดยท่ัวไป อีกท้ังธนาคารยังไมแนใจวาลูกคามีความตองการขอมูล
ชนิดใด แบบใด และเพื่อนําไปใชประโยชนในดานใดโดยเฉพาะ จึงดําเนินการไดเพียงการนําเสนอ
ขอมูลพื้นฐานท่ัวไป ท่ีธนาคารเห็นวาควรทราบและเปนประโยชนตอลูกคาสวนใหญ  2. ในการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจ พบวาลูกคาท่ีประกอบอาชีพตางๆ มีระดับความพึงพอใจ ในดาน
พนักงาน การตอนรับ สถานท่ีประกอบการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  

สุวิทย  โตสิตารัตน (2540) ทําการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการบัญชีเงินฝาก
ออมทรัพยลูกคาของธนาคาร ในเขตอําเภอลอง จังหวัดแพร พบวา ปจจัยที่สําคัญท่ีผูใชบริการ
ธนาคารใหน้ําหนักมากท่ีสุด คือ มีท่ีพักอาศัยใกลกับธนาคารและเคยใชบริการกับธนาคารมานาน 
ซ่ึงมีจํานวนรวมเกือบ 50 เปอรเซ็นตของลูกคาท้ังหมด หากธนาคารในทองถ่ินทําการรณรงค
สงเสริมการเปดบัญชีออมทรัพย ลูกคาใหความสนใจในการรับของชํารวยมากกวาการจัดใหมีการ
ชิงรางวัล ถามีการจัดชิงรางวัลส่ิงท่ีลูกคาตองการมากท่ีสุด ไดแก ทุนการศึกษา รองลงมาคือ ส่ิงของ 
และการใหรางวัลการทองเท่ียว ซ่ึงการจัดรายการสมนาคุณดังกลาวนั้นลูกคาสนใจท่ีจะฝากเพิ่ม
จํานวนไมมาก ท่ีเหลือยังไมแนใจ ความคิดเห็นตอการบริการของธนาคารในปจจุบัน ผูตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นเรียงตามลําดับคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารอยูใกลบาน ไปมาสะดวก 
พนักงานพูดจาสุภาพ ปญหาของลูกคาคือ เร่ืองคาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บจากลูกคา จํานวน
สาขาของธนาคาร การออกเยี่ยมลูกคาของพนักงาน และสถานท่ีจอดรถ ขอเสนอแนะตอธนาคารคือ
ลูกคาตองการใหธนาคารมีบริการเพิ่มข้ึน เชน บริการหักคารักษาพยาบาล คาบํารุงการศึกษา และคา
ฌาปนกิจสงเคราะห 

จันทรจิรา  สุริยะชัยพร (2541) ทําการศึกษาปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการเลือกใชบริการเงิน
ฝากของลูกคาธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวาการศึกษาปจจัยท่ีมี
ผลกระทบตอการเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด
เชียงใหม ในจํานวน 2 สาขา มองในดานเงินฝากแตละประเภท คือ เงินฝากออมทรัพย เงินฝาก
ประจํา และเงินฝากกระแสรายวัน ขอมูลท่ัวไปไดระบุวาลักษณะท่ัวไปของลูกคาธนาคารนครหลวง
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ไทย ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการเงินฝากกับธนาคารนครหลวงไทยท่ีสําคัญมากอันดับ
แรกก็คือ ความม่ันคงของธนาคาร การคํ้าประกันเงินฝากเต็มจํานวน และรองลงมาก็คือ การจาย
อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง แตปจจัยอ่ืนมีความสําคัญเพียงเล็กนอยเทานั้น ก็คือช่ือเสียงของผูบริหารดี 
นาเช่ือถือ การบริการของผูบริการ/พนักงานสาขาทันสมัย สะดวก รวดเร็ว ทําเลที่ ต้ัง ไปมา
สะดวกสบาย มีจํานวนสาขาใหบริการมากเพียงพอ และมีบริการเสริมอ่ืนๆ 

สุทธานี  พรวัฒนานนท (2543) ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ
ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนหวยแกว  จังหวัดเชียงใหม พบวาลูกคามีความพึง
พอใจในภาพรวมตอการใชบริการอยูในระดับปานกลาง ความพึงพอใจของลูกคาระหวางลูกคาเพศ
ชายและลูกคาเพศหญิงพบวา อัตราดอกเบ้ียเงินกูและการแจกของชํารวย หรือของท่ีระลึกใน
เทศกาลสําคัญแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ความพึงพอใจของลูกคาอาชีพตางๆ 
ตอการใชบริการของธนาคารในดานสถานท่ี ดานพนักงาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .01 สวนดานเทคโนโลยี แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

บุญชู  เทพสุนทร (2544) ทําการศึกษา การวิเคราะหความไมสําเร็จของการใหบริการเงิน
ฝากปลอดภาษีของ ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม ทําการวิเคราะหหาความถ่ี และ
อัตรารอยละของลูกคาผูมาใชบริการเงินฝากท้ัง 2 กลุม โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป สําหรับขอมูลเชิง
คุณภาพเพื่อนํามาอธิบายปจจัยท่ีมีผล โดยใชเคร่ืองมือท่ีใชวิเคราะหคือขอมูลแบบจําลอง โลจิท 
(Logit Model) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  โดยผลการศึกษาสรุปได 1. ลักษณะท่ัวไปของลูกคาเงิน
ฝากของธนาคารกรุงไทย  ลูกคาเงินฝากแบบปลอดภาษีสวนใหญเปนเพศหญิง  2. ลักษณะการใช
บริการลูกคาเงินฝากแบบปลอดภาษีท่ีใชบริการฝากเงินกับธนาคารกรุงไทย เพียงธนาคารเดียว มี
เพียงรอยละ 17.00 ในขณะท่ีลูกคาเงินฝากไมปลอดภาษีมีการใชบริการฝากเงินกับธนาคารกรุงไทย
เพียงแหงเดียว รอยละ 32.50  3. เหตุผลในการพิจารณาเลือกใชบริการเงินฝากแบบปลอดภาษี ให
เหตุผลท่ีมาใชบริการ เพราะธนาคารมีความม่ันคง ปลอดภัยมากท่ีสุด 4. ความสามารถในการ
จัดสรรเงินในการฝากอยางสม่ําเสมอในแตละเดือน ในกลุมลูกคาของธนาคารท่ีฝากเงินแบบไม
ปลอดภาษี มีเพียงรอยละ 27.50 ท่ีสามารถจัดสรรเงินเพื่อนําฝากไดทุกเดือน ท่ีเหลือรอยละ 72.50 
ไมสามารถจัดสรรเงินฝากไดทุกเดือน 5. ทัศนะของลูกคาธนาคารในเร่ืองผลกระทบของภาวะ
เศรษฐกิจตกตํ่าตอการฝากเงิน รอยละ 53.33 และไมไดรับผลกระทบตอการฝากเงิน รอยละ 46.67 
สําหรับในกลุมลูกคาท่ีใชบริการเงินฝาก แบบไมปลอดภาษี พบวามีจํานวนลูกคาประเภทนี้ รอยละ 
79.17 ท่ีไดรับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจท่ีตกตํ่า 6. การรับรู/รับทราบสําหรับลูกคาท่ีไมใชบริการ
เงินฝากแบบปลอดภาษีนั้นรอยละ 33.33 ยังไมทราบวาธนาคารฯมีเงินฝากแบบปลอดภาษี และรอย
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ละ 40.83 ยังไมทราบเง่ือนไขและสิทธิพิเศษของการฝากเงินแบบปลอดภาษี ท่ีเหลือรอยละ 59.27 ท่ี
ทราบวาธนาคารฯมีบริการเงินฝากแบบปลอดภาษี  7. ความคิดเห็นตอเง่ือนไขของบริการเงินฝาก
ดังกลาว เกี่ยวกับสิทธิพิเศษท่ีจูงใจในการฝากเงินแบบปลอดภาษีซ่ึงไดรับการยกเวนภาษีดอกเบ้ีย
เงินฝากเปนสิทธิพิเศษท่ีจูงใจมากท่ีสุด รองลงมาคือการไดรับอัตราดอกเบ้ียสูงกวาการฝากเงิน
ประเภทอ่ืน ผลดังกลาวนี้ช้ีใหเห็นวาการเก็บภาษีดอกเบ้ียเงินฝาก มีผลตอการตัดสินใจเลือกรูปแบบ
ในการถือออม  

พรพิไล  โนจา (2544) ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการรับฝาก-ถอน
ดวยระบบคิวของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาความพึง
พอใจของลูกคาตอกาใหบริการรบฝาก-ถอนดวยระบบคิวของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ท้ัง 4 ดาน โดยเฉล่ียมีความพึงพอใจระดับมากทุกดาน ไดแก ดานการ
ใหบริการ ดานสถานท่ี ดานพนักงาน และดานอุปกรณเคร่ืองใชสํานักงาน ตามลําดับ โดยมี
รายละเอียดดังนี้ ดานการใหบริการ ลูกคามีความพึงพอใจตอความทันสมัยของระบบคิวเปนอันดับ
หนึ่ง รองลงมาคือ ความเพียงพอของกระดาษคิว และความถูกตองของงานที่ไดรับบริการ ดาน
สถานท่ี ลูกคามีความพึงพอใจตอความมีระเบียบและความสะอาดภายในธนาคารเปนอันดับหนึ่ง 
รองลงมาคือ บรรยากาศภายในธนาคาร และความเพียงพอของท่ีนั่งรอรับบริการ ดานพนักงาน 
ลูกคามีความพึงพอใจตอมรรยาทและความสุภาพของพนักงานในการใหบริการเปนอันดับหนึ่ง 
รองลงมาคือ ความมีมนุษยสัมพันธท่ีดี และความรอบรูในบริการและงานที่เกี่ยวของ ดานอุปกรณ
เคร่ืองใชสํานักงาน ลูกคามีความพึงพอใจตอความเปนระเบียบของใบรับฝาก-ถอน เอกสาร และ
เคร่ืองเขียนตางๆ เปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือความพึงพอใจของใบรับฝาก-ถอนเอกสาร และเคร่ือง
เขียนตางๆ  

 วิจิตร   จิตรวศินกุล (2545) ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนราชวงศ จังหวัดเชียงใหม พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดสวนใหญจะมีระดับความพึงพอใจระดับปานกลางทุกปจจยั มีระดบัความพงึ
พอใจมากเพียง 2-3 ปจจัยเทานั้น และยังมีปจจัยท่ีมีระดับความพึงพอใจนอยไดแก  ปจจัยดานราคา 
อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก และอัตราดอกเบ้ียเงินใหกูยืม และปจจัยดานกระบวนการ (ข้ันตอนการ
ใหบริการ) คือจํานวนพนักงานท่ีใหบริการแสดงใหเห็นวาอาจจะเกิดปญหาตอธุรกิจไดในอนาคต 
ธนาคารควรพิจารณาปรับปรุงการใหบริการในทุกๆ ดานเพื่อแขงขันในตลาดได และความอยูรอดของ
ธุรกิจ โดยพิจารณาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ โดยการประชาสัมพันธ
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ใหทราบถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ และคุณคาท่ีลูกคาจะไดรับใหมากข้ึน ดานราคาพิจารณาอัตรา
ดอกเบ้ียและคาธรรมเนียมตางๆ ใหเหมาะสมและแขงขันกับตลาดได  

ยรรยง พรอมสุข (2546)  ไดทําการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการสินเช่ือ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของ ธนาคารไทยพาณิชย สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม  สมมุติฐานการวิจัยคร้ังนี้คือ1. ปจจัยทางการบริหารมีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  2. หลักเกณฑการ
ใหบริการสินเช่ือวิสาหกิจฯ มีผลตอความพึงพอใจ 3. ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาลักษณะกิจการ และระดับรายไดตอเดือน มีผลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการสินเช่ือฯ จากผลการวิจัย ปจจัยทางการบริหารท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการใช
บริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมฯ ในระดับมากท่ีสุด คือ ดานองคการ สวนปจจัย
ทารงดานพนักงาน ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก และปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาด 
ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับกลาง พรอมท้ังดานหลักเกณฑการใหสินเช่ือฯ ลูกคามีความพึง
พอใจอยูในระดับกลาง  

อรพิน   ธนิกกุล (2546) ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการฝาก-ถอน
ของธนาคาร : กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขายอยแมกลอง พบวาความพึงพอใจ
ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเรียงลําดับจาก
มากไปหานอย ดังนี้คือ 1) ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 2) ปจจัยดานกระบวนการในการ
ใหบริการ 3) ปจจัยดานพนักงานผู 4) ปจจัยดานผลิตภัณฑ 5) ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 6) ปจจัย
ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ และ 7) สวนปจจัยดานราคา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย  อัตรา
คาธรรมเนียมบัตรเอทีเอ็ม อัตราคาธรรมเนียมการใหบริการเงินโอนอัตราดอกเบ้ียเงินกู อัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝาก ในระดับพึงพอใจปานกลางทุกปจจัย ยกเวนอัตราคาธรรมเนียมบัตรเอทีเอ็มท่ีมี
ความพึงพอใจมาก 

ปรีดี  ชื่นจิตตศิริ (2548) ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเช่ือของ
ศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัทธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวาระดับความ
คาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอบริการดานสินเช่ือของศูนย ธุรกิจลูกคา
บรรษัทธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม สามารถเปรียบเทียบแตละปจจัยยอย
ไดดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคลากร ดานการสรางและนําเสนอ
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ลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและมี
ความพึงพอใจในระดับมาก สวนดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมี
ความคาดหวังและมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

สุวรรณ  ตั้งชีวะสมบัติ (2548) ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนา เชียงใหม พบวาการใหบริการดานเงิน
ฝากผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉล่ียในระดับมาก  คือ  ดาน
กระบวนการ ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ ดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ และดานการจัด
จําหนาย และมีความคาดหวังมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง คือ ดานการสงเสริมการตลาด และดาน
ราคา ตามลําดับ สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉล่ียในระดับมาก คือ กระบวนการ และ
มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง คือ ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดานการจัดจําหนาย และดานราคา 
ตามลําดับ 


