
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

 การศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ในการเลือกใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต จ ากดั
(มหาชน) ในเขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร   ผูว้ิจยัได้ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัต่างๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งเพื่อใชก้ าหนดแนวทางวธีิการด าเนินการวจิยัตามล าดบัหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 
 2.1 ขอ้มูลเก่ียวกบัธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกบัการออมเงินและการฝากเงิน 
 2.3 แนวความคิดเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 2.4 แนวความคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 2.5 แนวความคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
2.1 ข้อมูลเกีย่วกบัธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 

 2.1.1 ประวตัิความเป็นมา 
 ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) (2557) เดิมธนาคารเป็นสถาบนัการเงินท่ีประกอบธุรกิจ
ในช่ือบริษทัเงินทุน เอกชาติ จ  ากดั (มหาชน) ไดเ้ปิดให้บริการเม่ือวนัท่ี 22 เมษายน 2545 ภายใต้
ใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยแ์บบจ ากดัขอบเขตธุรกิจ หลงัจากนั้นได้รับใบอนุญาต
ประกอบการธนาคารพาณิชยเ์ต็มรูปแบบจากกระทรวงการคลังเม่ือวนัท่ี 1 มีนาคม 2547 และจาก
การเขา้ซ้ือหุ้นของธนาคารนครหลวงไทยในปี 2553 ท าให้ธนาคารธนชาตสามารถเพิ่มเครือข่าย
สาขาจากเดิม โดยมีส านักงานใหญ่ตั้งอยู่เลขท่ี 900 อาคารตน้สนทาวน์เวอร์ ถนนเพลินจิต แขวง
ลุมพินี เขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร และเม่ือส้ินปี 2557 ธนาคารมีสาขาทั่วประเทศ 691 แห่ง
เฉพาะในกรุงเทพมหานครมี 269 แห่งและในเขตราชเทวีมี 10 แห่ง ไดแ้ก่ ส านกัเพชรบุรี สาขาเซ็นจู
ร่ี เดอะมูฟวพีลาซ่า สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ สาขาถนนเพชรบุรี ซอย 20 สาขาประตูน ้า สาขาแพล
ทินั่มประตูน ้ า สาขาใบหยกประตูน ้ า สาขาเจริญผล   สาขาอนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ  และสาขา
โรงพยาบาลพญาไท 1 (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2557) 
 ธนาคารเป็นผูน้ าในธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของประเทศ ธนาคารไดน้ าเสนอบริการ
ทางการเงินท่ีครบวงจรผ่านเครือข่ายสาขามากกว่า 600 แห่งทัว่ประเทศแก่ลูกคา้กว่า 4 ล้านราย 
ครอบคลุมในหลากหลายธุรกิจตั้งแต่ธุรกิจลูกคา้รายยอ่ย ธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ธุรกิจลูกคา้ราย
ใหญ่ ธุรกิจลูกคา้ขนาดกลางและขนาดย่อม ธุรกิจประกนัภยั ธุรกิจประกนัชีวิต ธุรกิจนายหน้าซ้ือ
ขายหลักทรัพย์ และธุรกิจบริหารจัดการกองทุน ทั้ งน้ี เม่ือวนัท่ี 30 กันยายน 2557 ธนาคารมี
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สินทรัพยร์วมกว่า 1,012,132.20 ล้านบาท (ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย, 2557) นอกจากน้ี 
ธนาคารยงัเป็นธนาคารพาณิชยช์ั้นน าในประเทศ โดยมีบริษทัทุนธนชาต จ ากดั (มหาชน) ถือหุ้น
ร้อยละ 51 และไดรั้บการสนบัสนุนจากพนัธมิตรและผูถื้อหุ้นรายส าคญัคือสโกเทียแบงก์ ซ่ึงถือหุ้น
อยูร้่อยละ 49 และดว้ยความร่วมมือกบัสโกเทียแบงก์  ธนาคารไดข้ยายธุรกิจให้บริการทางการเงินสู่
ตลาดในประเทศโดยผ่านเครือข่ายสาขาธนาคารท่ีมีอยู่และสู่ตลาดต่างประเทศโดยผ่านเครือข่าย
ของสโกเทียแบงก ์(ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน), 2557) 
 2.1.2 วสัิยทศัน์และพนัธกจิของธนาคาร  
 ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) (2557) มีวิสัยทศัน์ “ การเป็นกลุ่มธุรกิจท่ีให้บริการทาง 
การเงินครบวงจร มุ่งเน้นการสร้างสรรคค์วามเป็นเลิศให้แก่ผลิตภณัฑ์และบริการจากความร่วมมือ
ของทุกบริษทัภายในกลุ่ม และสามารถตอบสนองทุกความตอ้งการทางการเงิน ” 
 โดยธนาคารมีพนัธกิจในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 
 1. พนัธกิจต่อลูกคา้ 
 มุ่งมัน่พฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑ์และบริการทางการเงินของแต่ละธุรกิจให้สามารถ
แข่งขนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และสร้างสรรคน์วตักรรมทางการเงินทั้งดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ี
ผนวกรวมบริการทางการเงินของต่างธุรกิจในกลุ่มเขา้ดว้ยกนั เพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ และท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดทั้งดา้นคุณภาพและจริยธรรม 
 2. พนัธกิจต่อคู่แข่งขนั 
 เคารพในการแข่งขนัอย่างใสสะอาด โปร่งใส และจะไม่ท าการแข่งขนัโดยการใส่ร้าย
คู่แข่งขนั ไม่ว่าจะดว้ยประการใดๆ รวมทั้งจะท าการแข่งขนัอย่างสร้างสรรค์ และไม่ท าการสร้าง
ศตัรูในทางธุรกิจกบัคู่แข่งขนั 
 3. พนัธกิจต่อคู่คา้ 
 สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัคู่คา้และพนัธมิตรทางธุรกิจ ผสมผสานประโยชน์ และด าเนิน
ธุรกิจต่างตอบแทนอยา่งเป็นธรรม ปฏิบติัต่อกนัอยา่งให้เกียรติ และไม่เอารัดเอาเปรียบ เพื่อสร้างให้
เกิดความเช่ือมัน่ท่ีจะร่วมมือกนั และเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจในระยะยาว 
 4. พนัธกิจต่อพนกังาน 
 มุ่งมัน่ท่ีจะสร้างสรรคทุ์กบริษทัในกลุ่มให้เป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ เพื่อพฒันาปรับปรุง
คุณภาพบุคลากรทุกระดบัอยา่งต่อเน่ือง ทั้งดา้นทกัษะ ความรู้ ความเช่ียวชาญ และจรรยาบรรณใน
การปฏิบติังาน เพื่อให้มีความเป็นมือาชีพในการใหบ้ริการของแต่ละธุรกิจ อีกทั้งจะดูแลใหพ้นกังาน
หลีกเล่ียงการท ารายการใดๆท่ีจะก่อให้เกิดความขดัแยง้ทางผลประโยชน์ใดๆท่ีอาจเกิดข้ึนกบัทั้ง
ลูกคา้ และบริษทั อีกทั้งจะดูแลและรักษาพนกังานท่ีดี มีคุณภาพ ไวก้บัองคก์รในระยะยาว 
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 5. พนัธกิจต่อผูถื้อหุน้ 
 ให้ความส าคญัในเร่ืองผลประโยชน์ของผูถื้อหุ้น ทั้ งในด้านผลประกอบการและการ
บริหารความเส่ียงใดๆ ทั้งในระยะสั้ นและระยะยาว และจะให้ความส าคญัในเร่ืองการก ากบัดูแล
กิจการท่ีดีอยา่งต่อเน่ือง 
 6. พนัธกิจต่อสังคม 
 ยึดมัน่ในความเป็นองค์กรท่ีดีในสังคม เคารพในกฎระเบียบของทางการ และกฎหมาย
ต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจอย่างเคร่งครัด รวมทั้งการให้ความร่วมมือกบัทางการเพื่อสนบัสนุนการ
เติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ และใหค้วามร่วมมือในการช่วยเหลือและพฒันาสังคม 
 สรุปได้ว่าธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) เป็นสถาบนัการเงินท่ีให้บริการทางการเงิน
ขนาดใหญ่ ซ่ึงมีวิวฒันาการมาโดยตลอด โดยมีสาขาทัว่ประเทศและในเขตกรุงเทพมหานครเป็น
จ านวนมาก ซ่ึงในเขตราชเทวีมีส านกัและสาขาอยู่รวม 10 แห่งและเป็นสาขาท่ีผูว้ิจยัปฏิบติังานอยู ่
จึงเป็นแรงบนัดาลจนการเลือกศึกษาพื้นท่ีเฉพาะสาขาของธนาคารในเขตดงักล่าวน้ีเท่านั้น อีกทั้งยงั
ช่วยส่งเสริมใหก้ารศึกษาเป็นไปไดโ้ดยง่ายและสะดวกท่ีจะท าใหก้ารศึกษาส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดีตาม
ระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้
 
2.2 แนวคิดเกีย่วกบัการออมเงินและการฝากเงิน 

 การออมเป็นการละเวน้การบริโภคในปัจจุบนัซ่ึงเป็นการเสียสละของผูอ้อมในการไม่
บริโภคในปัจจุบนัเพื่อมีความสามารถในอนาคต (จุฑามาส โตเจริญ, 2553, หนา้ 14) 
 การออมเป็นส่วนของรายไดท่ี้เหลือจากการหักรายจ่ายท่ีไมไดใ้ชส้อยออกไป โดยทัว่ไป
การออมเกิดข้ึนเม่ือบุคคลมีรายได้มากกว่ารายจ่าย ซ่ึงบุคคลสามารถเพิ่มรายได้จากการท างาน
เพิ่มข้ึนหรือปรับปรุงการท างานใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน  ตลอดจนการควบคุมและลดรายจ่ายก็ท า
ใหก้ารออมเกิดข้ึนหรือเพิ่มข้ึนได ้(กิตติพล ค าสุข และอภิสิทธ์ิ ตระการไพโรจน์, 2552, หนา้ 1-10) 
 การออมเป็นการเก็บสะสมเงินให้เพิ่มข้ึนเม่ือเวลาผ่านไป ซ่ึงการออมส่วนใหญ่มกัอยูใ่น
รูปของเงินฝากกบัธนาคารหรือบริษทัเงินทุน โดยไดรั้บดอกเบ้ียเป็นผลตอบแทน (ใจเดียว โกมล
เพช็ร์, 2554, หนา้ 10) 
 สรุปได้ว่าการออมเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้บุคคลบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไวแ้ละยงั
สามารถน ามาใชแ้กปั้ญหาทางการเงินท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคตได ้โดยรูปแบบการออมเงินส่วนใหญ่
อยู่ในรูปแบบการฝากเงินกบัธนาคาร และบริการเงินฝากของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ยงั
เป็นอีกทางเลือกหน่ึงของประชาชนทัว่ไป 
 
 

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=จุฑามาส%20โตเจริญ&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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2.3 แนวความคิดเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 

 ปัจจยัส่วนบุคคลพื้นฐานท่ีส าคญั ประกอบดว้ย 
 2.3.1 เพศ 
 เพศเป็นตวัแปรส าคญัในการศึกษาพฤติกรรมการบริโภคของผูบ้ริโภค เน่ืองจากเพศท่ี
แตกต่างกนัมกัมีทศันคติ การรับรู้ และการตดัสินใจในการเลือกสินคา้มาบริโภคแตกต่างกนั  โดย
เพศชายมีแนวโน้มเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการของครอบครัวโดยเฉพาะสินค้าประเภท
เคร่ืองใช้ไฟฟ้าและเทคโนโลยีมากกว่าเพศหญิง (Peter and Olson, 2005 อา้งถึงในกนกพร กาญจน์
วฒันกุล, 2551) 
 ผูห้ญิงกับผูช้ายมีความแตกต่างกันอย่างมากในเร่ืองความคิด ค่านิยม ทศันคติ รวมถึง
พฤติกรรมและความต้องการต่างๆ ซ่ึงมีผลมาจากวฒันธรรมและสังคมได้ก าหนดบทบาทและ
กิจกรรมของคนสองเพศไวแ้ตกต่างกนั จึงส่งผลท าให้พฤติกรรมของหญิงและชายต่างกนั (เจฌิญา 
อติชาติมณี, 2552; ดารัตน์ อ่วมดว้ง, 2552, หนา้ 21) 
 2.3.2 อายุ 
 ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนัมกัมีความตอ้งการแตกต่างกนัตามกลุ่มช่วงอายุ (Armstrong 
and Kotler, 2009 cited in Kombenjama and Lertrattananon, 2011; อ้างถึงในอัญ ธิฌา ศิ ริ เจริญ , 
2556) 
 การสอนผูท่ี้มีอายแุตกต่างกนัใหเ้ช่ือฟังหรือการเปล่ียนทศันคติหรือพฤติกรรมของผูมี้อายุ
แตกต่างกนัมีความยากง่ายแตกต่างกนั เม่ือคนมีอายุมากข้ึน การชกัจูงหรือโนม้นา้วจิตใจก็ท าไดย้าก
ข้ึน  ในด้านการส่ือสารก็เช่นกนั ภาษาท่ีใช้ในกลุ่มคนแต่ละช่วงอายุแตกต่างกนั โดยมกัพบภาษา
ใหม่ท่ีแปลกในกลุ่มคนหนุ่มสาวมากกว่าผูสู้งอายุ (ดารัตน์ อ่วมด้วง, 2552, หน้า 22; อ้างถึงใน 
สรินพร สูงภูเขียว, 2552) 
 2.3.3 การศึกษา  
 การศึกษาหมายถึงระดับการศึกษาท่ีได้รับจากสถาบันการศึกษาและท่ีได้รับจาก
ประสบการณ์ของชีวติ การศึกษาบ่งบอกถึงความสามารถในการเลือกรับข่าวสาร และความสามารถ
ของผูส่้งข่าวสารในการแยกความเหมาะสมของเน้ือหาและตวัอยา่งท่ียกมากล่าวได ้(ก่ิงแกว้ ทรัพย์
พระวงศ,์ 2546 อา้งถึงในอรชินนัพร วทิยวราวฒัน์, 2555) 
 การศึกษาเป็นการปรับปรุงคนให้เหมาะสมกบัโอกาสและสภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนไป 
โดยการน าความรู้ความสามารถไปชป้ระโยชน์ (ดารัตน์ อ่วมดว้ง, 2552, หนา้ 24) 
 2.3.4 อาชีพ 
 คนท่ีมีอาชีพต่างกนั ย่อมมองโลก มีแนวความคิด มีอุดมการณ์ มีค่านิยม และพฤติกรรม
ต่างๆ แตกต่างกนั (ศิริพงศ ์พฤทธพนัธ์ุและวนัลอง ใจดี, 2548 อา้งถึงในเจฌิญา อติชาติมณี, 2552) 
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 อาชีพและลกัษณะการรวมกลุ่มบ่งบอกลกัษณะเฉพาะของบุคคลและช่วงเวลาท่ีเปิดรับ
ข่าวสาร เน่ืองจากกลุ่มคนท่ีมีอาชีพเหมือนกนัมกัมีความสนใจเหมือนกนั กล่าวคือ แต่ละอาชีพจะมี
แบบแผนของพฤติกรรมบางอย่างท่ีไม่ เหมือนกัน  (ธีระภัทร์ เอกผาชัยสวสัด์ิ, 2551; ดารัตน์  
อ่วมดว้ง, 2552, หนา้ 23) 
 2.3.5 รายได้ 
 รายได้เป็นตวัแปรท่ีนักการตลาดให้ความสนใจ โดยเฉพาะรายไดส่้วนบุคคลท่ีมีผลต่อ
อ านาจการซ้ือ คนท่ีมีรายได้สูงมกัมุ่งเน้นการซ้ือสินคา้ท่ีมีคุณภาพดีและราคาสูงด้วยการมุ่งเน้น
ภาพพจน์ของสินคา้เป็นหลกั ในขณะท่ีผูมี้รายไดต้  ่ามกัซ้ือสินคา้ท่ีจ  าเป็นต่อการครองชีพเท่านั้น 
(Belch and Belch, 2005 อา้งถึงในอจัฉรา นพวิญญูวงศ,์ 2550) รายไดจึ้งมีอิทธิพลต่อก าลงัซ้ือและมี
อิทธิพลต่อทางเลือกในการซ้ือของผูบ้ริโภค (Evan et al, 2009) 
 2.3.6 สถานภาพ 
 สถานภาพ ไดแ้ก่ สถานภาพโสด สมรส หยา่ร้าง หรือเป็นหมา้ย ซ่ึงเป็นเป้าหมายส าคญั
ทางการตลาดเก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภคและเป็นเป้าหมายส าคญัทางการตลาดในการพฒันากลยุทธ์
การตลาด ในโครงสร้างดา้นส่ือใหมี้ความเหมาะสม ส าหรับรายไดเ้ป็นตวัแปรส าคญัในการก าหนด
ส่วนของตลาด (Peter and Olson, 2005 อา้งถึงในกนกพร กาญจน์วฒันกุล, 2551; ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 
2538 อา้งถึงในฝนทอง ถ่ินพงังา, 2555) 
 สถานภาพของบุคคลเปล่ียนแปลงไดต้ามวาระของแต่ละบุคคล ไดแ้ก่ โสด สมรส หรือ
หยา่ร้าง (ดารัตน์ อ่วมดว้ง, 2552, หนา้ 24) 

 
2.4 แนวความคิดเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 2.4.1 แนวคิดเกีย่วกบัการตลาด 
 การตลาด หมายถึง การกระท ากิจกรรมท่ีมีน าสินคา้หรือบริการจากผูผ้ลิตไปสู่ผูบ้ริโภค
ให้ไดรั้บความพึงพอใจและบรรลุวตัถุประสงคข์องบริษทั (ค็อทเล่อร์ ฟิลลิป และอาร์มสตรองค์ แกร่ี, 
2552) 
 การตลาด หมายถึง กิจกรรมการวางแผนดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางจดัจ าหน่าย และ
การส่งเสริมการตลาด เพื่อน าเสนอสินคา้และบริการตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจ 
สูงสุดแก่ลูกคา้ในตลาด ซ่ึงหนา้ท่ีหลกัของการตลาดสามารถจ าแนกออกได ้ดงัน้ี 
  2.4.1.1 หน้าที่การเปลี่ยนแปลงความเป็นเจ้าของ 
   1. การซ้ือ   
   2. การขาย  
    2.1 การขายส่ง  
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    2.2 การขายปลีก ซ่ึงเป็นการขายท่ีพ่อค้าปลีกขายสินค้าให้กับผูบ้ริโภคคน
สุดทา้ย  
  2.4.1.2 หน้าที่ทีเ่กี่ยวข้องกบัการเคลือ่นย้ายสินค้า 

1. การขนส่ง  
2. การจดัเก็บรักษา  

  2.4.1.3 หน้าที่ทีเ่กี่ยวกบัการอ านวยความสะดวกและการสนับสนุน 
   1. การจดัมาตรฐานสินคา้และประเภทสินคา้ ไดแ้ก่ ขนาดสินคา้ ส่วนผสม รูปแบบ
ของสินคา้ และประสิทธิภาพหรือระยะเวลาในการท างาน 
   2. การเงิน ซ่ึงเป็นหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัสถาบนัการเงินหรือธนาคาร ดา้นแหล่งของ
เงินทุน และเป็นแหล่งให้เครดิตแก่ลูกคา้ซ่ึงบริษทัจะน าเงินมาลงทุนเพื่อจดัเก็บสินคา้ การขนส่ง 
การซ้ือ การขาย การวจิยั และการส่งเสริมการตลาด 
   3. การเส่ียงภยั โดยบริษทัจะมีภาระความเส่ียงดา้นการลงทุนใน การจ าหน่ายสินคา้
หรือบริการ คือก าไรหรือขาดทุน โดยความเส่ียงนั้นอาจเกิดจากสาเหตุต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อการลงทุน
ไดแ้ก่ สินคา้เส่ือมคุณภาพ (นุชนาฏ สุทธิลกัษณ์, 2553) 
 การตลาดมีบทบาทส าคญัต่อการพฒันาคุณภาพชีวิตและยกระดบัความเป็นอยูข่องมนุษย์
ในสังคม ท าให้เกิดการพึ่งพาอาศยักนัอย่างเป็นระบบในสังคมมนุษย  ์แต่ละคนสามารถประกอบ
อาชีพท่ีตนเองถนดั และไดใ้ชค้วามรู้ความสามารถของแต่ละบุคคลไดอ้ยา่งเต็มก าลงัความสามารถ 
และการตลาดมีบทบาทอย่างมากต่อความเจริญเติบโตและพฒันาการทางเศรษฐกิจของประเทศ 
เน่ืองจากการตลาดเป็นตวักระตุน้ให้เกิดการวิจยัและพฒันาหาส่ิงแปลกใหม่มาสนองความตอ้งการ
ของตลาดและสังคม  ท าให้ผู ้บริโภคมีโอกาส  เลือกใช้ผลิตภัณฑ์ท่ีต้องการได้หลายทาง  และ
ผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ  สร้างความพึงพอใจให้แก่ผูบ้ริโภค จึงมีผลท าให้เกิด
การจา้งงาน เกิดรายไดก้บัแรงงาน และธุรกิจ ท าใหป้ระชาชนมีก าลงัการซ้ือและสามารถสนองความ
ตอ้งการในการบริโภค  ซ่ึงท าให้มาตรฐานการครองชีพของบุคคลในสังคมมีระดับสูงข้ึนและมี
คุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน ซ่ึงการตลาดมีความส าคญัหลกัๆ ดงัน้ี 
 1. การตลาดเป็นเคร่ืองมือท่ีท าใหเ้กิดการแลกเปล่ียน  
 การด าเนินการตลาดของธุรกิจท าให้ผูผ้ลิตและผูบ้ริโภคเขา้มาใกลก้นั โดยสร้างความพึง
พอใจ ให้กบัผูบ้ริโภคด้วยการเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีตรงต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค ท าให้เกิดการ 
แลกเปล่ียนในระดบัผูซ้ื้อและผูข้ายท่ีเกิดความพึงพอใจ การตลาดจึงยงัเป็นเคร่ืองมือท่ีสร้างความพึง
พอใจให้กบัผูบ้ริโภคอย่างต่อเน่ือง ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความซ่ือสัตยภ์กัดีต่อผลิตภณัฑ์ ซ่ึงท าให้
ผูบ้ริโภคกลบัมาใชห้รือซ่ือซ ้ าเม่ือมีความตอ้งการ 
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 2. การตลาดเป็นตวัเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ระหวา่งเจา้ของผลิตภณัฑก์บัผูบ้ริโภค  
 การด าเนินการทางการตลาดท าให้ผูเ้ป็นเจา้ของผลิตภณัฑ์สามารถตอบสนอง และสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผูบ้ริโภคได้ ด้วยการเช่ือมโยงความสัมพันธ์ให้สอดคล้องกับภาวการณ์ 
สถานภาพของผูบ้ริโภคดว้ยการจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ในปริมาณ ในเวลา ในสถานท่ีท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ 
ในราคาท่ีผูบ้ริโภคมีก าลังการซ้ือ และโอนความเป็นเจ้าของได้ ผ่านการสร้างการรับรู้ให้กับ
ผูบ้ริโภคในกิจกรรมดงักล่าว 
 3. การตลาดเป็นตวัผลกัดนัใหมี้การพฒันาปรับปรุงผลิตภณัฑ์ 
 แนวคิดของการตลาด ท่ีมุ่งสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภค
และรับผิดชอบต่อสังคม ช่วยผลกัดนัการพฒันาปรับปรุงผลิตภณัฑ์ให้ตรงต่อความตอ้งการ และ
สร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภค โดยเฉพาะในระบบการตลาดเสรี ท่ีตอ้งจูงใจผูบ้ริโภคดว้ยการ
เสนอผลิตภณัฑใ์หม่อยูเ่สมอ  
 4. การตลาดเป็นกลไกในการเสริมสร้างระบบเศรษฐกิจ    
 การก่อให้เกิดการบริโภคและการพึ่งพากนัอย่างเป็นระบบ มีความเช่ือมโยงสัมพนัธ์กบั
ระบบเศรษฐกิจทั้งระบบ การสร้างความตอ้งการและการตอบสนองความตอ้งการในการบริโภค
ผลิตภณัฑ์ ท าให้เกิดการไหลเวียนในระบบเศรษฐกิจ เกิดการจา้งงาน สร้างรายได ้และการบริโภค 
ท าใหมี้ความเป็นอยูอ่ยา่งเป็นสุขโดยทัว่กนั (คอ็ทเล่อร์ ฟิลลิปและอาร์มสตรองค ์แกร่ี, 2552) 
  2.4.2 แนวคิดเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด  
  ส่วนประสมการตลาดเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีควบคุมได้ ซ่ึงธุรกิจใช้ร่วมกัน
ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมายและกระตุน้ให้กลุ่มลูกคา้
เป้าหมายให้เกิดความตอ้งการในสินคา้และบริการท่ีน าเสนอ  โดยส่วนประสมทางการตลาดถือว่า
เป็นหวัใจส าคญัของการบริหารการตลาดท่ีส่งเสริมคามส าเร็จในการด าเนินงานของบริษทั (กุลชนม ์
ยิง่ชยัยะกมล, 2557, หนา้ 18) 
 ส่วนประสมทางการตลาดเป็นการผสมผสานกลยุทธ์ 4 ด้าน (4P’s) ประกอบด้วย 
ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด เพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือทางการตลาด
ในการตอบสนองความตอ้งการในตลาดเป้าหมายให้บรรลุวตัถุประสงค์ของบริษทั  (Kotler, 2003 
อา้งถึงในศิริรัตน์ สะหุนิล, 2556) ดงัน้ี 
   2.4.2.1 ผลติภัณฑ์ (Product)  
   ผลิตภัณฑ์เป็นส่ิงท่ีสามารถน าเสนอออกสู่ตลาดเพื่อให้เกิดความสนใจ ความ
ตอ้งการเป็นเจา้ของ การใชบ้ริการหรือการบริโภค ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีอาจตอบสนองความจ าเป็นและความ
ตอ้งการของผูซ้ื้อทั้งในแง่ของประสิทธิภาพและคุณค่าให้ไดรั้บความพอใจได ้(Etzel, Walker and 
Stanton, 2001 อา้งถึงในหน่ึงฤทยั อยู่เอ่ียม, 2555)  เม่ือพิจารณาถึงผลิตภณัฑ์ตอ้งค านึงปัจจยัดา้น
ตราสินคา้ (Brand) ดว้ย ซ่ึงเป็นทุกอยา่งท่ีสินคา้มีอยูท่ ั้งหมด ตลอดจนความรู้สึกบางอยา่งท่ีผูบ้ริโภค
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มีกับสินค้าหรือตราสินค้านั้ นๆ โดยเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกับบุคลิกภาพ ความน่าเช่ือถือ ความมั่นใจ 
สถานภาพประสบการณ์ และความสัมพนัธ์ (บุปผา ลาภะวฒันาพนัธ์, 2557) 
   2.4.2.2 ราคา (Price) 
   ราคา หมายถึง มูลค่าของสินคา้หรือบริการท่ีสามารถวดัไดใ้นรูปตวัเงินหรือเป็น
ส่ิงท่ีตอ้งจ่ายเพื่อให้ไดม้าซ่ึงบางส่ิง โดยการก าหนดราคาสินคา้ท่ีน าออกจ าหน่ายจะพิจารณาในแง่
ของจิตวทิยาเก่ียวกบัราคาหรือนโยบายการก าหนดราคาต่างๆ ซ่ึงการตั้งราคาจ าเป็นตอ้งพิจารณาท า
ให้เกิดอรรถประโยชน์ในตวัผลิตภณัฑ์ให้ดีท่ีสุดเหมือนกบัการสร้างมูลค่าเพิ่มให้สูงข้ึนในสายตา
ของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคประทบัใจเม่ือราคาไดรั้บการก าหนดอยา่งเหมาะสม โดยแนวทางการก าหนด
ราคาสามารถก าหนดราคาตามลูกคา้ ซ่ึงเป็นการก าหนดราคาตามท่ีคิดวา่ลูกคา้จะเต็มใจจ่าย ซ่ึงอาจ
ได้มาจากการท าส ารวจ การก าหนดราคาตามตลาดท่ีเป็นการก าหนดราคาตามคู่แข่งขนัในตลาด  
(Armstrong and Kotler, 2003 อา้งถึงในหน่ึงฤทยั อยูเ่อ่ียม, 2555)   
   2.4.2.3 ช่องทางจัดจ าหน่าย (Place) 
   ช่องทางจดัจ าหน่ายเป็นโครงสร้างของช่องทางท่ีใช้เคล่ือนยา้ยผลิตภัณฑ์และ
บริการไปสู่ตลาด  การจดัจ าหน่ายจ าแนกออกไดเ้ป็น 2 ส่วน ประกอบดว้ย 
    1. ช่องทางในการกระจายสินคา้ ซ่ึงเป็นเส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์หรือกรรมสิทธ์ิ
ผลิตภณัฑ์ถูกเปล่ียนมือไปยงัตลาด ระบบช่องทางจดัจ าหน่ายจึงประกอบด้วย ผูผ้ลิต คนกลาง 
ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช ้  
    2. การกระจายตวัสินคา้ เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยตวัผลิตภณัฑ์
จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช ้การกระจายสินคา้จึงประกอบดว้ย การขนส่ง การเก็บรักษาสินคา้
หรือการคลงัสินคา้ และการบริหารสินคา้คงเหลือ (สุดาพร กุณฑลบุตร, 2550 อา้งถึงในหน่ึงฤทยั 
อยูเ่อ่ียม, 2555)   
   2.4.2.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
   การส่งเสริมการตลาดเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ื้อ
เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจเป็นการขายโดยใชพ้นกังานขายและ
การขายโดยไม่ใช้พนักงานขาย (สุดาพร กุณฑลบุตร, 2550 อ้างถึงในหน่ึงฤทยั อยู่เอ่ียม, 2555; 
ศิริรัตน์ สะหุนิล, 2556) 
   การส่งเสริมการตลาด ประกอบดว้ย 
   1. การโฆษณา (Advertising)  
   การโฆษณาเป็นการน าเสนอต่อสาธารณชน ซ่ึงมีความเหมาะสมกบัการน าเสนอ
ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้และขอ้เสนอท่ีเป็นมาตรฐาน 
 
 

http://search.lpc.rmutl.ac.th/search.php?swhat=%CA%D8%B4%D2%BE%C3++%A1%D8%B3%B1%C5%BA%D8%B5%C3&snewname=%CA%D8%B4%D2%BE%C3++%A1%D8%B3%B1%C5%BA%D8%B5%C3&olp1=&sf1=selau&sw1=002175&rpp=20&cta=cat&sort1=&sort2=&ms1=&ms2=&topg=&searchtype=&gmd=&fyear=&tyear=ปี&sfd=&fyear=&sm=&savem=&dty=ปกติ&dty1=&jfm=tophit&sod=
http://search.lpc.rmutl.ac.th/search.php?swhat=%CA%D8%B4%D2%BE%C3++%A1%D8%B3%B1%C5%BA%D8%B5%C3&snewname=%CA%D8%B4%D2%BE%C3++%A1%D8%B3%B1%C5%BA%D8%B5%C3&olp1=&sf1=selau&sw1=002175&rpp=20&cta=cat&sort1=&sort2=&ms1=&ms2=&topg=&searchtype=&gmd=&fyear=&tyear=ปี&sfd=&fyear=&sm=&savem=&dty=ปกติ&dty1=&jfm=tophit&sod=
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   2. การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion)  
   การส่งเสริมการขายครอบคลุมในส่วนของการส่ือสารเพื่อดึงดูดความสนใจ
ผูบ้ริโภคเขา้สู่ตวัสินค้า การจูงใจโดยมอบสิทธิพิเศษท่ีมีคุณค่าต่อผูบ้ริโภคและการเชิญชวนให้
ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินคา้ทนัที 
   3. การใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation)  
   การให้ข่าว และการประชาสัมพนัธ์มีคุณลักษณะเด่นท่ีแตกต่างจากเคร่ืองมือ
ส่งเสริมการตลาดอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ เน่ืองจากเร่ืองราวท่ีน าเสนอเป็นข่าวหรือบทความมี
ความน่าเช่ือถือมากกว่าช้ินงานโฆษณา ความสามารถในการเจาะเข้าถึงกลุ่มลูกค้า โดยการ
ประชาสัมพนัธ์สามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายท่ีไม่สนใจโฆษณา และการสร้างเป็นเร่ืองราว ทั้งน้ี การ
ประชาสัมพนัธ์มีศกัยภาพในการสร้างเป็นเร่ืองราวเก่ียวกบับริษทัหรือสินคา้ได ้
   4. การใชพ้นกังานขาย (Personal Selling)  
   การใช้พนกังานขายเป็นเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ เม่ือผูบ้ริโภคอยูใ่นขั้นสุดทา้ย
ของกระบวนการตดัใจซ้ือ โดยเฉพาะอยา่งยิง่เพื่อสร้างความชอบ การโนม้นา้ว และการตดัสินใจซ้ือ 
การใชพ้นกังานขายมีคุณสมบติัต่างๆ ไดแ้ก่ การเผชิญหนา้ระหวา่งบุคคล เน่ืองจากการใชพ้นกังาน
ขายเป็นการปฏิสัมพนัธ์อย่างฉับพลนัระหว่างบุคคลตั้งแต่ 2 คน ข้ึนไป แต่ละคนสามารถสังเกตุ
ปฏิกิริยาของอีกคนหน่ึงไดใ้นทนัที การหวา่นพืชเพื่อหวงัผล เน่ืองจากการใชพ้นกังานขายก่อใหเ้กิด
ความสัมพนัธ์กนัในหลายระดบัเร่ิมตั้งแต่การน าเสนอขอ้มูลเพื่อการขายไป จนถึงมิตรภาพส่วน
บุคคล และการตอบสนอง เน่ืองจากการใชพ้นกังานขาย ท าให้ผูซ้ื้อมีความรู้สึกถึงความรับผิดชอบ
ในการรับฟังการน าเสนอการขาย (สุดาพร กุณฑลบุตร, 2550 อา้งถึงในหน่ึงฤทยั อยูเ่อ่ียม, 2555; ศิริ
รัตน์ สะหุนิล, 2556) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://search.lpc.rmutl.ac.th/search.php?swhat=%CA%D8%B4%D2%BE%C3++%A1%D8%B3%B1%C5%BA%D8%B5%C3&snewname=%CA%D8%B4%D2%BE%C3++%A1%D8%B3%B1%C5%BA%D8%B5%C3&olp1=&sf1=selau&sw1=002175&rpp=20&cta=cat&sort1=&sort2=&ms1=&ms2=&topg=&searchtype=&gmd=&fyear=&tyear=ปี&sfd=&fyear=&sm=&savem=&dty=ปกติ&dty1=&jfm=tophit&sod=
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ภาพประกอบที ่2.1 แสดงองคป์ระกอบส่วนประสมทางการตลาด 
ทีม่า : Kotler , 2003 อา้งถึงใน ปัญญาพร อนุวตัคุณธรรม, 2556, หนา้ 24 

 
 การบริการมีลกัษณะส าคญัจากการท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการได ้มี
ความไม่แน่นอน และไม่สามารถผลิตเพื่อเก็บไวไ้ด ้แต่สามารถสร้างความพอใจในการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคในตลาดธุรกิจได ้(พรชยั ปิลนัธนรัตน์, 2556, หนา้ 10-11) ส่วนประสม
ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการจึงประกอบดว้ย 7 ดา้น (7P’s) โดยการเพิ่มอีก 3 ปัจจยัเขา้กบักล
ยทุธ์ดั้งเดิม (Kotler  and Armstrong, 1997 อา้งถึงในศิริรัตน์ สะหุนิล, 2556) ดงัน้ี 
 

ราคาสินคา้ในรายการ (List price) 

ส่วนลด (Discounts) 

ส่วนยอมให้ (Allowances) 

ระยะเวลาการช าระเงิน (Payment period) 

ระยะเวลาการให้สินเช่ือ (Credit terms) 

การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) 

การโฆษณา (Advertising) 

การประชาสมัพนัธ์ (Public relations) 

การใชพ้นกังานขาย (Personal selling) 

การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 

ส่วนประสมทางการตลาด  

ความหลากหลายของผลิตภณัฑ ์(Product 

Variety) 

คุณภาพของสินคา้ (Quality) 

การออกแบบ (Design) 

คุณลกัษณะ (Features) 

ตราสินคา้ (Brand name) 

การบรรจุหีบห่อ (Packaging) 

ขนาด (Size) 

บริการ (Service) 

การรับประกนั (Guaranties) 

การรับคืนสินคา้(Returns) 

ช่องทางจดัจ าหน่าย (Channels) 

การครอบคลุมตลาด (Coverage) 

การเลือกคนกลาง (Assortment) 

ท าเลท่ีตั้ง (Location) 

สินคา้คงเหลือ (Inventory) 

การขนส่ง (Transport) 

ช่องทางจดัจ าหน่าย  

 

การส่งเสริมการขาย  

 

 

pPromotion ) 

ราคา 

 

ผลิตภณัฑ ์

 

ตลาดเป้าหมาย 
ความตอ้งการและพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภค 

ท่ีเป็นเป้าหมาย 
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   2.4.2.5 บุคลากร (People)  
   บุคลากรถือวา่เป็นปัจจยัส าคญัในการให้บริการของธุรกิจบริการ โดยบริการหลาย
ชนิดท่ีเจาะจงใหลู้กคา้และพนกังานตอ้งมีส่วนร่วมในงานบริการร่วมกนั   
   2.4.2.6 ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
   ลกัษณะทางกายภาพเป็นการให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจจากส่ิงท่ีเห็น ซ่ึงมีส่วน
ในการช่วยท าใหลู้กคา้รู้สึกถึงคุณภาพของบริการได ้ไดแ้ก่ อาคารพื้นท่ี อุปกรณ์เคร่ืองใช ้ส่ิงอ านวย
ความสะดวก และเคร่ืองแบบพนกังาน 
   2.4.2.7 กระบวนการให้บริการ (Process)  
   กระบวนการเป็นขั้นตอนการส่งมอบบริการให้ลูกคา้ หากการออกแบบดีการส่ง
มอบบริการก็มีประสิทธิภาพ ถูกต้องตรงเวลา มีคุณภาพสม ่าเสมอ แต่ถ้าขั้นตอนการออกแบบ
บริการไม่ดีพอก็ท าใหลู้กคา้รู้สึกร าคาญหรือรู้สึกไม่พอใจจนท าใหเ้ลิกใชบ้ริการไป  
 สรุปได้ว่าส่วนประสมทางการตลาดของบริการเงินฝากกับธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) มี 7 ดา้น ซ่ึงผูบ้ริหารของธนาคารตอ้งใชผ้สมผสานร่วมกนัในการน าเสนอคุณค่าแก่กลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมายใหมี้พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการแลว้เกิดความพึงพอใจและความภกัดีในตราสินคา้
ในท่ีสุด 

 
2.5 แนวความคิดเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 2.5.1 แนวคิดทัว่ไปเกี่ยวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของของบุคคลในการคน้หา  การซ้ือ การใชห้รือ
บริโภค การประเมินผล และก าจดัผลิตภณัฑแ์ละบริการต่างๆ (หน่ึงฤทยั อยูเ่อ่ียม, 2555, หนา้ 79) 
  2.5.2  แบบจ าลองพฤติกรรมของผู้บริโภค (Consumer Behavior Model)   
  Kotler (1994 อ้างถึงในมาลินี สนธิมูล, 2556, หน้า 17-21) แบบจ าลองพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภค เป็นการศึกษาเหตุจูงใจผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์ โดยจะเร่ิมตน้จากการเกิด
ส่ิงกระตุน้ ซ่ึงประกอบไปด้วย ส่ิงกระตุน้ภายนอก ได้แก่  ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด ส่ิงกระตุน้ด้าน
ส่ิงแวดลอ้ม  และส่ิงกระตุน้ภายใน ซ่ึงไดแ้ก่ สัญชาติญาณท่ีติดตวัมาแต่ก าเนิด หรือมาจากการเรียนรู้ 
ซ่ึงส่ิงกระตุน้เหล่าน้ีก่อให้เกิดความตอ้งการ ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ โดยเปรียบเสมือน
กล่องด าท่ีผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดเดาได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยั
ภายในและปัจจยัภายนอกท่ีมีผลต่อการตอบสนองหรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ  
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ภาพประกอบที ่2.2  แสดงแบบจ าลองพฤติกรรมของผูบ้ริโภคอยา่งง่าย (S-R Model) 
ทีม่า :  Kotler , 2003 อา้งถึงในมาลินี สนธิมูล, 2556, หนา้ 17-21) 
 
   2.5.2.1 ส่ิงกระตุ้น 
   หมายถึง ส่ิงท่ีผลกัดนัให้บุคคลเกิดการตอบสนอง   หรือตดัสินใจซ่ึงประกอบไป
ดว้ยส่ิงกระตุน้ภายใน  ส่ิงกระตุน้ภายนอก มีรายละเอียด  ดงัต่อไปน้ี 
   1. ส่ิงกระตุน้ภายใน (Internal Stimulus)    
   หมายถึง ส่ิงกระตุ้นท่ีเกิดมาจากสัญชาติญาณหรือนิสัย ซ่ึงช่วยกระตุ้นให้บุคคล
แสดงพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงออกมา 
   2. ส่ิงกระตุน้ภายนอก (External Stimulus)  
   ประกอบดว้ย ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด และส่ิงกระตุน้ดา้นส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงนกัการตลาด
ตอ้งให้ความสนใน และจดัเตรียมให้ถูกตอ้งเพื่อให้ผูบ้ริโภคความตอ้งการผลิตภณัฑ์ และน าไปสู่การซ้ือ
สินคา้ ซ่ึงอาจใชเ้หตุจูงใจซ้ือดา้นเหตุผลหรือดา้นจิตวทิยา/ อารมณ์ก็ได ้ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 
2 ส่วน ดงัน้ี 
    2.1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus)  
    เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีส าคญัมากท่ีนกัการตลาดตอ้งจดัให้มีข้ึนเพราะสร้างใหเ้กิดความ
ตอ้งการผลิตภณัฑ์ ซ่ึงเป็นส่ิงกระตุน้เก่ียวขอ้งกบัการจดัส่วนประสมทางการตลาด  (Marketing Mix 
หรือ 4 P’s)   ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด  

2.2 ส่ิงกระตุน้ดา้นส่ิงแวดลอ้ม (Environment Stimulus)  
เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีอยู่ภายนอกองคก์าร  และไม่สามารถควบคุมได ้ไดแ้ก่ ส่ิงกระตุน้ 

ทางเศรษฐกิจ (Economic) และส่ิงกระตุน้ทางสังคม (Social)  
   2.5.2.2 กล่องด า/ ความรู้สึกนึกคิด   
   หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องด าท่ีผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่
สามารถทราบได ้จึงตอ้งพยายามคน้หารายละเอียด  
   2.5.2.3 การตอบสนอง   
   หมายถึง พฤติกรรมท่ีมีการแสดงออกมาของบุคคลหลงัจากมีส่ิงกระตุน้ ซ่ึงหมายถึง 
การตดัสินใจซ้ือ ประกอบไปดว้ยการตดัสินใจในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 
    1. การตดัสินใจด้านผลิตภณัฑ์ เป็นทศันคติท่ีมีต่อผูป้ระกอบการ หรือเจา้ของ
กิจการ โดยจะท าการตดัสินใจเก่ียวกบัเร่ืองยีห่อ้ ราคา และการลดราคา การตดัสินใจโดยฉบัพลนั 

การตอบสนอง ส่ิงกระตุน้ ความรู้สึกนึกคิด  

(Black Box) 
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    2. การตดัสินใจดา้นร้านคา้ การตดัสินใจเก่ียวกบัร้านคา้ของผูบ้ริโภคข้ึนอยู่กบั
ทศันคติความรู้สึกต่อร้านนั้นๆ และการบริการของร้านคา้ 
    3. การตดัสินใจเก่ียวกบัวธีิการซ้ือ  
  2.5.3 การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analysis Consumer Behavior) 
  Kotler (2000 ในปัญญาพร อนุวตัคุณธรรม, 2556, หน้า 22) กล่าวไวว้่าการก าหนด
ตลาดเป้าหมาย (Target Market) ต้องตั้ งค  าถาม 7 ข้อ (6Ws และ1H) เพื่อหาค าตอบ (7O’s) ไป
ปรับปรุงกลยุทธ์ 4 P’s ท่ีเหมาะสมต่อไป 6Ws และ1H จึงเป็นค าถามท่ีใช้ในการศึกษาพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นการคน้หาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมของการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภคเพื่อ
ทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ค าตอบท่ีไดส้ามารถน าไปช่วยนกัการ
ตลาดจดักลยทุธ์การตลาดท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม  
 
ตารางที ่2.1 แสดงการวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

ค าถาม 
 (6Ws และ1H) 

ค าตอบทีต้่องการทราบ 
(7O’s) 

กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 

1. ใครอยูใ่นตลาด
เป้าหมาย        

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย 
(Occupants) ทางดา้น
ประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ 
จิตวทิยาหรือจิตวิเคราะห์และ
พฤติกรรมศาสตร์ 

กลยทุธ์การตลาด (4Ps) ประกอบดว้ยกล
ยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑร์าคา  การจดัจ าหน่าย 
และการส่งเสริมการตลาดท่ีเหมาะสมและ
สามารถตองสนองความพึงพอในของ
กลุ่มเป้าหมายได ้

(Who is target 
market?) 

2. ผูบ้ริโภคซ้ือ
อะไร  

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ 
(Object) ส่ิงท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการ เป็นคุณสมบติัหรือ
องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ์
และความแตกต่างท่ี
เหนือกวา่คู่แข่งขนั 

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์ประกอบดว้ย 
ผลิตภณัฑห์ลกั รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์
ผลิตภณัฑค์วบ  ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั และ
ศกัยภาพผลิตภณัฑ ์

What does the 
consumer buy?) 
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ตารางที ่2.1 (ต่อ) 

ค าถาม 
 (6Ws และ1H) 

ค าตอบทีต้่องการทราบ 
(7O’s) 

กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 

3. ท าไมผูบ้ริโภคจึง
ซ้ือ 
(Why does the 
consumer buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ 
(Objective) ผูบ้ริโภคเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการ
ของเขาดา้นร่างกายและดา้น
จิตวทิยา ซ่ึงตอ้งศึกษาถึง
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือ ไดแ้ก่ 
ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทาง
จิตวทิยา ปัจจยัทางสังคม
และวฒันธรรม และปัจจยั
เฉพาะบุคคล 

กลยทุธ์ท่ีนิยมใชก้นัมากคือ 4Ps ไดแ้ก่ กล
ยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์กลยทุธ์การส่งเสริม
การตลาด   ประกอบดว้ย กลยทุธ์ดา้น
โฆษณา การขายโดยใชพ้นกังาน การใหข้่าว 
การประชาสัมพนัธ์  กลยทุธ์ดา้นราคา   และ
กลยทุธ์ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย   

4. ใครมีส่วนร่วม
ในการตดัสินใจซ้ือ 
(Who participates 
in the buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ 
(Organizations) มีอิทธิพล
ในการตดัสินใจซ้ือ
ประกอบดว้ย ผูริ้เร่ิม  ผูซ้ื้อ 
ผูมี้อิทธิพล และผูใ้ช ้

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือกลยทุธ์การโฆษณาและ
กลยทุธ์การส่งเสริมการตลาด  โดยใชก้ลุ่ม
อิทธิพล 

5. ผูบ้ริโภคซ้ือ
เม่ือใด(When does 
the consumer 
buy?) 

โอกาสในการซ้ือ 
(Occasions) เช่นในช่วง
เดือนใดของปี หรือช่วง
ฤดูกาลใดของปี ช่วงวนัใด
ของเดือน ช่วงเวลาใดของ
วนัโอกาสพิเศษหรือ
เทศกาลวนัส าคญัต่างๆ 
 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ กลยทุธ์การส่งเสริม
การตลาด เช่น ท าการส่งเสริมการตลาด
เม่ือใดจึงจะสอดคลอ้งกบัโอกาสในการซ้ือ 
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ตารางที ่2.1 (ต่อ) 

ค าถาม 
 (6Ws และ1H) 

ค าตอบทีต้่องการทราบ 
(7O’s) 

กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 

6. ผูบ้ริโภคซ้ือท่ี
ไหน (Where does 
the consumer 
buy?) 

ช่องทางหรือแหล่ง 
(Outlets) ท่ีผูบ้ริโภคไปท า
การซ้ือ เช่น 
หา้งสรรพสินคา้   

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากก็คือบริษทัน าผลิตภณัฑสู่์
ตลาดเป้าหมายโดยพิจารณาวา่จะผา่นคน
กลางอยา่งไร 

7. ผูบ้ริโภคซ้ือ
อยา่งไร (How does 
the consumer 
buy?) 

ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ 
(Operation) ประกอบดว้ย  
การรับรู้ปัญหา  การคน้หา
ขอ้มูล การประเมินผล
ทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ 
และความรู้สึกภายหลงัการ
ซ้ือ 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ กลยทุธ์การการส่งเสริม
การตลาด  ประกอบดว้ย กลยทุธ์ดา้น
โฆษณา การขายโดยใชพ้นกังานขาย การให้
ข่าว การประชาสัมพนัธ์ และการตลาด
ทางตรง  

ทีม่า : Kotler, 2003 อา้งถึงในปัญญาพร อนุวตัคุณธรรม, 2556, หนา้ 31-32 
 
 สรุปไดว้า่พฤติกรรมการใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตราช
เทวีของผู ้ใช้บริการอาจได้รับอิทธิพลมาจาก ส่ิงกระตุ้นทางการตลาดท่ีเป็นส่วนประสมทาง
การตลาด  ซ่ึงในท่ีน้ีน าหลกัการของ 6Ws และ1H ยกเวน้ ท่ีไหน? มาตั้งค  าถามนการเก็บข้อมูล 
เน่ืองจากการก าหนดธนาคารและพื้นท่ีศึกษาไวแ้น่ชดัสอดคลอ้งกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ ท่ีไม่มี
ศึกษาตวัแปรน้ีดว้ยเช่นกนั โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 5Ws และ1H ค าถามท่ีใชใ้นการศึกษา 
 ใครในตลาด ระบุประเภทผูใ้ชบ้ริการตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 
 อะไร ระบุบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการเลือกใชต้ามประเภทบญัชีเงินฝาก 
 ท าไม ระบุเหตุผลท่ีผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการ 
 ใครมีส่วนร่วม ระบุบุคคลท่ีมีบทบาทต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ 
 เม่ือใด ระบุความถ่ีและช่วงเวลาระหวา่งวนัในการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ 
 วธีิใด ระบุวธีิการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการตามจ านวนเงินฝาก 
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2.6 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

 1. ศรายุทธ  จุ ้ยอ่วมและคณะ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าเก่ียวกับการ
ให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบรบือ จงัหวดัมหาสารคาม โดย
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาบรบือ จงัหวดัมหาสารคาม และเพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้
เก่ียวกบัการให้บริการของธนาคารจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการ ซ่ึงใช้
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของธนาคาร จ านวน 382 ตวัอยา่ง และ
ใช้สถิติต่างๆ ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test และ 
One-Way ANOVA (F-test)  
 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจในบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบรบือ จงัหวดัมหาสารคามส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก 
ยกเวน้ ดา้นการตอ้นรับแบบไทย อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลูกคา้ท่ีมี
ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้ และมีพฤติกรรมการใช้บริการด้าน
ระยะเวลาการใช้บริการของธนาคาร ความถ่ีในการใช้บริการต่อปี  จ  านวนเงินฝากกับธนาคาร 
จ านวนเงินกูก้บัธนาคาร และประเภทบริการท่ีใชก้บัธนาคารท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจเก่ียวกบั
การให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาบรบือ จงัหวดัมหาสารคาม 
ไม่แตกต่างกนั 
 2. สมศักด์ิ ภู่งามและคณะ (2552) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขามหาสารคาม  จงัหวดัมหาสารคาม โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขามหาสารคาม จงัหวดัมหาสารคาม และเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขามหาสารคาม  จงัหวดัมหาสารคาม สหกรณ์
การเกษตร สาขามหาสารคาม จงัหวดัมหาสารคาม ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขามหาสารคาม จงัหวดัมหาสารคาม จ านวน 388 
ตวัอย่าง และใช้สถิติต่างๆ วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรง 
 ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขามหาสารคาม จงัหวดัมหาสารคาม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
โดยมีความพึงพอใจใน  ด้านพฤติกรรมพนักงานมากท่ีสุด ตามมาด้วยระยะเวลาการให้บริการ 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ และระบบการให้บริการ ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยั
ส่วนบุคคลด้านระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารเพื่อ
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การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขามหาสารคาม  จงัหวดัมหาสารคาม และปัจจยัส่วนบุคคล
ดา้นรายไดมี้ความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขามหาสารคาม  จงัหวดัมหาสารคาม แต่ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศและอายุไม่มี
ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
มหาสารคาม  จังหวดัมหาสารคาม ส าหรับปัจจัยด้านระบบการให้บริการ  สถานท่ีให้บริการ 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ และพฤติกรรมพนกังาน มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขามหาสารคาม  จงัหวดัมหาสารคาม และปัจจยั
ด้านจ านวนการใช้บริการต่อปีมีความสัมพนัธ์เชิงลบกับความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขามหาสารคาม จงัหวดัมหาสารคาม แต่ปัจจยัดา้นประเภท
บริการท่ีใช ้จ านวนเงินท่ีฝากธนาคาร จ านวนเงินท่ีกูธ้นาคาร ระยะเวลาการใชบ้ริการ ผลตอบแทน 
และขอ้มูลการให้บริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขามหาสารคาม จงัหวดัมหาสารคาม 
 3. สราวุธ บุญเก้ือ (2553) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการใช้ส่วนประสมทางการตลาด
กับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากัด (มหาชน) ในเขตจงัหวดัชัยภูมิ โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการใชส่้วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใช้
บริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัชยัภูมิ  ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเก็บรวบรวม
ขอ้มูลกบัลูกคา้รายย่อยท่ีมาใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัชัยภูมิ 
จ  านวน 5 สาขา จ านวน 384 ตวัอยา่ง  
 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20-30 ปี มี
สถานภาพโสด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั/ลูกจา้งเอกชน และมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดดา้น
ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางให้บริการ และการส่งเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัชยัภูมิในดา้นต่างๆ แตกต่างกนัไป  
 4. อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวดั
กาญจนบุรี และศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ี
ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี จ านวน 400 
ตวัอยา่ง และใชส้ถิติต่างๆ ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-
test และ One-Way ANOVA (F-test) ร่วมกบั เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ตามวธีิ LSD 

http://202.28.199.22/tdc/basic.php?query=สราวุธ%20%20บุญเกื้อ&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติต่อบริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรีโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีทศันคติกบัปัจจยัด้าน
ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคารมากท่ีสุด ตามมาดว้ยดา้นความน่าเช่ือถือในบริการ
ของธนาคารและดา้นการใหบ้ริการของธนาคารตามล าดบั ส าหรับส่วนประสมทางการตลาดมีความ
คิดเห็นในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วน
บุคคลด้านอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และสถานภาพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  แต่
ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
 5. พชัรา เผือกหนู (2553) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บตัรเครดิตของธนาคารพาณิชย์
ต่างชาติในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความแตกต่างของลักษณะ
ประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตท่ีออกโดยธนาคารต่างชาติท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างชาติ รวมทั้งส่วนประสมทางการตลาดท่ี
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู ้ใช้บัตรเครดิตของธนาคารพาณิชย์ต่างชาติ ซ่ึงใช้
แบบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภคทัว่ไปท่ีใชบ้ริการบตัรเครดิตท่ีมีอายตุั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป
ถือครองและใชบ้ตัรเครดิตท่ีออกโดยธนาคารต่างชาติต่างๆ ธนาคารใดธนาคารหน่ึงอยา่งนอ้ย 1 ใบ 
และอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 384 ตวัอยา่ง และใชส้ถิติต่างๆ ในการวเิคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test One-Way ANOVA (F-test) และการวิเคราะห์
การถดถอยพหุคูณ 
 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ระหว่าง 25-34 ปี 
สถานภาพโสด ส าเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,001-
20,000 บาท และมีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน/ธนาคาร ซ่ึงเป็นพนักงานธนาคารพาณิชย์
ต่างชาติ ร้อยละ 25.00 และพนกังานธนาคารพาณิชยไ์ทย มีพฤติกรรมการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตท่ี
ออกโดยธนาคารพาณิชยต่์างชาติ โดยถือครองและใชบ้ตัรเครดิตธนาคารซิต้ีแบงค ์และนิยมใชบ้ตัร
เครดิตวีซ่าการ์ดของธนาคารซิต้ีแบงคม์าก/บ่อยท่ีสุด เพราะการไดรั้บการยอมรับอยา่งกวา้งขวาง มี
บทบาทต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการผา่นบตัรเครดิตท่ีออกโดยธนาคารต่างชาติมาก/
บ่อยท่ีสุดจากการเป็นผูใ้ช้ และใช้บตัรเครดิตเพื่อซ้ือผลิตภณัฑ์ประเภทอาหารและเคร่ืองด่ืมจาก
ร้านอาหารและภตัตาคาร ในดา้นความถ่ีในการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตท่ีออกโดยธนาคารต่างชาติ
โดยเฉล่ียตั้งแต่ 5 คร้ังข้ึนไปต่อเดือน และใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตท่ีออกโดยธนาคารต่างชาติโดยเฉล่ีย
ระหวา่ง 15,001-20,000 บาทต่อคร้ัง ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้น
เพศ อายุ สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน และอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างชาติท่ีแตกต่างกนั และส่วนประสมทาง



25 

การตลาด (7P’s) ด้านผลิตภณัฑ์ ราคา  การจดัจ าหน่าย   การส่งเสริมการตลาด  บุคลากรในการ
บริการ กระบวนการให้บริการ และองค์ประกอบด้านกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างชาติ  โดยพฤติกรรมการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตท่ีออก
โดยธนาคารต่างชาติในด้านธนาคารต่างชาติท่ีออกบตัรเครดิตท่ีถือครองและใช้อยู่ ธนาคารและ
ประเภทของบตัรเครดิตท่ีนิยมใชม้าก/บ่อยท่ีสุด เหตุผลหลกัในการใชบ้ริการบตัรเครดิตท่ีออกโดย
ธนาคารต่างชาติ ความถ่ีในการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตท่ีออกโดยธนาคารต่างชาติโดยเฉล่ียต่อเดือน 
และจ านวนเงินท่ีใช้จ่ายผา่นบตัรเครดิตท่ีออกโดยธนาคารต่างชาติโดยเฉล่ียต่อคร้ังท่ีแตกต่างกนัมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างชาติท่ีแตกต่างกนั  แต่
พฤติกรรมการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตท่ีออกโดยธนาคารต่างชาติ ในดา้นบทบาทของครอบครัวต่อ
การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการผ่านบตัรเครดิตท่ีออกโดยธนาคารต่างชาติมาก/บ่อยท่ีสุด 
และประเภทของสินค้าหรือบริการท่ีซ้ือผ่านบัตรเครดิตท่ีออกโดยธนาคารต่างชาติมากท่ีสุดท่ี
แตกต่างกนัไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างชาติท่ี
แตกต่างกนั   
 6. จินดาพร บทสูงเนิน (2554) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในเขตจงัหวดันครราชสีมา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในเขต จงัหวดันครราชสีมา ซ่ึงใชแ้บบสอบถาม 
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันคราชสีมา 
จ านวน 400 ตวัอยา่ง และใชส้ถิติต่างๆ วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
การวเิคราะห์แบบความถดถอยพหูคูณ และการวเิคราะห์สหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน  
 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีความพึงพอใจต่อ
การใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ดา้นส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ 
และดา้นผลิตภาพ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 
 7. จิตรวดี อุไรวงศ์ (2554) ศึกษาการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาศรีจนัทร์ จงัหวดัขอนแก่น โดยใชแ้บบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลกบัลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย สาขาศรีจนัทร์ จงัหวดัขอนแก่น จ านวน 400 ตวัอยา่ง 
 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี มี
สถานภาพสมรส มีอาชีพข้าราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 5,001-
10,000 บาท ผลกรทดสอบสมติฐาน พบวา่ เพศและอายุมีผลต่อระดบัความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดและดา้นการให้บริการ  สถานภาพไม่มีผลต่อระดบัความ
พึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการทุกดา้น ระดบัการศึกษามีผลต่อระดบัความพึงพอใจใน

http://202.28.199.22/tdc/basic.php?query=จิตรวดี%20อุไรวงศ์&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
พนักงานผูใ้ห้บริการ และด้านการให้บริการ อาชีพมีผลต่อระดบัความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบริการด้านราคา ด้านช่องทางให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานผู ้
ให้บริการ และดา้นการให้บริการ และรายไดมี้ผลต่อระดบัความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นการใหบ้ริการ 
 8. ธัญรดา ทวีจรัสชัยกุล (2554) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ
ดา้นเงินฝากของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาใน อ าเภอพระประแดง จงัหวดัสมุทรปราการ 
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้
บริการดา้นเงินฝากของธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาในอ าเภอพระประแดง จงัหวดั
สมุทรปราการ ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการดา้นเงินฝากของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาในอ าเภอพระประ แดง 
จงัหวดัสมุทรปราการ และศึกษาปัจจยัอ่ืนๆท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ด้านเงินฝากของธนาคารซีไอเอ็มบี  ไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาในอ าเภอพระประแดง จงัหวดั
สมุทรปราการ ซ่ึงใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการด้านเงินฝากของธนาคารซี
ไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาในอ าเภอพระประแดง จงัหวดัสมุทรปราการ จ านวน 400 คน 
และใชส้ถิติต่างๆ ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test One-
Way ANOVA (F-test) และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
 ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 30-40 ปี มรอาชีพ
รับจา้งและเป็นพนักงานบริษทัเอกชน มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับปริญญตรี และมี
รายได้ 10,000 บาทหรือน้อยกว่า ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อาย ุ
อาชีพ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดท่ี้แตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้
บริการดา้นเงินฝากของธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาในอ าเภอพระประแดง จงัหวดั
สมุทรปราการแตกต่างกนั  ส่วนประสมทางการตลาดด้านพนักงานมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการดา้นเงินฝากของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ในอ าเภอพระประแดง จงัหวดัสมุทรปราการ แต่ส่วนประสมทางการตลาดด้านประเภทบริการ 
อตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมต่างๆ สถานท่ีประกอบการ การส่ือสารขอ้มูลข่าวสาร ความพร้อม
ทางกายภาพ กระบวนการให้บริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการ
ให้บริการด้านเงินฝากของธนาคารซีไอเอ็มบี  ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาในอ าเภอพระประแดง 
จงัหวดัสมุทรปราการ ส าหรับปัจจยัอ่ืนๆ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นความไวว้างใจ และดา้น
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการดา้นเงิน
ฝากของธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาในอ าเภอพระประแดง 
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 9. จนัทร์พิมพ ์หลวงแกว้ (2554) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการฝากเงินของลูกคา้ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) สาขารังสิต จงัหวดัปทุมธานี โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการฝากเงินของ
ลูกคา้ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) สาขารังสิต จงัหวดัปทุมธานี ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากลูกคา้ธนาคารทิสโก้ จ  ากดั (มหาชน) สาขารังสิต จงัหวดัปทุมธานีท่ีใช้บริการฝากเงิน 
จ านวน 410 ตวัอยา่ง และใชส้ถิติต่างๆ ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน t-test และ One-Way ANOVA (F-test) ร่วมกบั เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ตามวิธี 
LSD 
 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มี
การศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีสถานภาพสมรส มีอาชีพเป็นพนักบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อ
เดือนระหว่าง 10,001-20,000 บาท  โดยให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลลาดในด้าย
บุคลากรมากท่ีสุด ตามมาดว้ยดา้นกระบวนการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การส่งเสริมการตลาด 
ราคา ผลิตภณัฑ์ และช่องทางจดัจ าหน่าย ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วน
บุคคลด้ายเพศท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อการเลือกใช้บริการฝากเงินของลูกคา้ธนาคารทิสโก้ จ  ากดั 
(มหาชน) สาขารังสิต จงัหวดัปทุมธานีแตกต่างกนั  และปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุสถานภาพ  อาชีพ 
และรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการฝากเงินของลูกคา้ธนาคารทิสโก ้จ ากดั 
(มหาชน) สาขารังสิต จงัหวดัปทุมธานีในด้านผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางจดัจ าหน่าย การส่งเสริม
การตลาด บุคลากร สภาพแวดลอ้มทางกาบภาพ และกระบวนการแตกต่างกนั  แต่ปัจจยัส่วนบุคคล
ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการฝากเงินของลูกคา้ธนาคารทิสโก ้จ ากดั 
(มหาชน) สาขารังสิต จงัหวดัปทุมธานีในดา้นผลิตภณัฑ์ ช่องทางจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
บุคลากร และกระบวนการแตกต่างกนั 
 10. พรพิรุณ พิทกัษ์กุล (2554) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารซีไอเอ็มบีไทยในจงัหวดัสมุทรปราการ กรณีศึกษา: ผูใ้ช้บริการ
เงินฝากในจังหวัดส มุทรปราการ โดยมีว ัต ถุประสงค์ เพื่ อ ศึกษาความสัมพัน ธ์ทางด้าน
ประชากรศาสตร์ท่ีมีอิทธิพลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการเงินฝาก    เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการเงินฝาก และเพื่อศึกษาความ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นอ่ืนๆ ของสถาบนัเงินฝากท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงิน
ฝาก ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการเงินฝากธนาคารซีไอเอม็บีไทยในจงัหวดั
สมุทรปราการ จ านวน 400 ตวัอย่าง และใช้สถิติต่างๆ ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test One-Way ANOVA (F-test) และการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ (MRA) 
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 ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 20 - 30 ปี มีรายได้
ต่อเดือนระหว่าง 10,001-20,000 บาท มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี   มีสถานภาพโสด  และมี
อาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อาย ุ
รายได ้การศึกษา และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการเงินฝากกบั
ธนาคารซีไอเอ็มบีไทยในจงัหวดัสมุทรปราการ แต่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพท่ีแตกต่างกนัมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารซีไอเอ็มบีไทยในจงัหวดัสมุทรปราการ
ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
กระบวนการใหบ้ริการ องคป์ระกอบทางกายภาพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
เงินฝากกับธนาคารซีไอเอ็มบีไทยในจงัหวดัสมุทรปราการ แต่ส่วนประสมทางการตลาดด้าน
พนกังานมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารซีไอเอม็บีไทยในจงัหวดั
สมุทรปราการ ตลอดจนปัจจยัด้านอ่ืนๆ ด้านภาพลกัษณ์ของธนาคาร  ความจงรักภกัดี และความ
ซ่ือสัตยมี์ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารซีไอเอ็มบีไทยในจงัหวดั
สมุทรปราการ 
 11. ณฐัดนยั ใจชน (2555) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการจากธนาคารพาณิชย์
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อส่วนประสมทาง
การตลาดและพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงใชแ้บบสอบถาม
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการของธนาคารพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ตวัอยา่ง 
และใชส้ถิติต่างๆ ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test One-
Way ANOVA (F-test) และ Chi-Square (X2) 
 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือนระหว่าง 10,001-
20,000 บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั(มหาชน) มีความถ่ีในการใช้
บริการระหวา่ง 3-4 คร้ังต่อเดือน มกัใชบ้ริการในช่วงเวลาระหวา่ง 11.31-14.30 น. นิยมใชบ้ริการท่ี
หนา้เคา้น์เตอร์ประเภทเงินฝากหรือโอนเงิน และมีเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการเพราะท่ีตั้งของสาขา
ท่ีอยูใ่กลบ้า้นและท่ีท างาน  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุแตกต่างกนั
ให้ความส าคญัต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์และดา้นการส่งเสริมการตลาดแตกต่าง
กนั ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัให้ความส าคญัต่อส่วนประสมทางการตลาด
ด้านกระบวนการแตกต่างกัน ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอาชีพท่ีแตกต่างกันให้ความส าคญัต่อส่วน
ประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์และดา้นช่องทางจดัจ าหน่ายแตกต่างกนั และปัจจยัส่วนบุคคล
ด้านรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์
แตกต่างกนั แต่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัให้ความส าคญัต่อส่วนประสมทางการตลาด
ทุกดา้นไม่แตกต่างกนั  นอกจากน้ี ยงัพบว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ อาชีพ และรายไดต่้อเดือนมี
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ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความถ่ี ดา้นช่วงเวลา ดา้นประเภท
ประการ ด้านลักษณะการใช้บริการ และด้านเหตุในการใช้บริการ  ปัจจยัส่วนบุคคลด้านระดับ
การศึกษามีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการในดา้นความถ่ี ดา้นช่วงเวลา ดา้นลกัษณะการ
ใช้บริการ และด้านเหตุในการใช้บริการ  และปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศและระดับการศึกษามี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการในดา้นประเภทประการและดา้นเหตุในการใชบ้ริการ  
 12. วชัราภรณ์ จันทร์สุวรรณ (2555) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของ
พนกังานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา้ในการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ในการให้บริการ
ของพนกังานธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ตจ าแนกตามปัจจยัส่วน
บุคคล ซ่ึงใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 
สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต จ  านวน ตวัอยา่ง และใชส้ถิติต่างๆ ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test และ One-Way ANOVA (F-test) ร่วมกับ เปรียบเทียบความ
แตกต่างรายคู่ ตามวธีิ LSD 
 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี มี
การศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชนหรือลูกจ้าง มีรายได้ต่อเดือน
ระหว่าง 15,001-30,000 บาท ใช้บริการในช่วงเช้าก่อนเวลา 11.00 น. ท าธุรกรรมในด้านการฝาก
ถอนเงิน และใชเ้วลาท าธุรกรรมโดยเฉล่ียนอ้ยกวา่ 15 นาที  โดยกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการของพนกังานธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ตโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก และมีความพึงพอใจในด้ายภาพลกัษณ์มากท่ีสุด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ลูกค้าท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษาและรายได้ และมีพฤติกรรมการใช้บริการด้าน
ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ธุรกรรมท่ีใช้บริการประเภทการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศและการเปิด
บญัชี และเวลาในการท าธุรกรรมท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงาน
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่างกนั แต่ปัจจยัส่วนบุคคล
ดา้นเพศ อายุ และอาชีพ พฤติกรรมการใช้บริการดา้นธุรกรรมท่ีใช้บริการประเภทการลงทุนและ
การออมทรัพย์รูปแบบอ่ืนและการท าธุรกรรมอ่ืนๆ  ท่ีแตกต่างกันไม่มีความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการของพนกังานธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่างกนั 
 13. ธนพร อุมะวิชนี (2555) ศึกษาความไวว้างใจของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร
ท่ีมีต่อการท าธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารยโูอบีจ ากดั ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาอิทธิพล
ของความแตกต่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ และความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดและปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีมีต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อการท า
ธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารยโูอบีจ ากดั (มหาชน) โดยใชแ้บบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูล
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กับผูท่ี้เคยใช้บริการการท าธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารยูโอบีจ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีมีอายตุั้งแต่ 18 ปีข้ึนไปมาก่อน จ านวน 400 ราย ซ่ึงท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลใน
พื้นท่ีบริเวณธนาคารยโูอบีจ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ในช่วงเดือนสิงหาคม 2555 
 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง  26-35 ปี มี
สถานภาพสมรส  มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 35,001 – 45,000 บาท โดยมีความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด
ให้ความไวว้างใจกบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์มากท่ีสุด ตามมาดว้ยปัจจยัดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย ดา้น
บุคลากรและด้านกระบวนการให้บริการเท่ากัน ตามมาด้วยปัจจยัด้านราคา และปัจจยัด้านการ
ส่งเสริมการตลาดตามล าดบั และให้ความไวว้างใจกบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มากกว่า
ปัจจยัดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์
ดา้นเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่ส่งผลต่อความ
ไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อการท าธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ตของธนาคาร
ยูโอบีจ ากัด (มหาชน) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ทุกด้าน และปัจจัยอ่ืนๆ ด้าน
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
ท่ีมีต่อการท าธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารยโูอบีจ ากดั (มหาชน) แต่ความภกัดีต่อตราสินคา้
มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อการท าธุรกรรมทาง
อินเทอร์เน็ตของธนาคารยโูอบีจ ากดั (มหาชน) 
 14. ชนิดาภา วรณาภรณ์ (2555) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารกรุงไทย  สาขาติวานนท์-กระทรวงสาธารณสุข โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึง
ประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการ รวมทั้งศึกษาทศันคติและพฤติกรรม 
ของลูกคา้ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาติวานนท-์กระทรวงสาธารณ สุข และเพื่อ
ศึกษามาตรการในการปรับปรุงดา้นบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาติวานนท-์กระทรวงสาธารณสุข 
ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือวจิยัในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาติวานนท์-กระทรวงสาธารณสุข จงัหวดันนทบุรี จ านวน 400 ตวัอย่าง คน และใช้สถิติต่างๆ 
ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test One-Way ANOVA (F-test) 
และ Chi-Square (X2) 
 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีรายได้ต่อเดือน
ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท  มีพฤติกรรมการใช้บริการในช่วงเวลาระหว่าง 12.01 น.-15.00 น. 
ใช้บริการ 1 คร้ังต่อสัปดาห์ และใช้บริการฝากเงิน/ถอนเงิน โดยกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักับ
ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของธนาคารกรุงไทย  สาขาติวานนท์-กระทรวง
สาธารณสุขโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยให้ความส าคญักบัปัจจยัด้านรูปแบบและความ
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ทันสมัยในการให้บริการมากท่ีสุด  ตามมาด้วยปัจจยัด้านช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ  ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุอาชีพ และรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย สาขาติวานนท์-กระทรวงสาธารณสุขแตกต่างกนั แต่
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศและระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อตดัสินใจเลือกใช้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาติวานนท-์กระทรวงสาธารณสุขแตกต่างกนั  
 นอกจากน้ียงัพบว่า เพศ อายุ และอาชีพมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาติวานนท์-กระทรวงสาธารณสุข ดา้นช่วงเวลาในการใช้บริการ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการต่อสัปดาห์ อายุ และ
อาชีพ ทางด้านอายุ ระดบัการศึกษา และรายได้ต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัการใช้บริการท าบตัร
เครดิตและการใชบ้ริการซ้ือ/ขายเงินตราต่างประเทศ อาชีพ และรายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์กบั
การใชบ้ริการโอนเงิน และเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์กบั
การใชบ้ริการช าระค่าบริการต่างๆ  
 15. ชลิดา พ่วงรักษา (2556) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ภาพลกัษณ์
และความไวว้างใจท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัประชากรศาสตร์และ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ภาพลกัษณ์  และความไวว้างใจกบั
ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด  (ไทย) จ ากัด (มหาชน)โดยใช้
แบบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน)  สาขาในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน รวมทั้ งใช้ t-Test One-way ANOVA (F-test) และ MRA ส าหรับการ
ทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 36 – 40 ปี เป็นเพศ มีสถานภาพ
สมรส มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนระหว่าง 15,001-30,000 บาท โดยมีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดทั้ ง 7 ด้าน 
(7P’s) ตราสินค้าทั้ ง 2 ด้าน และในบริการของธนาคารอยู่ในระดับมากท่ีสุด ธนาคารมีบริการท่ี
หลากหลายให้เลือกใช้ได้ การก าหนดอัตราค่าธรรมเนียมถูกกว่าสถาบันการเงินอ่ืนๆ ความ
หลากหลายของประเภทช่องทางการใชบ้ริการ ตราสินคา้ช่วยยนืยนัถึงค ามัน่สัญญาท่ีไม่มัน่ใจไดว้า่
จะท าให้ผิดหวงั และความสะดวกและรวดเร็วในการใช้บริการ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ลักษณะประชากรศาสตร์ด้านอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
ยกเวน้เพศ ท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั และส่วนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ดา้นราคา ดา้นช่องทาง
จดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากร ยกเวน้ ด้านผลิตภณัฑ์ ดา้นลกัษณะทาง
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กายภาพ และดา้นกระบวนการ และปัจจยัอ่ืนๆ ทั้งดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้และความไวว้างใจใน
ตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด(ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) 
 16. วิทยา อินทรพิมล (2557) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการของธนาคารอิสลาม
แห่งประเทศไทย: กรณีศึกษา สาขาในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการ, เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ  และเพื่อรวบรวมปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะการบริการของธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย ในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ซ่ึง
ใชแ้บบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทยสาขาในเขตบาง
กะปิ กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ตวัอยา่ง และและใชส้ถิติต่างๆ ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่า
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน One-Way ANOVA (F-test) และการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ (MRA) 
 ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นการให้บริการของพนกังาน
ตามหลกัศาสนาอิสลามมากท่ีสุด โดยพนกังานยงัมีความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองของการบริการทาง
การเงินยงัไม่มากพอท่ีจะอธิบายให้ลูกคา้ท่ีไม่ไดน้บัถือศาสนาอิสลามให้เขา้ใจไดอ้ย่างชดัเจน  ผล
การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ และอาชีพมีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นช่วงเวลาในใชบ้ริการ  ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อ
สัปดาห์  
 จากการทบทวนผลการศึกษาของงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ รวม 16 ผลงาน พบวา่ ทุกตวั
แปรอิสระท่ีเลือกท าการศึกษามีปรากฎโดยกระจายอยูใ่นงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยการศึกษาในคร้ังน้ี
ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและส่วนประสมทางการตลาดบริการเงินฝากท่ีมากกว่างานวิจยัส่วนใหญ่ 
และคล้ายคลึงกับ 4 งานวิจยัท่ีท าการศึกษากลุ่มตวัแปรอิสระเหมือนกัน ซ่ึงแตกต่างกันในดาน
การศึกษาตวัแปรตาม ไดแ้ก่ งานวิจยัของพชัรา เผือกหนู (2553) ธนพร อุมะวิชนี (2555) และชลิดา 
พ่วงรักษา (2556) ท่ีท าการศึกษาความพึงพอใจ และงานวิจยัของธัญรดา ทวีจรัสชยักุล (2554) ท่ี
ท  าการศึกษาความไวว้างใจ แต่การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาตวัแปรตามดา้นพฤติกรรมการใช้
บริการโดยตรง ท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาตามรูปแบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค ท าให้เขา้ใจ
ถึงส่ิงกระตุน้ท่ีน าไปสู่การตอบสนองออกมาเป็นพฤติกรรมต่างๆ ของผูใ้ช้บริการได ้โดยสามารถ
น างานวจิยัต่างๆ ดงักล่าวมาใชอ้า้งอิงทางการศึกษาไดด้งัมีรายละเอียดตามตารางท่ี 2.2 
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ตารางที ่2.2  แสดงตวัแปรอิสระท่ีศึกษาเปรียบเทียบกบังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ตวัแปรอิสระ 
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

ปัจจยัส่วน
บุคคล 

(แบบสอบ
ถามส่วนท่ี 

1/ 
สมมติฐาน

ท่ี 1) 

เพศ       

อาย ุ       

สถานภาพ                 
การศึกษา       

อาชีพ         

รายได ้     

ส่วน
ประสม
ทาง

การตลาด
บริการเงิน

ฝาก 
(แบบสอบ
ถามส่วนท่ี 

2/ 
สมมติฐาน

ท่ี 2) 

ผลิตภณัฑ ์                     
ราคา                     
ช่องทางจดั
จ าหน่าย 

                  

การส่งเสริม
การตลาด 

                    

บุคลากร                     
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

                      

กระบนการ
ใหบ้ริการ 

                      

หมายเหตุ ตวัแปรตาม คือ พฤติกรรมของลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาตจ ากดั  
 (มหาชน) ในเขตราชเทว ีกรุงเทพมหานคร 


