
บทที่ 2 
แนวคิด  ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
การศึกษาเรื่อง ทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการเคทีบีลิสซิ่งของธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) สาขาไชยปราการ จังหวัดเชียงใหม  มีแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  
ดังนี้คือ 
 
แนวคิดและ ทฤษฎ ี

แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคต ิ
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 141) ไดใหแนวคิดเรื่องทัศนคติและองคประกอบ

ของทัศนคติ ดังนี้ 
ทัศนคติ (Attitudes) หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไมพอใจของบุคคล 

ความรูสึกดานอารมณและแนวโนมการปฏิบัติที่มีผลตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง (Kotler, 1997: 
1998) หรือหมายถึงความนึกคิดของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง (Stanton and Futrell. 1987:126) 
ทัศนคติเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความเชื่อ ในขณะเดียวกันความเชื่อก็มีอิทธิพลตอทัศนคติ จาก
การศึกษาพบวาทัศนคติของผูบริโภคกับการตัดสินใจซื้อสินคาจะมีความสัมพันธกัน  ซ่ึงมี
องคประกอบดังนี้ 

1. สวนของความเขาใจ (Cognitive component) ประกอบดวย ความรูหรือความเชื่อถือ
เกี่ยวกับตราสินคาหรือผลิตภัณฑของผูบริโภค 

2. สวนของความรูสึก (Affective component) หมายถึงสิ่งที่เกี่ยวกับอารมณซ่ึงเปน
ความพอใจและไมพอใจเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

3. สวนของพฤติกรรม (Behavior component) หมายถึงแนวโนมของการกระทําที่เกิด
จากทัศนคติ หรือเปนการกําหนดพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งที่มีตอผลผลิตภัณหรือตราสินคา 

 
ทัศนคติแบงออกเปน 3 ประเภท คือ (กุณฑลี เวชสาร, 2545:108-110) 
1. ทัศนคติเชิงบวกหรือทัศนคติที่ดี เปนทัศนคติที่ ชักนําใหบุคคลแสดงออกถึง

ความรูสึก อารมณจากสภาพจิตใจ โตตอบทางดานดีตอบุคคลอื่น 
2. ทัศนคติเชิงบวกลบหรือทัศนคติที่ไมดี เปนทัศนคติที่สรางความรูสึกที่เปนไปในทาง

เสื่อมเสีย ไมไดรับความเชื่อถือหรือไววางใจ 
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3. ทัศนคติที่บุคคลไมแสดงความคิดเห็นในเรื่องราว หรือปญหาใดปญหาหนึ่ง หรือตอ
บุคคล หนวยงาน สถาบัน องคกรและอื่นๆ โดยส้ินเชิง 

 
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 
อดุลย จาตุรงคกุล (2545: 25-26) กลาววา ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Marketing 

Mix) เปนสิ่งที่จะตองพัฒนาใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา เพื่อใหบรรลุเปาหมายทาง
การตลาด คือลูกคาเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมีองคประกอบอยู 4 ดาน หรือ 4 P’s และไดขยายเปน 7 P’s 
เพื่อนํามาใชกับงานบริการ โดยแตละองคประกอบพิจารณาไดดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑและบริการ (Product & Service) หมายถึง ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่เสนอแกตลาด 
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาและตองสรางมูลคา (Value) ใหเกิดขึ้น โดยผลิตภัณฑที่เสนอ
ขายแกลูกคาตองมีคุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑที่ลูกคาคาดหวัง (Expected 
Product) หรือเกินความคาดหวัง (Augmented Product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑที่มีศักยภาพ 
(Potential Product) เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต 

2. ราคา (Price) หมายถึง ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคา
หรือบริการ รวมถึงเวลา และความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรมซึ่งจะตองจาย
พรอมราคาของสินคาที่เปนตัวเงิน ดังนั้นราคาจึงมีบทบาทในการกําหนดวาลูกคาจะซื้อผลิตภัณฑ
หรือไม รวมทั้งมีอิทธิพลตอความสามารถในการทํากําไรของผลิตภัณฑดวย 

3. การจัดจําหนาย หรือชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง กระบวนการทํางานที่
จะทําใหสินคาหรือบริการไปสูตลาด เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามตองการ โดย
ตองพิจารณาถึงองคกรตาง ๆ และทําเลที่ตั้ง เพื่อใหอยูในพื้นที่ที่จะเขาถึงลูกคาได เมื่อเทคโนโลยีมี
การพัฒนามากขึ้น การสงสินคาและบริการก็งายขึ้น สําหรับทั้งผูผลิตและสําหรับลูกคา 

4. การสงเสริมทางการตลาด  (Promotion) หมายถึง  การสงเสริมทางการตลาด
ประกอบดวยองคประกอบดังนี้  
 การโฆษณา (Advertising) เปนการใชส่ือเพื่อสรางภาพพจนระยะยาวใหกับ
สินคาหรือบริการ และทําใหเกิดการขายที่รวดเร็วข้ึน 
  การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) เปนการกระตุนใหลูกคาตัดสินใจซื้อ
สินคาหรือบริการเร็วขึ้น เชน การลด แลก แจก แถม 
 การประชาสัมพันธและการพิมพเผยแพร (Public Relations) เปนการเผยแพร
ขาวสารที่กี่ยวของกับสินคาหรือบริการขององคกร เพื่อสรางใหลูกคาเกิดความเชื่อถือ 
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 การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสรางความนิยมชมชอบ
ความเชื่อ และตัดสินใจเลือกและการกอเกิดปฏิกริยาการซื้อสินคา โดยอาศัยบุคคลเปนผูแจงขาวสาร 
 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการสงขาวสารสูบุคคลหนึ่ง
โดยเฉพาะไดอยางรวดเร็ว ผานเครื่องมือที่มีหลายรูปแบบ เชน จดหมาย โทรศัพท หรือ อีเมลล 

5. พนักงานใหบริการ (People) หมายถึง การใหบริการของบุคลากร ซ่ึงจําเปนที่จะตอง
มีการคัดเลือก ฝกอบรม และจูงใจพนักงานที่ใหบริการ เพื่อทําใหลูกคาที่มาใชบริการเกิดความพึง
พอใจ พนักงานตองมีความสามารถรวมไปถึงทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิด
ริเร่ิมสรางสรรคและสามารถแกไขปญหา สรางคานิยมใหกับองคกร 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total 
Quality Management) TQM ทั้งดานกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา 
(Customer-value proposition) เชน ความสะดวกสบาย หรือความรวดเร็วถูกตองของการบริการ 
อาคารสถานที่ทํางาน สถานที่จอดรถ เครื่องมือและอุปกรณเปนตน หรือผลประโยชนอ่ืนๆ ที่ลูกคา
จะไดรับ 

7. กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนในการใหบริการ ที่มีความสะดวกรวดเร็ว 
ไมยุงยากซับซอน และทันเวลากับความตองการของผูมารับบริการและผูใหบริการ 
 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ประเสริฐ ตั้งพิษฐานสกุล (2542) ไดศึกษาเรื่อง ปญหาและความตองการของผูใชบริการ
ชําระเงินคาสาธารณูปโภคผานธนาคารพาณิชย พบวา ความตองการของผูใชบริการสาธารณูปโภค
ที่มีตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย ไดใหความสนใจในการนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามา
ใหบริการเปนอยางมาก ในขณะเดียวกันก็ไดใหความสําคัญกับการไดรับคําแนะนําบริการตางๆ จาก
พนักงานธนาคาร ดังนั้นนอกจากที่ธนาคารพาณิชยจะไดจัดใหมีแนะนําประชาสัมพันธบริการตางๆ
เปนเอกสารพับแลว ควรที่จะไดมีการจัดพนักงานไวคอยแนะนําบริการตางๆและชองทางในการใช
บริการของธนาคารที่ลูกคาสามารถใชบริการดวยตนเอง โดยไมตองมาใชบริการที่สาขาธนาคารใน
โอกาสตอไป ตลอดจนแนะนําขั้นตอนกระบวนกาใชบริการตางๆใหลูกคาไดทราบ ซ่ึงเปนชองทาง
ที่มีความประหยัดและคุมคาทางเศรษฐกิจ ทั้งดานตนทุนในการใหบริการของธนาคารตอรายการ 
ตลอดจนประหยัดเวลาและคาใชจายของลูกคาผูมาใชบริการอีกดวยซ่ึงจะทําใหเกิดความเปนกันเอง 
และยังเปนการใหการตอนรับดูแลเอาใจใสลูกคาอีกดวย 
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นวรัตน นุชเนตร (2548) ไดศึกษาเรื่อง ทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการทวีมิตรของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาราชบุรี จังหวัดราชบุรี พบวา องคประกอบของ
ทัศนคติดานความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการทวีมิตรของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาราชบุรี ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับที่เห็นดวยมาก โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้ ดานพนักงานใหบริการ ดานชองทาง
การใหบริการ ดานกระบวนการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานลักษณะทางกายภาพ ดานราคา และ
ดานผลิตภัณฑ 

องคประกอบของทัศนคติดานพฤติกรรม พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยใช
บริการชําระคาสินคาและสาธารณูปโภคผานระบบธนาคาร สาเหตุที่ใหเลือกใชเพราะวาความ
สะดวกดวยวิธีการชําระเงินโดยการหักบัญชีเงินฝาก ปญหาจากการที่ใหบริการชําระคาสินคาและ
สาธารณูปโภคผานระบบธนาคารเพราะวาการลาชาที่ตองเขาคิว และพบวาผูตอบแบบสอบถาม
บางสวนที่ไมเคยใชบริการชําระคาสินคาและสาธารณูปโภคผานธนาคารเพราะความไมสะดวกโดย
มีชองทางอื่นๆ ที่ผูตอบแบบสอบถามเลือกใชเชน ที่รานสะดวกซื้อ โดยความถี่ในการใชบริการ
เฉลี่ยประมาณ 2 คร้ังตอเดือน และในอนาคตผูตอบแบบสอบถามจะใชบริการชําระคาสินคาและ
สาธารณูปโภคผานบริการทวีมิตรและผูที่เคยใชบริการทวีมิตรและผูที่เคยใชบริการทวีมิตรก็จะ
แนะนําใหเพื่อนหรือคนรูจักมาใชบริการอยางแนนอน 

ไพสิฐ รอดแสวง (2549) ไดศึกษาเรื่อง ทัศนคติลูกคาตอบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน เฟล็ก 
– ซี ของธนาคารกสิกรไทย สาขานาน พบวาผูตอบแบบสอบถามทราบขอมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติและ
การใชบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน เฟล็ก – ซี ของธนาคารกสิกรไทยอันดับแรกคือ สามารถใชโอน
เงินระหวางบัญชีตนเองที่มีอยูกับธนาคารกสิกรไทยได สวนขอมูลที่ไมทราบอันดับแรกคือ กําหนด
วงเงินโอนไปยังบุคคลอื่นที่มีบัญชีธนาคารกสิกรไทยไดสูงสุด 999,999.99 บาท และขอมูลที่ไม
แนใจอันดับแรกคือ วงเงินใชซ้ือสินคาและบริการรานคาทั้งในตางประเทศสูงสุด 100,000 บาทตอ
วัน ผลการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมและแนวโนมการใชบริการบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน เฟล็ก – ซี 
ของธนาคารกสิกรไทย พบวาสวนใหญใชบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอนมากกวาบัตรประเภทอื่น 
นอกจากถือบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน เฟล็ก – ซี ของธนาคารกสิกรไทยแลว พบวาสวนใหญถือบัตร
เดบิตวีซาอิเลคตรอนของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ระยะเวลาที่ใชบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน 
เฟล็ก – ซี ของธนาคารกสิกรไทย มาแลว 1-2 ป โดยมีเหตุผลในการถือบัตรอันดับแรกคือ สะดวก
และประหยัดเวลามากกวาดานอื่น สําหรับปญหาการใชบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน เฟล็ก – ซี 3 ลําดบั
แรก คือ มีจํานวนเครื่องเอทีเอ็มนอย รองลงมาคือ เครื่องเอทีเอ็มเสียบอย และรานคาที่รับชําระคา
สินคาและบริการดวยบัตรเดบิตมีนอย 


