
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 
 2.1.1  ทฤษฎีอุปสงค (Demand Theory) 
            เดช กาญจนางกูร (2539) ไดอธิบายทฤษฎีอุปสงคไววา อุปสงคหรือปริมาณการซื้อ
สินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง ในวิชาเศรษฐศาสตรนั้นหมายถึงอุปสงคที่มีประสิทธิผล 
(Effective Demand)ซ่ึงหมายถึงอุปสงคที่มีการซื้อขายเกิดขึ้นแลวจริงๆซึ่งจะตองมีองคประกอบ 3 
ประการ กลาวคือ เมื่อผูบริโภคมีความปรารถนาอยากบริโภคสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง 
(Desirable) แลวผูบริโภคจะตองมีความสามารถที่จะตองซื้อหามาใหได (Ability to Pay) และมี
ความเต็มใจหรือมีความพอใจที่ไดซ้ือหาสินคาหรือบริการชนิดนั้นมาสนองความตองการของตน 
(Willingness to Pay) ดังนั้นเมื่อพิจารณาถึงพฤติกรรมของผูบริโภคแตละคนแลวมักพบวา ตามปกติ
ของผูบริโภคทุกคนยอมมีความปรารถนาที่ตองการไดรับความพึงพอใจสูงสุดในการบริโภคสินคา
และบริการจากการใชจายรายไดที่ตนไดรับมาจํานวนหนึ่งอยูเสมอ 
 อยางไรก็ดี ความพึงพอใจจากการบริโภคสินคาหรือบริการจะมากนอยเพียงไร
ยอมขึ้นอยูกับปริมาณสินคาหรือบริการที่นํามาบริโภคเปนสําคัญ กลาวคือถาไดบริโภคสินคาหรือ
บริการชนิดใดเปนปริมาณมากขึ้นตามความตองการแลวก็ยอมไดรับความพึงพอใจมากขึ้น และถา
ไดบริโภคสินคาหรือบริการเปนปริมาณนอย ไมเพียงพอกับความตองการก็ยอมไดรับความพงึพอใจ
นอย แตเนื่องจากผูบริโภคทุกคนมีรายไดจํากัด การที่จะซื้อสินคาหรือบริการชนิดใดมาบริโภคได
เปนปริมาณมากหรือนอยนั้นอยูกับปจจัยอ่ืนๆที่เกี่ยวของอีกดวย ดังนั้นการที่ผูบริโภคจะไดรับความ
พึงพอใจจากการบริโภคสินคาหรือบริการชนิดใดนั้น ผูบริโภคจะตองมีปจจัยหลายประการในการ
เลือกบริโภคสินคาบริการชนิดนั้นๆซึ่งไดแก รสนิยมของผูบริโภค รายไดของผูบริโภค ระดับราคา
ของสินคาและการบริการชนิดนั้น ระดับราคาของสินคาและบริการชนิดอื่นๆที่เกี่ยวของ คุณภาพ
ของสินคาหรือบริการ ความสะดวกของการซื้อ ความออนนอมของคนขาย การโฆษณา การ
สงเสริมการขาย ตลอดจนฤดูกาลเหลานี้เปนตน 
 อยางไรก็ตาม ตัวกําหนดอุปสงคหรือตัวแปร (Variable) หรือปจจัยตางๆที่มีอิทธิพล
ตอจํานวนสินคาหรือบริการที่ผูบริโภคปรารถนาที่จะซื้อ (Quantity Demanded) นั้นอาจมีอิทธิพล
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ตอปริมาณการซื้อมากนอยไมเทากัน ทั้งนี้ขึ้นอยูกับพฤติกรรมของผูบริโภคแตละคน และกาลเวลา 
เปนตน สําหรับปจจัยที่เปนตัวกําหนดปริมาณการซื้อสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่งนั้นมี
มากมายหลายประการ ดังนี้ 

1)  ปริมาณซื้อสินคาชนิดใดชนิดหนึ่งยอมขึ้นอยูกับระดับราคาของสินคาชนิดนั้นกลาวคือ
เมื่อราคาสินคาชนิดใดเพิ่มสูงขึ้น ปริมาณซ้ือสินคาชนิดนั้นจะนอยลง แตถาระดับราคาสินคาชนิด
ใดต่ําลง ปริมาณการซื้อสินคาชนิดนั้นมีมากขึ้น 

2) ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับรสนิยมของผูบริโภคและความนิยมของคนสวนใหญในสังคม 
รสนิยมอาจเกี่ยวของกับความรูสึกนึกนิยมชมชอบช่ัวขณะหนึ่งซึ่งเปลี่ยนไปอยางรวดเร็ว เชน แบบ
เสื้อ ภาพยนตร เทปเพลง เปนตน แตบางกรณีความนิยมนั้นอาจก็คงทนอยูนาน เชนรูปแบบ
ส่ิงกอสราง รถยนต เปนตน ส่ิงที่กําหนดรสนิยมของผูบริโภคไดแก อายุ เพศ ความเชื่อ คานิยม 
การศึกษา เปนตน ดังนั้นอิทธิพลของการโฆษณาจึงเปนไปเพื่อหวังผลในการเปลี่ยนแปลง รสนิยม 
หรือมิฉะนั้นก็เพื่อรักษารสนิยมของผูบริโภคใหคงเดิมนั่นเอง 

3) ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับจํานวนประชากร ตามปกติเมื่อประชากรเพิ่มจํานวนขึ้นปริมาณการ
ซ้ือสินคาและบริการจะเพิ่มขึ้นตามการเพิ่มจํานวนประชากร และประชากรเหลานี้จะตองมีอํานาจ
ซ้ือดวย จึงจะสามารถซื้อสินคาไดมากขึ้น 

4) ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับรายไดเฉลี่ยของครัวเรือน โดยทั่วไปแลวเมื่อประชากรมีรายไดเฉลี่ย
สูงขึ้นความตองการสินคาและบริการจะเปลี่ยนไปคือมักจะลดการบริโภคสินคาที่มีราคาถูก และใน
ขณะเดียวกันก็หันไปบริโภคสินคาที่มีราคาแพงขึ้นแทนซึ่งสามารถสรุปได 2 ประเภทดังนี้ 
      ก) สินคาปกติ (Normal Goods) สินคาปกติโดยทั่วไปมักมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกันกับระดับรายไดของผูบริโภค กลาวคือถาผูบริโภคมีรายไดเพิ่มขึ้นแลว มีการซื้อ
สินคาชนิดใดเพิ่มขึ้นและถาผูบริโภคมีรายไดลดลงตามมีการซื้อสินคาชนิดใดลดลงแลวเราเรียก
สินคาชนิดนั้นวาสินคาปกติ 
     ข) สินคาดอยคุณภาพ (Inferior Goods) สินคาบางชนิดเปนสินคาดอยคุณภาพใน
สายตาของผูบริโภค กลาวคือถาผูบริโภคมีรายไดต่ํามีการซื้อสินคาชนิดใดเปนจํานวนมาก แตถา
ผูบริโภคมีรายไดเพิ่มขึ้น แลวมีการซื้อสินคาชนิดใดนั้นนอยลง เราเรียกสินคาชนิดนั้นวาสินคาดอย
คุณภาพ ทั้งนี้เนื่องจากผูบริโภคจะหันไปซื้อสินคาที่มีคุณภาพดีกวาทดแทน 
 5) ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับสภาพการกระจายรายไดในระบบเศรษฐกิจ เชนประเทศที่มีบอ
น้ํามัน ปรากฏวารายไดสวนใหญตกอยูในมือของคนกลุมนอย สวนคนกลุมใหญจะมีรายไดต่ํามาก
ประเทศที่มีสังคมแบบนี้การบริโภคจะแตกตางจากประเทศที่มีสังคมที่มีการกระจายรายไดคอนขาง
ทัดเทียมกันถึงแมวารายไดเฉลี่ยของทั้งสองประเทศจะอยูในระดับใกลเคียงกันก็ตาม 
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 6) ตามปกติความตองการของผูบริโภคอาจสนองดวยสินคาหลายชนิด ถาสินคาชนิดหนึ่งมี
ราคาสูงขึ้น ผูบริโภคอาจจะหันไปซื้อสินคาอื่นเปนการทดแทนหรือเปนการใชประกอบกันมากขึ้น
ก็ไดซ่ึงสามารถสรุปได 2 ประเภทดังนี้ 
 ก) สินคาที่ใชทดแทนกันได (Substitution Goods) เชนเนื้อหมูกับเนื้อวัว หรือ ชา
กับกาแฟเปนตน ถาหากมีการเปลี่ยนแปลงในสินคาหนึ่ง จะมีผลกระทบตอสินคาอีกตัวหนึ่ง ใน
ลักษณะตรงขามกัน เชน ถาราคาเนื้อหมูสูงขึ้นผูบริโภคจะซื้อเนื้อหมูนอยลง โดยหันไปซื้อเนื้อวัว
เพิ่มมากขึ้นแทนหรือถาราคากาแฟสูงขึ้นผูบริโภคจะบริโภคกาแฟนอยลง โดยหันไปบริโภคชามาก
ขึ้นเปนตน 
  ข) สินคาที่ใชประกอบกันหรือรวมกัน (Complementary Goods) เชนรถยนตกับ
น้ํามัน หรือกาแฟกับน้ําตาล เปนตน ถาหากมีการเปลี่ยนแปลงในตัวสินคาตัวใดตัวหนึ่งจะมี
ผลกระทบตอสินคาอีกชนิดหนึ่งในลักษณะทิศทางเดียวกัน เชน ถาราคาน้ํามันลดลงอุปสงคตอ
รถยนตจะเพิ่มขึ้น เปนตน 
 7) ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับฤดูกาลเชนในประเทศที่อยูในเขตหนาวเมื่อเขาสูฤดูหนาว 
ประชาชนตองหาเครื่องนุงหมกันหนาว ทําใหความตองการสินคาเครื่องกันหนาวตางๆในชวงเวลา 
ดังกลาวเพิ่มขึ้น 
 8) ปจจัยอ่ืนๆ เชน การโฆษณาหรือการสงเสริมการขาย เปนตน 
  ปจจัยตางๆทั้ง 8 ประการดังกลาวขางตน เราสามารถนํามาเขียนแสดงความสัมพันธกับ
ปริมาณการซื้อสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่งไดในรูปของฟงกช่ันอุปสงค (Demand Function) 
  ดังนั้น ฟงกช่ันอุปสงค (Demand Function) จึงหมายถึงการแสดงความสัมพันธระหวาง
จํานวนสินคาชนิดใดชนิดหนึ่งที่ผูซ้ือตองการซื้อกับปจจัยสาเหตุตางๆซึ่งจะเปนตัวกําหนดวาผูซ้ือ
ตองการซื้อสินคาชนิดนั้นเปนปริมาณเทาไร ซ่ึงสามารถเขียนแสดงฟงกชันอุปสงค (Demand 
Function) ในรูปของฟงกชันทางคณิตศาสตรไดดังนี้ 
     Qx = f (Px,A1,A2,A3,…) 
  จากฟงกชันอุปสงคดังกลาวแสดงใหเห็นวาปริมาณซื้อสินคาชนิดใดชนิดหนึ่งสมมติให
เปนสินคา X (Qx)  เปนตัวแปรตาม (Dependent Variable) สวนตัวกําหนดตางๆเราเรียกวาตัวแปร
อิสระ(Independent Variable) เนื่องจากในบรรดาตัวกําหนดทั้งหลายนั้น ตัวแปร Px มีอิทธิพลตอตัว
แปร Qx มากที่สุด ดังนั้นเราจึงให Px  เปนตัวกําหนดโดยตรง (Direct determinant) สวนตัวแปรอื่นๆ
ที่เหลือคือ (A1,A2,A3,…) ใหเปนตัวกําหนดโดยออม (Indirect determinant) การแบงตัวกําหนด
ออกเปน 2 กลุมเชนนี้จะชวยใหเราเขาใจความแตกตางทระหวางการเปลี่ยนแปลงของปริมาณการ
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ซ้ือ (Quantity Demand) และการเปลี่ยนแปลงของฟงกชันหรือการเปลี่ยนแปลงของเสนอุปสงค 
(Demand Curve) ไดงายและดีขึ้น 

2.1.2  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค  (Consumer  Behavior  Theory) 

           ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคไดมีนักวิชาการไดทําการศึกษาไวเปนจํานวนมาก  แตใน
การศึกษานี้พิจาณาทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคตามที่ ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541)ไดให
ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคไววา “พฤติกรรมผูบริโภคหมายถึงการกระทําของบุคคลใด
บุคคลหนึ่ง ซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดการใหไดมาซึ่งสินคาและบริการ”   
    การศึกษาทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค  (Consumer  Behavior  Theory)  จะทําใหทราบ
สาเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อ  โดยเริ่มตนจากสิ่งกระตุน  (Stimulus)  ที่ทําใหเกิดความ
ตองการ  ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ  (Buyer’s  black  box)  ซ่ึงเปรียบเสมือน
กลองดําซึ่งผูผลิต  หรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได  ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจาก
ลักษณะตางของผูซ้ือ  กอใหเกิดการตอบสนองหรือการตัดสินใจของผูซ้ือ  (Buyer’s Response)  เรา
เรียกทฤษฎีนี้อีกอยางวา  S-R  Theory  ซ่ึงแสดงในรูปของแผนภาพที่  2.1 

รูปท่ี 2.1  แสดงรูปแบบทฤษฎีพฤติกรรมของผูบริโภค 
 

 
 
 
 

แบบแผนพฤติกรรมของผูซ้ืออยางงาย หรือ S-R Theory  สามารถแสดงเปนแผนภาพที่ 2.2 ไดดังนี้ 

สิ่งกระตุนภายนอก  กลองดําของผูซื้อ  การตอบสนองของผูซื้อ 

สิ่งกระตุนทางการ
ตลาดผลิตภัณฑ 

สิ่งกระตุนอื่นๆ   

- ราคา 
- การจัดจําหนาย 
- การสงเสริมการขาย 

- เศรษฐกิจ 
- เทคโนโลยี 
- การเมือง 
- วัฒนธรรม 

 

- ลักษณะของผูซื้อ 
- ดานวัฒนธรรม 
- ดานสังคม 
- ดานบุคคล 
- ดานจิตวิทยา 

- ขั้นตอนการตัดสินใจ 
- การรับรูปญหา 
- การคนหาขอมูล 
- การประเมินผลทางเลือก 
- การตัดสินใจซื้อ 
- พฤติกรรมหลังการซื้อ 
 

 

- การเลือกผลิตภัณฑ 
- การเลือกตราสินคา 
- การเลือกผูจัดจําหนาย 
- เวลาในการซื้อ 
- ปริมาณการซื้อ 

รูปท่ี 2.2  แสดงแบบแผนพฤติกรรมของผูซ้ืออยางงาย หรือ S-R Theory   
 

 
สิ่งกระตุนทางการตลาด 
และสิ่งกระตุนอื่น ๆ 

(Stimulus) 

 
กลองดําหรือความรูสึก 

นึกคิดของผูซื้อ 
(Buyer’s black box) 

 
การตอบสนองของผูซื้อ 

 
(Buyer’s Response) 
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รายละเอียดแบบแผนพฤติกรรมของผูซ้ืออยางงาย หรือ S-R Theory  ตามรูปท่ี 2.2  มีดังนี้ 
 1) สิ่งกระตุน  (Stimulus) 
      ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside Stimulus) และสิ่งกระตุนจาก
ภายนอก  (Outside Stimulus)  นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก  เพื่อให
ผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ   ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา  ซ่ึงอาจใช
เหตุจูงใจซื้อดานเหตุผลและใชเหตุจูงใจการใหซ้ือดานจิตวิทยาก็ได   ส่ิงกระตุนภายนอก
ประกอบดวย  2  สวนคือ 
  1.1)  ส่ิงกระตุนทางการตลาด  (Marketing  Stimulus)  เปนสิ่งกระตุนที่นักการ
ตลาดสามารถควบคุมและตองจัดใหมีขึ้นเปนสิ่งกระตุนที่ เกี่ยวของกับการสวนประสมทาง
การตลาด  (Marketing Mix)  ประกอบดวย 
   -  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  (Product)   เชน  ออกแบบผลิตภัณฑให
สวยงามเพื่อกระตุนความตองการ 
   -  ส่ิงกระตุนดานราคา  (Price)  เชน  การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสม
กับผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 
   -  ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย  (Distribution)  เชน  จัด
จําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง  การจัดสถานที่  เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูบริโภคถือวาเปนการ
กระตุนความตองการซื้อ 
   -  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด  (Promotion)  เชน  การโฆษณา
สม่ําเสมอ  การใชความพยายามของพนักงานขาย  การลดแลกแจกแถม  การสรางความสัมพันธอัน
ดีกับบุคคลทั่วไป  ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 
  1.2)  ส่ิงกระตุนอื่น ๆ   (Other  Stimulus)  เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคอยู
ภายนอกองคการซึ่งบริษัทควบคุมไมไดส่ิงกระตุนเหลานี้ไดแก 
   -  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ  (Economic)  เชน  ภาวะเศรษฐกิจ  รายไดของ
ผูบริโภคเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
   -  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี  (Technological)  เชน  เทคโนโลยีใหมดาน
การฝากถอนเงินอัตโนมัติสามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 
   -  ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง  (Law and Political)  เชน  
กฎหมายเพิ่มลดภาษีสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ 
   -  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม  (Cultural)  เชน  ขนบธรรมเนียมประเพณี
ไทยในเทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาล 
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 2)  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ  (Buyer’s black box) 
       ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือที่เปรียบเสมือนกลองดํา  (Black Box)  ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไม
สามารถทราบได  จึงพยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ  ซ่ึงจะไดรับอิทธิพลมาจากลักษณะ
ของผูซ้ือ  และกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
  2.1) ลักษณะของผูซื้อ  (Buyer  Characterstics)  ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจาก
ปจจัยตาง ๆ คือ  ปจจัยดานวัฒนธรรม  ปจจัยดานสังคม  ปจจัยสวนบุคคล  และปจจัยดานจิตวิทยา
ซ่ึงเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
  2.2) ปจจัยดานวัฒนธรรม  (Cultural  Factor)  นั้นเปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษย
สรางขึ้น  โดยเปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่ง  โดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรม
ของมนุษยในสังคม  คานิยมในวัฒนธรรมจะกําหนดลักษณะของสังคม  และกําหนดความแตกตาง
ของสังคมหนึ่งจากสังคมอื่นวัฒนธรรมเปนสิ่งกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล 
  2.3)  ปจจัยดานสังคม  (Social  Factor)  เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน  
และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ  ลักษณะทางสังคมประกอบดวยกลุมอางอิง  ครอบครัว  บทบาท  
และสถานะของผูซ้ือ 
  2.4)  ปจจัยสวนบุคคล  (Personal  Factor)  การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพล
จากลักษณะสวนบุคคลของคนทางดานตาง ๆ ไดแก  อายุ  ขั้นตอนวัฎจักรชีวิตครอบครัว  อาชีพ  
โอกาสทางเศรษฐกิจ  การศึกษา  รูปแบบการดํารงชีวิต  บุคลิกภาพ  และแนวความคิดสวนบุคคล 
  2.5) ปจจัยทางจิตวิทยา  (Psychological  Factor)  การเลือกซื้อของบุคคลไดรับ
อิทธิพลจากปจจัยทางดานจิตวิทยา  ซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การซื้อและการใชสินคาประกอบดวย  การจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู  ความเชื่อถือและทัศนคติ  
บุคลิกภาพ  และแนวความคิดของตัวเอง 
  2.6)  กระบวนการตัดสินใจซื้อ  (Buyer Decision Process)  ประกอบดวย  ขั้นตอน
การรับรูปญหา  การคนหาขอมูล  การประเมินผลทางเลือก  การตัดสินใจซื้อ  และพฤติกรรม
ภายหลังการซื้อ 
 

 3)  การตอบสนองของผูซ้ือ  (Buyer’s  Response) 
       การตอบสนองของผู ซ้ือ หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค จะมีการตัดสินใจใน
ประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
  3.1)  การเลือกผลิตภัณฑ  (Product  Choice)  ตัวอยาง  การเลือกผลิตภัณฑอาหาร
เชา  มีทางเลือกคือ  นมสดกลอง  ขนมปง  ขาวตม  เปนตน 
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  3.2)  การเลือกตราสินคา  (Brand  Choice)  ตัวอยาง  ถาผูบริโภคเลือกนมสดกลอง
จะเลือกยี่หอหนองโพ  มะลิ  เปนตน 
  3.3)  การเลือกผูขาย  (Dealer  Choice)  ตัวอยาง  ผูบริโภคจะเลือกใชบริการจาก
หางสรรพสินคาใดหรือรานคาใดใกลบาน 
  3.4)  การเลือกเวลาในการซื้อ  (Purchase  Time)  ตัวอยาง  ผูบริโภคจะเลือกเวลา
เชา  กลางวันหรือเย็นในการซื้อสินคาจากหางสรรพสินคา 
  3.5)  การเลือกปริมาณการซื้อ  (Purchase  Amount)  ตัวอยาง  ผูบริโภคจะเลือกจะ
ซ้ือในปริมาณหนึ่งชิ้น  คร่ึงโหล  หรือหนึ่งโหล  เปนตน 
 

 2.1.3  แนวคิดกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
            ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  (2541) ไดอธิบายแนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธการตลาด
สําหรับธุรกิจบริการวารูปแบบของกลยุทธมี  3  ประการ  มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
  1)  การตลาดภายใน  (Internal  Marking)  การตลาดภายในของธนาคารจะรวมถึง
การฝกอบรมและการจูงใจพนักงานขายบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา  รวมถึงพนักงาน
ที่ใหการสนับสนุนการใหบริการ  ใหทํางานรวมกันเปนทีม  เพื่อสรางความพึงพอใจใหลูกคา 
  2)  การตลาดภายนอก  (External  Marking)  เปนการใชเครื่องมือทางการตลาด  
เพื่อใหบริการแกลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ  การกําหนดราคา  การจัดจําหนาย  และการ
ใหบริการแกลูกคา 
  3)  การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย  (Interactive  Marking)  คือการ
สรางคุณภาพการใหบริการใหเปนที่เชื่อถือและเกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา  ลูกคาจะ
ยอมรับหรือไมนั้น  ขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา 
 

 สําหรับภารกิจหรืองานที่สําคัญของธุรกิจใหบริการมี  3  ประการ  ดังนี้ 
 (1)  การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน  (Managing  Competitive  Differentiation)  
        งานการตลาดของผูบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขันรวมถึงการ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน  สามารถทําไดในลักษณะตาง ๆ ดังนี้ 
  (1.1) การบริการที่นําเสนอโดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคา   ซ่ึง
ประกอบดวย  2  ประการคือ 
   -  การใหบริการพื้นฐาน  ไดแก  ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังจะไดรับบริการจาก
ธนาคาร  เชน  ความรวดเร็ว  ความสะดวกสบาย  และส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ที่ใหมากับ
ผูใชบริการ 
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   -  ลักษณะการใหบริการเสริม  ไดแก  บริการที่ธนาคารมีเพิ่มเติมให
นอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป  เชน  บริการโอนเงิน  บริการบัตรเครดิต-เดบิต  บริการหกับญัชี
เงินฝากเพื่อชําระคาสาธารณูปโภค 
  (1.2)  โดยการตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของลูกคา  การสง
มอบบริการที่มีคุณภาพอยางสม่ําเสมอไดเหนือกวาคูแขง 
  (1.3)  การสรางภาพลักษณโดยอาศัยสัญลักษณตราสินคาโดยใชเครื่องมือการ
โฆษณาและประชาสัมพันธอ่ืน ๆ  
  (1.4)  ลักษณะดานนวัตกรรมเปนการเสนอบริการในลักษณะที่มีแนวความคิดริเร่ิม
แตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป  เชน  ธนาคารพาณิชยไดมีการนําเอาเทคโนโลยีสมัยใหมมา
บริการใหลูกคา เปนตน 
 (2)  คุณภาพการใหบริการ  (Service  Quality) 
         คุณภาพการใหบริการ  เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการ
ใหบริการ  คือการรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขง  โดยเสนอคุณภาพการใหบริการ
ตามที่ลูกคาคาดหวัง  ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของธนาคารที่ลูกคาตองการจะได
จากประสบการณในอดีต  การพูดปากตอปาก  การโฆษณา  ซ่ึงลูกคาจะพอใจเมื่อไดรับสิ่งที่เขา
ตองการ  เมื่อเขามีความตองการ  ณ  สถานที่เขาตองการ  ในรูปแบบที่เขาตองการ  ลักษณะของ
คุณภาพการใหบริการมีดังนี้ 

(2.1)  การเขาถึงลูกคา  บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา  
สถานที่  แกลูกคา  คือ  ไมตองรอนาน  และสถานที่ตั้งมีความเหมาะสม 

(2.2)  การติดตอส่ือสาร  พนักงานธนาคารที่ใหบริการตองอธิบายการเขารับบริการ
อยางถูกตอง  ใชภาษาที่เขาใจงาย 

(2.3)  ความสามารถ  พนักงานธนาคารที่ใหบริการตองมีความชํานาญมีความรู
ความสามารถในงาน 

(2.4)  ความมีน้ําใจ  คือ พนักงานธนาคารตองมีมนุษยสัมพันธและมีความเปน
กันเอง  ใหความชวยเหลือแนะนําอยางญาติมิตร 

(2.5)  ความนาเชื่อถือ  ธนาคารตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจ
ในบริการ  โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 

(2.6)  ความไววางใจ  บริการที่ธนาคารใหลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
(2.7)  การตอบสนองลูกคา  พนักงานธนาคารจะตองใหบริการ  และแกปญหาแก

ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
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(2.8)  ความปลอดภัย  บริการที่ธนาคารใหลูกคาตองไมมีอันตราย  ความเสี่ยง  

และปญหาตาง ๆ  
(2.9)  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก  บริการของธนาคารที่ลูกคาไดรับจะทําให

ลูกคาคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการที่จะไดรับการบริการ 
(2.10)  การเขาใจและรูจักลูกคา  พนักงานธนาคารที่ใหบริการลูกคาตองเขาใจถึง

ความตองการของลูกคา  และสนใจที่จะตอบสนองความตองการ 
 

 (3)  การบริหารประสิทธิภาพในการใหบริการ  (Managing  Productivity) 
        การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการธุรกิจใหบริการสามารถทําได  ดังนี้ 
  (3.1)  การใหพนักงานทํางานมากขึ้น  หรือมีความชํานาญสูงขึ้นโดยจายคาจางเทา
เดิมและเพิ่มปริมาณการใหบริการ  โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง 
  (3.2)  เปลี่ยนบริการใหเปนอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือเขามาชวย  และสราง
มาตรฐานการใหบริการ 
  (3.3)  การใหบริการที่ไปลดการใหบริการอื่น ๆ เชน  บริการตู  ATM  จะชวยลด
บริการหนาเคานเตอรของธนาคารได 
  (3.4)  การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น  เชนการนํากลองรับฝากเช็ค
ดวนมาใช  หรือการมีเครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ 
  (3.5)  การจูงใจใหลูกคาใชแรงงานแทนแรงงานของธนาคาร  เชน การใหลูกคา
กรอกแบบฟอรมเอง 
  

2.1.4  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ 
            Woodruff and Helen (1995)  ไดมีการนําเสนอสวนผสมทางการตลาดของธุรกิจเพิ่ม
จาก  (4P)  เปน  (7P)  ซ่ึงไดแก  ผลิตภัณฑ  ราคา  การสงเสริมการตลาด  สถานที่หรือชองทางการ
จัดจําหนาย  บุคลากร  กระบวนการใหบริการ  และสิ่งเสนอทางกายภาพซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
  1)  ผลิตภัณฑ  (Product)  ผลิตภัณฑ  คือ  เปนสิ่งซึ่งสนองความจําเปนและความ
ตองการของมนุษยไดผลิตภัณฑอาจเปนสิ่งมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได  ซ่ึงแตะตองไดและแตะตอง
ไมได  สวนประกอบของผลิตภัณฑประกอบดวย  ตัวผลิตภัณฑ  ช่ือผลิตภัณฑ  การบรรจุหีบหอ  
เปนตน 
  2)  ราคา  (Price)  ราคาคือคุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน  เปนสิ่งที่กําหนด
มูลคาในการแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการในรูปของเงินตรา  เปนสวนที่เกี่ยวกับวิธีการกําหนดราคา  
นโยบายและกลยุทธตาง ๆ  ในการกําหนดราคา 
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  3)  การจัดจําหนาย  (Place)  การจัดจําหนายคือกิจกรรมการนําผลิตภัณฑที่กําหนด
ไวออกสูตลาดเปาหมาย  ในสวนประสมนี้ไมไดหมายถึงเฉพาะสถานที่จําหนายอยางเดียว  แตเปน
การพิจารณาวาจะจําหนายผานคนกลางตาง  ๆ อยางไร  และมีการเคลื่อนยายสินคาอยางไรสวน
ประสมในการจัดจําหนาย  (Distribution  Mix)  ประกอบดวย 
   -  ชองทางการจัดจําหนาย  (Channel  of  Distribution)  คือ  กลุมของ
สถาบัน หรือบุคคลที่ทําหนาที่หรือกิจกรรมอันจะนําผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค 
   -  การกระจายตัวสินคา  (Physical  Distribution)  คือ  กิจกรรมทั้งสิ้นที่
เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัวสินคาที่มีปริมาณถูกตองไปยังสถานที่ที่ตองการและเวลาที่เหมาะสม 
  4 )  การสง เสริมการตลาด   (Promotion)   การสง เสริมการตลาดเปนการ
ติดตอส่ือสารระหวางผูจัดจําหนายและตลาดเปาหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ  โดยมีวัตถุประสงคที่แจง
ขาวสาร  หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ  การสงเสริมทางการตลาดอาจทําได  4  
แบบดวยกัน  ซ่ึงเรียกวา  สวนผสมการสงเสริมการตลาด  (Promotion  Mix)  หรือสวนประสมใน
การติดตอส่ือสาร  (Communication  Mix)  ประกอบไปดวย 
   4.1)  การโฆษณา   เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล  โดยผานสื่อ
ตาง ๆ และผูอุปถัมภรายการตองเสียคาใชจายในการโฆษณาที่ผานสื่อ  เชน  หนังสือพิมพ  วิทยุ  
โทรทัศน  ปายโฆษณา  เปนตน 
   4.2)  ขายโดยใชบุคคล  (Personal  Selling)  เปนการติดตอส่ือสารทางตรง
แบบเผชิญหนาระหวางผูขายและลูกคาที่มีอํานาจซื้อ  ซ่ึงเปนการขายโดยพนักงานขาย 
   4.3)  การสงเสริมการขาย  (Sales  Promotion)  เปนกิจกรรมทางการตลาด
ที่นอกเหนือจากการขายโดยใชบุคคลการโฆษณาและการประชาสัมพันธที่ชวยกระตุนการซื้อของ
ผูบริโภคและประสิทธิภาพของผูขาย 
   4.4)  การใหขาวและประชาสัมพันธ  (Publicity  and  Public  Reation) 
            - การใหขาว  (Publicity)  การเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาและ
บริการแบบไมใชบุคคล 
            - การประชาสัมพันธ  (Public  Relation)   เปนความพยายามที่ได
จัดเตรียมไวขององคการเพื่อชักจูงกลุมสาธารณะใหเกิดความคิดเห็นหรือทัศนคติที่ดีตอองคการ 
  5)  บุคลากร  (People)  บุคลากรหรือพนักงาน  (Employees)  คือ  ผูใหบริการซึ่ง
คุณภาพในการใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก  การฝกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความ
พึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือผูอ่ืนในการทําธุรกิจ  พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติ
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ที่ดี  สามารถตอบสนองตอลูกคา  มีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกปญหาและสามารถ
สรางคานิยมใหกับองคกร 
  6)  กระบวนการใหบริการ  (Process)  กระบวนการของการใหบริการเปนขั้นตอน
ในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคาจะ
พิจารณาใน  2  ดาน  คือ  ความซับซอน  (Complexity)  และความหลากหลาย  (Divergence)  ใน
ดานของความซับซอนจะตองพิจารณาถึงขั้นตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ  เชน  
ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอขอรับบริการสินเชื่อ  ระยะเวลาในการอนุมัติเงินกู  ขั้นตอนการ
อนุมัติเงินกู  สวนในดานของความหลากหลาย   ตองพิจารณาถึงความมีอิสระความยืดหยุน  
ความสามารถที่จะเปลี่ยนแปลงขั้นตอนหรือลําดับการทํางานไดเชน  การปรับเปลี่ยนเงินคางวดให
เหมาะสมกับคุณสมบัติของลูกคาหรือระยะเวลาในการกูใหเหมาะสมกับความสามารถในการชําระ
หนี้ 
  7)  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical  Evidence  Presentation)
การนําเสนอเปนการสรางรูปลักษณะทางกายภาพใหเปนที่โดนตาโดนใจไดแกสภาพแวดลอมของ
สถานที่ใหบริการ  การออกแบบตกแตงและแบงสวน  หรือแผนกของพื้นที่ในอาคาร  และลักษณะ
ทางกายภาพอื่น ๆ ที่สามารถดึงดูดใจลูกคาและทําใหมองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยาง
ชัดเจนดวย 
 

2.1.5 ความหมาย แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
           วรรณมณี เฉตระการ (2545) กลาววา ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ ทัศนคติอยาง
หนึ่งที่เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การที่เราจะทราบวา บุคคลมีความพึงพอใจ
หรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัดความพึง
พอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้น และการ
แสดงความคิดเห็นนั้นจะตองตรงกับความรูสึกที่แทจริง จึงจะสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 
พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 กลาวไววา  “พึง”  เปนคําชวยกิริยาอื่น หมายความวา  
“ควร” เชน พึงใจ หมายความวา พอใจ ชอบใจ และคําวา  “พอ”  หมายความวา เทาที่ตองการ เต็ม
ความตองการ ถูกชอบ เมื่อนําคําสองคํามาผสมกัน พึงพอใจ จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามที่
ตองการ ซ่ึงสอดคลอง อมรลักษณ ปรีชาหาญ (2546) กลาวถึง ความพึงพอใจวา เปนความรูสึกที่
ไดรับความสําเร็จตามความมุงหวังและความตองการ เปนทัศนคติอยางหนึ่ง เกิดขึ้นเฉพาะในบุคคล
เพียงคนเดียว และความพอใจในงานเกี่ยวกับปจจุบันและสิ่งที่ผานมาในอดีต คนที่ทํางานจะตอง
ตัดสินระดับความพึงพอใจของตนจากประสบการณและสิ่งที่เปนอยูในขณะนั้นเปนเกณฑ และไม
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วาจะเปนคนระดับไหนการทํางานเปรียบประดุจโครงสรางและหลอหลอมชีวิตใหมีคุณคาอยูเสมอ  
ความพึงพอใจในงานชวยเสริมความรูสึกมีคุณคาใหแกคนทํางานได  นอกจากนั้นการทําให
คนทํางานมีความพอใจยังชวยลดโอกาสเปนปฏิปกษตองานของคนทํางานดวย  ในขณะที่เพิ่มศักดิ์ 
วิทยากรณ  (2542) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา  หมายถึง  ส่ิงใดก็ตามที่สามารถลดความ
ตรึงเครียดของมนุษยใหนอยลงและความตรึงเครียดนี้มีผลจากความตองการของมนุษย  เมื่อมนุษยมี
ความตองการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เมื่อใดความตองการไดรับการตอบสนองความตึง
เครียดก็จะนองลงหรือหมดไปทําใหเกิดความพึงพอใจ 
 วรรณมณี เฉตระการ (2545) ไดสรุปความพึงพอใจวาเปนการแสดงความรูสึกยินดี 
ยินดีของเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความตองการในสวนที่ขาดหายไป ซ่ึงเปนผลจากปจจัย
ตางๆที่เกี่ยวของ โดยปจจัยเหลานั้นสามารถสนองความตองการของบุคคลทั้งรางกายและจิตใจได
อยางเหมาะสม  และเปนการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลที่จะเลือกปฏิบัติในกิจกรรมนั้นๆ 
 

ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ 
 ทฤษฎีความพึงพอใจของ  Victor  Vroom 

 Victor  Vroom  ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววาเปนผลจากบุคคลนั้น ๆ เขาไป
มีสวนรวมในกิจกรรมหรือเขาไปรับรูแลวเห็นพอใจโดยความหมายของความพึงพอใจ  สามารถ
ทดแทนความหมายของทัศนคติได  ซ่ึงบางทีเรียกวาทฤษฎี  V.I.E.  เนื่องจากมีองคประกอบทฤษฎี
ที่สําคัญคือ 

 V  มาจากคําวา  valence  ซ่ึงหมายถึง  ความพึงพอใจ 

 I  มาจากคําวา  instrumentality    ซ่ึงหมายถึง   ส่ือ  เครื่องมือ   วิถีทางนําไปสูความพึง
พอใจ 

 E  มาจากคําวา  expectancy  หมายถึง  ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้น ๆ บุคคลมีความ
ตองการและมีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอยาง  ดังนั้นจึงตองกระทําดวยวิธีหนึ่งเพื่อตอบสนอง
ความตองการหรือส่ิงที่คาดหวังเอาไว  ซ่ึงเมื่อไดรับการตอบสนองแลวตามที่ตั้งความหวังหรือที่
คาดหวังเอาไวนั้นบุคคลก็จะไดรับความพึงพอใจและในขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้นไป
อีกเรื่อย ๆ (สมยศ  นาวีการ, 2533)   
 

แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541)  ความพึงพอใจเปนความรูสึกหลังการซื้อหรือรับ
บริการของบุคคลซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผู
ใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคากับการใหบริการที่เขาคาดหวัง  โดยผลที่ไดรับจากสินคา
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หรือบริการต่ํากวาความคาดหวังของลูกคาทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ  แตถาระดับผลที่ไดรับ
จากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา  ก็จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ  และถาผลที่
ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังที่ลูกคาตั้งไวก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ  ผู
ใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขันโดยการรักษาระดับคุณภาพการใหบริการ 

 รัชยา  กุลวานิชไชยนันท (2535)  กลาวไววา  การบริการที่ประสบความสําเร็จจะตอง
ประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตาง ๆ เหลานี้ได  คือ 

1. ความเชื่อถือได  (reliability)  ประกอบดวย 

1.1  ความสม่ําเสมอ  (consistency) 
1.2  ความพึ่งพาได  (dependability) 

2. การตอบสนอง  (responsive)  ประกอบดวย 

2.1  ความเต็มใจที่จะใหบริการ 

2.2  ความพรอมที่จะใหบริการและการอุทิศเวลา 
2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 
2.4  ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางด ี

3. ความสามารถ  (competence)  ประกอบดวย 

3.1  สามารถในการใหบริการ 

3.2  สามารถในการสื่อสาร 

3.3  สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

4. การเขาถึงบริการ  (access)  ประกอบดวย 

4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก  ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมายหรือ 
       ซับซอนเกินไป 

4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 

4.3  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 

4.4  อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 

5. ความสุภาพออนโยน  (courtesy)  ประกอบดวย 

5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 

5.2  ใหการตอนรับที่เหมาะสม 

5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ด ี
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6. การสื่อสาร  (communication)  ประกอบดวย 

6.1  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 

6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 

7. ความซื่อสัตย  (credibility)  คุณภาพของงานบริการ  มีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 

8. ความมั่นคง  (security)  ประกอบดวย 

8.1  ความปลอดภัยทางกายภาพ  เชน  เครื่องมือ  อุปกรณ 
9. ความเขาใจ  (understanding) 

9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 

9.2  การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 

9.3  การใหความสนใจตอผูใชบริการ 

10. การสรางสิ่งที่จับตองได  (tangibility) 
10.1  การเตรียมวัสดุ  อุปกรณ  ใหพรอมสําหรับใหบริการ 

10.2  การเตรียมอุปกรณ  เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 

10.3  การจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม  สะอาด 

 ความพึงพอใจของมนุษย  เปนการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เปนนามธรรมไมสามารถ
มองเห็นเปนรูปรางได  วรรณมณี  เฉตระการ  (2545) ไดกลาวถึง  ทฤษฎีจูงใจของ  Maslow วา  
A.H. Maslow  ไดเสนอทฤษฏีเกี่ยวกับแรงจูงใจ ซ่ึงเปนที่ยอมรับกันแพรหลาย และไดตั้งสมมติฐาน
เกี่ยวกับพฤติกรรมของมนุษย ไวดังนี้ 

1.  มนุษยมีความตองการ  ความตองการมีอยูเสมอไมส้ินสุด  ความตองการใดที่ไดรับการ
ตอบสนองแลว  ความตองการอยางอื่นจะเขามาแทนที่  ขบวนการนี้ไมมีที่ส้ินสุดและเกิดจนตาย 

2.  ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว  จะไมเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกตอไป  
ความพึงพอใจที่ไมไดรับการตอบสนองเทานั้นที่เปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 

3. ความตองการของมนุษยมีลําดับขั้น   ตามความสําคัญ  (A Hierarchy of need)  กลาวคือ  
เมื่อความตองการในระดับต่ําไดรับการตอบสนองแลว  ความตองการในระดับสูงก็จะเรียกรองใหมี
การตอบสนอง 

 

เชนเดียวกับ  Skinner (1953 อางถึงใน พิสมัย  วิบูลยสันติ, 2538: 30) รายงานวา  
นักจิตวิทยาชาวเยอรมัน  เชื่อวา  พฤติกรรมของมนุษยและสัตวถูกกําหนดโดยผลการกระทําหรือ
ผลกระทบ  (Conseqences)  เขาเชื่อวา  พฤติกรรมของมนุษยสามารถปรับเปลี่ยนไดโดยหลัก
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เงื่อนไขและแรงบวก ตามแนวคิดของสกินเนอร  พฤติกรรมทุกอยางจะประกอบไปดวย 3 ประการ 
คือ 

1. ส่ิงเรา  หมายถึง  สภาพการณหรือส่ิงแวดลอมที่ประสบ 
2. การตอบสนอง  หมายถึง  ปฏิกิริยาตอส่ิงเรา  หรือพฤติกรรม 
3. ส่ิงเสริมแรง  หมายถึง  ผลของการกระทํา หรือรางวัล 

จากแนวคิดพฤติกรรมโดยหลักเงื่อนไขการเสริมแรงบวกของสกินเนอร  ไดพัฒนาเปน
ทฤษฎีการจูงใจ  ที่เรียกวา  “ ทฤษฎีการเสริมแรง”  (Reinforcement Theory)  โดยแนวคิดทั่วๆไป
ของทฤษฎีนี้  คือ พฤติกรรมที่ไดรับการเสริมแรงจะเกิดขึ้นซ้ําๆ ทฤษฎีนี้จะอยูบนพื้นฐานของ
ทฤษฎีการเรียนรู  รากฐานของทฤษฎีจะอยูบนปจจัยพื้นฐาน 3 ประการ  คือ 

ประการที่ 1 ทฤษฎีนี้มีความเชื่อวาบุคคลใดบุคคลหนึ่ง  จะมีลักษณะที่ไมมีปฏิกิริยา
อะไรเลย  และพยายามปรับความสัมพันธระหวางแรงผลักดันที่เกิดขึ้นกับเขาและผลผลิตของเขา 

ประการที่ 2 ทฤษฎีนี้ยังไมเห็นดวยกับการอธิบายพฤติกรรมในลักษณะที่วาพฤติกรรม
จะอยูบนพื้นฐานความตองการ  หรือเปาหมายของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง  เพราะวาทฤษฎีนี้เชื่อวา  
ความตองการดังกลาวนั้นไมอาจจะสังเกตได  และยากแกการวัด  จุดรวมความสนใจของทฤษฎีนี้จะ
อยูที่พฤติกรรมโดยตัวของมันเองที่อาจจะสังเกตได 

ประการที่ 3  ทฤษฎีนี้ช้ีใหเห็นวา  การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง
คอนขางถาวรที่เกิดมาจากพฤติกรรมที่ไดรับการเสริมแรงหรือประสบการณ  การเสริมแรงที่ 
เปนไปอยางเหมาะสมนั้น  นาจะเปนการแสดงออกของพฤติกรรมที่ตองการสูงขึ้น  และความนาจะ
เปนของการแสดงออกของพฤติกรรมที่ไมตองการจะลดลง 

มัลลิกา  เกื้อปญญา  (2542)  กลาววา  ความพึงพอใจที่เกิดจากความสนใจและทัศนคติตอ
บุคคลที่มีคุณภาพและลักษณะสภาพของกิจกรรม  ความพึงพอใจจะประกอบดวย ความรูสึก 2 แบบ
คือ  ความรูสึกทางบวก  และความรูสึกในทางลบ 

ความรูสึกในทางบวก  คือ ความรูสึกอาจเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข  ความสุขนี้
จะเปนความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก  จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน  และ
ความสุขนี้ก็มีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่นๆ 
       ความรูสึกในทางลบ  ความรูสึกทางบวก  และความสุขมีความสัมพันธกันอยาง
สลับซับซอน  และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้  เรียกวา “ระบบความพอใจ”  โดย
ความพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ  ความพอใจสามารถ
แสดงออกมาในรูปของความรูสึกทางบวกแบตางๆ ได  และความรูสึกทางบวกนี้  ยังเปนตัวชวยให
เกิดความพอใจเพิ่มขึ้นอีกได 
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                    มัลลิกา  เกื้อปญญา (2542) ไดเสนอแนวคิดในเรื่องความพึงพอใจในสภาพแวดลอมทาง

กายภาพไวดังนี้ 
     ความสัมพันธระวางมนุษยกับสิ่งแวดลอมทางกายภาพ  สามารศึกษาไดชัดเจนเมื่อแยก

ออกเปนการตอบรับ (response)  และปฏิกิริยา (reaction) ของมนุษยตอสภาพแวดลอมทางกายภาพ  
ปฏิกิริยาตอสภาพแวดลอม  หมายถึง  การเปลี่ยนแปลงทางชีวภาพหรือสรีระ  ซ่ึงสามารถวัดไดงาย  
เชน  การเปลี่ยนแปลงการเตนของหัวใจ  ในขณะที่การตอบรับ  หมายถึง  การรับรู  ทัศนคติและ
พฤติกรรมที่แสดงออก  ซ่ึงรวมเรียกวา  การตอบรับทางสังคมจิตวิทยาและพฤติกรรม (Social 
Psychological and Behavioral Response)  ปจจัยตางๆ ที่ทําใหเกิดการตอบรับในสภาพแวดลอม
ทางกายภาพ  ไดแก  1) ลักษณะของบุคคลผูตอบรับสภาพแวดลอม  2) ลักษณะของสภาพแวดลอม
ทางกายภาพทําใหเกิดการตอบรับ  3) การรับรูของบุคคล  4) การประเมินสภาพแวดลอมของบุคคล
นั้น  5)  ความพอใจในสภาพแวดลอม  6) พฤติกรรมของบุคคล  เนื่องจากสภาพแวดลอม  ปจจัย 2 
ปจจัยแรกเปนสิ่งที่ปอนเขาระบบ  โดยลักษณะของบุคคลรวมถึงปจจัยตางๆ ดานประชากรศาสตร  
พื้นฐานทางสังคม  เศรษฐกิจ  และรูปแบบวงจรชีวิต  สวนปจจัย 4  กลุมหลังเปนผลที่สงออกมาจาก
ระบบ  การที่บุคคลจะรับสภาพแวดลอมใดๆ  ขึ้นอยูกับลักษณะทางกายภาพและมาตรฐานของ
บุคคลนั้น  การประเมินความพอใจในทางกายภาพของบุคคลติดตามมาจากการรับรูพฤติกรรมการ
แสดงออกของบุคคลที่เกิดตามมาจากการรับรู  การประเมินผล  การแสดงออกนี้จะสะทอนวาบุคคล
นั้นมีความพอใจในสภาพแวดลอมทางกายภาพนั้นหรือไม 

 

ความพึงพอใจในการใชบริการ 
Tilbury (1989  อางถึงใน ลลิตา  กระจางโพธิ์, 2546: 27 ) กลาววา  ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการเปนระดับความรูสึกที่ดีของบุคคล  โดยไดรับบริการที่เปนประสบการณตรงและ
ประกอบกับความคาดหวังที่ผูใชบริการคาดหวังไว  และแบงความพึงพอใจของผูใชบริการและ
ระบบการบริการ ไว 5 ประเภท คือ 

1. ความพึงพอใจของการบริการที่มีอยู (availability) คือความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยู
กับความตองการของผูบริการ 

2. การเขาถึงแหลงบริการ (accessibility) คือ ความสามารถที่จะไปใชแหลงบริการไดอยาง
สะดวก  โดยคํานึงถึงที่ตั้ง  และการเดินทาง 

3. ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ  (accommodation)  ไดแก  
แหลงบริการที่ผูใชบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 

4. ความสมารถของผูใชบริการในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับใชบริการ 
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5. การยอมรับคุณภาพการบริการ  (acceptability) ซ่ึงรวมถึงการยอมรับของผูใหบริการ 

Aday and Andersen (1980) กลาววาความพึงพอใจของผูใชบริการเปนความรูสึก  หรือความคิดเห็น
เกี่ยวกับทัศนคติของคนที่จากประสบการณที่ผูใชบริการเขาไปใชบริการในสถานบริการนั้นๆ  และ
ประสบการณนั้นไดเปนไปตามความคาดหวังของผูใชบริการมากนอยเพียงใด  พื้นฐานเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการและความรูสึกที่ผูใชบริการไดรับจากการบริการมี 6 ประเภท คือ 
 1)  ความพึงพอใจตอความสะดวกที่รับจากบริการ (convenience) แยกเปน 

1.1) การใชเวลาในการรอคอยในสถานบริการ (office waiting time) 

1.2) การไดรับการดูแลเมื่อมีความตองการ (availability or care when need) 

1.3) ความสะดวกสบายที่ไดรับในสถานบริการ (base of getting to care) 

 2) ความพึงพอใจตอการประสานงานการบริการ (co-ordination) คือผูใชบริการสามารถ
ขอใชบริการสามารถขอใชบริการไดทุกประเภทตามความตองการของผูใชบริการในสถานบริการ
นั้นๆ อยางครบถวน 
 3) ความพึงพอใจตออัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการ (courtesy) ไดแก  การแสดง
อัธยาศัยทาทางที่ดี  เปนกันเองของผูใหบริการและแสดงความสนใจ  หวงใยตอผูใชบริการ 
 4) ความพึงพอใจตอขอมูลที่ที่ไดรับจากบริการ (medical  information) 
 5) ความพึงพอใจตอคุณภาพของการบริการ  (quality of care) ไดแก  คุณภาพและการ
ดูแลทั้งหมดที่ผูใชบริการไดรับในทัศนของผูใชบริการที่มีตอการบริการ 
 6) ความพึงพอใจตอคาใชจายตางๆ ที่เกิดขึ้นจากการใชบริการ   
 ในทางทฤษฎีนี้เมื่อพิจารณาจะเห็นวา  ผลที่จะติดตามมาหรือผลที่เกิดขึ้นภายหลัง
พฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งในอดีต  มีผลตอพฤติกรรมในอนาคตในลักษณะของกระบวนการ
เรียนรูวาพฤติกรรม  อยางใดอยางหนึ่งโดยเฉพาะจะเกี่ยวพันกับผลลัพธที่ใหความพอใจและ
พฤติกรรมอื่นอยางใดอยางหนึ่งเฉพาะจะเกี่ยวกับผลลัพธที่ทําใหเกิดความไมพอใจ  โดยทั่วๆ ไป  
คนจะชอบผลลัพธที่ทําใหคนพอใจมากกวา  ดังนั้นพวกเขาจะกระทําหรือมีพฤติกรรมแบบเดียว
ซํ้าๆ  กับที่พวกเขาเรียนรูจะกอใหเกิดผลลัพธที่ทําใหเกิดความพึงพอใจ 

 

 การวัดความพึงพอใจ 
 เพิ่มศักดิ์  วิทยากรณ (2542)  ไดกลาวไววา  การวัดความพึงพอใจนั้น  สามารถทําไดหลาย
วิธีดังตอไปนี้ 
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1. การใชแบบสอบถาม  โดยผูออกแบบสอบถาม  เพื่อตองการทราบความคิดเห็นซึ่ง

สามารถทําไดในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือก  หรือตอบคําถามอิสระ  คําถามดังกลาวอาจถาม

ความพอใจในดานตางๆ 

2. การสัมภาษณ  เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง  ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดี  

จะไดขอมูลที่เปนจริง 

3. การสังเกต  เปนวิธีการวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย  

ไมวาจะแสดงออกจากการพูด  กริยา  ทาทาง  วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง  และสังเกต

อยางมีระเบียบแบบแผน 

การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการนั้น  มีวิธีการหรือเครื่องมือมากมายที่สามารถจะวัด
ความพึงพอใจได  ทั้งนี้ตองขึ้นอยูกับวัตถุประสงคของผูที่จะศึกษา  จากการทบทวนเอกสารและ
งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการวัดระดับความพึงพอใจ  พบวา  ไดมีนักวิชาการหลายทานที่สรางแบบวัด
ความพึงพอใจของผูใชบริการดังนี้ 

แบบวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ Aday and Andersen (1980  อางถึงใน  กุลนดา  โชติ
มุกตะ, 2538) ใชวัดความพึงพอใจของผูใชบริการใน 6 ดาน  ประกอบดวย 1) ดานความสะดวก  2) 
ดานการประสานงาน  3) ดานอัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการ  4) ดานขอมูลที่ไดรับ  5) ดาน
คุณภาพบริการ  6) ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ  แบบสอบถามเปนมาตราสวนประมาณคา (rating  
scale)  5 ระดับ  มีทั้งหมด  44 ขอ  ประกอบดวยขอคําถามที่มีความหมายดานบวก 33 ขอ  และขอ
คําถามที่มีความหมายดานลบ 11 ขอ  หาความตรงตามเนื้อหาโดยผูทรงคุณวุฒิ  3 ทาน  ผลการ
ตรวจสอบผูทรงคุณวุฒิใหความเห็นตรงกัน 2 ทาน อีก 1 ทานมีความเห็นแตกตาง  มีความเชื่อมั่น  
(reliability) โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของ  Cronbanch’s เทากับ 0.94 

แบบวัดความพึงพอใจของผูใชบริการของ Aday and Andersen ซ่ึงสรางจากพื้นฐานความ
พึงพอใจตามองคประกอบการใหบริการที่วัดความพึงพอใจ 3 ดาน ประกอบดวย  1) ดานระบบการ
ใหบริการ  2) ดานกระบวนการใหบริการ  3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการแบบสอบถามเปนมาตรา
สวนประมาณคา (rating  scale)  5 ระดับ  ประกอบดวยขอคําถาม  49 ขอ  หาความตรงเนื้อหาโดย
ผูทรงคุณวุฒิ  5 ทาน  มีความเชื่อมั่น (reliability)  โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของ  Cronbanch’s 
เทากับ 0.87 

แบบวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ Tilbury  (1989 อางถึงใน ลลิตา  กระจางโพธิ์, 2546: 
27) โดยสรางจากพื้นฐานความพึงพอใจตามองคประกอบการใหบริการที่ วัดความพึงพอใจจาก
แบบสอบถามเปนมาตราสวนประมาณคา  (rating  scale)  5 ระดับ  ประกอบดวยคําถามที่มี
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ความหมายดานบวก 43 ขอ  หาความตรงตามเนื้อหาโดยผูทรงคุณวุฒิ  3  ทาน  ผลการทดสอบ  
ผูทรงคุณวุฒิใหความเห็นตรงกันทั้ง 3 ทาน  มีคาความเชื่อมั่น (reliability)  โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์
แอลฟาของ  Cronbanch’s เทากับ 0.94 

 
2.2  เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 วิชัย  วินิจนุกูล  (2544)  ไดศึกษาเรื่องพฤติกรรมของลูกคาสวนบุคคล  ธนาคารไทยพาณิชย  
ในการใหบริการธนาคารอินเตอรเน็ตในจังหวัดเชียงใหม  พบวา  ลูกคาไดรับประโยชนจากการใช
บริการธนาคารอินเตอรเน็ตในเรื่องของการทําธุรกรรมทางการเงินที่ไมตองไปธนาคาร  ลูกคามี
ความเชื่อใจ  และมีความไมมั่นในนอยมาก  สวนใหญเปนความไมมั่นใจในเรื่องการโอนเงิน  และ
ควรเปดชองทางบริการอื่นใหมากกวานี้  ประเภทของบริการมีนอยเกินไป    สําหรับขอเสนอแนะ
ของผูใชบริการพบวา    ควรมีการจัดการดานเอกสารตาง ๆ ดวยความรวดเร็ว เชน การเปลี่ยนแปลง
ขอมูลตางของลูกคาควรลดขั้นตอนที่ซํ้าซอนและควรประชาสัมพันธเกี่ยวกับระบบรักษาความ
ปลอดภัยตาง ๆ บนธนาคารอินเตอรเน็ต  ดานบริการรับชําระคาสินคาหรือบริการ  ควรเพิ่มจํานวน
บริษัทหางรานใหมากขึ้น 

 ขนิษฐา  ชุนโป  (2545)  ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยไดแก  ปจจัยสวนบุคคล  (เพศ  อายุ  เชื้อชาติ  สถานภาพการ
สมรส  ระดับการศึกษา  รายไดเฉลี่ยตอเดือน  และอาชีพ)  และปจจัยสวนประสมการตลาดดาน
ผลิตภัณฑเพียงดานเดียว  สําหรับบริการที่เปนที่นิยมในธนาคารทางอินเตอรเน็ต  ไดแก  บริการ
สอบถามยอดคงเหลือในบัญชี  รองลงมาคือ  บริการชําระคาสินคาหรือบริการ  และบริการโอนเงิน
ระหวางบัญชีของตนเอง  ปจจัยทั่ว ๆ ไปในมุมมองของผูใชบริการ  ไดแก  บริการตรงกับความ
ตองการใชความตองการภาพลักษณทันสมัย  ความเร็วในการเขาถึงขอมูล  และความงายในการใช
งาน  สวนดานความปลอดภัย  ไดแก  ความปลอดภัยในการทํารายการ  และความปลอดภัยในการ
ถูกเปดเผยขอมูลสวนตัว  ปจจัยดานราคาพบวาผูใชบริการใหความสําคัญในเรื่องอัตราคาธรรมเนียม
ควรถูกกวาสาขาธนาคารและควรยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายป  ปจจัยดาน
ชองทางในการจัดจําหนายผูใชบริการไดใหความสําคัญในเรื่องของขั้นตอนในการสมัครใชบริการ
มีความงายและสะดวกในการสมัครใช  ขั้นตอนในการสมัครและการอนุมัติตลอดจนการแกไข
ขอมูลสวนตัว  (edit  profile)  ควรใหมีความรวดเร็ว  เพื่อมิใหลูกคาเสียเวลาในการรอคอยมาก
จนเกินไป  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดควรใหมีการใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม  ไดแก 
การเปดใหบริการธนาคารผานอินเตอรเน็ตใหกับลูกคาทดลองใชฟรี  1  ปแรก เพื่อใหลูกคามีความ
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มั่นใจในบริการก็จะเกิดความจงรักภักดีในเทคโนโลยีดังกลาว  นอกจากนั้นถาสินคาหรือบริการมี
การสงเสริมการตลาดที่นาสนใจทั้งในเรื่องของการ ลด แลก แจก แถม  ก็จะเปนสิ่งที่ดึงดูดใน
เพื่อใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

 จิระกานต  คําบุญเรือง  (2546)  ไดศึกษาทัศนคติของลูกคาธนาคารพาณิชย  ในอําเภอเมือง  
จังหวัดเชียงใหม  ที่มีตอธุรกรรมทางอินเตอรเน็ต-แบงกกิ้ง  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ความรูความเขาใจในเรื่องธุรกรรมอินเตอรเน็ต-แบงกกิ้ง  ในระดับปานกลาง  รูจักบริการสอบถาม
ยอดเงินคงเหลือในบัญชีมากที่สุด   โดยรูจักธุรกรรมทางอินเตอรเน็ต-แบงกกิ้ง  จากการแนะนําของ
พนักงาน  ประโยชนที่ไดรับจากการใชบริการธุรกรรมทางการอินเตอรเน็ต-แบงกกิ้ง  มากที่สุด  คือ  
ประหยัดเวลา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตรลาดซึ่งมีปจจัยยอยความพึง
พอใจสูงสุดในแตละดานดังนี้  ดานผลิตภัณฑ  ผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องการ
ใหบริการลูกคาดวยความสะดวกรวดเร็วและงายตอการใชบริการ  ในดานราคามีความพึงพอใจมาก  
ในเร่ืองคาธรรมเนียมแรกเขา  ในดานชองทางจัดจําหนายผูใชบริการมีความพึงพอใจมากในเรื่อง
ใหบริการ  24  ช่ัวโมง  ในดานสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจมากในเรื่อง  ยกเวนคาธรรมเนียม  
ในดานบุคลากรมีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่องพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี  สุภาพและเต็มใจใน
การใหคําปรึกษาไดเปนอยางดี  ในดานกายภาพ  มีความพึงพอใจมากในเรื่องภาพลักษณของ
ธนาคารและความนาเชื่อถือ  และในดานกระบวนการมีความพึงพอใจมากในเรื่องการใหบริการที่
ถูกตองแมนยํา  สวนปญหาที่พบจากการใชบริการธุรกรรมทางอินเตอรเน็ต-แบงกกิ้ง  พบวา  ใน
ดานผลิตภัณฑ  ผูใชบริการมีปญหาในเรื่องไมเขาใจรูปแบบการใชบริการ  ในดานราคา  ผูใชบริการ
มีปญหาเรื่องคาธรรมเนียมในการทํารายการสูง  ในดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูใชบริการมี
ปญหาในเรื่องไมไดรับคําแนะนําและชักชวนใหใชบริการจากพนักงานธนาคาร  ในดานสงเสริม
การตลาด  ผูใชบริการมีปญหาในเรื่องไมเคยไดรับการประชาสัมพันธจากสื่อโฆษณาตาง ๆ ในดาน
บุคลากร  ผูใชบริการมีปญหาในเรื่องพนักงานธนาคารไมไดใหความรูและความเขาใจดีพอในดาน
กายภาพ  ผูใชบริการมีปญหาเรื่องเครื่องมือ/อุปกรณ/สถานที่  ในดานการใหบริการของธนาคารมี
ความลาสมัยและไดรับบริการลาชา  และในดานกระบวนการ  ใชผูบริการมีปญหาเรื่องการไมเขาใจ
ขั้นตอนการใชบริการอินเตอรเน็ต-แบงกกิ้ง ที่คอนขางยุงยากซับซอน 

 ชัชพงศ  ตั้งมณี  (2546)  ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการสมัครใชบริการธนาคารผาน
อินเตอรเน็ต  พบวา  ปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอการสมัครใชบริการธนาคารผานอินเตอรเน็ต  ผูที่
สมัครใชบริการสวนมากเปนเพศหญิง  โสด  อายุไมเกิน  25  ป  ทํางานในบริษัทเอกชน  จบ
การศึกษาระดับปริญญาตรี  รายไดไมเกิน  20,000  บาท  จากลูกคาทั้งหมดที่เก็บขอมูลมาผูสมัคร
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คาดหวังในปจจัยทางดานราคาในเรื่องของบริการฟรี  มีความสําคัญลําดับมาก  รองลงมาคือปจจัย
ดานผลิตภัณฑ  ไดแก  ชวยประหยัดเวลาทําธุรกรรม  และเพิ่มชองทางการชําระสินคาและบริการ
โดยแบงเปนชองทางชําระของที่ซ้ือบนอินเตอรเน็ต  และชองทางชําระคาสาธารณูปโภค  มีความ
งายในการใชบริการสวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาดควรมีการสงเสริมการขายที่นาสนใจ  เชน  
แถมกระเปาเมื่อสมัครใชบริการ  มีผูตอบแบบสอบถามสวนนอยที่คํานึงถึงความปลอดภัยของ
ขอมูล  ความทันสมัยและความสวยงามของเว็บไซด 

 ทิพยสุดา  หมื่นหาญ (2547) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร
ผานอินเตอรเน็ตของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน
เพศหญิง จบการศึกษาระดับปริญญาตรี  สวนใหญทํารายการในการบริการธนาคารอินเตอรเน็ตโดย
เฉลี่ยประมาณ 2 คร้ังตอเดือน  บริการสวนใหญที่เขาไปใชบริการ ไดแก บริการสอบถามยอดเงิน
คงเหลือ  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดยรวม  
มีคาเฉลี่ยความสําคัญในระดับมาก ไดแก  ปจจัยทางดานราคา  ดานผลิตภัณฑ  ดานการสงเสริม
การตลาด และดานชองทางใหบริการตามลําดับ  สวนปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดที่มี
คาเฉลี่ยความสําคัญมาก 3 อันดับแรก ไดแก  อันดับที่ 1 ดานผลิตภัณฑ คือ  ความปลอดภัยในการ
ทํารายการ  อันดับที่ 2  ดานราคา ไดแก  อัตราคาธรรมเนียมแรกเขาและอัตราคาธรรมเนียมรายป  
รวมถึงอัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการตาง ๆ เชน ชําระคาสินคาและบริการ เปนตน สวนอันดับ
ที่ 3 คือ ดานชองทางการใหบริการ  ไดแก  ความสะดวกในการสมัครใชบริการ และสามารถใช
บริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

 
 


