
บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 

   การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการออมลูกคารายใหญ ของธนาคารพาณิชย ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีแนวคิดและทฤษฎีดังนี้ 
 
ทฤษฎีโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model)  
   ทฤษฎีโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546)  เปน
การศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการที่เกิดส่ิงกระตุน 
(Stimulus) ท่ีทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึก  นึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s 
Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิด
ของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือ ซ่ึงจะนําไปสูการตอบสนองของผูซ้ือ 
(Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือ (Buyer’s Purchase Decision)  
   จุดเร่ิมตนของโมเดลนี้อยูท่ีมีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอนแลว
ทําใหเกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้น โมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียด
ของทฤษฎีดังนี้ 
   1. ส่ิงกระตุน (Stimulus)  ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside 
Stimulus) และส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิง
กระตุนภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิด
การซ้ือสินคา (Buying Motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจใหซ้ือ ดานเหตุผลหรือดานจิตวิทยา(อารมณ)ก็ได 
ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 
   1.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาด
สามารถควบคุมและตองจัดใหมีข้ึน เปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับสวนประสมการตลาด (Marketing 
Mix) ประกอบดวย 
  (1) ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  (Product)   สวนประสมการตลาดอธิบายวา
ผลิตภัณฑเปนส่ิงท่ีเสนอเพื่อสนองความตองการของลูกคาพึงพอใจผลิตภัณฑท่ีเสนอขาย ดังนั้น
ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถ
ขายได เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามเพ่ือกระตุนความตองการซ้ือ เปนตน 
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  (2) ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) สวนประสมการตลาดอธิบายวา ราคาคือคุณคา
ของผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน และเปนตนทุนของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา 
(Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น ถาคาสูงกวาราคาเขาก็จะตัดสินใจซ้ือ ผูกําหนดกล
ยุทธดานราคาจึงตองคํานึงถึงแวดลอมท่ีเกี่ยวของกับสินคาตลอดจนพิจารณาลูกคาเปาหมาย  
  (3) ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ Place) สวนประสม
การตลาดอธิบายวา เปนชองทางในการเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคกรไปยังตลาด ทํา
ใหการจัดจําหนายผลิตภัณฑเปนไปอยางท่ัวถึงเกิดความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุน
ความตองการซ้ือ 
  (4) ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) สวนประสมการตลาด
อธิบายวา เปนเคร่ืองมือสําหรับการติดตอส่ือสารระหวางผูจําหนายกับผูซ้ือ เปนการสรางทัศนคติ
และพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย (Personal Selling) และการ
ติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonpersonal Selling) กิจกรรมสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญ คือ การ
โฆษณาสมํ่าเสมอ การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสราง
ความสัมพันธอันดีกับบุคคลท่ัวไป เหลานี้ถือวาเปนส่ิงกระตุนความตองการซ้ือ 
   1.2 ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคการ ซ่ึงบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 
  (1) ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค 
เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
  (2) ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก-ถอน
เงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการของธนาคารมากข้ึน 
  (3) ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เชน กฎหมายเพิ่ม
หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพ่ิมหรือลดความตองการของผูซ้ือ 
  (4) ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย          
ในเทศการตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซ้ือสินคาในเทศกาลนั้น 
 
  2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s  Black Box) ความรูสึกนึกคิด
ของผูซ้ือเปรียบเสมือนกลองดํา (Black Box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตอง
พยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของ    
ผูซ้ือ และกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
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   2.1 ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer’s Characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจาก
ปจจัยตาง ๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา    
ซ่ึงรายละเอียดในแตละลักษณะจะกลาวถึงในหัวขอปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
   2.2 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือ (Buyer’s Decision Process) ประกอบดวย
ข้ันตอนคือ 
  (1) การรับรูความตองการ (ปญหา) 
  (2) การคนหาขอมูล 
  (3) การประเมินผลทางเลือก 
  (4) การตัดสินใจซ้ือ 
  (5) พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 
 
  3. การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซ้ือของ
ผูบริโภคหรือผูซ้ือ (Buyer’s Purchase Decisions) ผูบริโภคจะมีการตัดสินในประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
   3.1 การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) คือการเลือกผลิตภัณฑใด ๆ ซ่ึงมีสาย
ผลิตภัณฑท่ีแตกตางกันไป หรือกลุมผลิตภัณฑท่ีใกลเคียงกัน ตัวอยางการเลือกผลิตภัณฑอาหารเชา 
ผูบริโภคมีการเลือกคือ นมสดกลอง บะหม่ีกึ่งสําเร็จรูป ขนมปง เปนตน 
  3.2 การเลือกตราสินคา (Brand Choice) คือผูบริโภคจะเลือกตราสินคายี่หอใด 
ยี่หอหนึ่ง ตัวอยางถาผูบริโภคเลือกนมสดกลอง จะเลือกยี่หอใด เชน โฟรโมสต มะลิ เปนตน 
  3.3 การเลือกผูขาย(Dealer Choice) คือผูบริโภคจะเลือกจากผูแทนจําหนายคนใด
คนหนึ่ง ตัวอยางผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสินคาใดหรือรานคาใกลบานรานใด 
  3.4 การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing) คือผูบริโภคจะเลือกเวลาในการ
ซ้ือผลิตภัณฑ ตัวอยางผูบริโภคจะเลือกเวลา เชา กลางวัน หรือเย็น ในการซ้ือนมสดกลอง 
  3.5 การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) คือผูบริโภคจะเลือกวาจะซ้ือตาม
จํานวนท่ีตองการ ตัวอยางผูบริโภคจะเลือกวาจะซ้ือหนึ่งกลอง คร่ึงโหล หรือหนึ่งโหล 
 
แนวคิดผลตอบแทนและความเสี่ยงจากการลงทุน  
   แนวคิดผลตอบแทนและความเส่ียงจากการลงทุน (รองศาสตราจารยสุขใจ น้ําผุด, 
กลยุทธการบริหารการเงินบุคคล. 2545: 188-190) อธิบายไววาประกอบดวย 
  1. ผลตอบแทน (Returns from Investing) การลงทุนมีความสัมพันธกับเร่ือง
ผลตอบแทน (Return) และความเส่ียง (Risks) การท่ีคนเราลงทุนก็เพราะเราคาดหวังวาจะไดรับ
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ผลตอบแทนเทานั้นเทานี้ แตบางคร้ังอาจไมเปนไปตามท่ีคาดไว จึงตองอยูภายใตความเสี่ยงท่ีอาจ
เกิดข้ึนไดดวย ผลตอบแทนจากการลงทุนมีหลายรูปแบบ อันไดแก 
  1.1 รายไดตามปกติ (Current Income) รายไดตามปกติไดแก ดอกเบ้ียหรือเงินปน
ผลในกรณีท่ีบุคคลซ้ือพันธบัตรหรือลงทุนในหุนตาง ๆ ซ่ึงเม่ือถึงกําหนดเวลาก็จะไดรับดอกเบ้ีย
หรือเงินปนผลตามท่ีบริษัท ไดระบุไว และรายไดเหลานี้เปนปจจัยดึงดูดท่ีสําคัญเพราะคนสวนใหญ
เม่ือลงทุนไปแลวก็ยอมตองการผลตอบแทนกลับคืนมาอยางสมํ่าเสมอมากกวาอยางอ่ืน 
  1.2 กําไรจากการซ้ือขายหุน (Capital Gains) ในกรณีของหุนสามัญท่ีบุคคลลงทุน
ซ้ือไวมีราคาสูงข้ึน ซ่ึงเม่ือขายออกไปก็จะไดกําไร 
  1.3 คาเชา(Rent) ในการลงทุนซ้ือทรัพยสินโดยเฉพาะอยางยิ่งพวกอสังหาริมทรัพย 
เชน ท่ีดิน บาน อพารตเมนท ท่ีอยูอาศัย เม่ือนําไปใหผูอ่ืนเชาก็จะมีรายได คาเชาเปนรายไดกลับคืน
มาสูเจาของ 
  1.4 ผลตอบแทนอ่ืน ๆ (Others) เชน การซ้ือหุนสามัญก็จะมีสิทธิในการออกเสียง
เลือกคณะกรรมการของบริษัท และถาถือหุนไวมากก็มีโอกาสจะไดรับเลือกเปนผูบริหารซ่ึง
สามารถกําหนดนโยบายของบริษัทได หรือสิทธิในการซ้ือหุนใหมไดในราคาพิเศษ เปนตน 
  ในการคํานึงถึงผลตอบแทน ผูลงทุนควรถามตัวเอง ผลตอบแทนท่ีตนตองการ
ไดรับ (Required Rate of Return) รอยละเทาไหร โดยจะตองคํานึงถึงอัตราเงินเฟอไวดวย เพราะ    
เงินเฟอยอมมีผลกระทบตอผลตอบแทนในการลงทุน ดังนั้นในเร่ืองผลตอบแทนผูลงทุนควรให
ความสนใจกับ Real Rate of Return มากกวา Nominal Rate of Return 
  Real Rate of Return คือผลตอบแทนแทจริงท่ีไดรับ โดยไดคํานึงถึงเร่ืองเงินเฟอ
ดวย สวน Nominal Rate of Return เปนผลตอบแทนท่ีเสนอใหหรือตามท่ีบริษัทประกาศไว สมมติ
วาการลงทุนคร้ังนี้เสนอใหผลตอบแทน (Nominal Rate of Return) รอยละ10 ถามีการคาดคะเนวา
อัตราเงินเฟอท่ีจะเกิดข้ึนปละรอยละ6 ดังนั้นผลตอบแทนแทจริงท่ีไดรับ (Real Rate of Return) จะ
เปนแค รอยละ4 เทานั้น 
  นอกจากนี้ในการลงทุน ผูลงทุนจะตองคํานึงถึงในเร่ือง “ดอกเบี้ยของดอกเบ้ีย” 
(Interest on Interest) ท่ีจะไดรับดวย โดยคํานึงถึงเร่ืองดอกเบ้ียทบตน ในการลงทุนซ้ือพันธบัตร    
ซ่ึงใหดอกเบ้ียประจําทุก ๆ งวด และจะไดรับเงินตนคืนเม่ือครบกําหนด ถาผูลงทุนนําดอกเบ้ียท่ี
ไดรับไปใชจาย ผลตอบแทนท่ีไดรับก็จะเทากับอัตราดอกเบ้ียตามท่ีระบุไวในพันธบัตรนั้น แตถา    
ผูลงทุนนําดอกเบ้ียท่ีไดรับในแตละงวดไปลงทุนตอ ดอกเบ้ียดังกลาวจะกลายเปนเงินตนของงวด
ถัดไปตามหลักของดอกเบ้ียทบตนกอใหเกิดดอกผลตอมา ดังนั้นเม่ือส้ินสุดเวลาก็จะไดรับเงินตน
คืนพรอมผลตอบแทนไดอีกมาก ซ่ึงสรุปแลวก็คือ อัตราผลตอบแทนท่ีไดรับจริงจะสูงกวาตามท่ี
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ประกาศไว เพียงแตมีขอแมวาจะตองนําดอกผลท่ีไดรับไปลงทุนใหม (Reinvest) อยางสม่ําเสมอ
เทานั้น 
  2. ความเส่ียง (Investment Risks) ความเส่ียงจากการลงทุน เปนส่ิงท่ีผูลงทุนควร
จะตองคํานึงถึงดวย  ซ่ึงความเส่ียง หมายถึง โอกาสที่จะสูญเสียของบางอยาง (A Chance of Losing 
Something) เปนตนวาผูลงทุนอาจจะสูญเสียเงินลงทุน สูญเสียดอกผล หรือสูญเสียอํานาจในการซ้ือ
ของเงินลงทุนแลวแตประเภทของความเส่ียงท่ีเกิดข้ึน โดยท่ัว ๆ ไปความปลอดภัยของเงินลงทุนกับ
อัตราผลตอบแทนมักจะดําเนินไปในทิศทางท่ีตรงกันขาม กลาวคือ ถาผูลงทุนมุงรักษาความ
ปลอดภัยของเงินลงทุนไวมาก ๆ ผลตอบแทนท่ีไดรับมักจะตํ่า เชน การฝากธนาคารหรือลงทุนใน
หลักทรัพยรัฐบาลใหความปลอดภัยสูงแตผลตอบแทนมักจะต่ํา แตสําหรับความเส่ียงภัยกับอัตรา
ผลตอบแทนของเงินลงทุนนั้น มักจะเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาตองการผลตอบแทนใน
อนาคตสูง ความเส่ียงในการลงทุนมักจะสูงดวย 
  ดังนั้นในการพิจารณาการลงทุน ควรจะเปรียบเทียบดูวาการลงทุนคร้ังนี้มีโอกาสที่
จะเกิดคามสูญเสียรอยละเทาไหร และผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับจะมีรอยละเทาไหร ถาอัตรา
ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับสูงกวา อัตราความเส่ียงท่ีคาดวาจะเกิดข้ึนก็ตัดสินใจลงทุนได 
  ความเส่ียงมีอยู 7 ประเภท คือ 
  1. ความเส่ียงท่ีเกิดจากธุรกิจ (Business Risk) ความเส่ียงอันเนื่องมาจากการดําเนิน
ธุรกิจโดยเกิดข้ึนจากสภาวะการท่ีธุรกิจไมสามารถหารายไดใหเพียงพอกับภาระผูกพันท่ีมีอยู ท่ีเปน
เชนนี้ก็เนื่องมาจากสาเหตุหลายประการเปนตนวา การบริหารงานผิดพลาดตนทุนสูงข้ึน การขายสูคู
แขงขันไมได จึงทําใหยอดขายและกําไรของธุรกิจตกไป และสงผลกระทบตอผูลงทุนท่ีตองสูญเสีย
รายได (Income) หรือเงินลงทุน (Capital) 
  2. ความเส่ียงท่ีเกิดจากภาวะตลาด (Market Risk) ความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจากการ
สูญเสียในเงินลงทุน ซ่ึงเปนผลเนื่องมาจากการเปล่ียนแปลงราคาหุน ราคาหุนมีการเปล่ียนแปลงอยู
ทุกขณะตามสภาพของ Demand และ Supply ซ่ึงการเปล่ียนแปลงของราคาหุนดังกลาวจะทําให      
ผูลงทุนไดรับผลกําไรหรือเกิดการขาดทุนได 
  3. ความเส่ียงท่ีเกิดจากผลตอบแทน (Interest Rate Risk) ความเส่ียงท่ีเกิดจากการ
เปล่ียนแปลงในผลตอบแทนอันเนื่องมาจากการเปล่ียนแปลงของอัตราดอกเบ้ียในทองตลาด เชน 
เม่ืออัตราดอกเบ้ียในทองตลาดสูงข้ึน หลักทรัพยประเภท Fixed Income Securities ยังคงจาย
ดอกเบ้ียเทาเดิมจึงทําใหราคาของหลักทรัพยประเภทนี้ลดตํ่าลง ดังนั้นผูท่ีลงทุนไวจึงเสียเปรียบ 
  4. ความเส่ียงตอการมีอํานาจซ้ือท่ีลดลง (Purchasing Power Risk) ความเส่ียงท่ีเกิด
จากอํานาจการซ้ือของเงินไดลดลง แมวาผลตอบแทนท่ีเปนตัวเงินจะยังคงไดรับเทาเดิมก็ตาม 
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  ตัวอยางเชน ไดรับดอกเบ้ียปละ 100 บาท ตลอดระยะเวลา 10 ป เม่ือคํานึงถึง       
คาของเงินแลว เงิน 100 บาทท่ีไดรับในวันนี้ยอมมีคามากกวาเงิน 100 บาท่ีจะไดรับในปตอ ๆ ไป 
เวลายิ่งนานออกไปเทาไรคาของเงินยิ่งลดลงเทานั้น สาเหตุสําคัญท่ีทําใหเกิด Purchasing Power 
Risk หรือ ภาวะเงินเฟอ (Inflation) อัตราเงินเฟอยิ่งสูง คาของเงินยิ่งลดตํ่าลง (อํานาจการซื้อจะยิ่ง
ลดลง) 
  5. ความเส่ียงทางการเงิน (Financial Risk) เปนความเส่ียงอันเนื่องจากกิจการท่ีเรา
ไดลงทุนไวมีการกอหนี้มากเกินไป เม่ือมีหนี้สินมากก็ตองจายดอกเบ้ียมาก แตไมสามารถหารายได
ใหคุมกับภาระหนี้สินท่ีมีอยู ซ่ึงอาจจะนําธุรกิจไปสูการลมละลายไดในท่ีสุด ดังนั้นถาการลงทุนใน
ธุรกิจใดท่ีมีความเส่ียงทางการเงินสูง อาจทําใหผลตอบแทนท่ีหวังวาจะไดรับตกลงมาอยางคาดไม
ถึงก็เปนได 
  6. ความเส่ียงจากสภาพคลอง (Liquidity Risk) เปนความเส่ียงเนื่องจากการลงทุน
นั้นไมมีความคลองตัวท่ีจะกลับคืนมาเปนเงินสดได  หรือไมสามารถได คืนมาในราคาท่ี
สมเหตุสมผล ทําใหการลงทุนนั้นไมมีความปลอดภัย เชน ถาลงทุนในหลักทรัพยในตลาดท่ีไมกวาง
คือมีการซ้ือขายกันนอย เม่ือถึงเวลาขายคืนจะทําไดลําบาก และแมวาจะขายคืนไดก็ไมไดราคาตามที่
ตองการ เปนตน 

 7. ความเส่ียงจากการเปล่ียนสถานะของธุรกิจ (Event Risk) เปนความเส่ียงท่ี
เกิดข้ึนจากเหตุการณท่ีคาดไมถึง ซ่ึงมีผลกระทบตอการลงทุนอยางมาก เนื่องจากมีเหตุการณเกิดข้ึน
ท้ังจากภายในบริษัทเอง หรือสถานการณภายนอก เปนตนวา เม่ือเกิดความเสียหายกับบริษัทอ่ืนใน
ธุรกิจประเภทเดียวกับท่ีลงทุนไวและสงผลกระทบตอบริษัทท่ีเราถือหุนอยูดวย หรือการเกิดขาวลือ
ตาง ๆ เชน ขาวลือวามีการซ้ือหรือขายกิจการจากบุคคลอ่ืน หรือบางคร้ังเกิดวิกฤตการณภาวะ
เศรษฐกิจการเมืองเปล่ียนแปลง สถานการณของโลกเปล่ียนไป ซ่ึงทําใหกิจการท่ีลงทุนไวมี
ผลกระทบ เชน ภาวะสงครามในตะวันออกกลางสงผลใหธุรกิจจํานวนมากเกิดปญหาในดานตาง ๆ 
การคาหยุดชะงัก ความเส่ียงอันเนื่องจากสถานการณเกิดข้ึนไดเสมอและอยางคาดไมถึงดวย ดงันัน้ผู
ลงทุนจะตองใหความสนใจดวย 
 
แนวคิดทางการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ 
  การบริการท่ีไมสามารถจับตองได (Intangibility) เปนลักษณะท่ีสําคัญของบริการ
ซ่ึงไมสามารถมองเห็น รับรูรสชาติ รูสึก ไดยิน หรือไดกล่ินกอนท่ีจะทําการซ้ือ (ศิริวรรณ เสรีรัตน 
และคณะ, 2546) ตัวอยาง คนไขท่ีไปหาจิตแพทยไมสามารถทราบลวงหนาไดวาตนจะไดรับบริการ
ในรูแบบใด ดังนั้นผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากบริการที่เขาจะ
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ไดรับ เพื่อลดความเส่ียงและสรางความเช่ือม่ันในการซ้ือ ในแงของสถานท่ี ตัวบุคคล เคร่ืองมือ 
วัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคา ซ่ึงส่ิงเหลานี้ผูขายบริการจะตองจัดหาเพื่อเปน
หลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซ้ือไดเร็วข้ึน 
  1. สถานท่ี (Place) ตองสามารถสรางความเช่ือม่ัน และความสะดวกใหกับผูท่ีมา
ติดตอ เชน ธนาคารตองมีสถานท่ีกวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีท่ีนั่ง
เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสรางความรูสึกท่ีดี รวมท้ังเสียงดนตรีเบา ๆ ประกอบดวย 
  2. บุคคล (People) พนักงานท่ีใหบริการตองมีการแตงตัวท่ีเหมาะสม บุคลิกดี 
หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเช่ือม่ันวาบริการ
ท่ีซ้ือจะดีดวย 
  3. เคร่ืองมืออุปกรณ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมี
ประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 
  4. เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและ
เอกสารการโฆษณาตาง ๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของ
ลูกคา 
  5. สัญลักษณ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา หรือเคร่ืองหมายตราสินคาท่ีใชในการ
ใหบริการ เพื่อใหผูบริโภคเรียกช่ือไดถูก ควรส่ือถึงความหมายท่ีดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย เชน 
สถาบันเสริมความงาม สเลนเดอร พาราไดซดิสโกเธค 
  6. ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการ ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
  อรุโณทัย ตันเครือ (2542) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการฝากเงินระยะยาวของ 
ผูฝากเงิน กรณีศึกษาเฉพาะธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง  
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีท้ังเพศชายและเพศหญิง มีอายุต้ังแต 20-40 ป ไปจนถึงมากกวา 60 ป   
มีการศึกษาต้ังแตระดับตํ่ากวาประถมศึกษา จนถึงสูงกวาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงาน
เอกชนมากท่ีสุด สวนใหญมีสถานภาพโสด  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญตอปจจัย
ทางการตลาด โดยรวมอยูในระดับมีผลมากท่ีสุด ไดแก อัตราดอกเบ้ียแบบพิเศษ สวนประเภทของ
เงินฝากระยะยาว สถานท่ีต้ังของธนาคาร การสงเสริมการโฆษณา การนําเสนอเงินฝากโดยพนักงาน 
การใหขาวสารและการประชาสัมพันธอยูในระดับมีผลมาก  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให
ความสําคัญตอเหตุผลดานทําเลท่ีต้ังในระดับความสําคัญมาก ไดแก สถานท่ีจอดรถสะดวก ทําเล
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ท่ีต้ังไปมาสะดวก ท่ีทําการกวางขวาง บรรยากาศเย็นสบาย มีมุมพักผอนระหวางรอรับบริการ
เหมาะสม อยูใกลท่ีทํางานและอยูใกลบาน  การสงเสริมการขายที่สรางความพอใจในการเปดบัญชี
เงินฝากระยะยาว ไดแกการแจกของท่ีระลึกเม่ือเปดบัญชีใหม การจับฉลากชิงโชค  ปจจัยภายนอก
ดานเศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมือง และวัฒนธรรม มีผลตอการฝากเงินระยะยาว ไดแก เศรษฐกิจดี
ข้ึนจึงฝากเงินระยะยาว อุปกรณในสํานักงานทันสมัยมีประสิทธิภาพในการใหบริการที่รวดเร็ว มี
บริการทางการเงินครบวงจร โดยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย รัฐบาลสนับสนุนดานการยกเวนภาษี
ดอกเบ้ียเงินฝากระยะยาว วัฒนธรรมการออมเพ่ือเปนหลักประกันในอนาคต  ความมีช่ือเสียง และ
นาเช่ือถือของธนาคาร   
  วิบูลย สุทธิวรรณ (2542) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผูบริโภคในการเลือกใชบริการ
ดานเงินฝากของธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง ในชวงภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ พ.ศ.
2540-2541 พบวา ปจจัยท่ีมีผลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการดานเงินฝากของธนาคาร คือ ความ
เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียงมานาน และเปนธนาคารท่ีมีความมั่นคงปลอดภัยสูง เนื่องจากในชวงภาวะ
วิกฤตทางเศรษฐกิจ มีผลทําใหธนาคารประสบการขาดสภาพคลองทางการเงิน การเพิ่มเงินสํารอง
ตาง ๆ ตามท่ีธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด และการขาดทุน ทําใหธนาคารพาณิชยบางแหงตอง
ปดกิจการ บางแหงตองรวมกิจการกับธนาคารพาณิชยแหงอ่ืน ทําใหผูบริโภคเกิดความไมม่ันใจใน
ความม่ันคงของธนาคารพาณิชย  ปญหาในการใชบริการดานเงินฝากของธนาคารพาณิชย ซ่ึงเปน
ปญหามากท่ีสุด คือ อัตราดอกเบ้ียท่ีไดรับตํ่า รองลงมาคือ การใหของขวัญ ของชํารวย แจกใน
โอกาสพิเศษตาง ๆ   
   ธิดารัตน สงวนศักดิ์ (2545) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการออมของผูมีรายไดประจํา 
กรณีศึกษา พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 1 (เชียงใหม) ภาคเหนือ และพนักงานการไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 41-50 ป    
มีสถานภาพสมรส จบการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีอายุงานมากกวา 20 ป เปน
พนักงานท่ัวไป มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท และสวนใหญออมเพ่ือเก็บไวใชใน  
ยามเจ็บปวยหรือชรา   ปจจัยสวนประสมทางการตลาดทางดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการออม           
มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก ไดแก ใหอัตรา
ผลตอบแทนสูง ดานราคาท่ีมีผลตอการออม มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก ไดแก ไมเสียภาษีเงินฝาก ดานสถานท่ีหรือการจัดจําหนายท่ีมีผลตอ
การออม มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก ไดแก 
สถานท่ีใหบริการมีความสะดวกสบาย ทันสมัย ดานสงเสริมการตลาดท่ีมีผลตอการออม มีคาเฉล่ีย
รวมอยู ในระดับปานกลาง  โดยปจจัย ท่ี มีคา เฉล่ียสูงสุด  ซ่ึงจัดอยู ในระดับมาก  ไดแก  มี                   
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การประชาสัมพันธขาวสารอยางตอเนื่อง ดานบุคลากรท่ีมีผลตอการออม มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับ
ปานกลาง โดยปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก ไดแก ผูใหบริการมีบุคลิกภาพดี         
มีอัธยาศัยไมตรี พูดจาไพเราะ ดานกระบวนการใหบริการที่มีผลตอการออม มีคาเฉล่ียรวมอยูใน
ระดับมาก โดยปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก ไดแก ใหบริการรวดเร็ว สะดวกสบาย 
ปจจัยภายนอกท่ีมีผลตอการออม มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด          
ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก ไดแก การพัฒนาเทคโนโลยี  ปจจัยท่ีเปนปจจัยจากภาครัฐท่ีมีผลกระทบตอ   
การออม มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก ไดแก 
การรณรงคใหใชของท่ีผลิตในประเทศไทยทําใหชวยประหยดัคาใชจาย   

  


