
บทที่  2 
เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย  
จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร ในครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร ตําราวิชาการ แนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  เพื่อเปนแนวทางในการศึกษา โดยมีสาระสําคัญ ดังนี้  

 1.  ความรูทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
  1.1  ประวัติความเปนมาของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
  1.2  การดําเนินงาน ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
      1.3  ประวัติความเปนมาของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร 

 1.4  การใหบริการสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร 
 1.5  การพิจารณาสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร   
 1.6  ขั้นตอนการพิจารณาสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร 

   2.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ                                                                                                                     
 2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธการตลาด 
 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 2.4  แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
 2.5  ทฤษฎีการตัดสินใจ 
3.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  3.1 ผลงานวิจัยในประเทศ 
  3.2 ผลงานวิจัยตางประเทศ 

  4.  สรุปแนวคิดและหลักการที่นําไปสูการกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
1.  ความรูท่ัวไปเก่ียวกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 

 1.1  ประวัติความเปนมาของธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน) 
 ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) (ประวัติความเปนมาของธนาคารกรุงไทย จํากัด. 2551 : 
ออนไลน) เร่ิมเปดดําเนินการครั้งแรก เมื่อวันที่ 14 มีนาคม 2509 โดยการควบกิจการของธนาคาร
เกษตร จํากัด และธนาคารมณฑล จํากัด ซ่ึงเปนธนาคารพาณิชยที่มีรัฐบาลเปนผูถือหุนใหญเขาเปน
ธนาคารเดียวกันตามนโยบายของรัฐบาล และไดใชช่ือใหมวา "ธนาคารกรุงไทย จํากัด" ใชช่ือ
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ภาษาอังกฤษวา "Krung Thai Bank  Limited" ใชสัญลักษณ "นกวายุภักษ" ซ่ึงเปนเครื่องหมายของ
กระทรวงการคลัง เปนสัญลักษณประจําของธนาคารจนถึงปจจุบัน 
             ในระยะแรกของการกอตั้ง ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ไดใชสถานที่สํานักงานใหญ
ของธนาคารเกษตร จํากัด ซ่ึงตั้งอยูที่ถนนเยาวราช เปนที่ทําการสํานักงานใหญ มีสาขารวม 81 แหง 
จํานวนพนักงาน 1,247 คน ยอดสินทรัพยรวม 4,582.10 ลานบาท  ยอดเงินฝากรวม 4,442.20  ลานบาท
และทุนจดทะเบียน 105 ลานบาท วัตถุประสงคของการรวมธนาคารทั้งสอง เพื่อใหเปนธนาคารของ
รัฐที่มีฐานะทางการเงินที่มั่นคง สามารถคุมครองผูฝากเงินและบริการลูกคาไดกวางขวางขึ้น 
ตลอดจนสามารถอํานวยประโยชนตอการพัฒนาเศรษฐกจิของประเทศไดมากขึ้นดวย    
                 ผลการดําเนินงานของธนาคารไดขยายตัวเติบโตขึ้นมาเปนลําดับ ทําใหอาคารสํานักงานใหญ
เดิมคับแคบลงจนเกิดความไมสะดวกและไมคลองตัวในการปฏิบัติงาน ธนาคารจึงไดยายที่ทําการ
สํานักงานใหญ มาตั้งอยู ณ อาคารเลขที่ 35 ถนนสุขุมวิท เมื่อวันที่ 26 พฤศจิกายน พ.ศ. 2525 และ
ไดใชเปนที่ทําการสํานักงานใหญมาจนถึงปจจุบัน 
            ความกาวหนาที่สําคัญอีกประการหนึ่งคือ การนําหุนของธนาคารเขาสูตลาดหลักทรัพย
แหงประเทศไทย เมื่อวันที่ 26 มิถุนายน พ.ศ. 2532 นับเปนรัฐวิสาหกิจแหงแรกที่นําหุนเขาซื้อ-ขาย
ในตลาดหลักทรัพยฯ โดยไดเร่ิมเปดการซื้อ - ขายหุนของธนาคารกรุงไทย ในตลาดหลักทรัพยฯ 
ตั้งแตวันที่ 2 สิงหาคม พ.ศ. 2532 เปนตนมา และไดแปรสภาพเปนบริษัทมหาชน เมื่อวันที่ 24 
มีนาคม พ.ศ. 2537 โดยใชช่ือ "ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)"(Krung Thai Bank Public 
Company Limited) ณ วันที่ 31 มกราคม พ.ศ. 2552  มีสาขาในประเทศ จํานวน 840 สาขา  (รายงาน
ประจําป 2551 บมจ. ธนาคารกรุงไทย.  2552 : ออนไลน) 
 1.2  การดําเนนิงาน ของ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
 ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) (ทิศทางการดําเนินงาน วิสัยทัศน และพันธกิจ. 2551 : 
ออนไลน) มีทิศทางการดําเนินงาน วิสัยทัศน และพันธกิจ โดยสรุป  คือ มุงเนนเปนธนาคารพาณิชย
ขนาดใหญที่มีความมั่นคง  มีผลประกอบการดี  มีการพัฒนาผลิตภัณฑการบริการ ใหทัดเทียมกับ
คูแขง  และยกระดับการบริหารจัดการที่ดี และมีความรับผิดชอบตอสังคม โดยมีวิสัยทัศนที่กลาว  
ไววา  “ธนาคารแสนสะดวก (The Convenience Bank) สําหรับลูกคารายยอย ภาคธุรกิจ ภาครัฐ และ
สถาบัน”  สวนพันธกิจ  คือ  เปนสถาบันการเงินชั้นนําของประเทศ ที่มุงเนนการใหบริการที่เปนเลิศ 
สามารถสรางผลตอบแทนที่ดีไดอยางยั่งยืน สงเสริมการสรางทุนทางปญญา และยึดมั่นในหลักการ
กํากับดูแลกิจการที่ดี 
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 1.3  ประวัติความเปนมาของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตนู้ําพระอินทร 
 เปดทําการครั้งแรกเมื่อวันที่  27  มีนาคม พ.ศ. 2530 โดยเปนการซื้ออาคารพาณิชย 4  คูหา 
3.5  ช้ัน ตั้งอยูที่ตลาดประตูน้ําพระอินทร เลขที่ 139/28-31หมูที่ 7  ตําบลเชียงรากนอย อําเภอบางปะ
อิน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   เปดใหบริการลูกคาในดานเงินฝาก  ดานการใหสินเชื่อ รวมทั้งการ
ทําธุรกรรมทางการเงินตางๆ  เชน  การโอนเงินภายในประเทศและตางประเทศ  การขอออกหนังสือ
ค้ําประกัน  การรับฝากเช็ค  การรับชําระคาสาธารณูปโภค  เปนตน   สภาพที่ตั้งของอําเภอบางปะ
อินทิศเหนือติดกับอําเภอพระนครศรีอยุธยา  ทิศตะวันออกติดกับอําเภอวังนอย  ทิศใตติดกับอําเภอ
คลองหลวง จังหวัดปทุมธานี และทิศตะวันตกติดกับอําเภอบางไทร  อําเภอบางปะอินมีนิคม
อุตสาหกรรม 2 แหง ไดแก นิคมอุตสาหกรรมบางปะอิน และนิคมอุตสาหกรรมไฮเทค   เปนศูนยรวม
การเดินทางสูภาคเหนือ และภาคอีสาน    มีหมูบานจัดสรรโครงการใหมๆ  หลายโครงการ เชน  
หมูบานรมร่ืน หมูบานสไมลแลนด หมูบานเปรมประชา หมูบานรักไทย เปนตน มีหางสรรพสินคา
และมีธนาคารทั้งหมด จํานวน  8  ธนาคาร    
 1.4  การใหบริการสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร 
 ธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร (2551 : 20-23)  มีการบริการ
ดานสินเชื่อ จําแนกออกไดเปน 3 ประเภท   ดังนี้  
 1.  สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย  หรือสินเชื่อกรุงไทยเคหะทรัพยทวี  เปนการใหบริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยูอาศัย โดยมีวัตถุประสงค สําหรับผูที่ตองการจะซื้อ ที่ดินเปลา  บานเดี่ยว  ทาวนเฮาส 
คอนโดมิเนียม หรืออาคารพาณิชย เพื่อใชเปนที่อยูอาศัย หรือผูที่ตองการปลูกสรางบานบนที่ดิน
ของตนเองหรือคูสมรส  หรือผูตองการเปลี่ยนสถาบันการเงิน (Refinance) อันเนื่องมาจากเงินกู
เพื่อที่อยูอาศัย  สามารถใชบริการของธนาคารได โดยคิดอัตราดอกเบี้ยคงที่ปแรก 4.25% ตอป 
หลังจากนั้นคิดอัตราดอกเบี้ยลอยตัว แบบลูกคาเงินกูรายยอยช้ันดี(MLR) - 0.25%ระยะเวลากูสูงสุด
ไมเกิน 30 ป และใหกูไดไมเกิน 90% ของราคาประเมิน  
 2.  สินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ เปนสินเชื่อที่ใหกับหนวยงานราชการ หรือบริษัทเอกชนที่มี
เงินเดือนผานธนาคาร  สําหรับหนวยงานราชการ  ที่ไดทําบันทึกขอตกลงกับธนาคารใหสินเชื่อ
ประเภทนี้เปนสวัสดิการของพนักงาน  สามารถกูไดสูงสุดไมเกิน 10 เทาของเดือน และวงเงินกูสูงสุด
ไมเกิน 1.0 ลานบาท  คิดอัตราดอกเบี้ย   เทากับอัตราดอกเบี้ยลูกคารายยอย (MRR) + 3.5% ตอป  เปน
การคิดดอกเบี้ยตามวงเงินใชจริง ซ่ึงถือวาถูกสุดเมื่อเปรียบเทียบกับสินเชื่อบุคคลทั่วไป และเปน
สินเชื่อพรอมใชยามฉุกเฉินระยะเวลากูภายในอายุราชการ หรือไมเกินอายุ 60 ป  
 3.  สินเชื่ออ่ืนๆ  ไดแก   
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     3.1  สินเชื่ออเนกประสงคสําหรับขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ เปนสินเชื่อที่
หนวยงานหรือองคกรไดทําบันทึกขอตกลงกับธนาคารใหเปนสินเชื่อสวัสดิการของขาราชการและ
รัฐวิสาหกิจ มีแบบที่หนวยงานดํารงเงินฝากกับธนาคาร และไมดํารงเงินฝากกับธนาคาร โดยให
หนวยงานตนสังกัดหักบัญชีเพื่อชําระหนี้ใหผูกู วงเงินกูสูงสุดไมเกิน 1.0 ลานบาท อัตราดอกเบี้ย 
กรณีดํารงเงินฝาก คือ อัตราเงินฝาก + 2 % ตอป และกรณีไมดํารงเงินฝาก คือ อัตราลูกคาเงินกูราย
ยอยช้ันดี ( MLR)+0.75%  ตอป โดยผอนชําระเปนรายเดือน ระยะเวลาไมเกิน 10 ป 
  3.2  สินเชื่อกูเบิกเงินเกินบัญชี  (Overdrafts)  เปนการใชเงินกูผานบัญชีกระแส
รายวันโดยใชเช็คสั่งจาย  ปกติจะใหวงเงินกูใกลเคียงกับเงินทุนหมุนเวียนกิจการของลูกคา  ปจจุบัน
ธนาคารแหงประเทศไทย  ไดจํากัดใหธนาคารพาณิชยใหวงเงินกูเบิกเงินเกินบัญชีสูงสุดไมเกินรายละ 30 
ลานบาท อายุสัญญาไมเกิน 1 ป โดยมีการทบทวนวงเงินเพื่อตออายุสัญญาใหลูกคาทุกป อัตรา
ดอกเบี้ยสามารถปรับขึ้นลงไดตามภาวะ สวนใหญจะอิงอัตราดอกเบี้ยลูกคารายใหญช้ันดี(MOR)   
หรืออัตราดอกเบี้ยลูกคารายยอย ( MRR )  บวกสวนตางไมเกิน 3.5 % ตอป  ทั้งนี้ขึ้นอยูกับประวัติ
ของลูกคา  รวมถึงฐานะทางการเงิน และ การใชวงเงิน เปนตน จัดเปนวงเงินที่ใหความสะดวกแก
ลูกคาอยางยิ่งเพราะมีความยืดหยุนสูง  ธนาคารจะคิดดอกเบี้ยเฉพาะยอดคงคางเทานั้น  และเวลาจะ
เบิกเงินหรือฝากเงินจะเปนจํานวนเทาใดก็ได  ถายังไมถอนไปใชก็ยังไมเสียดอกเบี้ย  สินเชื่อ
ประเภทนี้เปนสินเชื่อที่ธนาคารตองสํารองเงินไวใหลูกคาเบิกในวงเงินที่ธนาคารอนุมัติไวใหลูกคา
เสมอ ซ่ึงหากไมใชวงเงิน  ธนาคารก็ไมไดรายได  แตตองเสียคาใชจายรวมทั้งดอกเบี้ยเงินฝากในสวน
ที่ไดกันไว  นับวาเปนสินเชื่อที่ทําใหการบริหารเงินของธนาคารยุงยากที่สุด 
               3.3  สินเชื่อเงินกูประจํา   (Fixed  loans)  หมายถึงสินเชื่อที่ใหกูยืมที่มีกําหนด
ระยะเวลาที่แนนอน ทําใหธนาคารสามารถบริหารเงินไดดีกวาเงินกูเบิกเงินเกินบัญชี เหมาะสม
กับลูกคาที่ประกอบธุรกิจคาทั่วไป  ระยะเวลาการกูยืม ระยะปานกลาง  ไมเกิน 5 ป และระยะยาว 
ประมาณ 10 ป  ทั้งนี้ขึ้นอยูกับวัตถุประสงคและความสามารถในการผอนชําระหนี้ของลูกคา   อัตรา
ดอกเบี้ย โดยทั่วไปจะใชอัตราดอกเบี้ยลูกคารายยอย(MRR) +  สวนตาง ไมเกิน 3.5 % ตอป  โดยใช
หลักทรัพยค้ําประกัน เชน ที่ดินพรอมสิ่งปลูกสราง  เครื่องจักร จํานําเงินฝาก บุคคลค้ําประกัน เปนตน  
                3.4 เงินกูโดยตั๋วสัญญาใชเงิน (Term bills)  เปนเงินกูโดยตั๋วสัญญาใชเงิน ที่ผูกู
สัญญาวาจะชําระเงินใหกับผูใหกูตามวันที่ระบุไวในตั๋วสัญญาใชเงิน  ซ่ึงตั๋วสัญญาใชเงินนี้สามารถ
ตออายุสัญญาไดโดยการออกตั๋วสัญญาใหมมาแทนตั๋วสัญญาฉบับเดิม  อายุสัญญาในตั๋วสัญญาใช
เงินสวนใหญไมเกิน 90 วัน อัตราดอกเบี้ยสวนใหญจะอิงอัตราดอกเบี้ยลูกคารายใหญช้ันดี(MOR)  
หรืออัตราดอกเบี้ยลูกคารายยอย (MRR) บวกสวนตางไมเกิน 3.5 % ตอป  
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                  3.5  หนังสือค้ําประกัน  (Later of  guarantee)  เปนหนังสือแสดงวาธนาคารเขาไปค้ํา
ประกันลูกคากับคูสัญญาวาหากลูกคาปฏิบัติผิดสัญญาหรือขอตกลงแลว ธนาคารในฐานะผูค้ําประกัน   จะชดใช
ความเสียหายที่เกิดขึ้นในจํานวนเงินไมเกินกวาที่ระบุไวในหนังสือค้ําประกัน นั้น ธนาคารคิด
คาธรรมเนียมรอยละ 1-2  ตอป ขึ้นอยูกับประเภทของหลักประกัน ขั้นต่ําฉบับละ 400 บาท  สินเชื่อ
ประเภทนี้เหมาะกับธุรกิจรับเหมากอสราง  ธุรกิจประกวดราคาจําหนายสินคากับหนวยงานราชการ 
และรัฐวิสาหกิจ รวมถึงเอกชนทั่วไป ในการค้ําประกันการชําระคากระแสไฟฟาแทนการวางเงินสด
เปนประกัน 
 1.5  การพิจารณาสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร   
 การพิจารณาสินเชื่อ (การวิเคราะหเชิงคุณภาพ โดยใชหลัก 5 C's.  2551 : ออนไลน) โดย
การวิเคราะหสินเชื่อเชิงคุณภาพ  ใชหลัก 5 C’s ประกอบดวย  
 1. พิจารณาลักษณะ คุณสมบัติของลูกหนี้ (Character) ตลอดจนความตั้งใจจริงและความ
นาเชื่อถือที่จะชําระคืนหนี้ ทั้งนี้ อาจดูไดจากฐานะหนาที่การงาน การศึกษา ประสบการณ คุณภาพ
ของผูบริหาร ฐานะทางสังคม ประวัติการชําระหนี้เดิม เปนตน 
 2. ความสามารถในการชําระหนี้ (Capacity) พิจารณาจากศักยภาพในการทํากําไรหรือ
ความเสี่ยงในการประกอบธุรกิจ และพิจารณากระแสเงินสดของกิจการวามีความสามารถในการ
ชําระหนี้หรือไม ตลอดจนอาจพิจารณาแหลงเงินทุนสํารองของกิจการ หากกระแสเงินปกติของ
กิจการเกิดปญหา แตหากเปนการกูเพื่อการบริโภค เชน การซื้อบานเพื่ออยูอาศัย การซื้อรถยนต ก็
ตองพิจารณาจากขนาดและความมั่นคงของกระแสรายไดของผูกู โดยอาจดูจากลักษณะการ
ประกอบอาชีพ ยกตัวอยางเชน หากภาระการชําระหนี้ในแตละเดือนมีขนาดไมเกินหนึ่งในสามของ
รายได โอกาสที่ผูใหกูจะไดรับการชําระคืนหนี้ก็มีสูง เปนตน 
 3. ทุนที่นํามาใชในกิจการ (Capital) ที่เปนสวนของตัวลูกหนี้เองไมใชเงินที่มาจากการกู 
โดยพิจารณาวาเงินสวนที่ขอกูเปนสัดสวนเทาใดตอเงินสวนที่ลูกหนี้เปนเจาของเอง (Debt / Equity 
Ratio) ทั้งนี้ หากสัดสวนดังกลาวมีคาต่ํา การใหกูยอมมีความเสี่ยงต่ํากวา เนื่องจากเปนการสื่อถึง
การรวมรับความเสี่ยงจากการประกอบการของลูกหนี้ และเพิ่มความเชื่อมั่นในการใหกูของธนาคาร 
 4. หลักประกัน (Collateral) ซ่ึงเปนแหลงในการชําระคืนหนี้แหลงที่สองหากลูกหนี้ไม
สามารถชําระหนี้ได ซ่ึงโดยปกติมูลคาของหลักทรัพยค้ําประกันจะมีมูลคาไมนอยกวาจํานวนเงินที่
กูจริง นอกจากนี้ ประเด็นที่อาจคํานึงถึงเกี่ยวกับหลักประกัน เชน การเปลี่ยนแปลงของมูลคา
หลักประกัน ความคลองตัวในการขายทอดตลาด เปนตน 
 5. พิจารณาวัตถุประสงคของการนําเงินกูไปใช (Conditions) เชน ใชเปนเงินทุนหมุนเวียน 
เพิ่มเติมเครื่องจักรเครื่องมือ  หรือเพื่อสินคาคงคลัง  เปนตน  นอกจากนี้  ยังตองคํานึงถึง
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สภาพแวดลอมของธุรกิจนั้นๆ และปจจัยตางๆ ที่อาจมีผลกระทบตอกิจการ เชน ภาวะการเติบโต
ทางเศรษฐกิจทั้งในและตางประเทศ วัฏจักรทางเศรษฐกิจ สภาวะตลาด การผลิตผลิตภัณฑที่มีความ
แตกตางและมีความสามารถในการแขงขัน กลยุทธการตลาด และเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ เชน 
ความผันผวนของอัตราเงินเฟอ อัตราแลกเปลี่ยน อัตราดอกเบี้ย เปนตน 
 1.6  ขั้นตอนการพิจารณาสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร    
 ขั้นตอนการพิจารณาสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร 
(2551 : 33-35)  จะขึ้นอยูกับอํานาจในการอนุมัติ  สินเชื่อสวนใหญจะตองนําเสนอใหคณะบุคคล 
(Committee) ซ่ึงประกอบดวย  ผูจัดการสาขาจํานวน 2 ทาน และผูจัดการสํานักงานเขตอีก 1 ทาน 
เปนผูพิจารณาอนุมัติ  ไดแก  สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย  สินเชื่อเงินกูเบิกเงินเกินบัญชี  เงินกูประจํา  เปนตน  
สําหรับสินเชื่อที่อยูในอํานาจอนุมัติของสาขา  ไดแก  สินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ   และสินเชื่อ
อเนกประสงคสําหรับขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ ขั้นตอนการพิจารณาจึงแบงออกเปน 2  สวน  
ดังนี้ 
 1. สินเชื่อที่พิจารณาอนุมัติจากสํานักงานเขตอยุธยา 
 1.1 รับคําขอสินเชื่อ และการสัมภาษณลูกคา พรอมเอกสารประกอบการพิจารณา
สินเชื่อ  ไดแก   สําเนาทะเบียนบาน  สําเนาบัตรประชาชน  ทะเบียนสมรส  หนังสือรับรองเงินเดอืน  
สลิปเงินเดือน  สมุดบัญชีที่มีเงินเดือนผาน (Statement)  ยอนหลัง 6 - 12 เดือน งบการเงินทะเบียน
การคา  สัญญาจะซื้อจะขาย  สําเนาโฉนดที่ดิน ใบเสร็จการผอนดาวน   เปนตน 
 1.2  ตรวจสอบประวัติทางการเงินของผูกู 
 1.3 นําสงเอกสารเกี่ยวกับหลักประกันใหกับศูนยประเมินราคาหลักทรัพยเปนผู
ประเมินราคา 
 1.4  นําเสนอเรื่องเพื่อพิจารณาอนุมัติสินเชื่อใหสํานักงานเขตอยุธยา 
 1.5  เมื่อสํานักงานเขตพิจารณาอนุมัติแลว  ขอมูลจะถูกสงผานระบบออนไลนของ
ธนาคาร และเอกสารการทํานิติกรรมสัญญาจะถูกสงไปยังศูนยนิติกรรมสัญญา เปนผูดําเนินการ
พิมพสัญญากูและสัญญาจํานอง 
 1.6 แจงใหลูกคาทราบเมื่อไดรับอนุมัติ  จากนั้นจะนัดลูกคาเพื่อทํานิติกรรมสัญญากู 
และสัญญาจํานองเพื่อรับเงินกู  และโอนกรรมสิทธิ์   ที่สํานักงานที่ดินที่หลักทรัพยตั้งอยู 
 1.7   การเริ่มใชสินเชื่อและเรียกเก็บหนี้  เมื่อลูกคาลงนามในสัญญากู และสัญญา
จํานองที่สํานักงานที่ดินเสร็จเรียบรอยแลว  ลูกคาก็สามารถรับเงินกูได  ในขณะที่สินเชื่อทางการคา
ก็เร่ิมสงสินคาได  สําหรับการเรียกเก็บชําระหนี้นั้นจะขึ้นอยูกับเงื่อนไขในสัญญากูที่ระบุไว 
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 ระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อจะใชเวลาในการดําเนินการประมาณ 15-30 วัน ทั้งนี้  
ขึ้นอยูกับความครบถวนของเอกสาร  และที่ตั้งของหลักประกันลูกคาเปนหลัก 
 2.   สินเชื่อที่อยูในอํานาจอนุมัติของสาขา   
 2.1  รับคําขอสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ และสัมภาษณลูกคา พรอมเอกสารประกอบการ
พิจารณาสินเชื่อ ไดแก  สําเนาทะเบียนบาน  สําเนาบัตรประชาชน ทะเบียนสมรส  ของผูกูและผูค้ํา
ประกัน  หนังสือรับรองเงินเดือน  สลิปเงินเดือน  สมุดบัญชีที่มีเงินเดือนผาน (Statement)  ยอนหลัง 
3 เดือน   
 2.2  ตรวจสอบประวัติทางการเงินของผูกูและผูค้ําประกัน 
 2.3    พนักงานสินเชื่อ  บันทึกขอมูลผานระบบการพิจารณาสินเชื่อออนไลนของธนาคาร  
เพื่อใหหัวหนาสินเชื่อเปนผูพิจารณาอนุมัติรวมกับผูจัดการ 
 2.4  หัวหนาสินเชื่อ  บันทึกขอมูลผานระบบการพิจารณาสินเชื่อออนไลนของธนาคาร  
เพื่อสงขอมูลใหผูจัดการสาขาเปนผูพิจารณาอนุมัติ  
 2.5  ผูจัดการสาขา   พิจารณาอนุมัติพรอมทั้งสงเรื่องกลับใหพนักงานสินเชื่อ  เพื่อนัด
ลูกคาทําสัญญาตอไป 
 2.6  แจงใหลูกคาทราบเมื่อไดรับอนุมัติ   และนัดหมายลูกคาเพื่อทํานิติกรรมสัญญากู
ตอไป 
 สําหรับสินเชื่อที่อยูในอํานาจอนุมัติของสาขา  จะใชเวลาในการพิจารณานอยกวาสนิเชือ่ที่
พิจารณาอนุมัติจากสํานักงานเขตอยุธยา  เนื่องจากไมตองมีการประเมินราคาหลักทรัพย  และไม
ตองไปทําเรื่องจํานองหลักประกันที่สํานักงานที่ดิน สาขาสามารถพิมพสัญญากูไดเลย  ซ่ึงจะใชเวลา
ในการพิจารณาประมาณ  3-5 วัน ก็สามารถใหสินเชื่อได 
 โดยสรุป   ธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน)  เปนธนาคารพาณิชยที่มีรัฐบาลเปนผูถือหุน
ใหญ  ใชสัญลักษณ "นกวายุภักษ" ซ่ึงเปนเครื่องหมายของกระทรวงการคลัง เปนสัญลักษณประจํา
ของธนาคารจนถึงปจจุบัน  ธนาคารเนนการใหบริการที่มีลูกคาเปนศูนยกลางผานความเปน 
ธนาคารแสนสะดวก “Convenience  Bank”  เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคา สําหรับการ
บริการสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร  มีการใหกูเงินแก
บุคคลและนิติบุคคลทั่วไป เพื่อนําไปใชตามวัตถุประสงคของสินเชื่อแตละประเภท จําแนกออกเปน 
3 ประเภท คือ  สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย  สินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ และสินเชื่ออ่ืนๆ โดยมีขั้นตอนการ
พิจารณาสินเชื่อแบงตามอํานาจการพิจารณาอนุมัติออกเปน 2 สวน คือ สินเชื่อที่พิจารณาอนุมัติจาก
สํานักงานเขตอยุธยา ไดแก  สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย  สินเชื่อกูเบิกเงินเกินบัญชีสินเชื่อเงินกูประจํา 
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และสินเชื่อที่อยูในอํานาจอนุมัติของสาขา ไดแก สินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ  และสินเชื่ออเนกประสงค
สําหรับขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ เปนตน 
 
2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  
 ความหมายของการบริการ  ตามทัศนะของนักวิชาการ มีความหมาย  ดังนี้ 
 วรวิทย คําแพงศิริรัตน (2542 : 11) ไดกลาวไววา การบริการ คือการปฏิสัมพันธระหวาง
บุคคลหรือระหวางกลุมบุคคลที่ฝายหนึ่งคือผูบริการมีหนาที่ปฏิบัติการรับใชและใหความสะดวก 
โดยมุงหวังเพื่อใหเปนไปตามความตองการของผูมารับบริการมากที่สุด 
 ยุภาวรรณ วรรณวาณิชย (2548 : 9-12) ไดใหความหมายของคําวา บริการ ไวแตกตางกนั ดังนี ้
 1. บริการ (Service) เปนกิจกรรมที่ฝายหนึ่งเสนอตออีกฝายหนึ่ง กิจกรรมดังกลาวไมมี
ตัวตน และไมมีใครเปนเจาของ ซ่ึงในการผลิตบริการนั้นอาจมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของหรือไมก็ได 
 2. บริการ (Service) เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความ
ตองการใหแกลูกคาได ตัวอยางเชน โรงเรียน โรงภาพยนตร โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 
 3. บริการ (Service)  หมายถึง กิจกรรม ประโยชนหรือความพึงพอใจซึ่งไดเสนอเพื่อขายหรือ
กิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา 
 4.  บริการ (Service) หมายถึง บุคคลหนึ่งปฏิบัติดวยการใหแกอีกบุคคลหนึ่งหรืออีกหลาย  ๆคน 
เพื่อสนองตอบความประสงคในเรื่องตางๆ ดวยความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง และอยางมีอัธยาศัย 
สรางความประทับใจใหแกผูรับบริการ 
 ศิริกัญญา กระจายศรี (2549 : 33)  กลาวสรุปไววา  การบริการ หมายถึง กระบวนการที่ผู
ใหบริการจะตองทํากิจกรรมอยางใดอยางหนึ่ง หรือหลายอยาง เพื่อตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการ ที่มีความคาดหวังไวลวงหนา วาตนจะไดรับความพึงพอใจจากการไดรับบริการอยาง
สูงสุดโดยผูบริการจะเปนผูสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ โดยใหบริการแกผูรับบริการอยาง
เทาเทียมกัน มีความตอเนื่อง ทันเวลา และมีการปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการอยางสม่ําเสมอ  
 สรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการที่ผูบริการปฏิบัติตอผูรับบริการ
เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางเทาเทียมกัน ดวยความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง 
อยางมีอัธยาศัย ใหเปนที่ประทับใจเกิดความพึงพอใจจากการไดรับบริการอยางมีคุณภาพ  
 หลักการใหบริการ  ตามแนวคิดของนักวิชาการ มีหลักการ ดังนี้ 
 มิลเลท (Millett. 1954 : 97) กลาววา เปาหมายสําคัญของงานบริการคือ การสรางความ
พอใจในการใหบริการแกประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทาง คือ  
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 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วาทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคล ที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน  
 2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการให 
บริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย
ถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 
 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม ความเสมอภาคหรือการตรง
ตอเวลา จะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งใหบริการสราง
ความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง(Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  
 5. การใหบริการอยางกาวหนา(Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพหรือผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือสามารถที่จะ
ทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 สุภชัย คามวัลย (2544 : 12-15)ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร (Package 
service) หรือการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชน 
เปนเปาหมายการบริการของรัฐ ในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่
เปนอุปสรรคตอการใหบริการดังนี้ 
 1. ขาราชการมีทัศนคติวา การใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาที่จะมองวาตนมีหนาที่จะตองจัดการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรไดรับ  
 2. การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการ มักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะที่เนนการควบคุม
มากกวาการสงเสริม การติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตางๆ เปนจํานวนมากและตอง
ผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน  
 3. จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมีกฎระเบียบเปนเครื่องมือที่
จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะเจาขุนมูลนาย 
ในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนินความสัมพันธจึงเปนไปใน
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ลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตางๆ เชน ความไมเต็มใจจะใหบริการ รูสึกไมพอใจ
เมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
 ดังนั้นเปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนประชาชน
ผูรับบริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมี
ลักษณะดังนี้ คือ 
 1.  ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง
โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
 2.  การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
ผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 
 3.  ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวา มีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะ
รับรูใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่  
 4.  ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตางๆ อยาง
รวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอื่นๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบราชการ คือ
ความลาชา ซ่ึงในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริการ
ขาราชการ เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่อง
ที่สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดขึ้น
เพราะขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือ ระบบ
ราชการถูกมองวา เปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบ
การแขงขันเสรี ดังนั้น ระบบราชการจําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการให
มีความรวดเร็วมากขึ้น ซ่ึงอาจจะกระทําได 3 ลักษณะ คือ 
 4.1 การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ
ชํานาญงาน มีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
 4.2 การกระจายอํานาจ หรือ มอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 
 4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตางๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
 5. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
อีกประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับโดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ังนัก ซ่ึง
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ลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียว
หรือไมเกิน 2 คร้ัง 
 6. ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่ง ในการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวา การติดตอขอรับ
บริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังนั้น จึงมี
ทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ ผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความ
กระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตางๆ มาก
ขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่นๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการ ยัง
เปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสูความ
เชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
 7. การใหบริการดวยความถกูตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ 
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการทีเ่สร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม 
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ 
 8. ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบครบ
วงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพ
ออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการอันจะ
สงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น 
 9. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไขดังนี้ 
 9.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความเสมอภาค
ในการใหบริการ 
 9.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาค ในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย
ทั้งนี้เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการ
ติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชนมีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารไมเพียงพอ
อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 สรุปไดวา หลักการใหบริการ ผูใหบริการตองมุงประโยชนของผูรับบริการเปนสําคัญเพื่อ
สรางความพึงพอใจในการใหบริการ สวนใหญมีหลักหรือแนวทางคลายคลึงกัน คือ การใหบริการอยาง
เสมอภาค  การใหบริการอยางทันเวลา  การใหบริการอยางเพียงพอ  การใหบริการอยางตอเนื่อง  และ
การใหบริการอยางกาวหนา  
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  ลักษณะการใหบริการ ตามแนวคดิของนกัวิชาการ มีความหมาย ดังนี ้
  จิตตินันท เดชะคุปต (2543 : 23) ไดกลาวถึงลักษณะการบริการ ดังนี ้
  1. สาระสําคัญของความไววางใจ การบริการเปนกิจกรรม หรือการกระทําที่ผูบริการ
ปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถทราบ
ลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อบริการ
จึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไป ที่ผูบริโภคสามารถหยิบจับ
ตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อ การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบาย ส่ิงที่ลูกคาจะไดรับการ
รับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 
 2. ส่ิงที่จับตองไมได การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได และไมอาจสัมผัสกอนที่จะมีการ
ซ้ือเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อ
เหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมได เพียงแตอาศัย
ความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้นๆ โดยผูซ้ือ
อาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลวจึงตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
 3. ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได  การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยกออกจากตัวบุคคล
หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้นๆ ได การผลิตและการบริโภค
การบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตางกับตัวสินคาที่มี
การผลิตการขายสินคาแลว จึงเกิดการบริโภคภายหลังเนื่องจากการบริการมีลักษณะที่แบงแยกไมได 
ทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขตจากการดําเนินงานบริการซึ่งในบางกรณี
อาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยังผูซ้ือ หรืออาจ
ใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับผูซ้ือหรือผูรับบริการ   
 4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไมสามารถกําหนดมาตรฐาน
ที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคนซึ่งมีวิ ธีการเปน
ลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกันแตตาง
วาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันได  ทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ
ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน เนื่องจากการบริการที่มีความ
หลากหลายผันแปร ไปตามปจจัยหลายอยางเปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐาน ในการบริการ
อยางเดียวกัน แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบนเครื่องบิน การบริการใน
ธนาคาร การบริการในโรงพยาบาลเปนตน การใหบริการก็อาจตางกันได ดังนั้น การใหความสําคัญ
ตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงาน และจัดใหมีการฝกอบรมอยางสม่ําเสมอ
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เปนเรื่องจําเปนอยางยิ่ง รวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการมากเปนพิเศษ  เชน รับฟงคําติชม
ขอคิดเห็น จากผูรับการเสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความสะดวก และเทคโนโลยีที่ทันสมัย   
เปนตน เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 
 5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได การบริการที่ไมสามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารอง
ไวไดเหมือนกับสินคาทั่วๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิดความสูญเปลาที่ไมอาจ
เรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา และการบริการ
จะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการเมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรียมอาหารไว
บริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบริการการจัดเตรียมของไวก็อาจจะสูญเปลา แตทวาก็
จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบริการไดตลอดเวลา การรักษาความสมดุล
ของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาด เพื่อหาวิธีจูงใจลูกคาใหมาใชบริการอยาง
สม่ําเสมอ 
 6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได การบริการมีลักษณะที่ไมมีความเปน
เจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยางเห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือ
จายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที  ในขณะที่ผูซ้ือจายเงินซื้อบริการใดก็จะ
เปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไข ของการบริการ แตละประเภท เพราะการบริการไมใช
ส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน เมื่อผูโดยสารหรือลูกคาซื้อตั๋ว
เครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้น
ขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เมื่อถึงจุดหมายปลายทางการบริการก็
จบสิ้นลงผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีกเพราะการบริการหมดลง ไมถาวร
เหมือนสินคาอื่น 
 สรุปไดวา ลักษณะการใหบริการ เปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูบริการปฏิบัติตอ
ผูรับบริการ มี 6 ลักษณะ คือ สาระสําคัญของความไววางใจ ส่ิงที่จับตองไมได ลักษณะที่แบงแยก
ออกจากกันไมได  ลักษณะที่แตกตางไมคงที่  ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได และลักษณะที่
ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได 
 คุณภาพของการบริการ ตามแนวคดิของนกัวิชาการ มีความหมาย ดังนี ้
 ยุภาวรรณ วรรณวาณิชย (2548 : 46) ไดกลาวถึงองคประกอบที่กอใหเกิดคุณภาพของการ
บริการ ไวดังนี้ 
 1. ภาพพจนของบริษัท (Corporate image) หมายถึง ภาพพจนโดยภาพรวม และสิ่งที่ 
นาสนใจ 
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 2. คุณภาพดานเทคนิค (Technical quality)  หมายถึง อะไรที่ลูกคาไดรับจากการบริการ 
(What) 
 3. คุณภาพดานหนาที่ (Functional quality) หมายถึง การบริการนั้นถูกนําเสนออยางไร 
(How) ประกอบดวย 2 สวนคือ กระบวนการ และบุคคลที่เกี่ยวของ ซ่ึงใชวัดคุณภาพของการ
บริการไดนอยกวาดานเทคนิค 
 สรุปไดวา คุณภาพของการบริการ มี 3 องคประกอบ คือ ภาพพจนของบริษัท คุณภาพดาน
เทคนิค และคุณภาพดานหนาที่ 

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธการตลาด 
 ในดานกลยุทธทางการตลาดไดมีผูที่ใหความหมายหรือแนวคิดไวหลากหลาย และมี
ลักษณะที่คลายคลึงกัน โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ กลยุทธการตลาด (กลยุทธการตลาด.  2552 : 
ออนไลน) หมายถึง กรอบของเรื่องราวที่ใชนําทางเลือกทั้งหลายซึ่งจะเปนตัวกําหนดลักษณะและ
ทิศทางขององคการโดยทางเลือกเหลานั้นก็คือ เร่ืองที่เกี่ยวกับขอบเขตความกวางของผลิตภัณฑ 
หรือบริการที่องคกรเสนอขาย ตลาดที่บริษัทกําลังทุมเททําการคาอยู ความสามารถหรือจุดเดนของ
บริษัทที่มีอยู การเติบโต ผลตอบแทนที่ไดรับจากการดําเนินการและการแบงสรรทรัพยากรของ
องคการ องคการทุกองคการที่กําลังดําเนินกิจกรรมอยูทุกแหงตางๆ ก็มีทิศทางเดินหรือการกาวมุง
ไปสูทางใดทางหนึ่ง และถาหากผูบริหารระดับสูงขององคการเหลานั้นไมไดเอาใจใสจริงจังกับการ
กําหนดกลยุทธ ทิศทางการกาวขององคการก็จะเปนไปโดยขาดทิศทางที่แนนอน และตองเสี่ยงใน
การพัฒนา อาจโนมเอียงไปตามแรงฉุดดึง ทั้งจากอิทธิพลภายในหรือภายนอกองคการ  
 การพัฒนากลยุทธทางการตลาด (นภดล  กาบคํา.  2552 : ออนไลน)  การพัฒนา  หมายถึง   การ
ปรับปรุงเปลี่ยนแปลงใหดีขึ้น เพื่อใหกาวไปขางหนาไดอยางมั่นคงเหมาะสมกับสถานการณการ
พัฒนากลยุทธทางการตลาดจึงเปนการศึกษาเพื่อใหธุรกิจกาวไปขางหนาอยางมั่นคง  เพราะวาความ
มั่นคงจะมีความสําคัญมากของธุรกิจกลางหรือเล็กในการพัฒนากลยุทธการตลาด ผูประกอบการตอง
เปลี่ยนทัศนคติในการมองเรื่องตางๆ และตองใหความสําคัญกับขอมูล ตองประเมินสถานการณ
อยางถูกตองและเปนธรรม   
 สรุปไดวา กลยุทธการตลาด หมายถึง เครื่องมือการบริหารงานที่ใชเปนกรอบกําหนด
ลักษณะและทิศทางขององคการ เพื่อมุงใหธุรกิจกาวไปขางหนาอยางมั่นคงเหมาะสมกับสถานการณ  
 กลยุทธการตลาด  (กลยุทธการตลาดสัมพันธในธุรกิจบรกิาร.  2551 : ออนไลน) การตลาด
สัมพันธถือวามีความสําคัญอยางยิ่ง มีดวยกัน 5 กลยุทธ คือ 
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 1. กลยุทธจากบริการหลัก (Core service strategy) กลยุทธที่สําคัญในการทําการตลาด
สัมพันธนั้น  ควรเริ่มตนดวยกลยุทธจากบริการหลัก  ซ่ึงความสัมพันธกับลูกคาสามารถสรางขึ้นได
ทันที  กลยุทธบริการหลักที่ดีที่สุดในการสรางความสัมพันธกับลูกคาก็คือ  การดึงดูดใจลูกคาใหม
จากลูกคามุงหวังดวยคุณภาพของสินคา  และการบริการในสวนตางๆ 
 2. กลยุทธการสรางความสัมพันธแตละบุคคล (Service customization) ลักษณะของการ
บริการในแตละธุรกิจ ทําใหแตละบริษัทสามารถหาโอกาสและชองทางในการพัฒนาบริการที่เปน
เฉพาะสวนบุคคลของแตละกลุมลูกคาได  ดวยความกาวหนาของเทคโนโลยีทางดานการสื่อสาร
และคอมพิวเตอร 
 3. กลยุทธการใหบริการที่มากกวา  (Service augmentation) กลยุทธอีกขอหนึ่งในการ
สรางการตลาดสัมพันธ คือ การใหบริการที่มากกวา การใหบริการที่มากกวา  (Service Augmentation)    
ตองใหแนใจวา บริการพิเศษที่เราจะเสนอลูกคานั้นจะตองเปนบริการที่สรางความแตกตางไดและ
คอนขางโดดเดนที่คูแขงเราเขายังไมไดทํา 
 4. กลยุทธราคาสัมพันธ  (Relationship pricing)  กลยุทธราคาสัมพันธไมใชของใหม   เปน 
แนวความคิดทางการตลาดแผนเกา  กลาวคือ  เมื่อลูกคาซื้อมากก็ขายใหในราคาที่ถูกลง หรือที่เรา
เรียกวา (Quantity discount) ซ่ึงกลยุทธนี้ก็ไดผล  แทนที่ลูกคาจะสั่งเดือนละ 1 หีบ  ก็อาจบอกใหส่ัง
คร้ังละ 12 หีบ  จะไดสวนลดที่มากขึ้น และไมตองมาเสียเวลา ส่ังครั้งละหีบทุกเดือน 
 5. กลยุทธการตลาดภายใน (Internal marketing) การทําการตลาดในธุรกิจบริการสําหรับ
ลูกคาภายนอกองคกร ก็สามารถนําการตลาดนั้นๆ  มาใชกับลูกคาภายในองคกรไดเชนกัน ไมวา 
จะเปนการกําหนดกลุมเปาหมาย การทําการวิจัย เพื่อหาความตองการของลูกคา  การแสวงหา  และ
ปรับปรุงสินคา บริการ  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา  พนักงานภายในองคกรก็ถือเปน
ลูกคาเชนกัน  การนําเอาการวิจัยตลาดมาสอบถามเพื่อหาความตองการ  และความรูสึกของพนักงาน 
(ลูกคาภายใน) ก็จะเปนประโยชนสําหรับผูบริหารในการปรับปรุงบริการภายในเพื่อใหทีมงาน
ภายในมีประสิทธิภาพสําหรับการบริการลูกคาภายนอกองคกรได 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2547 : 51-56) ไดกลาวไววา กลยุทธการบริหารการตลาดที่ไดรับ
ความนิยมมาหลายทศวรรษ เปนแนวคิดหลักที่ใชในการพิจารณาองคประกอบที่สําคัญในการ
ตอบสนองตอตลาดไดอยางเหมาะสม ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) ในการกําหนดกลยุทธการบริหารการตลาดไมวาจะเปนในธุรกิจ
ที่ผลิตสินคาหรือบริการก็ตาม ตองพิจารณาถึงลูกคา กลาวคือ ในการวางแผนที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑตอง
พิจารณาถึง ความจําเปนและความตองการของลูกคา (Customer’s needs or wants) ที่มีตอ
ผลิตภัณฑนั้นๆ เปนหลัก เพื่อธุรกิจสามารถนําเสนอผลิตภัณฑที่ตรงกับความตองการของลูกคา
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ไดมากที่สุด โดยเฉพาะในตลาดที่มีการแขงขันสูงที่ทําใหตองมุงเนนที่ตลาดเฉพาะสวน(Niche 
Market) การเขาใจถึงความตองการและสามารถตอบสนองความตองการเหลานั้นได จะสามารถ
สรางความพึงพอใจและความภักดีของลูกคาได ซ่ึงผลิตภัณฑในธุรกิจบริการมีความแตกตางจาก
สินคาทั้งดานรูปแบบและการดําเนินงาน ดังนั้นกลยุทธดานผลิตภัณฑสําหรับธุรกิจบริการจึงมี
ความแตกตางกันไปดวย 
 2. ราคา (Price) สําหรับการวางแผนดานราคา นอกเหนือจากตนทุนในการผลิตการ
ใหบริการ และการบริหารแลว ก็ตองพิจารณาถึงตนทุน (Cost) ของลูกคาเปนหลักดวย ธุรกิจตอง
พยายามลดตนทุนและภาระที่ลูกคาตองรับผิดชอบ ตั้งแตคาใชจายสําหรับผลิตภัณฑบริการ รวมถึง
คาใชจายอื่นๆ ที่เกี่ยวของดวยทั้งดานเวลา จิตใจ ความพยายามทางรางกายและความรูสึกทางลบ
ตางๆ ที่ลูกคาอาจไดรับดวย ในการพยายามลดคาใชจายตางๆ ของลูกคาจะกลายมาเปนตนทุนของ
ธุรกิจเอง โดยเฉพาะคาใชจายที่เกิดขึ้นกับกลุมลูกคาที่ชอบซื้อของราคาต่ํา 
 3. การจัดจําหนาย (Place) การจัดจําหนายก็ตองพิจารณาถึง ความสะดวกสบาย
(Convenience) ในการรับบริการ การสงมอบสูลูกคา สถานที่ และเวลาในการสงมอบ กลาวคือ
ลูกคาควรจะเขาถึงไดงายที่สุดเทาที่จะเปนไปไดในเวลาและสถานที่ที่ลูกคาเกิดความสะดวกที่สุด
การเลือกชองทางในการนําสง (Delivery) บริการที่เหมาะสมขึ้นอยูกับลักษณะของบริการแตละ
ประเภท ถาเปนการบริการดานขอมูลสามารถอาศัยเทคโนโลยีติดตอส่ือสารผานคอมพิวเตอรได
โดยการเปดเว็บไซตติดตอกับลูกคาและคูคาอื่นๆ เพื่อใหเกิดความรวดเร็ว การจัดจําหนายการบริการมี
รายละเอียดมากกวาการหาชองทางในการจัดจําหนาย(Channel it distribution) ที่เหมาะสมแตตอง
พิจารณาถึง ทําเลที่ตั้ง (Location) เนื่องจากบริการบางประเภทลูกคาตองเดินทางไปถึงสถานที่
บริการดวยตนเอง จึงตองการอาคารและสถานที่ที่เหมาะสม และการสงมอบบริการแกลูกคา 
(Service delivery)เนื่องจากการบริการเปนกระบวนการที่มีลูกคาเขามาเกี่ยวของอยูในกระบวนการ
ดวยมากกวาโดยเปรียบเทียบกับสินคา และบริการบางประเภทลูกคาตองเกี่ยวของอยูในกระบวนการ
แทบจะตลอดเวลา เชน การรักษาโรค  การตัดผม หรือการโดยสารเครื่องบิน  เปนตน กระบวนการใน
การสงมอบบริการจึงควรไดรับการพิจารณาอยางถี่ถวน เพราะจะเปนสวนสําคัญที่สุดที่ลูกคาจะ
ตัดสินใจวา บริการที่พวกเขาไดรับคุมคากับมูลคาของเงินที่พวกเขาจายไปหรือไมและสุดทายคือ เวลา
ในการรับและใหบริการที่ตองคํานึงถึงความตองการในการใชบริการของลูกคาเปนหลัก และพิจารณา
ในการกําหนดเวลาในการใหบริการของธุรกิจ   
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดจะชวยกระตุนใหลูกคาทําตาม
ในสิ่งที่เราคาดหวัง ไดแก การรูจักและตระหนักถึงตัวผลิตภัณฑ เกิดความตองการใชและ
ตัดสินใจซื้อและซื้อมากขึ้น โดยอาศัยเครื่องมือที่แตกตางกันในการสงเสริมพฤติกรรมของลูกคา
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ไดแก การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย การขายโดยใชพนักงานขายและ
การตลาดทางตรง ที่มีคุณสมบัติ ขอดี และขอจํากัดที่แตกตางกัน ดังนั้นจึงตองพิจารณาใหเหมาะสม
กับความตองการใชงานรวมถึงความแตกตางของผูบริโภคที่ไมเพียงแตมีความตองการในการ
บริโภคผลิตภัณฑที่มีความแตกตางกันแลว  การบริโภคส่ือและแนวทางในการตัดสินใจของแตละ
บุคคลก็มีความแตกตางกันไปดวย  ดังนั้นสิ่งที่สําคัญในการวางแผนการสงเสริมการตลาดธุรกิจตอง
พิจารณาถึงพฤติกรรมและความตองการของลูกคาเพื่อที่จะเลือกวิธีที่ติดตอส่ือสาร(Communication) 
ที่สามารถเขาถึงและจูงใจลูกคาไดเหมาะสม 
 5.  กระบวนการ (Process) เปนการสรางสรรคและการสงมอบสวนประกอบของผลิตภัณฑ
โดยอาศัยกระบวนการที่วางแผนมาเปนอยางดี กลยุทธที่สําคัญสําหรับการบริการ คือเวลาและ
ประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้นกระบวนการบริการที่ดีจึงควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ
ในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติการ เพื่อที่พนักงานจะไดไมเกิดความสับสน ทํางานได
อยางถูกตองและมีแบบแผนเดียวกันและงานที่ไดตองดีมีประสิทธิภาพ 
 6. ประสิทธิภาพและคุณภาพ (Productivity and quality)โดยปกติแลวคําวา“ประสิทธิภาพ” 
และ “คุณภาพ” มักจะถูกแยกออกจากกัน ซ่ึงในมุมมองของธุรกิจขณะที่การเพิ่มประสิทธิภาพจะ
เปนความพยายามในการทําใหตนทุนรวมของการบริการต่ําลง โดยการตัดคาใชจายตางๆ หรือลด
กระบวนการบางอยางลง แตธุรกิจตองระลึกไวเสมอวาจะตองไมตัดในสวนที่อาจทําใหลูกคาเกิด
ความไมพึงพอใจไดสําหรับการสรางคุณภาพเปนความพยายามในการสรางความแตกตางและสราง
ความภักดีของลูกคา แตการเพิ่มคุณภาพมักตองแลกมาดวยตนทุนสูงในขณะที่คุณภาพเปนสิ่งที่
ลูกคาคาดหวังวาจะตองไดตามที่เขาไดจายเงินไป ยิ่งคุณภาพของการบริการสูงมากโดยเปรียบเทียบ
กับมูลคาของเงินที่ลูกคาจาย ก็จะยิ่งทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจยิ่งขึ้น แตในความเปนจริงคุณภาพ
ที่สูงขึ้นมักมากับคาใชจายที่เพิ่มขึ้น สวนประสิทธิภาพจะเปนสิ่งที่เสริมใหลูกคาพึงพอใจมากขึ้น 
เพราะประสิทธิภาพจะถูกมองในแงของการดําเนินกระบวนการไดดียิ่งขึ้นโดยเปรียบเทียบ ซ่ึงจะทํา
ใหลูกคาไดรับสิ่งที่ลูกคาไมไดคาดหวังจากการทํางานที่มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซ่ึงมักจะเปนการ
ทํางานที่รวดเร็วยิ่งขึ้น ทําใหตนทุนต่ําลง ซ่ึงทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจนั่นเอง 
 7. คน (People) การบริการตองมีความเกี่ยวของโดยตรงกับคนทั้งผูใหและผูรับบริการ
คนเปนปจจัยสําคัญที่อาจทําใหลูกคารับรูถึงคุณภาพหรือเปนผูทําลายคุณภาพก็ได บริษัทตองเตรียม
กระบวนการเกี่ยวกับคนหรือบุคลากรเปนสําคัญตั้งแต การสรรหา รับฝกอบรม และ กระตุนพนักงาน 
โดยเฉพาะพนักงานในสวนที่ตองติดตอกับลูกคาโดยตรง บุคลากรเปนสวนสําคัญที่จะทําใหธุรกิจ
ประสบความสําเร็จ เนื่องจากบุคคลจะเขามาเกี่ยวกับกระบวนการบริการมากที่สุดบุคลากรสามารถ
สรางความพึงพอใจ ดึงลูกคากลับมา หรือไลลูกคาไปไดจากการปฏิสัมพันธ (Interaction) กับลูกคา



 

 

 

26

เพียงครั้งเดียว โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ตองอาศัยการปฏิสัมพันธกับลูกคาสูง ตัวอยางเชน  การตัดผม 
การรักษาพยาบาล หรือการติดตอทําธุรกรรมที่ธนาคาร เปนตน จนสามารถกลาวไดวา“บุคลากร
เปนสินทรัพยที่สําคัญที่สุดในองคการ” ถึงแมวาปจจุบันจะมีการนําเทคโนโลยีเขามาชวยใน
กระบวนการบริการมากขึ้น ซ่ึงเปนสวนหนึ่งที่ชวยใหเกิดความสะดวกและประหยัดตนทุนดาน
ปฏิสัมพันธกับลูกคา เชน การใชเครื่องฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติสําหรับธุรกิจธนาคาร เพื่อชวยลด
จํานวนลูกคาในแถวคอยของธนาคาร เปนตน 
 8. ส่ิงมีตัวตนที่มองเห็นได (Physical evidence) ที่เขามาเกี่ยวของกับการบริการเปน
องคประกอบของธุรกิจบริการที่ลูกคาสามารถมองเห็นและใชเปนเกณฑในการพิจารณาและ
ตัดสินใจซื้อบริการได ตัวอยางของสิ่งที่มองเห็นได เชน อาคารสํานักงานของบริษัท ทําเลที่ตั้ง
รถยนตของบริษัท การตกแตงสํานักงานของบริษัท เครื่องมือตางๆ ที่ใชพนักงาน สัญลักษณของ
บริษัท ส่ิงพิมพที่บริษัทจัดทําหรือเลือกใช และสิ่งที่มองเห็นไดตางๆ ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะสะทอนถึง
รูปแบบและคุณภาพของบริษัท ถึงแมบางครั้งสิ่งที่มีตัวตนบางอยางอาจไมมีสวนชวยการบริการมี
ประสิทธิภาพสูงขึ้นมากนัก แตจะชวยเสริมสรางความมั่นใจใหแกลูกคา และเปนการสะทอนถึง
รสนิยมของลูกคาไปดวย ซ่ึงจะเปนสวนประกอบในการพิจารณาตัดสิน 
 พินพัสนีย  พรหมศิริ (2547 : 6) ไดกลาวสรุปวา แนวโนมของตลาดในปจจุบันจะเปนการ
มุงเนน การสรางความแตกตางของผูผลิตภัณฑ (Product differentiation) ขณะที่การแบงสวนตลาด 
(Market segmentation) มีความสําคัญนอยลง นักการตลาดมุงการตอบสนองเฉพาะรายมากขึ้น 
(Customization) กลยุทธการตลาด สําหรับยุคแหงการเปลี่ยนแปลง มีดังนี้  
 1. การสรางความพึงพอใจของลูกคา ไมวาจะเปนยุคไหน ลูกคาเปนบุคคลที่สําคัญที่สุด
ของธุรกิจเสมอ เพราะลูกคาเปนที่มาของรายได การรักษาความสัมพันธ และความพึงพอใจของ
ลูกคา ที่จะชวยรักษา และเพิ่มพูนรายไดใหแกธุรกิจ ปจจัยที่สรางความพึงพอใจใหลูกคามี หลาย
ประการ เชน คุณภาพของสินคาและบริการ ราคาที่เหมาะสม คุณคาของสินคาตามที่ลูกคาคาดหวัง 
ความสะดวกหรือการเขาถึงของสินคา กระบวนการสรางความพึงพอใจเริ่มจาก การพัฒนาแนวคิด
และนโยบาย การวิจัยตลาด วิเคราะหความจําเปน และความตองการของลูกคา วางแผนความ
ตองการเฉพาะของสินคา และบริการ ทําการตลาดและขายผลิตภัณฑ ทุกสิ่งที่เกี่ยวของในหวงโซ
แหงคุณคา (Value chain) ควรเปนกระบวนการที่สรางคุณภาพอยางสม่ําเสมอ การสงมอบสินคา 
และบริการโดยมีชองทางการสื่อสารที่ถึงตัวลูกคาโดยตรง จัดเตรียมบริการที่ลูกคาพึงพอใจ และ
เก็บรวบรวมวิเคราะห ประเมินความพึงพอใจของลูกคา 
 2. การบริหารสัมพันธภาพกับลูกคา (Customer relation management) หรือ CRM ไมวา
ธุรกิจจะขายสินคาหรือใหบริการใดๆ ก็ตาม การรักษาความสัมพันธที่ดีกับลูกคา จะทําใหลูกคามี
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ความซื่อสัตยในตราสินคา (Brand loyalty) จะใชสินคาของเราไปตลอด และปองกันการโจมตีของ
คูแขงไดอีกดวย  การสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ทําไดดวยการใหผลประโยชนเพิ่มเติมไมวาจะ
เปนของขวัญ สวนลด การติดตอกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ ทั้งกอนซื้อ ขณะซื้อ และหลังซื้อ การเอาใจ
ใสจะเปนการแสดงถึงความจริงใจในการบริการ การอํานวยความสะดวก อาจแนะนําเกี่ยวกับผลิตภัณฑ 
ตอบขอสงสัย ซ่ึงตองเปนการติดตอแบบสองทาง และสะดวก เชน โทรศัพท สงอีเมล การจัด
กิจกรรมพิเศษ โดยใหลูกคามีสวนรวมในกิจกรรมนั้น เชน กิจกรรมสรางความสัมพันธใน
ครอบครัว กิจกรรมเพื่อชุมชนเพื่อสังคม 
 3. การสรางตราผลิตภัณฑ (Brand building) การสรางตราผลิตภัณฑเปนปจจัยสําคัญใน
การสรางความภักดีของลูกคา การสรางตราคือการใหผูบริโภครับรูถึงคุณภาพ ภาพลักษณ จุดเดนที่
เราตองการสรางใหเกิดขึ้นในใจของผูบริโภค การสรางตราที่ดีตองสื่อวาผลิตภัณฑนั้นคืออะไร มี
คุณประโยชน (Benefits) มีคุณคา (Values) อยางไรการสรางแบรนด คือ การสรางความแตกตางใน
การรับรู ฉะนั้นแบรนดของเราตองไมเหมือนใคร โดดเดน แปลกใหม สรางความพิเศษทั้งดานรูปแบบ 
คุณคาและอารมณ และตองแตกตาง ซ่ึงหลักในการสรางความแตกตางคือ ตองงาย สมเหตุผลและมี
ความชัดเจน 
 4. การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการ (Integrated marketing communication) หรือ 
IMC การสงขอมูลขาวสาร ไปยังผูบริโภคเปนสิ่งจําเปน แตในยุคที่ผูบริโภคมีความแตกตางกัน 
ลักษณะของสินคาที่เฉพาะตัว และราคาของสื่อแตละชนิดที่เพิ่มขึ้น ในขณะที่งบประมาณของเจาของ
สินคามีจํากัด การเลือกวิธีการสื่อสาร การตลาดที่ดี เหมาะสมกับสินคาและลูกคา ประหยัด และมี
ประสิทธิภาพยอมเปนสิ่งจําเปน หลักการของการสื่อสารทางการตลาดคือ การประยุกตใชส่ือ และ
การติดตอส่ือสารไปยังลูกคาในหลายรูปแบบ ไมวาจะเปนการใชโฆษณา การประชาสัมพันธ การ
สงเสริมการขาย การใชพนักงานขาย การตลาดทางตรงและอีกหลายวิธี ซ่ึงแตละวิธีมีจุดเดนจุดดอย
ตางกัน ฉะนั้น การผสมผสานแตละวิธีที่ลงตัวจะทําใหการสื่อสารการตลาดประสบความสําเร็จ 
 5. การสรางมูลคาเพิ่ม (Value added) การสรางความพึงพอใจแกลูกคาเปนสิ่งที่จําเปน แต
การสรางมูลคาเพิ่มที่มากกวาคูแขงขัน จะทําใหลูกคาพึงพอใจมากยิ่งขึ้น ซ่ึงการสรางมูลคาเพิ่มอาจ
ทําไดดวยการเสนอผลประโยชนที่ลูกคาตองการรับประกันที่ดีกวา สรางความสะดวกสบาย สราง
ความรูสึกที่ดี บริการที่รวดเร็วทันใจมากกวา ดีกวา 
 6. การสรางและใชฐานขอมูลทางการตลาด (Database) การสรางฐานขอมูลทําใหเรามี
ขอมูลของลูกคา ขอมูลทางการตลาด นักการตลาดยุคใหมจําเปนตองรวบรวมขอมูลทางการตลาด 
วิเคราะหแนวโนม วิเคราะหการแขงขัน พยากรณความเปลี่ยนแปลงในอนาคต รวมท้ังสามารถ
วิเคราะหปญหาที่เกิดขึ้นในปจจุบัน และพรอมหาแนวทางแกไขในอนาคตไดอีกดวยวิธีการเก็บรวมรวม 
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ขอมูล มีทั้งขอมูลอยางงาย และการวิจัยที่ซับซอน นักการตลาดตองหาวิธีที่เหมาะสมกับธุรกิจที่สุด 
เชน การพูดคุยกับลูกคา การสํารวจขอมูล ขอมูลจากหนวยงานตางๆ ที่เกี่ยวของ และขอมูลจากศูนย
รวบรวมขอมูล ทั้งหนวยงานราชการ และเอกชน แตขอมูลเหลานี้จะไมเกิดประโยชนเลย ถาไมมี
วิธีการวิเคราะหขอมูลเหลานั้นที่เหมาะสมและถูกตอง 
  สรุปไดวา  จากแนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดหลายๆ  กลยุทธที่ไดกลาวขางตน เปน
กลยุทธที่รูจักและใชกันอยูในการสนองตอบตอตลาด และสรางความพึงพอใจแกลูกคา ทั้งนี้นักการ
ตลาดยุคใหมตองมีฐานขอมูลเพื่อวิเคราะหแนวโนม  และวิเคราะหปญหาที่เกิดขึ้นในปจจุบัน
ตลอดจนมีแนวความคิดในการประยุกตใชใหเหมาะสมกับสินคา เหมาะสมกับลูกคาที่มีลักษณะ
แตกตางกันในยุคแหงการเปลี่ยนแปลง  
  ดานสวนประสมทางการตลาดตามแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546 : 
337 – 339) กลาวไววา ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Markeing mix) หรือ 7Ps ชวย
ในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  ดังนี้ 
  1. ผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งซึ่งสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได คือ
ส่ิงที่ผูขายตองมอบใหแกลูกคา และลูกคาจะไดรับผลประโยชน และคุณคาของผลิตภัณฑนั้นๆ
โดยทั่วไปแลวผลิตภัณฑแบงออกเปน 2  ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑที่อาจเปนสิ่งซึ่งจับตองไดและ
ผลิตภัณฑที่จับตองไมได ในดานการบริการดานสินเชื่อนั้น ถือวาเปนผลิตภัณฑที่จับตองไมได
เนื่องจากเปนผลิตภัณฑที่อยูในรูปของบริการ (Service product) การที่จะสรางความมั่นใจและทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการนั้นธุรกิจจะตองสราง และนําเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรมเพื่อ
เปนสัญลักษณแทนการบริการที่ไมสามารถจับตองได 
  2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของ (Cost) 
ของลูกคา ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้นถา
คุณคาสูงกวาราคา เขาจะตัดสินใจซื้อ ดังนั้น การกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงคุณคา ซ่ึงเปน
ส่ิงที่กําหนดมูลคา ในการแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการในรูปของเงินตราเปนสวนที่เกี่ยวกับวิธีการ
กําหนดราคานโยบายและกลยุทธตาง ๆ ในการกําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาที่รับรูในสายตาของ
ลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 
ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ การแขงขันและปจจัยอ่ืนๆ 
  3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานสถานที่ใหบริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเล
ที่ตั้ง (Location) ของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผูบริโภคตองไปรับ
บริการจากผูใหบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ตั้งที่เลือกเปนตัวกําหนดกลุม
บริโภคที่จะเขามาใหบริการ ดังนั้นสถานที่ใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นที่ในการใหบริการ
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กลุมเปาหมายไดมากที่สุด และคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเลที่ตั้งจะ
มีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภทในสวนของ
ชองทางการจัดจําหนาย การกําหนดชองทางการจัดจําหนายตองคํานึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก 
ลักษณะของการบริการ ความจําเปนในการใชคนกลางในการจําหนาย และลูกคาเปาหมายของธุรกิจ
บริการนั้น 
  4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการ
ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายและผูใหบริการ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสาร หรือ
ชักจูงใหเกิดทัศนคติ และพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ
ลูกคา โดยเครื่องมือที่ใชในการสื่อสารการตลาดบริการในการสงเสริมทางการตลาดอาจทําได 4 แบบ
ดวยกัน ซ่ึงเรียกวา สวนผสมการสงเสริมการตลาด (Promotion mix) หรือสวนประสมในการ
ติดตอส่ือสาร (Communication mix) ประกอบไปดวย 
  4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนการตดิตอส่ือสารแบบไมใชบุคคลโดยผานสื่อตางๆ 
และผูอุปถัมภรายการตองเสียคาใชจายในการโฆษณาที่ผานสื่อ เชน หนงัสือพิมพ วิทย ุโทรทัศน ปาย
โฆษณา  การโฆษณาในโรงภาพยนตร ฯลฯ 
 4.2 การขายโดยใชพนักงาน (Personal selling) เปนการติดตอส่ือสารทางตรงแบบ
เผชิญหนาระหวางผูขายและลูกคาที่มีอํานาจซื้อ ซ่ึงเปนการขายโดยใชพนักงานขาย 
 4.3 การสงเสริมการขาย (Sales promotion) เปนเครื่องมือหรือกิจกรรมทางการตลาดที่
กระทําการอยางตอเนื่อง นอกเหนือจากการขายโดยใชพนักงาน การโฆษณา และการประชาสัมพันธ
ที่ชวยกระตุนความสนใจในการใชบริการของลูกคา 
  4.4 การประชาสัมพันธ (Publicity and public relation) เปนแผนงานการนําเสนออยาง
ตอเนื่องเพื่อชักจูงกลุมสาธารณะใหเกดิความคิดเห็น หรือทัศนคติทีด่ี ตอองคกรตลอดจนสราง
ภาพลักษณ และความเขาใจอันดีระหวางธรุกิจกับลูกคากลุมใดกลุมหนึง่ 
  5. บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employee) หมายถงึ บุคคลที่ทําหนาที่รับผิดชอบใน
การติดตอแสวงหาลูกคา การเสนอขาย เพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความตั้งใจ และตัดสินใจซื้อ 
  6. สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) โดย
พยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total quality management : TQM) หรือตองแสดงใหเหน็คุณภาพ
ของบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได เชน ธุรกิจโรงภาพยนตรตองพัฒนาลักษณะทาง
กายภาพและรูปแบบการใหบริการเพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-value proposition) ไมวา
จะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็วในการจําหนายตั๋ว หรือคุณประโยชนอ่ืน 
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  7. กระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบ วิธีการ และงานที่ปฏิบัติใน
ดานการบริการ ที่นําเสนอกบัลูกคาเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําใหลูกคาเกดิ
ความประทับใจ 
  สรุปไดวา สวนประสมการตลาด  (Marketing  mix)  เปนเครื่องมือการบริหารที่ธุรกิจที่
ใหบริการใชชวยในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค   มี  7  องคประกอบ คือ  ผลิตภัณฑ  ราคา  ชองทาง 
การจัดจําหนาย การสงเสริมทางการตลาด บุคคล ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ ฉะนั้น
องคการใดที่มีนโยบายเนนใหความสําคัญของ “ลูกคา” องคการนั้นก็จะประสบความสําเร็จใน
ที่สุด  

 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
  พฤติกรรมผูบริโภคตามแนวคิดของ อดุลย จาตุรงคกุล (2543 : 18)ไดกลาวถึงพฤติกรรม
การซื้อของผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคคนสุดทาย บุคคลและครัวเรือนที่ทํา
การซื้อสินคาและบริการเพื่อการบริโภคสวนตัวผูบริโภคคนสุดทายเหลานี้ทั้งหมดรวมกันเปนตลาด
เพื่อผูบริโภคโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) เปนจุดเริ่มตนสําหรับการทํา 
ความเขาใจถึงพฤติกรรมผูบริโภค โดยมีการตอบสนองสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความ
ตองการสิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพล
จากลักษณะตางๆ ของผูซ้ือ   และจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือ การ
ตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s  purchase  decision) ดังโครงสรางภาพประกอบ 2  
 
สิ่งกระตุน 

ทางการตลาด 
สิ่งกระตุน 
อื่นๆ 

 ลักษณะ 
ของผูซื้อ 

ขั้นตอนการตัดสินใจ
ของผูซื้อ 

 การตัดสินใจ 
ของผูซื้อ 

ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
การสงเสริม
การตลาด 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรม 
ฯลฯ 

 ปจจัยดานวัฒนธรรม 
ปจจัยดานสังคม 
ปจจัยดานบุคคล 
ปจจัยดานจิตวิทยา 

การรับรูปญหา 
การคนหาขอมูล 
การประเมินผล
ทางเลือก 
การตัดสินใจซื้อ 
พฤติกรรมหลังการซื้อ 

 การเลือกผลิตภัณฑ 
การเลือกตรา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซื้อ 
ปริมาณการซื้อ 

 
ภาพประกอบ 2 แผนภูมแิสดงโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 

 
ที่มา : อดุลย  จาจุรงคกุล.  (2543 : 18) 
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  จากภาพประกอบ 2 แสดงใหเห็นวา  จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่ส่ิงกระตุน (Stimulus)  
ใหเกิดความตองการกอน แลวทําใหเกิดการตอบสนอง (Response)  ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา 
S-R theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎีดังนี้ 
         1.  ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) 
และสิ่งกระตุนภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจ และจัดสิ่งกระตุนภายนอก  
เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ  สิ่งกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิด  การซื้อสินคา 
(Buying motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล  และใชเหตุจูงใจใหซ้ือ  ดานจิตวิทยา (อารมณ) 
ก็ได  ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย  2  สวน คือ 
  1.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing  stimulus)  เปนสิ่งกระตุนที่  นักการตลาดที่
สามารถควบคุม และตองจัดใหมีขึ้นเปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทาง  การตลาด 
(Marketing mix) ประกอบดวย  
                 1.1.1 ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product)  เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม
เพื่อกระตุนความตองการ 
 1.1.2 ส่ิงกระตุนดานราคา (Price)  เชน   การกําหนดราคาสินคาให  เหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

 1.1.3 ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย  (Distribution หรือ Place)  เชน  
จัดผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 
 1.1.4 ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด  (Promotion) เชน การโฆษณา
สม่ําเสมอ การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด  แลก  แจก  แถม  การสราง  ความสัมพันธอันดี
กับบุคคลทั่วไป  เหลานี้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 
  1.2 ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคการ ซ่ึงบริษัทควบคุมไมไดส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 
                 1.2.1 ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน  ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค
เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
                 1.2.2 ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหม ดานฝาก
ถอนเงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 
                 1.2.3 ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เชน กฎหมาย
เพิ่ม หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ 
                 1.2.4 ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 



 

 

 

32

 1.3 ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัย
ตางๆ  คือ 
                 1.3.1 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factor) เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษยสราง
ขึ้น โดยเปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูรุนหนึ่งโดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษย
ในสังคมหนึ่ง 
                 1.3.2 ปจจัยดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน
และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ  กลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานคานิยม (Value)     
การเลือกพฤติกรรม (Behavior) และการดํารงชีวิต (Life style) รวมทั้งทัศนคติ (Attitude) และ 
แนวคิดของบุคคล เนื่องจากบุคคลตองการใหเปนที่ยอมรับของกลุม 
                 1.3.3 ปจจัยสวนบุคคล (Personal factors) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพล
จากลักษณะสวนบุคคลของคนดานตางๆ ประกอบดวย  อายุ วงจรชีวิต อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ 
การศึกษา และคานิยม 
               1.3.4 ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological factor) การเลือกซื้อของบุคคล
ไดรับอิทธิพลจากปจจัยซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ และ
การใชสินคา  ปจจัยภายในประกอบดวย  การจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู  ความเชื่อถือ  ทัศนคติ และ
บุคลิกภาพ 

                1.4  กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer  decision  process) เปนลําดับขั้นตอน
ในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  โดยประกอบดวยข้ันตอน คือ การรับรู ความตองการ (ปญหาการ
คนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ)  
 1.5  การตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s decision) การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  ผูบริโภค
จะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ  คือ 1) การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice)   2) การเลือกตรา
สินคา (Brand  choice)   3)  การเลือกผูขาย (Dealer choice)   4)  การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase  
timing)  5)  การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase  amount)  
 สรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคคนสุดทายที่
ไดรับอิทธิพลจากส่ิงกระตุนตางๆ ผานเขามาในความรูสึกนึกคิด มีการตอบสนองของผูซ้ือหรือการ
ตัดสินใจของผูซ้ือ            
  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค ตามแนวคิดของ  ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ 
(2546 : 37)  ไดกลาวถึง ปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภควา การศึกษาปจจัยที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อใหทราบถึงลักษณะความตองการของผูบริโภคทางดานตางๆ และ
เพื่อที่จะจัดสิ่งกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม เมื่อผูซ้ือไดรับสิ่งกระตุนทางการตลาดหรือส่ิงกระตุน
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อ่ืน  ๆ ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําที่ผูขายไมสามารถคาดคะเนได 
งานของผูขายและนักการตลาดก็คือ คนหาวาลักษณะของผูซ้ือ และความรูสึกนึกคิดไดรับอิทธิพล
จากส่ิงใดบาง  การศึกษาถึงลักษณะของผูซ้ือที่เปนเปาหมายจะมีประโยชนสําหรับนักการตลาด คือ
ทราบความตองการ และลักษณะของลูกคา เพื่อที่จะจัดสวนประสมทางการตลาดตางๆ ใหกระตุน และ
ใหสามารถสนองความตองการของผูซ้ือที่เปนเปาหมายไดถูกตอง  ดังภาพประกอบ 3  
 

ปจจัยภายนอก                                                                             ปจจัยภายใน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 3  แผนภูมแิสดงลักษณะของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานตางๆ 

 
ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2546 : 37 
 
  สรุปไดวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค มีทั้งปจจัยภายนอกและปจจัยภายใน
กลาวคือ  ปจจัยภายนอก  ประกอบดวย ปจจัยทางวัฒนธรรม  ปจจัยทางสังคม  สําหรับปจจัยภายใน  
ประกอบดวย  ปจจัยสวนบุคคล  และปจจัยทางจิตวิทยา 
 
 

ปจจัยทางวัฒนธรรม 
        วัฒนธรรม 

   วัฒนธรรมยอย 
ช้ันของสังคม 

  ปจจัยทางสังคม 
     กลุมอิทธิพล 
     ครอบครัว 
     บทบาทและสถานะ 

 

            ผูซ้ือ            

    ปจจัยสวนบุคคล 
          อายุ 
          ขั้นตอนวงจรชีวิตครอบครัว 
          อาชีพ 
          ภาวะเศรษฐกิจ 
          รูปแบบการดํารงชีวิต 

ปจจัยทางจิตวิทยา 
     การจูงใจ 
     การรับรู 
     การเรียนรู 
     ความเชื่อและทัศนคติ 
     บุคลิกภาพ 
     แนวคิดของตนเอง 
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  2.4  แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
   การตัดสินใจ ตามแนวคิดของนักวิชาการ มีความหมายและกระบวนการตัดสินใจ ดังนี้ 
ฉัตยาพร  เสมอใจ และมัทนียา สมมิ (2545 : 93) ไดกลาววาการตัดสินใจ หมายถึง กระบวนการใน
การเลือกที่จะกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกตางๆ ที่มีอยู ซ่ึงผูบริโภคมักจะตองตัดสินใจใน
ทางเลือกตาง ๆ  ของสินคาและบริการอยูเสมอในชีวิตประจําวัน โดยที่เขาจะเลือกสินคาหรือบริการ
ตามขอมูล และขอจํากัดของสถานการณ การตัดสินใจจึงเปนกระบวนการที่สําคัญ และอยูภายใน
จิตใจของผูบริโภค  
  ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ  (2546 : 231) กลาววา การตัดสินใจ (Decision) หมายถึง 
การเลือกระหวางทางเลือกซึ่งคาดหวังวาจะนําไปสูผลลัพธที่พึงพอใจจากปญหาใดปญหาหนึ่ง 
แมวาการตัดสินใจในการบริหารไมไดเร่ิมตนหรือส้ินสุดดวยการตัดสินใจ เพราะตองมีการกําหนด
ปญหากอนจึงจะตัดสินใจและเมื่อตัดสินใจแลวจึงจะนําไปปฏิบัติ 
  ไพลิน ผองใส (2551 : ออนไลน) กลาววา การตัดสินใจ (Decision making) หมายถึง 
กระบวนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ง จากหลายๆ ทางเลือกที่ไดพิจารณาหรือประเมินอยางดี
แลววาเปนทางใหบรรลุวัตถุประสงค และเปาหมายขององคการ การตัดสินใจเปนสิ่งสําคัญและ
เกี่ยวของกับหนาที่การบริหารหรือการจัดการเกือบทุกขั้นตอน ไมวาจะเปนการวางแผน การจัด
องคการ การจัดคนเขาทํางาน การประสานงาน และการควบคุม  
  บารนารด (Barnard.  2551 : ออนไลน) ไดใหความหมายของการตัดสินใจวา เปนเทคนิควิธีที่
ลดทางเลือกลงมาใหเหลือเพียงทางเดียว       
  ไซมอน (Simon.  2551 : ออนไลน)  ไดใหความหมายของการตัดสินใจวา เปนกระบวนการของ
การหาโอกาสที่จะตัดสินใจ การหาทางเลือกที่พอเปนไปได และทางเลือกจากงานตางๆ ที่มีอยู 
   มูดี (Moody.  2551 : ออนไลน) ไดใหความหมายวา การตัดสินใจเปนการกระทําที่ตองทํา เมื่อ
ไมมีเวลาที่จะหาขอเท็จจริงอีกตอไป ปญหาที่เกิดขึ้นก็คือ เมื่อใดถึงจะตัดสินใจวาควรหยุดหา
ขอเท็จจริง แนวทางแกไขจะเปลี่ยนแปลงไปตามปญหาที่ตองการแกไข ซ่ึงการรวบรวมขอเท็จจริง
เกี่ยวพันกับการใชจายและการใชเวลา    
  กิบสันและอิวาน เซวิช (Gibson & Ivancevich.  2551 : ออนไลน) ไดใหความหมายของ
การตัดสินใจไววา เปนกระบวนการสําคัญขององคการที่ผูบริหารจะตองกระทําอยูบนพื้นฐานของ
ขอมูลขาวสาร ซ่ึงไดรับมาจากโครงสรางองคการ พฤติกรรมบุคคล และกลุมในองคการ 
  โจนส (Jones.  2551 : ออนไลน) ไดใหความหมายของการตัดสินใจวา  เปนกระบวนการที่
จะแกไขปญหาขององคกร โดยการคนหาทางเลือกและเลือกทางเลือกหรือแนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุด 
เพื่อบรรลุเปาหมายขององคการที่ไดกําหนดไว 
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  สรุปไดวา การตัดสินใจ หมายถึง กระบวนการคิดโดยใชเหตุผลไตรตรองอยางรอบคอบใน
การเลือกสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากหลายทางเลือกที่มีอยู เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายไดมาก
ที่สุด   
  ในดานกระบวนการตัดสินใจ ตามแนวคิดของ กุลชลี  ไชยนันตา. (2551 : ออนไลน) ได
กลาววา กระบวนการตัดสินใจ (Process of decision making) หมายถึง การกําหนดขั้นตอนของการ
ตัดสินใจตั้งแตขั้นตอนแรกไปจนถึงขั้นตอนสุดทาย การตัดสินใจโดยมีลําดับขั้นของกระบวนการ 
ดังกลาว เปนการตัดสินใจโดยใชหลักเหตุผลและมีกฎเกณฑ ซ่ึงเปนการตัดสินใจโดยใชระเบียบวิธี
ทางวิทยาศาสตรเปนเครื่องมือชวยในการหาขอสรุปเพื่อการตัดสินใจ ขั้นตอนของกระบวนการ
ตัดสินใจมีอยูหลายรูปแบบ แลวแตความคิดเห็นของนักวิชาการ พลันเกต และแอ็ตเนอร (Plunkett 
& Attner.  1994 : 162) ไดเสนอลําดับขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจเปน 7 ขั้นตอน ดังนี้    
 ขั้นที่ 1 การระบุปญหา (Define the problem) เปนขั้นตอนแรกที่มีความสําคัญอยางมาก 
เพราะการระบุปญหาไดถูกตองหรือไม ยอมมีผลตอการดําเนินการในขั้นตอๆ ไปของกระบวนการ
ตัดสินใจ ซ่ึงจะสงผลกระทบตอคุณภาพของการตัดสินใจดวย ดังนั้น ผูบริหารจึงควรระมัดระวังมิให
เกิดความผิดพลาดในการระบุปญหาขององคการ ทั้งนี้ ผูบริหารควรแยกแยะความแตกตางระหวาง
อาการแสดง (symptom) ที่เกิดขึ้นกับตัวปญหาที่แทจริงเสียกอน ยกตัวอยางเชน กรณีที่ยอดขายของ
บริษัทลดลง ซ่ึงมีสาเหตุมาจากคุณภาพสินคาต่ํา จะเห็นวาการที่ยอดขายลดลง เปนอาการแสดง และ
ปญหาที่ตองแกไข ไดแก การที่คุณภาพสินคาต่ํา ดังนั้นผูบริหารที่ชาญฉลาดตองคอยสังเกตอาการ
แสดงตางๆ ทั้งตองรวบรวมขอมูลที่จําเปนตอการคนหาสาเหตุของอาการแสดง เหลานั้น ซ่ึงจะ
นําไปสูการระบุปญหาที่แทจริงไดอยางถูกตองแมนยํา            
  ขั้นที่ 2 การระบุขอจํากัดของปจจัย (Indentify limiting factors) เมื่อสามารถระบุปญหา
ไดถูกตองแลว ผูบริหารควรพิจารณาถึงขอจํากัดตางๆ ขององคการ โดยพิจารณาจากทรัพยากรซึ่ง
เปนองคประกอบของกระบวนการผลิต ไดแก กําลังคน เงินทุน เครื่องจักร ส่ิงอํานวยความสะดวก
อ่ืนๆ รวมทั้งเวลาซึ่งมักเปนปจจัยจํากัดที่พบอยูเสมอๆ การรูถึงขอจํากัดหรือเงื่อนไขที่ไมสามารถ
เปลี่ยนแปลงได จะชวยใหผูบริหารกําหนดขอบเขตในการพัฒนาทางเลือกใหแคบลงได 
ตัวอยางเชน ถามีเงื่อนไขวาตองสงสินคาใหแกลูกคาภายในเวลา 1 เดือน ทางเลือกของการแกไขปญหา
การผลิตสินคาไมเพียงพอที่มีระยะเวลาดําเนินการมากกวา 1 เดือน ก็ควรถูกตัดทิ้งไป  
          ขั้นที่ 3 การพัฒนาทางเลือก (Develop potential alternatives) ขั้นตอนตอไป ผูบริหารควร
ทําการพัฒนาทางเลือกตางๆ ขึ้นมา ซ่ึงทางเลือกเหลานั้นควรเปนทางเลือกที่มีศักยภาพและมีความ
เปนไปได ในการแกปญหาใหนอยลงหรือใหประโยชนสูงสุด ตัวอยางเชน กรณีที่องคการประสบ
ปญหาเวลาการผลิตไมเพียงพอ ผูบริหารอาจพิจารณาทางเลือกดังนี้ 1) เพิ่มการทํางานกะพิเศษ                
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2) เพิ่มการทํางานลวงเวลาโดยใชตารางปกติ 3) เพิ่มจํานวนพนักงาน หรือ 4) ไมทําอะไรเลย ในการ
พัฒนาทางเลือกผูบริหารอาจขอความคิดเห็นจากนักบริหารอื่นๆ ที่ประสบความสําเร็จทั้งภายใน
และภายนอกขององคการ ซ่ึงอาจใชวิธีการปรึกษาหารือเปนรายบุคคล หรือจัดการประชุมกลุมยอย
ขึ้น ขอมูลที่ไดรับจากบุคคลเหลานั้นเมื่อผนวกรวมกับสติปญญา ความรู ความสามารถ ความคิด
สรางสรรคและประสบการณของตนเองจะชวยใหผูบริหารสามารถพัฒนาทางเลือกไดอยางมี
ประสิทธิภาพ  
  ขั้นที่ 4 การวิเคราะหทางเลือก (Analyze the alternatives) เมื่อผูบริหารไดทําการพัฒนา
ทางเลือกตางๆ โดยจะนําเอาขอดีและขอเสียของแตละทางเลือกมาเปรียบเทียบกันอยางรอบคอบ 
และควรวิเคราะหทางเลือกในสองแนวทาง คือ 1) ทางเลือกนั้นสามารถนํามาใชจะเกิดผลตอเนื่อง
อะไรตามมา ตัวอยางเชน ถาโควตาปกติในการผลิตมอเตอรของแผนกผลิตเทากับ 500 เครื่องตอ
เดือน แตแผนกผลิตตองผลิตมอเตอรใหได 1,000 เครื่อง ภายในสิ้นเดือนนี้ โดยมีขอจํากัดดาน
ตนทุนขององคการวาจะจายคาจางพนักงานเพิ่มขึ้นไมเกิน 10,000 บาทเทานั้น ทางเลือกหนึ่งของ
การแกปญหาอาจทําไดโดยการจางพนักงานทํางานลวงเวลาในวันหยุดและเวลากลางคืน แตเมื่อ 
ประเมินไดแลวพบวาวิธีนี้จะตองเสียคาใชจายเพิ่มขึ้นถึง 17,000 บาท ผูบริหารก็ควรตัดทางเลือกนี้
ทิ้งไป เพราะไมสามารถนํามาใชไดภายใตขอจํากัดดานตนทุน  
           ขั้นที่ 5 การเลือกทางเลือกที่ดีที่สุด (Select the best alternative) เมื่อผูบริหารไดทําการ 
วิเคราะหและประเมินทางเลือกตางๆ แลว ผูบริหารควรเปรียบเทียบขอดีและขอเสียของแตละ
ทางเลือกอีกครั้งหนึ่ง เพื่อพิจารณาทางเลือกที่ดีที่สุดเพียงทางเดียว ทางเลือกที่ดีที่สุดควรมีผลเสีย
ตอเนื่องในภายหลังนอยที่สุด และใหผลประโยชนมากที่สุด แตบางครั้งผูบริหารอาจตัดสินใจเลือก
ทางเลือกแบบประนีประนอม โดยพิจารณาองคประกอบที่ดีที่สุดของแตละทางเลือกนํามา
ผสมผสานกัน  
           ขั้นที่ 6 การนําผลการตัดสินใจไปปฏิบัติ (Implement the decision) เมื่อผูบริหารได
ทางเลือกที่ดีที่สุดแลว ก็ควรมีการนําผลการตัดสินใจนั้นไปปฏิบัติ เพื่อใหการดําเนินงานเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพ ผูบริหารควรกําหนดโปรแกรมของการตัดสินใจ โดยระบุถึงตารางเวลาการ
ดําเนินงาน งบประมาณ และบุคคลที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติ ควรมีการมอบหมายอํานาจหนาที่ที่
ชัดเจน และจัดใหมีระบบการติดตอส่ือสารที่จะชวยใหการตัดสินใจเปนที่ยอมรับ นอกจากนี้ผูบริหาร
ควรกําหนดระเบียบวิธี กฎ และนโยบาย ซ่ึงมีสวนสนับสนุนใหการดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
  ขั้นที่ 7 การสรางระบบควบคุมและประเมินผล (Establish a control and evaluation 
system) ขั้นตอนสุดทายของกระบวนการตัดสินใจ ไดแก การสรางระบบการควบคุมและการ
ประเมินผล ซ่ึงจะชวยใหผูบริหารไดรับขอมูลยอนกลับเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานวาเปนไปตาม
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เปาหมายหรือไม ขอมูลยอนกลับจะชวยใหผูบริหารแกปญหาหรือทําการตัดสินใจใหมไดโดยได
ผลลัพธของการปฏิบัติที่ดีที่สุด 
  สรุปไดวา  กระบวนการตัดสินใจ หมายถึง การกําหนดขั้นตอนของการตัดสินใจตั้งแต
ขั้นตอนแรกไปจนถึงขั้นตอนสุดทาย โดยใชหลักเหตุผลและมีกฎเกณฑ 7 ขั้นตอน คือ ขั้นการระบุ
ปญหา ขั้นการระบุขอจํากัดของปจจัย  ขั้นการพัฒนาทางเลือก ขั้นการวิเคราะหทางเลือก ขั้นการเลือก
ทางเลือกที่ดีที่สุด  ขั้นการนําผลการตัดสินใจไปปฏิบัติ และขั้นการสรางระบบควบคุมและประเมินผล 
  2.5  ทฤษฎีการตัดสินใจ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546 : 145-148) ไดสรุปเกี่ยวกับทฤษฎีการตัดสินใจไววา 
ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Buying decision process) เปนลําดับขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภค พบวาผูบริโภคผานกระบวนการ 5 ขั้นตอน คือ การรับรูความตองการ (Need recognition) 
การคนหาขอมูล (Information search) การประเมินผลพฤติกรรม (Evaluation of alternatives) การ
ตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) และความรูสึกหลังการซื้อ (Postpurchase felling) ซ่ึงแสดงใหเห็น
วาขบวนการซื้อนั้นเริ่มตนกอนการซื้อจริง และมีผลกระทบหลังจากการซื้อดวย โดยมีรายละเอียดดังนี้  
  1. การรับรูความตองการ (Need recognition) ขบวนการซื้อจะเริ่มตนเมื่อผูซ้ือรับรูถึง
ปญหาและความตองการ ซ่ึงการที่บุคคลรับรูถึงความตองการอาจจะเกิดจากสิ่งกระตุนที่มีอยู คือ
ความตองการภายในบุคคล ไดแก ความหิว ความกระหาย ความตองการทางเพศ ส่ิงเหลานี้เกิดขึ้น
เมื่อถึงระดับหนึ่งจะกลายเปนสิ่งกระตุน บุคคลจะเรียนรูถึงวิธีการจัดการกับสิ่งกระตุนจาก
ประสบการณในอดีต ทําใหเขารูวาจะสนองสิ่งกระตุนอยางไร 
   2.  การคนหาขอมูล (Information search) ถาความตองการถูกกระตุนมากพอและสิ่งที่
สามารถสนองตอบความตองการอยูใกลกับผูบริโภค ผูบริโภคจะดําเนินการเพื่อใหเกิดความพอใจ
ทันที เชน บุคคลที่หิวมองเห็นรานอาหารจะเขาไปซื้ออาหารเพื่อบริโภคทันที แตในบางครั้งความ
ตองการที่เกิดขึ้น ไมสามารถตอบสนองความตองการไดทันที ความตองการจะถูกจดจําไวเพื่อการ
ตอบสนองความตองการไปตอนหลัง เมื่อความตองการถูกกระตุนไดสะสมไวมาก จะทําใหเกิดการ
ปฏิบัติในภาวะอยางหนึ่ง คือ ความตั้งใจใหไดรับการตอบสนองความตองการ เขาจะพยายามคนหา
ขอมูลการตอบสนองความตองการที่ถูกกระตุน จากแหลงขอมูลสําหรับลูกคา นักการตลาดตอง
คํานึงถึงดานความสําคัญของผลิตภัณฑและดานราคา ลูกคามักจะถูกถามวา รูจักสินคาไดอยางไร
และขอมูลเกี่ยวกับสินคาที่ไดรับตอมาเปนอยางไร ซ่ึงคําตอบที่จะชวยใหบริษัทจัดเตรียมขาวสารที่
มีผลตอเปาหมายของตลาดได 
  3.  การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) เมื่อผูบริโภคไดขอมูลมาจากขั้น
ที่สอง ผูบริโภคจะเกิดความเขาใจและประเมินผลทางเลือกตางๆ นักการตลาดจําเปนตองรูถึงวิธีการ
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ตางๆ ที่ผูบริโภคใชในการประเมินผลทางเลือกกระบวนการประเมินผลไมใชส่ิงที่งายและไมใช
กระบวนการเดียวที่ใชกับผูบริโภคทุกคน และไมใชเปนผูซ้ือคนใดคนหนึ่งในทุกสถานการณการซื้อ      
  4.  การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) โดยทั่วๆ ไป ผูบริโภคมีความตั้งใจหรือตัดสินใจ
ซ้ือสินคายี่หอที่ตนชอบมากที่สุด แตอยางไรก็ตามอาจมีปจจัยเขาไปขัดขวางความตั้งใจหรือการ
ตัดสินใจซื้อได 2 ขบวนการ คือ ทัศนคติของบุคคลอื่น (Attitudes of others) และเหตุการณที่คาดคิด 
(Anticipated situational factors) 

  5. ความรูสึกหลังการซื้อ (Postpurchase feeling) หลังการซื้อสินคาไปแลวผูบริโภคอาจจะ
มีโอกาสเกิดความพอใจหรือหรือไมพอใจตอสินคานั้นๆ ได ดังนั้นนักการตลาดจึงไมควรจะจบ
ภารกิจของตนเองตั้งแตผูบริโภคซื้อสินคาไป แตควรจะมีภารกิจตออีกชวงเวลาหนึ่งหลังจากการ
ขายสินคาไปแลวสําหรับความพอใจในตัวสินคาของผูบริโภคจะเกิดขึ้นไดจากสินคาตรงกับความ
คาดหวังของตน (The buyer’s product expectation) สินคาถูกผลิตมาตามที่ตนคาดหวังไว (The 
product perceived performance) ไมผิดหวัง (Disappointed) พอใจ (Satisfied) และสรางความนิยม
ยินดี(Delighted) กอนการซื้อผูบริโภคจะเกิดการคาดหวังในตัวสินคาจากการรับขอมูลหลายๆ แหง 
ดังนั้น การสรางความพอใจตอผูบริโภค ผูขายควรตอกย้ําความมั่นใจในการคาดหวังของผูบริโภค
จะพบวาการตัดสินใจของแตละบุคคลจะตองมีการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงได  
  ทฤษฎีการตัดสินใจของผูบริโภค (Decision Marking Theory) ชิฟเฟอรแมน และ ดานุค
(Schiffman & Danuk. 1994 : 560-580) ไดกลาวถึง ตัวแบบการตัดสินใจของผูบริโภค (Model of 
consumer decision marking) ตัวแบบนี้จะรวมความคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อและพฤติกรรมของ
ผูบริโภคมีสวนสําคัญ 3 สวน คือ 
  1.  การนําเขาขอมูล (Input) เปนอิทธิพลจากภายนอกที่มีผลตอคานิยม ทัศนคติ และ
พฤติกรรมของผูบริโภค ซึ่งมาจากกิจกรรมสวนประสมทางการตลาดที่มีพยายามสื่อสารไปยัง
ผูบริโภคที่มีศักยภาพ ซ่ึงแยกเปน 
   1.1  กิจกรรมทางการตลาด (Marketing inputs) ที่พยายามเขาถึงกําหนดและจูงใจ
ผูบริโภคใหซ้ือหรือใชผลิตภัณฑ โดยใชกลยุทธตางๆ เชน ใชหีบหอ ขนาด การรับประกันและ
นโยบายดานราคา เปนตน 
  1.2 เปนขอมูลนําเขาที่ไมเกี่ยวของกับการคา (Sociocultural inputs) เชน ความคดิเหน็ของ
เพื่อน บรรณาธิการหนังสือพิมพ วัฒนธรรม ช้ันทางสังคม ซ่ึงเปนอิทธิพลภายในของบุคคล ที่มีผล
ตอการประเมินผลและการยอมรับหรือปฏิเสธผลิตภัณฑ 
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  2. กระบวนการ (Process) เพื่อใหเขาใจถึงกระบวนการนี้ เราจะพิจารณาถึงอิทธิพลของ
ปจจัยทางจิตวิทยาซึ่งจะเปนอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู  หรือทัศนคติ) ที่มีผลตอ
กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค รวมถึงปจจัยอีก 2 ประการ คือ 
 2.1  การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived risk) คือความไมแนนอนท่ีผูบริโภคเผชิญ เขา
ไมสามารถคาดเดาผลลัพธที่เกิดจากการตัดสินใจซื้อ ดังนั้น ผูบริโภคมักซื้อสินคาหรือบริการในที่
เดิมๆ เพื่อหลีกเลี่ยงความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้น ถาผูบริโภคไมมีขอมูลผลิตภัณฑ  เขาจะเชื่อถือใน
ช่ือเสียงของรานคานั้นๆ ถาเกิดความสงสัยผูบริโภคจะซื้อของแพงไวกอน เพื่อลดความเสี่ยงเพราะ
เขาคิดวาของแพงตองเปนของดี 
 2.2   กลุมที่ยอมรับได (Evoked set) หมายถึง ตราสินคาที่ผูบริโภคเลือกซื้อซ่ึงประกอบดวย
สินคาจํานวนนอยที่ผูบริโภคคุนเคย จําได และยอมรับการตัดสินใจของผูบริโภค ประกอบดวย  3 สวน คือ
    2.2.1 ขั้นความรับรูความตองการ (Need  recognition) ขั้นรับรูความตองการจะ
เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเผชิญกับปญหา เชน การซื้อของจากเครื่องขายอัตโนมัติกับปญหาซับซอน คือ 
ปญหาที่มีการพัฒนาใหซับซอนขึ้น เชน เมื่อใชรถไปนานๆ ก็มีความคิดที่จะเปลี่ยนรถใหมเพื่อ
หลีกเลี่ยงคาซอมรถเกา  เปนตน ดังภาพประกอบ 4  
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  อิทธิพลจากภายนอก 
 

 
 
Input 
ขอมูล 
 
 
   
  การตัดสินใจของผูบริโภค 
 
 
Process 
กระบวนการ 
 
 
 
 
  พฤติกรรมหลังการตัดสินใจ 
 
 
Output 
ผลท่ีได 
 
 
 

ภาพประกอบ 4  แผนภูมแิสดงโมเดลการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 
ที่มา : Schiffman & Danuk.  1994 : 561 

 

 

 ความพยายามทางการตลาด 
1.  ผลิตภัณฑ 
2.  การสงเสริมการขาย 
3.  ราคา 
4.  ชองทางการจัดจําหนาย 

สภาพแวดลอมทางสังคมวัฒนธรรม 
1.  ครอบครัว 
2.  แหลงขอมูลที่ไมเปนทางการ 
3.  แหลงขอมูลที่ไมใชเชิงการคา 
4.  ชนช้ันทางสังคม 
5.  วัฒนธรรมและวัฒนธรรมยอย 

การตระหนักถึงความตองการ 
 
 

การคนหาขอมูลกอนการซื้อ 
 
 

การประเมินทางเลือก 

ขอบเขตปจจัยทางจิตวิทยา 
     1.  แรงกระตุน 
     2.  การรับรู 
     3.  การเรียนรู 
     4.  บุคลิกภาพ 
    5.  ทัศนคติ 

ประสบการณ 

การซื้อ
1.  การซื้อเพื่อทดลองใช 
2.  การซื้อซ้ํา 

การประเมินคาหลังการซื้อ 
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  2.2.2  การคนหาขอมูลกอนการซื้อ (Prepurchase search) ขั้นตอนนี้จะเริ่มตนเมื่อ
ผูบริโภครูวาจะไดรับความพอใจจากการซื้อหรือบริโภคผลิตภัณฑ  ผูบริโภคจะตองการขอมูล  เพื่อ
ใชเปนพื้นฐานในการเลือก (ถามีประสบการณมากอนก็ใชไดเลย แตถาไมมีก็ตองคนหา) 
  2.2.3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternative) เปนขั้นตอนในกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อ  ซ่ึงผูบริโภคประเมินผลประโยชนที่จะไดรับจากแตละทางเลือกของผลิตภัณฑที่กําลัง
พิจารณาจะใช  2  รูปแบบ คือ 1) ใชรายช่ือตราที่เลือกไวแลว  2) เลือกเอาจากทั้งหมดที่มีในตลาด 
  กฎการตัดสินใจที่งายที่สุด (Affect referral decision rules)  ซ่ึงผูบริโภคเลือกผลิตภณัฑ
ใหคะแนนตราสินคาจากประสบการณที่ผานมามากกวาคุณสมบัติดานอื่นๆ การแบงสวนตลาด
ผูบริโภคโดยอาศัยกฎการเลือกซื้อมี 4 แบบ 
   2.2.3.1  การปฏิบัติดวยความซื่อสัตย (Practical loyalists) ซ้ือตราที่ซ้ือเปนตราประจํา 
   2.2.3.2  ผูซ้ือที่นิยมราคาต่ําสุด (Bottom line price shoppers) ซ้ือราคาต่ําสุดโดยไมสนใจ
ตรา 
   2.2.3.3  ผูซ้ือที่เปลี่ยนการซื้อตามโอกาสหรือผูฉวยโอกาส (Opportunistic switchers) ใช
คูปองแลกซื้อหรือที่ลดราคา 
   2.2.3.4  นักลาอยางแทจริง (Deal hunters) ซ้ือที่มีเงื่อนไขที่ดีที่สุดไมมีความภักดีในตรา
สินคา 

             3. การแสดงผลหรือพฤติกรรมที่แสดงออก (Output) คือพฤติกรรมการซื้อและการ
ประเมินหลังการซื้อ วัตถุประสงคทั้งสองกิจกรรมนี้เพื่อที่จะเพิ่มความพอใจของบริโภคในการ
ตัดสินใจซื้อของพวกเขา 
   3.1 พฤติกรรมการซื้อ (Purchase behavior) ผูบริโภคมีประเภทการซื้ออยู 2 ประเภท 
คือ ทดลองซื้อ (Trial purchase) และซื้อซํ้า (Repeat purchase) ถาผูบริโภคซื้อสินคาชนิดหนึ่งหรือ
ตราหนึ่งเปนครั้งแรก และซื้อในปริมาณนอยกวาปกติ การซื้อนี้จะถูกพิจารณาวาเปนการทดลองซื้อ 
นั่นคือการทดลอง คือ รูปแบบพฤติกรรมการซื้อที่ผูบริโภคพยายามที่จะประเมินสินคาโดยผานการ
ใชโดยตรง ถาตราใหมเปนสินคาประเภทเดียวกับสินคาที่มีอยูแลว ถูกคนพบจากการทดลองใชวา
ทําใหเกิดความพึงพอใจมากกวาตราสินคาอื่น หรือตราเดิมที่ใชอยูผูบริโภคก็จะทําการซื้อซํ้า
พฤติกรรม การซื้อซํ้านี้ ใกลเคียงกับแนวความคิดความภักดีในตราสินคามาก (Brand loyalty) ซ่ึงทุก
บริษัทพยายามจะใหมีขึ้นกับตราสินคาของตนเอง การซื้อซํ้านั้นเปนการบงชี้วาผูบริโภคพอใจใน
สินคา 
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  3.2  การประเมินหลังการซื้อ (Post purchase evaluation) เมื่อผูบริโภคใชผลิตภัณฑ
โดยเฉพาะอยางยิ่งในระหวางการทดลองใช พวกเขาก็จะทําการประเมินในดานของสิ่งที่พวกเขา
คาดหวัง ซ่ึงผลจากการประเมินนั้นเปนไปไดที่จะออกมาใน  3  รูปแบบ ดังนี้ 
   3.2.1 สินคานั้นตรงกับความคาดหวังนําไปสูความรูสึกเปนธรรมชาติ 
   3.2.2 สินคานั้นดีเกินความคาดหมาย ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนบวก 
   3.2.3 สินคานั้นไมดเีกินความคาดหมาย ซ่ึงทําใหเกดิความรูสึกที่เปนลบ 
  สําหรับผลที่จะออกมาในแตละขอของ 3 ขอนี้ แสดงถึงความคาดหวังและความพอใจ
ของบริโภคเกี่ยวของกับการที่ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะตัดสินประสบการณของเขา เทียบกับความ
คาดหวังเมื่อพวกเขาทําการประเมินหลังการซื้อ 
  สรุปไดวา ทฤษฎีการตัดสินใจ เปนทฤษฎีที่ศึกษาพฤติกรรมของบุคคล ซ่ึงการกระทํา
ของบุคคลเปนผลมาจากความเชื่อหรือไมเชื่อในสิ่งนั้นๆ ผานกระบวนการ 5 ขั้นตอน คือ การรับรู
ความตองการ  การคนหาขอมูล  การประเมินผลพฤติกรรม  การตัดสินใจซื้อ และความรูสึกหลังการซื้อ  
โดยเหตุผลในการตัดสินใจจะแตกตางกันออกไปขึ้นอยูกับการใหน้ําหนักในการเลือกเหตุผลและ
ความสอดคลองกับปญหาหรือสถานการณขณะนั้น 
 
3. ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 3.1 ผลงานวิจัยในประเทศ  
 ศักดิ์ชาย ล้ีรัตนกุล (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาปจจัยที่มีตอผลตอการตัดสินใจของผูประกอบการ
ในการใชบริการสินเชื่อของบริษัทเงินทุน ในจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวาปจจัยที่เปนตัว
อธิบายทั้ง 6 ปจจัยที่อยูในแบบจําลอง ซ่ึงคือกระบวนการอนุมัติที่รวดเร็ว วงเงินสินเชื่อสูงกวา
ธนาคารพาณิชย ความสะดวกสําหรับลูกคา ความสัมพันธที่ดีกับพนักงาน ความพึงพอใจของความ
หลากหลายของบริการ และเงื่อนไขของเงินกูยืมอื่น ๆ ที่ดีกวา เปนตัวแปรที่มีนัยสําคัญเชิงสถิติทุกตัว
 ดลนภา หวงสุวรรณากร (2544 : บทคัดยอ) ศึกษาปจจัยดานสวนประสมการตลาดบริการ
ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อเคหะของลูกคาธนาคารออมสินในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานราคาและดานผลิตภัณฑนั้นมีอิทธิพลกับ
ผูตอบแบบสอบถามตอการเลือกใชบริการสินเชื่อเคหะของธนาคารออมสินในอยูในระดับมาก สวน
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานการสงเสริมการจําหนายมีผลในระดับปานกลาง 
และจากการศึกษายังพบวาปจจัยดานอัตราดอกเบี้ยต่ํามีผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อเคหะในระดับ
มาก 
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 โศรดา บงกชมาศ (2544 : บทคัดยอ) ศึกษาปจจัยส่ือการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใช
สินเชื่อบุคคลของธนาคารไทยที่รวมทุนกับตางชาติ ผลการศึกษาพบวา ลักษณะดานประชากร 
ไดแก เพศ อายุ รายได ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส จํานวนสมาชิกในครอบครัว มีความสัมพันธ
กับการใชบริการสินเชื่อบุคคลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ การเปดรับขาวสารการตลาดเกี่ยวกับ
สินเชื่อบุคคลจากสื่อมวลชน ส่ือเฉพาะกิจ และสื่อบุคคล โดยสวนใหญไมมีความสัมพันธกับการใช
บริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารไทยที่รวมทุนกับตางชาติ มีเพียงตัวยอยบางตัวเทานั้นที่มี
ความสัมพันธกับการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารไทยที่รวมทุนกับตางชาติอยางมีนัยสําคัญ 
และปจจัยส่ือสารการตลาด ไดแก ปจจัยส่ือสารการตลาดดานสินคา ปจจัยส่ือสารการตลาดดาน
ราคา ปจจัยส่ือสารการตลาดดานการจัดจําหนาย ปจจัยส่ือสารการตลาดดานการสงเสริมการขาย มี
ความสัมพันธกับการใชสินเชื่อบุคคลของธนาคารไทยที่รวมทุนกับตางชาติอยางมีนัยสําคัญ ยกเวน
รูปลักษณในใบสมัคร ระยะเวลาในการอนุมัติสินเชื่อ การบริการของพนักงาน การโฆษณา การ
ประชาสัมพันธ ที่ไมมคีวามสัมพันธกับการใชสินเชื่อบุคคลของธนาคารที่รวมทุนกับตางชาติ 
 ชลธิชา ไชยทิพย (2545 : บทคัดยอ)ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
การบริการดานสินเชื่อของธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการดานสินเชื่อของ
ธนาคารในระดับมากคือ ปจจัยดานบุคลากร สวนปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และ
ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการดานสินเชื่อ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในระดับนอย ปญหาสําคัญที่ผูใชบริการพบจากการใชบริการ
ดานสินเชื่อประเภทเงินกูของธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม โดยมีคาเฉลี่ย
ของปญหาในระดับมาก คือ ปญหาดานราคาในการบริการดานสินเชื่อ และปญหาดานกระบวนการ
ใหบริการในการใชบริการดานสินเชื่อ แนวโนมที่ผูใชบริการจะกลับมาใชบริการสินเชื่อธนาคาร 
ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สวนมากจะกลับมาใชบริการ และแนวโนมที่จะแนะนําใหบุคคลอื่น
มาใชบริการของธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) อยูในระดับมาก 
 อัชรี  มีศิริ (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชสินเชื่อบุคคลของ
ลูกคาธนาคารออมสินภาค 4 พบวา พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อสวัสดิการ ดานอัตราดอกเบี้ยจะ
ขึ้นอยูกับเพศและระดับการศึกษา โดยเพศหญิงจะใหความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ยมากกวาเพศชาย 
และผูที่มีการศึกษาระดับดับปริญญาตรี จะใหความสําคัญกับปจจัยดานอัตราดอกเบี้ยมากกวาระดับ
การศึกษาอื่น พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อสวัสดิการดานวงเงินกูขึ้นอยูกับอายุ โดยผูที่มีอายุ
ระหวาง 20 ถึง 30 ป และระหวาง 51 ถึง 60 ป จะมีสัดสวนรอยละในการใหความสําคัญกับปจจัย
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ดานวงเงินกูมากที่สุด รองลงมาเปนผูที่มีอายุ 31 ถึง 40 ป และ 41 ถึง 50 ป ตามลําดับ พฤติกรรมการ
ใชบริการสินเชื่อสวัสดิการดานขั้นตอนการพิจารณาสินเชื่อข้ึนอยูกับระดับการศึกษา โดยผูที่มี
ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีจะมีสัดสวนในการใหความสําคัญกับปจจัยดานขั้นตอนการ
พิจารณาสินเชื่อมากกวาผูมีระดับการศึกษาอื่นๆ และพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อสวัสดิการ ดาน
ปจจัยการใหบริการของพนักงานขึ้นอยูกับสถานภาพสมรสของลูกคา โดยผูที่เปนโสดจะให
ความสําคัญกับการใหบริการของพนักงานมากกวาผูที่สมรสแลวและผูที่เปนหมาย หยา หรือแยกกัน
อยู ตามลําดับ 
 จุลนภ ชมัฒพงษ (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับความตองการสินเชื่อ
บุคคลกรณีศึกษาจังหวัดขอนแกน พบวา โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมีความตองการอัตราดอกเบี้ย
สินเชื่อบุคคลในระดับต่ํากวารอยละ 12 ตอป ระดับวงเงินกูไมเกิน 30,000 บาท ระยะเวลาในการ
พิจารณาสินเชื่อ คือ 7 – 14 วัน ระยะเวลาในการชําระคืนสินเชื่อ คือ 48 – 60 เดือน และระยะทางใน
การเดินทางมาติดตอขอสินเชื่อ คือ 1.1 – 5 กิโลเมตร และเมื่อพิจารณาถึงปจจัยที่มีความสัมพันธกับ
ปจจัยที่มีผลตอความตองการสินเชื่อบุคคล พบวา ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับอัตราดอกเบี้ย 
วงเงินกู และระยะเวลาในการชําระคืนสินเชื่อบุคคล สวนอาชีพมีความสัมพันธกับอัตราดอกเบี้ย
และระยะเวลาในการเดินทางมาติดตอขอสินเชื่อ สําหรับรายไดเฉลี่ยตอเดือนมีความสัมพันธกับ
ระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อ ในขณะที่เพศ สถานภาพสมรส และอายุ ไมมีความสัมพันธกับ
ปจจัยใดที่มีผลตอความตองการสินเชื่อบุคคล 
 อรรถพร คําคม (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองการใหบริการสินเชื่อของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห : ศึกษาจากความคิดเห็นของผูใชบริการฝายกิจการสาขากรุงเทพและ
ปริมณฑล ผลจากการศึกษาพบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีความคิดเห็นตอบริการสินเชื่อของ
ธนาคารอาคารสงเคราะหในระดับปานกลาง สวนการรับรูขาวสารเกี่ยวกับบริการสินเชื่อของธนาคารมี
ความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สําหรับ เพศ อายุ รายได สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพ จํานวนครั้งที่ใชบริการ ประเภทของบริการสินเชื่อ และประสบการณจากการใชบริการไมมี
ความสัมพันธกับความคิดเห็นที่มีตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
 ประสงค ทองอินทร (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อ
สวัสดิการของธนาคารออมสินสาขาพราว จังหวัดเชียงใหม พบวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
สินเชื่อสวัสดิการกับธนาคารออมสินสาขาพราวนั้น ไดแก อัตราดอกเบี้ยต่ําสําคัญที่สุด รองลงมาคือ
ความมั่นคง และความนาเชื่อถือของธนาคารออมสิน สําหรับปญหาจากการใชบริการสินเชื่อ
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สวัสดิการนั้น สวนใหญจะมีปญหาในเรื่องวงเงินสินเชื่ออนุมัติที่ต่ํา รองลงมาคือดานความยุงยากใน
เร่ืองผูค้ําประกัน 
 วันเพ็ญ เนียมหอม (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง การบริหารจัดการแบบมี
สวนรวมของพนักงานธนาคารออมสินภาค 4 ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูมาใชบริการ ผลจาก
การศึกษา พบวา ผูมาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 31-41 ป มีสถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี รายไดไมเกิน 15,000 บาท และระยะเวลาที่ใชบริการกับทาง
ธนาคารออมสินระหวาง 1-10 ป ผูมาใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
พนักงานอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจในการใหบริการในประเด็นตางๆ อยูในระดับมาก
ทุกประเด็น เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูมาใชบริการตอการบริหารจัดการแบบมีสวนรวม
ของธนาคารออมสินภาค 4 พบวา อายุ สถานภาพการสมรส ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริหารจัดการแบบมีสวนรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สําหรับเพศ ระดับ
การศึกษา รายได และระยะเวลาที่ใชบริการกับทางธนาคารที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริหารจัดการแบบมีสวนรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สําหรับปญหา
ของพนักงานที่พบจากการมีสวนรวมในการบริหารจัดการคือ ผูปฏิบัติไมเขาใจในนโยบายการ
จัดการ รองลงมาคือการบริหารจัดการสวนใหญอยูที่ผูบริหารเพียงคนเดียว สําหรับขอเสนอแนะ
พบวา พนักงานไดเสนอวา ควรมีการจัดการแบบมีสวนรวมไมใชเปนการรับฟงกันและกันควรมี
การไตรตรองโดยไมมีอคติ เพื่อปรับปรุงแนวทางการบริหารงานใหบรรลุเปาหมายรวมกันผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา พนักงานที่มีรายได และตําแหนงงานตางกันมีระดับการมีสวนรวมใน
การบริหารจัดการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สําหรับเพศ อายุ สถานภาพการสมรส 
ระดับการศึกษา และระยะเวลาที่ปฏิบัติงานตางกัน มีสวนรวมในการบริหารจัดการแตกตางกัน 
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนผูมาใชบริการธนาคารออมสินภาค 4 ที่มีอายุ และ
สถานภาพการสมรสตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการบริหารจัดการแบบมีสวนรวมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สําหรับเพศ ระดับการศึกษา รายได และระยะเวลาที่ใช
บริการกับทางธนาคารที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริหารจัดการแบบมีสวนรวมแตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สาโรจน วันมี (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อบุคคล
ของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อ 
บุคคลของลูกคาธนาคารพาณิชยมากที่สุดคือ วงเงินกูสินเชื่อ รองลงมาคืออัตราดอกเบี้ย และ
ขั้นตอนการพิจารณาสินเชื่อ การบริการ ภาพลักษณของธนาคาร และการโฆษณาประชาสัมพันธ 
ตามลําดับ  
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 จริยา กงจักร (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาปญหาและความตองการของผูใชบริการดานสินเชือ่ 
ธนาคารออมสิน สาขาเชียงคํา อําเภอเชียงคํา จังหวัดพะเยา ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหความสําคัญตอปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย (จุดบริการและสถานที่) มากที่สุด 
รองลงมาคือ ดานราคา (อัตราดอกเบี้ย) และต่ําสุด ไดแก ดานบุคลากร ความตองการของผูใชบริการ
ดานสินเชื่อ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญตอความตองการดานบุคลากร มาก
ที่สุด รองลงมาคือ ดานกระบวนการใหบริการ และต่ําสุดไดแก ดานการสงเสริมการตลาด ความ
แตกตางดานอายุ ที่มีผลตอความตองการของผูใชบริการดานสินเชื่อ โดยใชปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ปจจัยดานราคา (อัตราดอกเบี้ย) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (จุดบริการ) ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และ
ดานกระบวนการใหบริการ ในภาพรวมพบวาไมมีความคิดเห็นแตกตางกัน ความแตกตางดาน
การศึกษาที่มีผลตอความตองการของผูใชบริการดานสินเชื่อ โดยใชปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดาน
ราคา (อัตราดอกเบี้ย) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย(จุดบริการ) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพและดานกระบวนการ
ใหบริการ ในภาพรวมพบวา มีความคิดเห็นแตกตางกัน ความแตกตางดานอาชีพ ที่มีผลตอความ
ตองการของผูใชบริการดานสินเชื่อ โดยใชปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา (อัตราดอกเบี้ย) 
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (จุดบริการ) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดปจจัยดานบุคลากร 
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพและดานกระบวนการใหบริการ ในภาพรวม
พบวา มีความคิดเห็นแตกตางกัน ความความแตกตางดานรายได ที่มีผลตอความตองการของ
ผูใชบริการดานสินเชื่อ โดยใชปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา (อัตราดอกเบี้ย) ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย (จุดบริการ และสถานที่) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคลากร 
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพและดานกระบวนการใหบริการ ในภาพรวม
พบวา ไมมีความคิดเห็นแตกตางกัน 
 จิราภา พรรณนิยม (2548 : บทคัดยอ)  ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาสินเชื่อ
ที่มีตอการบริหารจัดการธนาคารออมสินภาคนครหลวง 2  ผลการวิจัยพบวา 1) พฤติกรรมการใช
บริการของลูกคาในเรื่อง ระยะเวลาการเปนลูกคา ตั้งแต 3-6 ป ประเภทสินเชื่อที่ใชบริการ สินเชื่อ
เคหะ สาเหตุการมาใชบริการ เนื่องจากความมั่นคง ช่ือเสียงธนาคาร การรับรูขาวสารจากเพื่อน/ญาติ 
มากที่สุด  2) ลูกคาสินเชื่อ มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อ 4 ดาน โดยมีระดับความ
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก 2 ดาน ไดแก ดานพนักงานผูใหบริการ และดานสินเชื่อที่
ใหบริการ และมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 2 ดาน ไดแก ดานขั้นตอนใหบริการ
สินเชื่อ และดานสถานที่/วัสดุอุปกรณ  3) ลูกคาสินเชื่อ มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการทัง้  
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4  ดาน  ดังนี้   มีระดับความพึงพอใจ โดยรวมอยูในระดับมาก 2 ดาน ไดแก ดานการจัดองคการ 
และดานการจูงใจมาใชบริการ และมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 2 ดาน ไดแก ดานการ
วางแผน และดานการควบคุม คุณภาพ  4) ลูกคาสินเช่ือที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อแตกตางกันทุกดาน  ลูกคา
ที่มีเพศ แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อ ดานพนักงานผูใหบริการไมแตกตางกัน 
และลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อ ดานสินเชื่อที่
ใหบริการไมแตกตางกัน  5) ลูกคาสินเชื่อที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแก อาชีพ แตกตางกัน มีระดับความ
คิดเห็นตอการบริหารจัดการแตกตางกันทุกดาน ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการ
บริหารจัดการ ดานการจูงใจมาใชบริการ และดานการควบคุมคุณภาพไมแตกตางกัน ลูกคาที่มีอายุ 
แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ ดานการวางแผนไมแตกตางกัน ลูกคาที่มี
สถานภาพแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ ดานการจัดองคการ และดานการ
ควบคุมคุณภาพไมแตกตางกัน ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหาร 
ดานการจูงใจมาใชบริการไมแตกตางกัน ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการ
บริหารจัดการ ดานการวางแผน และดานการจูงใจมาใชบริการไมแตกตางกัน  6) ลูกคาสินเชื่อที่มี
พฤติกรรมการใชบริการในเรื่อง ประเภทสินเชื่อที่ใชบริการ สาเหตุการมาใชบริการ และการรับรู
ขาวสารแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อไมแตกตางกันทุกดาน สวน
ลูกคาสินเชื่อที่มีพฤติกรรมการใชบริการในเรื่อง ระยะเวลาการเปนลูกคาที่แตกตางกัน มีระดับความ
พึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อแตกตางกัน 1 ดาน คือ ดานสถานที่/วัสดุอุปกรณ  7) สถานภาพ 
การศึกษา อาชีพ รายได ของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ สวนเพศ และอายุ
ของลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ  8) การบริหารจัดการ 4 ดาน ไดแก การ
วางแผน การจัดองคการ การจูงใจมาใชบริการ และการควบคุมคุณภาพ มีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาสินเชื่อธนาคารออมสิน 
 ชาตรี ครุธงาม (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชย ของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคล ในอําเภอ
เมือง จังหวัดราชบุรี พบวา ใหความสําคัญอยูในระดับมาก ซ่ึงในรายละเอียดพบวา ทุกปจจัยให
ความสําคัญมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ ดังนี้ ปจจัยดานพนักงาน รองลงมา คือ ปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ ปจจัย
ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ และปจจัยดานสงเสริมการตลาด ตามลําดับ และเมื่อพิจารณาใน
รายละเอียดของแตละปจจัย พบวา ปจจัยยอยที่มีผลลําดับแรก มีดังนี้ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก 
วงเงินที่ธนาคารใหแกลูกคา ปจจัยดานราคา ไดแก อัตราดอกเบี้ย ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ ไดแก 
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ทําเลที่ตั้งอยูใกลสะดวกตอการติดตอ ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ไดแก มีสวนลดหรือยกเวน
คาธรรมเนียม และมีระยะเวลาการปลอดชําระคืนเงินตน/ดอกเบี้ย ปจจัยดานพนักงาน ไดแก ความมี
น้ําใจ มีมนุษยสัมพันธ และมารยาทที่ดีของพนักงาน ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ไดแก การ
ใหคําตอบที่รวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ และปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ไดแก ความมี
ช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร 
 วรรัตน  สุรียพรรณ (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชือ่
ของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี  ผลการวิจัยพบวา 1) การตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคาธนาคารออมสินสาขาทาชนะ ปจจัยที่มีผลมากที่สุดคือพนักงาน 
รองลงมาคือส่ิงแวดลอมทางกายภาพ กระบวนการใหบริการ การสงเสริมการตลาด ผลิตภัณฑ ราคา 
และสถานที่ ตามลําดับ โดยทุกปจจัยมีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน
สาขาทาชนะในระดับมาก  2) ปจจัยสวนบุคคลดาน อายุ อาชีพ สถานภาพ ระดับการศึกษา และ
รายไดมีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อของธนาคารออมสินสาขาทาชนะแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน สําหรับปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการสินเชื่อไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 กฤษ  อูอรุณ (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาปจจัยที่ใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาที่มี
ตอการบริหารจัดการดานสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาสุพรรณบุรี ผลการวิจัยพบวา 
1) ปจจัยที่ใชบริการ พบวา สวนใหญลูกคาเลือกเงื่อนไขการกูไมจํากัดคุณสมบัติของผูกูมากเกินไป 
อัตราดอกเบี้ยมีใหเลือกหลายประเภท อัตราคาธรรมเนียมบริการในการขอสินเชื่อต่ํา เจาหนาที่มี
ความกระตือรือรน เอาใจใสและเต็มใจใหบริการ มีบริการในการจัดสงเอกสารเกี่ยวกับสิทธิ
ประโยชนการเปลี่ยนแปลงตางๆ ใหลูกคาทราบ และใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย  2) ระดับความ
คิดเห็นของลูกคา ดานการวางแผน ดานการจัดองคการ ดานการจูงใจ และดานการควบคุมคุณภาพ 
ลูกคามีความคิดเห็นวาธนาคารมีการบริการอยูในระดับมากทุกดาน 3) ระดับความพึงพอใจของ
ลูกคา ดานการปฏิบัติงานของพนักงาน ดานขอมูลที่ไดรับบริการ ดานการใหบริการ และดาน
เครื่องมือเทคโนโลยีตาง ๆ อยูในระดับมาก   สวนดานอาคารสถานที่ ลูกคามีความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง  4) ลูกคาที่มีอายุ อาชีพ และ รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความคิดเห็น
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  5) ลูกคาที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ 
รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
6) ลูกคาที่เลือกเงื่อนไขของสินเชื่อ อัตราดอกเบี้ย คาธรรมเนียม การบริการขาวสารสินเชื่อและ การ
รับรูช่ือเสียงและความมั่นคงของธนาคารตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคามีความสัมพันธกันกับปจจัยที่ใชบริการของลูกคา 
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ระดับความคิดเห็นของลูกคามีความสัมพันธกันกับระดับความ
พึงพอใจของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 3.2 ผลงานวิจัยตางประเทศ 
 โรเบริทสัน และ เบลเลนเจอร (จุลนภ ชมัฒพงษ. 2546 : 20) ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภคแตละกลุม ในการเลือกใชบริการกับธนาคารหนึ่งๆ โดยแบงกลุม
ผูบริโภคออกเปน 6 กลุม คําถามในแบบสอบถามมุงศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลมากที่สุด และนอยที่สุด
ในการที่จะทําใหทานตัดสินใจวาจะไปใชบริการกับธนาคารหนึ่งๆ ปจจัยที่กําหนดมีทั้งสิ้น 7 ปจจัย 
กลาวคือ การเพิ่มพูนอีโก (Ego) แกตัวเอง ความสะดวกดานสถานที่ตั้ง การตั้งราคา ความซื่อสัตย
และความมั่งคง ความรูความชํานาญ ปรัชญาของธนาคาร และความสะดวกดานเวลา ผลการสํารวจ
ตลอดจนลักษณะสําคัญทางเศรษฐกิจสังคมของผูบริโภคแตละกลุม จะใหความสําคัญตอปจจัยตางๆ 
ในการเลือกใชบริการกับธนาคารหนึ่งๆ แตกตางกันออกไป ขอมูลที่ไดมานี้มีคุณคาอยางยิ่งตอการ
วางแผนกลยุทธทางการตลาดในอนาคต ถาธนาคารในเขตรอค เมาเทน (Rock Mountain) ตองการ
เสนอบริการใหมออกสูตลาดและกลุมลูกคาเปาหมายเปนพวกที่มีระดับชนชั้นสูงทางสังคม ธนาคาร
ดังกลาวสามารถใชความพยายามทางการตลาดไดตรงตามความตองการ และความสนใจของกลุม
ลูกคาเปาหมายได อาทิเชน กลยุทธทางการโฆษณา โดยใชวิทยุ โทรทัศน และหนังสือพิมพ อาจจะ
ไมไดผลทางดานการเขากับผูบริโภคกลุมนี้ การสงพนักงานของธนาคารไปติดตอโดยตรงอาจจะ
ไดผลดีกวา อยางไรก็ตามขอใหระลึกวาการสํารวจดังกลาว กระทําขึ้นในเขต รอค เมาเทน ของ
สหรัฐอเมริกา ความตองการของกลุมผูบริโภคที่เปนคนไทยยอมแตกตางไปจากตัวอยางการสํารวจ
ที่เสนอนี้ การเสนอผลการสํารวจนี้มีวัตถุประสงคเพื่อเปนตัวอยางใหเห็นถึงคุณคาของการแบงสวน
ของตลาด และกําหนดกลุมลูกคาเปาหมาย ตลอดจนการทราบความตองการของกลุมลูกคาเปาหมาย
ที่มีตอการวางแผนงานกลยุทธทางการตลาดเทานั้น 
 ลินส และ ชูลี (กฤษณี โพธ์ิชนะพันธุ. 2542 : 25 ; อางอิงจาก Lynch & Schule. 1996. 
Jounal for Health Care Marketing) ไดศึกษาแหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการ พบวา 
แหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการมี 3 ประเภท คือ 1) จากการมารับบริการแลวเกิด
ความพึงพอใจ ปจจัยเหลานี้ไดแก สถานที่รอคอย หองพัก อาคาร ทําเลที่ตั้ง มนุษยสัมพันธของผู
ใหบริการ 2) จากการมารับบริการครั้งกอน และ 3) จากความเชื่อ  
 จากเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ ทําใหทราบวาการที่ลูกคาจะตัดสินใจใชบริการสินเชื่อกับ
สถาบันการเงินแหงใดแหงหนึ่งนั้น มีปจจัยสําคัญ 2 ปจจัย ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ ไดแก ปจจัย
สวนบุคคล เชน เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได  และปจจัยสวนประสมการตลาด 
คือ ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน ลักษณะทางกายภาพ และ
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กระบวนการ  ซ่ึงปจจัยดังกลาวจะเปนสิ่งกระตุน สรางและนําเสนอใหบริการในรูปแบบตางๆ เพื่อ
จูงใจใหลูกคาเกิดความตองการและตัดสินใจ   การตัดสินใจจึงเปนกระบวนการที่สําคัญในการเลือก
ที่จะกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกตางๆ ที่มีอยูระยะเวลาหนึ่ง เพื่อใหไดรับความพึงพอใจมาก
ที่สุด 
 จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของ  พบวามีงานวิจัยในสาขาอื่นอยูบาง  แตยังไมพบวามผูีใด
ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาประตูน้ําพระอินทร   แตสามารถนําขอมูลที่ไดจากงานวิจัยในสาขาอื่นมาใชประโยชนในการ
ทําวิจัยคร้ังนี้ได      
 
4. สรุปแนวคิดและหลักการที่นําไปสูการกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด
(มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร  ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลความรูทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารกรุงไทย  
จํากัด (มหาชน)  ความรูทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร  
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ผูวิจัยจึงไดนําขอมูลที่ไดศึกษามานี้กําหนดตัวแปรอิสระและ
ตัวแปรตาม ตัวแปรอิสระมี 2 ตัวแปร คือ ปจจัยสวนบุคคล จําแนกเปน เพศ  อายุ   อาชีพ  สถานภาพสมรส  
ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน และปจจัยการใชบริการสินเชื่อ จําแนกเปน ประเภทสินเชื่อ 
วงเงินอนุมติ ระยะเวลากูยืม หลักประกัน สําหรับตัวแปรตามมี 1 ตัวแปร  ผูวิจัยไดนํามาจากงานวจิยั
ที่เกี่ยวของในเรื่องของสวนประสมการตลาด 7 ดาน มาประยุกตใช  คือ การตัดสินใจใชบริการ
สินเชื่อ  ประกอบดวย  ดานเงื่อนไขการขอสินเชื่อ  ดานอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียม   ดาน
ชองทางการขอสินเชื่อ  ดานการสงเสริมสินเชื่อ  ดานพนักงานผูใหบริการ  ดานอาคารสถานที่  และ
ดานกระบวนการขอสินเชื่อ  ซ่ึงสามารถนําไปเปนกรอบการวิจัยในครั้งนี้ 


