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กกกกกกกกThis research had a purpose for studying the customer’s behavior about using and 
selecting for application credit card. The data had been collected by using the questionnaire 
through 385 samples who were the customers of Bank of Ayudthya in Ratchaburi province which 
there were 4 branches consist of 1) Bangpong branch 2) Photharam branch 3) Thanon rot fai 
Ratchaburi branch 4) Ratchaburi branch. The reliability coefficient of questionnaire was 0.75. 
The statistics were applied for describing the data including frequency, percent, mean, 
standard deviation, T-test. The hypotheses were tested by one way ANOVA.  
กกกกกกกกThe findings were the majority of samples were female, there were age between 25-
34 years old, graduated in Bachelor degree, being the staff of private company, there were 
income  more than 25,000 baht. The behavior majority about using and selecting for 
application credit card were found that there are 1-5 credit cards, expending by credit card 
between 1-5 times per month, amount expending between 5,001-10,000 baht per month, using 
usage from the credit card for substitute cash which able to support the conveniences for 
themselves, the customer’s payment character were payment the total debt amount by only 
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level of the marketing mix which influence customer’s decision to apply for credit cards of bank of 
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บทท่ี1 
บทนํา 

 
ความสําคัญและความเปนมาของปญหา 
ฟฟฟฟฟฟฟฟการใชบัตรเครดิตในสังคมบริโภคนิยมสําหรับผูบริโภคบางกลุมนิยมใชบัตรเครดิตใน
การชําระคาสินคาหรือบริการไดกลายเปนสวนหนึ่งของชีวิตประจําวัน ซ่ึงอาจจะมาจากบัตรเครดติ
สรางความสะดวกสบายใหแกผูใช การไดรับสิทธิประโยชนสวนลดเมื่อชําระคาสินคาหรือบริการ
ผานบัตรเครดิตมากกวาการชําระดวยเงินสดและยังสามารถนําคะแนนสะสมที่ไดจากการใชบัตร
เครดิตมาแลกเปนของรางวัลได ผูประกอบการตางยังคงใชกลยุทธเพิ่มสิทธิประโยชนจากบัตรเครดิต 
เพื่อสงเสริมใหผูบริโภคชําระคาสินคาผานบัตรเครดิตแทนเงินสดมากขึน้ ซ่ึงผูใชบัตรเครดิตจะไดรับ
ประโยชนจากการแขงขันทีสู่ง และผูทําธุรกิจออกบัตรเครดิตจะไดผลประโยชนในสวนของดอกเบี้ย
และคาธรรมเนียมการใหบริการ จึงเกดิการแขงขันระหวางผูประกอบการบัตรเครดิตรายใหญทั้งใน
กลุมธนาคารพาณิชยไทย กลุมสาขาธนาคารตางประเทศ และกลุม Non-Bank จากขอมูลของศูนยวิจยั
กสิกรไทย ระบุวาตั้งแตตนป 2552 ธุรกิจบัตรเครดิตจะไดรับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจที่ถดถอย
อยางรุนแรง โดยเฉพาะปริมาณการใชจายผานบัตรเครดิต ที่แมวาธนาคารพาณิชยและสถาบันที่
ไมใชธนาคาร หรือ Non-Bank ตางทําแคมเปญกระตุนการใชจายผานบัตรเครดิตอยางตอเนื่อง แต
อยางไรก็ตามดูเหมือนวาแคมเปญการตลาดจะไมมีผลดังที่คาดมากนกั ทั้งนี้เนื่องจากวิกฤตเศรษฐกิจ
ในครั้งนี ้ ไดสงผลกระทบตอรายไดของผูบริโภคบางกลุม จากการถูกเลิกจางงาน ถูกปรับลด
เงินเดือน ซ่ึงสงผลกระทบตอกําลังซ้ือของผูบริโภคกลุมนี้อยางมาก ในขณะที่ผูบริโภคบางกลุมที่ใน
ขณะนีไ้มไดรับผลกระทบมากนักจากปญหาเศรษฐกิจ ก็ไดปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการจับจายใชสอย
ในชีวิตประจําวัน โดยลดการใชจายที่ฟุมเฟอยลง เนื่องจากมีความกังวลตอสถานการณเศรษฐกิจ ที่
อาจจะสงผลกระทบตอรายไดของตนในระยะขางหนา ซ่ึงสอดคลองกับรายงานของธนาคารแหง
ประเทศไทย พบวา ดัชนีการบริโภคและอปุโภคของภาคเอกชนในชวง 5 เดือนแรกของป 2552 หด
ตัวลงรอยละ 5.0 เมื่อเทียบกบัชวงเดยีวกันของปกอน ทั้งนี้ ศูนยวิจยักสกิรไทย ไดสรุปประเด็นสําคญั
ของปริมาณการใชจายผานบตัรเครดิตในชวงครึ่งแรกป 2552 และวเิคราะหปจจัยบวก ปจจยัลบที่มี
ผลตอปริมาณการใชจายผานบัตรเครดิตในชวงครึ่งหลังป 2552 ไดแก 
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ธุรกิจบัตรเครดิตในป 2552 นอกจากจะเปนการแขงขนักับคูแขงทางธุรกิจแลว ผูประกอบการบัตร
เครดิตยังตองทําธุรกิจแขงกบัภาวะเศรษฐกิจที่ชะลอตวัอยางรุนแรงทีส่งผลกระทบตอพฤติกรรมการ
ใชจายของผูบริโภค เนื่องจากธุรกิจบัตรเครดิตเปนธุรกจิที่ขึ้นอยูกับการใชจายของผูบริโภคโดยตรง 
ทําใหธนาคารพาณิชย และ Non-bank ตางผลักดันแคมเปญออกสูตลาดอยางตอเนื่อง เพื่อกระตุนให 
ผูถือบัตรเครดิตใชบัตรเครดติชําระคาสินคาหรือบริการของตน โดยแคมเปญการตลาดที่ออกมานัน้
ไมวาจะเปนการคืนเงินเขาสูบัญชี (Cash Back) การผอนชําระสินคาอัตราดอกเบี้ย 0% เปนระยะเวลา 
6 เดือน หรือมากกวา การรวมมือกับรานคาพันธมิตรโรงแรมในการกระตุนการใชจายผานบัตรโดย
มอบสวนลดและสิทธิพิเศษตางๆมากมาย แตอยางไรก็ตามดูเหมือนวาแคมเปญการตลาดนั้นเริ่มจะ
ไมไดผลมากนัก จะเหน็ไดวา ภาพรวมทั้งระบบของปริมาณการใชจายผานบัตรเครดิตในชวง 5 
เดือนแรกของป 2552 (ไมรวมการใชจายของชาวตางประเทศที่ถือบัตรเครดิตตางประเทศ และการ
เบิกเงินสดลวงหนา) มีมูลคาประมาณ 235,200 ลานบาท หดตัวรอยละ 0.02 เมื่อเทียบกับชวงเดียวกัน
ของปกอน ลดลงจากที่ขยายตัวรอยละ 13.5 ในป 2551 ทั้งนี้เมื่อแยกพจิารณาตามกลุมผูประกอบการ
พบวากลุมธนาคารพาณิชยจดทะเบยีนในประเทศ สําหรับปริมาณการใชจายผานบตัรเครดิตในชวง 5 
เดือนแรกของป 2552 มีมูลคาประมาณ 98,631 ลานบาท ขยายตัวรอยละ 4.5 เมื่อเทียบกบัชวง
เดียวกันของปกอน ลดลงจากที่ขยายตัวรอยละ 16.6 ในป 2551 กลุมสาขาธนาคารตางประเทศ โดย
ปริมาณการใชจายผานบัตรเครดิตในชวง 5 เดือนแรกของป 2552 มีมูลคาประมาณ 43,009 ลานบาท 
หดตวัรอยละ 5.5 เมื่อเทียบกบัชวงเดยีวกันของปกอน ซ่ึงลดลงจากที่ขยายตัวรอยละ 10.1 ในป 2551  
กลุม Non-Bank โดยปริมาณการใชจายผานบัตรเครดิตในชวง 5 เดือนแรกของป 2552 มีมูลคา
ประมาณ 93,560 ลานบาท หดตวัรอยละ 1.8 เมื่อเทียบกับชวงเดยีวกันของปกอน ซ่ึงลดลงจากที่
ขยายตวัรอยละ 12.1 ในป 2551  สําหรับสาเหตุการหดตัวของปริมาณการใชจายผานบัตรเครดิตนั้น 
นาจะมีสาเหตมุาจากภาวะเศรษฐกิจที่ชะลอตัวอยางรุนแรง เปนสาเหตุใหบางภาคธุรกิจตองปรับตัว
ในการดําเนินธุรกิจ โดยลดเวลาทํางาน ลดจํานวนพนักงานลง ปรับลดเงินเดือนพนกังาน หรือบาง
รายถึงขั้นตองปดกิจการลง ซ่ึงภาวะดังกลาวไดสงผลกระทบตอกําลังซ้ือของผูบริโภคบางกลุม
ในชวงที่ผานมา อีกทั้งสถานการณทางการเมืองที่มีความรุนแรง จนทําใหรัฐบาลประกาศพระราช
กําหนดการบรหิารราชการในสถานการณฉุกเฉินรายแรง ในชวงตนเดือนเมษายน ที่ผานมา 
ภาวะการณดังกลาวไดสงผลกระทบตอความเชื่อมั่นของผูบริโภคลดลงอยางมาก โดยเฉพาะความ
เชื่อมั่นตอรายได ความมั่นคงในหนาที่การงานในระยะขางหนา ทําใหผูบริโภคบางกลุมได
ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการใชจายในชีวิตประจําวนั รวมทั้งในปจจุบันการแพรระบาดของเชื้อไขหวัด
ใหญ2009 ไดสรางความกังวลตอประชาชนเปนจํานวนมาก ซ่ึงหากการระบาดของโรคมีความยืดเยื้อ
ยาวนาน กอ็าจจะสงผลกระทบตอการใชชีวิตประจําวนัของผูบริโภคได ทําใหผูบริโภคบางกลุม
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อาจจะมกีารปรับลดกิจกรรมนอกบานลง ซ่ึงอาจจะสงผลตอเนื่องมายงัธุรกิจบัตรเครดิต โดยเฉพาะ
อาจจะสงผลกระทบตอการเพิ่มขึ้นของปริมาณการใชจายผานบัตรเครดิตในชวงไตรมาสสุดทายของ
ป ซ่ึงเปนฤดูแหงการใชจาย หรือเทศกาลของขวัญปใหม และยังเปนฤดูกาลที่คนไทยนยิมเดนิทาง
ทองเที่ยว จากปจจัยดังกลาวขางตน ศูนยวจิัยกสิกรไทย ไดประมาณการ ภาพรวมปรมิาณการใชจาย
ผานบัตรเครดิตในป 2552 (ไมรวมการใชจายของชาวตางประเทศที่ถือบัตรเครดิตตางประเทศ และ
การเบิกเงินสดลวงหนา) โดยคาดวานาจะหดตวัรอยละ 0.4 ถึง ขยายตัวรอยละ 1.2 (582,480 – 
591,580 ลานบาท) จากป 2551 จะเห็นไดวามูลคาการใชจายผานบตัรเครดิตหลังปรับอัตราเงินเฟอ
ขยายตวัลดลงอยางชัดเจน(ศนูยวจิัยกสิกรไทย 2552)  
ฟฟฟฟฟฟฟฟธนาคารกรุงศรีอยุธยา เปนหนึ่งในผูประกอบการผลิตภัณฑบัตรเครดิต ไดใหบริการ
บัตรเครดิตตาง ๆ หลายประเภทอาทิ บัตรเครดิตกรุงศรีจีอีแพลทตินัม บัตรเครดิตกรุงศรีจีอีวีซา  
บัตรเครดิตกรุงศรีจีอีมาสเตอร บัตรเครดิตกรุงศรีจีอีเลดีไทเทเนยีมมาสเตอรการด บัตรเครดิตกรุงศรี
จีอีดอกเตอร  และบัตรเครดติกรุงศรีจีอีโฮมโปร  ผลิตภัณฑบัตรเครดติเปนผลิตภัณฑหนึ่งที่เคยทาํได
รายใหกับทางธนาคารเปนจาํนวนมากซึ่งกป็ระสบปญหาดานการแขงขนัของการทําการ ตลาด
ผลิตภัณฑบัตรเครดิต ทําใหยอดการขายบัตรเครดิต ตกต่ํากวาเมื่อป 2551 เนือ่งมาจากการที่มีคู
แขงขันทางการตลาดจํานวนมากมาย พรอมดวยปริมาณบัตรเครดิตในระบบที่เพิ่มมากขึ้นแนวโนม 
การแขงขันของบัตรเครดิตที่ทวีความรุนแรงและเสรีมากขึ้นทั้งคูแขงขันเปนธนาคารพาณิชยไทยและ
ธนาคารพาณิชยตางประเทศรวมทั้งผูที่ใหบริการบัตรเครดิตที่ไมใชสถาบันทางการเงินอีกหลาย
บริษัทดวยกนั ทําใหทุกสถาบันที่มีบัตรเครดิตเปนผลิตภัณฑสินเชื่อตองทําการปรับปรุงโครงสราง
ทางการตลาดเพื่อที่จะทําการแขงขันทางการตลาดบัตรเครดิตใหลูกคามคีวามพึงพอใจสูงสุดที่จะใช
บัตรเครดิตของทางสถาบันทางการเงินนัน้ๆปจจัยดังกลาวเปนปญหาตอการขยายฐานผูใชบัตรเครดิต
ที่เปนไปไดยากขึ้นในปจจุบนั ซ่ึงสงผลกระทบตอธนาคารกรุงศรีอยุธยาโดยเฉพาะการขยายฐาน
ลูกคาระดับบนและระดับกลาง  ผูวิจัยในฐานะเปนพนกังานของธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบานโปง 
จังหวดัราชบุรี  จึงเหน็ควรศึกษาสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกสมัครบัครเครดิตของ
ลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดราชบรีุ  เพื่อหาปจจัยที่ทําใหเกิดการสมัครเปนสมาชิกบัตร
เครดิตและเกิดการใชจายผานบัตรเครดิตใหเพิ่มมากขึน้ 
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วัตถุประสงคการศึกษา 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ1.เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชและเลือกสมคัรบัตรเครดิตของลูกคาธนาคารกรุงศรี
อยุธยา 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2. เพื่อศึกษาสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตร 
เครดิต 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟเชิงวิชาการ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟเพื่อทราบพฤติกรรมการใชและเลือกสมัครบัตรเครดิตของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
และทราบสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต 
ฟฟฟฟฟฟฟฟเชิงนโยบาย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟผลการศึกษาจะเปนแนวทางของฝายวิจยัของธนาคารกรุงศรีอยุธยาในการนําไป
ปรับปรุงโครงสรางทางการตลาดบัตรเครดิตและกําหนดกลยุทธทางการตลาดบัตรเครดิตไดสอด
สอดคลองกับความตองการของผูบริโภคและเหมาะสมกบัสภาวการณปจจุบันสงผลใหธุรกิจบัตร
เครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยาขยายฐานลูกคาในทุกระดับ  
 
ขอบเขตของการวิจัย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟในการวิจัยคร้ังนี้เปนการศกึษาสวนประสมทางการตลาดและปจจัยทีม่ีผลตอความ 
สนใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวดัราชบุรี ซ่ึงประกอบดวย         
4   สาขา ไดแก  1.สาขาบานโปง  2.สาขาโพธาราม  3.สาขายอยถนนรถไฟราชบุรีและ 4.สาขา
ราชบุรี 
ฟฟฟฟฟฟฟฟประชากร 
ฟฟฟฟฟฟฟฟประชากรไดแกลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา ที่เขามาทําธุรกรรมทางการเงินประเภท
ฝาก-ถอน จายคาสินคาบริการ ลูกคาเงินฝากประเภทประจํา กับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในชวงระหวาง
วันที่  1 มิถุนายน  ถึง 30 สิงหาคม  2552 ทั้งนี้ตองอยูในเงื่อนไขที่สามารถสมัครบัตรเครดิตได  
 
ฟฟฟฟฟฟฟฟกลุมตัวอยางและการคัดเลือกกลุมตัวอยาง 
ฟฟฟฟฟฟฟฟขั้นตอนที่ 1  
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ฟฟฟฟฟฟฟฟคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางโดยสูตรในการคํานวณ (บุญธรรม จิตตอนันต,2546 
) โดยใหมีคาความคาดเคลื่อนเทากับ 0.05 ซ่ึงเมื่อคํานวณแลวไดจํานวนตัวอยางที่ตองทําการ ศึกษา 
385  ตัวอยาง   
ฟฟฟฟฟฟฟฟขั้นตอนที่ 2 
ฟฟฟฟฟฟฟฟคัดเลือกกลุมตวัอยางจาก ลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา ที่เขามาทําธุรกรรมทางการเงิน
ประเภทฝาก-ถอน จายคาสินคาบริการ ลูกคาเงินฝากประเภทประจํา กับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในชวง
ระหวางวันที ่ 1 มิถุนายน  ถึง 30 สิงหาคม  2552  จํานวน  385 คน โดยใชวิธีการสุมแบบตามสะดวก 
(Convenience Sampling) เนื่องจากไมทราบจํานวนที่แทจริงของประชากร (บุญธรรม  จิตตอนนัต
,2546) 
  
ฟฟฟฟฟฟฟฟเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อทําการวิจยัในครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซ่ึงผูวิจัยสรางขึ้นจากการทบทวนเอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวของ จํานวน 1ชุดแบง
ออกเปน 3 ตอนดังนี ้
ฟฟฟฟฟฟฟฟตอนที่ 1  ปจจยัสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
ฟฟฟฟฟฟฟฟตอนที่ 2  พฤตกิรรมผูบริโภคในการใชและเลือกสมัครบัตรเครดิต   
ฟฟฟฟฟฟฟฟตอนที่ 3 ระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกสมัคร
บัตรเครดิตในดานตางๆ   
ฟฟฟฟฟฟฟฟเมื่อสรางเครื่องมือเสร็จแลวนําเครื่องมือไปใหอาจารยทีป่รึกษา และผูทรงคุณวุฒิตรวจ
แกไขและใหคาํแนะนําในดานความตรงของเนื้อหาและการใชสํานวนภาษาที่เหมาะสมแลวนํามา
แกไข เพื่อใชเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูลตอไป 

 

ฟฟฟฟฟฟฟฟการเก็บรวบรวมขอมูล 
ฟฟฟฟฟฟฟฟผูวิจัยทําหนังสือขออนุญาติผูจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยาสาขาราชบุรี  สาขาถนน
รถไฟราชบุรี และสาขาโพธาราม เพื่อฝากแบบสอบถามใหเจาหนาที่ของธนาคารเปนผูเก็บรวบรวม
ขอมูลทั้งนี้ไดช้ีแจงทําความเขาใจประเด็นคําถามกับเจาหนาที่ผูจัดเก็บขอมูลจนมีความเขาใจดแีลว
สําหรับธนาคารกรุงศรีอยุธยาสาขาบานโปง ผูวิจยัเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเองโดย แจกแบบสอบ 
ถามใหกลุมตวัอยางกรอกขอมูลดวยตนเองและรอรับแบบสอบถามในทันทีหรือสัมภาษณตาม
แบบสอบถาม ผูวิจัยทําการตรวจสอบความครบถวนของแบบสอบถาม ในกรณีทีก่ลุมตัวอยางตอบ
แบบสอบถามไมครบถวนผูวิจัยจะตดัทิ้งและเก็บขอมูลตัวอยางรายใหมใหไดครบตามจํานวนที่
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ตองการ และรวบรวมแบบสอบถามจากธนาคารกรุงศรีอยุธยาทั้ง 4 สาขา จนครบ 385 ชุด จากนั้น       
ทําการบันทึกขอมูลและวิเคราะหประมวลผลโดยใชดวยเครื่องคอมพิวเตอร โปรแกรมสําเร็จรูป 
SPSS for Window เพื่อหาคาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบความแตกตาง กําหนดระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย  

  ตัวแปรอิสระ                   ตัวแปรตาม 
       (Independen variable)                   ( Dependent variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                     

                                                                                          
 
 แผนภาพที่ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 

ปจจัยสวนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
1. ดานผลิตภัณฑหรือการ

ใหบริการ 
2. ดานราคา คาใชจายผานบัตรตอ

เดือน 
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 
5. ดานพนกังาน 
6. ดานกระบวนการใหบริการ 
7. ดานกระบวนการทางกายภาพ 

ความสนใจสมคัรเปนสมาชิก 
บัตรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา 



 

7

นิยามศัพท 
ฟฟฟฟฟฟฟฟบัตรเครดิต หมายถึง บัตรที่ธนาคารหรือสถาบันการเงินออกใหแกลูกคาเพือ่เปน
เครื่องมือในการชําระคาสินคาที่ทําใหผูถือบัตรสามารถสามารถไดสินคาและบริการจากรานคาแทน
การชําระดวยเงินสด หรือเพื่อใชเบิกถอนเงินสด อันเนือ่งมาจากการเตรียมการของผูออกบัตรซึ่งตก
ลงรับชําระดวยเงินคาสินคาหรือบริการใหแกลูกคา 
ฟฟฟฟฟฟฟฟผูออกบัตรเครดิต หมายถึง ธนาคารพาณิชยผูออกบัตรเครดิตหรือบริษัทผูออกบัตร
เครดิตมีหนาทีเ่ปนผูออกบัตรและดําเนนิการใหผูถือบัตรเครดิตสามารถใหประโยชนจากบัตรเครดิต
ในการชําระคาสินคาและบริการ หรือกดเงนิสด เชน บริษัทอเมริกาเอก็ซเพรส จํากดั และบริษัทได
เนอรสคลับ จํากัดฯลฯ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟผูถือบัตรเครดติ หมายถึง ผูถือบัตรเครดิตตามที่ผูออกบัตรออกใหและมีสิทธินําไปซื้อ
สินคาและบริการได 
ฟฟฟฟฟฟฟฟผูรับบัตรเครดติ หมายถึง รานคา โรงแรม หรือสถานบริการตางๆที่มีขอตกลงกับ
ธนาคารหรือผูออกบัตรวายนิยอมรับบัตรเครดิตแทนการใชเงินสดจากลกูคาผูถือบัตรที่เขามาซื้อ
สินคาและรับบริการ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟสวนประสมทางการตลาด หมายถึง ปจจัยสําคัญที่ชวยใหการดําเนินธุรกจิดาน
การตลาดบรรลุตามวัตถุประสงคหรือเปาหมายขององคกร ดังนั้นสวนประสมทางการตลาด
ผลิตภัณฑบัตรเครดิตจึงหมายถึง  ปจจัยทีส่นับสนุนใหการดําเนนิธุรกิจดานการตลาดบัตรเครดิต 
ประสบ ผลสําเร็จ ประกอบดวย  7  ตัวไดแก ผลิตภณัฑ  ราคา  ชองทางการจําหนาย   การสงเสริม
การตลาด พนกังาน  กระบวนการในการทาํงาน และกระบวนการทางกายภาพ   
ฟฟฟฟฟฟฟฟผลิตภณัฑ หรือการใหบริการ หมายถึง องคประกอบหลายๆ อยางที่รวมกันแลว 
สามารถสนองความตองการของผูซ้ือ ใหเกิดความพอใจบางประการจากการใชผลิตภัณฑนั้น หรือ
ผลตอบแทนใดๆ ที่ผูซ้ือคาดวาจะไดรับจากการซื้อผลิตภณัฑนั้นๆ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟราคา หมายถึง เครื่องกําหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนซื้อขายสินคาและบริการตางๆ 
การซื้อขายจะสําเร็จเมื่อผูซ้ือเต็มใจจะจายในราคาหนึ่ง และผูขายพอใจที่จะขายในราคาเดียวกันนัน้ 
ปญหาการตั้งราคาสินคาไดเหมาะสมจึงตองพิจารณาจากปจจยัประกอบหลายดาน มูลเหตุจูงใจใน
การซื้อ พฤติกรรมตางๆ ของผูซ้ือ สภาพการแขงขัน ตัวบทกฎหมาย บทบาทของรัฐบาล ตนทุน
คาใชจายตางๆ ของสินคาและบริการ สภาพเศรษฐกจิ 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง ชองทางในการใหบริการ เชนการใหบริการที่
ธนาคาร  การใหบริการถึงที่บานหรือที่ทาํงาน  การใหบริการผานตวัแทน  การใหบริการผานสื่อ
อิเลคทรอนิคส เปนตน 
ฟฟฟฟฟฟฟฟการสงเสริมทางการตลาด หมายถึงคือ กิจกรรมตางๆ ที่จะใหขอมูล ชักชวน เรงเรา จูง
ใจใหลูกคาเปาหมายตดัสินใจซื้อผลิตภัณฑที่เสนอขาย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟพนักงาน หมายถึง พนักงานจะประกอบดวยบุคคลทั้งหมดในองคกรที่ใหบริการนั้น 
ซ่ึงจะรวมตั้งแต เจาของ ผูบริหาร พนักงานในทกุระดบั ซ่ึงบุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพ
ของการใหบริการ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟกระบวนการในการทํางาน หมายถึง การตอนรับ การสอบถามขอมูลเบื้องตน การ
ใหบริการตามความตองการ การชําระเงิน  ขั้นตอนการสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต เปนตน  
ฟฟฟฟฟฟฟฟกระบวนการทางกายภาพ ไดแก  อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และอุปกรณ เชน 
เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน 
หองน้ํา การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตางๆ  
 



 
บทท่ี2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

กกกกกกกกการศึกษาครั้งนีม้ีจุดมุงหมายที่จะศึกษาถึงสวนประสมทางการตลาดที่มีผลกระทบตอ
การเลือกสมัครบัตรเครดิต ดังนั้น ในการทาํวิจยันี้ไดนําแนวคิด และผลงานวิจยัที่เกี่ยวของมาใชเพื่อ
เปนกรอบในการศึกษา โดยมเีอกสารที่เกี่ยวของดังนี ้
กกกกกกกก1.ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 
กกกกกกกกกกกก1.1 ความหมายพฤติกรรมผูบริโภค 
กกกกกกกกกกกก1.2  ปจจยัที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
กกกกกกกกกกกก1.3 ประโยชนของการศกึษาพฤติกรรมผูบริโภค 
กกกกกกกกกกกก1.4 กระบวนการพฤตกิรรมผูบริโภค 
กกกกกกกกกกกก1.5 การวจิัยผูบริโภคกบัสวนประสมทางการตลาด 
กกกกกกกก2.ทฤษฎีสวนประสมผลิตภัณฑ 
กกกกกกกกกกกก2.1 ผลิตภัณฑ 
กกกกกกกกกกกก2.2 การจดัจําหนาย 
กกกกกกกกกกกก2.3  ราคา 
กกกกกกกกกกกก2.4  การสงเสริมการตลาด 
กกกกกกกกกกกก2.5 พนักงาน 
กกกกกกกกกกกก2.6 กระบวนการในการใหบริการ 
กกกกกกกกกกกก2.7 ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
กกกกกกกก3.สวนประสมทางการตลาดในมุมมองลูกคา 
กกกกกกกก4. แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
กกกกกกกก5. กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
กกกกกกกก6. การสรางความแตกตางดานการแขงขนั 
กกกกกกกก7. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
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1. ทฤษฎีพฤตกิรรมผูบริโภค 
  
กกกกกกกก1.1 ความหมายพฤติกรรมผูบริโภค 
กกกกกกกกกกกกพฤตกิรรมผูบริโภคไดมีผูใหความหมายไวหลากหลายแตก็คลายคลึงกันดังตอไปนี้ 
กกกกกกกกกกกกWilliams (1982 , อางถึงใน ศภุร เสรีรัตน 2540 : 6 ) กลาววาพฤติกรรมผูบริโภค
คือวิถีทางที่บุคคลกระทําในกระบวนการแลกเปลี่ยน 
กกกกกกกกกกกกLoudon and Dellet Bota (1998 , อางถึงใน ศุภร เสรีรัตน 2540 :5) ไดให
ความหมายพฤติกรรมผูบริโภคไววา เปนพฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกมาในการแสวงหาสําหรับ
การซื้อ การใช การประเมนิผลและการจบัจายใชสอยซ่ึงสินคาและบริการที่เขาคาดหวังวาจะทําให
ความตองการของเขาไดรับความพอใจ 
กกกกกกกกกกกกสมจิตร  ลวนจําเริญ (2532 :6) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทํา
ของแตละบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและการใชสินคาและหรือบริการทางเศรษฐกิจ 
รวมถึงกระบวนการตัดสินใจที่เกิดขึน้กอน และที่เปนตวักําหนดใหเกดิการกระทําตาง ๆ ขึ้น  
กกกกกกกกกกกกเสรี  วงษมณฑา (2542) ไดกลาววาพฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer behavior)  
หมายถึง การแสดงออกของแตละบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการใชสินคาและบริการทางเศรษฐกจิ
รวมทั้งกระบวนการในการตดัสินใจที่มีผลตอการแสดงออกการกระทําของผูบริโภคที่เกี่ยวของกับ
การซื้อและการใชสินคา 
กกกกกกกกกกกกศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541:78) ไดกลาวไววาพฤติกรรมผูบริโภค
(Consumer  
behavior) หมายถึงพฤติกรรมซึ่งผูบริโภคทําการคนควาหาการซื้อ การใช การประเมนิผล การใชสอย
ผลิตภัณฑ และการบริการซึ่งคาดวาจะสนองความตองการของเขา(Schiffman and Kanuk,1994:5)
หรือ หมายถึงการศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจและการกระทําของผูบริโภคที่เกี่ยวของกับการซื้อ
และการใชสินคานักการตลาดจําเปนตองศกึษาและวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคดวยเหตุผลหลาย
ประการกลาวคือ  
กกกกกกกกกกกกกกกก(1)พฤติกรรมของผูบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจและมีผลทําให
ธุรกิจประสบความสําเร็จถากลยุทธทางการตลาดที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได 
กกกกกกกกกกกกกกกก(2)เพื่อใหสอดคลองกับแนวความคิดทางการตลาด (Marketing concept) 
ที่วาการทําใหลูกคาพึงพอใจ  
กกกกกกกกกกกกกกกกดวยเหตนุี้ จึงตองศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบริโภคเพื่อจัดส่ิงกระตุนหรอืกล
ยุทธการตลาดเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาได  



 11

กกกกกกกกกกกกกกกกจากความหมายขางตนที่กลาวมาพอจะสรุปไดวาพฤติกรรมผูบริโภค 
หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวของกับการซื้อและการใชสินคาและบริการ โดยผาน
กระบวนการแลกเปลี่ยนที่บคุคลตองมีการตัดสินใจทั้งกอนและหลังการกระทําดังกลาว  โดยบุคคลที่
จะถือวาเปนผูบริโภคในที่นีค้ือผูที่ถือบัตรเครดิตและใชบตัรเครดิตในการซื้อสินคาและบริการตาง ๆ
แทนเงินสด 

กกกกกกกก1.2  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบรโิภค  
กกกกกกกกกกกกสุดาดวง  เรืองรุจิระ (2543 : 84-87) ไดกลาววา ปจจัยที่มีอิทธิพลในการกําหนด
พฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกันของผูบริโภคแตละคน มีทั้งปจจัยทีเ่กดิจากตวัผูบริโภคเอง และปจจัย
ที่มาจากความสัมพันธระหวางบุคคล ดังนี้ 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.ปจจัยดานลกัษณะเฉพาะบุคคล 

กกกกกกกกกกกกกกกกบุคคลมีความแตกตางกันในเรื่องเพศ  อายุ  รายได  สถานภาพทาง
ครอบครัว  และอาชีพจะมีความตองการความคิดเห็นตาง ๆ แตกตางๆไปตามปจจัยเหลานี้ ดังนั้นจึง
ตองศึกษาพืน้ฐานเฉพาะบุคคล ผูมีอายุแตกตางกันไมตองการเปาหมายในชวีิตเหมือนกัน เดก็ ๆ
ตองการความสนุกสนาน วัยรุนตองการใหเพื่อนฝูงยอมรับ ตองการมีอิสระเสรีในการแสดงออก 
ผูใหญตองการความสําเร็จในการประกอบอาชีพและมีฐานะมั่นคง ผูมีรายไดนอยตองการสินคาราคา
พอสมควร คุณภาพพอใชได แตผูมีรายไดมากตองการสินคาคุณภาพเยี่ยม ราคาไมเกี่ยง  ในสมยักอน 
เพศหญิงและชายจะแสดงออกถึงความแตกตางที่แยกกนัอยางชัดเจน แตในปจจุบันนี้มีผลิตภณัฑ
หลายชนิด  ที่สามารถเสนอขายทั้งชายหญิงโดยไมแยกเพศ เชน เสื้อผาลําลอง รองเทาผาใบ กฬีา  
กิจกรรมดานบันเทิง  รวมไปถึงการเลือกอาชีพเปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.ปจจัยดานจติวิทยา 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.1 ความตองการและแรงจงูใจ (Need and Motives) ไดกลาวถึงสาเหตุ
เบื้องตนในการซื้อผลิตภัณฑวาผูบริโภคจะตองเกิดความตองการเปนแรงจูงใจใหกระทําการซื้อไป
บําบัดความตองการและความตองการของแตละบุคคลจะไมเหมือนกนั มีหลาย ๆ   ลักษณะ หลาย
ระดับความตองการ สามารถนําหลักของ A. H. Maslow ในเรื่อง Hierarchy of needs มาประยกุตใช
ในการศึกษาความตองการของผูบริโภค ใหทราบวาเปนความตองการดานรางกาย  ตองการความ
ปลอดภัย ตองการใหสังคมยอมรับ ตองการมีฐานะเดน ตองการประสบความสําเร็จในชีวิต มีช่ือเสียง
เมื่อทราบวาผูซ้ือมีแรงจูงใจหรือความตองการระดับใด นักการตลาดจะเลือกกลยุทธที่เหมาะสมมาใช
กระตุนความตองการไดถูกตองนําไปสูการซื้อได 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.2 การรับรู (Perception) การรับรูของแตละบุคคลมีระดับความเร็ว ชา 
แตกตางกัน บางคนเขาใจเรื่องราวที่ผานเขามาในการรบัรูไดรวดเรว็ แตบางคนตองการการบอกเลา
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ซํ้า ๆ หลาย ๆคร้ังจึงจะรับรูและเขาใจได  นอกจากนั้นดวยปจจัยประกอบดานสิ่งแวดลอมตาง ๆ จะ
ทําใหการแปลความหมายจากการรับรูแตกตางกันออกไป  การเสนอขอมูลเพื่อสรางแรงกระตุนให
เกิดการซื้อจึงตองศึกษาลักษณะการรับรูของกลุมเปาหมายและเลือกขอมูลขาวสารที่กลุมตลาด
เปาหมายจะรบัรูไดงาย พฤติกรรมการรับรูโดยไมตั้งใจเปนสิ่งที่ไมควรมองขามการโฆษณาซ้ําๆ โดย
สม่ําเสมอจะคอย ๆแทรกซึมเขาสูการรับรูไดเชนกนั 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.3 ทัศนคติ (Attitude) ความรูสึกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในทางบวก
หรือลบ  ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการรับรู เชน ผูบริโภคที่มีทัศนคติไมดีตออาหารสําเร็จรูปวาเปนอาหารที่
ไมถูกหลักโภชนาการ ไมสด  เปนของคางมานาน เมื่อไมเสียไดยอมตองใสสารกันบูด ดงันั้น
ผูบริโภค   รายนั้นยอมจะไมซ้ืออาหารสําเร็จรูปบริโภค ถึงแมวาจะมเีทคโนโลยีใหม ๆ ที่สามารถ
ผลิตอาหารสําเร็จรูปไดโดยไมตองใสสารกันบูดแลวและถูกหลักโภชนาการ  ผูบริโภครายนั้นก็ไม
เชื่อและปฏิเสธการซื้อ ดังนั้น ผูผลิตสินคาใด ไ ที่ใหมออกสูตลาดจะประสบความสําเร็จไดจะตอง
พยายามเปลี่ยนทัศนคติของผูบริโภคใหได  ใหเกดิการยอมรับได  การใหขอมูลมาก ๆ พรอมตัวอยาง
หรือการสาธิตการทดลองซ้ํา ๆ จะชวยเปล่ียนแปลงทัศนคติได 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.4 การเรียนรู (Learning) นักจิตวิทยากลาวถึงพฤติกรรมของคนเรา
เปลี่ยนแปลงไดจากการเรียนรูในเรื่องตาง ๆดวยการกระทําซํ้า ๆ เพื่อใหไดผลตอบสนองที่พอใจ เมื่อ
เราเกิดความตองการใด ๆ จะพยายามทดลองหาวิธีบําบัดความตองการ หากไดผลเปนที่พอใจจะ
ทดลองทําซํ้าหลาย ๆคร้ังจนแนใจวาเปนวิธีที่ดีที่สุด และจะปฏิบัติคร้ังตอไปในการตอบสนองความ
ตองการในรูปแบบการกระทําเดิม ๆ แตถาไดผลไมเปนที่พอใจ กจ็ะเลิกกระทําแลวหันไปคนหาวิธี
อ่ืน ๆ ใหมตอไป  

กกกกกกกกกกกกกกกก2.5 ความคิดเกี่ยวกับตวัเอง (Self-concept) แตละบุคคลจะมีความคดิ
เกี่ยวกับตนเองในลักษณะตาง ๆ และมีพฤติกรรมไปตามความคิดนั้น เชนคิดวาตนเองเปนคนสุขภาพ
แข็งแรงจะไมสนใจอาหารเสริม ไมสนใจตรวจสุขภาพ จะมุมานะทาํงาน แตถาคิดวาตนเองเปนคน
ออนแอจะปฏิบัติในดานตรงกันขาม 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.ปจจัยดานสงัคม 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.1 ครอบครัว (Family) เปนกลุมสังคมที่ใกลชิดตวับุคคลมากทีสุ่ด 
ลักษณะของ    ผูเล้ียงดู พอแม วิธีการเลี้ยงดู รูปแบบการดํารงชีวิต อาหาร ความเปนอยู วิธีปฏิบัติตอ
กันในครอบครัว ที่แตละคนไดรับการหลอหลอมตั้งแตเกิด จะคอยซึมซับเขาไปเปนแบบอยางที่จะ
ปฏิบัติตาม แตละครอบครัวจะมวีิธีปฏิบัติที่แตกตางกัน เปนวัฒนธรรมของครอบครัวแตละ
ครอบครัวและพฤติกรรมเหลานี้จะมีอิทธิพลตอทัสฯคติ การรับรู  การเลือกสิ่งที่จะสอบสนองความ
ตองการแตกตางกัน 
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กกกกกกกกกกกกกกกก3.2 กลุมอางอิง (Reference group) เมื่อบุคคลเติบโตขึ้นจะมีสังคมเพิ่มเติม
นอกจากครอบครัว มีเพื่อนรวมสถานศึกษา เพื่อนรวมงาน  เพื่อนบาน  เพื่อนรวมอาชีพ การที่ตองเขา
กลุมสังคมตาง ๆใหได จะทําใหแตละบุคคลพยายามปรับตัว และปฏิบัติตามอยางกลุมที่ตนเอง
พยายามเขาไปสังกัด อีกทั้งจะมีการเรยีนรูเพิ่มขึ้นตามวยัและขอมูลที่ไดรับเขามา ทาํใหมีการพัฒนา
ในลักษณะตามอยางบุคคลอื่นที่ตนนยิมยกยอง ดังนั้นการใชบุคคลบางกลุมบางคนเปนผูเสนอขาย
ผลิตภัณฑในโฆษณา จึงเปนการใชประโยชนจากกลุมอางอิงนั่นเอง 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.3 วัฒนธรรม (Culture) ประเพณหีรือธรรมเนียมปฏิบตัิใน
ชีวิตประจําวันของชุมชนใหญที่แตละบุคคลเปนสวนหนึง่เชน เชื้อชาต ิ  ศาสนา หรือทองถ่ิน จะเปน
กรอบกํากับพฤติกรรมการแสวงหาสิ่งตอบสนองความตองการของบุคคลอยางมาก เชนประเพณี
ทองถ่ิน หรือเชื้อชาติ ใหสตรีแตงกายปกปดใหมดิชิดการเลือกซื้อเส้ือผาเครื่องแตงกายยอมจะจํากดั
ขอบเขตของแบบเสื้อไปดวย  ดังนั้น การศกึษาถึงลักษณะของวัฒนธรรมประเพณี จะชวยใหนักการ
ตลาดเขาใจพฤติกรรมการซื้อของตลาดเปาหมายไดดีขึ้น  

กกกกกกกก1.3  ประโยชนของการศกึษาพฤติกรรมผูบริโภค 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.3.1 ชวยใหนกัการตลาดเขาใจถึงปจจยัที่มอิีทธิพลตอการซื้อสินคาของ
ผูบริโภค 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.3.2 ชวยใหผูเกี่ยวของสามารถหาหนทางแกไขพฤติกรรมในการ
ตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภคในสงัคมไดถูกตองและสอดคลองกับความสามารถในการตอบสนอง
ของธุรกิจมากยิ่งขึ้น 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.3.3 ชวยใหการพัฒนาตลาดและการพัฒนาผลิตภัณฑสามารถทําไดดีขึ้

กกกกกกกกกกกกกกกก1.3.4 เพื่อประโยชนในการแบงสวนตลาด เพื่อการตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภค ใหตรงกับชนิดของสินคาที่ตองการ 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.3.5 ชวยปรับปรุงกลยุทธการตลาดของธุรกิจตาง ๆเพื่อความไดเปรียบ
คูแขงขัน 

กกกกกกกก1.4  กระบวนการพฤตกิรรมผูบริโภค (Process of Behavior) 
กกกกกกกกศภุร เสรีรัตน (2544  : 42)ไดกลาวไววา ลักษณะทัว่ไปของการตัดสินใจ เงื่อนไขที่จําเปน
สําหรับการพิจารณาวา กิจกรรมใดจึงจะถือวาเปนกระบวนการของการตัดสินใจ กจิกรรมที่ทําใหเกดิ
การตัดสินใจ 
กกกกกกกกกกกกกกกก1.4.1 ผูตัดสินใจจะตองเผชิญกบัปญหาหรือสถานการณที่มคีวามขัดแยงกนั
ที่จําเปนจะตองหาทางแกไข ซ่ึงผูตัดสินใจในที่นี้หมายถึง “บุคคลใดๆหรือกลุมบุคคลที่ไมไดรับ
ความพอใจสําหรับสภาวะที่เปนอยูในปจจบุันบางอยางหรือการคาดหวงัของสภาวะในอนาคต 
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รวมทั้งความปรารถนาอยากไดและสิทธิทีจ่ะนําการกระทําของบุคคลใหมุงไปสูการแกไขสภาวะใน
ปจจุบันหรือ ในอนาคตดังกลาว” Williams(1982 , อางถึงใน ศุภร เสรรัีตน 2544  : 42 )  
กกกกกกกกกกกกกกกก1.4.2 ผูตัดสินใจมีความปรารถนาที่จะไดมาซึ่งเปาหมายใดเปาหมายหนึง่
หรือหลายเปาหมาย ซ่ึงเปาหมายเหลานี้ปกติจะแสดงออกมาในรูปของการใหไดมาซึ่งสภาวะของสิง่
ที่ใหมบางอยาง หรือการรกัษา ใหคงไวซ่ึงสภาวะของสิ่งเดิมที่มีอยู เปาหมายตางๆของผูบริโภค
โดยทั่วไปจึงเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับความพอใจที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ 
กกกกกกกกกกกกกกกก1.4.3 เพื่อที่จะใหไดมาซึ่งเปาหมาย ผูตัดสินใจจะตองกาํหนดทางเลือกที่
ตองการกระทาํที่นาจะนําไปสูเปาหมายที่ปรารถนาได ทางเลือกตางๆของผูบริโภคจะเปนเรื่อง
เกี่ยวกับปจจัยตางๆ เชน ตราสินคา คุณลักษณะของสินคา และราคา เปนตน 
กกกกกกกกกกกกกกกก1.4.4 ผูตัดสินใจจะตองเผชิญกับระดับของความไมแนนอนบางสวน ในการ
ที่ทาง เลือกที่ตองจะนํามาซึง่ความพอใจหรือไมพอใจสําหรับผูบริโภคแลวความไมแนนอนอาจเปน
ขอจํา กัดที่เนื่องมาจากการขาดความรูที่สมบูรณของทางเลือกตางๆหรือระดับของการไมรูของ
แรงจูงใจ  
กกกกกกกกกกกกกระบวนการการตัดสินใจจึงมีเปาหมายอยูที่การแกไขปญหาในการซื้อและการใช
ของผลิตภัณฑซ่ึงสงผลกระทบที่ทําใหผูบริโภคตองใชความพยายามที่เกี่ยวของกับชนิดของความไม
แนนอนตางๆอยางมีประสิทธิภาพ โดยการแสวงหาและดําเนินการใหไดมาซึ่งขอมูลที่เปนประโยชน
ตอการตัดสินใจ ในที่สุดก็นําไปสูการเลือกสรรและการปฏิบัติตอทางเลือกบางอยางที่ธุรกิจมีการ
นําเสนอในตลาด ทางเลือกที่เลือกแลวอาจไมไดแสดงถึงการแกไขปญหาที่ใหผลดีทีสุ่ดก็ได และ
พฤติกรรมการตัดสินใจในปญหาก็อาจจะทําไดดีพอสมควรอยางตอเนื่องบอยๆจนทําใหบุคคล
สามารถเขาไปใกลสภาวะของการตัดสินใจที่ใหผลดีที่สุด 
กกกกกกกกกกกกอัศนอุไร เตชะสวัสดิ์ (2548 : 222)กลาววากระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
จะไดรับอิทธิพลมาจากปจจยัแวดลอมภายนอกและปจจยัภายในเฉพาะตัวของผูบริโภค ภายใต
ภาวการณอยางใด อยางหนึง่ ผูบริโภคผานขั้นตอนการคิดและการกระทําอยางไร ซ่ึงความรูเกี่ยวกับ
กระบวนการตดัสินใจจะชวยใหนกัการตลาดนําไปประยุกตใชในการพิจารณากลยุทธการตลาดที่
กระตุน หรือสงเสริมใหผูบริโภคตัดสินใจเลือกไดอยางถูกจังหวะและประสิทธิภาพ 
กกกกกกกกกกกกสําหรับแหลงที่มาของขอมูลในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคมีแหลงสําคัญ 2 
แหลงคือ 
กกกกกกกกกกกก1.  แหลงขอมูลภายใน (Internal Information Source) หมายถึง     แหลงขอมูลที่
เปนความทรงจําของผูบริโภค ซ่ึงไดรับการสะสมเขามาโดยไมไดดิ้นรนแสวงหาผานการเรียนรู หรือ
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เขาไปมีประสบการณดวยตนเองในอดีตกไ็ด ผูบริโภคสวนใหญมักจะใชแหลงขอมูลภายในในการ
ตัดสินใจแกปญหาตางๆเพราะดึงออกมาใชงาย รวดเร็ว ประหยดัที่สุด 
กกกกกกกกกกกก2. แหลงขอมูลภายนอก (External Information Souece) บางครั้งขอมูลภายในก็ไม
เพียงพอในการตัดสินใจ หรือผูบริโภคสนใจใฝรูขอมูลเพิ่มเติม ซ่ึงประกอบดวย 4 แหลงยอย ดงันี ้
กกกกกกกกกกกกกกกก2.1  แหลงขอมูลที่เปนตัวบุคคล (Personal Sources)  เชน การสอบถามจาก
เพื่อนญาติพี่นอง คนใกลชิด 
กกกกกกกกกกกกกกกก2.2 แหลงขอมูลอิสระ (independent Sources) เปนแหลงขอมูลจากองคกร
อิสระตางๆที่ใหขอมูลโดยอสิระไมขึ้นอยูกับผลิต หรือเจาของผลิตภัณฑรายใดรายหนึ่ง 
กกกกกกกกกกกกกกกก2.3 แหลงขอมูลทางการตลาด (Makerting Sources) เปนแหลงขอมูลที่อยูใน
บทบาทของผูผลิต หรือเจาของผูจําหนายผลิตภัณฑ 
กกกกกกกกกกกกกกกก2.4 แหลงขอมูลจากประสบการณตรง (Experiential Sources) ไดแก การที่
ผูบริโภคเขาไปทดสอบ หรือทดลองใชผลิตภัณฑดวยตนเอง 
กกกกกกกก1.5  การวิจัยผูบริโภคกับสวนประสมทางการตลาด 
กกกกกกกกกกกกกกกกศุภร เสรีรัตน (2544  : 40)ใหความหมายวา การวิจัยผูบริโภคกับสวนประสม
การตลาด (Consumer research and the marketingmix)  การวิจัยผูบริโภคจะเกีย่วของกับปจจยัแตละ
ตัวของสวนประสมทางการตลาด ซ่ึงไดแก ผลิตภณัฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริม
การตลาด 
กกกกกกกกกกกกกกกก1.5.1 ผลิตภัณฑ (Product) การวิจัยผูบริโภคทําใหนกัการตลาดสามารถสราง
ส่ิงที่มีความหมายสําหรับผูบริโภคไวในผลิตภัณฑไดโดยการคนพบสิง่ที่มีคุณสมบัติที่สําคัญที่สุด 
ตอตลาดเปาหมาย และรวบรวมไปใสไวในการออกแบบผลิตภณัฑซ่ึงการวจิยัผูบริโภคจะเปน
พื้นฐานสําหรบัการพัฒนาแนวความคดิสําหรับการออกผลิตภัณฑใหมและตระกูลผลิตภัณฑ 
(families of products) ที่สอดคลองกับตลาดเปาหมายได 
กกกกกกกกกกกกกกกก1.5.2 ราคา (price) การวิจยัผูบริโภคจะชวยนักการตลาดในการกําหนดระดบั
ราคา สําหรับการตั้งราคาตามหลักจิตวิทยา(psychological pricing) ที่จะทําใหผูบริโภคเต็มใจยินดทีี่
จะซื้อสินคาในระดับราคานัน้ 
กกกกกกกกกกกกกกกก1.5.3 การจัดจําหนาย (distribution)   การวิจัยผูบริโภคจะเปนการบอกใหรูวา
ผู บริโภคซื้อที่รานไหนบาง และผูบริโภคมองหรือมคีวามรูสึกตอเครือขาย (outlets) ของการจัด
จําหนายตางๆ ของธุรกิจอยางไรนอกจากนัน้การวิจัยผูบริโภคจะเปนการปูพื้นฐานสําหรับการ
กําหนดกลยยทุธของชองทางการจัดจําหนายใหมีประสิทธิภาพได 
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กกกกกกกกกกกกกกกก1.5.4 การสงเสริมการตลาด (promotion)   การวิจัยผูบริโภคนํามาใชสําหรับ
การพิจารณาถงึความจับใจของการชวนเชือ่ของการโฆษณาที่ตองการใหดึงดดูใจ และกําหนดการ
เลือกสื่อที่ใชใหเหมาะสมที่จะเขาถึงตลาดเปาหมายที่ธุรกจิเลือกที่จะดําเนินธุรกิจ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟสรุปไดวา การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคนั้นจะทาํใหทราบถึงปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค   กระบวนการตดัสินใจซื้อของผูบริโภค และระดบัความพึงพอใจ
ของผูบริโภคในการเลือกซื้อสินคา ที่จะนาํไปสูการนํากลยุทธทางการตลาดไปปรับใชใหผูบริโภคมี
ความพึงพอใจในการบริการและสินคาคือบัตรเครดิตใหมากที่สุด เพื่อกอใหเกิดการตัดสินใจเลอืก
สมัครบัตรเครดิตตอไป ทั้งนี้โดยจะไปพจิารณาคาตัวปจจัยตางๆ จากการศึกษาทฤษฏีสวนประสม
ทางการตลาดเปนสําคัญ 

 
2.  ทฤษฎีสวนประสมผลิตภณัฑ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟสวนประสมทางการตลาด (marketing mix) ของสินคานั้น โดยพืน้ฐานจะมีอยู 4 ตัว 
ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด (Kotler 1997, อางถึงใน 
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 2547 : 63) ใหความหมายวา แตสวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการ
จะมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาทั่วไป กลาวคือ จะตองมีการเนนถึง
พนักงาน กระบวนการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงทั้ง 3 สวนประสมเปนปจจยัในการ
สงมอบบริการ ดังนั้นสวนประสมทางการตลาดของการบริการ จึงประกอบดวย 7Ps  ไดแก 
ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการใหบริการ 
และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ สรุป (Payne 1993, อางถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 2547 : 63-81) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2.1 ผลิตภณัฑ (Product; P1) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟบริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง แตเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน (intangible product) 
ไมสามารถจับตองได มีลักษณะเปนอาการนาม ไมวาจะเปนความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบาย
ตัว ความสบายใจ การใหความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตน 
ฟฟฟฟฟฟฟฟบริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของการบริการจะตองประกอบ
มาจากหลายปจจัยที่ประกอบกัน ทั้งความรู ความสามารถ และประสบการณของพนักงาน ความ
ทันสมัยของอุปกรณ ความรวดเร็วและตอเนื่องของขั้นตอนการสงมอบบริการ ความสวยงามของ
อาคารสถานที่ รวมทั้งอัธยาศยัไมตรีของพนักงานทกุคน 
ฟฟฟฟฟฟฟฟสุดาดวง เรืองรุจิระ(2543 : 107-115)ใหความหมายไววา ผูประกอบการจะทําธุรกิจได 
หลังจากเลือกตลาดเปาหมายแลว จะตองจัดหาผลิตภณัฑ (Product) มาเสนอขาย ผลิตภัณฑอาจเปน
ส่ิงที่มีตัวตน เรียกวา สินคา (Goods) หรือ บริการ (Service) ที่ไมมตีัวตน แตทําใหลูกคาเปาหมาย
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พอใจได ผลิตภัณฑเปนองคประกอบหนึ่งในสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) เปน
องคประกอบที่กิจการสามารถควบคุมเปลี่ยนแปลงได แตกิจการจะเปลี่ยนแปลงใหเปนที่ถูกใจตลาด
เปาหมาย และทําใหกิจการบรรลุวัตถุประสงค จะตองทําความรูจักกับสวนประกอบตางๆ ของ
ผลิตภัณฑเปนอยางดี เพื่อสามารถเลือกประยุกตใหสอดคลองกับแรงจงูใจและพฤติกรรมการซื้อของ
ตลาดเปาหมายได 
ฟฟฟฟฟฟฟฟองคประกอบของผลิตภัณฑ (Total Product) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟผลิตภัณฑ (Product) คือ องคประกอบหลายๆ อยางที่รวมกันแลว สามารถสนองความ
ตองการของผูซ้ือ ใหเกดิความพอใจบางประการจากการใชผลิตภัณฑนัน้ หรือผลตอบแทนใดๆ ที่ผู
ซ้ือคาดวาจะไดรับจากการซือ้ผลิตภัณฑนัน้ๆ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟรังสรรค เลิศในสัตย (2549 : 53)ใหความหมายไววา Service (การบริการ) เชน 
ธนาคาร โรงแรม การขนสง การบิน หรือแมแตโรงภาพยนตร ฯลฯ เปนสินคาที่ไมมีรูปราง เปาหมาย
ของการทําธุรกิจนั้นเนนประโยชนใชสอย การบริการจะมีความแตกตางจากสินคาทนทานและไม
ทนทานตรงทีว่า สถานที่ผลิตเปนทั้งสถานที่ขาย สถานที่บริโภค และเปนการนําเสนอ ณ สถานที่
กําหนดพิเศษ เวลาที่กําหนดเมื่อนําเสนอแลวก็จะจบสิน้ จะปรับปรงุมานําเสนอใหมหรือคืนสนิคา
ไมได การตลาดจึงตองเปนการสรางความมั่นใจตอผูขาย เมื่อไดรับความมั่นใจจากผูซ้ือคร้ังหนึ่งแลว
ก็จะจบสิ้น จะปรับปรุงมานําเสนอใหมหรือคืนสินคาไมได การตลาดจึงตองเปนการสรางความ
มั่นใจตอผูขายเมื่อไดรับความมั่นใจจากผูซ้ือคร้ังหนึ่งแลวก็จะเกิดการซื้อซํ้าทําใหไดกาํไรที่สูง 
ฟฟฟฟฟฟฟฟรังสรรค เลิศในสัตย (2549 : 62)ใหความหมายไววา ประโยชนของตราสินคานั้น คอื 
เปนชื่อเรียกทีป่ระทับไวในผลิตภัณฑ เชน โซนี่ โคก แตตราสินคามีประโยชนมากกวาเปนเพยีงชือ่ 
ลูกคาไมสามารถทําความเขาใจทุกสวนของผลิตภัณฑไดสมบูรณ เชน สินคาไฮเทค หรือสินคาที่ตอง
มีระยะเวลาการใชนาน จึงจะรูถึงคุณภาพ เชน รถยนต ก็จะมีจติสํานึกวา ผลิตภณัฑ คือ ช่ือของ
ผลิตภัณฑนัน้ เปนตนวา ผลิตภัณฑโซนี่ นอกจากชื่อแลวก็ยังมีขาวสารขอมูลตางๆ ผสมผสานอยูใน
นั้นดวย เปนการสรางคุณคาใหมีมากขึน้ ดงันั้น หากยังไมมีความแตกตางที่มากนักในผลิตภัณฑ หรือ
วาเปนผลิตภณัฑที่ตองเสียเวลาและตนทนุในการทําใหเห็นความแตกตาง ตราสินคาจะเปนอาวุธที่
สําคัญในการสรางความแตกตางของผลิตภัณฑ คงไมมีใครสามารถหรืออยากพิสูจนวา น้ําดื่มตรา
สิงหกับน้ําดื่มตราโอ.อี. อันไหนดีกวากนั แตน้ําดื่มตราสิงหสามารถทําใหผูบริโภคตัดสินวาเปน
ผลิตภัณฑที่ดไีด 
ฟฟฟฟฟฟฟฟตราสินคามีประโยชนทั้งตอผูบริโภคและผูผลิต ในดานผูบริโภคใหประโยชนที่เดนๆ 
ดังนี ้
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ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.1.1 ภาพลักษณที่ไดจากตราสินคา เพิ่มความพึงพอใจในการใช และ
ประสบการณจากตราสินคาที่มีช่ือเสียง ยอมสรางความภาคภูมิใจใหแกผูใช 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.1.2 เปนมาตรฐานการพิจารณาคณุภาพผลิตภัณฑ ดังตัวอยางขางตน 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.1.3 สารสนเทศที่ไดจากตราสินคา ทําใหการตดัสินใจซื้อรวดเร็วขึ้น และการ
ซ้ือมีประสิทธิภาพมากขึน้ เพราะสินคาทีม่ีตราสินคาที่ไดรับการยอมรบัมักจะมีขายอยูทั่วไป ทําให
ซ้ือหาไดงาย ในดานบริษัทหรือผูผลิต เชน 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.1.4 ทําใหภาพลักษณของบริษัทสูงขึ้น 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.1.5 ไดรับการคุมครองทางกฎหมาย สรางความแตกตางกับธุรกจิคูแขง 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.1.6 ไดรับความจงรกัภักดี (loyalty) จากลูกคา สามารถรักษายอดขายใหมัน่คง
ได 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.1.7 สามารถกําหนดราคาระดับ Premium   หรือทําใหการพึง่พาการสงเสริม
การขายนอยลง 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.1.8 เพิ่มโอกาสการเจริญเติบโตจากการขยายตวัของตราสินคา โดยการเพิม่
สินคาอ่ืนๆ เขาไปในตราสินคาเดียวกัน 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.1.9 เพื่อใหชองทางการขายลดความเสี่ยงลงได เพราะถาเปนตราสินคาที่มี
ช่ือเสียงยอมขายไดงาย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.1.10สรางความไดเปรียบในการแขงขัน เปนสิ่งกีดขวางใหแกคูแขง 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2.2 การจัดจําหนาย (Place; P2) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟในการใหบริการนั้น สามารถใหบริการผานชองทางการจัดจําหนายได 4 วิธี  
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 70-71) ไดสรุปไววา 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.2.1 การใหบริการผานราน (Outlet) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟการใหบริการแบบนี้เปนแบบที่ทํากนัมานาน เชนรานตัดผม รานซักรีด ราน
ใหบริการอินเทอรเน็ต ใหบริการดวยการเปดรานคาตามตึกแถวในชมุชนหรือในหางสรรพสินคา 
แลวขยายสาขาออกไปเพื่อใหบริการลูกคาไดสูงสุด โดยรานประเภทนี้มีวัตถุประสงค เพื่อทําให
ผูรับบริการและผูใหบริการมาพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่งโดยการเปดรานคาขึ้นมา 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.2.2 การใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟการใหบริการแบบนี ้ เปนการสงพนักงานไปใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือ
สถานที่อ่ืนตามความสะดวกของลูกคา เชนการบริการจดัสงอาหารตามสั่ง การใหบริการสงพยาบาล
ไปดูแลผูปวย การสงพนักงานทําความสะอาดไปทําความสะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงที่
ทํางานลูกคา การจางวิทยากรมาฝกอบรมที่โรงแรมแหงหนึ่ง การใหบริการแบบนี้ธุรกิจไมตองมกีาร
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จัดตั้งสํานักงานที่หรูหราหรอืการเปดเปนรานคาใหบริการ สํานักงานอาจจะเปนบานเจาของ หรือ
อาจจะมีสํานกังานแยกตางหาก แตลูกคาตดิตอธุรกิจดวยการใชโทรศัพทหรือโทรสาร เปนตน 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.2.3 การใหบริการผานตัวแทน 
การใหบริการแบบนี้เปนการขยายธุรกิจดวยการขายแฟรนไชส หรือจัดตั้งตวัแทนในการใหบริการ 
เชน แมคโดนลัด หรือ เคเอฟซีที่ขยายธุรกิจไปทัว่โลก บริษัทการบินไทยขายตัว๋เครือ่งบินผานบริษัท
ทองเที่ยว และโรงแรมตางๆ ไมวาจะเปนเชอราตัน แมริออตต เปนตน 
 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.2.4 การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟการใหบริการแบบนี้เปนบริการที่คอนขางใหม โดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลด
ตนทุนจากการจางพนักงาน เพื่อทําใหการบริการเปนไปไดอยางสะดวกและทกุวันตลอด 24 ช่ัวโมง 
เชน การใหบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม เครื่องแลกเงินตราตางประเทศ เกาอี้นวดอัตโนมตัิ เครื่องชั่ง
น้ําหนกัหยอดเหรียญตามศูนยการคา การใหบริการดาวนโหลด (download) ขอมูลจากสื่อ
อินเตอรเน็ต 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟสุดาดวง เรืองรุจิระ (2543 : 205-206) กลาวไววา ผูผลิตจะผลิตสินคาคุณภาพดี
เพียงใดก็ตาม สินคานั้นคงใชประโยชนไดในกลุมผูบริโภคจํานวนนอยเทานั้น ถาผูผลิตไมทราบวา
สินคาที่ผลิตขึ้นมาแลวจะไปขายที่ไหน การจัดจําหนายหรือการอธิบายถึง Place เปนการศึกษาถึง
กิจกรรมและสถาบันการตลาดที่สรางอรรถประโยชนทางดานเวลา สถานที่ และความเปนเจาของ 
เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคในตลาดเปาหมายได 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟดังนั้น การจัดจําหนายจึงเปนเรื่องเกี่ยวกับการจัดหาแหลงขาย การเลือกใช
ผูเชี่ยวชาญทางการตลาดหรือสถาบันที่เขามาชวยกระจายสินคาไปถึงตลาดเปาหมายได  
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟรังสรรค เลิศในสัตย (2549 : 93) กลาวไววาชองทางการจัดจําหนายมีความ
ซับซอนมากขึ้น และลักษณะของคนกลางมีรูปแบบที่มีความหลากหลายมากขึ้น ในขณะเดียวกัน
ทางดานผลิตภัณฑนั้น ผูผลิตก็ปรับกลยุทธของสินคาอุปโภค หรือสินคาอุตสาหกรรมเพียงอยางเดียว 
สินคาหลายๆ อยางเปนไดทั้งสินคาอุปโภคและสินคาอุตสาหกรรมหรือมีสินคากึ่งอุตสาหกรรม 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟชองทางการจัดจําหนายแบบดั้งเดิม (traditional , orthodox) เร่ิมมีการ
เปล่ียนแปลง ชองทางการจัดจําหนายสินคาอุปโภคบริโภคคอนขางจะยาว ทําใหสวนแบงของกําไร
กระจายไปสูคนกลางหลายๆ ระดับ ทําใหประสิทธิภาพในการทํากําไรของแตละระดับคอนขางต่ํา 
แตละระดับตองจําหนายสินคาปริมาณมากๆ จึงจะทําใหคุมทุน ทําใหเกิดความคิดวาทําอยางไรจึงจะ
ทําใหชองทางการจัดจําหนายนั้นสั้นลง ในขณะเดียวกัน ผูผลิตยังไมตองการที่จะจําหนายโดยตรง 
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และผูคาปลีกตองการกําไรเพิ่มขึ้น จึงไดเกิดรูปแบบของคนกลางขึ้นใหมที่ตอบสนองความตองการ
ดังกลาว ปรากฏการณที่สําคัญ คือ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ1. การเกิดขึ้นของรานคาปลีกขนาดใหญที่มีสาขามาก ทําใหสามารถสั่งซ้ือได
ในปริมาณมาก และสามารถสั่งซื้อไดจากผูผลิตโดยตรง ทําใหตนทุนต่ําลง และยังไดราคาพิเศษใน
การสั่งซ้ือปริมาณสูง 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2. การเกิดขึ้นของรานสะดวกซื้อที่มีสาขากระจัดกระจายอยูตามชุมชนตางๆ 
ทดแทนรานคาโชวหวย มีระบบขอมูลและการบริการที่หลากหลายสามารถตอบสนองผูบริโภคได
มากกวา 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ3. การเกิดขึ้นของคนกลางที่มีกลไกทั้งการคาปลีกและคาสงไปในตัวซ่ึงมัก
เรียกตัวเองวา Hyper-Market, Superstore ลูกคาจะมีความหลากหลายทั้งลูกคาผูบริโภค และลูกคาที่
เปนรานคาปลีก หรือการใชในธุรกิจอุตสาหกรรม 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ4. การเกิดขึ้นของรานคาปลีกของสินคาอุตสาหกรรม เชน โฮมมารท ซ่ึงขาย
วัสดุกอสราง หรือตกแตงบานสําหรับผูบริโภคโดยตรง เชน การขายปูนซีเมนตผสมเสร็จหรือฝา
เพดานชิ้นเล็กสําหรับซอมแซมบานดวยตนเอง 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟรูปแบบของคนกลางหรือตัวกลางเหลานี้เปนรูปแบบการคาสมัยใหมที่เรียกกัน
วา Modern Trade ไดกลายเปนจุดเปลี่ยนที่สําคัญของโครงสรางชองทางการจัดจําหนายในปจจุบัน 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟรังสรรค เลิศในสัตย (2549 : 99) กลาวไววา การจัดจําหนายแบบเปด เปน
นโยบายที่ไมไดจํากัดเฉพาะ เปนการกระจายสินคาไปในวงกวาง เปดสําหรับผูขายทุกๆ ราย นโยบาย
นี้ใชกับสินคาที่ตองการขายปริมาณมาก แตจะมีจุดดอยในการควบคุม เพราะมีปริมาณมาก และมี
ความซับซอนในการบริหารการขาย อาจจะทําใหเสียคาใชจายมาก ผูผลิตสินคาอุปโภคบริโภค 
จําหนายผานทั้งรานคาสงขนาดใหญ รานคาสงขนาดกลาง รานคาปลีกทั้งขนาดใหญและขนาดเล็ก 
บริษัทตองใชพนักงานงานจํานวนมาก หรืออาจจะตองใชหนวยรถขายสดรานคาปลีกขนาดเล็ก  ทํา
ใหตองลงทุนมหาศาลความซับซอนในการบริหารก็มาจากระบบการขายที่มีตอแตละที่จะแตกตาง
กัน ไมสามารถทําใหเปนมาตรฐานเดียวกัน ระบบการเก็บขอมูลการขายและการตลาดมีความ
ซับซอน ยากแกการวิเคราะห และติดตามประเมินผล 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟสาเหตุที่ตองมีนโยบายแบบเปด  
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ1. ความตองการใหอัตราการครอบคลุมตลาด (market coverage) ใหสูงที่สุด 
คือ สามารถกระจายสินคาถึงลูกคาทุกกลุมและทุกที่ไดโดยเร็ว. 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2. คนกลาง เชน รานคาสง ไมไดดําเนินกลไกเปนที่ตองการ อาทิ การกระจายสู
รานคาปลีกขนาดเล็ก และการทําการสงเสริมการขาย อันเนื่องจากขาดสมรรถนะทั้งดานบุคลากร
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และดานการเงิน โดยเฉพาะการไมยอมรับกลไกดังกลาว ทําใหผูผลิตตองดําเนินการดวยตนเองใน
การกระจายสูรานคาปลีกขนาดเล็ก 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟรังสรรค เลิศในสัตย (2549 : 100) กลาวไววา  การจัดจําหนายแบบเลือกสรร 
เปนการใหความสําคัญการขายผลิตภัณฑของตนใหกับผูขายที่ไดเลือกสรรแลววาไดมาตรฐานที่
กําหนด เชน มีความสามารถในการขาย มีความสามารถทางการเงิน อัตราสวนการขายผลิตภัณฑของ
คูแขง สถานที่ตั้ง ฯลฯ การใชนโยบายนี้ทําใหควบคุมหรือบริหารไดในระดับที่เหมาะสม และตนทุน
การจัดจําหนายไมตองมากเกินความจําเปน แตในกรณีนี้ตองยอมรับวาจะไดอัตราการครอบคลุม
ตลาดเพียงระดับหนึ่ง ไมสามารถครอบคลุมไดทั้งหมด หรือสินคาที่มีระดับราคาที่สูงเล็กนอย และ
เมื่อคํานวณดูแลว ถาตองการมีอัตราการครอบคลุมตลาดที่สูงกวาก็ตองเสียคาใชจายสูงขึ้นในอัตราที่
สูงกวา ทําใหประสิทธิภาพลดลง 
ความสําคัญของการจัดจําหนาย คือ การเขามาพัฒนาและชวยเหลือในการแลกเปลี่ยน ซ่ึงหมายถึงการ
ซ้ือและการขายสินคา เพราะในปจจุบันไมใชผลิตเพียงเพื่อบริโภคเทานั้น แตจะมผีลผลิตสวนเกิน
เพื่อนําไปแลกเปลี่ยนเปนเงินมาเพื่อใชซ้ือสินคาและบริการอื่น ดังนัน้การจัดจําหนายจะกอใหเกดิ
ประโยชนแก 2 ฝาย คือทั้งผูซ้ือและผูขาย ถาไมมีสถาบันทางการตลาดเขามาเกี่ยวของจะทาํให
สูญเสียทรัพยากรและเวลาในการแลกเปลี่ยนสินคาอยางมาก  
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2.3  การกําหนดราคา (Pricing : P3) 

ราคาเปนสิ่งที่กําหนดรายไดของกิจการ กลาวคือ การตัง้ราคาสูงก็จะทําใหธุรกิจมี
รายไดสูงขึ้น การตั้งราคาต่ําก็จะทาํใหรายไดของธุรกิจนั้นต่ํา ซ่ึงอาจจะนําไปสูภาวะขาดทนุได  
อยางไรก็ตามก็มิไดหมายความวาธุรกิจหนึง่จะตั้งราคาไดตามใจชอบ ธุรกิจจะตองอยูในสภาวะของ
การมีคูแขง หากตั้งราคาสูงกวาคูแขงมาก  แตบริการของธุรกิจนั้นไมไดมีคุณภาพสูงกวาคูแขงมาก
เทากับราคาที่เพิ่ม ยอมทําใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจนั้นตอไป หากธุรกิจตั้งราคาต่ํา ก็จะนํามา
สูสงครามราคา เนื่องจากคูแขงรายอื่น สามารถลดราคาตามไดในเวลาอันรวดเรว็ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟในมุมมองของลูกคา การตั้งราคามีผลเปนอยางมากตอการตัดสนิใจซื้อบริการของ
ลูกคา และราคาของการบริการเปนปจจยัสําคัญในการบอกถึงคุณภาพที่จะไดรับ กลาวคือราคาสูง 
คุณภาพในการบริการนาจะสูงดวย ทําใหมโนภาพหรอืความคาดหวงัของลูกคาตอบริการที่จะไดรับ
สูงดวย แตผลที่ตามมาคือ บริการตองมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวงัของลูกคาได ในขณะทีก่าร
ตั้งราคาต่ํา ลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย ซ่ึงถาหากต่ํามากๆ ลูกคาอาจจะ
ไมใชบริการได เนื่องจากไมกลาเสี่ยงตอบริการที่จะไดรับ ดังนัน้การตัง้ราคาในธุรกิจบริการเปนเรือ่ง
ที่ซับซอนยากกวาการตั้งราคาของสินคามาก ซ่ึงผูบริหารตองไมลืมวา ราคาก็จะเปนเงินที่ลูกคาตอง
จายออกไปเพือ่รับบริการกับธุรกิจหนึ่งๆ ดังนั้นการที่ธุรกิจตั้งราคาไวสูง กห็มายความวาลูกคาที่มา
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ใชบริการก็ตองจายเงินสูงดวย ผลที่ตามมาก็คือลูกคาจะมีการเปรียบเทยีบราคากับคูแขง หรืออยาง
นอยจะเปรียบเทียบกับความคุมคากับสิ่งที่จะไดรับ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟสุดาดวง เรืองรุจิระ (2543 : 241-242)ไดใหความหมายไววา ราคาเปนเครื่องกําหนด
มูลคาในการแลกเปลี่ยนซ้ือขายสินคาและบริการตางๆ การซื้อขายจะสําเร็จเมื่อผูซ้ือเต็มใจจะจายใน
ราคาหนึ่ง และผูขายพอใจทีจ่ะขายในราคาเดียวกันนั้น ปญหาการตั้งราคาสินคาไดเหมาะสมจึงตอง
พิจารณาจากปจจัยประกอบหลายดาน มูลเหตุจูงใจในการซื้อ พฤติกรรมตางๆ ของผูซ้ือ สภาพการ
แขงขัน ตวับทกฎหมาย บทบาทของรัฐบาล ตนทุนคาใชจายตางๆ ของสินคาและบริการ สภาพ
เศรษฐกิจ จรยิธรรมของผูขาย ฯลฯ ผูขายจะศกึษาวิเคราะหจากปจจัยตางๆ เหลานี ้ ตัดสินใจเลือก
ราคาสินคาที่เหมาะสมภายใตเงื่อนไขของวัตถุประสงคและนโยบายของกิจการ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.3.1 วตัถุประสงคในการกําหนดราคา (Pricing Objectives) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟวัตถุประสงคในการดาํเนินงานเปนแมบทในการกําหนดแนวทางดําเนินงาน
โดยสวนรวมของกิจการหนึง่ การจะบรรลุวัตถุประสงคของกิจการไดตองประกอบดวยกิจกรรม
ตางๆ แตละกจิกรรมจะมวีัตถุประสงคเปนเครื่องกําหนดแนวทาง วัตถุประสงคทั่วๆ ไปของธุรกิจ
ยอมจะตองการแสวงหาผลกาํไรตอบแทนจากการดําเนินงาน กลไกที่จะทําใหเกิดกําไรคือรายไดจาก
การจําหนายสนิคาและบริการ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟวัตถุประสงคในการกาํหนดราคาแบงออกเปน 3 ลักษณะใหญๆ ดังนี ้

1. วัตถุประสงคมุงผลตอบแทนหรือกําไร (Profit Oriented Objectives) 
2. วัตถุประสงคมุงยอดขาย (Sales Oriented Objectives) 
3. วัตถุประสงคมุงการแขงขัน (Competitive Oriented Objectives) 

ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.3.2 การตั้งราคา 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟรังสรรค เลิศในสัตย (2549 : 71) ไดใหความหมายไววาการตั้งราคามีรูปแบบ
และวิธีการตางๆ มากมาย ทั้งขึ้นอยูกับลักษณะของอุตสาหกรรม ประเภทสินคา สินคาอุตสาหกรรม
ยอมมีวิธีการตัง้ราคาที่แตกตางจากสินคาอุปโภคบริโภค ชองทางการจัดจําหนายของแตละตลาดทีม่ี
ความสั้นยาวไมเทากัน ยอมทําใหระดับราคาและรูปแบบการตั้งราคาตางกันไป ชองทางที่ยาวกวา
ยอมทําใหมกีารกระจายสวนตางหรือกําไรไดในหลายระดับ ทําใหราคาจะตองสูงขึ้น หรือพูดงายๆ 
วา ตองบวกหลายขั้น เพราะมีคนกลางหลายระดับ ดังนั้น ผูคาปลีกหรือผูบริโภค จึงพยายามทีจ่ะ
จัดซื้อจากผูผลิตโดยตรง เพื่อใหไดในราคาที่ต่ํา ในอีกดานหนึ่ง ถาเปนผลิตภัณฑที่ตองมีการสงเสริม
การขายมาก เชน สินคาประเภทที่เรียกวา marketing Product การตั้งราคาก็จะตองตั้งเผื่อคาใชจายการ
สงเสริมการขายนี้ดวย แตถาเปนสินคาประเภทอุตสาหกรรมที่ไมมีการสงเสริมการขาย ก็จะตั้งราคา
โดยไมบวกคาใชจายประเภทนี้ แตอาจจะตองบวกคาใชจายประเภทอืน่ไว 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟ2.4  การสงเสริมการตลาด (Promotion : P4 ) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟการสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมคีวามคลายกับธุรกิจขายสินคา กลาวคือ 
การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดในทกุรูปแบบ ไมวาจะเปนการโฆษณา การ
ประชาสัมพันธ การใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผานสื่อตางๆ ซ่ึงการบริการที่
ตองการเจาะลกูคาระดับสูง ตองอาศัยการประชาสัมพันธชวยสรางภาพลักษณ สวนการบริการที่
ตองการเจาะลกูคาระดับกลางและระดับลางซึ่งเนนราคาคอนขางต่ํา ตองอาศัยการลดแลกแจกแถม 
เปนตน สําหรบัในธุรกิจบรกิาร การสงเสริมการตลาดที่นิยมใชกันมากยกตวัอยางไดดังตอไปนี ้
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.4.1 โครงการสะสมคะแนน (Loyalty Program) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟการสงเสริมการตลาดแบบนี้ เปนการเนนความจงรักภักดีจากลูกคา ดวยการให
สิทธิประโยชนสะสมทุกครั้งของการใชบริการ ทําใหลูกคารูสึกผูกพนักับธุรกิจ การสงเสริมการขาย
แบบนี้ประสบความสําเร็จมาก เนื่องจากลกูคาจะรูสึกถึงความคุมคาจากการใชบริการแตละครั้ง ทํา
ใหธุรกิจครองใจลูกคาไดในระยะยาว ลดตนทุนการไปใชบริการกับคูแขง เปนการสรางกําแพงกดี
กันคูแขงไดทางหนึ่ง แตการสงเสริมการขายแบบนี้ตองลงทุนสูงทั้งของรางวัล หรือทีมงานทีต่อง
จัดตั้งเฉพาะเพือ่ดําเนินการเรื่องนี้ แตส่ิงที่ตองทําคือ ตองมีการสรางความตื่นเตน และความนาสนใจ
ของโครงการเพื่อกระตุนยอดใชจายผานบตัร เชนการเรงคะแนนสะสมดวยการกําหนดชวงเวลาและ
เพิ่มคะแนนสําหรับการใชจายที่เพิ่มขึ้นเมื่อเทียบกับเดือนกอนหนา การเพิ่มรายการของขวัญเปนของ
แปลกใหมและหาซื้อไดยาก 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟนอกจากนี้การใชคูปองสะสมตามรานอาหารและรานอินเตอรเนต็ก็มีลักษณะ
คลายกับตัวอยางดังกลาวขางตน เพียงแตเปนการดัดแปลงมาเพื่อใหงายขึ้น ลูกคาจะไดรับบัตรสะสม
จํานวนครั้งการใชบริการ หากใชครบตามจาํนวนทีก่ําหนด เชน 10 คร้ัง จะไดใชบริการครั้งตอไปฟรี 
การใชคูปองสะสมคลายกบัการลดราคา แตไมไดลดในทันที ผูใหบริการตองการผูกพันผูใชบริการ 
ใหไดรับสวนลดเมื่อใชบริการครบตามกําหนด ดังนั้นการใชคูปองสะสมนี้ไมควรกาํหนดจํานวนครั้ง
ที่ใชบริการเกนิ 10 ครั้ง เพื่อไดรับการใชบริการฟรี ซ่ึงจะทําใหลูกคาไมเห็นประโยชนอยางแทจริง 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.4.2  การลดราคาโดยใชชวงเวลา 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟตามที่ไดกลาวถึงลักษณะเฉพาะของความตองการในการใชบริการของลูกคามี
ขึ้นลงตามชวงเวลาของวัน ผูบริหารจะตองนําเรื่องนี้มาใชใหเปนประโยชนแกธุรกิจ ดังตวัอยาง 
รานอาหารแบบบุฟเฟห (buffet) กําไรขึ้นอยูกับปริมาณของลูกคาที่เขามาใชบริการ เนื่องจากปริมาณ
อาหารที่แตละคนรับประทานจะมากนอยแตกตางกันไป และหากลูกคามาใชบริการมาก จะทําให
ตนทุนการสั่งวัตถุดิบต่ําลง โดยลูกคามักจะมาใชบริการในชวงกลางวนั เวลา 11.00 – 13.30 น. และ
ชวงเยน็ เวลา 18.00 – 19.30 น. ชวงอื่นๆจะมีลูกคามาใชบริการนอย ทาํใหมีที่นั่งเหลอื การทําอาหาร
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ใหมีหลายชนดิจะมีผลตอกําไรที่อาจจะลดลงได ดังนั้นชวงเวลาที่มีลูกคามาก และลูกคานอยควรใช
ราคาที่แตกตางกัน เปนการชวยสรางยอดขายใหมีความสม่ําเสมอใกลเคียงกันมากขึน้ คือ ชวงเวลา 
11.00 – 13.30 น. และ 18.00 – 19.30 น. ควรตั้งราคาสูงกวาชวงอืน่ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.4.3  การสมัครเปนสมาชิก 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟลูกคาไดรับขาวสารจากคูแขงตลอดเวลา ทําใหลูกคาอาจจะไปทดลองใชบริการ
ของคูแขงไดและในที่สุดอาจจะสูญเสียลูกคาไป การใหลูกคาสมัครเปนสมาชิกเปนการผูกมัดและ
สรางความสัมพันธกับลูกคาอยางหนึ่งไมใหหนไีปไหน แตส่ิงที่ผูบริหารจะตองทําคือ จะตองสราง
ความแตกตางของสิทธิประโยชนระหวางลูกคาที่เปนสมาชิกกับลูกคาทั่วไปอยางชดัเจน และจะตอง
มีการสื่อสารถึงสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบอยางแทจริง ตัวอยางเชน รานซิซเลอร (Sizzler) 
ใหบริการอาหารประเภทสเตก็และสลัด จะเปดรับสมัครสมาชิกเปนชวงๆ รายละประมาณ 99 บาท
ตอป ซ่ึงสามารถใชเปนสวนลดไดทันท ี และสมาชิกจะไดรับขาวสารความเคลื่อนไหวของรายการ
อาหารใหม การสงเสริมการขาย นอกจากนี้ในวันเกิด หากมารับประทานอาหารจะไดรับประทาน
อาหารฟรี พรอมภาพถายวันเกิดรวมกับผูที่มาดวย ซ่ึงทําใหสมาชิกตองการใชบริการที่รานนี้ 
เนื่องจากไดรับสวนลด ไดรับสิทธิประโยชนที่แตกตางจากลูกคาทั่วไป 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.4.4  การขายบัตรใชบริการลวงหนา 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟการใชบริการในแตละครั้ง ลูกคายอมตองการไดรับราคาพิเศษหรือตองการการ
ลดราคา แตธุรกิจไมควรลดราคา แตควรขายบัตรใชบริการ คือใหลูกคาซ้ือบริการไวลวงหนาซ่ึง
อาจจะเปน 5 หรือ 10 คร้ัง แลวมาใชบริการภายในระยะเวลา 6 เดือน หรือ 1 ป ตัวอยางเชน หากคณุ
เปนธุรกิจรายใหมที่มีคุณภาพการใหบริการที่ดี ควรใชวธีิการสงเสริมการขายแบบนีเ้พื่อทดแทนการ
ลดราคา หากราคาคาบริการตอคร้ังคือ 300 บาท ธุรกิจอาจจะกําหนดราคาดังนี ้
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟหากซือ้ 5 คร้ัง ลูกคาจะไดสิทธิพิเศษในราคาเพยีง 1,425 บาท หรือลด 5%  
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟหากซือ้ 10 ครั้ง ลูกคาจะไดสิทธิพิเศษในราคาเพยีง 2,700 บาท หรือลด 10%  
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟทั้งนีจ้ะทําใหลูกคาไดสัมผัสคุณภาพในการบริการอยางแทจริงของธุรกิจ 
กลาวคือ หากใชวิธีการลดราคา ลูกคาอาจจะใชบริการครั้งเดียว และในการใชบริการนั้น อาจจะมี
ขั้นตอนหนึ่งขัน้ตอนใดในธรุกิจนั้นที่ขาดตกบกพรองไปซึ่งจะทําใหลูกคาไมเกดิความประทับใจ แต
การไดราคาพิเศษดวยการซื้อลวงหนาประมาณ 5 คร้ัง หรือ 10 คร้ัง จะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกที่
แทจริงในการใชบริการไดวาคุณภาพในการบริการดีหรือไม เพียงใด 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟสุดาดวง เรืองรุจิระ (2543 : 265)   กลาวไววา ผูผลิตไดจัดเตรียมผลิตภัณฑที่
เหมาะสมตรงกับความตองการของตลาด สงไปวางจาํหนายในแหลงที่คาดวาผูบริโภคจะไปซื้อหา 
ดวยราคาที่คาดวาผูซ้ือจะยอมรับได แตยังขาดปจจัยอีกประการหนึ่ง ที่จะทําใหความหวังในการ
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จําหนายผลิตภณัฑใหกับลูกคาเปาหมายบงัเกิดผลคือ การสื่อสารใหตลาดเปาหมายไดทราบถึงการ
กระทําของผูขาย การชักจูงใหเกิดอุปสงคในผลิตภัณฑที่เสนอขาย หรือเรงเราใหมีอุปสงคมาก
พอที่จะลงมือปฏิบัติการซื้อได กิจกรรมเหลานี้ เรียกวา การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟการสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ กิจกรรมตางๆ ที่จะใหขอมูล ชักชวน 
เรงเรา จูงใจใหลูกคาเปาหมายตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่เสนอขาย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟกจิกรรมใดๆ ที่จะทําใหการสงเสริมการตลาดประสบความสําเร็จ จะตองมี
ลักษณะสําคัญ 3 ประการคือ 
 ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ1. ตองเรียกรองความสนใจของกลุมเปาหมายได 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2. ตองมีความเขาใจตรงกันทั้งผูซ้ือและผูขาย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ3. จะตองเรงเราความตองการของผูซ้ือได 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟลักษณะสําคัญ 3 ประการดังกลาว ไดมีผูมีช่ือเสียงในวงการโฆษณาเสนอเปน
แนวคดิไว เรียกวา AIDA Concept ประกอบดวยกจิกรรม 4 ขั้นตอนที่มีความสัมพันธตอเนื่องกนั 
ดังนี ้
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟทําใหเกิดการเรยีกรองความสนใจ (TO GET ATTENTION) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟสามารถรักษาความสนใจใหคงที่ (TO HOLD INTEREST) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟเรงเราจงูใจใหลูกคาเกดิความตองการ (TO ARROUND DESIRE) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟเกิดพฤติกรรมซื้อ (ตอบสนอง) (TO OBTAIN ACTION) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟสุดาดวง เรืองรุจิระ (2543 : 266)ไดกลาวไววา การสงเสริมการตลาด เปนการ
ทําใหกลุมผูบริโภคของเราเกิดความสนใจในตัวสินคา นักการตลาดจึงตองพยายามหาวธีิการ
ติดตอส่ือสารที่จะทําใหผูเปนลูกคาเกิดความสนใจใหได แตความสนใจที่ผูบริโภคมีตอขาวสารนั้น
ไมไดขึ้นอยูกบัสื่อหรือขอความที่ใชเพียงอยางเดยีว แหลงของขาวสารถือเปนปจจยัสําคัญ จะทาํให
ผูบริโภคหรือผูรับขาวสารเกิดความสนใจดวย นอกจากนั้น ในสวนของผูรับขาวสาร บุคคลแตละคน
มีการรับรูที่แตกตางกัน และมีการแปลความหมายแตกตางกันดวย ในการศึกษาเกีย่วกบัการสงเสริม
การตลาดจึงจําเปนตองใหความสนใจตอกระบวนการติดตอส่ือสาร ซ่ึงสามารถสรุปออกมาไดดังรูป
ตอไปนี ้
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แผนภาพที่ 2  กระบวนการตดิตอส่ือสาร 
ที่มา  :  สุดาดวง  เรืองรุจิระ, หลักการตลาด, พิมพคร้ังที่ 9  (กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพ
ประกายพรึก,2543),  266. 

 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟในกระบวนการสื่อสาร จะมีองคประกอบที่สําคัญ 4 สวนคือ ขาวสารที่ตองการ
จะสง มีผูสงขาวสาร มีผูรับขาวสาร และตองมีชองทางหรือส่ือที่จะนําขาวสารไป 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟรังสรรค เลิศในสัตย (2549 : 112-121)กลาวไววา เครื่องมือหลักที่ใชในการ
สงเสริมการตลาดหรือส่ือสารการตลาด ไดแก การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย 
การขายโดยใชพนักงานขาย การตลาดทางตรง และการพูดปากตอปาก 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ1. การโฆษณา (advertising)  ประกอบดวยภาพยนตรโฆษณาที่ใชทางทีวแีละ
โรงภาพยนตร ส่ิงตีพิมพ หมายถึง การโฆษณาทางหนงัสือพิมพ ส่ือกระจายเสียงหรือการโฆษณา
ทางสถานีวิทย ุ นิตยสาร แผนพับ โปสเตอร และใบปลวิ ปายโฆษณานอกสถานที่ แคลาล็อก การ
โฆษณาโดยแสดง ณ จดุขาย การโฆษณาที่ติดอยูกับบรรจุภัณฑ Sign ตางๆ เชน ไฟนีออน ตูไฟ 
สัญลักษณและโลโก วีดีโอเทป การโฆษณาตามสิ่งตีพมิพพิเศษ หรือในหนวยงานตางๆ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2. การประชาสัมพันธ   ประกอบดวยการแถลงขาว การแจกขาว การจัด
กิจกรรมพิเศษ การทํารายงานประจําป การรวมสนับสนุนกิจกรรมสาธารณะหรือการกุศล การสราง
ความสัมพันธอันดีกับชุมชน และการใชส่ือเฉพาะ เชน ศูนยประชาสมัพันธ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟการประชาสัมพันธนีม้ีทั้งสิงที่ตองเสียคาใชจาย และไมเสียคาใชจาย เชน การ
แจกขาวมักจะไมเสียคาใชจายในการใชส่ือ แตการแถลงขาวตองเสียคาสถานที่ คาใชจายในการเชญิ
ส่ือมวลชน คาใชจายในการเชิญลูกคา นักการตลาดโดยทั่วไปมักจะไมคอยสนใจในเรือ่งการ
ประชาสัมพันธ จะมอบหนาที่นี้ใหฝายประชาสัมพันธ เพราะไมยอมรบัวาเปนกิจกรรมที่สําคัญทาง
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การตลาด บริษัทที่มีแนวคดิที่ชาญฉลาดจะเนนในเรื่องการประชาสัมพันธ ใหความสําคัญแกการ
ประชาสัมพันธเทากับการโฆษณา และเปนอีกดานหนึ่งที่ขาดมิได 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ3. การสงเสริมการขาย (sale promotion) เปนกจิกรรมทางการตลาดที่ไมใชเปน
การใหขาว (communication) แตเปนกิจกรรมที่กระตุนผูบริโภคใหเกดิความสนใจ มีการทดลองใช
หรือทําใหมกีารซื้อเกิดขึ้น หรือการกระตุนคนกลาง เชน ผูคาสงหรือผูคาปลีกใหทําการสั่งซ้ือจาก
ผูผลิตในปริมาณที่มากขึ้น ผลักดันสูผูบริโภคใหมากขึ้น หรือกระตุนใหพนักงานขายมีความพยายาม
ผลักดันยอดขายใหมากขึ้น 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟสรุปแลวการสงเสริมการขาย เปนการกระตุนใหเกิดการซื้อข้ึนไดโดยตรง เปน
กลยุทธแบบผลัก (push strategy)  
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟการขายโดยพนักงานขาย (personal selling) วัตถุประสงคและผลลัพธที่
คาดหวังของการขายโดยพนกังานขายนั้นกค็ือ การกระตุนใหลูกคาเกิดความตองการและเกิดการ
ตัดสินใจซื้อ สรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา นอกจากนี้ยังสามารถตอบสนองลูกคาไดโดยตรงใน
ทันทีทันใด คอื เมื่อลูกคาตองการคําตอบทันทีก็สามารถใหคําตอบได ทําใหธุรกิจตัดสินใจไดเร็วขึ้น   
การขายโดยพนักงานขายนีสํ้าหรับสินคาประเภทอุปโภคบริโภคมักจะไมคอยใหความสําคัญเปน
สวนหนึ่งของการสงเสริมการขาย แตหากมองในมุมมองของการสื่อสารการตลาดแลว พนักงานขาย
เปนสื่อ   ที่สําคัญอยางหนึ่งในการถายทอดขาวสารทางการตลาด เพราะพนกังานขายสามารถสราง
ทัศนคติที่ดี สรางสัมพันธภาพที่ด ี หรือส่ิงที่ตรงกันขามไดเสมอ ในขณะเดยีวกนั สําหรับสินคา
อุปโภคบริโภค ถึงแมวาพนักงานขายจะไมไดสัมผัสผูบริโภคโดยตรง แตพนักงานขายเปนสื่อที่ทํา
ใหลูกคาหรือรานคายอมรับเงื่อนไขตางๆ หรือแผนตางๆ ที่บริษัทกําหนดขึ้นได พนักงานขายจะเปน
ผูผลักดันใหเกดิผลลัพธ สุดทาย คือ ยอดขายเกดิขึ้นได 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟเปรยีบเทียบวิธีการสงเสริมการตลาด 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ1. โฆษณา เปนการสื่อสารทางเดียว มีประสิทธิภาพสําหรับตลาดแบบ Mass 
กลไกที่สําคัญคือ การนําเสนอขาวสาร สรางความรูสึกที่ดีตอสินคา และเรงเราใหเกดิการซือ้ 
วัตถุประสงคคือ ใหเกดิการรับรู และการเรียนรู 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.  การประชาสัมพันธ เปนการสื่อสารทางเดียว เหมาะกบัการนําเสนอตอ
สาธารณะ กลไกที่สําคัญคือ การใหขาวผลิตภัณฑใหม ขาวบริษัท วัตถุประสงคคือ สรางการรับรู 
การเรียนรู หรือการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ สนับสนุนการตัดสินใจ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ3. การสงเสริมการขาย  เปนการสื่อสารทางเดียวเกีย่วกับเนือ้หาที่นาสนใจ
เฉพาะเรื่อง ทาํใหเกิดแรงจูงใจเปนระยะสั้นๆ กลไกสําคัญคือ มีลักษณะพิเศษ เปนกลางระหวางการ
โฆษณากับการขายโดยพนักงานขาย วตัถุประสงคคือ สรางการรับรู การเรียนรู จูงใจใหตัดสินใจ 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ4. การขายดวยพนักงานขาย เปนการสื่อสาร 2 ทาง ที่มีคุณภาพสูง ผานการ
พูดคุยหรือช้ีแนะการใชสินคาตอผูบริโภคแตละคนโดยตรง (สามารถใชเปนแหลงขอมูลสินคา เชน 
สินคาคูแขง ความตองการของลูกคา ฯลฯ) กลไกสําคญั คือ เสนอขาวสารขอมูลพิเศษใหแกผูที่จะ
เปนลูกคาหรือการปดการขาย วัตถุประสงค คือ การแนะนําการใชสินคา และปดการขาย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2.5  พนักงาน (People; P5) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟพนักงานจะประกอบดวยบุคคลทั้งหมดในองคกรที่ใหบริการนั้น ซ่ึงจะรวม
ตั้งแต เจาของ ผูบริหาร พนักงานในทกุระดับ ซ่ึงบคุคลดังกลาวทัง้หมดมีผลตอคุณภาพของการ
ใหบริการ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟเจาของและผูบริหารมสีวนสําคัญอยางมากในการกําหนดนโยบายในการ
ใหบริการ การกําหนดอํานาจหนาทีแ่ละความรับผิดชอบของพนักงานในทกุระดับ กระบวนการใน
การใหบริการ รวมถึงการแกไขปรับปรงุการใหบริการ สวนพนกังานผูใหบริการเปนบุคคลที่ตอง
พบปะและใหบริการกับลูกคาโดยตรง และพนกังานในสวนสนับสนนุก็จะทําหนาที่ใหการ
สนับสนุนงานดานตางๆ ที่จะทําใหการบรกิารนั้นครบถวนสมบูรณ 
 
 
 
 
 
 
 

การใชบริการซ้ําบริการ  ขอมูลความตองการของลูกคา 
และความสัมพันธที่ด ี  สงมอบบริการที่ดี 

แผนภาพที่3  ความสัมพันธระหวางพนักงานสวนหนาและสวนหลังกบัการใหบริการลูกคา 
 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟจากรูปจะเห็นวาการใหบริการที่ดีและการสรางความสัมพันธทีด่ีกับลูกคา
จะตองมาจากพนักงานทั้ง 2 สวน รวมทั้งการปรับปรุงการใหบริการตองอาศัยขอมูลความตองการ
จากพนกังานสวนหนา ผูบริหารควรบริหารพนักงานสวนหนาและสวนหลังเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ
ในการใหบริการ ดังนี ้

1. การกําหนดงานอยางชัดเจน 

ลูกคา พนักงานสวนหนา พนักงานสวนหลัง 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟผูบริหารจะตองแบงงาน กําหนดหนาที่ และความรับผิดชอบ ระหวางพนักงาน
สวนหนาและสวนหลังอยางชัดเจน เชนการติดตอลูกคา หากพบวาลูกคาหายไปนานไมไดมาใช
บริการ ควรเปนหนาที่ของใครที่จะติดตอกลับไปหาลูกคา ซ่ึงการแบงงานใหชัดเจนเปนสิ่งแรกที่ตอง
กระทํา ทั้งนี้ความชัดเจนและยากงายขึน้อยูกับลักษณะของธุรกิจ โครงสรางองคกร และความ
ซับซอนของฐานลูกคา เมื่อแบงไปแลวในอนาคตตองมีการทบทวนงานอีกครั้งหนึ่งอยางตอเนื่อง 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.สรางกระบวนการทาํงานที่ส้ัน กระชับ และมีประสิทธิภาพ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟการกําหนดกระบวนการทํางานยอมทําใหบทบาทและหนาที่ของพนักงานทีไ่ด
แบงไวมีความชัดเจนมากขึ้น กระบวนการทํางานทีเ่หมาะสมชวยใหพนกังานทาํงานไดอยางไม
สับสนและทําใหการบริการมีคุณภาพอยางแนนอน ผูบริหารตองไมลืมปรับเปลี่ยนกระบวนการ
ใหบริการ ซ่ึงอาจจะเปนทุก 3 เดือน ทุกครึ่งป หรือทุกป ตามความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนไป 
รวมทั้งสถานการณทางการตลาดที่รุนแรงยิ่งขึ้น 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ3.เนนการติดตอส่ือสารที่ชัดเจน 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟการดําเนินการใดๆที่มีผลตอพนักงานทั้งสองสวนตองมีตัวแทนจากทกุฝายงาน
เขารวมประชมุเพื่อทราบประเด็นความเหน็ ปญหาที่อาจจะเกิดขึน้ และขอดีขอเสียของการ
ดําเนินงานนั้น หลังจากนัน้จะตองมีการสื่อสารใหพนักงานทุกคนเขาใจรวมกัน แตส่ิงที่พบคือ ธุรกิจ
มักไมคอยใสใจเรื่องนี้ ทําใหพบปญหาในการใหบริการที่พนักงานรบัรูขอมูลไมเทากัน บางครั้งจะ
พบวาพนกังานสวนหนา (ฝายขาย) จัดทําโครงการสงเสริมการขาย โดยใหสวนลดกบัลูกคาที่ถือบัตร
เครดิตเมื่อไปรบัประทานอาหารและจายเงนิดวยบัตรเครดิต แตเมื่อลูกคาโทรมาสอบถามพนักงานที่
ศูนยลูกคาสัมพันธ พนกังานที่ศูนยลูกคาสัมพันธไมสามารถตอบคําถามได ทําใหลูกคาเกิดความไม
พอใจไดส่ิงหนึ่งที่ควรลงทุนคือ การพฒันาระบบขอมูลแบบอินทราเน็ต (intranet) ใหทุกคนรับรู
ขอมูลเทาทันและพรอมกัน โดยผานฐานขอมูลและอีเมล 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ4.สงเสริมกิจกรรมรวมกัน  
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟการสรางกิจกรรมรวมกัน เปนปจจัยสําคัญที่ทําใหพนักงานทั้งสองสวนทํางาน
รวมกันไดอยางดี เนื่องจากกําแพงความเปนฝายและเปนแผนกไดพงัทลายลง ผูบริหารควรสราง
กิจกรรมเชน การเขาฝกอบรมรวมกัน การประชุมรวมกนั การมอบหมายงานใหทํารวมกัน การนํา
ปญหาการใหบริการลูกคามารวมกันหาสาเหตุและแกไขรวมกัน ทําใหทั้งสองสวนมีโอกาสไดเรียนรู
ซ่ึงกันและกัน สรางความเขาใจกนัไดดียิ่งขึน้ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ5.  การสลับเปลี่ยนกนัทํางาน 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟเมื่อเกิดการสงเสริมใหทํากิจกรรมรวมกันแลว ปญหาการประสานงานของ
พนักงานยังเกดิขึ้นอยูเนืองๆ ผูบริหารควรดําเนินการใหพนักงานสวนหนาลองทํางานสวนหลัง และ
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พนักงานสวนหลังลองทํางานของสวนหนา เพื่อฝกชิมรสชาติงานที่แตกตางกัน รับรองวาสักระยะ
หนึ่งการประสานงานและการชวยเหลือกนัจะดีขึ้น จนในที่สุดปญหาที่คางคามานานจะลดลง 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2.6  กระบวนการใหบริการ (Process; P6) 

กระบวนการใหบริการ เปนสวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมาก ตอง
อาศัยพนกังานที่มีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการทีส่ามารถสง
มอบบริการที่มีคุณภาพได เนื่องจากการใหบริการโดยทัว่ไปมักจะประกอบดวยหลายขั้นตอน ไดแก 
การตอนรับ การสอบถามขอมูลเบื้องตน การใหบริการตามความตองการ การชําระเงนิ เปนตน ซ่ึงใน
แตละขั้นตอนตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี หากมขีั้นตอนใดไมดีแมแตขัน้ตอนเดียวยอมทําให
การบริการไมเปนที่ประทับใจแกลูกคา 
ฟฟฟฟฟฟฟฟผูบริหารที่เกง จะตองเริ่มใหพนกังานสงมอบบริการอยางมคีุณภาพและสราง
ความสัมพันธกับลูกคาตั้งแตขั้นตอนแรก ไมวาจะเปนพนักงานรบัโทรศัพทหรือพนักงานตอนรับ
จะตองอบรมพนักงานเปนอยางดี โดยพนักงานที่มอบหมายใหทําหนาที่ตรงนี้ตองมีอัธยาศัยที่ด ี ยิ้ม
แยมแจมใสใหบริการที่ลูกคาประทับใจ เพือ่ชวยสรางบรรยากาศของการบริการใหมีความประทับใจ
ตอไป เนื่องจากหากเกิดความผิดพลาดตั้งแตขั้นตอนแรก การบริการในขั้นตอไปจะดีเพยีงใดลูกคา
ยอมไมพอใจ หรือพอใจนอยลง ภาพความประทับใจเหลานั้นจะตดิอยูในอารมณของลูกคา แตหาก
ลูกคาประทับใจการบริการตัง้แตขั้นตอนแรก แมวาจะมีบางขั้นตอนที่สะดุดบาง แตลูกคาอาจจะ
มองขามไปได  
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2.7  สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence; P7) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก  อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และอุปกรณ เชน 
เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน 
หองน้ํา การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตางๆ ส่ิงเหลานี้เปนสิ่งที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมาย
แทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศยัส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการ
เลือกใชบริการ ดังนั้น ส่ิงแวดลอมทางกายภาพยิ่งดหูรูหราและสวยงามเพยีงใด บริการนาจะมี
คุณภาพตามดวย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟส่ิงแวดลอมทางกายภาพในแตละธุรกิจไมเหมือนกนั ทั้งในดานการใหความสําคัญ 
ดานการออกแบบ การจัดวาง ส่ิงที่ผูบริหารตองทําคือ การศึกษาถึงพฤติกรรมละความตองการของ
ลูกคา วาลูกคาคํานึงถึงส่ิงแวดลอมทางกายภาพสิ่งใดกอนและควรตั้งอยูที่ใด เนื่องจากตองไมลืมวา 
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนสิ่งที่กอใหเกิดความประทับใจสิ่งแรก (first impression) สําหรับลูกคา
ที่มาใชบริการในครั้งแรก 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟนักการตลาดที่ดีจะตองสรางใหส่ิงแวดลอมทางกายภาพมีความเหมาะสมกับคุณภาพ
ในการใหบริการ แตคงไวซ่ึงลักษณะเฉพาะของธุรกิจนัน้ๆ เชน รานทันตแพทย ลักษณะเฉพาะของ
รานคือ ตองมองเห็นภายใน ตองสะอาด โปรงใส เนื่องจากสิ่งแวดลอมกายภาพเหลานี้จะเปนตวัแทน
ของความเปนทันตแพทย หากรานสกปรก ดูไมสดใส ลูกคาจะมคีวามคิดกลัวหรือเกิดมโนภาพไม
กลาเขาใชบริการ เนื่องจากกลัววาเครื่องมือไมทันสมัย กลัวโรคติดตออันเกิดจากความไมสะอาด 
ดังนั้น หากตองการกลุมเปาหมายเปนลูกคามีเงิน การตกแตงรานตองดูสะอาด หรูหรา สรางความ
นาเชื่อถือ และความมั่นใจของการใหบริการเกี่ยวกับฟน แตหากตองการเจาะกลุมลูกคาปานกลาง 
รานอาจจะไมตองหรูหรามากนัก แตตองดใูส โปรง และสะอาด 
ฟฟฟฟฟฟฟฟสรุปไดวาสวนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ตัวไดแกผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการ 
จําหนาย  การสงเสริมการตลาด  พนักงาน กระบวนการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาย ลวน
มีความสําคัญกับสินคาประเภทบริการที่ผูบริโภคใชประกอบการตัดสนิใจเลือกใชบริการ ซ่ึงใน
การศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดนําตัวแปร เขามาพิจารณาในฐานะปจจัยที่มีผลตอการสมัครเปนสมาชิกบตัร
เครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
 
3.  สวนประสมทางการตลาดในมุมมองลูกคา 
ฟฟฟฟฟฟฟฟชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 81 – 83) กลาวไววาธุรกิจจะตองตอบสนองความ
ตองการของลูกคา สวนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ประการ เปนมุมมองของธุรกิจที่ใหบริการ การที่
จะบริหารการตลาดของธุรกิจใหประสบความสําเร็จนั้นจะตองพจิารณาถึงสวนประสมทางการตลาด
ในมุมมองของลูกคาดวย ดังตอไปนี้   
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ3.1 คณุคาที่ลูกคาจะไดรับ (Customer Value) 
ลูกคาจะเลือกใชบริการอะไรหรือกับใคร ส่ิงที่ลูกคาใชพิจารณาเปนหลักคือ คุณคาหรือคุณประโยชน
ที่ไดรับเมื่อเทยีบกับเงนิที่จายดังนัน้ธุรกิจตองเสนอเฉพาะบริการที่อบสนอง ความตองการลูกคาได
อยางแทจริง  
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ3.2 ตนทุน (Cost to Customer) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟตนทนุหรือเงินที่ลูกคายินดีจะจายสําหรับบริการนั้น ตองคุมคากับบริการที่จะ
ได หากลูกคายินดจีายในราคาสูง แสดงวาความคาดหวงัในบริการนัน้ยอมสูงดวย ดังนั้นในการตัง้
ราคาคาบริการ ธุรกิจจะตองหาราคาที่ลูกคายินดีที่จะจายใหได เพื่อนําราคานั้นไปใชในการลด
คาใชจายตางๆ ทําใหสามารถเสนอบริการในราคาที่ลูกคายอมรับได 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ3.3 ความสะดวก (Convenience) 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟลูกคาจะใชบริการกบัธุรกิจใด ธุรกิจนั้นจะตองสรางความสะดวกใหกับลูกคา 
ไมวาจะเปนการติดตอสอบถามขอมูลและการไปใชบริการ หากลูกคาไปติดตอใชบริการไดไม
สะดวก ธุรกิจจะตองทําหนาที่สรางความสะดวกดวยการใหบริการถึงทีบ่านหรือที่ทํางานลูกคา  
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ3.4 การติดตอส่ือสาร (Communication) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟลูกคายอมตองการไดรับขาวสารอันเปนประโยชนจากธุรกิจ ในขณะเดยีวกนั
ลูกคาก็ตองการติดตอธุรกิจเพื่อใหขอมูล ความเหน็ หรือขอรองเรียน ธุรกจิจะตองจัดหาสื่อที่
เหมาะสมกับลูกคาเปาหมาย เพื่อการใหและรับขอมลูความเห็นจากลูกคา ดงันั้นการสงเสริม
การตลาดทั้งหลายจะไมประสบความสําเร็จเลยหากการสื่อสารลมเหลว 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ3.5 การดูแลเอาใจใส (Caring) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟลูกคาที่มาใชบริการไมวาจะเปนบริการที่จําเปนหรือบริการที่ฟุมเฟอย เชน 
ดานความงาม ลูกคาตองการการดูแลเอาใจใสเปนอยางดีจากผูใหบริการ ตั้งแตเร่ิมกาวเทาแรกเขามา
จนถึงกาวออกจากรานนัน้ ไมวาจะเปนครัง้แรกหรือคร้ังใดของการใชบริการก็ตาม หรือไมวาจะเปน
พนักงานผูใดที่ใหบริการก็ตาม 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ3.6 ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ (Completion) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟลูกคามุงหวังใหไดรับการตอบสนองความตองการอยางสมบูรณแบบ ไมวาจะ
เปนการบริการตัดผม ผมที่ออกมาจะตองมีความเรียบรอย ตรงกับความตองการของลูกคา หรือการ
เขารักษาอาการปวย ไมวาในโรงพยาบาลใดอาการปวยจะตองหาย ในแตละธุรกิจบริการแมขั้นตอน
การใหบริการจะมีความซับซอนเพียงใด ตองจางพนักงานจํานวนมากมายเพยีงใด ลูกคาไมมีสวนมา
รับรู รูอยางเดียววากระบวนการใหบริการตองตอบสนองความตองการอยางครบถวน ไมขาดตก
บกพรอง 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ3.7 ความสบาย (Comfort) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟส่ิงแวดลอมของการใหบริการไมวาจะเปนอาคาร เคานเตอรบริการ หองน้าํ 
ทางเดิน ปายประชาสัมพนัธตางๆ จะตองสรางความสบายตาและความสบายใจใหลูกคา โดยเฉพาะ
หากลูกคามาใชบริการประเภทหรูหราฟุมเฟอย ส่ิงเหลานี้จะตองทําใหความทกุขใจและความไม
สบายกายไดบรรเทาเบาบางลงเชนการนั่งฟงเพลงในรานอาหารทุกสิ่งในรานอาหารตองสรางความ
สบายใหลูกคา 
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ตารางที่1  เปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและของลูกคา 
 
สวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธรุกิจ สวนประสมทางการตลาดในมุมมองของลกูคา 
1. ผลิตภัณฑ (product) 1. คุณคาที่จะไดรับ (customer value) 
2. ราคา (price) 2. ตนทุน (cost to customer) 
3. ชองทางการจัดจําหนาย (place) 3. ความสะดวก (convenience) 
4. การสงเสริมการตลาด (promotion) 4. การติดตอส่ือสาร (communication) 
5. พนักงาน (people) 5. การดูแลเอาใจใส (caring) 
6. กระบวนการใหบริการ (process) 6.ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ 

(completion) 
7. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (physical evidence) 7. ความสบาย (comfort) 
ที่มา: ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, การตลาดบริการ (กรุงเทพฯ: บริษัทซีเอ็ดยูเคชั่น จํากัด, 2546), 82. 
   
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟสรุปไดวา สินคาประเภทบริการนั้นผูใหบริการจะตองพจิารณาสวนประสม
ทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและสวนประสมทางการตลาดในมมุมองของลูกคา เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาใหมคีวามพึงพอใจจนเกดิการซื้อสินคาหรือใชบริการ 
 
4.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ4.1 องคประกอบที่ใชวดัคณุภาพในการบริการ   
ฟฟฟฟฟฟฟฟBerry et al. (1985) Zeithaml and Bitner (1996) อางถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสรฐิ 
(2547 : 106) กลาววา ในการวัดคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพ
ในการบริการ ซ่ึงมี 5 ขอ ดังนี้ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ4.1.1  ส่ิงที่สัมผัสได (Tangibles) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟส่ิงที่สัมผัสได ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครือ่งมือและอุปกรณ เชน เครื่อง
คอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ ที่จอดรถ สวน หองน้ํา การตกแตง ปาย
ประชาสัมพันธ แบบฟอรมตางๆ รวมทั้งการแตงกายของพนักงาน ส่ิงที่สัมผัสไดเหลานี้จะเหมือนกับ
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (physical evidence) ซ่ึงเปนหนึ่งในสวนประสมทางการตลาดตัวที่ 7 (P7) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟส่ิงเหลานี้นอกจากจะสวยงามและสะอาดแลวการใชงานยังเปนสิ่งที่ตอง
คํานึงถึง เชนลิฟทกับล็อบบี้จะตองไมไกลกันเกินไป บันไดที่สวยงามแตตองไมทาํขั้นสูงเกินไป ที่
จอดรถที่หาประตูทางเขาอาคารไดงาย สวนสวยที่ไมเต็มไปดวยสัตวเล้ือยคลานเปนตน 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ4.1.2  ความเชื่อถือและไววางใจได (Reliability) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟความเชื่อถือและไววางใจไดเปนความสามารถในการมอบบริการ เพื่อสนอง
ความตองการของลูกคาตามที่ไดสัญญาหรือที่ควรจะเปนไปไดอยางถูกตอง และไดตรงวัตถุประสงค
ของการบริการนั้นภายในเวลาที่เหมาะสม เชนการรักษาคนไขของโรงพยาบาล ตองรักษาใหหาย
ปวย การฝากเงินกับธนาคารตองมีการรักษาเงินในสมดุบัญชีใหอยูครบทุกบาททุกสตางค คํานวณ
ดอกเบี้ยไมผิดพลาด การทํานายโชคชะตาตองมีความแมนยําในการทํานาย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ4.1.3  ความรวดเร็ว (Responsiveness) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟความรวดเรว็เปนความตั้งใจที่จะชวยเหลือลูกคา โดยใหบริการอยางรวดเร็ว 
ไมใหรอคิวนาน รวมทั้งตองมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคาแลวตองรีบตนรับใหความชวยเหลือ สอบถาม
ถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็วจะตองมาจากพนกังาน และกระบวนการในการ
ใหบริการที่มปีระสิทธิภาพ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ4.1.4  การรับประกัน (Assurance) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟเปนการรับประกันวา พนักงานทีใ่หบริการมีความรู ความสามารถ และมีความ
สุภาพ จริยธรรมในการใหบริการ เพื่อสรางความมั่นใจใหกับลูกคาวา จะไดรับการบริการที่เปนไป
ตามมาตรฐานและปลอดภยัไรกังวล นอกจากนี้อาจจะตองรับประกนัถึงมาตรฐานขององคกรดวย 
เชน ISO 9001:2000 หรือรางวัลจากสถาบันตางๆ ไมวาจะเปนธนาคารดีเดน หรือผูบริหารไดรับ
รางวัลผูบริหารดีเดน 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ4.1.5  การเอาใจใสลูกคาเปนรายบคุคล (Empathy) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟองคประกอบขอนี้ เปนการดูแลเอาใจใสใหบริการอยางตั้งอกตั้งใจ เนื่องจาก
เขาใจปญหาหรือความตองการของลูกคาที่ตองไดรับการตอบสนอง เนนการบริการและแกปญหาให
ลูกคาอยางเปนรายบุคคล ตามวัตถุประสงคที่แตกตางกัน มีการสื่อสารทําความเขาใจกับลูกคาอยาง
ถองแท 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟในการใหบริการหนึ่งๆ ลูกคาจะยอมรับวาบริการใดมีคุณภาพหรือไมนั้น 
จะตองวัดจากทั้ง 5 องคประกอบขางตน แตอยางไรก็ตาม ทั้ง 5 องคประกอบลูกคาใหความสําคัญ
แตกตางกันและเปนสัดสวนกัน ดังตารางแสดงลําดับความสําคัญของคุณภาพในการบริการ 
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ตารางที่  2  ลําดับความสําคญัของคุณภาพในการบริการ 
 

องคประกอบ เปอรเซ็นตของความสําคัญ 
ตามความเหน็ของผูบริโภค 

ความเชื่อถือและไววางใจได 32 
ความรวดเร็ว 22 
การรับประกัน 19 
การเอาใจใสลูกคาเปนรายบคุคล 16 
ส่ิงที่สัมผัสได 11 
ที่มา: ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, การตลาดบริการ (กรุงเทพฯ: บริษัทซีเอ็ดยูเคชั่น จํากัด, 2546), 108. 
 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟจะเห็นวา ลูกคาใหความสําคัญกับความเชื่อถือและไววางใจได (reliability) มาก
ที่สุด รองลงมาเปนความรวดเร็ว (responsiveness) การรับประกัน (assurance) การเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล (empathy) และใหความสําคัญนอยที่สุด คือ ส่ิงที่สัมผัสได (tangible) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฉัตราพร เสมอใจ (2549 : 14-17) ไดใหความหมายของการบริการความ
แตกตางของสนิคาไวดงันี ้
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟการบรกิาร (Service) หมายถึง กจิกรรมประโยชนหรือความพึงพอใจทีจ่ะทํา
เพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมที่จัดทําขึ้นรวมกับการขายสนิคาจากความหมายดังกลาวสามารถอธิบาย
ไดวา การบริการแบงออกเปน 2 รูปแบบคอื 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟผลิตภณัฑบริการ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจ ที่ผูขายจัดทํา
เปนผลิตภัณฑรูปแบบหนึ่ง เพื่อตอบความสนองความตองการแกผูบริโภค เชนการนวดเพื่อผอน
คลายกลามเนือ้,การตรวจและรักษาโรค ,การจัดที่พกัในรูปแบบตางๆ ,การใหความรูและพัฒนา
ทักษะในสถานศึกษาตางๆ การใหคําปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหความบนัเทิงในรูปแบบ
ตางๆ ฯลฯ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟการบรกิารสวนควบ เปนกิจการผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่ผูขายจดัทํา
ขึ้น เพื่อเสริมกับสินคาการขายและใหสินคามีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เชน บริการติดตั้งเครื่องซักผา
หลังการขาย การตรวจเชค็เครื่องปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการใหคําแนะนําเครื่องพิมพใหมี
ประสิทธิภาพ หรือการฝกอบรมการใชเครื่องจักรในการผลิตใหแกลูกคาอุตสาหกรรม ฯลฯ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟความแตกตางระหวางสินคาและบริการ  
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ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟในทุกความเหมือนทีม่ีความแตกตาง การวางแผนการตลาดและการกําหนดกล
ยุทธ การตลาดที่ดีไมใชเพียงใชกลยุทธอะไรก็ได แตจาํเปนตองเขาใจความแตกตางของสินคาและ
บริการ เพื่อใหความสามารถวางแผนในการบริหารการตลาดสําหรับธุรกิจบริการไดถูกตองและ
เหมาะสมกนั จึงไดมีการแบงแยกลักษณะของผลิตภณัฑบริการและผลิตภัณฑที่เปนสินคาถึงความ
แตกตางกันเพือ่ใหเกดิความเขาใจ พืน้ฐานความแตกตางกัน และสามารถวางแผนและกําหนดกลยทุธ
ใหเหมาะสม  
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟสรุปไดวาจากการศึกษาองคประกอบนี้ใชวดัคุณภาพในการใหบริการ ซ่ึง
ประกอบ ส่ิงที่สัมผัสได ความเชื่อถือและไววางใจได ความรวดเร็ว การรับประกัน และการเอาใจใส
ลูกคาเปนรายบุคคล ผูวิจยัพบวาเปนสวนหนึ่งของตวัแปรสวนประสมทางการตลาดสําหรับ
ผลิตภัณฑบริการและมีผลตอการทําวิจยัในครั้งนี้ 

 
2. กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟศิริวรรณ เสรีรัตน (2541 :210) ไดสรุปไววา ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสม
การตลาด (Marketing mix) หรือ 4 P เชนเดียวกับสินคา ซ่ึงประกอบดวย (1) ผลิตภณัฑ (Product) (2) 
ราคา (Price) (3) การจัดจําหนาย (Place) (4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนัน้แลว
ยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ เพิ่มเติมซ่ึงประกอบดวย (5) บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) 
ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขนั พนกังานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ด ี
สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสราง
คานิยมใหกับบริษัท (6) ตองมีการสรางและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and 
presentation) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management-TQM) ตัวอยาง 
โรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา 
(Consumer-value proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเรว็ หรือผลประโยชนอ่ืนๆ 
(7) มีกระบวนการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจ
ลูกคา (Consumer satisfaction) 
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แผนภาพที่ 4 แสดงการใชเครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing tools for services) 
ที่มา: Philip Kotler, Marketing management ( New Jersey : A Simon and Schuster company, 
1997), 472, อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอื่น ๆ, กลยุทธการตลาด การบริหารการตลาดและ
กรณีศึกษา ( กรุงเทพฯ : บริษัทธีระฟลมและไซเท็กส จํากัด, 2541), 213. 
 
ธุรกิจบริการจะไดรับอิทธิพลจากปจจยัตางๆ ซ่ึงถือวาเปนองคประกอบในการใหบริการ ดังรูป 

 

 
 

แผนภาพที่ 5    องคประกอบในการใหบริการ(Elements in a service encounter)ของธนาคาร  
ที่มา: Philip Kotler, Marketing management ( New Jersey : A Simon and Schuster company, 
1997), 472, อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอื่น ๆ, กลยุทธการตลาด การบริหารการตลาดและ
กรณีศึกษา ( กรุงเทพฯ : บริษัทธีระฟลมและไซเท็กส จํากัด, 2541), 213. 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟกลยุทธ 3 ประการในธุรกิจการใหบริการ (Three types of marketing strategy in the 
service business) การตลาดธุรกิจบริการจงึตองใชเครื่องมือทั้งการตลาดภายใน (Internal marketing) 
ซ่ึงบริษัทตองอาศัยพนกังานเขาชวยและตองอาศัยการตลาดภายนอก (External marketing) โดยการ
ส่ือสารกับลูกคาและการตลาดที่สัมพันธกนัระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive marketing) ดังรูป 
แสดงรูปแบบการตลาดของอุตสาหกรรมการใหบริการ 3 แบบโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ1. การตลาดภายใน (Internal marketing) การตลาดภายในของบรษิัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรม และการจูงใจพนักงานขายบริการ ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานทีใ่ห
การสนับสนุนการใหบริการโดยใหเกดิการทํางานรวมกนัเปนทีม  
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2.การตลาดภายนอก (External marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ  การจัดจําหนาย และการใหบริการแกลูกคา 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ3.การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive marketing) หมายถึง การ
สรางคุณภาพบริการใหเปนที่เชื่อถือ เกดิขึ้นในขณะทีผู่ขายใหบริการกับลูกคา ลูกคาจะยอมรบั
หรือไมขึ้นอยูความพึงพอใจของลูกคา ลูกคาจะพจิารณาคุณภาพของการใหบริการโดยพิจารณาจาก
ดานตางๆ ดังนี้ (1) คุณภาพดานเทคนิค (Technical quality) เชน วิธีการซอยผม วธีิการซอมรถ (2) 
คุณภาพดานหนาที่ (Functional quality) เชน มีความรูดานการรักษา (3) คุณภาพบริการที่ลูกคา
สามารถประเมินไดกอนซื้อ (Search quality) เชน ใบประกาศเกยีรติคุณหรือโลแสดงถึง
ความสามารถในการใหบริการ (4) คุณภาพดานประสบการณ (Experience qualities) คือ ลักษณะ
บริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดหลังจากการซื้อบริการ เชน ผลของการผาตัดตกแตงบาดแผล (5) 
คุณภาพความเชื่อถือไดวาเปนจริง (Credence qualities) คอื ลักษณะบรกิารที่ผูซ้ือยากที่จะประเมินแม
จะไดใชบริการแลวก็ตาม เปนความรูสึกทีลู่กคาจะประเมินคุณภาพความเชื่อถือที่ไดรับ ดังรูป 
 

 
 
แผนภาพที่ 6   รูปแบบของการตลาด 3 แบบในอุตสาหกรรมการใหบริการ 
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ที่มา: Philip Kotler, Marketing management ( New Jersey : A Simon and Schuster company, 
1997), 473, อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอื่น ๆ, กลยุทธการตลาด การบริหารการตลาดและ
กรณีศึกษา ( กรุงเทพฯ : บริษัทธีระฟลมและไซเท็กส จํากัด, 2541), 214. 
 

 
 
แผนภาพที่ 7   แสดงความตอเนื่องของการประเมินผลิตภณัฑรูปแบบตางๆ  
ที่มา: Philip Kotler, Marketing management ( New Jersey : A Simon and Schuster company, 
1997), 474,   อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอื่น ๆ, กลยุทธการตลาด การบริหารการตลาดและ
กรณีศึกษา ( กรุงเทพฯ : บริษัทธีระฟลมและไซเท็กส จํากัด, 2541), 215. 
 
ฟฟฟฟฟฟฟฟงานสําคัญของธุรกิจใหบริการที่มี 3 ประการ คือ (1) ความแตกตางจากคูแขงขนั 
(Competitive differentiation) (2) คุณภาพการใหบริการ (Service quality) (3) ประสิทธิภาพในการ
ใหบริการ (Productivity) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟชัยสมพล ชาวประเสริฐ ( 2546 : 151)ใหความหมายวา การใหบริการใดๆ ก็ตาม 
นักการตลาดตองทําความเขาใจเรื่องความพอใจของลูกคาอยางละเอียด ความพอใจของลูกคาแบงได
เปน 2 ชวง ไดแก 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ1.ความพอใจกอนใชบริการ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟกอนใชบริการ ลูกคาจะประเมินความนาใชบริการหรือคุณภาพของการบริการจาก
หลายปจจยัไมวาจะเปนตราบริการ การโฆษณา การประชาสัมพันธ การบอกตอจากเพื่อน รวมทั้ง
การตกแตงสถานที่ที่ใหบริการ และการแตงกายของพนกังาน หากลูกคาพอใจกับราคาที่จะจายแลว 
ยอมหมายความวาลูกคามีความพอใจในสิ่งตางๆ ที่เกี่ยวกบัธุรกิจดังกลาวจนทําใหเกิดการใชบริการ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2.ความพอใจหลังใชบริการ 
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ความพอใจหลงัการใชบริการ เปนความรูสึกในภาพรวมของลูกคาที่มีตอพนักงาน
และธุรกิจที่ใหบริการ ความพอใจในชวงนีเ้กิดจากคุณภาพของการใหบริการที่ไดรับ อัธยาศัยที่ดีของ
พนักงาน ความพอใจหลังใชบริการจึงเปนความพอใจทีส่ะสมมาตั้งแตการเริ่มตนใชบริการจนถึงการ
ใช บริการเสร็จ อยางไรกต็าม ความพอใจในชวงหลังใชบริการตองสูงกวาความพอใจกอนที่จะตกลง
ใชบริการ การแกไขปญหาใหลูกคาเพื่อสรางความพอใจการแกไขปญหาใหกับลูกคาเปนสิ่งที่ทุก
ธุรกิจจะตองใหความสําคัญเปนอยางยิ่ง ปญหากับการบริการเปนสิ่งที่คูกันหลีกเลี่ยงไมได หาก
แกปญหาใหลูกคาได ลูกคาจะเกิดความพอใจมากขึน้และนําไปสูความจงรักภักดยีิ่งขึ้นไป นักการ
ตลาดตองไมลืมวาธุรกิจมิไดตองการเพียงคาํวา”พอใจ”   จากลูกคา แตตองการ “พอใจที่สุด” หนึ่งใน
วิธีที่ได คําวา “พอใจที่สุด” จากลูกคาคือการชวยเหลือลูกคาในการแกปญหา 
ฟฟฟฟฟฟฟฟชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546:150) กลาวไววา ความพอใจเปนกระบวนการที่ซับซอน 
ไมสามารถระบุไดอยางชดัเจนวาในแตละครั้งที่ลูกคาพอใจมีสาเหตุมาจากปจจยัใดเปนหลัก ในทาง
ตรงขาม ถาลูกคาไมพอใจไมอาจจะระบุสาเหตุที่แนชัดไดเชนกัน การบริการดวยเทคนิคแบบ
เดียวกันอาจทาํใหลูกคาบางรายเทานั้นทีพ่อใจ โมเดลความพอใจตอไปนี้จึงพัฒนาขึ้นมาเพื่อทําการ
อธิบาย

 
 

ปจจัยภายในของลูกคา 
- ความตองการ 
- อารมณ 
- ทัศนคติ 
- ประสบการณการเรียนรู 

ปจจัยภายนอกตัวลูกคา 
- พนักงานและสวนประสมทางการตลาด 
- สภาพอุณหภูมิและอากาศ 
- ผูมาใชบริการ 
- สภาพเศรษฐกิจ 

การบริการ 

ไมพอใจ 

ไมจงรักภักดี 

พอใจ 

จงรักภักดี 
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แผนภาพที่ 8  โมเดลความพอใจ 
ที่มา :  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, การตลาดบริการ (กรุงเทพฯ: บริษัทซีเอ็ดยูเคชั่น จํากัด, 2546),150. 

 
ฟฟฟฟฟฟฟฟจากโมเดล จะเห็นไดวาการบริการเปนสิ่งที่ควบคุมไดยาก มีทัง้ปจจัยภายนอกและ
ปจจัยภายในตวัลูกคาที่มีผลมากระทบตอการใหบริการ ความตองการ อารมณ ทัศนคติ 
ประสบการณ และการเรียนรูลวนเปนสิ่งทีอ่ยูในตวัลูกคาแตละราย  หากลูกคาอารมณไมดไีมวาการ
บริการดีเพียงใดความพอใจยอมไมเกิดขึ้น นอกจากนี้ ปจจัยภายนอกตั้งแตพนกังาน สวนประสมทาง
การตลาด จํานวนผูมาใชบริการ สภาพเศรษฐกิจและสังคมลวนมีผลตอการใชบริการ สภาพเศรษฐกิจ
ที่ดีคนมีเงินทอง การบริการมีแนวโนมจะเปนที่พอใจมากกวาชวงเศรษฐกิจไมดี แตหากลกูคาไม
พอใจแลวมีแนวโนมวาไมจงรักภักดีตอกิจการ อาจจะเลกิเปนลูกคาทนัทีหรือรอโอกาสไปเปนลูกคา
ของธุรกิจอื่นในเร็ววันความพอใจกอนและหลังการใชบริการ 

 
ฟฟฟฟฟฟฟฟสรุปไดวาการตลาดสําหรับธุรกิจที่ใหบริการจําเปนตองใชกลยุทธในการทําการตลาด
เชนเดยีวกับธุรกิจสินคาอ่ืน ๆ โดยใหความสําคัญกับสวนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 4P 
เชนเดยีวกับสินคาอ่ืน ซ่ึงประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) 
การสงเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้นแลวยังตอง เพิม่เติมสวนประสมทางการตลาด
ในดานพนกังาน ดานกระบวนการในการใหบริการและดานกระบวนการทางกายภาพ เพื่อใหบริการ
กับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา โดยเนนการสรางความแตกตางจากคูแขงขัน คุณภาพการ
ใหบริการ และประสิทธิภาพในการใหบริการ ใหเหนือกวาคูแขงทางการตลาดจึงจะสรางความพอใจ
ใหแกลูกคาใหมีความประทบัใจ 
 
6. การสรางความแตกตางดานการแขงขนั 
ฟฟฟฟฟฟฟฟธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547: 67-69) สรุปไววา ความแตกตางดานการแขงขัน 
(Competitive Differentiation) เปนการสรางความแตกตางใหเกดิขึ้นในใจของลูกคา วิธีการคือ การ
ทําใหลูกคาเหน็วาสินคาและบริการของบริษัทแตกตางอยางชัดเจนจากสินคาและบริการของคูแขง 
ดวยการทําใหเกิดคุณคาหรือลักษณะตางๆ ที่มีความสําคัญที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจซื้อของ
ลูกคาเปาหมาย ของกิจการโดยการนําเสนอ “ส่ิงที่มีคุณคาเหนือกวา” ใหแกลูกคา ซ่ึงทั่วไปแลวใน
การเลือกซื้อบริการลูกคามักพิจารณาความสมดุลระหวางปจจัยที่สําคัญ 3 ประการคือ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ1.ปจจยัดานตนทุนในการซื้อ (Cost) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.ปจจยัดานคณุภาพของบริการ (Services Quality) 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ3.ปจจยัดานคณุคาเพิม่ (Added Values) ที่ไดรับการบริการที่ตัดสินใจซื้อ 
 

ตารางที่ 3   ปจจัยดานตนทนุ ดานคณุคาเพิ่ม ดานคณุภาพของบริการบางประเภทในมุมมอง 
      ของลูกคา 

บริการ ปจจัยดานตนทุน ปจจัยดานคุณคาเพิ่ม ปจจัยดานคุณภาพ 
สถาบันการเงิน 
 
 
 
โรงพยาบาล 
 
 
 
รานอาหาร 

-อัตราดอกเบีย้ 
-คาธรรมเนียม 
 
 
-คารักษาพยาบาล 
 
 
 
-ราคาเหมาะสม 
-บรรยากาศรมรื่น 

-บริการครบวงจร 
-เทคโนโลยีทนัสมัย 
 
 
-สถานที่สะอาด 
-สะดวกสบาย 
-เครื่องมืออุปกรณ 
 ทันสมัย 
-บริการสงอาหารถึงที่ 
-วัตถุดิบสด 
 

-มีความมั่นคง 
-บริการถูกตอง 
-เขาใจความตองการ
ของลูกคา 
-แพทยมีความเชียว
ชาญ 
-บุคลากรเอาใจใส
คนไขเปนอยางเดียว 
-รสชาดอรอย 
 

 
ที่มา : ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา, การตลาดสําหรับการบริการ แนวคิดและกลยุทธ  (กรุงเทพฯ :   
สํานักพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2547), 68. 
 
ฟฟฟฟฟฟฟฟสําหรับนักวิชาการตลาดบริการ ตัวแปร หรือปจจัยที่สามารถนํามาใชในการสราง
ความแตกตางใหกับบรกิาร หรือส่ิงที่กิจกรรมนั้นนําเสนอใหกับผูบริโภค แบงออกไดเปน 5 ตัวแปร
หลักดังนี ้
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.1  ผลิตภัณฑ (Product) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.1.1 คุณสมบัติหรือลักษณะของผลิตภัณฑ (Features) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.1.2 การทํางานของผลิตภัณฑ (Performance) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.1.3 มาตรฐานของผลิตภัณฑ (Comformance) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.1.4 ความทนทาน (Durability) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.1.5 ความวางใจได (Reliability) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.1.6 ความสามารถที่จะซอมแซมไดงาย (Repairability) 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.1.7 รูปแบบของผลิตภัณฑ (Style) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.1.8 ลักษณะการออกแบบของผลิตภัณฑ (Design) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.2  บริการ (Services) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ 6.2.1 ความสะดวกในการสัง่ซ้ือบริการ (Ordering Ease) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ 6.2.2  บริการสงผลิตภัณฑถึงที่ (Delivery) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ 6.2.3 บริการติดตั้ง (Installation) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ 6.2.4 บริการฝกอบรมใหกบัลูกคา (Customer Training) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ 6.2.5 บริการใหคําปรึกษา (Customer Consulting) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.2.6 บริการซอมแซมและบํารุงรักษาผลิตภัณฑ (Maintenance and 
repair) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.2.7 บริการอื่นๆ (Maintenance Services) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.3 บุคลากร (Personnel) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.3.1  ความรูความสามารถของบุคลากร (Competence) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.3.2  ความเปนมิตรและมีน้าํใจ (Courtesy) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.3.3  ความเชือ่ถือได (Credibility) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.3.4  ความไววางใจ (Reliability) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.3.5หความเตม็ใจที่ตอบสนองตอความตองการของลูกคา 
(Responsiveness) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.3.6 ความสามารถในการสื่อสาร (Communication) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.4 ชองทางการจําหนาย (Channel) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.4.1 ความครอบคลุมของชองทางการจําหนาย (Coverage) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.4.2 ความชํานาญ (Expertise) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.4.3 ผลการปฏิบัติงาน (Performance) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.5  ภาพลักษณ (Image) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.5.1 สัญลักษณของกิจการหรือสัญลักษณของตราสินคา (Symbol) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.5.2 ส่ือส่ิงพิมพและโสตทัศนูปกรณ (Written and Audio –visual 
Media) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.5.3  บรรยากาศภายในรานหรือสํานักงานของบริการ (Atmosphere) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ6.5.4  การจัดกจิกรรมทางการตลาดตางๆ (Events) 
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สรุปไดวาการสรางความแตกตางทางการแขงขันคือการทําใหลูกคาเหน็วาสินคา
และบริการของบริษัทแตกตางอยางชัดเจนจากสินคาและบริการของคูแขง ดวยการทําใหเกิดคุณคา
หรือลักษณะตาง ๆ ที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจซื้อของลูกคาเปาหมายโดยการนําเสนอ “ ส่ิงที่มี
คุณคาเหนือกวา”ใหแกลูกคาการสรางความแตกตางทางดานการแขงขนัตองพิจารณาจาก 5 ตัวแปร
หลัก คือ ผลิตภัณฑ  การบริการ  บุคคลากร  ชองทางการจําหนาย  และภาพลักษณหรือช่ือเสียงของ 
ผูใหบริการ 

  
7. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟทักษิณา ชัยอิทธิพรวงศ (2533) ไดทําการศึกษาเรื่องแนวโนมบัตรเครดิตในสังคมไทย 
พบวา ผูใชบัตรสวนใหญอยูในวยัทํางาน ผูถือบัตรสวนใหญ เห็นดวยวา บัตรเครดิตเปนความจําเปน
ของคนทํางานในปจจุบนั และเชื่อวาคนทีถื่อบัตรเครดิตสวนใหญจะทาํงานในภาคเอกชน ผูถือบัตร
เครดิตสวนมากมีความรู ความเขาใจในความแตกตางของบัตรเครดิตในประเทศและตางประเทศ ผู
ถือบัตรเครดิตสวนใหญสมัครเปนบัตรสมาชิกประเภท วีซา ดวยเหตุผลวา เพื่อที่จะนําไปใชใน
ตางประเทศ เพราะมีจํานวนรานคาที่เปดใชบัตรจํานวนมาก แนวโนมการใชบัตรเครดิตในสังคมไทย
มากขึ้น  และการใชนั้นมีบทบาทตอวิถีชีวติผูคนในสังคม 
ฟฟฟฟฟฟฟฟกิตติศักดิ ์  ตีระพิมลจันทร (2541) ไดศกึษาพฤติกรรมการใชจายผานบตัรเครดิตของผู
ถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย พบวา ผูถือบัตรเครดิตสวนใหญอยูในวยัทํางานเปนคนรุนใหมมี
การศึกษาสูงรายไดคอนขางมาก และยังเปนโสด โดยมีคาใชจายผานบัตรเครดิตอยูระหวาง 1,000 -
3,000 บาทตอเดือน  หางสรรพสินคายังคงเปนสถานที่ที่ผูถือบัตรใชบริการมากเปนอันดับหนึง่   
สวนสิ่งที่ผูถือบัตรไมพอใจไดแกอัตราดอกเบี้ย และรูปแบบการใหบริการโดยรวมของธนาคาร  
สวนรูปแบบการสงเสริมการขายที่ประสบความสําเร็จไดแก การยกเวนคาธรรมเนียมรายปและ
ชองทางการใหขาวสารแกลูกคาโดยมาจากวารสารบัตรเครดิตของธนาคาร 
ฟฟฟฟฟฟฟฟธีระนนท  อนันทวุฒกิานนท (2542 )  ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเพิ่มการใชบัตร
เครดิต พบวาผูถือบัตรเครดิตสวนใหญเปนเพศชายมีอายุอยู ระหวาง 30-39 ปมีสถานภาพสมรสแลว 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพ พนักงานเอกชนรายไดอยูระหวาง 10,000-20,000 บาท และถือ 
บัตรเครดิตจํานวน 1 ใบผูตอบแบบสอบถามรอยละ 77 ไมสนใจทีจ่ะ ทําบัตรเครดิตใบใหม และ  
รอยละ 23 สนใจที่จะทําบตัรเครดิตใบใหมโดย ผูที่สนใจจะทําบัตรเครดิตใบใหมใหเหตุผลที่สนใจ
ในการทําบัตรเครดิตใบใหม เนื่องจากวงเงินในบัตรยังไมเพียงพอตอการใชสวนปจจยัที่มีผลตอการ 
สมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิตใบใหมและปจจัยที่ทําใหผูถือบัตรใชบัตร บอยครั้งขึ้น คือเงื่อนไขการ
ชําระเงินที่นานขึ้น ธุรกิจบตัรเครดิตเปน ธุรกิจหนึ่งที่มกีารแขงขันมากแตละสถาบนัผูออกบัตรตางก็
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คิดคนกลยุทธ ทางการตลาดใหมเพื่อสรางจุดขายและสิ่งจูงใจที่โดดเดนและแตกตางไป จากคูแขงขัน
แตส่ิงหนึ่งที่สถาบันผูออกบัตรควรใหความสนใจเพื่อตอบสนอง ความตองการของผูถือบัตร คือ
เงื่อนไขการชําระเงินที่นานขึน้และการทําให บัตรเครดิตเปนที่ยอมรับจากรานคาอยางกวางขวางและ
สามารถใชไดกับทุกราน ซ่ึงดูจะเปนสิ่งสําคัญในการใหบริการเพื่อรักษาฐานลูกคาไวและจูงใจ ใหมี
การสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิตใบใหมและในสวนของผูประกอบการทางสถาบันผูออกบัตรควร
ทํากิจกรรมทางการตลาดรวมกับผูประกอบการผูรับบัตรเครดิตใหมากขึ้นเพื่อเปนการกระตุนการใช
บัตรอีกทางหนึ่ง 
ฟฟฟฟฟฟฟฟศรีศนิ ปาลกะวงศ ณ อยุธยา (2543) ไดศึกษาพฤติกรรมการใชจายผานบัตรเครดิตของ
ผูถือบัตรเครดิตธนาคารไทยพาณิชยจํากดั(มหาชน) พบวาผูถือบัตรสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ
ระหวาง 26-305 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพเปนพนกังานบริษัทเอกชน 
รายไดอยูระหวาง 15,001- 30,000 บาท ถือครองบัตรจํานวน1 ใบ ประเภทบัตรที่ถือครองคือบัตร
เครดิตวีซาการด  ผูถือบัตรมีความพึงพอใจตอการใชบัตรเครดิตมากที่สุดในดานความสะดวกในการ
ชําระเงิน  รองลงมาคือจํานวนสถานที่รับบัตรเครดิต   ความสุภาพของพนักงานธนาคาร สวน
ประเด็นที่ผูถือบัตรไมพอใจมากที่สุดคือมีการเรียกเก็บคาธรรมเนียมรายป  สวนความคิดเห็นของ
กลุมตัวอยางพบวากลุมตัวอยางใหความเหน็ในเรื่องของคาธรรมเนียมแรกเขาบัตรเงนิ 500 บาทและ
บัตรทอง 1,000 บาทไมเหมาะสมกับสภาวะการณ ซ่ึงธนาคารควรใชหลักเกณฑเหมือนธนาคารอื่น
โดยควรยกเวนคาธรรมเนียมทั้งแรกเขาและรายป  และควรเพิ่มคะแนนในการสะสมคะแนนเพื่อแลก
ของรางวัลกับโครงการ SCB Reward และควรเพิ่มการประชาสัมพันธในเรื่องของประโยชนจากการ
ใชบัตรเครดิตเบิกเงินสดจากตู ATM เพื่อใหมีผูถือบัตรมาใชกันมากขึ้นเพราะนอกจากถอนเงินสด
ผานตูแลวยังสามารถโอนเงินไปธนาคารอื่นไดอีกดวย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟสุวิตา ณ นคร (2546) ไดศึกษาเรื่องปจจยัที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกเปนสมาชิก
บัตรเครดิตของผูบริโภคในเขต อําเภอเมือง จังหวดัสกลนคร พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจเปนสมาชิกเปนสมาชิกบัตรเครดิตในระดับทีสํ่าคัญมาก ปจจัยดานผลิตภณัฑ
สมาชิกบัตรเครดิตใหระดับความสําคัญในระดับมากทีสุ่ด ในเรื่องของความมีช่ือเสียงของธนาคาร 
ปจจัยดานราคา สมาชิกบตัรเครดิตตองการใหฟรีคาธรรมเนียมแรกเขาและราบป ปจจยัดานชอง
ทางการจัดจําหนาย สมาชกิบัตรเครดิตใหระดับความสําคัญในระดบัมาก ในเรื่องของปริมาณสาขา
ของธนาคาร ปจจัยดานการสงเสริมการขาย สมาชิกบัตรเครดิตใหระดบัความสําคัญในระดบัมาก ใน
เร่ืองการมีเจาหนาที่มารับสมัครถึงที่บานหรือที่ทํางาน 
ฟฟฟฟฟฟฟฟสุภัทรา  ชาติวุฒิ (2547)  ไดศึกษา พฤติกรรมการใชบัตรเครดิตของผูถือบัตรเครดิตใน
เขตกรุงเทพมหานคร : กรณีศึกษาบัตรเครดิตธนาคารไทยพาณิชย  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปน
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เพศชาย อายุระหวาง 31-40 ป  การศึกษาระดับปริญญาตรี  มีรายไดเฉลี่ย 15,000 – 30,000 บาทตอ
เดือนและมีอาชีพเปนพนกังานบริษัทเอกชน  ดานพฤติกรรมการถือบัตรเครดิตสวนใหญถือบัตร
เครดิตเปนเวลา มากกวา 6 ป  ใชจายผานบัตรเครดิตตอเดือน  1-5 คร้ัง  ใชในการซื้อสินคาที่
หางสรรพสินคา  และเลือกชําระเงินคืนเตม็จํานวนในใบแจงหนี้  เหตผุลที่ถือบัตรเครดิตของธนาคาร
ไทยพาณิชยเรียงลําดับคือไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายป    สถานที่ชําระคืน
สะดวก  สําหรับปญหาการใชบัตรเครดิตพบปญหาในระดบันอยที่สุดไดแกการบริการของ
ศูนยบริการลูกคา(Call center) และสิทธิพิเศษในการใชบัตรรวมกับรานคา  
ฟฟฟฟฟฟฟฟกัลญา  เซงหนู (2548)  ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในการ
เลือกใชบัตรเครดิตบริษัทบัตรกรุงไทย พบวา กลุมตวัอยางสวนใหญสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิตกับ
เจาหนาที ่สาเหตุที่ตัดสินใจสมัครเปนสมาชิกเพราะไมคิดคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมราย
ป  สวนใหญใชจายผานบตัรเครดิตในหางสรรพสินคา  มีคาใชจายผานบัตรเครดิตตอเดือนระหวาง 
2,001 -5,000 บาท  กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพอใจกับการใชบัตรเครดิตบริษัทบัตรกรุงไทย
เพราะสะดวก ไมตองใชเงนิสดในการชําระคาสินคา  เพิ่มความคลองตัวและสะดวก สบาย  เมือ่
ตองการซื้อสินคาและบริการ สวนปญหาในการใชบัตรเครดิตคือเร่ืองรานคาไมรับบัตรเครดิต 
ฟฟฟฟฟฟฟฟกอบศักดิ์ ดวงนาและคณะ(2549)ไดทําการศึกษาเรือ่งปจจัยที่มีผลตอการใชจายผาน
บัตรเครดิตของผูมีรายไดประจําในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาพฤติกรรมการใชบัตรเครดิตของ
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีบัตรเครดิตที่ใชเปนประจํา 1-2 บัตร ยี่หอบัตรที่ถือครองในปจจุบนั
สวนใหญ คอื วีซา เหตผุลที่นิยมใชจายผานบัตรเครดิตมากกวาการใชเงินสด เนื่องจากคลองตัว 
สะดวกสบาย รวดเร็ว รองลงมา คือ ไมตองจายเงนิสดในทันที ใชในกรณีฉุกเฉิน และมีความ
ปลอดภัยในการพกพา  สําหรับสถานที่ใชบัตรเครดิตทีสุด 3 อันดับแรก คือ หางสรรพสินคา ปม 
น้ํามันและซุปเปอรมารเก็ต การชําระหนี้บัตรเครดิตสวนใหญ ชะรําครั้งเดียวเต็มจํานวนเงินในใบจาง
หนี้ ดานการใชผานบัตรเครดิตในแตละเดอืน สวนใหญใชแบบยอดคาใชจายไมมากกวารายได 
ฟฟฟฟฟฟฟฟสมศักดิ์  รอดพระ (2549) ไดศกึษาปจจัยสวนบุคคลตอการตัดสินใจเลือกถือบตัร
เครดิตและความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิต กรณีศึกษา : เขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร พบวาผูถือ
บัตรเครดิตสวนใหญเปนเพศชาย  อายุระหวาง 30-39 ป สถานภาพโสด อาชีพเปนพนักงานเอกชน มี
รายไดตอเดือนเฉลี่ย 10,001 – 15,000 บาท  ชองทางการสมัครผานพนักงานขายบัตรเครดิต โดยถือ
บัตรเครดิต 2 บัตร สวนใหญถือบัตรเครดิตประเภทวีซา  ใชบัตรเครดติเพื่อการอุปโภค บริโภคมาก
ที่สุด  การชําระคืนสวนใหญชําระคืนขั้นต่ําคือรอยละ 10 ของวงเงินใชจาย  สําหรับปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจถือบัตรเครดิตเรียงลําดับดังนี้คือรานคาสมาชิกที่รับบัตรเครดิต  สาขาและสถานที่รับ
ชําระเงินคืน  รายการสงเสริมการขาย  ลักษณะทางกายภาพบตัรเครดิต  และคาธรรมเนียมการถือ
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บัตรแรกเขาและคาธรรมเนียมรายป  ดานความพึงพอใจตอการถือบัตรเครดิตพบวากลุมตัวอยางมี
ความพึงพอใจในระดบัมากเรียงลําดับไดแกรายการสงเสริมการขาย  รานคาสมาชิกที่รับบัตรเครดิต 
และลักษณะทางกายภาพของสถาบันการเงิน 
ฟฟฟฟฟฟฟฟขวัญเนตร  คุณะวรรณธร (2551) ไดศึกษาสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ
เลือกสมัครบัตรเครดิตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาผูบริโภคสวนใหญมีบัตรเครดิตที่
ใชประจําเฉลี่ย 1.96 บัตรและมีการใชจายผานบัตรเครดิตเฉลี่ยอยูที่  5.89 คร้ังตอเดือน  และให
ความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดทุกดานในระดับมาก โดยใหความสาํคัญกับปจจัยดาน
ราคาเปนอันดบั 1 มีคาเฉลี่ย 4.45  รองลงมาคือดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉลี่ย 4.28 การทดสอบ
สมมุติฐานพบวา ผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกันใหความสําคัญตอสวนประสมทางการตลาดผลิตภัณฑ
แตกตางกัน  ผูบริโภคที่มีการศึกษาแตกตางกันใหความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดดาน
ราคาและดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน สวนดานอื่น ๆไมพบความแตกตาง  สําหรับปจจัย
ดานอาย ุ  อาชพี และรายได ไมพบความแตกตางในการใหความสําคญัตอสวนประสมทางการตลาด
ในทุกดาน 
ฟฟฟฟฟฟฟฟณธิดา วงศจนัทร (2551) ไดศึกษาพฤติกรรมการใชบริการศูนยการแพทยแผนไทย
ประยุกตคณะแพทยศาสตรมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  พบวากลุมตวัอยางสวนใหญเปนเพศหญงิอายุ
ระหวาง 41-50 ป ระดับการศึกษามัธยมศกึษาตอนปลาย อาชีพเกษตรกร มีรายได ระหวาง 5,001  -
10,000 บาทตอเดือน มีทัศนคติตอการรักษาดวยการแพทยแผนไทยในระดับมาก  ระดับความพอใจ
ในการเขารับบริการมีความพอใจมากที่สุดดานพนักงาน ในหัวขอคุณภาพการบรกิารของพนักงานที่
ทักทายดวยถอยคําสุภาพ รองลงมาไดแกดานกระบวนการทางกายภาพ ในหัวขอความสะอาดของ
สถานที่ การจัดหนังสือใหผูปวย  สถานทีจ่อดรถกวางขวาง และพอใจนอยที่สุดในดานกระบวนการ
ในการทํางานในหวัขอข้ันตอนการใหบริการมีความซับซอน ควรปรับปรุงระบบการใหบริการใหมี
ความสะดวก รวดเร็ว 
ฟฟฟฟฟฟฟฟวิภารัตน  ศรีเทพ (2551) ไดศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการสปา ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 30-39 ป  
ระดับการศึกษาปริญญาตรี  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ระหวาง 10,000 – 
20,000 บาท รูปแบบที่ใชบริการสวนใหญคือบริการขัดหนา นวดหนา โดยมีเหตผุลในการเลือกใช
บริการสปาเพื่อผอนคลายจากการทํางานและตองการรักษาสุขภาพ การใหความสําคัญกับปจจัย
สวนผสมทางการตลาด พบวาใหความสาํคัญในดานสภาพแวดลอมทางกายภาพมากที่สุด สวนดาน
ผลิตภัณ ดานราคา  ดานการสงเสริมการตลาดและดานกระบวนการทํางานอยูในระดับมาก 
พฤติกรรมการใชสปาสวนใหญมีคาใชจายตอคร้ัง สูงสุด 2,500 บาท มีความถี่ในการใช  2 คร้ังตอ
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เดือน ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีความสมัพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการสปาคือดาน
ผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานการสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการทางกายภาพ สวนปจจยัที่ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสปาคือดานกระบวนการในการทํางานและดานชองทาง
การจําหนาย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟสุทธินี  บานแยม( 2551) ไดศึกษาสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกใช
บริการธุรกิจสายการบิน บีพแีอร ในจังหวดัลําปาง พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงรอยละ
51.3  มีอายุ  51 ปขึ้นไปรอยละ 64.0  มีวัตถุประสงคในการเดินทางเพือ่การเขาอบรม/สัมมนารอยละ 
46.7 ความถี่ในการเดินทางเดือนละ 1 ครั้งรอยละ 44.7  สํารองที่นั่งทางโทรศัพท รอยละ 18.0 ผูมี
สวนตัดสินใจเลือกสายการบินคือตัวผูโดยสารเอง รอยละ  64.0 การใหความสําคัญกับสวนประสม
ทางการตลาดมากที่สุดในแตละดานพบวา ดานกระบวนการในการทํางานคือสามารถเลือกที่นั่งบน
เครื่องตามความพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุด คาเฉลี่ย 3.43   ดานราคาคือความคุมคากับคาธรรมเนียมบริการ 
มีคาเฉลี่ยสูงสุดคาเฉลี่ย 3.08  ดานชองทางการจําหนายคอืสํารองที่นั่งหรือซ้ือบัตรทางอินเตอรเน็ต มี
คาเฉลี่ยสูงสุดคาเฉลี่ย 3.63  ดานกระบวนการทางกายภาพคือเครื่องแตงกายของพนกังานตอนรับบน
เครื่องบินมีคาเฉลี่ยสูงสุด คาเฉลี่ย 3.62  ดานพนักงานคือพนักงานพูดจาสภุาพมีคาเฉลี่ยสูงสุด 
คาเฉลี่ย 3.92  ดานผลิตภัณฑ คือการสํารองที่นั่งหรือซ้ือบตัรมีหลายวิธีมีและเที่ยวบินเดินทางตาม
กําหนดเวลา มีคาเฉลี่ยสูงสุด คาเฉลี่ย 3.44 สําหรับขอเสนอแนะของกลุมตัวอยางพบวา 1. ควรตดิตั้ง
ระบบการขายบัตรโดยสารใหแกตวัแทนจาํหนาย หรือเพิ่มชองทางการจําหนายบตัรทั้งนี้เพื่อความ
สะดวก รวดเร็ว ในการซื้อบัตรโดยสาร  2. ควรมกีารประชาสัมพันธเกี่ยวกับการใชงานระบบ          
E – Ticketing  โดยใชส่ือตาง ๆเชนสื่อส่ิงพิมพ   โทรทัศน  เพื่อเปนทางเลือกในการซื้อบัตรโดยสาร
ใหแกลูกคา 3. ควรปรับปรุงอุปกรณดานความบันเทงิใหมีความทนัสมัย 4. พนักงานตอนรับบน
เครื่องบินและพนักงานภาคพื้นดินควรใหบริการแกผูโดยสารทุกระดับดวยความเสมอภาค ไมใหเกิด
ความเหลื่อมลํ้าในการไดรับบริการ และ5. ควรปรับปรุงการแกปญหาเกี่ยวกับการเดินทางเชนการ
เล่ือนวันเวลาเดินทาง ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา ผูใชบริการที่มีเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา 
อาชีพและรายไดเฉล่ียตอเดือนใหความสําคัญกับสวนประสมทางการตลาดแตกตางกัน 
   



 
บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

ฟฟฟฟฟฟฟฟการวิจยัเร่ืองสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตร
เครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตจังหวัดราชบุรี มวีัตถุประสงคเพื่อเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช
และเลือกสมัครบัตรเครดิต เพื่อศึกษาสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความสนใจสมัครเปน
สมาชิกบัตรเครดิตและเปรยีบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความสําคัญของสวนประสมทาง
การตลาดที่มีผลตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยา ดังรายละเอียด
ตอไปนี ้

วิธีการวิจัย 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ฟฟฟฟฟฟฟฟประชากรไดแกลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา ที่เขามาทําธุรกรรมทางการเงินประเภท
ฝาก-ถอน จายคาสินคาบริการ ลูกคาเงินฝากประเภทประจํา กับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในชวงระหวาง
วันที่  1 มิถุนายน  ถึง 30 สิงหาคม  2552 ทั้งนี้ตองอยูในเงื่อนไขที่สามารถสมัครบัตรเครดิตได  
ฟฟฟฟฟฟฟฟกลุมตัวอยาง ไดแกลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา ที่เขามาทาํธุรกรรมทางการเงินประเภท
ฝาก-ถอน จายคาสินคาบริการ ลูกคาเงินฝากประเภทประจํา กับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในชวงระหวาง
วันที่  1 มิถุนายน  ถึง 30 สิงหาคม  2552  โดยจะทําการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมใชทฤษฎีความ
นาจะเปน (Non-Probability Sampling)  การสุมตัวอยางโดยใชวิธี  Convenience Sampling  เนื่องจาก
ไมทราบจํานวนประชากรทีแ่ทจริง  และไมสามารถเก็บตัวอยางจากประชากรทั้งหมดได (บุญธรรม  
จิตตอนันต,2546) ผูศึกษาจะทําการเลือกกลุมตัวอยางจากประชากรขางตนที่ระดับความเชื่อมั่นรอย
ละ 95  จึงไดใชการการคํานวณเพื่อกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง (Sample Size)  โดยใชสูตรในการ
คํานวณดังนี้  กัลยา เซงหนู (2549 : 12-14) 
ฟฟฟฟฟฟฟฟn  =   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
ฟฟฟฟฟฟฟฟz  =   คาปกติมาตรฐานที่ไดจากตารางแจกแจงแบบปกตมิาตรฐาน  ซ่ึงขึ้นอยูกับระดบั
ความเชื่อมั่นทีก่ําหนด  โดยกาํหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 95%  จะไดคา z = 1.96 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟE =   ความคลาดเคลื่อนในการประมาณการสัดสวนประชากร (P) ที่ยอมรับไดกําหนด
ไวไมเกิน 5% 
ฟฟฟฟฟฟฟฟp =   สัดสวนประชากรของลักษณะที่สนใจ เนี่องจากไมทราบคา p ดังนั้น จึง
จําเปนตองใชคา p ประมาณคา p 
ฟฟฟฟฟฟฟฟq =   (1-p)  เนือ่งจาก q = 1-p  และ 0   p , q   1  ดังนั้น  p  q  จะมีคาสูงสุด เมื่อ p = 0.5  
ซ่ึงทําให p  q = 0.25  ดังนั้น สูตรจะเปน 
   n  = z2pq 
     E2 
   n = (z2) 
     4E2 

ในที่นี ้
  Z = Z = 1.96 , E =0.05 
 

แทนคาตัวแปรในสมการไดผลดังนี้ 
 
   n = (1.96) 2 
     4(0.05) 2 
   n = 384.16 
ฟฟฟฟฟฟฟฟจากการคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางที่ทาํการศึกษาตองมีจํานวน 385 ราย ใน
การศึกษาครั้งนี้ไดแบงกลุมตัวอยางดังนี้ สาขาบานโปงจํานวน 120 รายสาขาราชบุรีจํานวน 120 ราย
เนื่องจากเปนสาขาขนาดใหญมีปริมาณธุรกรรมทางการเงินมากกวาสาขายอยทําใหลูกคาที่อยูใน
เกณฑที่สามารถสมัครบัตรเครดิตไดนั้นมจีํานวนมากราย และการตั้งคาผลงานในสวนของบัตร
เครดิตจะมากกวาสาขายอยอีกดวย สาขายอยถนนรถไฟราชบุรี จํานวน 75 รายสาขาโพธาราม 
จํานวน 70 ราย เนื่องจากเปนสาขาขนาดยอย มีจํานวนธรุกรรมนอยกวาสาขาใหญ สงผลใหลูกคาที่
เกณฑที่สามารถสมัครบัตรเครดิตนั้นนอยรายรวมถึงการตั้งคาผลงานในสวนของบัตรเครดิตของ
สาขานั้นจึงนอยตามไปดวย  
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
ฟฟฟฟฟฟฟฟเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลไดแก แบบสอบถาม (Questionnaire)  ที่ผูวจิัย
สรางขึ้นโดยการประยุกตแนวคิด ทฤษฏี และงานวจิัยที่เกี่ยวของ แบงออกเปน 3 ตอน 
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ฟตอนที่ 1  ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ไดแก  เพศ  อาย ุ  การศึกษา  อาชพี  และรายได  การ
สรางคําถามในลักษณะนามบัญญัติ (Nominal)  เปนคําถามปลายปดโดยมีคําตอบใหเลือกหลาย
คําตอบ ผูตอบสามารถเลือกตอบไดเพยีงขอเดียวเทานัน้ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟตอนที่ 2  พฤติกรรมผูบริโภคในการใชและเลือกสมัครบัตรเครดิต  การสรางคําถามใน
ลักษณะนามบญัญัติ (Nominal)  เปนคําถามปลายปดโดยมีคําตอบใหเลือกหลายคําตอบโดยลักษณะ
การตอบคําถามมี 3 ลักษณะ คือ ผูตอบระบุจํานวน 2 คําถาม สามารถเลือกตอบไดเพยีบขอเดยีว
เทานั้น (multiple choice) และผูตอบสามารถเลือกตอบไดมากกวา 1 คาํตอบ จํานวน 1 คําถาม 
ฟฟฟฟฟฟฟฟตอนที่ 3 ระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกสมัคร
บัตรเครดิตในดานตางๆ  โดยใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นในการใหระดับความสําคญั
ของสวนประสมทางการตลาดดังกลาว  การสรางคําถามในลักษณะอันตรภาค (Interval)  
แบบสอบถามเปน คําถามแบบ rating scale ตามแบบของ Likert scale ซ่ึงกําหนดไว 5 ระดับ คือ 
มากที่สุด  มาก  ปานกลาง  นอย และนอยทีสุ่ด  
 
เกณฑการใหคะแนนและการแปลความหมาย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟแบบสอบถามในตอนที่ 3 ระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ
การเลือกสมัครบัตรเครดิตในดานตางๆ  โดยใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคดิเห็นในการให
ระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดดังกลาว  การสรางคําถามในลักษณะอันตรภาค 
(Interval)  แบบสอบถามเปน คําถามแบบ rating scale 5 ระดับมีเกณฑใหคะแนนดังนี้ 
  คะแนน  5  หมายถึง ใหความสําคัญมากที่สุด 
  คะแนน 4 หมายถึง  ใหความสําคญัมาก 
  คะแนน 3 หมายถึง ใหความสําคญัปานกลาง 
  คะแนน 2  หมายถึง ใหความสําคัญนอย 
  คะแนน 1 หมายถึง ใหความสําคญันอยที่สุด 
ฟฟฟฟฟฟฟฟการแปลความหมายคะแนนเฉลี่ยของระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาด
ที่มีผลตอการเลือกสมัครบัตรเครดิตแบงเปน 5 ระดับโดยมีเกณฑ ดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ,2550 
:148) 
  สูตรอันตรภาคชั้น  =              คาพิสัย            
                   จํานวนชั้น 
  คาพิสัย   = คาสูงสุด – คาต่ําสุด 
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  อันตรภาคชั้น  =   5  -   1  =  0.8   
               5 
โดยใหความหมายของคะแนนเฉลี่ยดังนี ้
 
  คาเฉลี่ย         การแปลความหมาย 

1.00  -  1.80   นอยที่สุด 
     1.81  -  2.60   นอย 
     2.61  -  3.40   ปานกลาง 
     3.41  -  4.20   มาก 
     4.21  -  5.00   มากที่สุด 

   
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลไดรับการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือดังนี้ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ1.  นําแบบสอบถามที่ผูวิจัยจัดทําขึ้นจากการประยุกตแนวคิด    ทฤษฏี และผลงาน 
วิจัยทีเ่กีย่วของ ใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบ เพื่อพิจารณาความถูกตองของเนื้อหา  (Content validity) 
และครอบคลมุวัตถุประสงคของการวิจัย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2.  การนําแบบสอบถามไปทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability)  ของแบบสอบถาม 
โดยนําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปทําการทดสอบ (pretest) กับประชากรที่มีลักษณะใกลเคยีงกับ
กลุมประชากรที่จะทําการศกึษา จํานวน 40 ชุด  หลังจากนั้นนําแบบสอบถามมาวิเคราะหเพื่อหา
ความเชื่อมั่นเปนรายขอและคาความเชื่อมัน่รวม  ดวยวิธีการวัดความสอดคลองภายในของคําตอบ
โดยใชวิธีการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์อัลฟา ของ Cronbach  ซ่ึงผลการวิเคราะหทําใหไดคาความ
เชื่อมั่นรวม  เทากับ 0.8667 แสดงวาทั้ง  35  คําถามมีความนาเชื่อถือเพยีงพอที่จะนําไปปฏิบัติจริง 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
ฟฟฟฟฟฟฟฟการเก็บรวบรวมขอมูลโดยอาศัยเครื่องมือคือแบบสอบถามที่ผูวิจัยจดัทําขึ้นดําเนนิการ
เก็บรวบรวมขอมูลดังนี้ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ1.ผูวิจัยทําหนงัสือขออนุญาติผูจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยาสาขาราชบุรี  สาขา 
ยอยถนนรถไฟราชบุรี และสาขาโพธารามเพื่อขออนญุาตใหพนกังานแจกแบบสอบถามใหแกลูกคา
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา ตามจํานวนขนาดตัวอยางที่กําหนดทั้งนี้ไดอธิบายรายละเอียดการเก็บ
ขอมูลและชี้แจงใหพนักงานผูเก็บรวบรวมขอมูลมีความเขาใจแบบสอบถามแลว 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟ2.ผูวิจัยเปนผูเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาสาขาบานโปง 
ดวยตนเองเนือ่งจากเปนพนกังานของธนาคารกรุงศรีอยุธยาสาขาบานโปง 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ3.ทําการตรวจสอบความครบถวนและความสมบูรณของแบบสอบถาม เพื่อเตรียม 
การวิเคราะหในขั้นตอนตอไป 
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)ใชอธิบายปจจัยสวนบุคคลพฤติกรรมการ
ใชและสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต  และระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาด     โดยใช 
คาความถี่ (Frequency) คารอยละ (percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation)  
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2.  การเปรียบเทียบความแตกตางของระดบัความสําคัญของสวนประสมการตลาด  ที่มี
ตอการเลือกสมัครบัตรเครดิตของผูบริโภคกับปจจยัสวนบุคคลที่มี  2 กลุม ซ่ึงไดแก เพศ โดยใช คาt-
test และเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความสําคญัของสวนประสมการตลาด  ที่มีตอการเลอืก
สมัครบัตรเครดิตของผูบริโภคกับปจจัยสวนบุคคลตั้งแต 3 กลุมขึ้นไป  ซ่ึงไดแก อายุ  ระดับ
การศึกษา อาชีพหลัก  และรายไดเฉล่ียตอเดือน โดยวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 
Analysis of Variances หรือ ANOVA)  ถาพบวาปจจยัใดที่มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี LSD  
ฟฟฟฟฟฟฟฟ3.กําหนดระดบัความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  
  
 
 



 
 

 
บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

ฟฟฟฟฟฟฟฟเพื่อใหเปนไปตามวัตถุประสงคของการวิจัยและการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
ของการวิจยัเร่ือง  สวนประสมทางการตลาด ที่มีผลตอความสนใจสมคัรเปนสมาชิกบัตรเครดิตของ 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตจังหวดัราชบุรี ซ่ึงเปนการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผูวจิัย
ไดแจกแบบสอบถามใหลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาที่มาติดตอใชบริการที่ธนาคาร และไดรับ
แบบสอบถามกลับคืนมาครบถวนจํานวน 385 ชุด คิดเปนรอยละ  100  นํามาวิเคราะหขอมูลและ
เสนอผลการวิเคราะหขอมูลเปนตารางประกอบคําบรรยาย โดยแบงออกเปน 4  ตอนดังนี ้
ฟฟฟฟฟฟฟฟตอนที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตจังหวัดราชบุรี ไดแก
เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ และรายไดประจําตอเดอืน 
ฟฟฟฟฟฟฟฟตอนที่ 2  พฤติกรรมในการใชและเลือกสมคัรบัตรเครดิต 
ฟฟฟฟฟฟฟฟตอนที่ 3   สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความสนใจเลือกสมัครบัตรเครดิต 
ฟฟฟฟฟฟฟฟตอนที่ 4  การเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยการใหความสําคัญตอสวนประสม
ทางการตลาดที่มีผลตอความสนใจเลือกสมัครบัตรเครดิต  จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล   
  
ผลการวิเคราะหขอมูล 
ตอนที่ 1  ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตจังหวัดราชบุรี 

ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตจงัหวัดราชบุรีทีน่ํามาทําการศกึษา  
ประกอบดวย เพ  อาย ุ ระดับการศึกษา  อาชีพ และรายไดประจําตอเดอืน 
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ตารางที่ 4  จํานวนและรอยละของขอมูลปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

(n = 385) ปจจัยสวนบุคคล 
จํานวน รอยละ 

1.  เพศ   
                     ชาย 190 49.4 
                     หญิง 195 50.6 

รวม 385 100.0 
2.    อายุ   

ต่ํากวา 24 ป 107 27.8 
25 – 34  ป 151 39.2 
35 - 44  ป 74 19.2 
45  ปขึ้นไป 53 13.8 

รวม 385 100.0 
3.  ระดับการศึกษา   

ต่ํากวาปริญญาตรี 164 42.6 
ปริญญาตรี 192 49.9 
สูงกวาปริญญาตรี  29 7.5 

รวม 385 100.0 
4.  อาชีพ    

ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 90 23.4 
พนักงานบรษิทัเอกชน 157 40.8 
ธุรกิจสวนตวั/อิสระ 94 24.4 
แมบาน / พอบาน 44 11.4 

รวม 385 100.0 
5.  รายไดประจําตอเดือน   

ต่ํากวา 25,000 บาท 203 52.7 
25,001 – 35,000 บาท 84 21.8 
35,001 – 45,000 บาท 22 5.7 
มากกวา 45,000 บาท 76 19.7 

รวม 385 100.0 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่ 4  สามารถอธิบายปจจยัสวนบคุคลไดดังนี ้
ฟฟฟฟฟฟฟฟ1.   เพศ  กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ เปนเพศหญิง จาํนวน 195 คนคิดเปนรอยละ 
50.6 เปนเพศชายจํานวน 190 คน คิดเปนรอยละ 49.4 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2.  อายุ  กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้  สวนใหญมีอายุระหวาง 25-34 ป จํานวน 151 
คน คิดเปนรอยละ  39.2  รองลงมาตามลําดับคือมีอายุต่าํกวา 24 ป จํานวน 107 คนคิดเปนรอยละ  
27.8   มีอายุระหวาง 35-44 ป จํานวน  74 คนคิดเปนรอยละ 19.2 และมีอายุมากกวา 45 ปขึน้ไป 
จํานวน 43 คนคิดเปนรอยละ 13.8 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ3. ระดับการศึกษา กลุมตวัอยางในการศึกษาครั้งนี้สวนใหญ มีการศึกษาสูงสุดคอื
ระดับปริญญาตรีจํานวน 192 คนคิดเปนรอยละ 49.9   รองลงมาคือระดับต่ํากวาปริญญาตรีจํานวน 
164 คนคิดเปนรอยละ 42.6  และระดับสูงกวาปริญญาตรีจํานวน 29  คนคิดเปนรอยละ  7.5 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ4. อาชีพ  กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี ้สวนใหญมีอาชีพเปนพนกังานบริษัทเอกชน
จํานวน 157 คนคิดเปนรอยละ 40.8  รองลงมาตามลําดับคืออาชีพทําธุรกิจสวนตวั/อิสระจํานวน 94 
คนคิดเปน รอยละ 24.4  อาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ จํานวน 90 คนคดิเปนรอยละ 23.4    และอาชีพ
แมบาน/พอบาน จํานวน 44 คนคิดเปนรอยละ 11.2 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ5.  รายไดประจําตอเดือน  กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ สวนใหญมีรายไดประจําตอ
เดือน         ต่าํกวา 25,000 บาท จํานวน 203 คนคิดเปนรอยละ 52.7  รองลงมาตามลําดับคือ รายได
ระหวาง 25,001 – 35,000 บาท จํานวน 84 คนคิดเปนรอยละ  21.8 รายไดมากกวา 45,001  บาทขึ้นไป
จํานวน 76 คนคิดเปน รอยละ 19.7 และรายไดระหวาง 35,001 – 45,000 บาทจํานวน 22 คนคิดเปน
รอยละ 5.7 
 
ตอนที่ 2    พฤติกรรมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในการเลือกใชและเลือกสมัครบัตรเครติด 
ฟฟฟฟฟฟฟฟพฤติกรรมการใชและสมัครบัตรเครดิตไดแก จํานวนบัตรเครดิตที่ใชบริการเปนประจํา   
จํานวนครั้งที่ใชบัตรเครดิตตอเดือน  ประเภทบัตรเครดิต  คาใชจายผานบัตรเครดิตตอเดือน  ลักษณะ
การใชบัตรเครดิต   ลักษณะการชําระหนี้บัตรเครดิต   ความตองการสมัครบัตรเครดิต และ 
วัตถุประสงคที่ใชบัตรเครดติ 
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ตารางที่ 5  จํานวนและรอยละของจํานวนบัตรเครดิตที่กลุมตัวอยางใชประจํา 
 

(n = 385) จํานวนบัตรเครดิต 
จํานวน รอยละ 

1-5 บัตร 364 94.5 
6-10 บัตร 16 4.2 
11 บัตรขึ้นไป 5 1.3 

รวม 385 100.0 

ต่ําสุด  1 บัตร        สูงสุด  12 บัตร     คาเฉลี่ย  2.07 บัตร 
  
ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่  5  พบวาลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาสวนใหญ ใชบัตรเครดิต 1-5 บัตร
จํานวน 364 คนคิดเปนรอยละ 94.5  รองลงมาคือใชบัตรเครดิต 6-10 บัตรจํานวน 16 คนคิดเปนรอย
ละ 4.2 และใชบัตรเครดิตมากกวา 11 บัตรขึ้นไปจํานวน 5 คนคิดเปนรอยละ 1.3  โดยกลุมตัวอยาง
ถือบัตรเครดิตต่ําสุด 1 บัตร  สูงสุด 12 บัตร มีคาเฉลี่ย 2.07 บัตร 
 
ตารางที่ 6  จํานวนและรอยละของจํานวนครั้งที่ใชจายผานบัตรเครดิตตอเดือน 
 

(n = 385) จํานวนครั้งท่ีใชจายผานบตัรตอเดือน 
จํานวน จํานวน 

1-5 ครั้ง 313 81.3 
6-10 คร้ัง 51 13.2 
11 ครั้งขึ้นไป 21 5.5 

รวม 385 100.0 
  
ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่  6  พบวาลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาสวนใหญ ใชบัตรเครดิต 1-5  คร้ังตอ
เดือน จํานวน 313 คนคิดเปนรอยละ 81.3  รองลงมาคือใชบัตรเครดิต 6-10 คร้ังตอเดือน จํานวน 51 
คนคิดเปนรอยละ 13.2 และใชบัตรเครดิต 11 คร้ังขึ้นไปตอเดือนจํานวน 21 คนคิดเปนรอยละ 5.5 
โดยกลุมตัวอยางใชบัตรเครดติต่ําสุด 1 ครั้งตอเดือน สูงสุด 24 คร้ังตอเดือน  คาเฉลี่ย  3.72 คร้ังตอ
เดือน 
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ตารางที่ 7  จํานวนและรอยละของประเภทบัตรเครดิตที่กลุมตัวอยางถืออยูในปจจุบัน 
 

(n = 385) ประเภทบัตรเครดิต 
จํานวน รอยละ 

วีซา 211 51.8 
มาสเตอร 149 38.7 
อเมริกันเอกซเพรส 39 10.1 
ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
  
ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่  7  พบวาลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาสวนใหญถือบัตรวซีา จํานวน 211 
คนคิดเปนรอยละ 51.8    ถือบัตรมาสเตอรการด จํานวน 149 คนคิดเปนรอยละ 38.7 และถือบัตร
อเมริกันเอกซเพรสจํานวน 39 คนคิดเปนรอยละ  10.1  
 
ตารางที่ 8   จํานวนและรอยละของจํานวนคาใชจายผานบัตรตอเดือน 
 

(n = 385) จํานวนคาใชจายผานบตัรตอเดือน 
จํานวน จํานวน 

ต่ํากวา 5,000 บาท 112 29.1 
5,001 – 10,000 บาท 138 35.8 
10,001 – 20,000 บาท 104 27.0 
20,001 บาทขึ้นไป 31 8.1 

รวม 385 100.0 
  
ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่  8  พบวาลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาสวนใหญ มีคาใชจายผานบัตรเครดิต
ตอเดือนระหวาง 5,001 – 10,000 บาท จํานวน 138 คนคดิเปนรอยละ  35.8  รองลงมาตามลําดับคือมี
คาใชจายผานบัตรเครดิตตอเดือนต่ํากวา 5,000 บาทจํานวน 112 คนคิดเปนรอยละ  29.1                     
มีคาใชจายผานบัตรเครดิตตอเดือนระหวาง 10,001 – 20,000 บาท จาํนวน 104 คนคิดเปนรอยละ 
27.0 และมีคาใชจายผานบตัรเครดิตตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไปจํานวน 31 คนคิดเปนรอยละ 8.1  
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ตารางที่ 9  จํานวนและรอยละของลักษณะการใชบัตรเครดิต 
 

(n = 385) ลักษณะการใชบัตรเครดิต 
จํานวน จํานวน 

ใชแทนเงินสดเพื่อความสะดวก 151 39.2 
ผอนชําระคาซ้ือสินคาหรือบริการ 150 39.0 
เบิกเงินสด ยามฉุกเฉิน 84 21.8 

รวม 385 100.0 
  
ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่  9  พบวาลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีลักษณะการใชบัตรเครดิตคือใช
แทนเงินสดเพือ่ความสะดวกจํานวน 151 คนคิดเปนรอยละ 39.2  รองลงมาคือใชผอนชําระคาซ้ือ
สินคาหรือบริการจํานวน 150 คนคิดเปนรอยละ 39.0 และต่ําสุดคือใชเบิกเงินสดยามฉุกเฉินจํานวน  
84 คน 
คิดเปนรอยละ 22.8 
 
 ตารางที่ 10  จํานวนและรอยละของลักษณะการชําระหนี้ 
 

(n = 385) ลักษณะการชําระหนี้ 
จํานวน จํานวน 

ชําระครั้งเดียวเต็มจํานวนในใบแจงหนี ้ 201 52.2 
ชําระยอดขั้นต่าํตามที่บริษัทบัตรเครดิตกําหนด 184 47.8 

รวม 385 100.0 
  
ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่  10  พบวาลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาสวนใหญ มีลักษณะการชําระหนี้
คือชําระครั้งเดียวเต็มจํานวนในใบแจงหนีจ้ํานวน 201 คนคิดเปนรอยละ 52.2  รองลงมาคือชําระยอด
ขั้นต่ําตามที่บริษัทบัตรเครดิตกําหนด จํานวน 184 คนคิดเปนรอยละ  47.8 
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ตารางที่ 11  จํานวนและรอยละของความตองการสมัครบัตรเครดิตเพิ่มเติมในอนาคต 
 

(n = 385) ความตองการสมัครบัตรเครดิตเพิ่มเติม 
จํานวน รอยละ 

ตองการสมัครบัตรเครดิตเพิม่ 213 55.3 
ไมตองการ 172 44.7 

รวม 385 100.0 
  
ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่  11  พบวาลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาสวนใหญ ตองการสมัครบัตรเครดิต
เพิ่ม เติมในอนาคต จํานวน 213 คนคิดเปนรอยละ  54.8  และไมตองการสมัครบัตรเครดิตเพิ่มเติม
จํานวน172 คนคิดเปนรอยละ  44.7 
 
ตารางที่ 12  จํานวนและรอยละของวัตถุประสงคการใชบัตรเครดิต 
 

(n = 385) วัตถุประสงคการใชบัตรเครดิต 
จํานวน รอยละ 

เติมน้ํามัน 129 33.5 
ซ้ือสินคาจากหางสรรพสินคา 217 56.4 
รานอาหาร 23 6.0 
โรงแรมหรือรีสอรท 16 4.2 

รวม 385 100.0 
  
ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่  12 พบวาลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาสวนใหญ ใชบัตรเครดิตเพื่อการซื้อ
สินคาจากหางสรรพสินคาจํานวน 217 คนคิดเปนรอยละ 56.4  รองลงมาตามลําดับคือใชเติมน้ํามัน
จํานวน 129 คนคิดเปนรอยละ 33.5   รานอาหารจํานวน 23 คนคิดเปนรอยละ 6.0 และโรงแรมหรือรี
สอรท จํานวน 16 คนคิดเปนรอยละ 4.0  
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ตอนที่ 3    สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต 
ฟฟฟฟฟฟฟฟสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิตไดแก 
ดานผลิตภัณฑหรือการใหบริการ   ดานราคา    ดานชองทางการจําหนาย   ดานการสงเสริมการตลาด  
ดานพนกังาน ดานกระบวนการในการทํางาน  และดานกระบวนการทางกายภาพ  สรุปไดดังนี ้
 
ตารางที่13   จาํนวน  รอยละ  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคาระดับความสําคัญของสวน
       ประสมทางการตลาดผลิตภัณฑบัตรเครดิต 
 

จํานวนและรอยละ (-)ของระดับความสําคัญ สวนประสมทาง
การตลาด มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 

x  
S.D. คาระดับ 

1. ดานผลิตภณัฑหรือ 
การใหบริการ 

202 
(52.5) 

143 
(37.1) 

29 
(7.5) 

3 
(0.8) 

8 
(2.1) 

4.37 .82 มากที่สุด 

2. ดานราคา 246 
(63.9) 

103 
(26.8) 

24 
(6.2) 

4 
(1.0) 

8 
(2.1) 

4.49 .82 มากที่สุด 

3.ดานชองทางการ
จําหนาย 

101 
(26.2) 

191 
(49.6) 

76 
(19.7) 

9 
(2.3) 

8 
(2.1) 

3.95 .86 มาก 

4.ดานการสงเสริม
การตลาด 

185 
(48.1) 

131 
(34.0) 

53 
(13.8) 

7 
(1.8) 

9 
(2.3) 

4.23 .92 มากที่สุด 

5.ดานพนกังาน 158 
(41.1) 

170 
(44.2) 

42 
(10.9) 

6 
(1.6) 

9 
(2.3) 

4.20 .86 มาก 

6.ดานกระบวนการใน
การทํางาน 

120 
(31.2) 

176 
(45.7) 

74 
(19.2) 

6 
(1.6) 

9 
(2.3) 

4.01 .88 มาก 

7.ดานกระบวนการ
ทางกายภาพ 

137 
(35.6) 

167 
(43.4) 

68 
(17.7) 

3 
(0.8) 

10 
(2.6) 

4.08 .89 มาก 

รวม 164 
(42.6) 

176 
(45.7) 

34 
(8.8) 

3 
(0.8) 

8 
(2.1) 

4.25 .81 มากที่สุด 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่13 พบวาลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาใหความสําคัญกับสวนประสมทาง
การตลาด ตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิตในภาพรวมอยูในระดับมากทีสุ่ด คาเฉลี่ย 4.25
โดยเรียง ลําดบัคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยคือ ดานราคา ดานผลิตภัณฑหรือการใหบริการ  ดานการ
สงเสริมการตลาด  ดานพนกังาน  ดานกระบวนการทางกายภาพ ดานกระบวนการในการทํางานและ
ดานชองทางการจําหนาย  โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.49, 4.37, 4.23, 4.20, 4.08, 4.01, และ 3.95 
ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 14   จํานวนและรอยละของระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ 
         หรือการใหบริการ 
 

จํานวนและรอยละ(-)ของระดับความสําคญั 
ดานผลิตภัณฑหรือการใหบริการ 

 
สวนประสมทางการตลาด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

1.ความมั่นคงและชื่อเสียงของธนาคาร 
ผูออกบัตรเครดิต 

192 
(49.9) 

151 
(39.2) 

26 
(6.8) 

5 
(1.3) 

11 
(2.9) 

2.รูปแบบของบัตรเครดิต สวย ทันสมยั 133 
(34.5) 

171 
(44.4) 

65 
(16.0) 

7 
(1.8) 

9 
(2.3) 

3.ระยะเวลาในการอนุมัติส้ันและเอกสารที่ใช 
ประกอบการสมัครนอย 

142 
36.9) 

175 
(45.5) 

48 
(12.5) 

8 
(2.1) 

12 
(3.1) 

4.พันธมิตรทางธุรกิจเชน หางราน สถานบริการ
ตาง ๆที่รวมออกบัตรเครดิต 

146 
(37.9) 

172 
(44.7) 

56 
(14.5) 

4 
(1.0) 

7 
(1.8) 

5.มี CHIP CARD ปองกันการถูกปลอมแปลงและ
การคัดลอกขอมูล 

183 
(47.5) 

143 
(37.1) 

46 
(11.0) 

4 
(1.0) 

9 
(2.3) 

6.ความรูความสามารถของบุคลากรที่ใหบริการ 
หรือผูที่เชิญชวนสมัครบัตรเครดิต 

129 
(35.5) 

164 
(42.6) 

74 
(19.2) 

10 
(2.6) 

8 
(2.1) 

7.ชองทางในการชําระคาใชจายบัตรเครดิตที่
หลากหลาย 

142 
(36.9) 

178 
(46.2) 

49 
(12.7) 

6 
(1.6) 

10 
(2.6) 

8.บริการรับชําระคาบริการรายเดือนตาง ๆผาน
บัญชีบัตรเครดิตเชนคาน้ํา คาไฟ คาโทรศัพท 

128 
(33.2) 

173 
(44.9) 

65 
(16.9) 

9 
(2.3) 

10 
(2.6) 
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ตารางที่ 14  (ตอ) 
 

จํานวนและรอยละ(-)ของระดับความสําคญั 
ดานผลิตภัณฑหรือการใหบริการ 

 
สวนประสมทางการตลาด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

9.เมื่อบัตรเครดิตสูญหายสามารถแจงอายดัได
ทันที 

184 
(47.8) 

142 
(36.9) 

47 
(12.2) 

4 
(1.0) 

8 
(2.1) 

10.ปจจัยดานการใหบริการมีผลตอการสมัครเปน
สมาชิกบัตรเครดิต 

154 
(40.0) 

153 
(39.7) 

65 
(16.9) 

5 
(1.3) 

8 
(2.1) 

 
ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่ 14  พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต ดานผลิตภัณฑหรือการใหบริการ มากที่สุดในเรื่องความ
มั่นคงและชื่อเสียงของธนาคารผูออกบัตร  คิดเปนรอยละ 49.9  รองลงมาคือเมื่อบัตรเครดิตสูญหาย
สามารถแจงอายัดไดทันที คิดเปนรอยละ 47.8  สวนประเด็นที่กลุมตัวอยางใหความสําคัญนอยที่สุด
ไดแก ระยะเวลาในการอนุมตัิส้ันและเอกสารที่ใชประกอบการสมัครนอย คิดเปนรอยละ 3.1  
 
ตารางที่ 15   จํานวนและรอยละของระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดดานราคา 
 

จํานวนและรอยละ(-)ของระดับความสําคญั 
ดานราคา 

 
สวนประสมทางการตลาด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

1.ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียม
รายปตลอดชีพ 

228 
(59.2) 

124 
(32.2) 

22 
(5.7) 

3 
(0.8) 

8 
(2.1) 

2.อัตราคาธรรมเนียมและคาปรับตาง ๆต่ํา 192 
(49.9) 

130 
(33.8) 

40 
(12.5) 

8 
(2.1) 

7 
(1.8) 

3.ระยะเวลาปลอดดอกเบี้ยยาว 265 
(53.2) 

115 
(29.9) 

48 
(12.5) 

8 
(2.1) 

9 
(2.3) 

4.ปจจัยดานราคามีผลตอการสมัครเปนสมาชิก
บัตรเครดิต 

147 
(38.2) 

164 
(42.6) 

57 
(14.8) 

7 
(1.8) 

10 
(2.6) 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่ 15  พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิตดานราคา ในระดับมากที่สุด ในเรื่อง ไมเสยี
คาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายปตลอดชีพ คดิเปนรอยละ 59.2  รองลงมาไดแกเร่ือง
ระยะเวลาปลอดดอกเบีย้ยาว คิดเปนรอยละ 53.2  สวนประเด็นทีก่ลุมตัวอยางใหความสําคัญนอย
ที่สุดคือเร่ืองปจจัยดานราคามีผลตอการสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต คิดเปนรอยละ 2.6  รองลงมา
คือระยะเวลาปลอดดอกเบี้ยยาวคิดเปนรอยละ 2.3 
 
ตารางที่ 16  จํานวนและรอยละของระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดดานชองทาง 
       การจําหนาย 
 

จํานวนและรอยละ(-)ของระดับความสําคญั 
ดานชองทางการจําหนาย 

 
สวนประสมทางการตลาด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

1.ความสะดวกในการเดินทางไปสมัคร 
ที่ธนาคาร 

100 
(2.6) 

191 
(49.5) 

70 
(18.2) 

13 
(3.4) 

11 
(2.9) 

2.สามารถสมัครผานอินเตอรเน็ต 
 

89 
(23.1) 

163 
(42.3) 

97 
(25.2) 

16 
(4.2) 

20 
(5.2) 

3.การออกบูธรับสมัครตามหางสรรพสินคา 
สถานที่ตาง ๆ 

79 
(20.5) 

179 
(46.5) 

96 
(24.9) 

19 
(4.9) 

12 
(3.1) 

4.สะดวกในการรับ – สงขอมูลการสมัคร 
ทางไปรษณยี 

70 
(18.2) 

179 
(46.5) 

101 
(26.2) 

15 
(3.9) 

20 
(5.2) 

5.มีพนักงานมาใหขอมูลและรับสมัครที่ทํางาน 
 

61 
(15.8) 

183 
(47.5) 

115 
(29.9) 

17 
(4.4) 

9 
(2.3) 

6.มีศูนยบริการสมาชิก (Call center)หรือ 
พนักงานทีใ่หขอมูลและรับสมัครทางโทรศัพท 

97 
(25.2) 

187 
(48.6) 

80 
(20.8) 

11 
(2.9) 

10 
(2.6) 

7.ปจจัยดานชองทางการจําหนายมีผลตอการ
สมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต 

81 
(21.0) 

198 
(51.4) 

91 
(23.6) 

8 
(2.1) 

7 
(1.8) 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่ 16  พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต ดานชองทางการจําหนายในระดบัมากที่สุดคือมี
ศูนยบริการสมาชิก (Call center) หรือพนักงานทีใ่หขอมูลและรับสมัครทางโทรศัพทคิดเปนรอยละ  
25.2  รองลงมาคือสามารถสมัครผานอินเตอรเน็ต คิดเปนรอยละ 23.1   สวนประเดน็ที่กลุมตัวอยาง
ใหความสําคญันอยที่สุดคือสามารถสมัครผานอินเตอรเน็ต และสะดวกในการรับ – สงขอมูลการ
สมัคร 
ทางไปรษณยี มีจํานวนเทากนัคือคิดเปนรอยละ 5.2 
 
ตารางที่ 17 จํานวนและรอยละของระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดผลิตภัณฑ 
         บัตรเครดิตดานการสงเสริมการตลาด 
 

จํานวนและรอยละ(-)ของระดับความสําคญั 
ดานการสงเสริมการตลาด 

 
สวนประสมทางการตลาด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

1.เมื่อใชจายผานบัตรเครดิตไดรับของกํานลัพิเศษ 
 

182 
(47.3) 

126 
(32.7) 

61 
(15.8) 

8 
(2.1) 

8 
(2.1) 

2.มีการสะสมคะแนนเมื่อใชจายผานบัตรเครดิต
และนําไปแลกของกํานัลได 

183 
(47.5) 

131 
(34.0) 

56 
(14.5) 

6 
(1.6) 

9 
(2.3) 

3.บริการแบงชําระคาสินคา หรือ บริการ 0% และ
เรียกเก็บในเดอืนถัดไป 

183 
(47.5) 

129 
(33.5) 

57 
(14.8) 

7 
(1.8) 

9 
(2.3) 

4.มีการใชสิทธิ์ซ้ือสินคากอนใคร รวมถึงให
สวนลดเพิ่มพเิศษ 

176 
(45.7) 

133 
(34.5) 

57 
(14.8) 

8 
(2.1) 

11 
(2.9) 

5.ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอการ
สมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต 

131 
(34.0) 

180 
(46.8) 

52 
(13.5) 

12 
(3.1) 

10 
(2.6) 

 
ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่ 17  พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต ดานการสงเสริมการตลาดในระดับมากที่สุดคือมีการ
สะสมคะแนนเมื่อใชจายผานบัตรเครดิตและนําไปแลกของกํานัลได  และบริการแบงชําระคาสินคา
หรือ บริการ 0% และเรียนเก็บในเดือนถัดไป คิดเปนรอยละ 47.5  รองลงมาคือเมื่อใชจายผานบัตร
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ไดรับสิทธิพิเศษ คิดเปนรอยละ 47.3  สวนประเดน็ที่กลุมตัวอยางใหความสําคัญนอยที่สุดคือมีการ
ใชสิทธิ์ซ้ือสินคากอนใคร รวมถึงใหสวนลดเพิ่มพิเศษ คิดเปนรอยละ 2.9 
 
ตารางที่ 18  จํานวนและรอยละของระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดดานพนักงาน 
 

จํานวนและรอยละ(-)ของระดับความสําคญั 
ดานพนกังาน 

 
สวนประสมทางการตลาด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

1.การใหบริการและมารยาทของพนักงาน 
 

120 
(31.2) 

201 
(52.2) 

47 
(12.2) 

7 
(1.8) 

10 
(2.6) 

2.ความรอบรูเร่ืองบัตรเครดิตของพนักงาน 
 

114 
(29.6) 

197 
(51.2) 

58 
(15.1) 

6 
(1.6) 

10 
(2.6) 

3.การใหความรูเกี่ยวกับบัตรเครดิต 
และการตอบขอสงสัย 

100 
(26.0) 

205 
(53.2) 

63 
(16.4) 

7 
(1.8) 

10 
(2.6) 

4. ปจจัยดานพนักงานมีผลตอการสมัครเปน
สมาชิกบัตรเครดิต 

86 
(22.3) 

224 
(58.2) 

61 
(15.8) 

4 
(1.0) 

10 
(2.6) 

 
ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่ 18 พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต ดานพนกังานในระดับมากที่สุดคือการใหบริการและ
มารยาทของพนักงานคิดเปนรอยละ 31.2 รองลงมาคือความรอบรูเร่ืองบัตรเครดิตของพนักงานคิด
เปนรอยละ  29.6  สวนประเดน็ที่กลุมตัวอยางใหความสําคัญนอยที่สุด พบวามีคาเทากันในทุก
ประเด็นคดิเปนรอยละ 2.6 
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ตารางที่ 19  จํานวนและรอยละของระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาด 
       ดานกระบวนการในการทํางาน 
 

จํานวนและรอยละ(-)ของระดับความสําคญั 
ดานกระบวนการในการทํางาน 

 
สวนประสมทางการตลาด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

1.ระดับความยากงายของขั้นตอนและ 
การกรอกใบสมัคร 

102 
(26.5) 

201 
(52.2) 

69 
(17.9) 

3 
(0.8) 

10 
(2.6) 

2.ระยะเวลาในการอนุมัตรบัตร 
 

87 
(22.6) 

192 
(49.9) 

87 
(22.6) 

7 
(1.8) 

12 
(3.1) 

3.ปจจัยดานกระบวนการในการทํางานมีผลตอ
การสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต 

85 
(22.1) 

207 
(53.8) 

78 
(20.3) 

5 
(1.3) 

10 
(2.6) 

   
ฟฟฟฟฟฟฟฟ จากตารางที่ 19  พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับสวนประสมทางการตลาดที่มี
ผลตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต ดานกระบวนการในการทํางานระดับมากที่สุดคือ
ระดับความยากงายของขั้นตอนและการกรอกใบสมัครคิดเปนรอยละ 26.5  รองลงมาคือระยะเวลาใน
การอนุมัติบัตรคิดเปนรอยละ  22.6  สวนประเดน็ที่กลุมตัวอยางใหความสําคัญนอยที่สุด คือปจจัย
ดานกระบวนการในการทํางานมีผลตอการสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิตและระดับความยากงายของ
ขั้นตอนการกรอกใบสมัคร คิดเปนรอยละ 2.6 เทากัน 
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ตารางที่ 20  จํานวนและรอยละของระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดดานกระบวน 
       การทางกายภาพ 
 

จํานวนและรอยละ(-)ของระดับความสําคญั 
ดานกระบวนการทางกายภาพ 

 
สวนประสมทางการตลาด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

1.ภาพลักษณของธนาคารผูออกบัตร 
 

119 
(30.9) 

191 
(49.6) 

58 
(15.1) 

7 
(1.8) 

10 
(2.6) 

2.การโฆษณาและปายประชาสัมพันธ 
 

101 
(26.2) 

189 
(49.1) 

78 
(20.3) 

7 
(1.8) 

10 
(2.6) 

3.ปจจัยดานกระบวนการทางกายภาพมีผลตอการ
สมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต 

85 
(22.1) 

212 
(55.1) 

68 
(17.7) 

9 
(2.3) 

11 
(2.9) 

   
ฟฟฟฟฟฟฟฟ จากตารางที ่20 พบวา กลุมตวัอยางใหความสําคัญกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต ดานกระบวนการทางกายภาพระดับมากที่สุดคอื
ภาพลักษณของธนาคารผูออกบัตรคิดเปนรอยละ 30.9  รองลงมาคือการโฆษณาและปาย
ประชาสัมพันธคิดเปนรอยละ  26.2   สวนประเดน็ที่กลุมตัวอยางใหความสําคัญนอยที่สุด คือ
ภาพลักษณของธนาคารผูออกบัตรและการโฆษณาและปายประชาสัมพนัธ คิดเปนรอยละ 2.6 เทากนั 
 
ตอนที่ 4  การเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียการใหความสําคัญตอสวนประสมทางการตลาด 
               ท่ีมีผลตอความสนใจเลือกสมัครบัตรเครดิต จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล   
 
ฟฟฟฟฟฟฟฟการเปรียบเทยีบความแตกตางระหวางปจจยัสวนบุคคลกบัความสําคัญของสวน
ประสมทางการตลาด ที่มีผลตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต โดยใชคา  t – test ในการ
เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปรอิสระ  ที่จําแนกเปน  2 กลุม ไดแกเพศและใชการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว (One  Way ANOVA) ในการเปรยีบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปรอิสระที่สามารถ
จําแนกไดตั้งแต 3 กลุมขึ้นไป ไดแก อายุ  ระดับการศึกษา  อาชพี  และรายได สําหรับคานัยสําคัญ
ทางสถิติที่ใชวเิคราะหคร้ังนีก้ําหนดไวที่ระดับ  .05   
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ตารางที่ 21   เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยการใหความสําคัญตอสวนประสมทางการตลาด 
        ที่มีผลตอการตัดสินใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิตของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
        จําแนกตามเพศ                      
                                                                                                               

เพศ จํานวน(คน) x  S.D. t p 

ชาย 198 3.95 .73 -2.722 .00 
หญิง 202 4.13 .55   
  
ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่  21  ลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดราชบุรีทีม่ีเพศตางกัน ให
ความสําคัญตอสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจสมัครเปนสมาชิกบตัรเครดิต
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยเพศหญิง (คาเฉลี่ย 4.13 )ใหความสําคัญตอ
สวนประสมทางการตลาดมากกวาเพศชาย (คาเฉลี่ย 3.95) 
 
ตารางที่ 22    เปรียบเทียบความแปรปรวนของคาเฉลี่ยการใหความสําคญัตอสวนประสมทาง 

        การตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจสมัครเปนสมาชิกบตัรเครดิตของลูกคาธนาคาร 
                      กรุงศรีอยุธยา จําแนกตามอาย ุ

 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F p 

     ระหวางกลุม 3 2.155 .718 1.678 .171 
     ภายในกลุม 381 163.128 .428   

รวม 384 165.283    
 

ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่  22  ลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจงัหวัดราชบุรีทีม่ีอายุตางกันให
ความสําคัญตอสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจสมัครเปนสมาชิกบตัรเครดิต ไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
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ตารางที่ 23   เปรียบเทียบความแปรปรวนของคาเฉลี่ยการใหความสําคญัตอสวนประสมทาง 
        การตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจสมัครเปนสมาชิกบตัรเครดิตของลูกคาธนาคาร 

                      กรุงศรีอยุธยา จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p 
     ระหวางกลุม 2 .730 .365 .848 .429 
     ภายในกลุม 382 164.553 .431   

รวม 384 165.283    
 

ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่  23  ลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดราชบุรีทีม่ีระดับการศึกษา
ตางกันใหความสําคัญตอสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจสมัครเปนสมาชิกบัตร
เครดิต         ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05   
 
ตารางที่ 24    เปรียบเทียบความแปรปรวนของคาเฉลี่ยการใหความสําคญัตอสวนประสมทาง 

        การตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจสมัครเปนสมาชิกบตัรเครดิตของลูกคาธนาคารกรุงศรี 
        อยุธยา จาํแนกตามอาชพี 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p 
     ระหวางกลุม 3 3.953 1.318 3.111 .02 
     ภายในกลุม 381 161.330 .423   

รวม 384 165.283    
 

ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่  24  ลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดราชบุรีทีม่ีอาชีพตางกันให
ความสําคัญตอสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจสมัครเปนสมาชิกบตัรเครดิต 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   จากนัน้จึงนาํผลการวิเคราะหที่ไดไปทําการ
ทดสอบรายคูโดยใชวิธีของ LSD 

 
ตารางที่ 25   เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูการใหความสําคัญตอสวนประสมทาง 

        การตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจสมัครเปนสมาชิกบตัรเครดิตของลูกคาธนาคารกรุงศรี 
        อยุธยา จาํแนกตามอาชพี 
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อาชีพ พนักงานบริษัท 

(  x =3.94 ) 

ขาราชการ 

(  x =4.02 ) 

ธุรกิจสวนตัว 

(  x =4.14 ) 

แมบาน/ พอบาน 

(  x =4.22 ) 
พนักงานบริษัท 

(  x =3.94 ) 

-  -.199* -.278* 

ขาราชการ 

(  x =4.02 ) 

 -   

ธุรกิจสวนตัว 

(  x =4.14 ) 

.199*  -  

แมบาน/พอบาน 

(  x =4.22 ) 

.278*   - 

 
ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่  25  เมื่อพิจารณาความแตกตางดานอาชพี พบวาลูกคาธนาคารกรุงศรี
อยุธยาที่มีอาชพีแมบาน / พอบานและอาชีพธุรกจิสวนตวัใหความสําคัญตอสวนประสมทาง
การตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิตแตกตางจากลูกคาธนาคารที่มีอาชีพ
พนักงานบรษิทั อยางมีนยัสําคัญที่ระดับ .05  โดยผูที่มีอาชีพแมบาน / พอบาน และอาชีพธุรกิจ
สวนตัวใหความสําคัญตอสวนประสมทางการตลาดมากกวาผูที่มีอาชพีพนักงานบริษัท 

 
ตารางที่ 26    เปรียบเทียบความแปรปรวนของคาเฉลี่ยการใหความสําคญัตอสวนประสมทาง 

การตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิตของลูกคาธนาคาร 
        กรุงศรีอยุธยา จําแนกตามรายไดตอเดอืน 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p 
     ระหวางกลุม 3 .868 .289 .670 .571 
     ภายในกลุม 381 164.415 .432   

รวม 384 165.283    
 

ฟฟฟฟฟฟฟฟจากตารางที่  26  ลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัดราชบุรีที่มีรายไดตอเดือน
ตางกันใหความสําคัญตอสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจสมัครเปนสมาชิกบัตร
เครดิต         ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05    
 



 
บทท่ี  5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 
ฟฟฟฟฟฟฟฟการวิจยัเร่ืองสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตร
เครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตจังหวัดราชบุรี คร้ังนี้เปนการวิจยัเชิงปรมิาณ(Quantitative 
Research) มีวตัถุประสงค 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ1.เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชและเลือกสมคัรบัตรเครดิตของลูกคาธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยาในจังหวัดราชบรีุ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2.เพื่อศึกษาสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตร 
เครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยา ในจังหวดัราชบุรี 
ฟฟฟฟฟฟฟฟกลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยัมาจากลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตจงัหวัดราชบุรี 
จํานวน  385 คน  โดยการสุมแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) เครื่องมือที่ใชในการ
รวบรวมขอมลูเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นโดยการประยุกตจากแนวคิด ทฤษฏีและงานวจิัยที่
เกี่ยวของ แบงออกเปน 3 ตอน ไดแกตอนที่ 1 แบบสอบถามปจจัยสวนบุคคล ตอนที่ 2 แบบสอบถาม
พฤติกรรมการใชและเลือกสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต และตอนที่ 3 แบบสอบถามสวนประสมทาง
การตลาดที่มีผลตอความสนใจเลือกสมัครบัตรเครดิต โดยมีคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเทากับ
0.866   
ฟฟฟฟฟฟฟฟผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลโดยแจกแบบสอบใหแกลูกคาที่เขามาทําธุรกรรมทางการเงิน
กับธนาคารธนาคารกรุงศรีอยุธยาในสาขาราชบุรี   สาขายอยถนนรถไฟราชบุรี  สาขาบานโปง  และ
สาขาโพธาราม ในชวงเดือนพฤษภาคม – สิงหาคม 2552  รวมระยะเวลา 4 เดือน แลวทําการ
ตรวจสอบความถูกตอง ครบถวน และความสมบูรณของแบบสอบถาม นําขอมูลไปทําการ
ประมวลผลและวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพวิเตอรสําเร็จรูป ใชสถิติ คารอยละ  คาเฉลี่ย  
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ใชคา  t – test  สําหรับเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปรอิสระที่จําแนกไดเปน  
2 กลุม   ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  ( One Way ANOVA)  สําหรับเปรียบเทยีบ
คาเฉลี่ยของตัวแปรอิสระทีจ่ําแนกไดตั้งแต 3 กลุมขึ้นไป   
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สรุปผลการวิจัย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟการศึกษาวิจยัเร่ืองสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความสนใจสมคัรเปนสมาชิก
บัตรเครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตจังหวัดราชบรีุ คร้ังนี้สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี ้
 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ1.ปจจัยสวนบคุคลของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตจังหวัดราชบรีุ 
 ลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 50.6 มีอายุระหวาง  25-34 
ป คิดเปนรอยละ 39.2  ระดับการศึกษาสงูสุดปริญญาตรีคิดเปนรอยละ 49.9    อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 40.8 มีรายไดประจําตอเดือนต่ํากวา 25,000 บาทคิดเปนรอยละ 52.7 
(ตารางที่ 4) 
 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2.พฤติกรรมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในการเลือกใชและเลือกสมัครบัตรเครตดิ 

พฤติกรรมการใชและสมัครบัตรเครดิตของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาพบวา  สวนใหญถือ 
บัตรเครดิต 1-5 ใบคิดเปนรอยละ 94.5  ใชจายผานบตัรเครดิตอยูระหวาง 1-5 คร้ังตอเดือนคิดเปน
รอยละ81.3  ถือบัตรเครดิตประเภทวีซา คิดเปนรอยละ 51.8  มีจํานวนคาใชจายผานบัตรเครดิตตอ
เดือนอยูระหวาง 5,001 – 10,000  บาทคิดเปนรอยละ 35.8  มีลักษณะการใชบัตรเครดิตคือใชแทนเงิน
สดเพื่อความสะดวกคิดเปนรอยละ 39.2   ลักษณะการชําระหนี้คือชําระครั้งเดียวเต็มจํานวนในใบ
แจงหนี้คิดเปนรอยละ 52.2  มีความตองการสมัครบัตรเครดิตเพิ่มในอนาคตคิดเปนรอยละ 55.3  และ
มีวัตถุประสงคการใชบัตรเครดิตเพื่อซ้ือสินคาจากหางสรรพสินคาคิดเปนรอยละ 56.4 (ตารางที่5-12) 
 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ3.สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต 
 ลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาใหความสําคัญกับสวนประสมทางการตลาดตอความสนใจ
สมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิตในภาพรวมอยูในระดบัมากที่สุด คาเฉลี่ย  4.25  ซ่ึงเมื่อพิจารณารายดาน
พบวากลุมตวัอยางใหความสําคัญมากที่สุดคือดานราคาคาเฉลี่ย 4.49  รองลงมาใหความสําคัญใน
ดานผลิตภัณฑหรือการใหบริการคาเฉลี่ย 4.37 และดานการสงเสริมการตลาด คาเฉลี่ย 4.23 ดาน
พนักงาน คาเฉลี่ย  4.20  ดานกระบวนการทางกายภาพ  คาเฉลี่ย 4.08  ดานกระบวนการในการ
ทํางาน คาเฉลี่ย  4.01 และดานชองทางการจําหนาย คาเฉลี่ย 3.95  (ตารางที่13) 
 เมื่อพิจารณาระดับความสําคญัของสวนประสมทางการตลาด ในดานตางๆเปนรายขอพบวา 
 ดานผลิตภัณฑหรือการใหบริการ พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญมากที่สุดในเรื่องความ
มั่นคงและชื่อเสียงของธนาคารผูออกบัตรคิดเปนรอยละ 49.9  สวนประเด็นที่กลุมตัวอยางให
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ความสําคัญนอยที่สุดไดแกระยะเวลาในการอนุมัติส้ันและเอกสารที่ใชประกอบการสมัครนอยคิด
เปนรอยละ 3.1 (ตารางที่14) 
 ดานราคา พบวากลุมตวัอยางใหความสําคัญมากที่สุดในเรื่องไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา
และคาธรรมเนียมรายปตลอดชีพ คิดเปนรอยละ 59.2   สวนประเดน็ที่กลุมตัวอยางใหความสําคญั
นอยที่สุดคือปจจัยดานราคามีผลตอการสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต คิดเปนรอยละ 2.6(ตารางที่15) 
 ดานชองทางการจําหนาย พบวากลุมตวัอยางใหความสําคัญมากที่สุดในเรื่องมีศูนยบริการ
สมาชิก (Call center)หรือมพีนักงานใหขอมูลและรับสมัครทางโทรศัพท คิดเปนรอยละ 25.2 สวน
ประเด็นทีก่ลุมตัวอยางใหความสําคัญนอยที่สุดคือสามารถสมัครผานอินเตอรเน็ตและสะดวกในการ
รับ- สงขอมูลการสมัครทางไปรษณยี คิดเปนรอยละ 5.2  (ตารางที่16) 
 ดานการสงเสริมการตลาด พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญมากที่สุดในเรื่องมกีารสะสม
คะแนนเมื่อใชจายผานบัตรเครดิตและนําไปแลกของกํานัลได  และบริการแบงชําระคาสินคา/ 
บริการ 0% และเรียกเก็บในเดือนถัดไป  คิดเปนรอยละ 47.5 เทากัน  สวนประเด็นที่กลุมตัวอยางให
ความสําคัญนอยที่สุดคือมีการใชสิทธิ์ซ้ือสินคากอนใครรวมถึงใหสวนลดเพิ่มพิเศษ คิดเปน 
รอยละ 2.9 (ตารางที่17) 
 ดานพนกังาน พบวากลุมตวัอยางใหความสําคัญมากที่สุดในเรื่องการใหบริการและมารยาท
ของพนักงานคิดเปนรอยละ 31.2 (ตารางที่16) 
 ดานกระบวนการในการทํางาน พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญมากที่สุดในเรื่องระดับ
ความยากงายของขั้นตอนและการกรอกใบสมัครคิดเปนรอยละ 26.5 (ตารางที่18)  
 ดานกระบวนการทางกายภาพ พบวากลุมตวัอยางใหความสําคัญมากที่สุดในเรื่องภาพลักษณ
ของธนาคารผูออกบัตร คิดเปนรอยละ 30.9 สวนประเดน็ที่กลุมตัวอยางใหความสําคัญนอยที่สุดคือ 
ปจจัยดานกระบวนการทางกายภาพมีผลตอการสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต คิดเปนรอยละ 2.9 
(ตารางที่19) 
  
ฟฟฟฟฟฟฟฟ4.การเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยการใหความสําคัญตอสวนประสมทาง
การตลาด ท่ีมีผลตอความสนใจสมัครบัตรเครดิตจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
ฟฟฟฟฟฟฟฟลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาที่มีเพศแตกตางกันใหความสําคัญตอสวนประสมทาง
การตลาดแตกตางกันโดยพบวาเพศหญิงใหความสําคัญตอสวนประสมทางการตลาดมากกวาเพศชาย
และลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาที่มีอาชีพแตกตางกันใหความสําคัญตอสวนประสมทางการตลาด
แตกตางกันโดยพบวาลูกคาทีม่ีอาชีพแมบาน/ พอบาน และอาชีพธุรกิจสวนตวัใหความสําคัญตอสวน
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ประสมทางการตลาดมากกวาอาชีพพนักงานบริษัท  สวนปจจัยดาน  อายุ  ระดับการศกึษาและรายได 
ไมพบความแตกตาง (ตารางที่ 20-26)  

 
อภิปรายผลการวิจัย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟจากผลการศึกษาสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบตัร
เครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตจังหวัดราชบุรี มปีระเด็นในการอภิปรายผลดังนี้ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ1.พฤติกรรมการใชและเลือกสมัครบัตรเครดิต จากการศึกษาพบวาลูกคาธนาคารกรุง
ศรีอยุธยาสวนใหญถือบัตรเครดิต 1-5 ใบคิดเปนรอยละ 94.5  ใชจายผานบัตรเครดิตอยูระหวาง 1-5 
คร้ังตอเดือนคิดเปนรอยละ 81.3  ถือบัตรเครดิตประเภทวีซา คิดเปนรอยละ 51.8  มีจํานวนคาใชจาย
ผานบัตรเครดิตตอเดือนอยูระหวาง 5,001 – 10,000  บาทคิดเปนรอยละ 35.8  มีลักษณะการใชบตัร
เครดิตคือใชแทนเงินสดเพื่อความสะดวกคดิเปนรอยละ 39.2   ลักษณะการชําระหนี้คอืชําระครั้งเดียว
เต็มจํานวนในใบแจงหนี้ คิดเปนรอยละ 52.2  มีความตองการสมัครบัตรเครดิตเพิ่มในอนาคตคิดเปน
รอยละ 55.3  และมีวตัถุประสงคการใชบัตรเครดิตเพือ่ซ้ือสินคาจากหางสรรพสินคาคิดเปนรอยละ 
56.4  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ขวญัเนตร คุณะวรรณธร (2551:65) ที่พบวาผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครสวนใหญใชบัตรเครดิต 1-2 บัตร มกีารใชจายผานบัตรเฉลี่ย 5.9 คร้ังตอเดือน 
ประเภทบัตรเครดิตที่ถือมากที่สุดคือบัตรวีซา คิดเปนรอยละ 82.5 มีการใชจายผานบัตรเครดิตตอ
เดือนระหวาง 5,001 -10,000 บาท ลักษณะการใชบัตรเครดิตเพื่อใชแทนเงินสดเพื่อความสะดวกคดิ
เปนรอยละ 67.7  และมีการชําระหนี้คร้ังเดียวเต็มจํานวนเงินในใบแจงหนี้คิดเปนรอยละ 76.0  ทั้งนี้
ยังสอดคลองกับการศึกษาของ ศรีศนิ    ปาลกะวงศ  ณ อยุธยา (2543:92-93) ที่พบวาลูกคาธนาคาร
ไทยพาณิชยสวนใหญใชบัตรเครดิตประเภทวีซามากที่สุด  และสวนใหญถือครองบัตรเครดิต 1 บตัร 
ใชจายผานบตัรเครดิต 1-5 คร้ังตอเดือน มีคาใชจายผานบัตรอยูระหวาง 1001-5,000 บาทตอเดอืน 
สวนใหญใชเพื่อการซื้อเครื่องอุปโภค บริโภค  จากหางสรรพสินคา จากขอมูลขางตนจะเห็นไดวา
พฤติกรรมการใชบัตรเครดิตของลูกคาจะมพีฤติกรรมเหมอืนกันไมวาจะเปนบัตรเครดติของธนาคาร
ใดก็ตามทั้งนี้อาจเนื่องมาจากสภาพทางเศรษฐกิจในปจจบุันที่ชะลอตัวซ่ึงสงผลกระทบตอความ
เชื่อมั่นของผูบริโภค ทําใหผูบริโภคเพิ่มความระมัดระวงัในการใชจายมากขึ้น  และจากการศึกษา
ของศูนยวจิัยกสิกรไทย (2549) พบวาผูบริโภคสวนใหญถือบัตรเครดิตเฉลี่ย 3 ใบ โดยมีสาเหตุมาจาก
ความมุงหวังทีจ่ะใชสิทธิประโยชนจากบัตรเครดิตเชนการไดรับสวนลดในการซื้อสินคาหรือบริการ 
และการสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวัล ทั้งนี้จะเห็นไดวาผูบริโภคคํานึงถึงความสะดวก ความ
ประหยดัและผลตอบแทนที่มากที่สุดในขณะเดียวกนัก็คาํนึงถึงสภาพทางเศรษฐกิจทางการเงินและ
ฐานะทางครอบครัวดวยการใชจายผานบตัรเครดิตสวนใหญจึงเปนไปเพื่อการซื้อเครื่องอุปโภค 
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บริโภค จากหางสรรพสินคา และใชจายตามความจําเปนและมยีอดการใชจายผานบัตรเครดิตในแต
ละเดือนไมเกนิ 10,000 บาทเทานั้น   
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2.ความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความสนใจเลือกสมัครบัตร
เครดิตพิจารณาจาก สวนประสมทางการตลาดในดานตาง ๆ ดังนี้ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.1  ดานผลิตภัณฑหรือการใหบริการ จากการศึกษาพบวาลูกคาธนาคารกรุงศรี
อยุธยาใหความสําคัญกับสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑหรือการใหบริการมากที่สุดใน
เร่ืองความมั่นคงและชื่อเสียงของธนาคารผูออกบัตรคิดเปนรอยละ 49.9 สอดคลองกับการศึกษาของ 
สุวิตา     ณ นคร (2546) ที่พบวาสมาชกิบัตรเครดิตใหระดับความสําคัญในระดบัมากที่สุด ในเรื่อง
ของความมีช่ือเสียงของธนาคารทั้งนี้อาจเนื่องมาจากผูบริโภคตองการไดรับความคุมครองและความ
มั่นใจจากผูขาย ช่ือเสียงของธนาคารเปรียบเสมือนตราสินคาหรือยี่หอของสินคา รังสรรค เลิศใน
สัตย (2549) ไดกลาววาตราสินคาเปนอาวุธสําคัญในการสรางความแตกตางของผลิตภัณฑ เปนการ
สรางภาพลักษณที่โดดเดนและสินคาที่มีตราสินคาที่ไดรับการยอมรับจะทําใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อ
ไดรวดเร็วขึ้นทําใหเพิ่มโอกาสการเจริญเติบโตจากการขยายตวัของสินคานั้น ๆ   การที่ผูบริโภคให
ความสําคัญกับชื่อเสียงของธนาคารนั้น เพราะผูบริโภคคิดวาธนาคารที่มีความมั่นคงและมีช่ือเสียง
ยอมจะคํานึงถึงคุณคาที่ลูกคาจะไดรับ  ความสะดวกสบายในการใชบริการ การดูแลเอาใจใสดุจมือ
อาชีพ กระบวนการใหบริการตอบสนองความตองการของลูกคาอยางครบถวน ดังนั้นความมัน่คง
และชื่อเสียงของธนาคารผูออกบัตรเครดิตจึงเปนปจจัยสําคัญที่ลูกคานํามาประกอบการตัดสินใจ
สมัครบัตรเครดิต  
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.2  ดานราคา จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญมากที่สุดในเรื่อง
ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายปตลอดชีพ คิดเปนรอยละ 59.2   สอดคลองกับ
การศึกษาของ กิตติศักดิ์  ตีระพิมลจันทร (2541) ที่พบวารูปแบบการสงเสริมการขายที่ประสบ
ผลสําเร็จไดแกการยกเวนคาธรรมเนียมและสอดคลองกับการศึกษาของ สุวิตา ณ นคร (2546) ที่
พบวาสมาชิกบัตรเครดิตตองการใหฟรีคาธรรมเนียมแรกเขาและรายป และสอดคลองกับศรีศนิ ปาล
กะวงศ ณ อยุธยา (2551) ก็พบวาประเด็นทีผู่ถือบัตรไมพอใจมากที่สุดคือมีการเรียกเก็บคาธรรมเนียม
รายป  และสอดคลองกับการศึกษาของกัลญา  เซงหนู (2548) พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญสมัครเปน
สมาชิกบัตรเครดิตกับเจาหนาที่ สาเหตทุี่ตัดสินใจสมคัรเปนสมาชิกเพราะไมคิดคาธรรมเนียมแรก
เขาและคาธรรมเนียมรายป  และสอดคลองกบัสุภัทรา  ชาติวุฒิ (2547) ที่พบวา กลุมตัวอยางให
เหตุผลที่ถือบัตรเครดิตของธนาคารไทยพาณิชยเรียงลําดบัคือไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขาและ
คาธรรมเนียมรายป    สถานที่ชําระคืนสะดวก ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากภาวะเศรษฐกจิที่ถดถอยผูบริโภค
ไมตองการรับภาระเรื่องคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายปเพราะเหน็วาคาธรรมเนียมราย
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ปนั้นเปนคาใชจายที่ธนาคารเอาเปรียบผูบริโภค และเปนภาระที่ผูถือบัตรไมสามารถกําหนดหรือ
ปฏิเสธภาระได 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.3 ดานชองทางการจําหนายพบวากลุมตัวอยางใหความสําคญัมากที่สุดเรื่องมี
ศูนยบริการ สมาชิก Call center มีพนกังานใหขอมูลและรับสมัครทางโทรศัพท คิดเปนรอยละ 25.2 
ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของขวัญเนตร คุณะวรรณธร (2551) ที่พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญ
ดานชองทางการจําหนายในเรื่องการมีศูนยบริการสมาชิก Call center/มีพนกังานใหขอมูลและ
บริการทางโทรศัพทในระดบัมาก มีคาเฉลี่ย  4.17 เและสอดคลองกับการศึกษาของสุภัทรา ชาติวุฒิ 
(2547) ทีพ่บวาผูถือบัตรเครดิตธนาคารไทยพาณิชยมีปญหาเรื่องการบริการของศูนยบริการลูกคา 
(Call center)  ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากผูถือบัตรเครดิตตองการความสะดวก สบายในการติดตอส่ือสารที่
รวดเร็ว  ตลอดเวลา ประหยดั ไมตองเสยีเวลาและคาใชจายในการเดนิทางไปยังธนาคาร  สามารถใช
โทรศัพทติดตอไดทันทีและไมตองคอยนาน เมื่อมีปญหาสามารถติดตอศูนยบริการไดทันที และ
สามารถรับบริการไดทุกรูปแบบ และเปนมาตรฐานเดยีวกันทุกสถานที ่  การมีศนูยบริการสมาชิก 
Call center ยังเปนการสรางความมั่นใจใหแกลูกคาเมื่อมีปญหาเกีย่วกับบัตรเครดิตสามารถติดตอ
ศูนยบริการไดทันที และตามทฤษฏีของชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 )  ไดอธิบายถึงสวนประสม
ทางการตลาดในมุมมองของลูกคา ในดานความสะดวก (Convenience)ลูกคาจะใชบริการกับธุรกิจใด 
ธุรกิจนั้นจะตองสรางความสะดวกใหกับลูกคา ไมวาจะเปนการติดตอสอบถามขอมูลและการไปใช
บริการ หากลูกคาไปติดตอใชบริการไดไมสะดวก ธุรกิจจะตองทําหนาที่สรางความสะดวกดวยการ
ใหบริการถึงทีบ่านหรือที่ทํางานลูกคา และการติดตอส่ือสาร (Communication)ลูกคายอมตองการ
ไดรับขาวสารอันเปนประโยชนจากธุรกิจ ในขณะเดยีวกันลูกคาก็ตองการติดตอธุรกิจเพื่อใหขอมูล 
ความเหน็ หรือขอรองเรียน ธุรกิจจะตองจัดหาสื่อที่เหมาะสมกับลูกคาเปาหมาย เพื่อการใหและรับ
ขอมูลความเหน็จากลูกคา   
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.4 ดานการสงเสริมการตลาด พบวากลุมตวัอยางใหความสําคัญมากที่สุดใน
เร่ืองมีการสะสมคะแนนเมือ่ใชจายผานบตัรเครดิตและนําไปแลกของกํานัลได  และบริการแบงชาํระ
คาสินคา/ บริการ 0% และเรียกเก็บในเดือนถัดไป คดิเปนรอยละ 47.5ซ่ึงสอดคลองกับขวัญเนตร 
คุณะวรรณธร(2551) ที่พบวากลุมตวัอยางใหความสําคัญกับสวนประสมทางการตลาดดานการ
สงเสริมการตลาดในหวัขอมีการสะสมคะแนนเมื่อใชจายผานบัตรเครดิตและนําไปแลกของกํานัลได 
มีคาเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.36  และสอดคลองกันในหวัขอบริการแบงชําระคาสินคาหรือบริการ 0% และ
เรียกเก็บในเดอืนถัดไป ซ่ึงพบวามีคาเฉลีย่ที่ 4.22  นอกจากนี้ยังสอดคลองกับศรีศนิ  ปาลกะวงศ ณ 
อยุธยา (2543) ที่พบวากลุมตัวอยางใหความเหน็ในการใชจายผานบตัรเครดิตวาควรเพิ่มคะแนนใน
การสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวัล ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากความตองการของผูบริโภคที่ตองการ
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ไดรับของรางวัลจากการเปนสมาชิกบัตรเครดิต ผูบริโภคจะรูสึกวาคุมคาจากการใชบริการและ
ตองการความตื่นเตนเมื่อไดรับของรางวัล  การสะสมคะแนนเมื่อใชจายผานบัตรเครดิตจึงเปนวธีิ
กระตุนใหผูบริโภคเกิดการใชจายผานบัตรเครดิตมากยิ่งขึ้น รังสรรค เลิศในสัตย (2549) ไดอธิบายวา
การสงเสริมการตลาดที่ตองการเจาะลูกคาระดับกลางและระดับลางตองอาศัยการลดแลกแจกแถม 
เชนโครงการสะสมคะแนน วิธีนี้เปนการสงเสริมการตลาดที่เนนความจงรักภกัดีจากลูกคาดวยการ
ใหสิทธิประโยชนสะสมทุกครั้งของการใชบริการ ทําใหลูกคารูสึกผูกพันกับธุรกจิ สําหรับบริการ
แบงชําระคาสินคาหรือบริการ 0% และเรียกเก็บในเดือนถัดไปก็เปนวิธีกระตุนยอดขายอีกแบบหนึ่ง 
ที่ผูบริโภคใหความสําคัญทั้งนี้อาจเปนเพราะวาในยุคเศรษฐกิจถดถอยเชนนี้ผูบริโภคยอมคํานึงถึง
ภาระคาใชจายที่จําเปนในการครองชีพ การปรับกลยุทธโดยใหบริการแบงชําระคาสินคาหรือบริการ
0% และเรียกเก็บในเดือนถัดไปก็จะทาํใหผูบริโภครูสึกผอนคลายกับภาระคาใชจายทําใหรูสึกวา
คุมคาเมื่อเปนสมาชิกบัตรเครดิตที่มีการสง เสริมการตลาดในลักษณะเชนนี ้
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.5 ดานพนกังาน พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญมากที่สุดในเรื่องการ
ใหบริการและมารยาทของพนักงานคิดเปนรอยละ 31.2  สอดคลองกับการศึกษาของณธิดา วงศ
จันทร(2551)พบวาผูใชบริการศูนยการแพทยแผนไทยประยุกตคณะแพทยศาสตร 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตรมีความพอใจในคณุภาพการบรกิารดานพนักงานมากที่สุด โดยพบวา
พนักงานผูใหบริการมีความยิ้มแยมแจมใส ทักทายดวยถอยคําสุภาพ และสอดคลองกับสุทธินี  บาน
แยม (2551) ที่พบวาผูโดยสารที่ใชบริการธุรกิจสายการบนิ บีพีแอร ในจังหวดัลําปาง ใหความสําคญั
กับสวนประสมทางการตลาดดานพนักงานคือพนักงานพูดจาสุภาพมคีาเฉลี่ยสูงสุด คาเฉลี่ย 3.92  ชัย
สมพล  ชาวประเสริฐ (2547 )ไดอธิบายสวนประสมทางการตลาดในมมุมองของลูกคาที่ตองการการ
ดูแลเอาใจใส ลูกคาที่มาใชบริการไมวาจะเปนบริการที่จําเปนหรือฟุมเฟอย ลูกคาตองการการดูแลเอา
ใจใสเปนอยางดีจากผูใหบริการ ไมวาจะเปนครั้งแรกหรือคร้ังใดก็ตาม หรือไมวาจะเปนพนักงาน
ผูใดที่ใหบริการก็ตาม และสอดคลองกับศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541) ที่กลาววา ธุรกิจที่ใหบริการจะใช
สวนประสมทางการตลาดเชนเดียวกับสนิคาอ่ืน ๆนอกจากนั้นแลวยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืนเพิ่มเติม
ประกอบดวย บุคคลหรือพนักงาน ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก  การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขนั พนกังานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ด ี
สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเริ่ม       มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสราง
คานิยมหรือภาพลักษณทีด่ีใหแกบริษัท  
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.6 ดานกระบวนการในการทํางาน พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญมากที่สุด
ในเรื่องระดับความยากงายของขั้นตอนและการกรอกใบสมัครคิดเปนรอยละ 26.5  สอดคลองกับ
สุธินี  บานแยม (2551 )ที่พบวาผูโดยสารที่ใชบริการธุรกิจสายการบนิ บีพีแอร ในจงัหวัดลําปาง ให
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ความสําคัญกับสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการในการทํางานคือสามารถเลือกที่นั่งบน
เครื่องตามความพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุด คาเฉลี่ย 3.43  และสอดคลองกับณธิดา วงศจันทร (2551) ที่
พบวาผูใชบริการศูนยการแพทยแผนไทยประยุกตคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตรพอใจ
นอยที่สุดในดานกระบวนการในการทํางานในหัวขอข้ันตอนการใหบริการมีความซับซอน ควร
ปรับปรุงระบบการใหบริการใหมีความสะดวก รวดเร็ว ทั้งนี้แสดงใหเห็นวาผูรับบรกิารหรือลูกคาที่
ใชบริการทุกประเภทยอมตองการความสะดวก รวดเรว็ กระบวนการทํางานไมมีขั้นตอนยุงยาก
ซับซอน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547)  ไดอธิบายสวนประสมทางการตลาดในมมุมองของลูกคา
ในดานความสาํเร็จในการตอบสนองความตองการ (Completion) ลูกคามุงหวังใหไดรับการ
ตอบสนองความตองการอยางสมบูรณแบบ ในแตละธุรกิจบริการแมขัน้ตอนการใหบริการจะมีความ
ซับซอนเพียงใด ตองจางพนักงานมากมายเพยีงใด ลูกคาไมมีสวนมารับรู ลูกคาตองการเพียง
กระบวนการใหบริการตองตอบสนองความตองการอยางครบถวน ไมขาดตกบกพรอง 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.7  ดานกระบวนการทางกายภาพ พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญมากที่สุด
ในเรื่องภาพลักษณของธนาคารผูออกบัตร คิดเปนรอยละ 30.9 สอดคลองกับสมศักดิ์  รอดพระ 
(2549) ที่พบวาผูถือบัตรเครดิต ในเขตจตจุักร กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในระดับมากในดาน
ลักษณะทางกายภาพของสถาบันการเงิน และสอดคลองกับณธิดา วงศจันทร (2551)ที่พบวา
ผูใชบริการศูนยการแพทยแผนไทยประยุกตคณะแพทยศาสตร มหาวทิยาลยั ธรรมศาสตรมีความ
พอใจดานกระบวนการทางกายภาพ ในหัวขอความสะอาดของสถานที่ การจัดหนังสือใหผูปวย  
สถานที่จอดรถกวางขวาง นอกจากนีว้ภิารัตน    ศรีเทพ (2551)ยังพบวาการใหความสําคัญกับปจจัย
สวนผสมทางการตลาดของผูใชบริการสปาในเขตกรุงเทพมหานครใหความสําคัญในดาน
สภาพแวดลอมทางกายภาพมากที่สุด ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากผูถือบัตรเครดิตตองการความสะดวก 
สบาย สถาบันการเงินที่มภีาพลักษณดียอมมีส่ิงแวดลอมของการใหบริการที่ดี ไมวาจะเปนอาคาร  
เคานเตอรบริการ หองน้ํา ปายประชาสัมพันธ จะตองสรางความสบายใจ สบายตาแกลูกคาสราง
ความมั่นใจใหแกลูกคาวาจะตองไดรับการบริการที่เปนไปตามมาตรฐาน ปลอดภัย ไรกังวล 
 
ขอเสนอแนะ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟจากการศึกษาเรื่องสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความสนใจสมคัรเปนสมาชิก
บัตรเครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตจังหวัดราชบรีุ มีขอเสนอแนะ  2  สวนคือขอเสนอแนะ
จากผลการวิจยัและขอเสนอแนะเพื่อการวจิัยครั้งตอไปดงันี้ 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ1.พฤติกรรมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในการใชและสมัครเปนสมาชิกบัตร
เครดิต 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ1.1จากผลการวิจัยพบวาลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาสวนใหญมรีายไดต่ํากวา 
25,000 บาท ดงันั้นจึงควรหาชองทางเพื่อใหเขาถึงลูกคาธนาคารที่มีรายไดสูงกวา 25,000 บาทใหมาก
ยิ่งขึ้นเนื่องจากลูกคากลุมนีจ้ะมีกําลังซ้ือมากกวาและจากพฤติกรรมการใชบัตรเครดิตพบวาลูกคา
สวนใหญยังมคีวามตองการสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิตเพิ่มเติม ดังนัน้ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจึงตอง
หาชองทางที่จะดึงดดูใหลูกคาหันมาสมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยาโดยจัด  
ของรางวัลที่นาสนใจสําหรับผูสมัครเปนสมาชิกรายใหม 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ1.2จากพฤติกรรมการใชบัตรเครดิตยังพบอีกวาลูกคาสวนใหญนยิมใชบัตร
เครดิตเพื่อการซื้อสินคาจากหางสรรพสินคา ดังนั้นจึงควรสรางพันธมิตรทางการคากับ
หางสรรพสินคาใหมีความหลากหลายมากยิ่งขึ้นโดยอาจจัดเปนโปรโมชั่น เพิ่มสวนลดใหกับลูกคา
ของหางสรรพสินคาที่ใชจายผานบัตรเครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยาและสรางความผูกพันธใหกบั
ลูกคาดวยการสะสมคะแนนหรือจัดแคมเปญเพิ่มแตมคะแนนสะสมโดยจัดเปนชวงเวลาเพื่อกระตุน
ยอดการใชจายผานบัตรเครดิต 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ1.3 จากผลการวิจัยพบวาลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาสวนใหญมีพฤติกรรมการ
ใชบัตรเครดิต 1-5 ใบ  โดยถือบัตรเครดิตสูงสุด  12 ใบ เหตุผลที่ลูกคาถือบัตรเครดิตหลายใบ 
เนื่องมาจากตองการหมุนเงนิพฤติกรรมนีเ้ปนสิ่งที่ตองเฝาระวังเพราะอาจสงผลกระทบถึง
ความสามารถในการผอนชําระบัตรเครดิตและระบบสินเชื่อของสถาบันการเงินได 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2. ความสําคัญของสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความสนใจสมัครเปนสมาชิกบัตร
เครดิต 
จากผลการวิจยั ผูวิจยัมีขอเสนอแนะตามสวนประสมการตลาด ดังนี ้
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.1 ดานผลิตภัณฑหรือการใหบริการ  จากผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางให
ความสําคัญเรื่องความมั่นคงและชื่อเสียงของธนาคารผูออกบัตร  รองลงมาคือเมื่อบัตรเครดิตสูญหาย
สามารถแจงอายัดไดทันท ี ดังนั้นธนาคารตองดําเนนิการศึกษาภาพลักษณของธนาคารเพื่อนําขอมูล
มาปรับปรุงการใหบริการเพือ่สรางชื่อเสียงของธนาคารใหเปนทีย่อมรบัในกลุมลูกคาและควรเพิ่ม
การประชาสัมพันธใหหลากหลายชองทาง เพื่อสรางภาพลักษณทีด่ีของธนาคารและควรจดัใหมี
ศูนยบริการในการรับอายัดบตัรเมื่อเกิดการสูญหาย โดยกําหนดวิธีการและขั้นตอนของการอายดั
บัตรใหสะดวก รวดเร็ว  โดยเมื่อไดรับแจงอายดับัตรมีการสอบถามขอมูลเบื้องตนแลวทําการอายัด
ทันทีเพื่อปองกันความเสียหายที่จะเกิดขึน้ทั้งตอธนาคารและตอลูกคา  
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ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.2 ดานราคา กลุมตัวอยางใหความสําคัญดานราคาในระดับมากที่สุดในหัวขอ 
ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายปตลอดชีพ เนื่องจากในสภาวการณปจจุบนัที่มกีาร
แขงขันดานบตัรเครดิตกันสงู การเรียกคาธรรมเนียมแรกเขาและรายปจะพบนอยมาก โดยจะทําการ
เรียกเก็บไดในบางธนาคารที่ไดรับความนยิมจากลูกคาสูงและสามารถเรียกเก็บไดเฉพะลูกคาบางราย
เทานั้น ดังนั้นหากธนาคารกรุงศรีอยุธยาเรียกเก็บคาธรรมเนียมในสวนนี้อาจเกดิการเปรียบเทียบและ
ไมจูงใจในการเลือกสมัครหรือใชบริการบัตรเครดิต ซ่ึงธนาคารควรเลือกใชกลยุทธการยกเวน
คาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายปตลอดชีพเหมือนธนาคารอื่น และควรสรางความ
แตกตางใหเพิม่ขึ้นเชนมีของรางวัลใหเมื่อสมัครสมาชิกใหม หรือปนผลกลับคืนกรณีใชจายผานบตัร
ครบตามเกณฑ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.3 ดานชองทางการจําหนาย กลุมตัวอยางใหความสําคัญมากที่สุดในหวัขอมี
ศูนยบริการสมาชิก (Call center)  มีพนกังานใหขอมูลและรับสมัครทางโทรศัพท  ดังนั้น ธนาคารจึง
ควรพัฒนาพนกังาน ใหมีความรู ความสามารถในการใหบริการตอบขอซักถามตาง ๆของลูกคาได
ชัดเจนและครอบคลุมในทุกธุรกิจของธนาคาร หากเปนขอมูลเฉพาะดานควรมีระบบโทรศัพทที่
สามารถโอนสายลูกคาไปยังเจาหนาทีใ่นดานนั้น ๆได และควรจัดกระบวนการในการทํางานไมให
ลูกคาถือสายคอยนาน หรือตองโอนสายหลายครั้ง จะสรางความเบื่อหนายใหแกลูกคาได 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.4 ดานการสงเสริมการตลาด กลุมตัวอยางใหความสําคัญ มากที่สุดใน
เร่ืองมีการสะสมคะแนนเมือ่ใชจายผานบตัรเครดิตและนําไปแลกของกํานัลได  และบริการแบงชาํระ
คาสินคาหรือบริการ 0% และเรียกเก็บในเดือนถัดไป ดงันั้นธนาคารควรที่จะใหความสําคัญกับของ
รางวัลและสิทธิพิเศษตางๆ ใหแตกตางจากธนาคารอื่นหรือสถาบันการเงินอื่น เนื่องจากของกํานลัที่
ตรงตาม ความตองการของลูกคาจะชวยกระตุนการใชจายผานบัตรของลูกคาได   ควรกําหนดของ
รางวัลใหหลากหลาย ตามปริมาณการใชจายผานบัตรเครดิต ซ่ึงหากธนาคารกําหนดเกณฑการแลก
ของรางวัลไวสูง ก็จะไมเกิดแรงจูงใจใหลูกคาใชจายผานบัตรเครดิต  และธนาคารควรกําหนด
เงื่อนไขการชําระเงินคืนใหสอดคลองกับสภาวะเศรษฐกจิโดยพจิารณาจากสถาบันการเงินอื่นควบคู
ไปดวย 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.5  ดานพนักงาน      กลุมตวัอยางใหความสาํคัญมากที่สุดในหวัขอ  การ
ใหบริการและมารยาทของพนักงาน เนื่องจากพนกังานคือผูใหบริการที่ตองพบปะโดยตรงกับลูกคา
ธนาคารจึงควรจัดอบรม สัมมนาใหพนกังานทกุระดับไดใหบริการแบบมอือาชีพเปนมาตรฐาน
เดียวกัน และตองจัดอบรมพนักงานเปนระยะอยางตอเนือ่ง  ควรมีกิจกรรมที่สรางขวัญและกําลังใจ
ใหพนกังานเพือ่ใหเกดิความจงรักภกัดีตอธนาคาร  เชนสงเสริมจัดกจิกรรมรวมกนั  การสลับ
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สับเปลี่ยนหนาที่กันทํางาน การใหรางวัลสําหรับพนักงานที่ปฏิบัติงานดวยความขยนั ความเอาใจใส
ตองานทั้งนี้ควรมีการประเมนิผลการปฏิบัติงานของพนกังานเปนระยะเชนกัน 
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ 2.6 ดานกระบวนการในการทํางาน กลุมตวัอยางใหความสําคัญมากที่สุดใน
หัวขอระดับความยากงายของขั้นตอนและการกรอกใบสมัคร ทั้งนี้การสมัครเปนสมาชิกบัตรเครติด
จะมีแบบ   ฟรอมใบสมัครใหลูกคากรอกใบสมัคร ธนาคารควรจัดพิมพแบบฟอรมใหอานเขาใจงาย 
ใชสีสันและขนาดตัวอักษรที่เหมาะสมและการเก็บขอมลูรายละเอียดของลูกคามากเกินไปทําให
ลูกคารูสึกวารําคาญ จึงควรเก็บรายละเอยีดเฉพาะทีจ่ําเปน และควรลดหลักฐานประกอบการสมคัร
ใหเหลือแคสําเนาบัตรประจาํตัวประชาชน และสําเนาสลิปเงินเดือนก็เพียงพอ  
ฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟฟ2.7 ดานกระบวนการทางกายภาพกลุมตวัอยางใหความสําคัญมากที่สุดใน
หัวขอภาพลักษณ ของธนาคารผูออกบัตร ดังนั้นธนาคารจึงควรรักษาภาพลักษณของธนาคารใหมี
ภาพลักษณที่ด ี สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเรว็  ถูกตอง เนื่องจากสิ่งแวดลอมทางกายภาพ
เปนสิ่งที่กอใหเกิดความประทับใจสิ่งแรก (First impression) ภาพลักษณของธนาคารจะดีไดตองมี
การบริการที่ดรีวมถึงมีสถานที่รองรับลูกคาไดอยางเพียงพอโดยตองคํานงึถึงสถานที่จอดรถของ
ลูกคาดวย ซ่ึงทําเลที่ตั้งธนาคารสวนใหญจะอยูในตวัเมอืงและมีที่จอดรถเฉพาะคับแคบ ธนาคารควร
สรางพันธมิตรกับรานคาใกลเคียงเพื่อใชทีจ่อดรถรวมกนั ทําใหเกิดความสะดวกแกลูกคา  
 
ฟฟฟฟฟฟฟฟขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ1. ควรศึกษาภาพลักษณของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  เพื่อนํามาปรับปรุงสวนประสมทาง
การตลาดทั้ง 7 ดานของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จนสงผลใหเกิดภาพลักษณที่ดี มีช่ือเสียงเปนที่ยอมรับ
ของลูกคา 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2. ควรศึกษาพฤติกรรมการใชจายของผูบริโภค และนสัิยการใชจายเงินของประชาชน
ในปจจุบนัเพือ่ใหทราบแนวโนมทิศทางธุรกิจบัตรเครดิต  แนวโนมการทําการตลาดในอนาคต   
ฟฟฟฟฟฟฟฟ3. ควรศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชจายผานบัตรเครดิตของผูถือบัตรเครดิตเพื่อใชเปน
ขอมูลในการกระตุนการตลาดบัตรเครดิต 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ4. ควรศึกษาความพึงพอใจในการเปนสมาชิกบัตรเครดติธนาคารกรุงศรีอยุธยา เพือ่
ปรับปรุงคุณภาพการบริการและสิทธิประโยชนที่ลูกคาจะไดรับ 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความสนใจสมคัรเปนสมาชิกบัตรเครดิตธนาคารกรุงศรี
อยุธยาของผูบริโภคในเขตจังหวัดราชบุรี 
            
คําชี้แจง : แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อประกอบการศกึษาคนควาอิสระของนักศกึษาปริญญา
มหาบัณฑติ การศึกษาตามหลักสูตรปริญญามหาบัณฑติ สาขาวิชาการจดัการภาครัฐและเอกชน 
บัณฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร ซ่ึงการใหขอมูลของทานในครั้งนี้ ผูทําการศึกษาจะนําไป
ประมวลผลและหาขอสรุป เพื่อเปนแนวทางในการใหบริการบัตรเครดิตใหสอดคลองกับความ
ตองการของทาน ผูศึกษา จึงใครขอความกรุณาทานในการทําแบบสอบถามทุกขอเพื่อความสมบูรณ
ของขอมูล ขอมูลทั้งหมดที่ไดจากการสอบถามจะเก็บไวเปนความลับโดยจะใชเพื่อการศึกษานี้
เทานั้น และขอขอบคุณในความรวมมือในการตอบแบบสอบถามดังกลาว แบบสอบถามแบง
ออกเปน 3 สวนดังนี ้
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนที่ 2 พฤตกิรรมของผูบริโภคในการใชและเลือกสมัครบัตรเครดิต 
 สวนที่ 3 สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกสมัครบัตรเครดิต 
            
สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง  โปรดเติมขอความในชองวางหรือทําเครื่องหมาย  ลงในชอง  ที่ตรงกบัขอมูลของ
ทานมากที่สุด 
 
1.เพศ    1)   ชาย    2)   หญิง 
 
2.อายุ     1)  ไมเกนิ 24 ป   2)   25-34 ป  

 3)   35 - 44 ป     4)   ตั้งแต 45 ปขึ้นไป 
 
3.ระดับการศกึษา 
1)  ต่ํากวาปริญญาตรี    2)  ปริญญาตรี  3)  สูงกวาปริญญาตรี 
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4.อาชีพ 
1)  ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ  2)  พนักงานบริษัทเอกชน 
3)  ธุรกิจสวนตวั/อาชีพอิสระ   4)  แมบาน/พอบาน 
5)  อ่ืน ๆ .......................................... 
 
5.รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน(สําหรับรายไดประจํา) 
1)  20,000 - 25,000 บาท   2)  25,001 - 35,000 บาท 
3)  35,000 - 45,000 บาท   4)  45,001 บาทขึ้นไป 
            
 
สวนที่ 2 พฤติกรรมของผูบริโภคในการใชและเลือกสมัครบัตรเครดิต 
 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง  ที่ตรงกบัขอมูลของทานมากที่สุด 
 
1.จํานวนบัตรเครดิตที่ทานใชบริการเปนประจํา............................บัตร 
 
2.จํานวนครั้งที่ทานใชจายผานบัตรเครดิตเฉลี่ยตอเดือน..........................คร้ัง 
 
3.ประเภทบัตรเครดิตทานถืออยูในปจจุบนั (ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
1)  วีซา     2)  มาสเตอร 
3)  อเมริกันเอ็กซเพลส    
4.ทานมีคาใชจายผานบัตรเครดิตทุกบัตรรวมกันตอเดือน 
1)  ไมเกิน  5,000  บาท   2)  5,001 – 10,000 บาท 
3)  10,001 - 20,000 บาท   4)  20,001 บาทขึ้นไป 
 
5.ทานคิดวาการใชบัตรเครดิตของทานอยูในลักษณะใดมากที่สุด 
1)  ใชแทนเงินสดเพื่อความสะดวก  2)  เพื่อผอนชําระคาซ้ือสินคาและบริการ 
3)  เบิกเงินสดเพื่อใชจายยามฉุกเฉิน   
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6.สวนใหญทานชําระหนี้บัตรเครดิตในลักษณะใดมากทีสุ่ด 
1)  ชําระครั้งเดียวเต็มจํานวนในใบแจงหนี ้
2)  ชําระยอดขั้นต่ําตามที่บริษัทบัตรเครดิตกําหนด 
 
7.ในอนาคตทานคิดวาทานตองการเปนสมาชิกบัตรเครดติเพิ่มอีกหรือไม 
1)  ตองการ     2)  ไมตองการ 
 
8.ทานใชบัตรเครดิตในการซือ้สินคาหรือบริการประเภทใดมากที่สุด 
1)  เติมน้ํามัน     2)  ซ้ือสินคาจากหางสรรพสินคา 
3)  รานอาหาร     4)  โรงแรม และรีสอรท 
 
สวนที่ 3   สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกสมัครบัตรเครดิต 
( ระดับความสําคัญ   5 = มากที่สุด, 4  = มาก , 3 = ปานกลาง . 2 = นอย , 1 = นอยท่ีสุด) 
ในการเลือกสมัครเปนสมาชกิบัตรเครดิตทานคิดวาสวนประสมทางการตลาดดงัตอไปน้ีมี
ความสําคัญมากนอยเพียงใด 
 

ระดับความสําคัญ รายการขอคําถาม 
 5 4 3 2 1 

ผลิตภณัฑ หรือ การใหบริการ 
1.ความมั่นคงและชื่อเสียงของธนาคารผูออกบัตรเครดิต              
2.รูปแบบของบัตรเครดิตสวย ทันสมัย      
3.ระยะเวลาในการอนุมัติส้ันและเอกสารที่ใชประกอบ 
  การสมัครนอย 

     

4.พันธมิตรทางธุรกิจ เชน หางราน สถานบริการตางๆ ที่ 
  รวมออกบัตรเครดิต เปนตน 

     

5.มี CHIP CARD ปองกันการถูกปลอมแปลงและการ 
  คัดลอกขอมูล 

     

6.ความรูความสามารถของบุคลากรที่ใหบริการหรือ 
  ผูที่เชิญชวนสมัครบัตร 
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ระดับความสําคัญ รายการขอคําถาม 
 5 4 3 2 1 

7.ชองทางในการชําระคาใชจายบัตรเครดิตที่หลากหลาย 
เชน หักผานบญัชีเงินฝาก ชําระที่เคานเตอรธนาคารทาง 
อินเตอรเน็ต เปนตน 

     

8.บริการรับชําระคาบริการรายเดือนตางๆ ผานบัญชีบัตร 
เครดิต เชน คาน้ํา คาไฟฟา คาโทรศัพท เปนตน 

     

9.เมื่อบัตรเครดิตเกิดความสญูหายสามารถแจงอายดั 
 ไดทันท ี

     

10.ปจจัยดานการใหบริการมีผลตอการสมัครเปนสมาชิก
บัตรเครดิต 

     

ดานราคา 
11.ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายป
ตลอดชีพ 

     

12.อัตราคาธรรมเนียมและคาปรับตางๆ ต่ํา      
13.ระยะเวลาปลอดดอกเบี้ยยาว      
14.ปจจัยดานราคามีผลตอการสมัครเปนสมาชิกบัตร
เครดิต 

     

 ดานชองทางการจําหนาย 
15..ความสะดวกในการเดินทางไปสมัครที่ธนาคาร      
16.สามารถสมัครผานทางอินเตอรเน็ต      
17.การออกบูธรับสมัครตามหางสรรพสินคา สถานที่
ตางๆ 

     

18.สะดวกในการรับ-สงขอมูลการสมัครทางไปรษณยี      
19.มีพนักงานมาใหขอมูลและรับการสมัครที่ทํางาน      
20.มีศูนยบริการสมาชิก Call Center /พนักงานที่ให 
 ขอมูลและรับสมัครทางโทรศัพท 

     

21.ปจจัยดานชองทางการจําหนายมีผลตอการสมัครเปน
สมาชิกบัตรเครดิต 
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ระดับความสําคัญ รายการขอคําถาม 
 5 4 3 2 1 

ดานการสงเสริมการตลาด 
22.เมื่อใชจายผานบัตรเครดิต ไดรับของกาํนัลพิเศษ      
23.มีการสะสมคะแนนเมื่อใชจายผานบัตรเครดิต และ
นําไปแลกของกํานัลได 

     

24.บริการแบงชําระคาสินคา/บริการ 0% และเรียกเก็บ 
ในเดือนถัดไป 

     

25.มีการใชสิทธิซ้ือสินคากอนใคร รวมถึงใหสวนลดเพิม่ 
พิเศษ 

     

26.ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอการสมัครเปน
สมาชิกบัตรเครดิต 

     

ดานพนักงาน 
27.การใหบริการและมารยาทของพนักงาน      
28.ความรอบรูเร่ืองบัตรเครดิตของพนักงาน      
29.การใหความรูเกี่ยวกับบัตรเครดิตและตอบขอสงสัย      
30.ปจจัยดานพนักงานมีผลตอการสมัครเปนสมาชิกบัตร
เครดิต 

     

ดานกระบวนการในการทํางาน 
31.ระดับความยากงายของขั้นตอนและการกรอกใบ
สมัคร 

     

32.ระยะเวลาในการรออนุมตัิ      
33.ปจจัยดานกระบวนการในการทํางานมผีลตอการ
สมัครเปนสมาชิกบัตรเครดิต 

     

ดานกระบวนการทางกายภาพ 
34.ภาพลักษณของธนาคารผูออกบัตร      
35.การโฆษณาและปายประชาสัมพันธ      
36.ปจจัยดานกระบวนการทางกายภาพมีผลตอการสมัคร
เปนสมาชิกบตัรเครดิต 
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ความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะ 
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................... 
 
  ผูศึกษา “ ขอขอบพระคุณทกุทานที่กรุณาใหความรวมมอืตอบแบบสอบถามนี้เปนอยางสูง 
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