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บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
ทฤษฎีทางเศรษฐศาสตร์ที่เก่ียวข้อง 

 
2.1 ทฤษฎีพฤตกิรรมผ้บริโภคู 1  
 

ทฤษฎีทางเศรษฐศาสตร์ท่ีสามารถอธิบายพฤตกิรรมผู้บริโภคได้มี 2 ทฤษฎีด้วยกนัคือ 

2.1.1 ทฤษฎีพฤติกรรมผู้ บ ริโภค  การอธิบายโดยอาศัยทฤษฎีอรรถประโยชน์  นัก

เศรษฐศาสตร์ในทฤษฎีนีเ้ช่ือว่า การท่ีผู้บริโภคซือ้สินค้าหรือบริการก็เพราะว่า สินค้าหรือบริการนัน้เป็น

ความรู้สึกอนัแสดงถึงความพอใจท่ีผู้บริโภคได้รับจากการบริโภคสินค้าและบริการ ในการวิเคราะห์จะ

สมมติว่า อรรถประโยชน์หรือความพึงพอใจวดัออกมาเป็นหน่วยได้ เรียกว่า Utils สินค้าชนิดเดียวกนั

อาจให้อรรถประโยชน์หรือความพอใจต่างกันแก่ผู้บริโภคแต่ละคน และสินค้าชนิดเดียวกันก็อาจให้

อรรถประโยชน์หรือความพงึพอใจต่างกนัแก่ผู้บริโภคคนเดียวกนัได้ อย่างไรก็ตาม สินค้าและบริการทกุ

ชนิดยอ่มให้อรรถประโยชน์แก่ผู้บริโภคไมม่ากก็น้อยขึน้อยูก่บัผู้บริโภควา่ต้องการสนิค้าเหลา่นัน้มากน้อย

เพียงใด หากผู้บริโภคมีความต้องการสงู อรรถประโยชน์ท่ีได้จากการบริโภคสินค้านัน้จะมีมาก  ฉะนัน้

ผู้บริโภคจะเลือกซือ้สินค้าอย่างมีเหตผุลได้ตามท่ีต้องการ และให้ได้อรรถประโยชน์หรือความพึงพอใจ

สงูสดุจากเงินงบประมาณเท่าท่ีตนมีอยูแ่ละไมส่ามารถเปรียบเทียบความพงึพอใจระหวา่งบคุคลได้ 

2.1.2 ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค การอธิบายโดยอาศยัเส้นแห่งความพอใจเท่ากนั เป็นการ

วิเคราะห์พฤตกิรรมของผู้บริโภคโดยอาศยั Utility ซึง่ถือวา่มีขอบเขตจํากดัเน่ืองจากการเลือก Utility เป็น

สิ่งท่ีสามารถวดัเป็นหน่วยได้นัน้  ห่างไกลตอ่ความเป็นจริงมาก นกัเศรษฐศาสตร์รุ่นต่อๆมา ได้ค้นพบ

เคร่ืองมือท่ีจะอธิบายพฤตกิรรม ผู้บริโภค เรียกวา่เส้นแห่งความพอใจเท่ากนั อธิบายถึงการบริโภคว่า ถ้า

ผู้บริโภคเพิ่มการบริโภคสินค้าอย่างหนึ่ง ผู้บริโภคจะต้องลดการบริโภคสินค้าอีกอย่างหนึ่ง หรือในทาง

ตรงกนัข้าม ถ้าผู้บริโภคลดการบริโภคสนิค้าอยา่งหนึง่ ผู้บริโภคจะต้องเพิ่มการบริโภคสนิค้าอีกอยา่งหนึง่ 

ทัง้นีไ้มว่า่จะบริโภคสนิค้า 2 ชนิด ณ ปริมาณเท่าใดก็ตามผู้บริโภคจะได้รับความพอใจเท่ากนั 

 

______________________________ 

 1อดลุย์ จาตรุงคกลุ.(2534).พฤตกิรรมผู้บริโภค (พิมพ์ครัง้ท่ี 3).กรุงเทพมหานคร :

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 
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 จากแนวทางการอธิบายถึงทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค 2 แนวทางที่กลา่วมาข้างต้น การตดั 

สินใจซือ้สินค้าหรือบริการของผู้บริโภคขึน้อยู่กับความพอใจเป็นสําคญั ซึ่งความพอใจดงักล่าวเกิดขึน้

จากการท่ีผู้บริโภคได้ใช้เหตุผลในการพิจารณาตดัสินใจ หรืออาจกล่าวอีกนัยหนึ่งได้ว่า ผู้บริโภคซือ้

สนิค้าและบริการอนัเน่ืองมาจากมีเหตผุล (Rational) 

 

ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค (อดลุย์ จาตุรงคกุล และ ดลยา จาตุรงคกุล, 2546) การศึกษา

พฤติกรรมผู้บริโภค มีวตัถปุระสงค์เพ่ือให้ทราบถึงลกัษณะความต้องการของผู้บริโภคโดยมีปัจจยัต่างๆ

เข้ามาเก่ียวข้อง คือ ปัจจยัด้านวฒันธรรม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัทางจิตวิทยา โดยมีรายละเอียด

ดงันี ้

ปัจจยัด้านวฒันธรรม (Cultural Factor) วฒันธรรมเป็นเคร่ืองผกูพนับคุคลในกลุ่มไว้ด้วย 

กนับคุคลจะเรียนรู้วฒันธรรมของเขาภายใต้กระบวนการทางสงัคม วฒันธรรมเป็นสิง่ท่ีกําหนดความต้อง 

การและพฤติกรรมของบุคคล โดยแบ่งออกเป็น วฒันธรรมพืน้ฐาน (Culture) วฒันธรรมกลุ่มย่อยหรือ

ขนบธรรมเนียมประเพณี (Subculture) ชัน้ของสงัคม (Social Class) 

ปัจจยัด้านสงัคม (Social Factor) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัชีวิตประจําวนั มีอิทธิพลตอ่การ

ซือ้ลกัษณะทางสงัคมประกอบด้วย กลุม่อ้างอิง (Reference Group) ครอบครัว (Family) บทบาทและ

สถานะ (Roles and Status)  

ปัจจยัสว่นบคุคล (Personal Factors)การตดัสนิใจซือ้ของผู้ซือ้จะได้รับอิทธิพลจากลกัษณะ 

สว่นบคุคลในด้านต่างๆ ได้แก่ อาย ุ(Age) ขัน้ตอนวฏัจกัรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle) อาชีพ 

(Occupation) โอกาสทางธุรกิจ (Economic Circumstance) การศึกษา (Education) รูปแบบการ

ดํารงชีวิต (Life Style) บคุลกิลกัษณะ (Personality) 

ลกัษณะทางจิตวิทยา(Psychological Characteristics) ได้รับอิทธิพลจากกระบวนการทาง

จิตวิทยา 6 อยา่ง คือ  

 1)  การจูงใจ(Motivation)  เป็นวิธีการท่ีจะชักนําพฤติกรรมของบุคคลให้ปฏิบัติตาม

วัตถุประสงค์  พฤติกรรมมนุษย์เกิดขึน้ได้จะต้องมีสิ่งจูงใจ (Motive) หรือสิ่งกระตุ้นการจูงใจ  มี

วัตถุประสงค์เพ่ือกระตุ้ นให้ผู้ บริโภคเกิดความต้องการ  (Needs) โดยอาศัยสิ่งจูงใจหรือสิ่งกระตุ้ น

ทางการตลาด  การท่ีจะจดัสิ่งกระตุ้น  อย่างไรนัน้  จําเป็นต้องศึกษาความต้องการของมนุษย์  ความ

ต้องการของมนษุย์ประกอบด้วยความต้องการของร่างกาย  และความต้องการด้านจิตใจซึง่เป็นสถานะ

ทางจิตวิทยา  เช่น ความต้องการความเชื่อถือ  ความรักและอ่ืน ๆ ความต้องการจะถกูกระตุ้นให้เกิดขึน้

อยา่งรุนแรง  และมีผลชกัจงูใจให้บคุคลหาสิง่บําบดัความต้องการของตน 
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 2) การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการที่บคุคลเลือกจดัประเภท ตีความและรับรู้ข้อมลู

ท่ีได้รับ บุคคลท่ีถกูกระตุ้นให้ตดัสินใจปฏิบตัิจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั การท่ีบุคคลสองคนในภาวะถกู

กระตุ้นอยา่งเดียวกนัและสถานการณ์อยา่งเดียวกนัและปฏิบตัติา่งกนั เน่ืองมาจากการรับรู้ท่ีแตกตา่งกนั

และการมีประสบการณ์ในอดีตท่ีตา่งกนั 

 สาเหตท่ีุบุคคลมีความเข้าใจท่ีแตกต่างกนัจากสถานการณ์เดียวกันนัน้  เร่ิมจากบุคคลได้

รับรู้สิง่กระตุ้นจากประสาทสมัผสัทัง้  5  อยา่ง  คือ  เห็น  ได้ยิน  ได้กลิ่น  สมัผสั  และรับรส  แตล่ะคนจะ

เกิดการรับรู้และตีความข้อมลูด้วยความรู้สกึตามวิธีของตน การรับรู้ของบคุคลจะขึน้กบัปัจจยั 3 ประการ  

คือ  ลกัษณะของสิง่กระตุ้น  ความสมัพนัธ์ระหวา่งสิง่กระตุ้นกบัสิง่แวดล้อม และสถานะของแตล่ะบคุคล 

3) การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมซึง่เป็นผลจากประสบการณ์ของ

บุคคลการเรียนรู้ของบุคคลเกิดขึน้เม่ือบุคคลได้รับสิ่งกระตุ้ น (Stimulus) และเกิดการตอบสนอง 

(Response) สิ่งกระตุ้ นนัน้นักการตลาดจะใช้แนวความคิดนีด้้วยการโฆษณาซํา้แล้วซํา้อีก(เป็นสิ่ง

กระตุ้น) เพ่ือทําให้เกิดการซือ้และใช้สินค้าเป็นประจํา (เป็นการตอบสนอง) การเรียนรู้เกิดจากอิทธิพล

ของหลายอยา่ง เช่น ทศันคต ิความเช่ือถือ และประสบการณ์ในอดีต 

4) ความเช่ือถือ (Beliefs) เป็นการยอมรับเก่ียวกบัข้อเท็จจริงตา่ง ๆ ซึง่ถือว่าเป็นความจริง 

เช่น เร่ืองราวเก่ียวกบัศาสนา ลทัธิ ตลอดจนเร่ืองอ่ืน ๆ ความเช่ือเป็นสิ่งท่ีห้ามได้ยาก และมีอิทธิพลต่อ

บคุคลมาก คนเรามกัจะทําสิง่ใดไปตามความเชื่อ และความคดิเห็นของตนเป็นสว่นใหญ่ 

5) ทศันคติ (Attitude) ถือเป็นแนวคิดท่ีสําคญัทางด้านจิตวิทยาและการสื่อสารทศันคติ

ไม่ใช่สิ่งท่ีติดตัวมากับบุคลิกภาพของคนเรา แต่ทัศนคติเกิดขึน้จากกระบวนการขัดเกลาทางสังคม 

(Socialization) ซึง่เกิดจากการเรียนรู้ของบคุคล   

6)  แนวคดิเก่ียวกบัตนเอง (Self Concept) เป็นลกัษณะหรือพฤตกิรรมเฉพาะตวั เช่น การท่ี

มีลักษณะเป็นตัวของตัวเอง เป็นคนท่ีมีความเช่ือมั่นในตนเอง เป็นคนท่ีเข้าสังคมได้ดี ปรับตัวง่าย 

ลกัษณะบคุลกิสว่นตวันบัวา่เป็นตวัแปรท่ีสําคญัในการวิเคราะห์พฤตกิรรมของผู้บริโภค 
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2.1 ทฤษฎี Transaction Cost Theory2 
   
 ต้นทนุธุรกรรม (Transaction Cost) เป็นต้นทนุอย่างหนึ่งท่ีเกิดขึน้ในองค์กร โดยตามความ 

หมายในทางเศรษฐศาสตร์ หมายความถึง ต้นทุนด้านเวลาและราคา ค่าใช้จ่ายในการค้นหาผู้ซือ้และ

ผู้ขายสินค้า ค่าใช้จ่ายในการเก็บรวบรวมข้อมลูเก่ียวกบัสินค้าและบริการ คา่ใช้จ่ายในการตอ่รอง ราคา 

ค่าใช้จ่ายในการจัดทําและบงัคบัใช้สญัญา และค่าใช้จ่ายในการเดินทาง หากองค์กรใดสามารถลด

ต้นทนุธุรกรรมในการดําเนินงานลงได้แล้ว จะทําให้องค์กรนัน้มีกําไรเพิ่มขึน้ 

 ในมมุมองของนักเศรษฐศาสตร์ ระบบข่าวสารเปรียบเสมือนองค์ประกอบอย่างหนึ่งของ

ผลผลิตท่ีสามารถแลกเปลี่ยนกบัทรัพย์สินและแรงงานได้อย่างอิสระ ถ้าต้นทนุการได้มาของเทคโนโลยี

ขา่วสารลดตํ่าลงก็สามารถนํามาใช้แทนแรงงานมนษุย์ซึง่มีแนวโน้มท่ีจะเพิ่มคา่แรงอยู ่เสมอ ดงันัน้ ระบ

ข่าวสารจึงสามารถช่วยลดจํานวนสญัญาจ้างงาน (Contract) เน่ืองจากสามารถลดค่าใช้จ่ายเก่ียวกับ

รายการธุรกรรม (Transactions) ลงได้ 

 ทฤษฎี Transaction Cost Theory กล่าวไว้ว่า องค์กรและบคุคลมกัจะหาทางประหยดั

ค่าใช้จ่ายรายการธุรกรรมต่าง ๆ เช่นเดียวกับความพยายามที่จะลดต้นทุนการผลิตสินค้าลง ดงันัน้ 

ขบวนการตดิตอ่กบัองค์กรอ่ืนทําให้เกิดคา่ใช้จ่ายสงูเน่ืองจากมีคา่ใช้จ่ายหลายอยา่งเข้ามาเก่ียวข้อง เช่น 

การค้นหาและการสื่อสารกบัผู้ผลิตวตัถดุิบ การตรวจสอบสญัญาจ้าง คา่ประกนัความเสียหาย และการ

ค้นหาข้อมลูเก่ียวกบัสนิค้า เป็นต้น องค์กรในอดีตพยายามลดคา่ใช้จ่ายในสว่นนีด้้วยการขยายองค์กรให้

มีขนาดใหญ่ขึน้ จ้างพนกังานมากขึน้ หรือการเข้าซือ้ กิจการของผู้ผลิตสินค้าหรืผู้จดัจําหน่าย เพ่ือท่ีจะ

ทําให้ต้นทนุเฉลี่ยของต้นทนุธุรกรรมลดลง  

อยา่งไรก็ตาม ในปัจจบุนัเทคโนโลยีข่าวสารโดยเฉพาะในสว่นระบบเครือข่ายสื่อสารช่วยให้

องค์กรสามารถลดค่าใช้จ่ายในการทําธุรกรรมลงไปได้มาก ทําให้องค์กรสามรถติดต่อกบัองค์กรอ่ืนได้

อย่างสะดวกและมีค่าใช้จ่ายระดับต่ําโดยมีความจําเป็นต้องซือ้กิจการเหลา่นัน้มาเป็นของตนเอง

ตวัอย่างเช่น บริษัทผลิตรถยนต์ขนาดใหญ่แห่งหนึ่ง (Chrysler Corp.,USA) สามารถประหยดัคา่ใช้จ่าย

ได้ด้วยการติดต่อกบับริษัทผู้ผลิตชิน้ส่วนอะไหล่ภายนอกซึ่งมีจํานวนมากถึง 70% ของจํานวนอะไหล่

ทัง้หมดท่ีต้องใช้ 

 

____________________________ 

 2เคนเนท เลาดอน และ จีนส์ เลาดอน,ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ,แปลโดย สลัยทุธ์ 

สวา่งวรรณ (กรุงเทพฯ:เพียร์สนั เอ็ดดเูคชัน่ อินโดไชนา่,2546),น.62-63. 
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 จะเห็นได้ว่าต้นทุนของการทําธุรกรรมท่ีลดลงจะช่วยให้ขนาดขององค์กรเล็กลงด้วย 

เน่ืองจากการติดต่อทําธุรกรรมกับองค์กรอ่ืนสามารถทําได้อย่างสะดวก ง่ายดาย และมีต้นทุนตํ่ากวา่

วิธีการแก้ปัญหาแบบเก่า องค์กรยงัสามารถทํางานต่อไปได้และสามารถทํารายได้ (Revenues) สงูขึน้ 

เช่น บริษัท General Electric Corp.,USA ลดจํานวนพนกังานลงจาก 400,000 คน เหลือเพียง 230,000 

คน ด้วยวิธีการดงักลา่วซึง่ทําให้มีรายได้สงูขึน้ 1.5 เท่า3 

 ในกรณีของธนาคารพาณิชย์ก็สามารถอธิบายได้เช่นเดียวกัน เทคโนโลยีก้าวหน้าทําให้

ลกูค้าของธนาคารสามารถทําธุรกรรมบางอย่างด้วยตนเองได้โดยไม่ต้องมาท่ีสาขาของธนาคารทําให้

ภาระงานของสาขาลดลง ส่งผลให้ธนาคารพาณิชย์สามารถลดจํานวนสาขาหรือจํานวนพนกังานสาขา

ลงได้ แสดงให้เห็นถึงการประหยดัต้นทนุของธนาคารพาณิชย์ลงได้ 

ดงัภาพท่ี 2.1 ท่ีแสดงถึงความสมัพนัธ์ระหว่างต้นทนุในการทําธุรกรรมกบัขนาดขององค์กร 

สมมติให้เดิมบริษัทอยู่บนจุด A บนเส้น T1 ซึ่งบอกถึงความสมัพนัธ์ของขนาดการจ้างงานกับ 

Transaction Cost และต่อมาบริษัทได้ปรับปรุงวิธีการบริหารงาน โดยได้มอบงานท่ีซึง่บริษัทตนไม่ถนดั

ให้บริษัทอ่ืนทํา จะพบว่าบริษัทสามารถปรับมาอยู่บนจุด B บนเส้น T2 ซึ่งเป็นเส้นความสมัพนัธ์ท่ี

หมายถึงการลดการจ้างงานพร้อมๆ กบัการลด Transaction Cost ทําให้บริษัทสามารถประหยดัต้นทนุ

ได้มาก 

     ภาพท่ี 2.1 

  ความสมพนัธ์ระหวา่งต้นทนุการทําธุรกรรมกบัขนาดขององค์กร 

ตามทฤษฎี Transaction Cost Theory 

 

 

 

 

 

 

 

 

____________________________ 

 3เคนเนท เลาดอน และ จีนส์ เลาดอน,ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ,แปลโดย สลัยทุธ์ 

สวา่งวรรณ (กรุงเทพฯ:เพียร์สนั เอ็ดดเูคชัน่ อินโดไชนา่,2546),น.62-63. 

ต้นทนุธุรกรรม

จํานวนลกูจ้าง 0 
T2
T1

A

B
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2.3  ทฤษฎีความพงึพอใจและทศันคต ิ
  
 ความพึงพอใจตามพจนานุกรมทางด้านจิตวิทยา หมายถึง เป็นความรู้สึกของผู้ ท่ีมารับ

บริการตอ่สถานบริการตามประสบการณ์ท่ีได้รับจากการเข้าไปตดิจ่อขอรับบริการในสถานบริการนัน้ 

 พฤตกิรรมเก่ียวกบัความพงึพอใจของมนษุย์ (สมพร ตัง้สะสม, 2517, น.18) หมายถงึ ความ

พยายามท่ีจะขจดัความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือ ภาวะไม่ได้ดลุยภาพในร่างกาย เม่ือ

มนษุย์สามารถขจดัสิง่ตา่ง ๆ ดงักลา่วได้แล้ว ยอ่มได้รับความพงึพอใจในสิง่ท่ีต้องการ 

 ความพึงพอใจหมายถึง หมายถึง ความรู้สึกมีความสุขเม่ือคนเราได้รับผลสําเร็จตาม

จดุมุง่หมาย ความต้องการ หรือ แรงจงูใจ 

 

 2.3.1 ความพงึพอใจ 

 ความพงึพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction) (ศริิวรรณ เสรีรัตน์, 2539, น.18-20) 

  เป็นระดับความรู้สึกของลูกค้าท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จาก

คณุสมบตัิของผลิตภณัฑ์ หรือ การทํางานของผลิตภณัฑ์กบัการคาดหวงัของลกูค้า (Kotler, 1994:98) 

ระดบัความพอใจของลูกค้าจะเกิดจากความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์และความ

คาดหวงัของบุคคล (Expectation) เกิดจากประสบการณ์และความในอดีตของผู้ซือ้ ส่วนผลประโยชน์

จากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์หรือการทํางานของผลิตภัณฑ์ เกิดจากนักการตลาดและฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ี

เก่ียวข้อง จะต้องพยายามสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าโดยพยายามสร้างมลูคา่เพิ่ม (Value Added) 

การสร้างมลูค่าเพิ่มเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marking) รวมทัง้มีการ

ทํางานร่วมกนักบัฝ่ายต่าง ๆ โดยยึดหลกัการสร้างคณุภาพรวม (Total Quality) มลูค่าเกิดจากความ

แตกตา่งทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) มลูคา่ท่ีมอบให้กบัลกูค้าจะต้องมากกว่าต้นทนุ

ของลกูค้า (Cost) ต้นทนุของลกูค้าสว่นใหญ่ก็คือ ราคาสนิค้า (Price) นัน่เอง 

  

 2.3.2   แนวความคดิเก่ียวกบัความพงึพอใจของลกูค้า 

  ความพงึพอใจของลกูค้าเป็นตวัเช่ือมระหวา่งความสําเร็จระยะสัน้ และการเจริญเติบโตของ

ธุรกิจในระยะยาว ความสําคญัของความพึงพอใจของลูกค้าสามารถสรุปได้ดงันี ้(มุกดา มังคลาดุง, 

2543, น.15-17 อ้างถึง Anton Jon, 1986, น.23-28) 

1) ความพึงพอใจของลกูค้าเป็นเคร่ืองมือทางกลยทุธ์ท่ีสําคญัในการเพิ่มส่วนครองตลาด
และผลกําไร 
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2) ความพงึพอใจของลกูค้าเป็นนโยบายสําคญัของผู้บริหารระดบัสงู 
3) ความพงึพอใจของลกูค้าเก่ียวพนักบัทกุสว่นในองค์กร 
4) ความพงึพอใจของลกูค้าสามารถวดัได้ และสืบรู้ได้ 

5) ความพงึพอใจของลกูค้าเป็นแนวทางในการจดัโครงสร้างองค์กรพืน้ฐาน 

ความพงึพอใจของลกูค้าเป็นสภาวะทางจิตใจของลกูค้าท่ีได้รับการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 

หรือมากกว่าในด้านความจําเป็น ความต้องการ และความคาดหวงัในตวัสินค้าหรือบริการซึ่งส่งผลให้

เกิดการซือ้ซํา้ และความภกัดีในตราสนิค้า สามารถแบง่ลกูค้า ออกเป็น 3 กลุม่ ตามระดบัความพงึพอใจ 

คือ กลุ่มลกูค้าท่ีไม่พึงพอใจ กลุ่มลกูค้าท่ีพึงพอใจ และกลุ่มลกูค้าท่ีมีความพึงพอใจมาก จากการวิจยั

ของแอนตนัและเดอรอยเตอร์ในปี 1992 พบว่าพฤติกรรมในการตอบสนองต่อระดบัความพึงพอใจของ

ลกูค้า ทัง้สามกลุม่มีความแตกตา่งกนัอย่างชดัเจน โดยกลุม่ลกูค้าท่ีไม่พงึพอใจจะมีการตอ่ว่าและพดูถึง

บริษัทในทางไม่ดี กลุ่มลกูค้าท่ีมีความพึงพอใจจะมีพฤติกรรมในการซือ้ซํา้ และกลุม่ลกูค้าที่มีความพึ

พอใจมากจะมีการบอกตอ่ถึงความดีเดน่ของสนิค้าหรือบริการนัน้ ๆ  

 

ภาพท่ี 2.2 

การทําให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจสงูสดุ 

 
  การทําในสิง่ท่ีถกูต้องตัง้แตแ่รก             การบริหารความสมัพนัธ์ ความพงึพอใจของลกูค้า 
             ลกูค้า      และความภกัดีในตราสนิค้า 

 
                                                            การสนองความต้องการ 

                                                               ของลกูค้าแตล่ะคน                                            
  
                                                       หาสาเหตท่ีุทําให้เกิด 

                                                                 ความไมพ่งึพอใจ 
 
                                                   หาทางแก้ไขสาเหตท่ีุทําให้ 

          เกิดความไม่พงึพอใจ 

 

ท่ีมา : มกุดา มงัคลาดงุ, 2543, น.17 อ้างถึง Anton Jon, 1996, น.23    
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2.4 วรรณกรรมปริทศัน์ 
 

วราพรรณ สนัทสันะโชค (2540) ทําการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลกูค้าต่อการใช้

บริการของธนาคาร ทหารไทย จํากัด (มหาชน) เฉพาะกรณีสาขาพญาไท กรุงเทพมหานคร” โดยมี

วตัถปุระสงค์เพ่ือต้องการทราบความพงึพอใจของลกูค้าต่อพนกังานและสถานที่ของธนาคาร วิธีสํารวจ

โดยแบบสอบถามจํานวน 364 ตวัอย่าง ในเดือนตลุาคม ถึงธันวาคม พ.ศ. 2540 วิเคราะห์ข้อมลูส่วน

บุคคล และความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยการแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ และค่าเฉลี่ย ใช้ค่าไคส

แควร์ในการวิเคราะห์ หาความสมัพนัธ์ระหว่างระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารกับ

ปัจจยัส่วนบุคคล พบว่าลกูค้ามีความพึงพอใจในระดบั ปานกลาง และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจใน

ด้านตา่ง ๆ  โดยเรียงลําดบัจากมากไปหาน้อย  พบวา่ด้านพนกังาน และการต้อนรับมีความพงึพอใจมาก

ท่ีสดุ รองลงมาคือ ข้อมลูท่ีได้รับจากการบริการ ด้านสถานท่ีประกอบการ และด้านความสะดวกที่ได้รับ

จากการบริการ ตามลําดบั เพศ อาชีพ สถานภาพสมรส ระยะเวลาที่เป็นลกูค้า ประเภทท่ีใช้บริการ ไม่มี

ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจอย่างมีนยัสําคญัในทางสถิติ ส่วนระดบัการศกึษา รายได้ และอายขุอง

ลกูค้า มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิณ ระดบั 0.05  

 

 นพพร พลายวงษ์ (2544) ทําการศกึษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อส่วนบริการ

ลกูค้า ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) สาขาสํานกังานใหญ่สีลม” วตัถปุระสงค์ เพ่ือศกึษาระดบัความ

พงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่สว่นบริการลกูค้า และเพื่อศกึษาความแตกตา่งของคา่เฉลี่ยระหว่างปัจจยัสว่น

บุคคลกับความพึงพอใจในการบริการ  วิ ธีการศึกษาเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการออก

แบบสอบถามลกูค้าท่ีมาใช้บริการสาขาสํานกังานใหญ่สีลม ระหวา่งวนัท่ี 13-17 พฤศจิกายน พ.ศ. 2543 

จํานวน 230 ตวัอย่าง การวิเคราะห์ข้อมลูส่วนบุคคลของลกูค้าโดยการหาการแจกแจงความถี่ และ

อตัราส่วนร้อยละ การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจในการบริการในด้านอาคารสถานที่และสิ่งอํานวย

ความสะดวก ด้านความน่าเช่ือถือในการปฏิบตัิงาน ด้านความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ ด้าน

ความน่าเช่ือมัน่ในความรู้และอธัยาศยัไมตรี ด้านการเข้าใจความรู้สกึและความต้องการของลกูค้า โดย

การหาค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างปัจจยั

สว่นบคุคล และความพงึพอใจในบริการ ใช้สถิติ T-test และ F-test ผลการศกึษาพบว่า ลกูค้าสว่นใหญ่

เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 25-35 ปี ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือน 10,000-

20,000 บาท และเป็นลกูค้าธนาคารนาน 5-9 ปี โดยลกูค้ามีความพึงพอใจในด้านความน่าเช่ือมัน่ใน

ความรู้และอธัยาศยัไมตรีมากท่ีสดุ จากการทดสอบคา่สถิติ T-test และ F-test พบว่ามีเพียงปัจจยัสว่น
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บคุคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในบริการไม่ต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิต ิณ ระดบั 0.05  

 

คณาธิป อคัราวฒันา (2543) ทําการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

ธนาคารพาณิชย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา” วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกค้าด้าน

พนกังาน เวลา ด้านสถานที่ และการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ สาเหตกุารเลือกใช้ธนาคารพาณิชย์

และศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับระดับความพึงพอใจการให้บริการของ

ธนาคารพาณิชย์ วิธีการศกึษาเป็นการเก็บข้อมลูปฐมภมูิจากการออกแบบสอบถามลกูค้าท่ีมาใช้บริการ

ธนาคารพาณิชย์จงัหวดัฉะเชิงเทรา จํานวน 288 ตวัอย่าง ในช่วงวนัท่ี 2 สิงหาคม พ.ศ.2542 ถึง 21 

กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2543 วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล ความพึงพอใจในการใช้บริการโดยการแจกแจง

ความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉลี่ย ใช้ค่าไคสแควร์ในการวิเคราะห์หาความสมัพนัธ์ระหว่างระดบัความพึง

พอใจในการใช้บริการของธนาคาร เช่น บคุลากร บริการธนาคาร และสถานท่ี กบัปัจจยัส่วนบคุคลของ

ลกูค้า ผลการศกึษาพบว่า ลกูค้าธนาคารพาณิชย์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง และโสด 

อาย ุ21-40 ปี มีระดบัรายได้ต่ํากวา่ 10,000 บาท มีอาชีพรับจ้างทัว่ไป และธนาคารพาณิชย์ท่ีลกูค้านิยม

ใช้คือ ธนาคารกรุงเทพ จํากดั โดยมีการใช้บริการด้านฝากเงิน-ถอนเงิน ได้รับข่าวสารจากพนกังานมาก

ท่ีสดุ การมาใช้บริการเป็นแบบนานๆ ครัง้ต่อสปัดาห์ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการมากท่ีสดุ ช่วงเท่ียง จากการ

ทดสอบไคสแควร์พบว่า ระดบัความพึงพอใจการใช้บริการในประเด็นต่าง ๆ มีความสมัพนัธ์กับปัจจยั

ส่วนบคุคลได้แก่ อาย ุรายได้ อาชีพ และสถานภาพ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ ณ ระดบั 0.05 แต่ไม่มี

ความสมัพนัธ์กบัเพศของลกูค้า 

 

บญุลือ เทียนทองผาติกลุ (2548) ทําการศกึษาเร่ือง “การวิเคราะห์ต้นทนุธุรกรรมในการใช้

บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิง้” เป็นการศกึษาถึงเร่ืองของค่าใช้จ่ายและเวลาที่ลกูค้าต้องไปใช้บริการของ

ธนาคาร โดยข้อมลูได้มาจากการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 

93 ชดุ แบง่แบบสอบถามเป็นลกูค้าท่ีใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิง้ จํานวน 47 ชดุ และแบบสอบถามใน

ส่วนของลูกค้าท่ีไม่เคยใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิง้ จํานวน46 ชุด  จากการเก็บข้อมูลพบว่าลูกค้า

เลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิง้ เพราะ ประหยดัเวลาในการเดินทาง รองลงมา สามารถทําธุรกรรม

นอกเวลาทําการได้ มีความสะดวกสบาย ประหยดัคา่ใช้จ่าย ผลการศกึษาทางด้านต้นทนุนัน้ จะมีต้นทนุ

การทําธุรกรรมผ่านอินเทอร์เน็ตแบงก์กิง้ประมาณ 4.30 บาท และเวลา 7.17 นาที ต่อครัง้ ในขณะท่ี

ต้นทุนในการไปทําธุรกรรมท่ีสาขาอยู่ท่ีประมาณ 19 บาทต่อครัง้ เวลาเฉลี่ยประมาณ 21 นาทีต่อครัง้  
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จากผลการศกึษา เห็นได้ว่า การให้บริการทางอินเทอร์เน็ตแบงก์กิง้จะมีต้นทนุท่ีน้อยกว่าการให้บริการ

ผ่านทางสาขา ดงันัน้ หากลูกค้าธนาคารหันใช้อินเทอร์เน็ตแบงก์กิง้แทนการไปใช้บริการท่ีสาขามาก

เท่าใด ก็จะทําให้ธนาคารได้รับส่วนเกินผู้ผลิตเพิ่มมากขึน้เท่านัน้ เพราะมีค่าใช้จ่ายในการให้บริการท่ี

น้อยกวา่นัน่เอง 

  

เม่ือพิจารณางานวิจยัท่ีเก่ียวข้องในอดีตพบว่าส่วนใหญ่จะเป็นการศึกษาท่ีมุ่งเน้นในด้าน

เก่ียวกบัความพงึพอใจของการเข้าใช้บริการ รวมถึงความสะดวกของสถานที่ โดยไม่มีงานวิจยัชิน้ใดท่ีมี

การศึกษาลักษณะและพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารที่เปิดให้บริการภายในห้างสรรพสินค้า 

การศกึษาเก่ียวกบัธุรกรรมบริการต่าง ๆ ท่ีเกิดขึน้ รวมถึงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างสาขาท่ี

เปิดให้บริการภายในห้างสรรพสินค้ากับสาขาท่ีเปิดทําการตามปกติ ภาพรวมต้นทุน และค่าใช้จ่ายท่ี

เกิดขึน้ของสาขา จงึทําให้ผู้ศกึษาทําการศกึษาค้นคว้าในเร่ือง ลกัษณะและพฤติกรรมของผู้ เข้าใช้บริการ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน)ในห้างสรรพสนิค้า ซึง่เป็นสิง่ท่ียงัไมมี่ผู้ใดเคยทําการศกึษามาก่อน 

 
2.5 กรอบการวิเคราะห์ 
 

การวิเคราะห์เป็นไปตามกรอบแนวความคดิตามภาพที่  2.3 ดงันี ้

2.5.1 การวิเคราะห์ลกัษณะและพฤติกรรมของลกูค้าท่ีมีต่อการเข้าใช้บริการธนาคารไทย

พาณิชย์ จํากดั (มหาชน) รวมทัง้เปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างสาขาท่ีเปิดดําเนินการในเวลาทัว่ไป 

และ สาขาท่ีเปิดให้บริการภายในห้างสรรพสนิค้า 

2.5.2 การวิเคราะห์ลกัษณะการเข้าทําธุรกรรมต่าง ๆ ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ ปัจจยัอ่ืน ๆ 

ท่ีเก่ียวข้อง องค์ประกอบในการเข้าใช้บริการท่ีธนาคาร รวมถึงการวิเคราะห์ถึงข้อดีและข้อเสีย ของสาขา

ท่ีเปิดบริการในห้างสรรพสนิค้า กบั สาขาท่ีเปิดบริการในเวลาปกต ิ

2.5.3 การวิเคราะห์ต้นทนุและผลประโยชน์ท่ีได้รับของสาขาที่เปิดบริการในห้างสรรพสินค้า 

กบั สาขาท่ีเปิดบริการในเวลาทัว่ไป 
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ภาพท่ี 2.3 

กรอบแนวความคดิ 

 
ลกัษณะและพฤติกรรม 

ความแตกตา่งของผู้ เข้าใช้บริการ 

                                                                                                       
                                                   สาขาของธนาคาร                                 
                                                     ในห้างสรรพสนิค้า                          ประเภทธุรกรรมของลกูค้า                              
                                                                                          ท่ีเข้ามาใช้บริการ             
                                                                                                                   

              

วิเคราะห์เปรียบ                                                                                       รายได้  คา่ใช้จ่าย  ต้นทนุ    

เทียบการจดัตัง้                                                                                        และผลประโยชน์ของธนาคาร 

   สาขาใน                                                                                                ไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน)                                   

ห้างสรรพสนิค้า                                                                                                               

และสาขาทัว่ไป                                                                                            

              
             ลกัษณะและพฤติกรรม 

                                                                                                                          ความแตกตา่งของผู้ เข้าใช้บริการ 
   
                                                            สาขาของธนาคาร                                                                  
                                                        ท่ีเปิดตามปกติ                                 ประเภทธุรกรรมของลกูค้า                                             

                                        ท่ีเข้ามาใช้บริการ  
                                             
                                              

รายได้ คา่ใช้จ่าย  ต้นทนุ 

และผลประโยชน์ของธนาคาร 

                                   ไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) 

 
ท่ีมา : สรุปโดยผู้วิจยั                     
    

 




