
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
   

ในการศึกษาทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอบริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม ผูศึกษาไดใชแนวคิดและทฤษฎีในการศึกษาดังนี ้

 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
  แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 

กุณฑลี ร่ืนรมณ และคณะ (2549: 108-111) ไดใหแนวคิดในเรื่องทัศนคติ และ

องคประกอบของทัศนคติ ดังนี ้

ทัศนคติ เปนความคิดเห็นหรือความเชื่อ (Beliefs) ท่ีอยูภายในความนึกคิด

ของมนุษย ซ่ึงเกิดขึ้นกับส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีพบเห็นหรือไดยินไดฟง ไมวาจะเปนวัตถุส่ิงของท่ีจับตอง

ไดและไมได ซ่ึงมีองคประกอบดังนี ้

1. องคประกอบทางดานสติปญญา (Cognitive Component) เปนเรื่องการ

รูของบุคคลใดในเร่ืองใดเรื่องหนึ่ง อาจจะเปนเรื่องการรับรูเกี่ยวกับวัตถุส่ิงของ บุคคล หรือ  

เหตุการณตางๆ วารูส่ิงตางๆ ดังกลาวไดอยางไร รูในทางท่ีดีหรือไมดี ทางบวกหรือทางลบ  ซ่ึงจะ

กอใหเกิดทัศนคติขึ้น ถาเรารูส่ิงหนึ่งส่ิงใดในทางท่ีด ีเราก็จะมีทัศนคติตอส่ิงนั้นในทางที่ดีและถารู

ส่ิงหนึ่งส่ิงใดในทางท่ีไมด ีเราก็จะมีทัศนคติท่ีไมดีตอส่ิงนั้นดวย แตถาเราไมรูจักส่ิงใดเลย ก็จะไมมี

ทัศนคติเกิดขึ้น 

2. องคประกอบในดานความรูสึก (Affective Component or Feeling 

Component) เปนองคประกอบทางดานอารมณความรูสึก ซ่ึงถูกเราขึ้นจากการรูนั้น เม่ือเราเกิด

ความรูสึกตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด จะทําใหเราเกิดความรูสึกในทางท่ีดีหรือไมดี ถาเรามีความ รูสึกตอส่ิง

หนึ่งส่ิงใดในทางท่ีไมดี เราก็จะไมชอบหรือไมพอใจในส่ิงนั้น ความรูสึกนี้จะทําใหเกิดทัศนคติ

ในทางใดทางหนึ่ง คือชอบหรือไมชอบ ความรูสึกนี้เม่ือเกิดขึ้นแลวจะเปล่ียนแปลงได มากมาย 

3. องคประกอบทางดานแนวโนมในเชิงพฤติกรรม (Action Tendency 

Component or Behavioral Component) เปนความพรอมท่ีจะตอบสนองตอส่ิงนั้นๆ ในทางใดทาง

หนึ่ง คือ พรอมท่ีจะสนับสนุนสงเสริม ชวยเหลือ หรือในทางทําลาย ขัดขวางตอสู เปนตน 
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ประเภทของทัศนคติ แบงออกเปน 3 ประเภท คือ 

1. ทัศนคติเชิงบวกหรือทัศนคติท่ีดี เปนทัศนคติท่ีชักนําใหบุคคลแสดงออกถึง

ความคิดเห็น อารมณจากสภาพจิตใจโตตอบทางดานดีตอบุคคลอ่ืน 

2. ทัศนคติเชิงลบหรือทัศนคติท่ีไมดี เปนทัศนคติท่ีสรางความคิดเห็นท่ีเปนไป

ในทางเส่ือมเสีย ไมไดรับความเช่ือถือหรือไววางใจ 

3. ทัศนคติท่ีบุคคลไมแสดงทัศนคติในเรื่องราวหรือปญหาใดปญหาหนึ่ง หรือตอ

บุคคล หนวยงาน สถาบัน องคกรและอ่ืนๆ โดยส้ินเชิง 

   ปจจัยท่ีทําใหเกิดทัศนคต(ิAttitude Formation) ทัศนคติเปนส่ิงท่ีเกิดจาก

การเรียนรูมากกวาเปนส่ิงท่ีกําเนิดขึ้นเอง   ส่ิงแวดลอมตางๆจึงมีอิทธิพลตอทัศนคติซ่ึงไดแก ศาสนา 

ความเช่ือในสังคม ขนบธรรมเนียมประเพณีของสังคม ส่ือมวลชนตางๆ ดังนั้นปจจัยท่ีเปน

ตัวกําหนดของบุคคลไดแก 

   1. การเรียนรู ไดแก การอบรมส่ังสอน อันจะเปนการสะสมและรวบรวม

ประสบการณเอาไวเปนจํานวนมาก เชน เด็กท่ีเกิดในครอบครัวศาสนาพุทธก็จะมีความเล่ือมใสใน

พระพุทธศาสนา เพราะไดรับอิทธิพลจากการอบรมส่ังสอนประสบการณตางๆ ไว 

   2. ประสบการณสวนตัวของบุคคลโดยทางตรง เชน บุคคลท่ีเคย

รับประทานอาหารทะเลแลวแพ  ก็ยอมจะมีทัศนคติท่ีไมดีตออาหารทะเล 

   3. เหตุการณประทับใจ ใน 2 ขอแรกนั้น จะเปนการสะสมประสบการณ

หลายๆครั้งและเกดิทัศนคติ แตทัศนคติเกิดขึ้นไดหากไดรับประสบการณเพียงคร้ังเดียว และรูสึก

ประทับใจ ซ่ึงอาจจะประทับใจในทางบวกหรือทางลบก็ได 

   4. การรับเอาแบบทัศนคติของผู อ่ืนมาเปนของตน โดยจะยอมรับ

ทัศนคติของผูท่ีอยูเหนือกวารับมาปฏิบัติตอ เชน รุนนองรับทัศนคติบางเรือ่งจากรุนพ่ี 

   5. เกิดจากลักษณะบุคลิกภาพของแตละคน เชน คนมองโลกในแงรายก็

จะมีแนวโนมท่ีจะมีทัศนคติท่ีไมดีตอส่ิงตางๆ อยูเสมอ 

   6. เกิดจากอิทธิพลของส่ือมวลชน ส่ือมวลชนเปนแหลงขอมูลท่ี

กอใหเกิดท้ังความเขาใจและอารมณ ชักจูงไปสูการปฏิบัติได 

 
ทฤษฎีสวนประสมการตลาด 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 : 34-37) ไดกลาวถึงแนวคิดสวนประสม

การตลาด (Marketing mix หรือ 4Ps) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ซ่ึงบริษัทใช

รวมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวยเครื่องมือตอไปนี ้
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1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือสนองความตองการ

ของลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึง

ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกร หรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน 

(Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนด

กลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี ้

1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product differentiation) และ (หรือ) 

ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation)  

1.2 พิจารณาองคประกอบ (คุณสมบัติ )  ของผลิตภัณฑ  (Product 

component) เชน ประโยชนพ้ืนฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 

1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product positioning) เปนการ

ออกแบบผลิตภัณฑของบริษัทเพ่ือแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 

1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product development) เพ่ือใหผลิตภัณฑมี

ลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีขึ้น (New and improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิ่งขึ้น 

1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product mix) และสาย

ผลิตภัณฑ (Product line) 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปน P ตัวท่ีสองท่ีเกิด

ขึ้นมาถัดจาก Product ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา 

(Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้นถาคุณคาสูงกวาเขาก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น ผู

กําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 

2.1 คุณคาท่ีรับรู (Perceived value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวา

การยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 

2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 

2.3 การแขงขัน 

2.4 ปจจัยอ่ืนๆ 

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทาง ซ่ึงประกอบดวย

สถาบันและกิจกรรม ใชเพ่ือเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด สถาบันท่ีนํา

ผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือ สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมท่ีชวยในการกระจายตัวสินคา 

ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนายจึง

ประกอบดวย 2 สวน ดังนี้ 
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3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of distribution) หมายถึง เสนทางท่ี

ผลิตภัณฑ และ (หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัด

จําหนายจึงประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

3.2 การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด (Market logistics) 

หมายถึง กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการเคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิต ไปยังผูบริโภคหรือผูใชทาง

อุตสาหกรรม การกระจายตัวสินคาจึงประกอบดวย การขนสง (Transportation) การเก็บรักษาสินคา 

(Storage) การคลังสินคา (Warehousing) และการบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory management) 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง

ผูขายกับผูซ้ือ เพ่ือสรางทัศนคติและพฤตกิรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการ

ขาย (Personal selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonpersonal selling) เครื่องมือในการ

ติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือตองใชหลักการใชเครื่องมือ

ส่ือสารแบบประสมประสานกัน [Integrated marketing communication (IMC)] โดยพิจารณาถึง

ความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือสงเสริมท่ี

สําคัญ มีดังนี ้

4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับ

องคการและ(หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปภัมภรายการ กล

ยุทธในการโฆษณาจะเกี่ยวของกับกลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative strategy) ยุทธวิธี

การโฆษณา (Advertising tactics) และกลยุทธส่ือ (Media strategy) 

4.2 การขายโดยใชพนักงาน (Personal selling) เปนกิจกรรมการแจง

ขาวสารและจูงใจตลาดโดยมีบุคคล งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับกลยุทธการขายโดยใชพนักงาน 

(Personal selling strategy) และการจัดการหนวยงานขาย (Salesforce management) 

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริม

ท่ีนอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธซ่ึง

สามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซ้ือโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอ่ืนในชองทาง

การสงเสริมการขาย มี 3 รูปแบบ คือ การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสู

ผูบริโภค (Consumer promotion) การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูคนกลาง 

(Trade promotion) และการกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูพนักงานขาย 

(Salesforce promotion) 

 4.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and public relation) 

การใหขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการท่ีไมตองมีการจายเงิน สวนการ
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ประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพ่ือสรางทัศนคติท่ีดีตอ

องคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ direct response marketing) 

และการตลาดเช่ือมตรง (Online marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพ่ือใหเกิดการ

ตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือ หมายถึงวิธีการตางๆ ท่ีนักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ

โดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดวย การขายทางโทรศัพท การขาย

โดยใชจดหมายตรง การขายโดยใชแคตตาล็อค และการขายทางโทรทัศน วิทยุ หรือหนังสือพิมพ 

ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีมีกิจกรรมการตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซ้ือ 

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 

สมชาย โชคบุณยสิทธิ์ (2545) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบัตร ATM ของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการ

เลือกใชบริการบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด

เชียงใหม นั้น ปจจัยทางดานความสะดวกปลอดภัยของลูกคาผูใชบริการบัตรเอทีเอ็มท่ีสําคัญ มี 3 

ปจจัย คือ การมีตูเอทีเอ็มติดตั้งจํานวนมาก กระจายไปตามสถานท่ีตางๆ สถานท่ีตั้งตูเอทีเอ็มมีแสง

สวางเพียงพอ และมีเครือขายรวมกับตางธนาคารเปนจํานวนมาก ตามลําดับ ปจจัยทางดานคุณภาพ

ของบัตรเอทีเอ็มท่ีสําคัญ 3 ปจจัยคือ ขั้นตอนการใชบัตรเอทีเอ็มไมยุงยาก บัตรเอทีเอ็มมีใหเลือกได

หลายประเภท และใชเวลาในการทําบัตรไมนานตามลําดับ ปจจัยดานการประชาสัมพันธจูงใจลูกคา

ท่ีสําคัญมี 3 ปจจัย คือ มีหมวดภาษาใหเลือกใชไดหลายภาษา ความนาเช่ือถือไววางใจในดานความ

ม่ันคง การบริการ และความทันสมัยในการใชบริการบัวหลวงโฟนตามลําดับ และสุดทายคือปจจัย

ดานคุณสมบัติของบัตรเอทีเอ็มท่ีสําคัญ มี 3 ปจจัย คือ ใชแทนเงินสดชําระคาสินคาตามรานคาท่ีมี

เครื่องหมายบัวหลวงเดบิต โอนเงินระหวางบัญชีผานเครื่องเอทีเอ็ม และนําเงินฝากเขาบัญชีผาน

เครื่องเอทีเอ็ม ตามลําดับ 

วราพร ลิขิตวัชรปกรณ (2547) ศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ

การตัดสินใจใชบริการบัตรกรุงศรีวีซาอิเล็กตรอนของลูกคา ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) 

ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับปาน

กลาง โดยใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานความปลอดภัยในการใชบัตรและรหัสเอทีเอ็มเปนอันดับ

แรก ปจจัยดานราคาลูกคาใหความสําคัญกับในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับปจจัยยอยดาน

คาธรรมเนียมในการออกบัตรใหมเปนอันดับแรก ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายลูกคาให

ความสําคัญในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานจํานวนและการกระจายตัวของจุด
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บริการท่ีมีเครื่องหมายวีซาอิเล็กตรอนเปนอันดับแรก ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดลูกคาให

ความสําคัญในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานการสงเสริมการขายโดยการแจกของ

แถมเปนอันดับแรก ปจจัยดานบุคลากรลูกคาใหความสําคัญในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับ

ปจจัยยอยดานความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการจายบัตรของเจาหนาท่ีเปนอันดับแรก ปจจัย

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพลูกคาใหความสําคัญในระดับมาก โดยให

ความสําคัญกับปจจัยยอยดานความชัดเจนของปายบอกใหบริการตูเอทีเอ็มของธนาคารเปนอันดับ

แรก ปจจัยดานกระบวนการลูกคาใหความสําคัญในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับปจจัยยอยดาน

การสามารถรับบัตรไดตรงตามวันท่ีนัดหมายเปนอันดับแรก 

บริรักษ ทุงแจง (2548) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผาน

อินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชยจังหวัดเชียงใหม พบวา ความคาดหวังตอการบริการธนาคารผาน

อินเทอรเน็ต มีคาเฉล่ียระดับมาก ไดแก ปจจัยดานราคา ดานกระบวนการตางๆ ดานชองทางการ

ใหบริการ ดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ ตามลําดับ สวน

ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดยรวม มีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยดาน

การสรางและนําเสนอทางกายภาพ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานกระบวนการตางๆ 

ดานบุคลากรและ ดานผลิตภัณฑ ตามลําดับ สวนปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียปานกลาง ไดแก ปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด  สําหรับปจจัยยอยของสวนประสมทางการตลาดแตละดานท่ีมีคาเฉล่ีย

ความสําคัญระดับมาก 3 อันดับแรก ไดแก ดานผลิตภัณฑ ความคาดหวังและความพึงพอใจ คือ 

ความปลอดภัยในการทํารายการ มีบริการธนาคาร เชน ฝาก ถอน โอน มีบริการชําระคาสินคาและ

บริการ มีความงายในการใชงาน ดานราคา ความคาดหวังและความพึงพอใจ คือ ไม เสีย

คาธรรมเนียมแรกเขา ไมเสียคาธรรมเนียมรายป และอัตราคาธรรมเนียมในการโอนเงินไมสูง

จนเกินไป ดานชองทางการใหบริการ ความคาดหวังและความพึงพอใจ  คือ สามารถทํารายการได

ตลอด 24 ช่ัวโมง ความปลอดภัยของระบบ มีความสะดวกในการสมัครใชบริการ  ดานการสงเสริม

การตลาด ความคาดหวังและความพึงพอใจ  คือ การโฆษณาผานส่ือตางๆ การใหทดลองใชฟรี การ

ประชาสัมพันธ ดานบุคลากร ความคาดหวังและความพึงพอใจ  คือ พนักงานมีความรูความชํานาญ 

มีความนาเช่ือถือ และพนักงานสามารถใหคําปรึกษาไดชัดเจน ดานการนําเสนอทางกายภาพ ความ

คาดหวังและความพึงพอใจ  คือ ระบบรักษาความปลอดภัยขอมูลลูกคา ความถูกตองและความ

ทันสมัยของขอมูล และ รูปแบบความสวยงามของเว็บไซต ดานกระบวนการ ความคาดหวังและ

ความพึงพอใจ  คือ ความสะดวกในการเขาใชบริการเว็บไซต ความสะดวกในการสมัคร และความ

รวดเร็วในขั้นตอนการใชบริการเว็บไซต 

 


