
บทท่ี 2 

การทบทวนวรรณกรรม 

 

2.1 ทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

2.1.1 ทฤษฎีอุปสงค (Demand Theory) 

ฟงกชั่นอุปสงค 

ฟงกช่ันอุปสงคเปนการแสดงความสัมพันธท่ีมีอยูระหวางปริมาณซ้ือของสินคาชนิด

ใดชนิดหนึ่ง กับปจจัยอ่ืนๆท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของสินคาชนิดนั้น (วีนัส  ฤาชัย, 2548) เขียนดวย

สัญลักษณทางพีชคณิตดังนี ้

   Qx  =  ƒ ( Px , Ax , Dx , Ox                         Ic , Tc ,Ec        Py , Ay ,Dy  , Oy             G,N,W…….) 

  

 

     Strategic Variables      Consumer Variables     Competition Variables     Other Variables 

 

 

 Controllable Variables       Uncontrollable Variables          

 

  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของสินคา X หรือปจจัยกําหนดอุปสงค แบงออกเปน 2 

กลุม คือ 

1. ตัวแปรที่ควบคุมได (Controllable Variables) คือตัวแปรท่ีผูขายสามารถ

ควบคุมไดซ่ึงมีผลโดยตรงตออุปสงคตอสินคา X และผูขายสามารถใชเปนกลยุทธทางการตลาดได 

ซ่ึงไดแก 4P 

1.1) ราคาของสินคา X (Price of Product X = Px) โดยท่ัวไปถาราคาสินคาสูงขึ้นผู

ซ้ือจะซ้ือสินคา X ในปริมาณท่ีลดลง และในทางตรงกันขามถาราคาสินคาลดลง ปริมาณเสนอซ้ือจะ

นอยลง ดังนั้นผูขายสามารถกําหนดราคาไดวาควรจะขายในราคาเทาไหร 

1.2) การสงเสริมการขายสินคา X (Promotion strategy = Ax) ซ่ึงไดแกปจจัยท่ี

สามารถสงเสริมการขาย (Advertising and Promotion Effort) Qx ไดมากขึ้น เชนการโฆษณา การลด 
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แลกแจกแถม เปนตน ส่ิงเหลานี้ชวยกระตุนใหผูซ้ือ ซ้ือสินคา X ไดมากขึ้น ดังนั้นผูขายสามารถ

กําหนดไดวาควรจะมีคาใชจายในการโฆษณาเทาไหรมีการแจกแจกแถมอะไรบาง 

1.3) ตัวสินคา X เอง (Product Quality & design X = Dx) ซ่ึงไดแกการออกแบบ

ผลิตภัณฑ รูปลักษณผลิตภัณฑ คุณภาพของสินคา X เอง ผูซ้ือสินคาบางคนซ้ือสินคาเพราะชอบ

รูปลักษณแปลกๆ ใหมๆ ของสินคา ดังนั้นผูขายสามารถเปล่ียนแปลงรูปลักษณของสินคาท่ีเขาถึง

ลูกคาบางกลุมได 

1.4) การวางขายสินคา X (Place of Sale) ซ่ึงไดแกท่ีตั้งคลังสินคา ท่ีจําหนายสินคา 

X ถาหากสินคา X วางขายอยูท่ัวไป ลูกคาสามารถหาซ้ือไดงาย ดังนั้นผูขายสามารถใหบริการตางๆ 

ตามมา เชน ใหคําแนะนําการใช ซอม ประกัน ซ่ึงชวยเพ่ิมยอดขาย เชนเดียวกับท่ีตั้งของรานขาย

สินคา รานขายปลีกท่ีตั้งอยูยานการคา อาจมียอดขายเปนสามเทาของรานขายปลีกบนถนนท่ีมีการ

สัญจรนอย 

2. ตัวแปรที่ควบคุมไมได(Uncontrollable Variables)   คือ ตัวแปรท่ีผูขายไม

สามารถควบคุมได แบงออกเปนกลุม 3 กลุม 

2.1 ตัวแปรท่ีเกี่ยวของกับผูบริโภค(Consumer Variables) 

2.1.1) รายไดของผูซ้ือ/ผูบริโภค (Ic) ความสัมพันธระหวางรายไดของผูบริโภค

และปริมาณซ้ือสินคา X สามารถคาดไดวาจะเปนบวกหรือลบไดขึ้นอยูกับลักษณะของสินคา 

- สินคาปกติ (Normal or Superior Good) เม่ือผูซ้ือมีรายไดเพ่ิมขึ้น

ปริมาณสินคาท่ีผูบริโภคตองการเสนอซ้ือจะเพ่ิมขึ้น ไปดวยความสัมพันธเปนไปในทางบวก 

-  สินคาดอย (Inferior Good) ผูซ้ือจะตองการสินคาในปริมาณท่ีสูงเม่ือผู

ซ้ือรายไดต่ํามากกวาเม่ือเขามีรายไดสูงขึ้น ตัวอยางเชน เราจะสังเกตเห็นไดวาคนจนมีแนวโนมท่ีจะ

บริโภคขาวมากกวาคนท่ีมีรายไดสูง เม่ือราคาสินคาดอยสูงขึ้น ผูซ้ือมีความรูสึกวารายไดลดลง

เพราะซ้ือสินคาไดปริมาณนอยลง จึงจําเปนตองงดการซ้ือสินคาบางอยางท่ีจําเปนนอยกวาเพ่ือนํา

เงินมาซ้ือสินคาท่ีดอยเพ่ิมขึ้น ในทางกลับกันเม่ือราคาสินคาดอยลดลง ผูซ้ือมีความสามารถรูสึกวา

รายไดเพ่ิมมากขึ้นเพราะสามารถซ้ือสินคาเหลานี้ไดในปริมาณสินคาท่ีเพ่ิมขึ้น ผูซ้ือจึงมักซ้ือสินคา

อ่ืนบางอยางท่ีมีคุณภาพดีกวามาบริโภคแทน ประมาณสินคาท่ีดอยท่ีเคยซ้ือประจําจึงลดลงไป 

2.1.2) การคาดคะเนของผูซ้ือ (Expectation = Ec) การคาดคะเนของผูซ้ือ

เกี่ยวกับส่ิงตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับสถานะทางเศรษฐกิจของผูบริโภค ซ่ึงอาจจะเปนการคาดคะเน

เกี่ยวกับราคาสินคาในอนาคต หรือการคาดคะเนเกี่ยวกับรายไดของผูซ้ือในอนาคต ยกตัวอยางเชนผู

ซ้ือคาดคะเนวาราคาน้ํามันภายภาคหนาจะเพ่ิมสูงขึ้น ผูซ้ือจะพากันซ้ือน้ํามันรถยนตมากักตุนไวเพ่ือ
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หลีกเล่ียงการขึ้นราคาน้ํามัน เพราะฉะนั้นการคาดวาราคาน้ํามันจะสูงขึ้นของผูซ้ือจะทําให

จําเปนตองใชน้ํามันในขณะนั้น ก็อาจจะรอไปกอนจะทําใหปริมาณนํ้ามันท่ีเสนอซ้ือลดลง 

2.2 ตัวแปรซ่ึงเกี่ยวกับผูขายรายอ่ืน (Competition Variables) ซ่ึงอาจเปนคูแขงซ่ึง

ขายสินคา Y ซ่ึงสามารถใชทดแทนสินคา X ได หรืออาจเปนผูขายซ่ึงขายสินคา Z ซ่ึงสามารถใช

รวมกับสินคา X ได ซ่ึงประกอบไปดวย 

2.2.1) ราคาของสินคาท่ีเกี่ยวกับสินคา X (Prices of Related Products) ถาราคา

ของสินคาท่ีใชทดแทนกัน (Py) เพ่ิมขึ้น เราคาดไดวาผูซ้ือจะหันไปซ้ือสินคา X เพิ่มขึ้นในทาง

ตรงกันขาม ถา Py ลดลง ปริมาณการซ้ือสินคา X จะลดลงดวย 

ในกรณีท่ีเปนราคาของสินคาท่ีใชรวมกับ Px เพ่ิมสูงขึ้น เราคาดเดาไดวาผูซ้ือจะลดการซ้ือสินคา X 

ลง ในทางตรงกันขามถามีการลดลงของ Px จะเห็นไดวาประมาณการซ้ือสินคา X จะเพิ่มสูงขึ้น 

2.2.2) การสงเสริมการขายของสินคาท่ีเกี่ยวของ (Ay) การโฆษณาและการ

สงเสริมการขายของผูขายสินคา Y จะมีผลทําใหปริมาณการซ้ือสินคา X ลดลง ในทางตรงกันขาม

การสงเสริมการขายของผูขายสินคา Z จะมีผลทําใหปริมาณซ้ือสินคา X เพ่ิมขึ้น 

2.3 ตัวแปรอ่ืนๆ ท่ีไมสามารถควบคุมได (Other Uncontrollable Variables) ซ่ึงแบง

ออกไดเปน 3 สวนหลักๆ ดังตอไปนี้คือ 

2.3.1) นโยบายของรัฐบาล (G) ซ่ึงอาจจะสงเสริมหรือลดปริมาณซ้ือสินคา X 

2.3.2) จํานวนผูซ้ือหรือขนาดของประชากร (N) ซ่ึงจะมีผลในทางบวกกับอุป

สงคของสินคา 

2.3.3) สภาพดินฟาอากาศ (W) อาจจะสนับสนุนและลดการซ้ือสินคา X ได เชน 

ปริมาณนํ้าฝนในพ้ืนท่ีอาจสงผลใหปริมาณซ้ือรมเพ่ิมขึ้น เปนตน  

 

2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 

                         โมเดลพฤติกรรมผูบริโภคของ Kotler (1988. อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2538 : 36- 

38) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ หรือบริการโดยมีจุดเริ่มจาก

การเกิดส่ิงกระตุน (stimulus) ท่ีทําใหเกิดความตองการส่ิงกระตุนนั้นผานเขามาในความรูสึกนึกคิด

ของผูซ้ือ (buyer’s black box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได

ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะ ตาง ๆ ของผูซ้ือ 

                         จุดเริ่มตนของทฤษฎีนี้มีส่ิงกระตุ นใหเกิดความตองการกอนแลวทําใหเกิดการ    

ตอบสนอง (Response) โดยมีรายละเอียดของทฤษฎีดังนี ้
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                         1. ส่ิงกระตุ น (Stimulus)อาจเกิดขึ้นเองภายในรางกาย( inside stimulus)และส่ิง

กระตุนจากภายนอก ( outside stimulus) เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ แบงเปน 

                              1.1 ส่ิงกระตุ นทางการตลาด ( Marketing stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีสามารถ

ควบคุมและจัดใหมีขึ้น เปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ซ่ึง

ประกอบ  ดวย 

                                 - ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) หมายถึงรูปรางผลิตภัณฑ และรวมไปถึง

บริการท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑนั้นๆ 

                                 - ปจจัยดานราคา (Price) หมายถึงมูลคาของสินคา และบริการท่ีแสดงออก

ออกมาในรูปของจํานวนเงิน 

                                 - ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึงวิถีทางท่ีสินคาจะเคล่ือน  

ยายเปล่ียนมือ แลกเปล่ียนความเปนเจาของจากผูผลิตไปยังผูบริโภคคนสุดทาย 

                                 - ปจจัยด านการสงเสริมการจัดจําหนาย(Promotion)มีจุดประสงคเพ่ือ

เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภคใหหันมาใชสินคาของผูผลิต 

                              1.2 ส่ิงกระตุนอ่ืนๆ ( Other stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคท่ีอยู

ภายนอก ที่บริษัทไมสามารถควบคุม ไดแก 

                                1) ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ เชน ภาวะทางเศรษฐกิจ รายไดบริโภค เปนตน 

                  2) ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี เชน เทคโนโลยีใหมในการฝาก/ถอนเงิน 

                               3) ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีตางๆ 

                         2.  กลองดําหรือการรับรูและความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค เปนความรูสึกนึกคิด

ของผู ซ้ือ จะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆของผูซ้ือแลวมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s 

Response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (buyer’s purchase decision) 

                         3. การตอบสนองของผูบริโภค (Consumer’s response) หรือการตัดสินใจของผู

บริโภค (consumer’s decision process ) จะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี ้

                           - การเลือกดานผลิตภัณฑ ( Product choice ) 

                           - การเลือกดานระดับราคา ( Price choice ) 

                           - การเลือกดานการจัดจําหนาย ( Place choice ) 

                           - การเลือกดานการสงเสริมการขาย ( Promotion choice ) 

                           - การเลือกเพราะปจจัยอ่ืนๆ เปนตัวกําหนด ( Other choice ) 

สํา หรับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภค ท่ีจะตัดสินใจซ้ือแบงออกเปน 4    

ปจจัยหลัก (ศิริวรรณ เสรีรัตน,2538) 
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1) ปจจัยทางดานวัฒนธรรม (Culture factors) พฤติกรรมการซ้ือขึ้นอยูกับวัฒนธรรม    

ความเช่ือ ขนบธรรมเนียม นิสัยคนในทองถ่ิน หากปจจัยเหลานี้เปล่ียนแปลงไปจะทําใหพฤติกรรม    

การบริโภคเปล่ียนแปลงไป ท้ังนี้เพราะวัฒนธรรมเปนเครื่องผูกพันบุคคลในแตละกลุมไวดวยกัน    

บุคคลจะเรียนรูวัฒนธรรมของเขาภายใตกระบวนการทางสังคม วัฒนธรรมเปนส่ิงท่ีกําหนดความ ต

องการและพฤติกรรมของบุคคล ซ่ึงวัฒนธรรมถูกแบงออกเปนวัฒนธรรมพ้ืนฐาน วัฒนธรรม    กลุ

มยอย หรือขนบธรรมเนียมประเพณีและช้ันของสังคม 

2) ปจจัยทางดานสังคม (Culture factors) เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของกับชีวิตประจําวัน และมี

อิทธิพลตอการซ้ือ ลักษณะทางสังคมประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผู

ซ้ือ 

3) ปจจัยทางดานบุคคล (Personal factors) การตัดสินใจซ้ือขึ้นอยูกับลักษณะสวน

บุคคล  ไดแก อายุ เพศ อาชีพ ทรัพยสิน เปนตน 

 4) ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological factors) พฤติกรรมการบริโภคไดรับ

อิทธิพลจากขบวนการทางจิตวิทยา คือ การจูงใจ ความเขาใจ การรับรู ทัศนคติ และการรอบรู 

 

2.1.3 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ (Marketing Mix) 

                           ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ  หมายถึงตัวแปรทาง

การตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึงเพ่ือตอบสนองความตองการแกผูบริโภค  โดยมีสวนประสมการตลาดเปน

ตัวส่ือสารขอมูลระหวางผูขายและผูซ้ือท่ีมีศักยภาพเพ่ือชักจูงทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือสวน

ประสมการตลาด  (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) ประกอบดวย  

 1)  ผลิตภัณฑและบริการ(Product and Service)  หมายถึง  ส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อสนอง

ตอความพึงพอใจของลูกคา  ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน  หรือไมมีตัวตนก็ได  ผลิตภัณฑ

จึงประกอบดวย  สินคา  บริการ  ความคิด  สถานท่ี  องคกร  หรือบุคคล  ผลิตภัณฑตองมี

อรรถประโยชน  มีคุณคาในสายตาของลูกคา  จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได  การ

กําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ  ตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี ้

 1.1)  ความแตกตางของผลิตภัณฑ และความแตกตางทางการแขงขัน 

                1.2) พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ เชน ประโยชน

พ้ืนฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 

         1.3) การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ เปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัท เพื่อ

แสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 



 

 

12 

 

       1.4)  การพัฒนาผลิตภัณฑ เพ่ือใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีขึ้น 

ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาใหดียิ่งขึ้น 

                     1.5)  กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ และสายผลิตภัณฑ 

 2)  ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน และราคาเปนตนทุน

ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาของผลิตภัณฑ กับราคาของผลิตภัณฑ ถาคุณคาสูง

กวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 

             2.1) คุณคาท่ีรับรูในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาใน

คุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 

                  2.2)  ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 

                   2.3)  สภาพการแขงขันในตลาด 

                  2.4)  กลยุทธการตลาดอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของ เชน ภาพลักษณของสินคา การสงเสริม    

การขาย 

 3)  การจัดจําหนาย  (Place  หรือ  Distribution)  หมายถึง  โครงสรางของชองทาง          

ซ่ึงประกอบดวย  สถาบันหรือกิจกรรม  ใชเพ่ือเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยัง

ตลาด  สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือสถาบันการตลาดสวนกิจกรรมท่ีชวยในการ

กระจายตัวสินคา  ประกอบดวย  การขนสง  การคลังสินคา  และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง  การจัด

จําหนาย  จึงประกอบดวย 2 สวน  ดังนี ้

 3.1) ชองทางการจัดจําหนาย   หมายถึง   เสนทางท่ีผลิตภัณฑหรือกรรมสิทธ์ิท่ี

ผลิตภัณฑ ถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนาย จึงประกอบดวยผูผลิต คน

กลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

  3.2) การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด หมายถึง กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับ

การเคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค  

 4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง

ผูขายกับผูซ้ือเพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ  การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการ

ขาย  และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน  เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ  ซ่ึงอาจ

เลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือส่ือสารแบบประสมประสาน  

โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา  ผลิตภัณฑ  คูแขงขัน  โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได  

เครื่องมือสงเสริมท่ีสําคัญ มีดังนี ้

 4.1)  การโฆษณา เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกรและผลิตภัณฑ 

บริการหรือความคิดท่ีตองการมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 
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 4.2)  การขายโดยใชพนักงาน เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร และจูงใจตลาดโดยใช

บุคคล 

 4.3)  การสงเสริมการขาย   หมายถึง   กิจกรรมการสงเสริมท่ีนอกเหนือจากการ

โฆษณา    การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถกระตุน

ความสนใจทดลองใชหรือการซ้ือโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอ่ืน 

 4.4)  การใหขาวและการประชาสัมพันธ การใหขาวเปนการเสนอความคิด

เกี่ยวกับสินคาหรือบริการท่ีไมตองมีการจายเงิน กระบวนการ ประชาสัมพันธ หมายถึง ความ

พยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคการหนึ่ง เพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการใหเกิดกับกลุมใดกลุม

หนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 

 4.5) การตลาดทางตรง และการตลาดเช่ือมตรง เปนการติดตอส่ือสารกับ

กลุมเปาหมายเพ่ือใหเกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึง วิธีการตาง ๆ ท่ีนักการตลาดใช

สงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที 

         5)  บุคลากร (People)  หรือ พนักงาน (Employee)  เปนสวนประสมการตลาดซ่ึงตอง

อาศัยการคัดเลือก  การฝกอบรม  การจูงใจ  เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได  และ

สรางความแตกตางเหนือคูแขงขัน  พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติท่ีดี  สามารถตอบสนอง

ตอลูกคาได  รวมท้ังมีความคิดริเริ่ม  มีความสามารถในการแกไขปญหา  และสามารถสรางคานิยม

ใหกับบริษัทจะครอบคลุม 2 ประเด็น  ดังนี ้

 5.1) บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาท่ี

ผลิตบริการแลวยังตองทําหนาท่ีขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ  กันดวย การสรางความสัมพันธกับ

ลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 

 5.2) ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพการบริการของลูกคารายหนึ่ง

อาจมีผลมาจากลูกคาอ่ืนแนะนํามา ตัวอยางท่ีเกิดขึ้น เชน กลุมลูกทัวรหรือลูกคาจากรานอาหารท่ี

บอกตอกันไปแตปญหาหนึ่งท่ีผูบริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดับของคุณภาพการ

บริการใหอยูในระดับคงท่ี 

 6)  กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกิจบริการ  กระบวนการในการสงมอบบริการ

มีความสัมพันธเชนเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล  แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดี

ก็ไมสามารถแกปญหาใหกับลูกคาไดท้ังหมด  เชน การเขาแถวรอ  ระบบการสงมอบบริการจะ

ครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช  ระดับการใชเครื่องจักรกลในการใหบริการ  

อํานาจตัดสินใจของพนักงาน  การท่ีมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ  อยางไรก็ตาม

ความสําคัญของประเด็นปญหาดังกลาวไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น  แตยังมี
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ความสําคัญตอฝายการตลาดดวย  เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจท่ีลูกคาไดรับ  จะเห็นไดวาการ

จัดการตลาดตองใหความสนใจในเร่ืองของกระบวนการใหบริการและการนําสง  ดังนั้นสวน

ประสมการตลาดก็ควรคลอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการน้ีดวย  

 7)  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพัฒนาทางดาน

กายภาพซ่ึงลูกคามองเห็นไดและรูปแบบการใหบริการ โดยการสรางภาพรวม เพื่อสรางคุณคา

ใหแกลูกคาไดทราบถึงภาพลักษณของการใหบริการอยางชัดเจน  

 

2.1.4 แนวคิดความพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

                       ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของบุคคลหรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมา

จากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการทํางาน  หรือประสิทธิภาพของสินคาหรือบริการ    

(Product / Service’s Received Performance) กับความคาดหวังของลูกคา (Person Expectation) ซ่ึง

จะพิจารณาถึงความพึงพอใจหลังการขายของลูกคา ตอสินคาหรือบริการนั้นๆ ถาผลที่ไดรับจาก     

สินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลกคาตั้งไวก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ และ ถา

ระดับผลท่ีไดรับตรงกับความคาดหวังของลูกคาก็จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ในทางตรงขาม 

ถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคาก็จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึง

พอใจ ซ่ึงความแตกตางของความพึงพอใจท้ัง 3 ระดับนี้ จะสงผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาและ

บริการในคร้ังตอไป และจะเกี่ยวโยงไปถึงการประชาสัมพันธองคกรในดานดีหรือไมดีตอบุคคล

อ่ืนๆในอนาคต (Kotler, 2000) ดังนั้นองคกรจึง จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองสราง หรือเสนอผลิตภัณฑ

ใหสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคา (อางถึงใน กัลยารัตน คงพิบูลยกิจ , 2549)  

                   การศึกษาความพึงพอใจท่ีนิยมใชสวนใหญสามารถจําแนกเปน 4 รูปแบบ                                                  

                    1) แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวัง (Expectations -

Disconfirmation Model of Satisfaction) 

                        ความพึงพอใจในลักษณะนี้ เกิดขึ้นจากผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาท่ี

เกิดขึ้นจริงกับความคาดหวังท่ีผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมีความแตกตางระหวางท้ังสองส่ิงนี้   

เปนท่ีมาของระดับความพึงพอใจของผูบริโภค 

                          Tse และ Wilton (1988) ไดใหคํานิยามความพึงพอใจของลูกคาไววาความพึง

พอใจเปนความรูสึกตอบสนองของผูบริโภคตอการประมาณคาในการรับรูท่ีไมตรงกันระหวางส่ิงท่ี

คาดหวังไวกับผลการดําเนินการอันเกิดขึ้นจริงของสินคาหรือบริการท่ีรับรูภายหลังการบริโภคสิน 

คานั้นแลวจากนิยามนี้สามารถนํามาอธิบายหลักการสรางความพึงพอใจได 3 ประการ คือ 
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                    (1) ความคาดหวังตอสินคาหรือผลการดําเนินงาน ลูกคามักตั้งความหวังท่ีอาจเปนไป

ไดตอ  สินคาหรือผลการดําเนินงาน โดยรับรูจากแหลงตางๆเชน ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพของสินคา

การโฆษณา หรือการบอกกลาวแบบปากตอปาก เปนตน 

                    (2) ผลการดําเนินงานท่ีเกิดขึนจริง ลูกคาจะประมาณคาผลการดําเนินงานของสินคาจาก

ผลการดําเนินงานท่ีเกิดขึ้นจริง หรือผลการดําเนินงานท่ีรับรูภายหลังจากการบริโภคผลิตภัณฑ 

                    (3) ความไมตรงกัน ความแตกตางระหวางส่ิงท่ีคาดหวังกับการรับรูท่ีเกิดขึ้นจริงทําให     

เกิดชองวางขึ้น หากความคาดหวังนั้นตรงกับส่ิงท่ีเกิดขึ้นจริง มักทําใหเกิดความพึงพอใจ หากความ     

คาดหวังมีมากกวาการรับรูท่ีเกิดขึ้นจริง จะนํามาซ่ึงความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีสูงขึ้น สามารถ     

แสดงการเกิดความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวังไดดังภาพท่ี 2.1 

  

                                           พึงพอใจ 

 

              ความคาดหวัง                                การรับรู 

               ในตัวสินคา                                 ในตัวสินคา      

                                                                                                                                         ไมพึงพอใจ 

 

ภาพท่ี 2.1 แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวัง 

 

               2) แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา (Desired – Disconfirmation    

Model of Satisfaction) 

                  ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดขึ้นจากผู บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาท่ี

เกิดขึ้นจริง กับความปรารถนาท่ีผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมี ความแตกตางระหวางท้ังสองส่ิง  

เปนท่ีมาของระดับความพึงพอใจของผูบริโภค 

                 Spreng et al. (1996) ไดใหคํานิยามเกี่ยวกับความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจเปนผลมา    

จากปฏิกิริยาของความรูสึกของผูบริโภคท่ีมีตอประสบการณจากสินคาและบริการนั้นๆ โดยท่ีคํา    

นิยามนี้มีความหมายกวางกวาคํานิยามของ Tse ท่ีไดกลาวถึงในขางตน โดยหลักการความพึงพอใจ    

มีอยู 3 ประการดวยกัน คือ 

                 (1) การดําเนินงานท่ีรับรูได (Perceived Performance) 

                 (2) ความคาดหวังและความคาดหวังท่ีเหมาะสม (Expectations and Expectations -

Congruency) 

                 (3) ความปรารถนาและความปรารถนาที่เหมาะสม (Desires and Desired Congruency) 
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               นอกจากนี้ Spreng et al. (1996) ยังไดใหคํานิยามของความปรารถนาไววา เปนระดับของ    

คุณสมบัติและประโยชนท่ีผูบริโภคเช่ือวาจะนํามาซ่ึงคุณคาในระดับสูงขึ้น และเปนส่ิงท่ีบงบอกถึง    

ผลการดําเนินงานในอุดมคติ โดยท่ีเขาไดสรางความแตกตางระหวางความคาดหวัง กับความ    

ปรารถนา โดยท่ีความคาดหวังเปนความเช่ือเกี่ยวกับคุณสมบัติ หรือประโยชนของสินคาท่ีมีอยูและ                            

อาจเกิดขึ้นได ในขณะท่ีความปรารถนาเปนการประมาณคาขอบเขตของคุณสมบัติ หรือประโยชน

ของสินคาเพ่ือใหไดมาซ่ึงคุณคาในส่ิงนั้น ความปรารถนาท่ีเหมาะสมเปนผลมาจากความแตกตาง                            

ระหวางผลการดําเนินการท่ีรับรูไดกับความปรารถนาในตัวสินคา หากความปรารถนาและความ 

คาด หวังเปนบวก ผูบริโภคยอมมีความพึงพอใจในสินคาหรือบริการนั้นๆสามารถแสดงการเกิด

ความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนาไดดังภาพท่ี 2.2 

 

                                           พอใจ 

 

             ความปรารถนา                               การรับรู 

               ในตัวสินคา                                 ในตัวสินคา      

                                                                                                                                           ไมพอใจ 

 

ภาพท่ี 2.2 แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา 

                                                                  

            3) แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรม (Equity–disconfirmation    

Model of Satisfaction) 

            ความพึงพอใจในลักษณะนี้เปนความคาดหวังในดานความยุติธรรม ความถูกตอง

ในการซ้ือขายระหวางผูซ้ือกับผูขาย 

              Olive และ Swan (1989) ไดใหคํานิยามของความยุติธรรมไววา เปนความถูกตอง

ท่ีแตละบุคคลสมควรจะไดรับ ถาผูบริโภครับรูวาการซ้ือขายมีความถูกตองยุติธรรม จะนํามาซ่ึง

ความพึงพอใจ โดยความยุติธรรมนี้ต องอยูบนพ้ืนฐานของการประเมินเวลาและเงินของผูซ้ือวา 

สมควรกับเวลาและความพยายามในการซ้ือขายสินคาของผูขาย รวมถึงผลจากการซ้ือขายดวย 

สามารถแสดงการเกิดความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรมไดดังภาพท่ี 2.3    
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                                           พึงพอใจ 

 

           ความคาดหวังท่ี                            การรับรูเก่ียวกับ 

            จะไดรับความ                               ความยุติธรรม 

                 ยุติธรรม                                   ในการซื้อขาย                                                 ไมพึงพอใจ 

 

 

 

ภาพท่ี 2.3 แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรม                                                      

               

             4) แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวังจากประสบการณพ้ืนฐาน    

(Experience – Based Expectations – Disconfirmation Model of Satisfaction) 

                 ความพึงพอใจในลักษณะนี้ เกิดจากการตั้งบรรทัดฐานจากประสบการณในอดีต 

                    Cadotte et al. (1987) ไดใหคํานิยามของความพึงพอใจไววา เปนผลมาจากการ 

ประมาณคาในการบริโภคสินคาหรือบริการ ถาผลการประเมินสินคามากกวาความคาดหวังท่ีเกิด

จากประสบการณในอดีต ผูบริโภคจะเกิดความพึงพอใจ ในทางตรงกันขามถาผลการประเมินสิน  ค

านอยกวาความคาดหวังจากประสบการณในอดีต แลวผูบริโภคจะเกิดความรู สึกไมพึงพอใจ 

(Dissatisfaction)    การเปรียบเทียบในรูปแบบนี้จะแตกตางจากรูปแบบแรก คือ ในรูปแบบแรก

ความคาดหวังของลูกคาสามารถเกิดขึ้นโดยไมตองอาศัยประสบการณในสินคาหรือบริการท่ีเกิดขึ้น

ในอดีต สามารถแสดงการเกิดความพึงพอใจอันเนื่องมาจากประสบการณพ้ืนฐานในอดีตไดดังภาพ

ท่ี 2.4        

  

                                                           พึงพอใจ 

 

    ประสบการณ                      ความคาดหวัง                                การรับรู 

         ในอดีต                            ในตัวสินคา                                 ในตัวสินคา      

                                                                                                                                                         ไมพึงพอใจ 

 

 

ภาพท่ี 2.4 แบบจําลองความพึงพอใจอันเนืองมาจากประสบการณพ้ืนฐานในอดีต          
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2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

ทิพยสุดา หม่ืนหาญ (2547)  ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร  

ผานอินเตอรเน็ตของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอ

การตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานอินเตอร เน็ต และปญหาของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยใชทฤษฏีสวนประสมทางการตลาด ทําการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม 

จากกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารผานอินเตอรเน็ต ท้ัง 7 แหง จํานวน 350 ตัวอยาง ธนาคารละ 50 

ตัวอยาง วิเคราะหขอมูล สถิติท่ีใชไดแก คาความถ่ี รอยละ และ คาเฉล่ีย ผลการศึกษาพบวา ปจจัย  

สวนประสมทางการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียความสําคัญมาก 3 อันดับแรก ไดแก อันดับท่ี 1 ดานผลิตภัณฑ 

คือ ความปลอดภัยในการทํารายการ อันดับท่ี 2 ดานราคา ไดแก อัตราคาธรรมเนียมแรก เขาและ

อัตราคาธรรมเนียมรายปรวมถึงอัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการตาง ๆ เชน ชําระคาสิน คาและ

บริการ เปนตน สวนอันดับท่ี 3 คือ ดานชองทางการใหบริการ ไดแก ความสะดวกในการสมัครใช

บริการ และสามารถใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง 
 
วีระพงษ หอมคลาย (2547) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการธนาคารผานทาง

อินเตอรเน็ต มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจใชบริการธนาคารผานทาง

อินเตอรเน็ต วิเคราะหคาใชจายท่ีสามารถลดไดจากการทําธุรกรรมทางอินเตอรเน็ต และศึกษา

จุดเดน จุดดอย ปญหาอุปสรรค  ของการใชบริการธุรกรรมทางอินเตอรเน็ต โดยใชแนวคิดทฤษฏี

อุปสงค และทฤษฏีพฤติกรรมผูบริโภค ขอมูลท่ีใชไดจากการออกแบบสอบถามถามลูกคาบุคคลทาง

จดหมายอิเลคทรอนิคส จํานวน 220 ตัวอยาง โดยวิเคราะหเพ่ือหาความถ่ี อัตราสวนรอยละ และการ

ทดสอบคาไคสแควรเพ่ือหาความสัมพันธ ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการ

ธนาคารผานทางอินเตอรเน็ต ไดแก ประหยัดคาใชจาย สะดวกสบายในการใช และรวดเร็วในการ

ทําธุรกรรมผานอินเตอรเน็ต สวนของการประหยัดคาใชจายพบวาผูใชบริการทางอินเตอรเน็ต

สามารถประหยัดคาใชจายไดถึง 50-150 บาท ตอเดือน สวนจุดเดนท่ีผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตตัดสินใจใชคือ ความสะดวกรวดเร็ว และจุดดอยผูใชบริการกลัวความยุงยากในการ

แกไขขอมูลในรายการท่ีทําผิดพลาด และมีความกังวลเรื่องความปลอดภัย 
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บริรักษ  ทุงแจง (2548) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาต อบริการธนาคารผ าน

อินเตอรเน็ต ของธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ความพึงพอใจของ

ลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม โดยใชทฤษฏีและ

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา และทฤษฏีสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ วิธีการ

สํารวจจากการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจํานวน 240 ตัวอยาง โดยเก็บขอมูลตัวอยางธนาคาร

ละ 30 ตัวอยาง ในการวิเคราะหขออมูลสถิติท่ีใชไดแก คาความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย ผลการศึกษา 

พบวา ความพึงพอใจตอ   ปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดยรวม มีคาเฉล่ียในระดับมากตามลําดับ 

ไดแก ปจจัยดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการดานกระ

บวนการตาง ๆ ดานบุคลากรและ ดานผลิตภัณฑ สําหรับปจจัยยอยของสวนประสมทางการตลาด

แตละดานท่ีมีคาเฉล่ียความสําคัญมาก 3 อันดับแรกไดแกดานผลิตภัณฑ ความคาดหวังและความพึง

พอใจ คือ ความปลอดภัยในการทํารายการ  ดานราคา ความคาดหวังและความพึงพอใจ คือไมเสีย

คาธรรมเนียมแรกเขา ไมเสียคาธรรมเนียมรายป ดานชองทางการใหบริการ ความคาดหวังและความ

พึงพอใจ คือ สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง ความปลอดภัยของระบบ เชน ม่ันใจเวลาโอน  

 

มานิตย  เดชารัตน (2548) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทาง 

อินเทอรเน็ตของลูกคาธนาคารหนึ่งในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคการศึกษา

เพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการยอมรับระบบ KBANK e-Internet ของลูกคาธนาคารกสิกรไทย 

จํากัด (มหาชน) สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม และศึกษาถึงระดับความพอใจของลูกคา

ผูใชบริการระบบ KBANK e-Internet ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) โดยใชแนวคิด

เกี่ยวกับการตลาดบริการ แนวคิดการจัดการธุรกิจบริการ และ ทฤษฏีเกี่ยวกับพฤติกรรมการบริโภค 

สุตัวอยางผูใชบริการจํานวน 200 คน ผลการศึกษา พบวาในภาพรวมปจจัยท่ีมีผลตอการยอมรับและ

ตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทาง อินเทอรเน็ตอยูในระดับมาก โดยเฉพาะปจจัยดานบริการ

ธนาคารทางอินเทอรเน็ตทําใหเกิดความสะดวกสบาย รวดเร็วและการ ประหยัดเวลา ดานความพึง

พอใจจากการใชบริการ KBANK e-Internet Banking ในภาพรวม พบวา มีความพึงพอใจในการใช

บริการอยูในระดับมาก  สําหรับปญหาจากการใชบริการ KBANK e-Internet Banking ของธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ในภาพรวมมีปญหาอยูในระดับปานกลางแตมีบางปญหาท่ีอยูใน

ระดับมาก ไดแก ความปลอดภัยของขอมูล การสมัครใชบริการทางอินเตอรเน็ตมีความยุงยาก และ

ระบบมีความถูกตองในการทํารายการ  
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วรรณวิมล ชูศูนย (2551) ไดศึกษา ทัศนคติของลูกคาตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต

ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองราชบุรี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ทัศนคติของ

ลูกคาตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองราชบุร ี

โดยใชแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ และทฤษฏีสวนประสมการตลาดบริการ ในการวิเคราะห คัดเลือก

ตัวอยางแบบโควตา จากลูกคาผูท่ีเปนสมาชิกบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต ของธนาคารกรุงไทย 

จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองราชบุร ีจํานวน 5 สาขา โดยการเก็บรวบรวมขอมูลใชแบบสอบถาม

จํานวน 250 ชุด การวิเคราะหขอมูลใช สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดวย ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย 

ผลการศึกษาพบวา ดานพฤติกรรมและแนวโนมพฤติกรรม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มี

เหตุผลในการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต เพราะสะดวกในการใชบริการไดตลอด 24 

ช่ัวโมง ไมตองคํานึงถึงเวลาเปด-ปดทําการ โดยบริการท่ีเลือกใชมากท่ีสุด คือบริการสอบถามยอด

คงเหลือในบัญชี สถานท่ีใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสวนใหญ คือสถานท่ีทํางาน และมี

ปริมาณการใชท่ีเพ่ิมขึ้น รวมถึงจะแนะนําบุคคลอ่ืนใหใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตดวย 

 

สุวิสา สุรังสิมันตกุล (2551) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มี

วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจ รวมถึงปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ ของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด

เชียงใหม โดยใชทฤษฏีอุปสงค ทฤษฏีพฤติกรรมผูบริโภค  แนวคิดกลยุทธการตลาดธุรกิจบริการ  

ทฤษฏีสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการ และ ทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ ในการวิเคราะห โดย

ออกแบบสอบถามจํานวน 360 ราย ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใช

บริการตามปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดยรวมท้ัง 7 ปจจัย มีดังนี้ 1) ดานผลิตภัณฑ พึงพอใจ

ในการใหบริการท่ีมีคุณภาพและมีความถูกตองของขอมูล       2) ดานราคา มีความพึงพอใจท่ี

ธนาคารไมมีคาธรรมเนียมการสมัครใชบริการและคาธรรมเนียมรายป   3) ดานชองทางการจัดจํา

หนาย สวนใหญพึงพอใจในความสะดวกของการสมัครใชบริการและ สามารถทําธุรกรรมทางการ

เงินไดทุกท่ีตลอด 24 ช่ัวโมง 4) ดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมพึงพอใจท่ีธนาคารยกเวนคา

ธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายป และมีรายการสงเสริมการใชบริการสมํ่าเสมอ 5) ดาน  

บุคลากร ผูใชบริการมีความพึงพอใจพนักงานธนาคารและพนักงาน Call Center ในความ

รับผิดชอบดูแลลูกคาตั้งแตเริ่มติดตอจนเสร็จส้ินกระบวนการ มีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความสุภาพ  6) 

ดานกระบวนการของการใหบริการ สวนใหญพึงพอใจในระเบียบและขั้นตอนตางๆ ของการให

บริการไมยุงยาก  สามารถดาวนโหลดขอมูลและทําธุรกรรมการเงินไดถูกตองแมนยํา  7) ดาน
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กายภาพ  ผูใชบริการพึงพอใจและเช่ือถือในช่ือเสียงและภาพลักษณ ของธนาคาร รวมถึงการ

ออกแบบเว็บไซดมีความ  นาสนใจและสามารถดึงดูดผูใชบริการได 

ปญหาและอุปสรรคของผูใ ชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารพบวาผูใชบริการ

มีความไมม่ันใจหากเกิดขอผิดพลาดจากระบบคอมพิวเตอรจนทําใหเกิดความเสียหายและธนาคาร

ไมรับผิดชอบสูงท่ีสุด รองลงไปไดแก ธนาคารมีการแจกของรางวัลหรือของสมนาคุณใหแกลูกคาท่ี

ใชบริการนอย และพนักงานธนาคารหรือพนักงาน Call Center ไมมีความเต็มใจในการใหความชวย

เหลือ รวมถึงไมมีความพรอมในการใหบริการ ตามลําดับ 

 

2.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้ไดศึกษาถึงพฤติกรรม และความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอิน

ตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จึงสามารถ

แสดงกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัยไดดังนี้ 
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
(Conceptual Framework of the Study) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

สวนที่ 3.พฤติกรรมของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
ประกอบดวย คําถามท่ีแสดงพฤติกรรมของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต เชน  
- มีการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารกี่แหง -ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตธนาคารใดบาง  
- ความถี่ในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร เปนตน 

สวนที่ 2.ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตตามสวนประสมทาง

การตลาดบริการ   

1.ดานผลิตภัณฑ (Product)  

2. ดานราคา(Price)   

3.ดานชองทางการจัดจําหนาย(Place)  

4.ดานการสงเสริมการตลาด(Promotion)  

5.ดานบุคลากร(People)  

6.ดานกระบวนการ (Process)  

7.ดานกายภาพ (Physical Evidence Presentation) 

สวนที่ 4.ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
ประกอบดวยคําถามท่ีแสดงความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต มีความพึงพอใจมากนอย

เพียงใด เชน  

- บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต มีรูปแบบการใชงานงาย ไมสลับซับซอน และทันสมัย 

-  ธนาคารยกเวนคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรม 20 รายการ/เดือน สําหรับเงินฝากคงคางในบัญชี 20,000.-บาท/เดือน 

- บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใชงานได 24 ช่ัวโมง เปนตน 

สวนที่ 5.ปญหาและอุปสรรคของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
ประกอบดวยคําถามท่ีแสดงถึงปญหาและอุปสรรค รวมถึงขอเสนอแนะของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

มีปญหามากนอยเพียงใด  

สวนที่ 1. 
ขอมูลทั่วไปสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

เพศ 
อายุ 
สถานภาพ 
ระดับการศึกษาสูงสุด 
อาชีพ 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 


