
 

บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 

การศึกษาเร่ืองเร่ือง พฤติกรรมการใชบริการดานเงินตราตางประเทศของลูกคาของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในครั้งนี้ ผูศึกษาไดคนควาเอกสาร รวมทั้งทบทวนแนวคิดและ
ทฤษฎีงานวิจัยท่ีเกี่ยวของดังนี้  

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎ ี

2.1.1 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546 : 194) เปนการ
คนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมและการใชของผูบริโภค ท้ังท่ีเปนบุคคล กลุมบุคคล หรือองคการ 
เพื่อใหทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซ้ือ การใชและการเลือกบริการ ท่ีจะทําให
ผูบริโภคพึงพอใจ คําถามท่ีใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมของผูบริโภค คือ 6W 1H และใชแนวคิด 

7Os ในการคนหาคําตอบ ซ่ึงอธิบายไดดังนี้  
1. ใครอยู ใ นตล าด  ( Who is in the target market?)  ห รือก ลุ ม เ ป าหม า ย 

(Occupants) ซ่ึงตองอธิบายโดยกลาวถึงปจจัยทางดานประชากรศาสตร ภูมิศาสตร จิตวิทยาหรือจิต
วิเคราะห และพฤติกรรมศาสตรของกลุมเปาหมายน้ัน 

2. ผูบริโภคซ้ืออะไร (What does the consumer buy?) หรือส่ิงท่ีผูบริโภคตองการ
ซ้ือ (Objects) ส่ิงที่ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑก็คือ ตองการคุณสมบัติหรือองคประกอบของ
ผ ลิตภัณฑ  (Product component) และคว ามแตกต า ง ท่ี เ หนื อกว า คู แ ข ง ขัน ( Competitive 
differentiation) 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ (Why does the consumer buy?) เปนการวิเคราะหท่ี
วัตถุประสงคในการซ้ือ (Objectives) ผูบริโภคซ้ือสินคาเพื่อตอบสนองความตองการทั้งดานรางกาย
และดานจิตวิทยา ซ่ึงตองศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ คือ ปจจัยภายในหรือปจจัย
ทางจิตวิทยา ปจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม และปจจัยเฉพาะบุคคล 

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซ้ือ (Who participates in the buying?) บทบาท
ของกลุมตางๆ (Organizations) ท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจซ้ือ ประกอบดวย 1. ผูริเร่ิม 2. ผูมี
อิทธิพล 3. ผูตัดสินใจซ้ือ 4. ผูซ้ือ 5. ผูใช 
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5. ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด (When does the consumer buy?) เปนการวิเคราะหโอกาส
ในการซ้ือ (Occasions) เชน ชวงเดือนใดของป หรือชวงฤดูกาลใดของป ชวงวันใดของเดือน 
ชวงเวลาใดของวัน โอกาสพิเศษหรือเทศกาลวันสําคัญตางๆ 

6. ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน (Where does the consumer buy?) เปนการสังเกตไดจาก
ชองทางหรือแหลงท่ีซ้ือ (Outlets) 

7. ผูบริโภคซ้ืออยางไร (How does the consumer buy?) เปนข้ันตอนในการ
ตัดสินใจซ้ือ (Operations) ประกอบดวย การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก    
การตัดสินใจซ้ือและพฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 
 

2.1.2 ทฤษฎีสวนประสมการตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546 : 434) อธิบายวา 
สวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการมีองคประกอบ 7 ประการ ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความ
จําเปนหรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยส่ิงท่ีสัมผัสไดและสัมผัส
ไมได เชน บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและช่ือเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑอาจจะ
เปนสินคา บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตน
ก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถ
ขายได โดยเฉพาะอยางยิ่ง การบริการท่ีไมสามารถจับตองได แตการบริการมีอรรถประโยชน มี
คุณคา และสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได ดังนั้นการบริการจึงถือไดวาเปน
ผลิตภัณฑอยางหนึ่ง 

2. ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพื่อให
ไดผลิตภัณฑ หรือหมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปน P ตัวท่ีสองท่ีเกิดข้ึนถัดจาก 
Product ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของ
ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภคก็ตัดสินใจซ้ือ 

3. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือการส่ือสารเพ่ือสรางความ  
พึงพอใจตอตราสินคาหรือบริการหรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพื่อจูงใจ (Persuade) ใหเกิด
ความตองการ เพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก 
ความเช่ือ และพฤติกรรมการซ้ือ หรือเปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อ
สรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย (Personal selling) ทําการ
ขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonpersonal selling) เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลาย
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ประการ องคการอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือการ
ติดตอส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกัน (Integrated Marketing Communication : IMC) 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 

4. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางทางชองทางซ่ึง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑ และบริการจากองคการไปยังตลาด 
สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือสถาบันการตลาด สวนกิจกรรมท่ีชวยในการกระจาย
ตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง 

5. บุคคล (People) หมายถึง พนักงานท่ีใหบริการหรือสงมอบผลิตภัณฑใหแก
ลูกคา คนเปนส่ิงสําคัญในการสรางความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ และมีอิทธิพลตอการท่ีจะเลือก
ซ้ือหรือไมซ้ือ ใชหรือไมใชบริการของผูบริโภค 

6. การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง
การพยายามสรางคุณภาพโดยรวม  (Total Quality Management : TQM) ในรูปแบบของการ
ใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer - value proposition) ไมวาจะเปนดานความ
สะอาด ความรวดเร็วหรือผลประโยชนอ่ืนๆ องคกรท่ีทําธุรกิจบริการตองแสดงใหเห็นคุณภาพของ
บริการโดยผานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ เชน ธุรกิจประกันชีวิต นอกจากจะ
ใหบริการการออมเงินแลว ยังเปนการสรางคุณคาใหกับชีวิต โดยคํานึงถึงบุคคลอันเปนท่ีรัก หาก
เกิดกรณีเสียชีวิต บุคคลเหลานั้นยังมีเงินจํานวนหนึ่งเพื่อใชในชีวิตประจําวันได เพื่อใหลูกคาไดรับรู
ถึงคุณคา (Value) ท่ีสถาบันการเงินไดใหบริการทางดานประกันชีวิต 

7. กระบวนการในการใหบริการ (Process) หมายถึง การสงมอบคุณภาพในการ
ใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว เพิ่มความสะดวกสบาย และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
(Customer satisfaction) องคกรท่ีทําธุรกิจบริการอาจตองใชกระบวนการบางอยางเพ่ือจัดสงบริการ
ของตนใหกับลูกคา เชน การใหบริการสงขอความแจงเจาของบัญชีเม่ือโอนเงินเรียบรอย ธุรกิจท่ีจะ
ประสบความสําเร็จได ตองอาศัยกระบวนการต้ังแตการคัดสรรผลิตภัณฑและบริการท่ีเปน
ประโยชนใหกับลูกคา ซ่ึงรวมถึงการจัดสถานท่ี การตอนรับลูกคา เพื่อสรางความประทับใจให
ลูกคามาใชบริการเปนประจํา 
 
2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

พรรณปพร ทามณีวรรณ (2539) ไดศึกษาเร่ือง การวิเคราะหเชิงเศรษฐศาสตรของ
การใหบริการทางการเงินสําหรับการคาระหวางประเทศในจังหวัดเชียงใหม พบวา การเก็บขอมูล
ปฐมภูมิ (Primary Data) จากลูกคาท่ีทําธุรกิจดานการคาระหวางประเทศและใชบริการดานการเงิน
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ผานธนาคารพาณิชย จํานวน 79 ราย กับพนักงานธนาคารพาณิชยท่ีปฏิบัติงานดานเอกสารการคา
ระหวางประเทศ จํานวน 32 ราย รวมกลุมตัวอยางจํานวน 111 ราย ดวยการออกแบบสอบถามและ
การสัมภาษณโดยเลือกตัวแปรท่ีเกี่ยวของกับการคาระหวางประเทศ นําขอมูลท่ีไดมาทําการ
วิเคราะหแลวอธิบายในรูปของตารางโดยใชคาสถิติ คือ คารอยละ คาความถ่ี และคาเฉล่ีย โดยพบ
อุปสรรคตอการใชบริการของลูกคาท่ีทําธุรกรรมดานการคาระหวางประเทศ ดังนี้ 

1. ปญหาดานบุคลากร เนื่องจากธนาคารยังขาดการฝกอบรมใหความรูและทักษะ
แกพนักงาน ทําใหการปฏิบัติงานดานเอกสารการคาระหวางประเทศยังไมเปนมาตรฐานเดียวกัน ทํา
ใหเกิดความลาชา และลูกคาขาดความเช่ือม่ันในธนาคาร และสงผลกระทบตอองคกร 

2. ปญหาการบริการดานสินเช่ือ พบวา สาขาของธนาคารสวนใหญยังไมสามารถ
อนุมัติสินเช่ือดานตางประเทศไดเอง ตองสงเร่ืองใหสํานักงานเขตหรือสํานักงานใหญอนุมัติแลวแต
กรณี ซ่ึงการประสานงานท่ีไมดีกอใหเกิดความลาชา 

3. ปญหาดานการใหบริการดานการปฏิบัติงาน พนักงานผูปฏิบัติงานและลูกคามี
ความคิดสอดคลองกันวา การคาระหวางประเทศเปนการปฏิบัติงานท่ีมีข้ันตอนมาก มีความละเอียด
ซับซอนดานเอกสาร หากจัดระบบงานไมดี ขาดความถูกตองและรวดเร็ว จะมีผลตอการสูญเสีย
มูลคาทางการเงินของลูกคา ซ่ึงไดแก คาใชจายท่ีเปนดอกเบ้ียและคาธรรมเนียม 

4. ปญหาดานการตลาด พนักงานผูปฏิบัติงานและลูกคามีความคิดสอดคลองกันวา 
ธนาคารควรจัดการสัมมนาใหความรูในการใชบริการดานการคาระหวางประเทศ มีการจัดเจาหนาท่ี
ออกเยี่ยมลูกคา นอกจากนี้พบวา ลูกคาสวนใหญเขามาติดตอธนาคารดวยตนเอง ไมมีพนักงานหรือ
เจาหนาท่ีของธนาคารใหการแนะนําหรือชักชวนใหมาใชบริการ 

5. ปญหาดานเทคโนโลยี พนักงานผูปฏิบัติงานและลูกคามีความคิดสอดคลองกัน
วา ปญหาความลาชาหรือความขัดของในงานดานการคาระหวางประเทศเปนเพราะธนาคารยังไมมี
ระบบเช่ือมโยงขอมูลระหวางสํานักงานใหญของธนาคาร หนวยงานธุรกิจตางประเทศ และสาขา
ของธนาคารเขาดวยกัน การตรวจสอบขอมูลเกี่ยวกับลูกคาและการอํานวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติงานดานตางประเทศลาชาอยู 
  ชนันทสิริ สายเปา (2543) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการดานการคาตางประเทศจากธนาคารพาณิชยของบริษัทผูประกอบการธุรกิจนําเขาและสงออก
ในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน พบวา มีการออกแบบสอบถามเพื่อทําการสอบถาม
ผูบริหารที่มีอํานาจตัดสินใจเลือกใชบริการดานการคาตางประเทศจากธนาคารพาณิชยของบริษัท
ผูประกอบการธุรกิจนําเขาและสงออกในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน โดยมีปจจัย
ตางๆ ดังนี้ 
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1. ปจจัยภายนอก  ผูบริหารใหความสําคัญกับการใหบริการท่ีรวดเร็ว  ใช
เทคโนโลยีท่ีทันสมัย รองลงมา คือ คาธรรมเนียมในการใหบริการและอัตราแลกเปล่ียนท่ีเหมาะสม 
และปจจัยภายนอกอ่ืนๆ ไดแก ภาพลักษณและความม่ันคงของธนาคาร รองลงมา คือ การเปน
ธนาคารช้ันนําในการใหบริการดานการคาระหวางประเทศ และปจจัยดานความสัมพันธกับธนาคาร
ท่ีเลือกใชบริการ โดยใหความสําคัญกับการเปนธนาคารที่มีเครือขายความสัมพันธท่ีดีและท่ัวถึงกับ
ธนาคารท่ัวโลก รองลงมา คือ การเปนธนาคารท่ีบริษัทคูคาในตางประเทศหรือบริษัทแมแสดงความ
ประสงคหรือแนะนําใหใชบริการ 

2. ปจจัยภายใน ผูบริหารปฏิบัติตามนโยบายการเลือกใชบริการดานการคา
ตางประเทศของบริษัทแมหรือบริษัทคูคาในตางประเทศ 

3. ปจจัยดานความสัมพันธระหวางบุคคล ผูบริหารใหความสําคัญกับการไดรับ
ขอเสนอแนะหรือขอคิดเห็นจากพนักงานหรือเจาหนาท่ีของบริษัทผูใชบริการดานการคาระหวาง
ประเทศจากการโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร รองลงมา คือ คําแนะนําใหใชบริการของ
บริษัทผูประกอบการธุรกิจนําเขาและสงออกในนิคมอุตสาหกรรมเดียวกัน 

4. ปจจัยเฉพาะบุคคล ตําแหนงหนาท่ีของผูบริหารท่ีมีอํานาจตัดสินใจเลือกใช
บริการ โดยสวนใหญอยูในตําแหนงกรรมการผูจัดการใหญ รองลงมา คือ ตําแหนงผูจัดการแผนก
บัญชีและ/หรือการเงิน สวนปญหาท่ีพบไดแก ปญหาเกี่ยวกับคาธรรมเนียมในการใหบริการท่ีสูง
เกินไปและตนทุนอัตราแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ รองลงมา คือ ขอผิดพลาดในการใหบริการ
ดานการคาตางประเทศของธนาคาร 

ประสิทธ์ิ โชติวิศาล (2544) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของผูประกอบการในนิคม
อุตสาหกรรมภาคเหนือตอการใชบริการทางการเงินเกี่ยวกับการคาระหวางประเทศจากธนาคาร
พาณิชย พบวา ผูประกอบการทั้งหมดในเขตอุตสาหกรรมสงออก 44 ราย จําแนกตามประเภทสินคา 
ท่ีผลิตดังนี้ 

1. ผูผลิตสินคาอิเลคทรอนิคส รอยละ 45.45 
2. ผูผลิตสินคาประเภทชิ้นสวนและอุปกรณ รอยละ 25 
3. ผูผลิตสินคาประเภทอัญมณีและเคร่ืองประดับกับผูผลิตสินคาประเภทเครื่อง

หนัง ในสัดสวนท่ีเทากัน รอยละ 9.09 ซ่ึงการใชบริการกับธนาคารพาณิชยดานเงินฝาก พบวา 
ผูประกอบการเปดบัญชีออมทรัพยกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มากท่ีสุด รอยละ 65.91 
รองลงมาคือ  ธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด  (มหาชน)  รอยละ  63.64 สวนธนาคารตางชาติ 
ผูประกอบการเปดบัญชีออมทรัพยกับ ธนาคารโตเกียว - มิตซูบิชิ จํากัด มากท่ีสุดถึงรอยละ 34.09 
สวนบัญชีเงินฝากประจํานั้น ผูประกอบการเปดบัญชีกับธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มาก
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ท่ีสุด รอยละ 45.45 รองลงมาคือ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) รอยละ 25 สวนดานสินเช่ือและ
เงินกูนั้น พบวา ผูประกอบการใชบัญชีกระแสรายวันกับ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) และ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในสัดสวนท่ีเทากัน คือรอยละ 15.91 สวนธนาคารตางชาตินั้น
ผูประกอบการใชบัญชีกระแสรายวันกับ ธนาคารโตเกียว - มิตซูบิชิ จํากัด มากท่ีสุดถึงรอยละ 11.36 
ดานการใชบริการดานการคาระหวางประเทศของผูประกอบการ พบวา ผูประกอบการสนใจใช
บริการดานการคาระหวางประเทศกับธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มากท่ีสุด รอยละ 54.55 
รองลงมาเปนธนาคารตางชาติ คือ ธนาคารโตเกียว - มิตซูบิชิ จํากัด รอยละ 31.82 และธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) รอยละ 22.73 สวนประเภทของการใชบริการดานการคาระหวางประเทศ 
พบวาดานสินคาเขา (Import) ผูประกอบการนิยมใชวิธีการชําระเงินแบบ การโอนเงินออกเพ่ือชําระ
คาสินคา (Outward Remittance) มากท่ีสุด รองลงมาคือ การส่ังซ้ือสินคาดวยวิธีเปด L/C และต๋ัว
สินคาเขาภายใต L/C สวนดานสินคาออก (Export) พบวา ผูประกอบการนิยมใชบริการประเภทการ
โอนเงินเขาเพื่อชําระคาสินคา (Inward Remittance) มากท่ีสุด รองลงมาคือ การแจง L/C และต๋ัวเงิน
สินคาออกภายใต L/C  

อภิชัย พรนยิมสิริ (2545) พฤติกรรมของลูกคาสวนบุคคลธนาคารกรุงเทพ จํากัด  
(มหาชน) ในการใชบริการสาขาไมโครตามหางสรรพสินคา พบวา กลุมตัวอยางคือ ผูใชบริการ
สาขาไมโคร ของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ตามหางสรรพสินคาในอําเภอเมือง จังหวดั
เชียงใหม อันไดแก สาขาในหางสรรพสินคาคารฟูร หางสรรพสินคาโรบินสัน และหางสรรพสินคา
บ๊ิกซี จากแบบสอบถามท้ังส้ิน 300 ตัวอยาง โดยปจจยัท่ีมีผลตอผูใชบริการสาขาไมโคร เรียงลําดับ
ตามความสําคัญไดดังนี้ ผูบริโภคสามารถเขามาใชบริการไดทุกวนัไมมีวันหยุด รองลงมาคือ          
ท่ีจอดรถสะดวก สามารถใชบริการไดต้ังแตเวลา 10.00 – 20.00 น. เม่ือเปรียบเทียบความถ่ีท่ีใช
บริการตอเดือนและจํานวนเงินท่ีใชบริการตอคร้ังกับสาขามาตรฐาน พบวา สาขาไมโครท่ีการใช
บริการมากกวา โดยมีความถ่ี 1 – 2 คร้ังตอเดือน และจํานวนเงินท่ีฝากอยูระหวาง 2,001 – 5,000 
บาท ตอคร้ัง  และจํานวนเงินท่ีถอนอยูระหวาง 100 – 2,000 บาท ตอคร้ัง สวนบริการดานอ่ืนๆ 
ผูบริโภคไมเลือกใชบริการ ดานเคร่ืองอัตโนมัติ ATM ผูบริโภคสวนใหญเขามาใชบริการถอนเงิน
ผานเคร่ืองอัตโนมัติ ในสาขาไมโครมากกวาสาขามาตรฐาน มีความถ่ีท่ีเขามาใชบริการ 5 คร้ังตอ
เดือน และจํานวนเงินท่ีถอนอยูระหวาง 100 – 2,000 บาท ตอคร้ัง ดานทัศนคติและปญหาของ
ผูบริโภคสวนใหญเหน็วาพนักงานไมเพียงพอกับการใหบริการ และจุดบริการดานเคร่ืองอัตโนมัติ
ใหความสะดวก รวดเร็วมากกวาจดุบริการดานเคานเตอร แตดานเคานเตอรใหบริการถูกตอง 
เท่ียงตรงมากกวา สวนส่ิงท่ีควรปรับปรุง คือ การใหบริการชาและเคร่ืองอัตโนมัติขัดของบอยทําให
เสียเวลาคอยนาน   


