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บทคดัย่อ 

 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง “กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร Wisdom 
ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร” มีวตัถุประสงค์ 1)  เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผูใ้ชบ้ตัร Wisdom 
ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 2)  เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อพฤติกรรม
การธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครและ 3)  เพ่ือเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ตัร The Wisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครประชากรศาสตร์ของ
เลือกใชบ้ตัร Wisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  
 การด าเนิการวิจยัโดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 
ตวัอย่าง สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ สถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบความ
แตกต่าง T-test  สถิติทดสอบความแปรปรวน (One way ANOVA) และสถิติทดสอบความสัมพนัธ์แบบ
เพียร์สนั  และสถิติไควส์แควร์ (Chi-Square)     
 ผลการวิจยั กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร Wisdom ธนาคารกสิกร
ไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็น เพศชาย  อายุ ตั้งแต่ 36  ปีข้ึนไป  สถานภาพโสด รายไดต่้อ
เดือนมากกว่า  35,001 บาท  ระดับการศึกษาปริญญาตรี ส่วนใหญ่ธุรกิจส่วนตัว / อิสระ ผลลทัธ์การ
เปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีผลต่อการตดัสินใจเลือกกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร Wisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงมีผลลทัธ์ท่ีไดจ้าก
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps  อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ  (3.98)  ด้าน
กระบวนการบริการ  (3.80)  ดา้นการจดัหน่าย  (3.78) ดา้นบุคลากร  (3.67 ) ดา้นส่งเสริมการตลาด  (3.64)  
และดา้นผลิตภณัฑ ์(3.54 ) มีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร Wisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
ค าส าคัญ  กลยทุธ์ทางการตลาด. การตดัสินใจ . บตัร Wisdom ธนาคารกสิกรไทย 
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Abstract 

 

 The study of "Marketing strategies that influence the decision to use the Card 
Wisdom Kasikorn Bank of Thailand in Bangkok" This research aimed  1) To study user behavior 
record Wisdom Bank of Thailand in Bangkok and 2) To study the demographic. affect the Bank 
of Thailand in Bangkok and 3) To compare the marketing mix factors that affect the behavior of 
the card, The Wisdom of the Bank of Thailand in Bangkok demographic selection Wisdom Cards 
Kasikorn Bank of Thailand in Bangkok.  
 By collecting data from a sample survey of 400 samples were used in the analysis 
were percentage, mean, standard deviation. Test the difference T-test statistic variance (One way 
ANOVA) test and Pearson relationship. And chi-square (Chi-Square). 
 Findings marketing strategies that influence the decision to adopt Wisdom Cards 
Kasikorn Bank of Thailand in Bangkok, mostly male, 36 aged years, single, monthly income over 
35,001 baht level degree. Most employed / independent  The comparison marketing mix (7Ps) 
influence the decisions that affect marketing decisions Wisdom Card Bank of Thailand in 
Bangkok. As a result,  The marketing mix 7Ps at a high level, including the Physical (3.89) the 
service process (3.80), the distribution (3.78), personnel (3.67), the promotion, marketing (3.64). 
and the product (3.54) associated with the decision to adopt Wisdom Cards Kasikorn Bank of 
Thailand in Bangkok  and the statistical significance level of  0.05 
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บุคคลหลายท่าน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ไดรั้บค าแนะน า ค  าปรึกษา จากท่าน ดร.พุฒิธร จิรายสุ อาจารยท่ี์
ปรึกษางานวิจยัท่ีให้ค  าแนะน าช่วยเหลือตลอกจนแกไขข้อ้บกพร่องต่างๆ เพื่อให้การศึกษาวิจยัฉบบั
น้ีมีความสมบูรณ์จนส าเร็จไดด้ว้ยดี รวมถึงคณะกรรมการบริหารหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต
ทุกท่านท่ีได้ให้ค  าแนะน าเพิ่มเติมในช่วงของการสอบเค้าโครงภาคนิพนธ์ ซ่ึงผูว้ิจยัขอกราบ
ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ท่ีน้ี 

ขอบพระคุณห้องสมุดของมหาวิทยาลัยนานาชาติแสตมฟอร์ด เว็บไซด์ข้อมูลทางด้าน
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ผูท่ี้เป็นเจา้ของงานวิจยัท่ีเป็นตน้แบบและแนวทางให้ผูว้ิจยัใช้ประกอบการ
คน้ควา้ ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีเสียสละเวลาในการกรอกแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัยิ่ง
ในการท าให้วิจยัฉบบัน้ีสมบูรณ์ลงได้ รวมทั้งขอน้อมร าลึกถึงพระคุณครูบาอาจารยทุ์กท่านท่ีให้
การศึกษาและสอนถึงวิธีการในการท าวิจยั และทุกท่านท่ีคอยเป็นก าลงัใจให้ผูว้ิจยัเสมอมา ผูว้ิจยัมี
ความตั้งใจและความเพียรอย่างยิ่งในการท าวิจยัเล่มน้ี  หากผลงานวิจยัเร่ืองน้ีมีคุณประโยชน์ใดก็
ตามข้าพเจ้าขอมอบคุณประโยชน์ให้กับผู ้มีส่วนเก่ียวข้องทุกท่าน แต่หากมีข้อบกพร่องหรือ
ขอ้ผดิพลาดประการใดผูว้จิยัขอนอ้มรับไวเ้พียงผูเ้ดียว  

ขอขอบพระคุณ อาจารยแ์ละเจา้ของงานวิชาการต่างๆ ท่ีผูศึ้กษาไดอ้า้งถึง ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง
ทุกท่าน ท่ีได้ให้ความอนุเคราะห์อ านวยความสะดวกและให้ความร่วมมือเป็นอย่างยิ่งในการเก็บ
ขอ้มูลแบบสอบถามเป็นอย่างดี คุณค่าและประโยชน์อนัพึงมีจากการศึกษาคน้ควา้ฉบบัน้ี ผูศึ้กษา
คน้ควา้ขอมอบความดีใหแ้ด่ผูมี้พระคุณทุกท่าน 
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บทที ่ 1   

บทน า 

1.1  ความเป็นมา 

ในปัจจุบนัธนาคารพาณิชยไ์ดเ้ปล่ียนแปลงท่ีมีการพฒันาแนวทางใหม่ๆอยา่งล้ินชิง  จาก
อดีตท่ีลูกค้าท่ีต้องเป็นฝ่ายมาธนาคารเอง  ลูกค้าต้องเดินทางมารับขอใช้บริการ  แต่ในปัจจุบัน
ธนาคารต้องเข้าหาลูกค้า  เสาะแสวงหาลูกค้า  ดังนั้ นการพฒันาการให้บริการท่ีดีของธนาคาร
พาณิชยแ์ลว้  ส่ิงท่ีตามมาอีกอย่างหน่ึงคือเร่ืองของการขายซ่ึงปฏิเสธไม่ไดเ้ลยวา่ธนาคารนั้นมีการ
ขายเขา้มาด้วยเพื่อเป็นการสร้างรายได้และอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้อย่างครบวงจร  ซ่ึงบตัร
ยอมรับและเป็นท่ีนิยมใช้กนัอย่างกวา้งขวางโดยพิจารณาจากการท่ีผูถื้อบตัรและปริมาณการใช้
บตัรเครดตท่ีเพิ่มมากข้ึนเป็นล าดบั(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2556)  
 ธุรกิจบตัรเครดิต เติบโตข้ึนอยา่งรวดเร็วจนถึงจุดสูงสุดในปีพ.ศ. 2540 ซ่ึงอยูใ่นในช่วงเร่ิม
ของวิกฤตการทางเศรษฐกิจมจีานวนบตัรเครดิตทั้งส้ินประมาณ 2,010,000 บตัร (ร้อยละ 3.30 ของ
ประชากรทั้งประเทศ) มูลต่าการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตประมาณ 149,392 ลา้นบาท ร้อยละ 3.15 ของ 
GDP) หลงัจากประเทศไทยประสบปัญหาวิกฤตทางเศรษฐกิจ การถือบตัรเครดิตมีจ านวนลดลง
ค่อนขา้งส่งผลให้ผูถื้อบตัรค่อนขา้งมากภาวะหดตวัปรากฏต่อเน่ืองประมาณ 2 ปีโดยหดตวัถึงจด
สูงสุดในปีพ.ศ. 2542 มีจ านวนบตัรเครดิตประมาณ 1,574,000 บตัร (ร้อยละ 2.55 ของประชากรทั้ง
ประเทศ) แต่ก็ค่อย ๆ กระเต้ืองข้ึนและในปีพ.ศ. 2547 มีจ านวนบตัรทั้งส้ิน 8,648,100 บตัร มูลค่า
การใช้จ่ายผ่านบตัรเครดตประมาณ118,456  ลา้นบาท (วารสารธนาคารแห่งประเทศไทย, 2547, 
หน้า 45) จากแนวโน้มของการเจริญเติบโตของบตัรเครดิตในปัจจุบันมแนวโน้มว่าจะยงัเจรญ
เติบโตอย่างต่อเน่ืองเพราะธุรกจบตัรเครดิตนอกจากจะมีบทบาทมากยิ่งข้ึน(ธนาคารกสิกรไทย 
2556)  
 ในปัจจุบนัโดป็นท่ียอมรับและไดรั้บควานิยมมากข้ึนแลว้ยงัถือได้ว่ามีส่วนช่วยส่ง เสริม
พฒันาการด้านต่าง ๆ ในสังคมตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมา  ทั้งน้ีการใช่บตัรเครดิตจะช่วยเพิ่มความ
ปลอดภยัแก่ผูถื้อบตัรเครดิตโดยไม่ตอ้งพกพาเงินสดเป็นจ านวนมากไม่ว่าจะตอ้งเดินทางทั้งใน
ประเทศหรือต่างประเทศ   โดยจะไดรั้บความสะดวกสบายในการใช่จ่ายซ้ือหาส่ิงของและรับบรการ
ล่วงหนา้ไดร้ะยะหน่ึงก่อนททางบริษทัผูอ้อกบตัรจะเรียกเก็บเงินตามท่ีใชจ่้าย ภายในรอบระยะเวลา
ท่ีก าหนดส่งผลให้ธุรกิจการคา้มีการหมุนเวียนและผูบ้ริโภคก็จะไดรั้บประโยชน์มากข้ึนกว่าปกติ
นอกจากบตัร  Wisdom  
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 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  เป็นธนาคารท่ีเป็นท่ีรู้จกัและมีความเช่ือมัน่มานาน"
บริการทุกระดบัประทบัใจ"   เป็นท่ีรู้จกับริการพิเศษเพื่อให้การท าธุรกรรมท่ีธนาคารเป็นเร่ืองง่าย 
สะดวก รวดเร็ว เพียงท่านแสดงบตัรเดอะวิสดอมกสิกรไทยท่ีพนักงานตอ้นรับ หรือกดปุ่ม THE 
WISDOM Smart Queue ท่ีเคร่ืองกดรับบัตรคิว เอกสิทธ์ิเฉพาะผูถื้อบัตรเดอะวิสดอมกสิกรไทย
เท่านั้น (วารสารกสิกรไทย, 2556) 
 

1.2  ความส าคญัของปัญหา 
 

จากประเด็นปัญหาของงานวจิยัเร่ือง ““กลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บตัร Wisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร “มีการกลยุทธ์ทางการตลาดประยุกต์ทาง
ใช้ในการบริการดา้นบตัรเครดิต  ซ่ึงมีความเก่ียวขอ้งกบัการวิเคราะห์การเงิน (financial statement 
lending) จะให้ความส าคญัมากกบัการประเมินขอ้มูลท่ีไดจ้ากงบการเงินของกิจการ การพิจารณา
อนุมติัสินเช่ือและเง่ือนไขของสินเช่ือจะอยูบ่นพื้นฐานของความแข็งแกร่งของงบดุลและงบก าไร
ขาดทุนเป็นหลกัการใหสิ้นเช่ือโดยการวเิคราะห์งบการเงินจึงเหมาะสมกบักิจการท่ีมีการด าเนินงาน
โปร่งใสและมีผูต้รวจสอบบญัชีจึงเป็นวิธีการให้สินเช่ือท่ีเหมาะสมกบักิจการขนาดใหญ่ ซ่ึงจะ
แสดงให้เห็นถึงความสามารถในการช าระหน้ีของกิจการ  อยา่งไรก็ตามธนาคารสามารถใชว้ธีิการน้ี
ได้กบักิจการขนาดเล็กท่ีมีประวติัการด าเนินงานท่ียาวนาน มีการด าเนินงานท่ีโปร่งใสและมีงบ
การเงินท่ีผา่นการรับรองจากผูต้รวจสอบท่ีน่าเช่ือถือ 

จากความน่าเช่ือถือของผูถื้อบตัรเครดิตมีความสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ดกบัความน่าเช่ือถือของ
เจา้ของกิจการ (Feldman, 1997: 20; Mester, 1997) ในสหรัฐอเมริกา วิธีวิเคราะห์คะแนนสินเช่ือจะ
จ ากดัใชก้บัเงินขนาดเล็กกวา่ $250,000 (หรือประมาณ 10 ลา้นบาท) การใชว้ิธีน้ียงัเป็นปรากฏการณ์
ใหม่ โดยเร่ิมมีการใชเ้ม่ือปี ค.ศ. 1995 จากการเสนอแบบจ าลองของ Fair Isac ส าหรับการให้สินเช่ือ
โดยอิงความสัมพนัธ์ (relationship lending)  
 การวิเคราะห์ความเส่ียงเพื่อพิจารณาอนุมัติบัตรบริการพิเศษเพื่อให้การท าธุรกรรมท่ี
ธนาคารเป็นเร่ืองง่าย สะดวก รวดเร็ว เพียงท่านแสดงบตัรเดอะวสิดอมกสิกรไทยท่ีพนกังานตอ้นรับ 
หรือกดปุ่ม THE WISDOM Smart Queue   ได้ทั้ งจากการให้สินเช่ือ (Berger & Udell, 1995: 371; 
Petersen & Rajan, 1994: 30) การใช้บริการเงินฝากและบริการทางการเงินอ่ืน ๆ (Degryse & 
Cayseek, 2000: 93) ขอ้มูลส่วนหน่ึงจะมาจากสมาชิกท่ีอยูใ่นชุมชน อาทิเช่น คู่คา้ ลูกคา้ ซ่ึงสามารถ
ให้ขอ้มูลเก่ียวกบักิจการเจา้ของกิจการและภาวะแวดลอ้มของธุรกิจ ทั้งน้ีขอ้มูลท่ีรวบรวมได้จาก
ความสัมพนัธ์ดงักล่าว มีคุณค่ามากกว่างบการเงิน หลักประกัน หรือคะแนนสินเช่ือ และท าให้
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ธนาคารสามารถแกปั้ญหาขอ้มูลคลุมเครือของกิจการขนาดเล็กไดดี้กวา่เทคนิคการให้สินเช่ือแบบ
เฉพาะคร้ัง (transaction lending) มีหลกัฐานมากมายท่ีแสดงวา่การให้สินเช่ือแบบอิงความสัมพนัธ์มี
บทบาทส าคญักบัการให้สินเช่ือกิจการขนาดเล็ก ความแข็งแกร่งของความสัมพนัธ์ระหว่างกิจการ
และธนาคารมีผลกระทบต่ออตัราดอกเบ้ียสินเช่ือ และการไดรั้บสินเช่ือ ในการศึกษาท่ีผา่นมานิยม
ใช้ระยะเวลาท่ีกิจการใชบ้ริการกบัธนาคาร ทั้งบริการดา้นสินเช่ือ เงินฝาก บริการทางการเงินอ่ืน ๆ 
เป็นตัววดัความเข้มแข็งของความสัมพันธ์ (Berger & Udell, 1995: 359-360; Petersen & Rajan, 
1994: 14) อยา่งไรก็ตาม การวิจยัในช่วงหลงัใชจ้  านวนบริการทางการเงินท่ีไดรั้บเป็นตวัช้ีวดัระดบั
ค ว า ม สั ม พั น ธ์ ด้ ว ย  ( Cole, Goldberg, & White, 1997: 371; Degryse & Cayseek, 2000: 91)
ความสัมพนัธ์ท่ีใกลชิ้ดยงัวดัไดจ้ากการเป็นผูใ้ห้เงินกูก้บักิจการแต่เพียงผูเ้ดียว หรือการเป็นธนาคาร
บ้านหรือธนาคารหลัก (house bank) (Elsas & Krahnen, 1998: 1298,  Ewert & Schenk, 1998: 9, 
Machauer & Weber, 1998: 1363) และระดบัความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนั (degree of mutual trust) 
เป็นตัววดัความสัมพันธ์ (Harhoff & Korting, 1998: 1330) การวิจัยเชิงประจกัษ์เก่ียวกับการให้
สินเช่ือกิจการขนาดเล็กส่วนใหญ่บ่งช้ีความสัมพนัธ์เขม้แข็งหรือใกลชิ้ด ซ่ึงสามารถวดัไดห้ลายวิธี
ตามท่ีกล่าวมาแล้ว โดยความเขม้แข็งของความสัมพนัธ์จะมีความสัมพนัธ์กบัอตัราดอกเบ้ียท่ีต ่า 
(Berger & Udell,1995: 323, Degryse & Cayseek, 2000: 99) ลดการใช้หลักประกัน  (Berger & 
Udell, 1995: 363; Harhoff & Körting, 1998: 1322) ลดการพึ่ งพาเครดิตทางการค้า (Petersen & 
Rajan, 1994: 33; 1995: 414) หรือเพิ่มโอกาสในการได้รับสินเช่ือ (Elsas & Krahnen, 1998: 1287; 
Machauer & Weber, 2000: 157)              

 วิธีการท่ีสถาบันการเงินใช้เพื่อวิเคราะห์ความเส่ียงในการพิจารณาอนุมัติบัตรเครดิต
สามารถแบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ การให้สินเช่ือโดยวิเคราะห์งบการเงิน (financial statement 
lending) การให้สินเช่ือโดยวิเคราะห์ทรัพยสิ์น (asset-based lending) การวิเคราะห์โดยการประเมิน
คะแนนสินเช่ือ (credit scoring) และการวเิคราะห์โดยอิงความสัมพนัธ์ (relationship lending) แต่ละ
วิธีการถูกน ามาใช้เพื่อให้สอดคล้องกบัลกัษณะของผูกู้ ้และลกัษณะของสถาบนัการเงิน การเงิน 
(Udell, 2004: 5-15) โดย 3 วิธีการแรกมกัถูกอา้งอิงกบัการให้สินเช่ือแบบเฉพาะคร้ัง (transaction-
based lending) ซ่ึงเป็นการวิเคราะห์ความเส่ียงสินเช่ือจากข้อมูลแข็ง (hard information) ซ่ึงเป็น
ขอ้มูลท่ีรวบรวมช่วงเวลาท่ีจะปล่อยสินเช่ือ โดยไม่ให้ความสนใจกบัขอ้มูลอ่อน (soft information) 
ซ่ึงรวบรวมไดจ้ากช่วงเวลาท่ีมีความสัมพนัธ์ติดต่อกนั 

 จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างธนาคารกบัผูถื้อบตัรเครดิต โดย Berger and Udell 
(1995: 377-379); Harhoff and Korting (1998: 13489-1349); Petersen and Rajan (1994: 35) พบว่า 
ความอสมมาตรของขอ้มูลมีความสัมพนัธ์กบัความสัมพนัธ์ระหวา่งธนาคารกบัผูถื้อบตัรเครดิต อาทิ
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เช่น ระยะเวลาท่ีติดต่อ จ านวนธนาคารท่ีติดต่อ จะมีผลต่อการไดรั้บอนุมติัสินเช่ือรวมทั้งเง่ือนไข
ของสินเช่ือท่ีได้รับ ทั้ งในแง่อัตราดอกเบ้ียและหลักประกันโดยกิจการท่ีมีระยะเวลาติดต่อกับ
สถาบนัการเงินมานานกวา่มีโอกาสไดรั้บสินเช่ือมากกวา่และไดรั้บอตัราดอกเบ้ียท่ีต ่ากว่า แต่ไม่มี
ผลต่อหลกัประกนั ในขณะท่ีจ านวนสถาบนัการเงินท่ีติดต่อดว้ยไม่มีผลต่อการได้รับสินเช่ือ แต่
กิจการท่ีใชบ้ริการกบัหลายสถาบนัการเงินจะไดรั้บอตัราดอกเบ้ียท่ีต ่ากวา่และใชห้ลกัประกนันอ้ย
กวา่กิจการท่ีติดต่อกบัสถาบนัการเงินนอ้ยราย 

ผูว้ิจยัไดต้ระหนักถึง “กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัร Wisdom 
ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร” จึงเป็นท่ีมาของค าถามวิจยัในคร้ังน้ีในการศึกษา
พฤติกรรมการแข่งขนัของในกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่มุ่งเนน้ไปท่ีการแข่งขนัแบบไม่ใชร้าคาเช่น
การโฆษณาและจดัรายการส่งเสริมการขายพฒันาคุณภาพและเน้นการส่งเสริมการตลาดมากข้ึน  
บริการรูปแบบบตัรเครดิตท่ีมีความหลากหลาย   สร้างความแตกต่างกนัของผลิตภณัฑ์ท่ีใช้สถาน
ท่ีตั้งหรือจะเป็นดา้นตราสินคา้ (Brand Royalty) แต่เพื่อเป็นการดึงดูดลูกคา้ใหม่และรักษากลุ่มลูกคา้
เดิมไวส้ถานประกอบการสปาใช้การตั้งราคาหลายรูปแบบเช่นการแบ่งแยกราคาขายระดบัท่ีสอง
(Second Degree Price Discrimination) เป็นการตั้งราคาแตกต่างกนัส าหรับปริมาณซ้ือท่ีต่างกนัการ
แบ่งแยกราคาขายระดบัท่ีสาม (Third Degree Price Discrimination) เป็นการตั้งราคาขายท่ีแตกต่าง
กนัส าหรับลูกคา้แต่ละกลุ่มการตั้งราคาตามภาระตน้ทุน (Peak Load Pricing) การตั้งราคาแบบสอง
ส่วน (Two Part Tariff) เป็นการสร้างแรงดึงดูดแก่ลูกคา้ดว้ยการสมคัรเป็นสมาชิกโดยจะไดรั้บสิทธิ
พิเศษและการตั้งราคาขายควบ (Bundling Pricing) ในการพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครต่อไป 
 

1.3  ค าถามการวจิัย  

      
จากความเป็นมาและความส าคญัของปัญหาท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดก้  าหนดประเด็นของ

ปัญหาการวิจยัการศึกษา “กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร Wisdom 
ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยด าเนินการวจิยัเพื่อตอบค าถามในประเด็น  ดงัน้ี 

1.3.1  ปัจจยั ท่ีผูใ้ชบ้ตัร Wisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย
ปัจจยัอะไรบา้ง 

1.3.2  ปัจจยัอะไรท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บัตร  Wisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขต
กรุงเทพมหานครประกอบดว้ยอะไรบา้ง 
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1.4  วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

  
จากประเด็นปัญหาของการวิจยั ผูว้ิจยัจึงน าไปก าหนดเป็นวตัถุประสงค์ของการวิจยัได ้4 

ขอ้ดงัต่อไปน้ี  
 1.4.1  เพื่อศึกษาพฤติกรรมผูใ้ชบ้ตัร Wisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.4.2  พื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการธนาคารกสิกรไทยใน
เขตกรุงเทพมหานคร  
 1.4.3  เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ตัร The 
Wisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

1.5  ขอบเขตในการศึกษา 
  

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษา “กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัร 
Wisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยมีขอบเขต ดงัน้ี 

1.5.1  เน้ือหาการวิจยั: ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัร Wisdom ในเขตกรุงเทพมหานคร
ไดแ้ก่ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามขอ้มูล 

1.5.2  ข อบ เขตด้ านป ระช าก ร :  ผู ้ ใช้บัต ร  Wisdom ธน าค ารก สิ กรไท ย  ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 
 1.5.3  พื้นท่ีการวจิยั: ธนาคารกสิกรไทยในสาขา  ไดแ้ก่  โดยวธีิการจบัสลากเลือกสาขาของ
ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครจากสาขาทั้งหมด  199  สาขา  ได้มา 10  สาขา ได้แก่  
สาขาสยามพารากอน   สาขากล้วยน ้ าไทย  สาขาสุขุมวิท สาขาบางนา สาขาทองหล่อ สาขา
รัชดาภิเษก   สาขาลาดพร้าว  และสาขาเยาวราช  เพื่อมาเป็นตวัแทนในการก าหนดพื้นท่ีจดัเก็บ
ขอ้มูล วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบก าหนดโควตา (Quota sampiling) โดยน าสาขาท่ีเลือกได้มา
เป็นสถานท่ีในการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม     
 1.5.4  ช่วงเวลาท่ีท าการวจิยั : ระหวา่งเดือน กุมภาพนัธ์ – กนัยายน 2556 รวม 6  เดือน  
 1.5.5  กลุ่มตวัอยา่ง :ผูใ้ชบ้ริการบตัร Wisdom รธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร
เน่ืองจากทราบจ านวนของประชากรดงันั้นผูศึ้กษาจึงอาศยัการค านวณโดยการใช้สูตร (กลัยา วา
นิชยบ์ญัชา, 2546) ซ่ึงค านวณไดเ้ท่ากบั 400 ตวัอยา่ง 
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1.6  นิยามศัพท์ในการวจิัย 
 
 การตัดสินใจ (Decision Making) หมายถึง  กระบวนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหน่ึง
จากหลาย ๆ ทางเลือกท่ีไดพ้ิจารณา หรือประเมินอยา่งดีแลว้วา่ เป็นทางใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์และ
เป้าหมายขององคก์าร การตดัสินใจเป็นส่ิงส าคญั และเก่ียวขอ้งกบั หนา้ท่ีการบริหาร หรือการงด
การเกือบทุกขั้นตอนไม่วา่จะเป็นการวางแผน การจดัองคก์าร การจดัคนเขา้ท างาน การประสานงาน 
และการควบคุม การตดัสินใจไดมี้การศึกษามานาน 
 กลยุทธ์ทางการตลาด   (Marketing strategies)   หมายถึง  กลยุทธ์การตลาดเกิดจากการ
น าเอาส่วนประสมหลักทางการตลาด  4  ปัจจัย  คือ สินค้า (Product) ราคา (Price) ช่องทางจัด
จ าหน่าย (Place) การส่งเสริม (Promotion) มาใชเ้พื่อให้ธุรกิจบรรลุวตัถุประสงค์ทางดา้นการตลาด 
โดยจดัส่วนประสม (Mixture) ของส่วนประสมหลกัดงักล่าวให้มีความเหมาะสม สอดคล้องกับ
วตัถุประสงค์ เป้าหมาย และสถานการณ์ เพื่อให้กลยุทธ์การตลาดท่ีน ามาใช้มีประสิทธิภาพ    
ส าหรับการท าการตลาดธุรกิจบริการนั้น จะมีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดจะเพิ่มข้ึนมาอีก 3 
ปัจจยัคือ ผูใ้ห้บริการ/คน (People) กระบวนการให้บริการ (Process) และสภาพแวดล้อมในการ
ใหบ้ริการ (Physical Evidence)  
 บัตร  Wisdom   หมายถึง บริการพิเศษเพื่อให้การท าธุรกรรมท่ีธนาคารเป็นเร่ืองง่าย 
สะดวก รวดเร็ว เพียงท่านแสดงบตัรเดอะวิสดอม   เป็นบตัรท่ีมีอภิสิทธ์ิเหนือระดบัเพื่อตอบสนอง
การใชชี้วติทั้งคุณและครอบครัว 
 

1.7 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 
1.7.1  ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษาไปประกอบการตดัสินใจในการด าเนินธุรกิจและการ

ก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดในการบริการให้สอดคลอ้งกบักลุ่มเป้าหมายท่ีมีศกัยภาพทางการตลาด
เพื่อการพฒันาอยา่งย ัง่ยนืต่อไปในอนาคต   ธุรกิจบริการพิเศษเพื่อให้การท าธุรกรรมท่ีธนาคารเป็น
เร่ืองง่าย สะดวก รวดเร็ว รวมทั้งธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการสถาบนัการเงิน 

1.7.2 เพื่อน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ท่ีไดม้าจากการศึกษาวิจยัมาเป็นแนวทางในการปรับปรุง
การเพิ่มประสิทธิภาพจากการน าแนวทางการบริหารพิเศษเพื่อให้การท าธุรกรรมท่ีธนาคารเป็นเร่ือง
ง่าย สะดวก รวดเร็ว เอกสิทธ์ิเฉพาะผูถื้อบตัรเดอะ Wisdom 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

การศึกษางานวิจยัเร่ือง“กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร Wisdom 
ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งดงัน้ี 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจ 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีการจูงใจ 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
2.4  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
2.5  แนวคิดกลยทุธ์ทางการตลาด  
2.6  แนวคิดเก่ียวกบับตัรWisdom 
2.7  งานวจิยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.8  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

2.1  แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการตัดสินใจ      

 
2.1.1  การตัดสินใจ 
ค าวา่การตดัสินใจ (decision making) มีผูใ้หค้วามหมายไวห้ลายทศันะดงัต่อไปน้ีบาร์นาร์ด 

Barnard (1997) ไดใ้หค้วามคิดเห็นวา่เป็นเร่ืองของการตดัสินใจวา่เป็นเทคนิควิธีท่ีลดทางเลือกลงมา
ใหเ้หลือเพียงทางเดียว ไซมอน (Simon) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การตดัสินใจ เป็นกระบวนการของการ
หาโอกาสท่ีจะตดัสินใจ การหาทางเลือกท่ีพอเป็นไปได้ และทางเลือกจากงานต่าง ๆ ท่ีมีอยู่ มูดี 
(Moody) ไดใ้ห้ความหมายวา่ การตดัสินใจเป็นการกระท าท่ีตอ้งท าเม่ือไม่มีเวลาท่ีจะหาขอ้เท็จจริง
อีกต่อไป ปัญหาท่ีเกิดข้ึนก็คือ เม่ือใดถึงจะตดัสินใจว่าควรหยุดหาขอ้เท็จจริง แนวทางแก้ไขจะ
เปล่ียนแปลงไปตามปัญหาท่ีตอ้งการแก้ไข ซ่ึงการรวบรวมขอ้เท็จจริงเก่ียวพนักบัการใช้จ่ายและ
การใชเ้วลา กิบสัน และอิวาน เซวิช (Gibson and Ivancevich) ไดใ้ห้ความหมายของการตดัสินใจไว้
วา่ เป็นกระบวนการส าคญัขององค์การท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งกระท าอยู่บนพื้นฐานของขอ้มูลข่าวสาร 
(information) ซ่ึง ไดรั้บมาจากโครงสร้างองคก์าร พฤติกรรมบุคคล และกลุ่มในองคก์าร 



8 
 

 โจนส์ (Jones),  (1996) ไดใ้หค้วามหมายของการตดัสินใจองคก์ารวา่เป็นกระบวนการ ท่ีจะ
แกไ้ขปัญหาขององคก์ร โดยการคน้หาทางเลือกและเลือกทางเลือกหรือแนวทางปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด เพื่อ
บรรลุเป้าหมายขององคก์ารท่ีไดก้  าหนดไว ้
 โกวิท กงัสนนัท์, (2545) ให้ความหมายของการตดัสินใจว่าการตดัสินใจเป็นการสะทอ้น
ให้เห็นถึงสภาวะผูต้ดัสินใจมีตวัเลือกหลายๆตวัและตวัเขาจะตอ้งเปรียบเทียบผลท่ีเกิดจากตวัเลือก
ต่างๆก่อนท่ีจะตดัสินใจเพื่อเลือกตวัอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพื่อน าไปลงมือปฏิบติัให้บรรลุเป้าหมายหรือ
วตัถุประสงคบ์างอยา่งท่ีเขาตอ้งการ 
 ถวลัย ์วรเทพพุฒิพงษ์, (2540) ได้ให้ความหมายของการตดัสินใจไวว้่าเป็นกระบวนการ
เลือกหนทางปฏิบติัอยา่งใดอยา่งหน่ึงจากบรรดาทางเลือกต่างๆเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ
โดยอาศยัหลกัเกณฑบ์างประการประกอบการพิจารณาในการตดัสินใจ 
 แสวง รัตนมงคลมาศ, (2546)  ให้ความหมายของการตัดสินใจเอาไวว้่าการตัดสินใจ
หมายถึงการเลือกบนทางเลือก (choice of alternative) ซ่ึงทางเลือกนั้นจะตอ้งมี 

1) ทางเลือกหลายทางหากมีทางเลือกเดียวไม่ถือวา่เป็นการตดัสินใจ 
2) ตอ้งใชเ้หตุผลประกอบการพิจารณาโดยใชข้อ้มูลตวัเลขต่างๆมาพิจารณาตดัสินใจดว้ย 
3) จุดมุ่งหมายท่ีแน่นอนการตดัสินใจนั้นกระท าไปเพื่ออะไร 

 แพตเทอสัน (ชชัหะซาเล็ม, 2540: 6 อา้งอิงจาก Patterson, 1980: 107) กล่าวถึงการตดัสินใจ
วา่หมายถึงการท่ีบุคคลเขา้ไปสู่การเส่ียงโดยมีการรวบรวมและประเมินขอ้มูลมีทางเลือกหลายทาง
และมีส่ิงประกอบอ่ืนๆท่ีส าคญัอนัน าไปสู่การตดัสินใจเลือก 
 ติน ปรัชญพฤทธ์ิ (2542) ได้ให้ความหมายของการตดัสินใจ (decision making) ไวว้่าเป็น
การเลือกด าเนินการหรือไม่ด าเนินการท่ีเห็นว่าดีท่ีสุดหรือเลวท่ีสุดจากทางเลือกหลายๆทางโดยมี
ขั้นตอนการตดัสินใจดงัน้ี 

1) การท าความเขา้ใจในปัญหาและขอ้เทจ็จริงต่างๆ 
2) การรวบรวมข่าวสารและขอ้มูลเพื่อประกอบการตดัสินใจ 
3) การวเิคราะห์ข่าวสารและขอ้มูลเพื่อประกอบการตดัสินใจ 
4) การเลือกปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดเพียงทางปฏิบติัเดียว 
5) การด าเนินการให้เป็นไปตามผลของการตดัสินใจ 
6) การติดตามและประเมินผลของการด าเนินการ 
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 วิไล จิระวชัร (2548) การตดัสินใจหมายถึงการเลือกการปฏิบติัท่ีเห็นว่าดีท่ีสุดจากหลายๆ
ทางท่ีมีอยูโ่ดยพิจารณาอยา่งรอบคอบเพื่อเลือกส่ิงท่ีดีท่ีสุดในการปฏิบติัเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคท่ี์
ตอ้งการ 
 ดงันั้นอาจกล่าวไดว้า่การตดัสินใจหมายถึงการเลือกหนทางท่ีเหมาะสมท่ีสุดบนทางเลือกท่ี
มีอยูภ่ายใตพ้ื้นฐานการวเิคราะห์ขอ้มูลอยา่งรอบคอบถ่ีถว้น 

2.1.2  ทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจของรีเดอร์ (Reader)  
 ทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจของรีเดอร์ (Reader, 1996) ไดศึ้กษาพฤติกรรมของบุคคลและ
ไดแ้สดงให้เห็นวา่การกระท าของบุคคลนั้นเป็นผลมาจากการท่ีบุคคลมีความเช่ือหรือไม่เช่ือในส่ิง
นั้นๆดงันั้นในการตดัสินใจเลือกกระท าพฤติกรรมทางสังคมของบุคคลทุกเร่ืองจึงเป็นผลมาจากการ
ท่ีมีความเช่ือและไม่เช่ือดงักล่าวโดยเฉพาะพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวกบัการตดัสินใจนั้นรีเดอร์ 
(Reader) ได้เสนอความคิดและแนวทางการวินิจฉัยในพฤติกรรมโดยการแสดงให้เห็นถึงความ
เช่ือมโยงของปัจจยัต่างๆจ านวน 15 ปัจจยัท่ีเก่ียวพันกับความเช่ือถือโดยแบ่งปัจจยัดังกล่าวน้ี
ออกเป็นปัจจยัความเช่ือ 10 รูปแบบและความไม่เช่ือ 5 รูปแบบท่ีส่งผลให้เกิดการตดัสินใจและ
กระท าพฤติกรรมทางสังคมรีเดอร์ (Reader) ไดแ้บ่งปัจจยัออกเป็นประเภทต่างๆถึง 3 ประเภทปัจจยั
ดึง (Pull factors) ปัจจยัผลกั (Push factors) และปัจจยัความสามารถ (Able factors) ดงัน้ี 

ปัจจัยดึง 
1) เป้าประสงค์ความมุ่งประสงค์ท่ีจะให้บรรลุและให้สัมฤทธ์ิจุดประสงค์ในการกระท า

ส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้นผูก้ระท าจะมีการก าหนดเป้าหมายหรือจุดประสงค์ไวก่้อนล่วงหน้าและผูก้ระท า
พยายามกระทาทุกวถีิทางเพื่อใหบ้รรลุเป้าประสงค์ 

2) ความเช่ือความเช่ือนั้นเป็นผลมาจากการท่ีบุคคลไดรั้บรู้ไม่วา่จะเป็นแนวคิดความรู้ซ่ึง
ความเช่ือเหล่าน้ีจะมีผลต่อการตดัสินใจของบุคคลและพฤติกรรมทางสังคมในกรณีท่ีว่าบุคคลจะ
เลือกรูปแบบของพฤติกรรมบนพื้นฐานของความเช่ือท่ีตนยดึมัน่อยู ่

3) ค่านิยมเป็นส่ิงท่ีบุคคลยึดถือเป็นเคร่ืองช่วยตดัสินใจและก าหนดการกระท าของตนเอง
ค่านิยมนั้นเป็นความเช่ืออยา่งหน่ึงมีลกัษณะถาวรค่านิยมของมนุษยจ์ะแสดงออกทางทศันคติและ
พฤติกรรมของมนุษยใ์นเกือบทุกรูปแบบค่านิยมมีผลต่อการตดัสินใจในกรณีท่ีว่าการกระท าทาง
สังคมของบุคคลพยายามท่ีจะกระท าใหส้อดคลอ้งกบัค่านิยมท่ียดึถืออยู ่

4) นิสัยและขนบธรรมเนียมคือแบบอย่างพฤติกรรมท่ีสังคมก าหนดแล้วสืบต่อกนัด้วย
ประเพณีและถา้มีการละเมิดก็จะถูกบงัคบัดว้ยการท่ีสังคมไม่เห็นชอบดว้ยในการตดัสินใจท่ีจะเลือก
กระท าพฤติกรรมอย่างใดอย่างหน่ึงของมนุษยน์ั้นส่วนหน่ึงจึงเน่ืองมาจากแบบอย่างพฤติกรรมท่ี
สังคมก าหนดไวใ้หแ้ลว้ 
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 ปัจจัยผลกั 
1) ความคาดหวงัคือท่าทีของบุคคลท่ีมีต่อพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวข้องตวัเองโดย

คาดหวงัหรือตอ้งการให้บุคคลนั้นถือปฏิบติัและกระท าในส่ิงท่ีตนตอ้งการดงันั้นในการเลือกกร
กระท าพฤติกรรม (Social action) ส่วนหน่ึงจึงข้ึนอยูก่บัการคาดหวงัและท่าทีของบุคคลอ่ืนดว้ย 

2) ข้อผูกพัน (Commitments) คือส่ิงท่ีผูก้ระท าเช่ือว่าเขาถูกผูกมัดท่ีจะต้องกระท าให้
สอดคล้องกบัสถานการณ์นั้นๆขอ้ผูกพนัจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจและการกระท าของสังคม
เพราะผูก้ระท าตั้งใจท่ีจะกระท าส่ิงนั้นๆเน่ืองจากเขารู้วา่เขามีขอ้ผกูพนัท่ีจะตอ้งกระท า 

3) การบงัคบั (Force) คือตวัช่วยกระตุน้ให้ผูก้ระท าตดัสินใจกระท าไดเ้ร็วข้ึนเพราะขณะท่ี
ผูก้ระท าตั้งใจจะกระท าส่ิงต่างๆนั้นเขาอาจจะยงัไม่แน่ใจวา่จะกระท าพฤติกรรมนั้นดีหรือไม่แต่เม่ือ
มีการบงัคบัก็จะใหต้ดัสินใจกระท าพฤติกรรมนั้นไดเ้ร็วข้ึน 
 ปัจจัยความสามารถ 
 1)  โอกาส (Opportunity) เป็นความคิดของผูก้ระท าท่ีเช่ือว่าสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนช่วยให้มี
โอกาสเลือกกระท า 
 2)  ความสามารถ (Ability) คือการท่ีผูก้ระท ารู้ถึงความสามารถของตวัเองซ่ึงก่อให้เกิด
ผลส าเร็จในเร่ืองนั้นไดก้ารตระหนกัถึงความสามารถน้ีจะน าไปสู่การตดัสินใจและการกระท าทาง
สังคมโดยทัว่ไปแลว้การท่ีบุคคลกระท าพฤติกรรมใดๆบุคคลจะพิจารณาความสามารถของตนเอง
เสียก่อน 
 3)  การสนบัสนุน (Support) คือส่ิงท่ีผูก้ระท ารู้วา่จะไดรั้บหรือคิดวา่จะไดรั้บจากการกระท า
นั้นๆ 

องค์ประกอบทั้ง 10 ประการรีเดอร์ (Reader)  
Reader (1996) ไดอ้ธิบายถึงแนวความคิดเก่ียวกบัปัจจยัหรือสาเหตุท่ีมีผลต่อการกระท าทาง

สังคมดงัน้ี 
1) ในสถานการณ์ของการกระท าทางสังคมจะเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมของบุคคลหลายคน

ซ่ึงแต่ละคนก็จะมีเหตุผลแต่ละอยา่งในการตดัสินใจในการกระท า 
2) บุคคลหรือองค์การจะตดัสินใจหรือแสดงการกระท าบนพื้นฐานของกลุ่มเหตุผลซ่ึงผู ้

ตดัสินใจเองไดคิ้ดวา่มนัสอดคลอ้งหรือตรงกบัปัญหาและสถานการณ์นั้น 
3) เหตุผลบางประการจะสนับสนุนการตดัสินใจและเหตุผลบางประการอาจจะต่อตา้น

การตดัสินใจ 
4) เหตุผลนั้นผูต้ดัสินใจเองตระหนกัหรือใหน้ ้ าหนกัท่ีแตกต่างกนัในการเลือกเหตุผลหรือ

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
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5) เหตุผลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจนั้นอาจจะเป็นเหตุผลเฉพาะจากเหตุผลเพียงหน่ึง
ประการหรือมากกว่าจ านวนเหตุผลหรือปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการกระท านั้น 10 ประการท่ีกล่าว
มาแลว้ 

6) อาจจะมีเหตุผลสองหรือสามประการจากเหตุผลทั้ง 10 ประการหรืออาจจะไม่มีเลยท่ี
จะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในทุกโอกาส 

7) กลุ่มของปัจจัยหรือเหตุผลท่ีมีอิทธิพลต่อการกระท าทางสังคมนั้ นย่อมจะมีการ
เปล่ียนแปลงได ้

8) ผูก้ระท าผูต้ดัสินใจสามารถจะเลือกทางเลือกโดยเฉพาะซ่ึงแตกต่างกนัออกไปในแต่ละ
คน  

9) ส าหรับกรณีเฉพาะบางอย่างภายใตก้ารกระท าทางสังคมจะมีบ่อยคร้ังท่ีจะมีทางออก
สองหรือสามทางเพื่อท่ีสนองตอบต่อสถานการณ์นั้น 

10) เหตุผลท่ีจะตดัสินใจสามารถท่ีจะเห็นได้จากทางเลือกท่ีถูกเลือกการตดัสินใจเลือก
กระท าพฤติกรรมเกิดข้ึนจากปัจจยัทั้ง 3 ประเภทคือปัจจยัดึงปัจจยัผลกัปัจจยัความสามารถโดย
เหตุผลในการตดัสินใจจะแตกต่างกนัออกไปแต่ละคนข้ึนอยูก่บัการให้น ้ าหนกัในการเลือกเหตุผล
และความสอดคลอ้งกบัปัญหาหรือสถานการณ์ขณะนั้นซ่ึงเหตุผลท่ีเลือกอาจเป็นเหตุผลท่ีสนบัสนุน
การตดัสินใจหรือต่อตา้นการตดัสินใจก็ได ้

2.1.3  ทฤษฎีเกีย่วกบัการตัดสินใจซ้ือของคอทเลอร์ 
 ทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือของคอทเลอร์ (อดุลย ์จาตุรงกุล. 2550: 13-26 อา้งอิงจาก 
Kotler, 2003) ประกอบดว้ยกระบวนการตดัสินใจ 5 ขั้นตอนคือ 
 1)  การรับรู้ปัญหาหรือความจ าเป็น (Problem or Need Recognition) ไม่พอใจหมายถึงการ
ท่ีบุคคลรับรู้ความตอ้งการของตนเองซ่ึงเกิดข้ึนเองหรือเกิดจากส่ิงกระตุน้ความตอ้งการเม่ือเกิดถึง
ระดบัหน่ึงจะเป็นส่ิงกระตุน้บุคคลเรียนรู้ถึงวิธีท่ีจะจดัการกบัส่ิงกระตุน้จากประสบการณ์ในอดีตท า
ใหเ้ขารู้วา่จะตอบสนองอยา่งไร 
 2)  การแสวงหาขอ้มูล (Information Search) เม่ือความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอและส่ิงท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการอยูใ่กลผู้บ้ริโภคจะด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการทนัทีแต่
ถา้ความตอ้งการไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการจะถูกจดจ าไวเ้ม่ือความตอ้งการท่ีถูกกระตุน้ได้
สะสมไวม้ากพอ 
 3)  การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เม่ือผูบ้ริโภคได้ข้อมูลจากขั้นท่ี 2 
ต่อไปผูบ้ริโภคจะเกิดการเขา้ใจและประเมินทางเลือกต่างๆ 
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 4)  การตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision) จากการประเมินผลทางเลือกในขั้นตอนท่ี 3 
ผู ้บริโภคจะต้องตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ์ท่ี เขาชอบมากท่ีสุดปัจจัยต่างๆท่ีเกิดข้ึนระหว่างการ
ประเมินผลและการตดัสินใจซ้ือ 
 5)  พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Postpurchase Feeling) เป็นความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจ
ภายหลงัการซ้ือผลิตภณัฑไ์ปใชแ้ลว้ 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎกีารจูงใจ 
 
 ทฤษฎีเก่ียวกบัการจูงใจ (Theories of motivation) มีมากมายแต่ในท่ีน้ีจะน ามากล่าวเพียง
บางทฤษฎีท่ีผูบ้ริหารการตลาดควรทราบเพื่อจะไดเ้ขา้ใจพฤติกรรมของผูบ้ริโภคดีข้ึนและเพื่อจะได้
น าไปประยกุตใ์ชใ้หเ้หมาะสมกบัการด าเนินงาน  

2.2.1  ความมหมายของความพงึพอใจ 
 ฮิว และอเลคซ์ซาเดอร์ (Hill & Alexander, 2000: 9) อธิบายวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็น
การวดัวา่ ผลิตภณัฑ์ทั้งหมดขององคก์ารสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยูใ่นระดบัใด
โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือมนุษยส์ามารถสนองความตอ้งการไดโ้ดยการลดความตึงเครียดลง
และเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบัผูท่ี้ตั้งอยูบ่นความตอ้งการพื้นฐานมีความเก่ียวพนักบัผลลพัธ์ท่ีจะเกิดข้ึน 
 โคเลอร์ (Kotler, 2000: 123) อธิบายวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง ระดบัความรู้สึก
ของลูกคา้ท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบผลประโยชน์ของหนา้ท่ีของสินคา้หรือการท างานของสินคา้
กบัความคาดหวงัของลูกคา้ 
 โฮเยอร์ และแมกซ์คานีส (Hoyer & Maclnnis, 1997: 29) อธิบายถึงความพอใจวา่ ลูกคา้จะ
มุ่งความสนใจไปท่ีสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้สามารถประเมินผลในแง่ของหน้าท่ี ของสินคา้หรือ
บริการและบอกถึงความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน โดยก่อนการซ้ือและใชต้ราสินคา้ ลูกคา้จะมีการคาดหวงัผล
ของการใชสิ้นคา้ ซ่ึงการคาดหวงัน้ีจะท านายระดบัของผลการด าเนินงานท่ีลูกคา้ใช ้หลงัใชลู้กคา้จะ
เปรียบเทียบผลงานจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงั ดงันั้นลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัและการ
กระท าจริง การประเมินท่ีเป็นบวกจะมีผลเป็นท่ีพึงพอใจและการประเมินท่ีเป็นลบจะมีผลไม่พึง
พอใจ 
 กิติมา ปรีดีดิลก (2524: 25) ศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบหรือพอใจท่ีมีต่อ
องคป์ระกอบและส่ิงจูงใจในดา้นต่าง ๆ และไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการได ้
 กูดล ์(Good, 1973: 46) อธิบายวา่ ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพหรือระดบัความ
พึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลมาจากความสนใจต่าง ๆ และทศันคติท่ีบุคคลมีผลต่อส่ิงต่าง ๆ 
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กฤษณะ สินธุเดชะ (2538: 141) อธิบายวา่ ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อส่ิง
เร้าท่ีมากระตุน้และส่ิงจูงใจ ซ่ึงจจะแสดงออกทางพฤติกรรมและเป็นส่วนประกอบท่ีส าคญัในการ
ท ากิจกรรมต่าง ๆ ของบุคคล 
 นีรี (Neely, 2002: 52) ศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นความคาดหวงัเก่ียวกบั
สินคา้และบริการท่ีซ้ือมีความพึงพอใจมากกวา่หรือนอ้ยกวา่ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ในการใชสิ้นคา้ 
เทียบกบัความคาดหวงั 
 จอนสัน และฟอลเนล (Johnson & Fornell, 1991: 17) อธิบายว่า ความพึงพอใจลูกคา้ เป็น
การประเมินผลโดยรวมต่อการซ้ือสินคา้ทั้งหมดและเปรียบเทียบกบัประสบการณ์ในการบริโภค
สินคา้หรือบริการท่ีผ่านมาความพึงพอใจของลูกคา้เกิดข้ึนโดยการแสดงออกทางสายตาค าพูดหรือ
ท่าทาง บ่งบอกว่ามีความสุขและความพึงพอใจเป็นความรู้สึกใน 2 ดา้นของบุคคล คือความรู้สึก
ทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกจะเกิดเม่ือบุคคลมีความสุข และมีโอกาสเกิด
เพิ่มพูนมากข้ึน ซ่ึงจะส่งผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกชนิดอ่ืน ส่วนความรู้สึกทางลบจะเกิดข้ึนเม่ือ
มีความผิดหวงัเกิดข้ึน โดยความพึงพอใจเป็นความรู้สึกมีความสุขเม่ือบุคคลได้รับผลส าเร็จตาม
เป้าหมายหรือความตอ้งการท่ีมีการจูงใจ ลูกคา้จะเกิดความพอใจ เม่ือสินคา้หรือบริการตรงกบัความ
ตอ้งการหรือเกินความคาดหมายของพวกเขา แต่ความรู้สึกพึงพอใจจะไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการ
หรือเป้าหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนองจากการศึกษาความหมายของความพึงพอใจของลูกคา้ 
สรุปไดว้่าความพึงพอใจของลูกคา้เป็นปัจจยัด้านความรู้สึกหรือทศันคติ ซ่ึงมีต่อส่ิงเร้าหรือความ
คาดหวงัท่ีได้รับจากเร่ืองใด เร่ืองหน่ึงซ่ึงบางคร้ังไม่สามารถอธิบายได้ โดยแสดงผลออกมาใน
รูปแบบต่าง ๆ เช่น พอใจ เฉย ๆ หรือไม่พอใจ ซ่ึงมีทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีจะกล่าวต่อไป 
ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ ผูบ้ริโภคจะมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงไรข้ึนอยูก่บัความตอ้งการ
ของตนว่าไดรั้บการตอบสนองมากน้อยเพียงไร หากไดรั้บการตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความ
จงรักภกัดี และเกิดการส่ือสารแบบปากต่อปาก แต่ถา้ไดรั้บการตอบสนองน้อยก็จะรู้สึกในแง่ลบ 
พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ (motive) หรือแรงขบั (drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนั
จนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรม เพื่อตอบสนองความต้องการของตนเอง ซ่ึงความ
ตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการชีววิทยา (biological) 
เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิว หรือความยากล าบาก บางอย่างเป็นความตอ้งการทาง
จิตวิทยา(psychological) เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (ricognition) การยกย่อง (esteem) หรือ
การเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น (bilonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจจะไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคล
กระท าในช่วงเวลานั้น ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจเม่ือได้รับการกระตุน้อย่างเพียงพอจนเกิด
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เป็นความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของซิกมนัด์ ฟรอยด ์
และทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2539: 370) 
 การสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดจากความแตกต่าง
ระหว่างผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์และความคาดหวงัของบุคคล (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 
2541: 46-48) การคาดหวงัของบุคคล (expectation) เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู ้
ซ้ือส่วนผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ์หรือการท างานของผลิตภณัฑ์ เกิดจากนกัการตลาด
และฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งพยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณค่า
เพิ่ม (value added) การสร้างคุณค่าเพิ่มเกิดจากการผลิตและจากการตลาด รวมทั้ งมีการท างาน
ร่วมกนักบัฝ่ายต่าง ๆ โดยยึดหลกัการสร้างคุณภาพรวม (total quality) คุณค่าเกิดจากความแตกต่าง
ทางการแข่งขนั (competitive differentiation) คุณค่าท่ีมอบให้กบัลูกคา้จะตอ้งมากกว่า ตน้ทุนของ
ลูกค้า (cost)คุณค่ารวมส าหรับลูกค้า (total customer value) เป็นผลรวมของผลประโยชน์ หรือ
อรรถประโยชน์จากผลิตภัณฑ์หรือบริการใดบริการหน่ึง คุณค่าผลิตภัณฑ์พิจารณาจากความ
แตกต่างทางการแข่งขนั ซ่ึงประกอบด้วยความแตกต่างด้านผลิตภณัฑ์ ความแตกต่างด้านบริการ 
ความแตกต่างดา้นบุคลากร ความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ ซ่ึงความแตกต่างทั้ง 4 ดา้นน้ี ก่อให้เกิด
คุณค่าผลิตภณัฑ ์4 ดา้นเช่นกนั คือ คุณค่าดา้นผลิตภณัฑ ์คุณค่าดา้นบริการ คุณค่าดา้นบุคลากร และ 
คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ ซ่ึงรวมเรียกวา่ คุณค่าผลิตภณัฑ์รวมในสายตาของ ลูกคา้ตน้ทุนรวมของลูกคา้ 
(total customer cost) เป็นตน้ทุนของลูกคา้ท่ีเกิดจากการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการชนิดใดชนิด
หน่ึง ซ่ึงประกอบด้วย ต้นทุนในรูปตวัเงิน ต้นทุนด้านเวลาต้นทุนด้านพลังงาน และต้นทุนด้าน
จิตวิทยาคุณค่าท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ (customer delivered value) เป็นความแตกต่างระหวา่งคุณค่ารวม
ส าหรับลูกคา้และตน้ทุนรวมของลูกคา้ ดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541: 46) 
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                   คุณค่าท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ = คุณค่ารวมส าหรับลูกคา้ - ตน้ทุนรวมของลูกคา้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.1  แสดงคุณค่าทีส่่งมอบแก่ลูกค้า 
ทีม่า : ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, (2541) 

 
เคร่ืองมือในการติดตามและการวดัความพึงพอใจของลูกคา้เป็นวธีิการท่ีจะติดตามวดัผล 

และคน้หาความตอ้งการของลูกคา้ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้สามารถ 
ท าไดด้ว้ยวธีิต่าง ๆ ดงัน้ี 

1)  ระบบการติเตียนและข้อเสนอแนะ เป็นการหาข้อมูลทัศนคติของลูกค้าเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑ์และการท างานขององค์การ ปัญหาต่าง ๆ รวมทั้ งข้อเสนอแนะ ซ่ึงอาจจะให้ลูกค้า
โทรศัพท์เข้ามาหรือมีกล่องรับข้อเสนอแนะ หรือมีท่ีอยู่ของจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail 
address) เพื่อใหลู้กคา้สามารถติดต่อได ้เป็นตน้ 

2) การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ วิธีน้ีองคก์ารจะตอ้งเตรียมแบบสอบถาม เพื่อคน้หา
ความพึงพอใจของลูกคา้ เทคนิคต่าง ๆ ท่ีใชส้ ารวจความพึงพอใจของลูกคา้มี ดงัน้ี 
  2.1)  การให้คะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยอยู่
ใน รูปของการใหค้ะแนน เช่น ไม่พอใจอยา่งยิง่ ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอยา่งยิง่ 

คุณค่าดา้นผลิตภณัฑ ์(product value) 

คุณค่าดา้นบริการ (service value) 

คุณค่าดา้นบุคลากร (personal value) 

คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (image value) 

ราคา (ตน้ทุน) ในรูปตวัเงิน (cost) 

ตน้ทุนดา้นเวลา (time cost) 

ตน้ทุนดา้นพลงังาน (energy cost) 

คุณค่าดา้นผลิตภณัฑ ์(product value) 

คุณค่าผลิตภณัฑร์วมในสายตาลูกคา้ 
(total customer value) 

คุณค่าผลิตภณัฑท่ี์ส่งมอบแก่ลูกคา้ 
(Customer delivered value) 

ตน้ทุนรวมของลูกคา้ 
(total customer cost) 
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  2.2)  การถามวา่ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจในผลิตภณัฑห์รือบริการหรือไม่อยา่งไร 
  2.3)  การถามใหลู้กคา้ระบุปัญหาจากการใชผ้ลิตภณัฑแ์ละเสนอแนะประเด็นท่ีจะ 
แกไ้ขปัญหานั้น 
  2.4)  การถามลูกคา้ เพื่อใหค้ะแนนคุณสมบติัต่าง ๆและการท างานของผลิตภณัฑ ์
  2.5)  การส ารวจความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ 
 3)  การเลือกซ้ือโดยกลุ่มท่ีเป็นเป้าหมาย วธีิน้ีจะเชิญบุคคลท่ีคาดวา่จะเป็นผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพ
ให้วิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนในการซ้ือสินค้าขององค์การและคู่แข่งขนัพร้อมทั้ งระบุปัญหา
เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ 

4) การวิเคราะห์ถึงลูกค้าท่ีสูญเสียไป ในกรณีน้ีจะวิเคราะห์หรือสัมภาษณ์ลูกค้าเดิมท่ี
เปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืน 
 ดงันั้น องค์การควรวดัความพึงพอใจของลูกคา้อยูเ่สมอ ลูกคา้ท่ีไม่พอใจ ในการใช้สินคา้
และบริการร้อยละ 96 จะไม่บอกปัญหาของตนกบัองคก์ารทราบ องคก์ารควรตั้งระบบท่ีสนบัสนุน 
ใหลู้กคา้เขา้มาร้องเรียน ซ่ึงจะท าใหส้ามารถเรียนรู้วา่จะแกไ้ขและปรับปรุงสินคา้ใหดี้ข้ึนไดอ้ยา่งไร 
โดยพิจารณาจากความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรต่าง ๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
แนวคิดเก่ียวกบัความรับผดิชอบ 

2.2.2  ทฤษฎลี าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ 
 มาสโลว์ (Maslow) เช่ือว่าพฤติกรรมของมนุษย์เป็นจ านวนมากสามารถอธิบายโดยใช้
แนวโน้มของบุคคลในการค้นหาเป้าหมายท่ีจะท าให้ชีวิตของเขาได้รับความต้องการ ความ
ปรารถนา และได้รับส่ิงท่ีมีความหมายต่อตนเอง เป็นความจริงท่ีจะกล่าวว่ากระบวนการของ
แรงจูงใจเป็นหัวใจของทฤษฎีบุคลิกภาพของ Maslow โดยเขาเช่ือว่ามนุษยเ์ป็น “สัตว์ท่ีมีความ
ตอ้งการ” (wanting animal) และเป็นการยากท่ีมนุษยจ์ะไปถึงขั้นของความพึงพอใจอย่างสมบูรณ์ 
ในทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการของ Maslow เม่ือบุคคลปรารถนาท่ีจะไดรั้บความพึงพอใจและเม่ือ
บุคคลไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงแลว้ก็จะยงัคงเรียกร้องความพึงพอใจส่ิงอ่ืนๆ ต่อไป ซ่ึงถือเป็น
คุณลกัษณะของมนุษย ์ซ่ึงเป็นผูท่ี้มีความตอ้งการจะไดรั้บส่ิงต่างๆอยูเ่สมอ 
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ภายที ่2.2  ทฤษฎลี าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ 

ทีม่า : ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, (2541) 
 
 จากขอ้มูลขา้งตน้  มาสโลว ์กล่าวว่าความปรารถนาของมนุษยน์ั้นติดตวัมาแต่ก าเนิดและ
ความปรารถนาเหล่าน้ีจะเรียงล าดบัขั้นของความปรารถนา ตั้งแต่ขั้นแรกไปสู่ความปรารถนาขั้น
สูงข้ึนไปเป็นล าดับล าดับขั้ นความต้องการของมนุษย์ (The Need – Hierarchy Conception of 
Human Motivation ) Maslow เรียงล าดบัความตอ้งการของมนุษยจ์ากขั้นตน้ไปสู่ความตอ้งการขั้น
ต่อไปไวเ้ป็นล าดบัดงัน้ี 

1) ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย ( Physiological needs ) เป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐานท่ีมี
อ านาจมากท่ีสุดและสังเกตเห็นไดช้ดัท่ีสุด จากความตอ้งการทั้งหมดเป็นความตอ้งการท่ีช่วยการ
ด ารงชีวิต ได้แก่ ความตอ้งการอาหาร น ้ าด่ืม ออกซิเจน ท่ีพกัอาศยั การพกัผ่อนนอนหลบั ความ
ตอ้งการทางเพศ ความตอ้งการความอบอุ่น ในขั้นน้ีจะกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการในขั้นท่ีสูงกว่า
และถา้บุคคลใดประสบความลม้เหลวท่ีจะสนองความตอ้งการพื้นฐานน้ีก็จะไม่ไดรั้บการกระตุน้ให้
เกิดความตอ้งการในระดบัท่ีสูงข้ึน 

2) ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety needs) เม่ือความตอ้งการด้านร่างกายไดรั้บการ
ตอบสนองแลว้ ก็จะเกิดความตอ้งการความปลอดภยั ความตอ้งการเหล่าน้ีเป็นความตอ้งการท่ีจะ
เป็นอิสระจากอนัตรายทางร่างกาย และความกลวัต่อการสูญเสียงาน เช่นความตอ้งการความมัน่คง
ในการท างาน ความตอ้งการไดรั้บการปกป้องคุม้ครอง ความตอ้งการความปลอดภยัจากอนัตราย
ต่างๆ เป็นตน้ 

3) ความตอ้งการความรักและความเป็นเจา้ของ (Belongingness and Love needs) ความ
ตอ้งการความรักและความเป็นเจา้ของเป็นความตอ้งการขั้นท่ี 3 ความตอ้งการน้ีจะเกิดข้ึนเม่ือความ
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ตอ้งการทางดา้นร่างกาย และความตอ้งการความปลอดภยัไดรั้บการตอบสนองแลว้ บุคคลตอ้งการ
ไดรั้บความรักและความเป็นเจา้ของโดยการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น เช่น ความสัมพนัธ์ภายใน
ครอบครัวหรือกบัผูอ่ื้น ความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของหมู่คณะ ความตอ้งการให้ไดรั้บการยอมรับ 
เป็นตน้ 

4) ความตอ้งการไดรั้บความนบัถือยกย่อง ( Self-Esteem needs) เม่ือความตอ้งการไดรั้บ
ความรักและการให้ความรักแก่ผูอ่ื้นเป็นไปอย่างมีเหตุผล และท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจแลว้
พลงัผลกัดนัในขั้นท่ี 3 ก็จะลดลงและมีความตอ้งการในขั้นต่อไปมาแทนท่ี กล่าวคือมนุษยต์อ้งการ
ท่ีจะไดรั้บความนบัถือยกย่องออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะแรกเป็นความตอ้งการนบัถือตนเอง 
(self-respect) ส่วนลักษณะท่ี  2 เป็นความต้องการได้รับการยกย่องนับถือจากผู ้อ่ืน (esteem 
fromothers) 

 4.1) ความตอ้งการนบัถือตนเอง (self-respect) คือ ความตอ้งการมีอ านาจ มีความ
เช่ือมัน่ในตนเอง มีความแขง็แรง มีความสามารถในตนเอง มีผลสัมฤทธ์ิไม่ตอ้งพึ่งพาอาศยัผูอ่ื้น 
และมีความเป็นอิสระ ทุกคนตอ้งการท่ีจะรู้สึกวา่เขามีคุณค่าและมีความสามารถท่ีจะประสบ
ความส าเร็จในงานภารกิจต่างๆและมีชีวติท่ีเด่นดงั 

 4.2) ความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งนบัถือจากผูอ่ื้น (esteem from others) คือ ความ
ตอ้งการมีเกียรติยศ การไดรั้บยกยอ่ง ไดรั้บการยอมรับ ไดรั้บความสนใจ มีสถานภาพ มีช่ือเสียงเป็น
ท่ีกล่าวขาน และเป็นท่ีช่ืนชมยนิดี มีความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความยกยอ่งชมเชยในส่ิงท่ีเขากระท า
ซ่ึงท าใหรู้้สึกวา่ตนเองมีคุณค่าวา่ความสามารถของเขาไดรั้บการยอมรับจากผูอ่ื้น 
 5)  ความตอ้งการท่ีจะเขา้ใจตนเองอยา่งแทจ้ริง (Self-Actualization needs) ถา้ความตอ้งการ
ล าดบัขั้นก่อนๆ ได้ท าให้เกิดความพึงพอใจอย่างมีประสิทธิภาพ ความตอ้งการเขา้ใจตนเองอย่าง
แทจ้ริงก็จะเกิดข้ึน ความตอ้งการเขา้ใจตนองอยา่งแทจ้ริง เป็นความปรารถนาในทุกส่ิงทุกอย่างซ่ึง
บุคคลสามารถจะไดรั้บอยา่งเหมาะสม บุคคลท่ีประสบผลส าเร็จในขั้นสูงสุดน้ีจะใชพ้ลงัอยา่งเต็มท่ี
ในส่ิงท่ีทา้ทายความสามารถและศกัยภาพของเขา และมีความปรารถนาท่ีจะปรับปรุงตนเอง กล่าว
โดยสรุป คือ การเข้าใจตนเองอย่างแท้จริงเป็นความต้องการอย่างหน่ึงของบุคคลท่ีจะบรรลุถึง
จุดสูงสุดของศกัยภาพ 

2.2.3  ทฤษฎกีารจูงใจของแม็คไกร์ 
 แม็คไกร์ (McGuire) ไดพ้ฒันาระบบการจ าแนกประเภทของแรงจูงใจท่ีมีลกัษณะช้ีเฉพาะ
มากกว่าของมาสโลวแ์รงจูงใจทางด้านจิตวิทยาของแม็คไกร์ท่ีน ามาใช้ทางการตลาดมากและท่ี
ส าคญัท่ีนกัการตลาดควรทราบมีดงัน้ี (Hawkins, Best and Coney. 1998: 369-372)  
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 1)  ความต้องการความสอดคล้องกัน (Need for consistency) เป็นความต้องการของ
ผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการให้ทุกดา้นทุกส่วนของตนเองสอดคลอ้งกลมกลืนซ่ึงกนัและกนัได้แก่ทศันคติ
พฤติกรรมท่ีแสดงออกต่างๆความคิดเห็นภาพลกัษณ์เก่ียวกบัตนเอง (self-images) และความคิดเห็น
ของผูอ่ื้นเป็นตน้ซ่ึงส่ิงต่างๆดงักล่าวน้ีจะตอ้งไม่เกิดความขดัแยง้กนันกัการตลาดใชแ้นวความคิดน้ี
ไปด าเนินงานการตลาดหลายทางอยา่งเช่นการจดัส่วนประสมการตลาด (Marketing mix) จะตอ้งจดั
องค์ประกอบส่วนประสมให้สอดคล้องกลมกลืนกันเช่นตัวผลิตภัณฑ์ท่ีก าหนดต าแหน่งเป็น
ผลิตภณัฑ์ประเภทหรูหรา (luxary product) ดว้ยการออกแบบท่ีสวยงามบรรจุในกล่องราคาแพงจดั
จาหน่ายในช่องทางท่ีจ ากดัและท าการโฆษณาเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายพิเศษโดยเฉพาะการก าหนดราคา
ขายก็จะตอ้งแพงเป็นพิเศษดว้ยไม่สมควรตั้งราคาท่ีเท่ากนัหรือต ่ากวา่ผลิตภณัฑ์โดยทัว่ไปมิฉะนั้น
จะท าให้เกิดความไม่สอดคลอ้งกนัและอาจเป็นสาเหตุท าให้ผูบ้ริโภคปฏิเสธไม่ยอมซ้ือผลิตภณัฑ์
นั้นไดต้วัอยา่งเช่นนาฬิกาโอเมกา (Omega) เคยประสบกบัปัญหาน้ีเม่ือลดราคานาฬิกาโอเมกาลงใน
ปีค.ศ.1980 ท าให้บริษทัเกือบลม้ละลายก่อนท่ีผูบ้ริหารชุดใหม่จะเขา้มาร้ือฟ้ืนเพื่อให้สอดคลอ้งกบั
ภาพลักษณ์เดิมของตรานอกจากนั้ นการด าเนินงานการตลาดท่ีไม่สอดคล้องกันอาจจะท าให้
ผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกไม่สบายใจเกิดความกงัวลใจวา่ตนเองตดัสินใจซ้ือถูกหรือไม่ซ่ึงสภาพเช่นน้ี
มักจะเกิดข้ึนเสมอหลังการซ้ือเม่ือผู ้บริโภคซ้ือสินค้าราคาแพงและเป็นการตัดสินใจซ้ือท่ีมี
ความส าคญัสภาพทางจิตใจของผูบ้ริโภคดงักล่าวน้ีทางจิตวทิยาเรียกวา่ "Cognitive dissonance"  
 2)  ความต้องการทราบเหตุผลท่ีเป็นท่ีมาของส่ิงต่างๆ (Need to attribute causation) เป็น
ความตอ้งการเพื่อท่ีจะทราบวา่ใครหรืออะไรเป็นสาเหตุท่ีท าให้ส่ิงต่างๆเกิดข้ึนและส่ิงท่ีเกิดข้ึนนั้น
จะเกิดผลในทางท่ีดีหรือไม่ดีกบัตวัเองหรือส่ิงอ่ืนๆอย่างไรความตอ้งการทราบสาเหตุเพื่อน าไป
วินิจฉัยในส่ิงต่างๆท าให้เกิดทฤษฎีข้ึนมาทฤษฎีหน่ึงเรียกว่า "ทฤษฎีการอา้งเหตุผล" (Attribution 
theory) แนวความคิดน้ีท าให้เราเข้าใจว่าท าไมการจดัท าข่าวสารโฆษณาแต่เพียงอย่างเดียวไม่
เพียงพอจ าเป็นจะตอ้งใชบุ้คคลท่ีน่าเช่ือถือมาอา้งอิงประกอบดว้ยจึงท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความคลอ้ย
ตามยอมรับจะเห็นไดช้ดัว่าการใช้พนกังานขายให้ค  าแนะน าผูบ้ริโภคเพื่อจูงใจให้เกิดการซ้ือหรือ
การใชข้่าวสารโฆษณาต่างๆเพื่อโนม้นา้วจิตใจผูบ้ริโภคจะมีแนวโนม้ท่ีจะลดความเช่ือถือคาแนะน า
เหล่าน้ี (discount the advice) แต่ในทางตรงกนัขา้มหากค าแนะน าเดียวกนัน้ีเป็นค าแนะน าเพื่อจะ
ไดรั้บการยอมรับและเช่ือถือมากกวา่ 
 3)  ความตอ้งการท่ีจะสามารถจ าแนกส่ิงต่างๆได้ (Need to categorize) เป็นความตอ้งการ
ของทุกคนเพื่อท่ีจะสามารถจ าแนกจดัองคป์ระกอบขอ้มูลและประสบการณ์ให้มีความหมายท่ีเขา้ใจ
ไดแ้ละสามารถน ามาใชป้ระโยชน์อยา่งใดอยา่งหน่ึงไดค้วามสามารถเหล่าน้ีถูกสร้างข้ึนและเก็บไว้
ในสมองซ่ึงสามารถเรียกนามาใช้โดยผ่านกระบวนการขอ้มูลดงักล่าวมาแลว้เช่นเราใช้ราคาเป็น
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เคร่ืองมือในการจ าแนกความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ออกเป็นประเภทต่างๆรถยนต์ราคาสูงกว่า 
800,000 บาทกบัรถยนตร์าคาต ่ากวา่ 800,000 บาทอาจแสดงให้เห็นความแตกต่างอนัเกิดจากขอ้มูล
โดยใช้ระดบัราคาเป็นเกณฑ์ในการแบ่งบริษทัจ านวนมากก าหนดราคาผลิตภณัฑ์ท่ี 99 บาท 199 
บาทและ 499 บาทเป็นตน้เหตุผลส าคญัเพื่อหลีกเล่ียงการจดัเขา้กลุ่มผลิตภณัฑ์ราคา 100 บาท 200 
บาทและ 500 บาทนัน่เอง 
 4)  ความตอ้งการท่ีจะสามารถบอกความหมายโดยนัยได้ (Need for cues) แรงจูงใจน้ีจะ
สะทอ้นออกมาในรูปของความตอ้งการท่ีจะสามารถสังเกตเห็นส่ิงบอกเหตุหรือสัญลกัษณ์ต่างๆใน
อันท่ีจะท าให้บอกความหมายโดยนัยว่าเรามีความคิดหรือความรู้สึกอย่างไรความประทับใจ 
(impressions) ความรู้สึกต่างๆ(feelings) และทศันคติ (attitudes) ส่ิงเหล่าน้ีถูกสร้างข้ึนมาภายใน
จิตใจโดยการมองพฤติกรรมของตวัเราเองและมองพฤติกรรมของผูอ่ื้นและสรุปเป็นความหมาย
โดยนัย (drawing inferences) เพื่อแสดงความคิดออกมาว่าเรามีความรู้สึกและมีความคิดอย่างไร
ตัวอย่างเช่นเส้ือผ้ามีบทบาทส าคัญท่ีแสดงให้เห็นถึงความหมายท่ีซับซ้อนซ่อนเร้น (subtle 
meaning) ของภาพลักษณ์ ท่ีปรารถนา (desired image) และแบบการด ารงชีวิต (lifestyle) ของ
ผู ้บริโภคเป็นอย่างดีแนวความคิดของเส้ือผ้าท่ีสวมใส่ท่ี เป็นสัญลักษณ์แสดงความหมายมี
ความส าคญัต่อบริษทัอยา่งมากจนกระทัง่วา่บางบริษทัในประเทศสหรัฐอเมริกาไดว้า่จา้งบริษทัให้
ค  าปรึกษาเก่ียวกบัการออกแบบเส้ือผา้เพื่อให้ผูบ้ริหารของบริษทัสวมใส่เป็นพิเศษโดยมีจุดมุ่งหมาย
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนาของบริษทั 
 5)  ตอ้งการความมีอิสรภาพ (Need for independence) ความตอ้งการความมีอิสรภาพหรือ
การปกครองตนเอง (self-government) เป็นคุณลักษณะของวฒันธรรมของชาวอเมริกาแต่ดู
เหมือนวา่เป็นลกัษณะส่วนบุคคลท่ีทุกชาติทุกภาษาและทุกวฒันธรรมมีความตอ้งการน้ีเพียงแต่ว่า
จะแตกต่างกนัเฉพาะระดบัของความมีอิสรภาพเท่านั้นคนชาวอเมริกาไดรั้บการฝึกอบรมสั่งสอน
ถ่ายทอดกันมาว่าความมีอิสรภาพเป็นส่ิงท่ีถูกต้องเหมาะสมรวมทั้ งเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีทุกคนจะ
แสดงออกเพื่อสนองความตอ้งการน้ีดว้ยในทางตรงกนัขา้มในบางประเทศอยา่งเช่นประเทศญ่ีปุ่น
ผูบ้ริโภคก็จะซ้ือผลิตภัณฑ์ท่ีมีตราหรือยี่ห้อท่ีเป็นนิยมแพร่หลายและมีช่ือเสียงมาใช้ทั้ งน้ีเพื่อ
ป้องกนัการซ้ือผิดพลาดอนัอาจท าให้ภาพลกัษณ์ของตนเองเสียไปก็ได้เป็นตน้ การสนองความ
ตอ้งการในเร่ืองน้ีจะถูกคดัคา้นไม่เห็นดว้ย ในขณะท่ีการสนองความตอ้งการทางดา้นความรักความ
ผูกพนั (need for affiliation) จะได้รับการยอมรับจากสังคมมากกว่า ส าหรับคนไทยแมว้่ามีความ
ตอ้งการอิสรภาพ แต่วฒันธรรมไทยและความเช่ือบางอยา่งท่ีไดรั้บการถ่ายทอดสั่งสอนกนัมา เช่น
สอนให้เช่ือถือผูใ้หญ่ ผูสู้งอายุ "ตามหลงัผูใ้หญ่หมาไม่กดั" เป็นตน้ จึงท าให้ระดบัความตอ้งการใน
ขอ้น้ีลดลง 
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 นักการตลาดในประเทศสหรัฐอเมริกา จะตอบสนองแรงจูงใจข้อน้ีด้วยการโฆษณา
ผลิตภณัฑ์โดยใชข้อ้ความวา่ "จงท าตามแนวทางของคุณเอง" (Do your own thing) และ "จงเป็นตวั
ของตนเอง" (be your own person) เป็นส่ิงดึงดูดใจในการโฆษณา 
 6)  ความต้องการส่ิงแปลกใหม่ (Need for novely) เป็นความต้องการของทุกคนท่ีจะ
แสวงหาความแปลกใหม่ เพื่อหลีกเล่ียงความจ าเจและซ้าซาก ซ่ึงพฤติกรรมเช่นน้ีนักการตลาด
เรียกว่า "พฤติกรรมเพื่อแสวงหาความหลากหลาย" (variety-seeking behavior) และอาจกล่าวไดว้่า
เป็นเหตุผลส าคญัของการเปล่ียนไปใชต้ราใหม่ (brand switching) ของผูบ้ริโภค หรือพฤติกรรมการ
ซ้ืออยา่งท่ีเรียกกนัวา่ "การซ้ืออนัเกิดจากแรงดลใจฉบัพลนั" (impulse purchasing) ความตอ้งการใน
ส่ิงแปลกใหม่จะเปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลา นัน่คือ เม่ือไรก็ตามท่ีบุคคลอยู่ในสภาพแวดลอ้มท่ี
คงท่ีเหมือนเดิมนานๆ ก็จะท าให้เกิดความเบ่ือหน่าย และอยากท่ีจะเปล่ียนแปลงบรรยากาศบา้ง จะ
เห็นได้ว่า อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว (travel industry) จะท าการแบ่งส่วนตลาดการท่องเท่ียวใน
วนัหยุด (vacation market) ออกเป็นส่วนๆ เป็น "การท่องเท่ียวเพื่อการผจญภยั" (adventure) "การ
ท่องเท่ียวในวนัหยุด" (vacations) "การท่องเท่ียวเพื่อคลายเครียด" (relaxing) เพื่อสนองกลุ่มลูกคา้
แต่ละกลุ่มท่ีมีความตอ้งการแปลกใหม่ไม่เหมือนกนั  
 7)  ความต้องการแสดงตนเองให้ประจักษ์  (Need for self-expression) แรงจูงใจน้ีจะ
เก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการเพื่อแสดงความเป็นตนเอง ให้ผูอ่ื้นไดรั้บรู้ซ่ึงจะออกมาในรูปการกระท า
บางอยา่งท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นความตอ้งการน้ี เพื่อแสดงใหเ้ห็นวา่ตนเองเป็นใครและตอ้งการจะให้เป็น
อะไร ตวัอยา่งการซ้ือผลิตภณัฑ์หลายอยา่งเช่น เส้ือผา้ และรถยนต ์เป็นการเปิดโอกาสให้ผูบ้ริโภค
ไดแ้สดงตนเองต่อผูอ่ื้นเป็นอยา่งดี เพราะผลิตภณัฑเ์หล่าน้ีเป็นสัญลกัษณ์ท่ีแสดงความหมาย การใส่
เส้ือนอกผูกเนคไทหรือการนั่งรถเบนซ์ มีจุดมุ่งหมายมากกว่าเพื่อให้ร่างกายอบอุ่นหรือเพื่อเป็น
ยานพาหนะ เพราะแทจ้ริงแลว้เขาตอ้งการท่ีจะแสดงสถานภาพทางสังคม (social status) ให้สังคม
ยอมรับเขานัน่เอง 
 8)  ความต้องการเพื่อป้องกันตัวเอง (Need for ego-defense) ความต้องการเพื่อปกป้อง
คุม้ครองตนเอง เป็นแรงจูงใจท่ีส าคญัอีกอย่างหน่ึง เม่ือไรก็ตามท่ีบุคคลถูกคุกคามภาพลกัษณ์ของ
ตนเอง ก็จะเป็นแรงจูงใจให้บุคคลนั้นป้องกนัภาพลกัษณ์ของตนเอง (self-image หรือ self-concept) 
ด้วยการแสดงพฤติกรรมและทศันคติบางอย่างเพื่อป้องกนั ผลิตภณัฑ์หลายอย่างท่ีสามารถช่วย
ป้องกนัภาพลักษณ์แห่งตนได้ ผูบ้ริโภคท่ีมีความรู้สึกไม่มัน่คง เกรงว่าภาพลกัษณ์ของตนเองจะ
สูญเสียไปในสายตาของผูอ่ื้นเพราะตนเองมองตนเองวา่ เป็นคนทนัสมยั มีรสนิยมสูง ในกรณีเช่นน้ี 
 9)  ความตอ้งการไดรั้บการเสริมแรง (Need for reinforcement) เรามกัจะไดรั้บแรงกระตุน้
ให้กระท าบางส่ิงบางอยา่งบ่อยๆดว้ยเหตุผลเพราะวา่เราไดรั้บความพึงพอใจอนัเป็นรางวลั (reward) 
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ในการกระท าเช่นนั้นผลิตภณัฑห์ลายชนิดท่ีผูบ้ริโภคซ้ือมาใชท่ี้ปรากฏให้เห็นต่อสายตาสาธารณชน
เช่นเส้ือผา้เคร่ืองประดบัและเคร่ืองเฟอร์นิเจอร์เป็นตน้ผลิตภณัฑ์ดงักล่าวเหล่าน้ีจะขายไดม้ากนอ้ย
เพียงไรข้ึนอยูก่บัวา่ผูซ้ื้อน าไปใชไ้ดรั้บความพอใจอนัเป็นตวัเสริมแรงให้เกิดการซ้ือซ้าและการบอก
เล่าปากต่อปากในทางบวกมากน้อยเพียงไรด้วยบริษัทขายเคร่ืองเพชรใช้แรงจูงใจน้ีอาจเขียน
ขอ้ความในโฆษณาวา่ "เม่ือคุณเดินเขา้ไปในห้องเพื่อนๆจะเขา้มาห้อมลอ้มเพื่อแสดงความต่ืนเตน้
ร่วมกับ คุณด้วยในทัน ที " ห รือ  "Enter a room and you are immediately surrounded by friends 
sharing your excitement."  
 10)  ความตอ้งการความรักความผูกพนั (Need for affiliation) เป็นความตอ้งการของบุคคล
ท่ีปรารถนาอยากจะช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัเพื่อสร้างความรักความผูกพนัให้เกิดข้ึนกบัผูอ่ื้นท่ีเป็น
สมาชิกกลุ่มสมาชิกมีความสาคญัอยา่งยิ่งต่อวิถีชีวิตของผูบ้ริโภคโดยส่วนใหญ่ดงันั้นการตดัสินใจ
ซ้ือของผูบ้ริโภคส่วนมากแลว้จะข้ึนอยู่กบัความตอ้งการเพื่อธารงรักษาสัมพนัธภาพกบัผูอ่ื้นเพื่อ
สร้างความช่ืนชมยินดีต่อกนัด้วยเหตุดงักล่าวนักการตลาดจึงนิยมใช้แรงจูงใจด้านความรักความ
ผูกพนัเป็นแนวคิดหลกั (theme) ในการโฆษณาอย่างเช่น "ลูกๆของคุณจะรักคุณมากหากคุณซ้ือ
ตุก๊ตาตวัน้ีไปฝาก" เป็นตน้ 
 11)  ความต้องการยึดถือบุคคลอ่ืนท่ี ช่ืนชอบเป็นตัวแบบ  (Need for modeling) ความ
ตอ้งการลกัษณะน้ีจะสะทอ้นให้บุคคลมีแนวโน้มท่ีจะแสดงพฤติกรรมต่างๆไปตามรูปแบบของ
บุคคลอ่ืนท่ีตนเองช่ือชอบจึงเป็นแรงจูงใจให้ตนเองประพฤติปฏิบติัตามเด็กๆจะเรียนรู้รูปแบบการ
บริโภคของพ่อแม่เป็นสาคญัการยึดถือผูอ่ื้นเป็นตน้แบบเป็นวธีิการปรับตนเองเพื่อใหส้ามารถเขา้กนั
ไดก้บัผูอ่ื้นซ่ึงจะเกิดข้ึนภายในกลุ่มอา้งอิง (Reference groups) เช่นกลุ่มนกักีฬากลุ่มนักดนตรีและ
ดาราภาพยนตร์เป็นตน้นกัการตลาดจึงนิยมใชก้ลุ่มอา้งอิงเหล่าน้ีท่ีประสบผลส าเร็จเป็นขวญัใจและ
เป็นท่ีช่ืนชมมาใชเ้ป็นพรีเซ็นเตอร์เพื่อโฆษณาผลิตภณัฑต่์างๆเป็นตน้ 
 2.2.4  ทฤษฎกีารจูงใจของฟรอยด์ 
 ฟรอยด์ (Freud, 1996 ) ตั้งสมมติฐานวา่บุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนกัว่าพลงัทางจิตวิทยามีส่วน
ช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรมฟรอยด์พบว่าบุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าหลายอย่างส่ิงเร้าเหล่าน้ีอยู่
นอกเหนือการควบคุมอย่างส้ินเชิงบุคคลจึงมีความฝันพูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูดมีอารมณ์อยู่เหนือเหตุผล
และมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวติกจริตอยา่งมาก 
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2.3  แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค (Customer Behavior) 
   
 2.3.1  พฤติกรรมของผู้บริโภค 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึงการกระท าหรือพฤติกรรมท่ีแสดงออกทางกลา้มเน้ือความคิด
และความรู้สึกเพื่อตอบสนองส่ิงเร้า(พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถานพ.ศ.2545)  
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2546: 5) ได้ให้ค  าจ ากดัความพฤติกรรมผูบ้ริโภคว่าหมายถึงปฏิกิริยา
ของบุคคลท่ี เก่ียวข้องโดยตรงกับการได้รับและใช้สินค้าและบริการทางเศรษฐกิจรวมทั้ ง
กระบวนการต่างๆของการตดัสินใจซ่ึงเกิดก่อนและเป็นตวักาหนดปฏิกิริยาต่างๆเหล่านั้น 
 เอนเกิล, เบลคเวล และไมเนตร (ศุภร เสรีรัตน์, 2544: 6 : อา้งอิงจาก Engle, Blackwell & 
Miniard, 1990: 3) กล่าววา่พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึงการกระท าต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการ
จดัหาให้ได้มาซ่ึงการบริโภคและการจบัจ่ายใช้สอยซ่ึงสินค้าและบริการรวมทั้ งกระบวนการ
ตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนทั้งก่อนและหลงัการท าดงักล่าวดว้ย 
 โฮลท; ไลฮาร์ด: และวินสัน (ธงชัย สันติวงษ์, 2546: 27 อ้างอิงจาก Holt; Rinehart; & 
Winson, 1968: 5) กล่าวว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึงการกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึง
เก่ียวข้องโดยตรงกับการจัดหาให้ได้มาและการใช้ซ่ึงสินค้าและบริการทั้ งน้ีหมายรวมถึง
กระบวนการตดัสินใจซ่ึงมีมาอยูก่่อนแลว้และมีส่วนในการก าหนดใหมี้การกระท าดงักล่าว 
 ชิพแมน; และคานุค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ , 2546: 192 :อ้างอิงจาก Schiffman; & Kanuk. 
2000: G-3) ให้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึงพฤติกรรมซ่ึง
ผูบ้ริโภคท าการค้นหาการคิดการซ้ือการใช้การประเมินผลในสินค้าและบริการซ่ึงคาดว่าจะ
ตอบสนองความตอ้งการของเขา 
 2.3.2  ทฤษฎพีฤติกรรมของผู้บริโภค 
 พฤติกรรมของผูบ้ริโภคหมายถึงบทบาทของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวข้องกับการตัดสินใจซ้ือ
ผูบ้ริโภคต้องการประโยชน์อะไรจากสินค้าและบริการสามารถศึกษาได้จากตวัแบบของความ
ตอ้งการของมนุษยแ์ละตวักระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือสินคา้ท่ีตอ้งการการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท า
ใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการโดยมีการเร่ิมตน้จากส่ิงกระตุน้(Stimulus) ในความรู้สึกนึก
คิดของผูบ้ริโภคซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องด า (Buyer’s black box) หรือความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค
ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆแลว้จะมีการตอบสนองออกมา (Buyer’s response)  
 ส่ิงกระตุ้น ประกอบด้วยส่ิงกระตุ้นจากภายในร่างกายและส่ิงกระตุ้นจากภายนอกส่ิง
กระตุน้ถือวา่เป็นส่ิงจูงใจใหเ้กิดการซ้ือสินคา้หรือบริการ 
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 ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด คือส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนผสมทางการตลาดซ่ึงเป็นเหตุจูง
ใจใหผู้บ้ริโภคมีความตอ้งการซ้ือสินคา้เช่นราคาตวัสินคา้สถานท่ีและการส่งเสริมการขาย 
 ส่ิงกระตุ้นอ่ืน คือส่ิงกระตุน้ท่ีอยูน่อกเหนือจากการควบคุมขององคก์รไดแ้ก่ภาวะเศรษฐกิจ
กฎหมายและการเมืองวฒันธรรมเทคโนโลยีเป็นตน้ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคหรือกล่องด าซ่ึง
กิจการสามารถทราบไดถึ้งความตอ้งการจึงพยายามมีการวิเคราะห์ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคซ่ึง
ประกอบไปด้วย ปัจจยัภายในคือความต้องการแรงจูงใจการรับรู้ ปัจจยัภายนอกคือวฒันธรรม
ครอบครัว 
 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค คือการรับรู้ปัญหาการค้นหาข้อมูลการประเมิน
ทางเลือกการตดัสินใจซ้ือการตอบสนองของผูซ้ื้อพิจารณาไดจ้ากปริมาณในการซ้ือ,เวลาในการซ้ือ,
ผลิตภณัฑท่ี์ซ้ือหรือความถ่ีในการบริโภค 
 มีผูใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคไวห้ลายท่านดว้ยกนัไดแ้ก่ 

Engle,Blackweและ Miniard  (1996) กล่าววา่พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง “กิจกรรมต่าง ๆ
ท่ี เก่ียวข้องกับการค้นหาและการบริโภคใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการซ่ึงทั้ งน้ีทั้ งนั้ นต้องอาศัย
กระบวนการตดัสินใจเขา้ร่วมเพื่อใหกิ้จกรรมนั้นลุล่วง” 

เสรี วงษม์ณฑา (2548: 32-46)  กล่าววา่ พฤติกรรมบริโภคคือพฤติกรรมการแสดงออกของ
บุคคลแต่ละบุคคลในการคน้หา การเลือกซ้ือ การใช้ การประเมินผล หรือการจดัการกบัสินคา้และ
บริการ  ซ่ึงผูบ้ริโภคคาดวา่จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเองได ้

2.3.3  พฤติกรรมผู้บริโภค 
สาระส าคญัของพฤติกรรมผูบ้ริโภคดงักล่าว จะอยูท่ี่กิจกรรมหลกั 3 ประการคือ 
1) การจัดหา (Obtaining) 

หมายถึงกิจกรรมต่าง ๆท่ีคนน าไปสู่การซ้ือหรือได้มาซ่ึงรับสินค้าและบริการมาใช้ กิจกรรม
นับตั้งแต่การแสวงหาข้อมูลเก่ียวกับสินค้าและบริการ ซ่ึงรวมไปถึงการเปรียบเทียบสินค้าและ
บริการแต่จนถึงการตกลงใจซ้ือ ทั้งน้ีนกัวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะตอ้งสนใจและพิจารณาดว้ย
พฤติกรรมอยา่งไร 

2) การบริโภค (Consuming) 
หมายถึงการติดตามดูว่าผูบ้ริโภคนั้ นท าการใช้สินค้าหรือบริการนั้ นๆท่ีไหน อย่างไร ภายใต้
สถานการณ์อย่างไร รวมตลอดไปถึงการดูด้วยว่า การใช้สินคา้นั้นท าไปเพื่อความสุขอย่างครบ
เคร่ืองสมบูรณ์แบบ หรือเพียงเพื่อความตอ้งการขั้นพื้นฐานเท่านั้น  

3) การก าจัดหรือทิง้ (Disposing) 
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หมายถึงการติดตามดูว่า ผูบ้ริโภคใช้ส้ินคา้หรือบริการ และหีบห่อของสินคา้หมดไปอย่างไร โดย
ติดตามดูพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีด าเนินไป และท่ีกระทบต่อสภาพแวดลอ้มรอบตวัดว้ย รวมไปถึงการ
ด าเนินการโดยวธีิอ่ืนกบัสินคา้หรือบริการท่ีใชแ้ลว้ 

2.3.4  ปัจจัยทีม่ีต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค 
 ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีความแตกต่างกนัในดา้นต่างๆซ่ึงมีผลมาจากความแตกต่างกนัของ
ลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคลท าให้การตดัสินใจซ้ือและใช้บริการของ
แต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนัดงันั้นจึงจ าเป็นตอ้งศึกษาถึงปัจจยัต่างๆโดยท่ีเราสามารถแบ่งปัจจยัท่ี
จะมีผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคออกเป็น  2  ประการไดแ้ก่ 

ปัจจัยภายใน (InternaI Factors) 
 ปัจจัยภายในเป็นปัจจัยท่ีเกิดข้ึนจากตัวบุคคลในด้านความคิดและการแสดงออกซ่ึงมี
พื้นฐานมาจากสภาพแวดลอ้มต่างๆโดยท่ีปัจจยัภายในประกอบดว้ยองค์ประกอบต่างๆไดแ้ก่ความ
จ าเป็นความตอ้งการหรือความปรารถนาแรงจูงใจบุคลิกภาพทศันคติการรับรู้ 
 1)  ความจ าเป็น (Needs) ความต้องการ (wants) และความปรารถนา (Desires) ความ
จ าเป็นความตอ้งการและความปรารถนาเป็นค าท่ีมีความหมายใกลเ้คียงกนัและสามารถใช้เเทนกนั
ไดซ่ึ้งเราจะใช้ค  าว่าความตอ้งการในการส่ือความเป็นส่วนใหญ่โดยท่ีความตอ้งการส่ิงหน่ึงส่ิงใด
ของบุคคลจะเป็นจุดเร่ิมตน้ของความตอ้งการในการใช้สินคา้หรือบริการคือเม่ือเกิดความจ าเป็น
หรือความตอ้งการไม่วา่ในดา้นร่างกายหรือจิตใจข้ึนบุคคลก็จะหาทางท่ีจะสนองความจ าเป็นหรือ
ความตอ้งการนั้นๆเราอาจจะกล่าวไดว้่าความตอ้งการของมนุษยห์รือความตอ้งการของผูบ้ริโภค
เป็นเกณฑ์ส าหรับการตลาดยุคใหม่และเป็นปัจจยัส าคญัของแนวความคิดทางการตลาด (Market 
concepts)  
 2)  แรงจูงใจ (Motive)เม่ือบุคคลเกิดปัญหาทางกายหรือในจิตใจข้ึนและหากปัญหานั้นไม่
รุนแรงเขาอาจจะปล่อยวางไม่คิดไม่ใส่ใจหรือไม่ท าการตดัสินใจใดๆแต่หากปัญหานั้นๆขยายตวั
หรือเกิดความรุนเเรงยิ่งข้ึนเขาก็จะเกิดแรงจูงใจในการพยายามท่ีจะแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนนั้นซ่ึงเป็น
เร่ืองท่ีส าคญัท่ีเรา ตอ้งศึกษาถึงความตอ้งการและความคิดของผูบ้ริโภคเพื่อท่ีจะสร้างแรงจูงใจใน
การซ้ือสินคา้หรือบริการแก่ผูบ้ริโภคใหไ้ด ้
 3)  บุคลิกภาพ (Personality)เป็นลกัษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลท่ีพฒันาข้ึนมาจากความ 
คิดความเช่ืออุปนิสัยและส่ิงจูงใจต่างๆระยะยาวและแสดงออกมาในด้านต่างๆซ่ึงมีผลต่อการ
ก าหนดรูปแบบในการสนอง(Reaction)ของแต่ละบุคคลแตกต่างกันซ่ึงจะเป็นลักษณะการ
ตอบสนองในรูปแบบท่ีคงท่ีต่อตวักระตุน้ทางสภาพแวดลอ้มเช่นผูท่ี้มีลกัษณะเป็นผูน้ าจะแสดงออก
หรือตอบ- สนองต่อปัญหาด้วยความมัน่ใจและกล้าแสดงความคิดเหนือมีความเป็นตวัเองสูงใน
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ขณะท่ีผูท่ี้ขาดความมัน่ใจในตนเองไม่กลา้เสนอแนะความคิดเห็นและรับอิทธิพลจากผูอ่ื้นไดง่้ายจะ
มีลกัษณะเป็นคนท่ีชอบตามผูอ่ื้น 
 4)  ทัศนคติ (Attitude) เป็นการประเมินความรู้สึกหรือความคิดเห็นต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงของ
บุคคลโดยทัศนคติจะมีผลต่อพฤติกรรมต่างๆของบุคคลดังนั้ น  เม่ือเราต้องการให้บุคคลใดๆ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมเราจะต้องพยายามท่ีจะเปล่ียนทัศนคติของเขาก่อนแต่ในความเป็นจริง
ทศันคติเป็นส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงไดย้ากเน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีถูกสร้างข้ึนในจิตใจดงันั้นการปรับตวัใหเ้ขา้
กบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคยอ่มกระท าไดง่้ายกวา่การปรับเปล่ียนพฤติกรรมของผูบ้ริโภคซ่ึงตอ้งใช้
ความเขา้ใจแรงพยายามและระยะเวลาด าเนินการท่ียาวนาน 
 5) การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดหรือการ
กระท าของบุคคลอ่ืนกา้วแรกของการเขา้สู่ความคิดในการสร้างความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภคคือ
ตอ้งการให้เกิดการรับรู้ก่อนโดยการสร้างภาพพจน์ของสินคา้หรือองคก์ารใหมี้คุณค่าในสายตาของ
ผูบ้ริโภคซ่ึงจะเป็นการสร้างการยอมรับไดเ้ท่ากบัเป็นการสร้างยอดขายนัน่เอง 
 6)  การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลทั้งท่ีเกิดจากการรับรู้
และประสบการณ์ของบุคคลซ่ึงจะเป็นการเปล่ียนแปลงและคงอยูใ่นระยะยาวดงันั้นหากมีการรับรู้
แต่ยงัไม่มีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม หรือไม่เกิดการเปล่ียนแปลงอยา่งค่อนขา้งจะคงท่ีก็ยงัไม่ถือวา่
เป็นการเรียนรู้ 

ปัจจัยภายนอก (ExternaI Factors) 
 ปัจจยัภายนอกหมายถึงปัจจยัท่ีเกิดจากส่ิงแวดล้อมรอบตวัของบุคคลซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อ
ความคิดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคโดยปัจจยัแบ่งออกเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ประการไดแ้ก่ 
 1)  สภาพเศรษฐกิจ  (Economy) เป็นส่ิงท่ีก าหนดอ านาจซ้ือ (purchasing power) ของ
ผูบ้ริโภคทั้งในรูปของตวัเงินและปัจจยัอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2)  ครอบครัว (Family) การเล้ียงดูในสภาพครอบครัวท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้บุคคลมีความ
แตกต่างกนัเช่นการตอบสนองต่อความตอ้งการผลิตภณัฑ์ของบุคคลจะไดรั้บอิทธิพลจากครอบครัว
ซ่ึงครอบครัวจะมีผลต่อพฤติกรรมบุคคลไดสู้งกวา่สถาบนัอ่ืนๆเน่ืองจากบุคคลจะใช้ชีวิตในวยัเด็ก
ซ่ึงเป็นวยัซึมซับและเรียนรู้ลกัษณะอนัจะก่อให้เป็นนิสัยประจ า (Habits) ของบุคคลไปตลอดชีวิต 
เป็นตน้ 

3)  สังคม (Social) กลุ่มสังคมรอบๆตวัของบุคคลมีผลต่อการปรับพฤติกรรมของบุคคลให้
เป็นในทิศทางเดียวกนัเพื่อการยอมรับเขา้เป็นส่วนหน่ึงของสังคมหรือท่ีเรียกว่ากระบวน- การขดั
เกลาทางสังคม (Socialization) ประกอบด้วยรูปแบบการด ารงชีวิต (Lifestyles) ค่านิยมของสังคม 
(Social Values)  และความเช่ือ  (Believes)  ท าให้ต้องศึกษาถึงลกัษณะของสังคมเพื่อจะทราบถึง
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ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลของสังคมท่ีมีต่อการอยูร่่วมกนัของมนุษยโ์ดยเฉพาะบรรทดัฐาน (Norms) ท่ีสังคม
ก าหนด 
 4)  วัฒนธรรม (Culture)เป็นวิถีการด าเนินชีวิตท่ีสังคมเช่ือถือว่าเป็นส่ิงดีงามและยอมรับ
ปฏิบติัมาเพื่อให้สังคมด าเนินและมีพฒันาการไปไดด้ว้ยดีบุคคลในสังคมเดียวกนัจึงตอ้งยึดถือและ
ปฏิบติัตามวฒันธรรมเพื่อการอยูเ่ป็นส่วนหน่ึงของสังคมโดยวฒันธรรมเป็นกลุ่มของค่านิยมพื้นฐาน 
(Basic values)  การรับรู้ (Perception)  ความต้องการ (Wants) และพฤติกรรม (Behaviors) จึงเป็น
รูปแบบหรือวิถีทางในการด าเนินชีวิต (Lifestyles) ท่ีคนส่วนใหญ่ในสังคมยอมรับประกอบด้วย
ค่านิยมการแสดงออกค่านิยมในการใชว้ตัถุหรือส่ิงของหรือแมก้ระทัง่วธีิคิดก็เป็นวฒันธรรมดว้ย 
 5)  การติดต่อธุรกิจ (Business Contact)หมายถึงโอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะไดพ้บเห็นสินคา้หรือ
บริการนั้นๆสินคา้ตวัใดท่ีผูบ้ริโภคไดรู้้จกัและพบเห็นบ่อยๆก็จะมีความคุน้เคยซ่ึงจะท าให้ผูบ้ริโภค
มีความไวว้างใจและมีความยินดีท่ีจะใช้สินคา้นั้นดงันั้นธุรกิจจึงควรเน้นในเร่ืองของการท าให้เกิด
การพบเห็นในตราสินคา้ (Brand Contact)  น าสินคา้เขา้ไปให้ผูบ้ริโภคไดพ้บเห็นไดรู้้จกัสัมผสัได้
ยินได้ฟังด้วยความถ่ีสูงการสร้างให้บุคคลเกิดการเปิดรับ (Exposure) มากเท่าใดก็ยิ่งท าให้ได้
ประโยชน์มากข้ึนเท่านั้นตามหลกัจิตวทิยาท่ีมีอยูว่า่ความคุน้เคยนั้นก่อให้เกิดความรัก 
 6)  สภาพแวดล้อม (Environment) การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อมทัว่ไปเช่นความ
ปรวนแปรของสภาพอากาศการขาดแคลนน ้ าหรือเช้ือเพลิงผลกระทบของปรากฏการณ์ EI Ninyo 
และ La Nina เป็นตน้ส่งผลใหก้ารตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงดว้ยเช่นกนั 
 เราจะเห็นว่าปัจจัยแวดล้อมภายนอกจะมีความส าคัญและอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคอย่างมีนัยส าคญัเพียงแต่องค์ประกอบแต่ละตวัจะมีความรุนแรงและผลกระทบในมิติท่ี
แตกต่างกันดังนั้นจึงควรท่ีจะตอ้งต่ืนตวัและตระหนักถึงความส าคญัโดยติดตามตรวจสอบและ
วเิคราะห์ผลกระทบท่ีมีต่อสินคา้และบริการของอยา่งต่อเน่ือง 

 
2.4   แนวความคดิเกีย่วกบัการบริการ 
  

แคทซ์ และดาเนท (อา้งถึงใน กนกพรรณ ธีระค าศรี, 2540: 21-22) ไดเ้สนอแนวความคิดต่อ
หลกัการให้บริการไวอ้ยา่งน่าสนใจ โดยบุคคลทั้งสองไดน้ าผลการศึกษาการบริการประชาชนแลว้
พบว่าจะตอ้งศึกษาจากหลกัการพื้นฐานของการให้บริการขององค์กรเป็นส าคญั ซ่ึงประกอบดว้ย
หลกั 3 ประการ คือ การติดต่อเฉพาะงาน (specificity) การปฏิบติัโดยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
(universalism) และการวางตวัเป็นกลาง (affective neutrality) 
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2.4.1  ความหมายของการบริการ 
 ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (สุชาติ ดิชวงศ์, 2537: 19) ไดใ้ห้ความหมายของ
การบริการไวว้า่ การรับใชอ้ านวยความสะดวกใหช่้วยเหลือเก้ือกูล 
 สุมนา อยูโ่พธ์ิ (2532: 20) ไดก้ล่าววา่ บริการหมายถึงกิจกรรมประโยชน์หรือความพอใจซ่ึง
ไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัรวมกนัขายบริการ 
 ช่ืนจิตร แจ้งเจนกิจ (2540: 1) ได้กล่าวว่า การบริการ (service) คือ กิจกรรมหรือการ
ด าเนินงานใด ๆ ท่ีบุคคลในฝ่ายหน่ึงสามารถน าเสนอให้กับบุคคลอ่ืน โดยท่ีกิจกรรมหรือการ
ด าเนินงานใด ๆ ท่ีบุคคลในฝ่ายหน่ึงสามารถน าเสนอให้กับบุคคลอ่ืน โดยท่ีกิจกรรมหรือการ
ด าเนินงานนั้น ๆ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangible) และไม่ก่อให้เกิดกรรมสิทธ์ิในส่ิงของใดๆกอง
ฝึกอบรมพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (บริษทัการบินไทยจ ากดั, 2534: 
52 อา้งถึงใน ลดาวลัย ์ตรีเพชรสมาคุณ, 2547: 19) ได้ให้ค  าจ  ากดัความของการบริการไวว้่า การ
ติดต่อสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้บริการและการรับบริการโดยเง่ือนไขท่ีความตอ้งการและการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นพื้นฐานทั้งน้ีโดยอาศยัปัจจยัเสริมอ่ืนๆเช่นความสะดวกสบาย 
อัธยาศัยไมตรี และผู ้ให้บริการ หมายถึง ผู ้มีหน้าท่ีให้และต้องเป็นการให้ท่ีผู ้รับเกิด “ความ
ประทบัใจ” ซ่ึงผูบ้ริการจะตอ้งมีศิลปะท่ีชักจูงให้ผูท่ี้มาใช้บริการเกิดความพอใจ และกลบัมาใช้
บริการของเราอีก 
 อมรา ผูกบุญเชิด (2542: 13) ได้ให้ความหมายของงานบริการไวว้่า คือ ความสัมพันธ์
ระหว่างมนุษยซ่ึ์งมีเง่ือนไขแห่งการให้ทั้งทางรูปธรรมและนามธรรมในเชิงความสะดวกรวดเร็ว
ถูกตอ้งและดา้นอธัยาศยัเป็นพื้นฐาน 
 เดอะมอลล ์กรุ๊ป จ ากดั (2538: 7) ไดก้ล่าววา่การบริการหมายถึง การใหค้วามช่วยเหลือหรือ
ด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้นดว้ยความเต็มใจ ไม่วา่ธุรกิจหรือกิจการใด ๆจะตอ้งมีการบริการ
อยูเ่สมอ และ จ าเป็นตอ้งสร้างจิตส านึกในการใหบ้ริการใหเ้กิดในจิตใจผูใ้หบ้ริการ 
 บริษัทสยามทีวี (2547: 37 อ้างถึงใน กนกพรรณ ธีระค าศรี,  2540: 24)ได้กล่าว ว่า การ
บริการ คือ การตอบสนองใหต้รงกบัความตอ้งการของธรรมชาติมนุษย ์
 กระทรวงศึกษาธิการ (2533: 42) กล่าวไวว้่า การให้บริการ หมายถึง การอ านวยความ
สะดวกและการให้สนับสนุนการด าเนินงาน หรือการปฏิบติังานต่าง ๆ ทั้งภายในองค์การและ
ภายนอกองคก์ารใหเ้กิดความสะดวก ถูกตอ้ง รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
 พรเทพ ปิยวฒันเมธา (2546: 58) ได้กล่าวว่า การให้บริการ หมายถึง การให้ลูกคา้ในส่ิงท่ี
ลูกคา้ตอ้งการในเวลาท่ีเขาตอ้งการ และในแบบท่ีเขาตอ้งการ 
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 วิชัย สวนประดิษฐ (2546: 37 อา้งถึงใน เดชา ทองสุวรรณ และปกรณ์ ศรีดอนไผ่, 2543: 
41) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของการให้บริการไวว้า่ การให้บริการหมายถึงการอ านวยความสะดวกและ
การให้การสนับสนุนการด าเนินงาน หรือการปฏิบติังานต่าง ๆ ทั้งภายในองค์การและภายนอก
องคก์ารใหส้ะดวกถูกตอ้ง 
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2548: 24) ได้กล่าวว่า บริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรมหรือการ
กระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่ง
มอบบริการอนันั้น 
 สมชาติ กิจยรรยง (2541: 42) ไดก้ล่าวถึงการบริการไวว้่าเป็นกระบวนการของการปฏิบติั
ตนเพื่อผูอ่ื้น ดงันั้นผูท่ี้จะให้การบริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถจะอ านวยความสะดวกและท า
เพื่อผูอ่ื้นอยา่งมีความรับผดิชอบและมีความสุข 
 นฤมล โชติเวช (2540: 10) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของการให้บริการอย่างมี service  mind ว่า
เป็นการ “ให้” กับลูกค้าจะรับทราบได้จากพฤติกรรมและส่ิงท่ีออกมาจากสายตาของเราจาก
ความหมายของการบริการท่ีกล่าวมาแล้ว สรุปได้ว่าการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการ
ด าเนินงานใด ๆ ท่ีบุคคลในฝ่ายหน่ึงน าเสนอให้กบับุคคลอ่ืนโดยท่ีกิจกรรม หรือการด าเนินงานนั้น 
ๆ ถูกเสนอไปพร้อมกบัสินคา้ แต่ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ซ่ึงสามารถท าให้เกิดความประทบัใจ หรือ
ความพึงพอใจกบัผูรั้บไดคุ้ณสมบติัการบริการท่ีดีไดมี้ผูเ้สนอลกัษณะของการบริการท่ีดีหลายท่าน
ดงัน้ี 
 กระทรวงศึกษาธิการ (2543: 48) ไดก้ล่าวถึงคุณลกัษณะของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
ดงัน้ี 

1) มีความรู้ ความสามารถเก่ียวกบังานใหบ้ริการดี 
2) สุภาพ พูดจาไพเราะ 
3) เป็นกนัเอง ไม่ถือตวั 
4) ยดึระเบียบ และแนวทางท่ีถูกตอ้งอยา่งมีเหตุผล 
5) ไม่ใชอ้  านาจข่มขู่ 
6) มีมนุษยสัมพนัธ์ดี 
7) มีบุคลิกภาพดี 
8) มีสุขภาพจิตดี 
9) ร่างกายแขง็แรง สมบูรณ์ 
10) อารมณ์ดี 
11) มีลกัษณะเป็นผูน้ า 



30 
 

12) รู้จกัใชจิ้ตวทิยา 
13) เคารพความแตกต่างระหวา่งบุคคล 
14) มีความอดทน 
15) มีความยดืหยุน่ 
16) มีเหตุผล 
17) มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์
18) นิเทศงาน 
19) มีคุณธรรม 

 วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2548: 7) ไดก้ล่าวถึงคุณลกัษณะแห่งการใหบ้ริการท่ีดีดงัน้ี 
S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก

ยุง่ยากของลูกคา้ 
E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจโดยมิทนัได้

เอ่ยปากเรียกหา 
R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติลูกคา้ 
V = Voluntariness manner ลกัษณะการให้บริการแบบสมคัรใจ และเต็มใจท ามิใช่ท าแบบ

เสียมิได ้
I = Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้ห้บริการและเสริมภาพพจน์

ขององคก์ารดว้ย 
C = Courtesy กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 
E = Enthusiasm มีความกระฉบักระเฉง และกระตือรือร้นขณะบริการจะให้บริการมากกวา่

ท่ีคาดหวงัเสมอ 
สมชาติ กิจยรรยง (2521: 17) ไดก้ล่าววา่ ผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีในการใหบ้ริการตอ้นรับควร 

มีคุณลกัษณะ ดงัน้ี 
1) มีความรู้ และรู้รอบในเร่ืองของสินคา้ บริการ ผูบ้ริการโครงสร้างขององค์กรขอ้มูล

ข่าวสาร ขอ้มูลของลูกคา้และการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ 
2) บุคลิกภาพท่ีดีแสดงถึงความกระตือรือร้น 
3) ร่างกายแขง็แรง ท่าทางคล่องแคล่ว 
4) มีจิตส านึกในการตอ้นรับ และบริการท่ีดี 
5) ชอบช่วยเหลือผูอ่ื้น มีไมตรีจิต 
6) เป็นคนช่างสังเกต มีปฏิภาณไหวพริบดี แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้
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7) มีเทคนิคและศิลปะในการพูดหรือผอ่นคลายอารมณ์ของผูอ่ื้นได ้
8) เก็บอารมณ์ไดดี้เป็นคนมีเหตุผล 
9) สุภาพอ่อนโยน อ่อนนอ้มถ่อมตนเสมอ 
10) เป็นผูมี้สัมมาคารวะ 
11) รู้จกัใหอ้ภยัคนอ่ืนเสมอ 

ธวชั สุวฒิุกุล (2547: 68) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะผูใ้หบ้ริการ ดงัน้ี 
1) สุภาพอ่อนโยน 
2) สมานฉนัท ์
3) สุนทรีทางภาษา 
4) จิตใจเอ้ือเฟ้ือเผือ่แผ ่
5) มีขนัติ 

อมรา ผกูบุญเชิด (2542: 18) ไดก้ล่าวถึงคุณลกัษณะของนกับริการท่ีดี ดงัน้ี 
1) ใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส 
2) กิริยาแสดงนอบนอ้ม 
3) การใชโ้ทน (น ้าเสียง) 
4) ไม่ท าเฉพาะท่ีจ าเป็นเท่านั้น 
5) มองหนา้สบตาเวลาพูด 
6) เลือกค าท่ีไม่เกิดอารมณ์เสียต่อกนั 
7) ไม่ปฏิเสธก่อนท่ีจะไดพ้ยายาม 
8) มีความรู้ในภาระหนา้ท่ีท่ีตวัเองรับผดิชอบ 
9) บุคลิกการแสดงออก อากปักิริยา แต่งกาย สายตา สุขภาพ วาจาไพเราะ 
10) มารยาทการส่ือสารขอ้ความ งดงาม ทั้งกาย วาจา 

 พิสมยั ป.โชติการ (2538: 43 - 44) ไดก้ล่าววา่ถึงคุณสมบติัของพนกังานตอ้นรับท่ีดี ดงัน้ี 
1)  มีบุคลิกดี การแต่งกายสะอาด เรียบร้อย ประณีต มีอุปนิสัยแคล่วคล่องวอ่งไวพร้อมท่ีจะ

ปฏิบติังานใหบ้ริการแขก ท าใหแ้ขกเกิดความรู้สึกช่ืนชมและประทบัใจตั้งแต่กา้วแรกท่ีเขา้มา 
2) มีอธัยาศยัอ่อนโยน สุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส รู้จกัส ารวมและเคารพผูอ่ื้นมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ี

ดีต่อทุกคนมองโลกในแง่ดีเสมอ 
3) เฉลียวฉลาด รอบรู้ในงานส่วนต่าง ๆ เป็นอย่างดี ปฏิบติังานอย่างมีระเบียบแบบแผน 

รับผดิชอบต่อหนา้ท่ี และมีจิตวทิยาในการปฏิบติังาน พยายามจดจ าและท าใหแ้ขกรู้สึกวา่เขาเป็นคน
ส าคญั 
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4) ส าเนียงการพูดชดัถอ้ยชดัค า วาจาไพเราะ สามารถส่ือความหมายไดดี้มีวาทศิลป์ในการ
พูดชกัชวนแขกใหใ้ชบ้ริการ 

5) มีความสามารถในการใชภ้าษาต่างประเทศไดดี้ โดยเฉพาะภาษาองักฤษในขณะเดียวกนั
ตอ้งมีความสามารถในการพูด อ่าน เขียนภาษาไทยไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

6) มีความซ่ือสัตย ์ตรงต่อเวลา 
7) รักงานบริการ และมีทศันคติท่ีดีต่องาน มีความเห็นใจและพร้อมท่ีจะช่วยเหลือผูอ่ื้นมี

ความอดทน ยินดีท่ีจะเรียนรู้งานอยา่งสม ่าเสมอ และสามารถอ านวยความสะดวกสบายให้แขกมาก
ท่ีสุด 

8) เป็นนกัขายท่ีดี 
 นันทนา นันทวโรภาส (2549 อ้างถึงใน กนกพรรณ ธีระค าศรี, 2540: 233) ได้กล่าวว่า 
บริการท่ีดีตอ้งมีคุณสมบติั 5 อยา่ง ดงัน้ี 
 1)  ยิม้แยม้ 
 2)  ยกยอ่ง 
 3)  ยดืหยุน่ 
 4)  ยอมแพ ้
 5)  ยติุธรรม 
 ชนินทร์ พิทยาววิธิ (2543: 47) ไดก้ล่าววา่ เจา้หนา้ท่ีของธนาคารตอ้งมีหนา้ท่ีและ 
คุณลกัษณะ ประกอบดว้ยศิลปะในการใหบ้ริการแก่ผูม้าใชบ้ริการ ดงัน้ี 

1) ตอ้นรับลูกคา้ดว้ยความสุภาพอ่อนโยน และใหเ้กียรติเสมอ 
2) ตอ้นรับลูกคา้ดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 
3) ตอ้นรับลูกคา้ดว้ยการใหค้วามช่วยเหลือ และกระตือรือร้นอยูเ่สมอ 
4) ตอ้นรับลูกคา้ ด้วยความอบอุ่นและยินดีให้ความช่วยเหลือเท่าท่ีจะช่วยเหลือเท่าท่ีจะ

ช่วยได ้
5) ตอ้นรับลูกคา้ดว้ยความพยายามเขา้ใจปัญหาท่ีเกิดข้ึน แทนท่ีจะแสร้งท าเป็นไม่เขา้ใจ 
6) ตอ้นรับลูกคา้ดว้ยความเอาใจใส่ แทนท่ีจะแสร้งท าเป็นไม่สนใจ 
7) ตอ้นรับลูกคา้ดว้ยความจริงใจ แทนท่ีจะแสร้งท าเป็นไม่สนใจ 
8) ตอ้นรับลูกคา้ดว้ยความอดทน แทนท่ีจะท าใหขุ้่นเคือง 
9) ตอ้นรับลูกคา้ดว้ยความคุน้เคย 
10) ตอ้นรับลูกคา้ดว้ยความเพียรท่ีจะคน้หาขอ้เทจ็จริง แทนท่ีจะมีการถกเถียงกนั 
11) ตอ้นรับลูกคา้ดว้ยการบริการเสมอ แทนท่ีจะรับบริการจากเขา 
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12) ตอ้นรับลูกคา้ดว้ยการปฏิบติัหนา้ท่ีใหแ้ทนท่ีจะชกัชา้ 
13) ตอ้นรับลูกคา้ดว้ยการเห็นคุณค่าของคนท่ีมาติดต่อ แทนท่ีจะแสดงอาการเฉ่ือยชา 
14) ตอ้นรับลูกคา้โดยใหมี้ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์แทนท่ีจะไม่คิดอะไรเสียเลย 

 เจริญ เจษฎาวลัย์ (2548: 18) กล่าวว่า คุณสมบัติของพนักงานประจ าเคาน์เตอร์ในยุค
ปัจจุบนั มีดงัน้ี 

1) รูปร่างหนา้ตาดี 
2) แต่งกายดี 
3) มารยาทดี 
4) ความรู้ดี 
5) ยิม้แยม้แจ่มใส 

เดอะมอลล ์กรุ๊ป จ ากดั (2548: 9) ไดก้ล่าวถึงคุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการท่ีดี ดงัน้ี 
1) มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ และรักงานบริการ ชอบช่วยเหลือผูอ่ื้นโดยไม่หวงัส่ิงตอบ

แทน 
2) ความอดทน อดกลั้น สุขมุเยือกเยน็ (persistence) 
3) การจดจ า (memory) เร่ืองราวต่าง ๆ 
4) ความกระตือรือร้น (enthusiasm) 
5) ความจริงใจ (sincerity) 
6) มีไหวพริบ (tact) 
7) มีอธัยาศยั (courtesy) 
8) ยิม้แยม้แจ่มใส (cheerfulness) 
9) ความเป็นมิตร (friendliness) 
10) ความสามารถในการประยกุต ์(application) 

บริษทัสยามทีว ี(2549: 39) ไดก้ล่าวถึง คุณสมบติัผูใ้หบ้ริการ ดงัน้ี 
 1)  ความสามารถ 

 - มีความรอบรู้ เขา้ใจในงานของตนอยา่งแทจ้ริง 
 - รอบรู้เร่ืองราวและพฒันาตนเองอยา่งสม ่าเสมอ 
 - มีความเช่ียวชาญ และประสบการณ์ 

 2)  การแต่งกาย 
 - สะอาดสะอา้น 
 - ทรงผมเรียบร้อย 
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 - เหมาะสม 
 - มือเล็บสะอาด 

 3)  กิริยาท่าทาง 
 - สุภาพ อ่อนนอ้ม 
 - รักษาอารมณ์มัน่คง 
 - กระตือรือร้น 
 - ฉลาด มีไหวพริบ 
 - ยิม้แยม้ แจ่มใส ร่าเริง 
 - พูดจาฉะฉาน 

 4)  วธีิติดต่อสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
 - ด าเนินการดว้ยวธีิท่ีเหมาะสม 
 - แสดงความคิดเห็น 
 - ใหค้  าอธิบายท่ีชดัเจน 
 - เตม็ใจจริงใจท่ีจะใหบ้ริการ 
 - สนใจ เตม็ใจตอบ 
 - จ  าลูกคา้ไดดี้ 
 - ช่างสังเกต 
 - รู้จกัลูกคา้แต่ละประเภท 
 - รู้จกัวธีิติดต่อส่ือสารท่ีดี 

 5)  นิสัยใจคอ 
 - มีจิตส านึกในการตอ้นรับและบริการท่ีดี 
 - ชอบช่วยเหลือผูอ่ื้น มีไมตรีจิต 

 สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยไีทย - ญ่ีปุ่น กล่าววา่ คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง
ประกอบดว้ย 
 1)  มีความรู้และรอบรู้ในภาระหนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบ 
 2)  บุคลิกลกัษณะ (แสดงออก อากปักิริยา การแต่งกาย การใชส้ายตา พูดจาสุขภาพร่างกาย) 
 3)  มารยาททางการส่ือขอ้ความ แสดงออกดว้ยกิริยาท่ีงดงามทั้งกาย วาจา  การเลือกใช้
ถอ้ยค า หลีกเล่ียงใชค้  าท่ีไม่สุภาพ 
 4)  อารมณ์ ตอ้งควบคุมอารมณ์ให ้ยิม้แยม้แจ่มใสอยูเ่สมอ 
 5)  การมีหวัใจบริการ 
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2.4.2  ความส าคัญของการบริการทีด่ี 
 เน่ืองจากการบริการลูกคา้นบัว่าเป็นกิจกรรมหลกัส าคญัอย่างหน่ึงท่ีธุรกิจต่าง ๆ ไม่ว่าจะ
เป็นธุรกิจขนาดใดก็ตาม จะตอ้งก าหนดใหมี้ข้ึนในกิจการของตน ทั้งน้ีเพราะผูป้ระกอบการในธุรกิจ
ไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัของการบริการลูกคา้ท่ีจะมีส่วนช่วยในการสนบัสนุนการขายให้ไดม้ากข้ึน 
เป็นท่ีพอใจแก่ลูกคา้ และลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการอีกอยา่งต่อเน่ือง ยิ่งการด าเนินธุรกิจในภาวะท่ีมีการ
แข่งขนัมากยิง่ข้ึน การบริการลูกคา้ก็จะมีบทบาทเพิ่มมากข้ึน จากการส ารวจพบวา่ 
 ลูกคา้อาจจะเปล่ียนแปลงการติดต่อทนัที เม่ือพบวา่การบริการลูกคา้ไม่เป็นท่ีพอใจ และจะ
แสวงหากิจการท่ีให้บริการท่ีดีกว่า (เดอะมอลล์ กรุ๊ป จ ากดั,  2538: 11)งานบริการเป็นงานท่ีสร้าง
ความพึงพอใจ และประทบัใจให้กับลูกคา้ และผูม้าติดต่อการให้บริการท่ีดีย่อมมีผลโดยตรงต่อ
ปฏิบติังานความลม้เหลวในการบริการจะเป็นผลเสียอย่างร้ายแรงหากไม่ไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข
ให้ดีข้ึน ดงันั้นผูรั้บผิดชอบในการให้บริการ และการตอ้นรับตอ้งตระหนักและระลึกอยู่เสมอว่า 
“การบริการท่ีดีตอ้งมีความรับผดิชอบ” 
 กล่าวโดยสรุปได้ว่า การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคล ซ่ึงต้องอาศยัเทคนิค      
กลยุทธ์ ทักษะต่าง ๆ ท่ีจะท าให้ชนะใจลูกค้า หรือผูท่ี้มาใช้บริการถือว่าได้มีความส าคญัยิ่งใน
ปัจจุบนัน้ี ในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจและการกลบัมารับบริการซ ้ าอีกจากผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
 

2.5  แนวคดิกลยุทธ์ทางการตลาด 
 
 2.5.1  กลยุทธ์ทางการตลาด   (Marketing strategies)    

กลยุทธ์การตลาดเกิดจากการน าเอาส่วนประสมหลกัทางการตลาด  4  ปัจจยั  คือ สินคา้ 
(Product) ราคา (Price) ช่องทางจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริม (Promotion) มาใช้เพื่อให้ธุรกิจ
บรรลุวตัถุประสงคท์างดา้นการตลาด โดยจดัส่วนประสม (Mixture) ของส่วนประสมหลกัดงักล่าว
ใหมี้ความเหมาะสม สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์เป้าหมาย และสถานการณ์ เพื่อใหก้ลยุทธ์การตลาด
ท่ีน ามาใช้มีประสิทธิภาพ    ส าหรับการท าการตลาดธุรกิจบริการนั้น จะมีปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดจะเพิ่มข้ึนมาอีก 3 ปัจจยัคือ ผูใ้ห้บริการ/คน (People) กระบวนการให้บริการ (Process) 
และสภาพแวดล้อมในการให้บริการ (Physical Evidence) (อดุลย์ จาตุรงค์กุล,  2543: 312-314  
อา้งอิงจาก Philip Kotler. 2003: 92) ไดอ้ธิบายว่าส่วนประสมการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ซ่ึงใช้
ร่วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายประกอบดว้ย 
 1)  ผลิตภณัฑ์ (Product) คือส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีน าเสนอแก่ตลาดเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้และตอ้งสร้างคุณค่า (Value) ให้เกิดข้ึนการสร้างบริการเพื่อให้บริการท่ีทรงคุณค่าบริษทั
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ตอ้งปรับแต่งบริการให้เขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะรายและตอ้งสร้างคุณค่า (Value) ให้
เกิดข้ึนดว้ย 
 2)  ราคา (Price) คือตน้ทุนทั้งหมดท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายในการแลกเปล่ียนกบัสินคา้หรือบริการ
รวมถึงเวลาความพยายามในการใช้ความคิดและการก่อพฤติกรรมซ่ึงจะตอ้งจ่ายพร้อมราคาของ
สินคา้ท่ีเป็นตวัเงินการตั้งราคาค่าบริการมีการเรียกราคาของบริการไดห้ลายแบบและราคาท่ีตั้งข้ึน
สาหรับคิดค่าบริการมนัไดรั้บการออกแบบให้ครอบคลุมตน้ทุนและสร้างก าไรเน่ืองจากบริการมอง
ไม่เห็นการตั้งราคาบางส่วนตอ้งให้ผูข้ายและผูซ้ื้อเขา้ใจวา่มีอะไรบา้งรวมอยูใ่นส่ิงท่ีเขากาลงัซ้ือขาย
แลกเปล่ียนกนัการตั้งราคามีอิทธิพลต่อการท่ีผูซ้ื้อจะรับรู้บริการดว้ยถา้ลูกคา้มีเกณฑ์ในการตดัสิน
คุณภาพน้อยเกณฑ์เขาจะประเมินบริการด้วยราคาเน่ืองจากบริการยากท่ีจะประเมินราคาจึงมกัมี
บทบาทส าคญัในการช้ีคุณภาพ 
 3)  ช่องทางการให้บริการ (Place) เป็นกระบวนการท างานท่ีจะท าใหสิ้นคา้หรือบริการไปสู่
ตลาดเพื่อให้ผูบ้ริโภคไดบ้ริโภคสินคา้หรือบริการตามท่ีตอ้งการให้บริการกลยทุธ์การให้บริการเป็น
เร่ืองท่ีตอ้งพิจารณาจดัให้มีประสิทธิภาพทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัสภาพของบริการและส่ิงท่ีลูกคา้ให้คุณค่า
นกัการตลาดจะจดัการใหมี้การรับบริการไดโ้ดยสะดวกใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้
 4)  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการส่ือสารการตลาดท่ีต้องแน่ใจว่าตลาด
เป้าหมายเขา้ใจและให้คุณค่าแก่ส่ิงท่ีเสนอขายการส่งเสริมการตลาดบริการส่ิงหน่ึงท่ีท้าทายการ
ส่ือสารการตลาดของบริการก็คือการท่ีตอ้งแน่ใจวา่ตลาดเป้าหมายเขา้ใจและใหคุ้ณแก่ส่ิงท่ีเสนอขาย
ความไม่มีตวัตนของบริการมนัท าให้เป็นไปไม่ไดท่ี้จะมีประสบการณ์ก่อนท่ีจะท าการซ้ือดงันั้นการ
ส่งเสริมการตลาดบริการจ าเป็นตอ้งอธิบายวา่บริการคืออะไรและใหคุ้ณประโยชน์แก่ผูซ้ื้ออยา่งไร 
 5)  บุคคล (People) หรือพนักงานผูใ้ห้บริการลกัษณะท่ีแตกต่างของบริการอนัดบัหน่ึงคือ
การผลิตและการบริโภคจะเกิดข้ึนในขณะเดียวกนัไม่สามารถแยกผูใ้ห้และผูรั้บบริการออกจากกนั
ไดค้นจึงหมายถึงผูท่ี้เก่ียวขอ้งทั้งหมดในการน าเสนอบริการซ่ึงมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกคา้ไดแ้ก่
พนกังานผูใ้ห้บริการลูกคา้และลูกคา้อ่ืนในระบบการตลาดบริการนอกจากน้ีบุคลิกภาพการแต่งกาย
ทศันคติและพฤติกรรมของพนกังานย่อมมีอิทธิพลต่อการรับรู้ในการบริการของลูกคา้รวมถึงการ
ปฏิบติัต่อลูกคา้คนอ่ืนๆหรือการมีปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งลูกคา้กบัลูกคา้ดว้ยกนัเอง 
 6)  ส่ิงท่ีน าเสนอทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ (Physical Evidence) เน่ืองจากการ
บริการเป็นขอ้เสนอท่ีเป็นนามธรรมไม่สามารถจบัตอ้งไดจึ้งตอ้งท าให้ขอ้เสนอของการบริการเป็น
รูปธรรมท่ีลูกคา้เห็นไดช้ดัเจนส่ิงน าเสนอทางกายภาพน้ีเป็นสภาพแวดลอ้มทั้งหมดในการน าเสนอ
บริการและสถานท่ีซ่ึงกิจการกบัลูกคา้มีปฏิสัมพนัธ์กนัรวมถึงส่วนประกอบใดก็ตามท่ีเห็นไดช้ดัเจน
ซ่ึงช่วยอ านวยความสะดวกในการปฏิบติังานหรือในการส่ือสารงานบริการส่ิงท่ีซ่ึงแสดงให้ลูกคา้
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เห็นบริการได้อย่างเป็นรูปธรรมเช่นเคร่ืองมืออุปกรณ์ป้ายแผ่นโฆษณาซองกระดาษจดหมายรถ
ให้บริการและความสะอาดของอาคารสถานท่ีเป็นตน้ส่ิงเหล่าน้ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพ
ของบริการได้นักการตลาดอาจสร้างโอกาสโดยอาศยัส่ิงนาเสนอทางกายภาพฯน้ีได้เช่นการจดั
รายงานประจ าปีท่ีสวยงามด้านงานพิมพ์แสดงเน้ือหาท่ีเน้นปรัชญาเป้าหมายขององค์การตลาด
เป้าหมายบริการท่ีนาเสนอและการเอาใจใส่ในคุณภาพของบุคลากรทาให้ลูกค้าเกิดการรับรู้ถึง
ภาพลักษณ์ในการทางบวกขององค์กรส่วนส่ิงท่ีนาเสนอทางกายภาพและรูปแบการให้บริการ 
(กฤษณา รัตนพฤกษ์. 2545: 15) ได้อธิบายว่าเป็นการบริการรูปธรรมท่ีลูกค้าเห็นชัดเจนรวมถึง
ส่วนประกอบใดๆก็ตามท่ีเห็นได้ชัดเจนช่วยอานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการ
ส่ือสารงานบริการและให้ลูกคา้เห็นบริการได้อย่างเป็นรูปธรรมและสามารถสะท้อนให้เห็นถึง
คุณภาพของบริการได ้
 7)  กระบวนการ (Process) คือระเบียบวิธี  (Procedures) กลไก (Mechanisms) และการ
เคล่ือนยา้ย (Flow) ของกิจกรรมซ่ึงเกิดข้ึนทั้งในระบบการน าเสนอและปฏิบติังานบริการเน่ืองจาก
กระบวนการของการบริการมีความสลบัซบัซ้อนจึงมีความจาเป็นตอ้งผนวกกระบวนการเหล่าน้ีเขา้
ดว้ยกนัเพื่อให้การท างานของกระบวนการเป็นไปโดยราบร่ืนสามารถตอบสนองความตอ้งการตาม
คุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงัได(Kotler, 2003) 
 

2.6   แนวความคดิเกีย่วกบับัตร Wisdom 
  
 The Wisdom คือ ช่ือเรียกกลุ่มลูกคา้บุคคลพิเศษของเครือธนาคารกสิกรไทย ซ่ึงใชแ้ทนช่ือ 
Signature ปัจจุบัน โดยบริการ The Wisdom จะยงัคงสิทธิประโยชน์ต่างๆ ท่ีเครือธนาคารมอบ
ให้กบัลูกคา้Signature ตามเดิมนะคะ แลว้ยงัไดเ้พิ่มเติมสิทธิประโยชน์ ใหม่เขา้ไปอีก เพื่อยกระดบั
การให้บริการกบัลูกคา้ระดบัสูงสุดของเครือธนาคารค่ะ โดยสิทธิประโยชน์ท่ีเพิ่มข้ึนจากท่ีเคยเป็น 
Signature ก็คือ 

- กิจกรรมพิเศษส าหรับลูกคา้ต่างจงัหวดั 
- บริการลา้งรถในต่างจงัหวดั 
- บริการหอ้งรับรองพิเศษ Royal Orchid Lounge ณ สนามบินต่างจงัหวดั 
- บริการอ านวยความสะดวก Check-in / Check-out ณ สนามบินสุวรรณภูมิ 
- โปรแกรมตรวจสุขภาพประจ าปี 
- บริการสถานออกก าลงักายและสันทนาการ 
- บริการใหค้  าปรึกษาการศึกษาต่อต่างประเทศ 
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- บริการอ่ืนๆเก่ียวกบัสิทธิประโยชน์ทางการเงิน 
ผูท่ี้ถือบตัร Signature ของธนาคารจะได้รับการแจง้เปล่ียนบตัรเป็น The Wisdom ภายใน

เดือนธันวาคม 52 น้ี ส าหรับ ผู ้ท่ียงัไม่ เคยถือบัตร Signature แต่เคยได้รับกล่องเชิญให้สมัคร 
Signature หรือ ลูกคา้ท่ีมีเงินฝากหรือเงินลงทุนมากกวา่ 5 ลา้นบาทต่อเน่ือง 6 เดือน โดยนบัถึง วนัท่ี 
31 ธ.ค. 52 ก็สามารถสมคัรบตัร The Wisdom ไดค้่ะ 

รวมทั้ งผูท่ี้สนใจร่วมโครงการสมัคร ประกันชีวิต Pro Life, Pro Saving, Pro Education 
หรือ Pro Retirement เบ้ียประกนั 600,000 บาท ข้ึนไป (ยกเวน้ Pro Saving 410 ตอ้งมีเบ้ียประกนัขั้น
ต ่า 1,000,000 บาท) หรือฝากเงินเพิ่ม ในบญัชีฝากประจ า 5 เดือนข้ึนไป หรือลงทุนเพิ่ม ในกองทุน
รวมท่ีมีระยะเวลา 5 เดือนข้ึนไป โดยมีเงินเพิ่มขั้นต ่า 5,000,000 บาท (คิดรวมทั้งเงินฝาก+เงินลงทุน) 
 

2.6.1  THE WISDOM: The Symbol of Smart Success 
สังคมแห่งการใช้ชีวิต ท่ีสมบูรณ์แบบของผู ้ท่ีประสบความส าเร็จ เข้าร่วมสัมผ ัส

ประสบการณ์ชั้ นเลิศท่ีได้สร้างสรรค์ข้ึน โดยมุ่งเน้นสิทธิพิ เศษด้านบริการทางการเงินอัน
หลากหลายให้สอดคล้องกับความตอ้งการ  โดยผูเ้ช่ียวชาญจากเครือธนาคารกสิกรไทย ท่ีจะให้
ค  าปรึกษาและท าให้การบริหารการลงทุนของท่านเป็นเร่ืองง่ายและไดรั้บผลตอบแทนสูงสุด อีกทั้ง
ความสะดวกสบายในการใช้บริการทางการเงินอนัหลากหลาย  และสิทธิประโยชน์ต่างๆ ทั้งจาก
เครือธนาคาร และจากร้านคา้พนัธมิตรชั้นน าอีกมากมายท่ีเตรียมพร้อมไวต้อ้นรับท่านโดยเฉพาะ 

เง่ือนไขการสมัคร 
ส าหรับผูท่ี้มีเงินฝาก/เงินลงทุนตั้งแต่ 10 ลา้นบาท รวมกนัเฉล่ีย 6 เดือน หรือเป็นไปตาม

เง่ือนไขของธนาคารฯ 
อภิสิทธ์ิเหนือระดับด้วยบริการทมีผู้เช่ียวชาญการลงทุน 

  พบทุกค าตอบดา้นการลงทุน และการจดัการสินทรัพยท์างการเงินของท่านและครอบครัว 
ดว้ยบริการพร้อมดว้ยค าแนะน าโดยผูเ้ช่ียวชาญจากเครือธนาคารกสิกรไทย  
   บริการท่ีปรึกษาการลงทุนส่วนบุคคล (THE WISDOM Wealth Management Advisory) 
บริการท่ีปรึกษาดา้นการลงทุนพิเศษ โดยทีมผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารความมัง่คัง่ ประกอบดว้ย
เจา้หนา้ท่ีดูแลความสัมพนัธ์ และท่ีปรึกษาการเงินส่วนบุคคลท่ีมีประสบการณ์และไดรั้บความ
เห็นชอบเป็นผูติ้ดต่อกบัผูล้งทุนจาก ส านกังานคณะกรรมการก ากบัหลกัทรัพย ์และตลาดหลกัทรัพย ์
(ส านกังาน ก.ล.ต.) เพื่อช่วยท่าน ประสานงาน ใหเ้ร่ืองการบริหารการเงินของท่านเป็นเร่ืองสะดวก
และง่ายยิง่ข้ึน อาทิ  
  1)   การวางแผนการจดัการความมัง่คัง่ (Wealth Management Planning) 
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2) การวางแผนระดมทุนและสินเช่ือ (Funding & Borrowing Planning) 
3) การวางแผนป้องกนัความเส่ียง (Protection Planning) 
การบริการรับฝากหลกัทรัพย์ (Custodian Service)  
เพื่อความปลอดภยั และลดความยุง่ยากในการติดตามและจดัเก็บใบหลกัทรัพยด์ว้ยบริการ

รับฝากหลักทรัพย ์K-Custodian Service ใบหลักทรัพยข์องท่านจะถูกเก็บรักษาด้วยระบบความ
ปลอดภยัชั้นเยี่ยมในรูปของ Scriptless เพื่อจะได้รับความสะดวกสบาย ปลอดภยั และหมดกงัวล
เร่ืองการสูญหาย 

บริการรายงานสรุปข้อมูลทางการเงิน (K-Consolidated Statement)  
เพิ่มความสะดวกในการตรวจสอบทรัพยสิ์นทางการเงิน และการบริหารสัดส่วนทรัพยสิ์นทั้งหมดท่ี
ท่านไดล้งทุนไวก้บัทางเครือธนาคารกสิกรไทยไวใ้น รายงานฉบบัเดียว เพื่อให้ง่ายต่อการบริหาร
จดัการทรัพยสิ์นของท่าน 

บ ริก ารบทวิ เค ราะ ห์ จ าก  บ ริษั ท  ศู น ย์ วิ จั ยก สิ กรไทย  จ ากั ด  (K-Econ Analysis 
Membership)* 

ลูกคา้เดอะวสิดอมรับสิทธ์ิเขา้ใชบ้ริการ K-Econ Analysis ในเวบ็ไซด์ศูนยว์จิยักสิกรไทย ท่ี
รวบรวมรายงานวิเคราะห์วิจยั ทั้ งในภาคเศรษฐกิจระดับจุลภาคมหภาค ภาคการเงิน และภาค
เศรษฐกิจต่างประเทศ โดยเน้นกระแสของข่าวสารข้อมูลท่ีก าลังเป็นท่ีจับตามองในขณะนั้ น 
นอกจากน้ี ยงัประกอบด้วยดชันีเศรษฐกิจ  รายงานภาวะตลาดเงินและตลาดทุน ตลอดจนภาวะ
เงินตราต่างประเทศ 
  ผลติภัณฑ์ด้านการลงทุนครบวงจร ครอบคลุมทัว่โลกเพ่ือพูนความมั่นคงสูงสุด  
  นิ ต ยส าร  THE WISDOM : Wealth & Lifestyle Magazine นิ ต ยส ารร าย ไต รม าส ท่ี
สร้างสรรคข้ึ์นเป็นพิเศษส าหรับท่านลูกคา้เดอะวิสดอมเครือธนาคารกสิกรไทยเพียบพร้อมไปดว้ย
ขอ้มูล ข่าวสารด้านการเงินการลงทุนท่ีน่าสนใจตลอดจนเร่ืองราวต่างๆ ทั้งประสบการณ์ และ
รูปแบบการด าเนินชีวติท่ีน่าสนใจของบุคคลในแวดวงเดอะวสิดอม 

THE WISDOM IPO Club 
เอกสิทธ์ิเฉพาะลูกคา้เดอะวิสดอมกสิกรไทย ในการไดรั้บทราบขอ้มูล และรับสิทธ์ิพิเศษใน

การจองซ้ือหุน้ IPO 
  วงเงินซ้ือขายหลกัทรัพย์พเิศษ 

รับวงเงินซ้ือ-ขายหลกัทรัพยท์นัที 5 ล้านบาท เพื่อเปิดบญัชีซ้ือ-ขายหลกัทรัพยก์บับริษทั 
หลกัทรัพยก์สิกรไทย จ ากดั (มหาชน) เม่ือแสดงบตัรเดอะวสิดอมกสิกรไทย 
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บริการข้อมูล ข่าวสารการลงทุนผ่าน SMS (Investment Recommendation & Update 
SMS Alert) 

บริการพิเศษท่ีท าให้ท่านไดติ้ดตามขอ้มูล ข่าวสารการลงทุน และทุกความเคล่ือนไหวของ
แวดวงหลกัทรัพยอ์ย่างใกลชิ้ดก่อนใคร ทุกท่ี ทุกเวลา ผ่านบริการ SMS Alert บนโทรศพัท์มือถือ
ของท่าน เพื่อความไดเ้ปรียบในการตดัสินใจลงทุนอยา่งชาญฉลาด 

อภิสิทธ์ิเหนือระดับด้วยบริการพเิศษจากเครือธนาคารกสิกรไทย 
บริการพิเศษท่ีช่วยเพิ่มความสะดวกสบายและคล่องตวัให้แก่ท่านในการท าธุรกรรมด้านการเงิน
บริการด่วนพิเศษในการธุรกรรมทางการเงิน (THE WISDOM Priority Service)บริการพิเศษเพื่อให้
การท าธุรกรรมท่ีธนาคารเป็นเร่ืองง่าย สะดวก รวดเร็ว เพียงท่านแสดงบตัรเดอะวสิดอมกสิกรไทยท่ี
พนกังานตอ้นรับ หรือกดปุ่ม THE WISDOM Smart Queue ท่ีเคร่ืองกดรับบตัรคิว เอกสิทธ์ิเฉพาะผู ้
ถือบตัรเดอะวสิดอมกสิกรไทยเท่านั้น 

ศูนย์บริการเดอะวสิดอม (THE WISDOM Exclusive Center) 
   พบกบัห้องรับรองเหนือระดบั เพื่อเป็นศูนยก์ลางในการให้บริการทางการเงินของเครือ
ธนาคารกสิกรไทย ตลอดจนอ านวยความสะดวกให้ท่านในการคน้หาขอ้มูลและจดัการประชุม
ส่วนตัวโดยมีเจ้าหน้าท่ีดูแลความสัมพันธ์ลูกค้าเดอะวิสดอมท่ีได้รับมอบหมายให้ดูแลและ
ใหบ้ริการท่านอยา่งใกลชิ้ด 
  ศูนย์บริการเดอะวสิดอม (THE WISDOM Lounge) 

มุมรับรองพิเศษ เพื่อความสะดวกสบายเป็นส่วนตวัในการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขา
ในหา้งสรรพสินคา้ชั้นน าต่าง ๆกบั THE WISDOM Lounge 
  ศูนย์บริการเดอะวสิดอม ณ โรงแรม โซฟิเทล โซ แบงคอก 

(THE WISDOM Lounge @ Sofitel So Bangkok)ห้องรับรองพิเศษในโรงแรมระดบั 5 ดาว 
เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้เดอะวิสดอมกสิกรไทย พร้อมบริการท่ีปรึกษาดา้นการลงทุน 
Coffee Corner มุม Entertainment เป็นตน้ 

อภิสิทธ์ิเหนือระดับเพ่ือการเดินทางเฉกเช่นบุคคลพเิศษ 
 สิทธิพิเศษหลากหลายท่ีครอบคลุมทัว่โลก ไม่ว่าจะเป็นห้องรับรองพิเศษ ณ สนามบินชั้น
น ากว่า 600 แห่งทัว่โลก ประกนัอุบติัเหตุระหว่างการเดินทางพร้อมบริการให้ขอ้มูลส าหรับการ
เดินทาง จองตัว๋เคร่ืองบินและโรงแรม บริการส่งของขวญั และดอกไมใ้ห้กบัคนพิเศษของท่านทั้ง
ในและต่างประเทศ 
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Global Airport Lounge Access (Priority Pass) 
 รับบตัร Priority Pass เพื่อให้ท่านได้พกัผ่อนอย่างสะดวกสบายในห้องรับรองพิเศษใน
สนามบินชั้นน ากวา่ 600 แห่งทัว่โลก พร้อมบริการอาหารเคร่ืองด่ืมและอุปกรณ์อ านวยความสะดวก
ต่างๆ มากมาย ทั้งโทรศพัท ์โทรสารและอินเตอร์เน็ต ไวรั้บรอง ลูกคา้คนส าคญัเช่นท่าน 

บริการอ านวยความสะดวก ณ สนามบินสุวรรณภูมิ (Meet and Assist Service) 
 เพิ่มความสะดวกสบายให้แก่ท่านดว้ยบริการ อ านวยความสะดวก ณ สนามบินสุวรรณภูมิ  
(Meet and Assist) โดยมีเจา้หน้าท่ีคอยอ านวยความสะดวกเร่ืองการบริการ Check-in พิธีการตรวจ
คนออกนอกประเทศ และพิธีการตรวจคนเขา้ประเทศ เพื่อใหท้่านไดรั้บความรวดเร็วในการเดินทาง 
บริการหอ้งรับรองพิเศษ ณ สนามบินสุวรรณภูมิ (Royal Orchid Lounge at Suvarnabhumi) 
 รับความสะดวกสบายกบัอภิสิทธ์ิในการเข้าใช้บริการห้องพกัรับรองพเิศษ 
 ของการบินไทย เม่ือเดินทางไปต่างประเทศท่ีท่าอากาศยานกรุงเทพฯ (สุวรรณภูมิ)  เพียง
ท่านแสดงบตัรเดอะวิสดอมกสิกรไทย พร้อม Boarding Pass ของการบินไทย เพื่อรับสิทธ์ิการใช้
บริการหอ้งพกัรับรองพิเศษ 

บริการห้องรับรองพเิศษ ณ สนามบินต่างจังหวดั (Royal Orchid Lounge) 
 เม่ือท่านเดินทางด้วยเคร่ืองบินโดยสารภายในประเทศ ท่านสามารถพักผ่อนอย่าง
สะดวกสบายในห้องรับรองพิเศษ Royal Orchid Lounge ณ สนามบินจงัหวดั กระบ่ี สุราษฎร์ธานี 
ภูเก็ต เชียงใหม่ และขอนแก่น 
  แลกคะแนนสะสม 1 คะแนน : 1 ไมล์ (Royal Orchid Plus) 
 สิทธิพิเศษเฉพาะลูกคา้ผูถื้อบตัรเดอะวิสดอมกสิกรไทย ท่ีมียอดเงินฝาก/เงินลงทุน ตั้งแต่ 
10 ลา้นบาท รวมกนั 12 เดือน ในช่วงเวลาตั้งแต่ 1 ตุลาคม 2554 ถึง 30 กนัยายน 2555 สามารถแลก
คะแนนสะสมในบตัรเครดิต 1 คะแนน เป้น 1 รอยลั ออร์คิดพลสั ไมล์ เพื่อให้ท่านสามารถบินฟรี
ไดเ้ร็วกวา่ 
  บริการให้ความช่วยเหลือด้านการเดินทาง (Travel Assistance) 
 บริการให้ข้อมูลส าหรับการเดินทางไปต่างประเทศ ในทุกด้านอาทิเช่น ข้อมูลเก่ียวกับ
สถานฑูต ความช่วยเหลือกรณีกระเป๋าเดินทาง หรือ หนงัสือเดินทางสูญหาย บริการข่าวสารฉุกเฉิน 
บริการดา้นภาษา เป็นตน้ 
  แผนประกนัภัยอุบัติเหตุระหว่างการเดินทาง 
 มอบความคุม้ครองให้แก่ผูถื้อบตัรเดอะวิสดอมกสิกรไทย ในทุกคร้ังท่ีเดินทางโดยไม่ตอ้ง
เสียค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมใดๆ เพียงท่านช าระค่าบตัรโดยสารเดินทางผ่านบตัรเดอะวิสดอมกสิกรไทย 
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ท่านจะไดรั้บความคุม้ครองโดยอตัโนมติัจากแผนประกนัภยัอุบติัเหตุระหว่างการเดินทาง (THE 
WISDOM GlobalTravel Accident Insurance Plan) ในวงเงินสูงสุด 20 ลา้นบาท 
  บริการให้ความช่วยเหลือฉุกเฉินยามเดินทางไปต่างประเทศ 
 เม่ือท่านเดินทางไปต่างประเทศ ท่านจะได้รับการช่วยเหลือในยามฉุกเฉิน หากท่านตอ้ง
ประสบปัญหาระหวา่งการเดินทาง อาทิ การอายดับตัรและออกบตัรฉุกเฉินเพื่อทดแทนบตัรท่ีสูญ
หายภายใน 24 ชัว่โมง การข้ึนเงินสดฉุกเฉิน การช่วยงเหลือการเดินทางยามคบัขนั อาทิ สัมภาระ
สูญหาย รวมถึงการใหค้  าปรึกษาดา้นการแพทยแ์ละกฎหมาย 

อภิสิทธ์ิเหนือระดับเพ่ือตอบสนองการใช้ชีวติทั้งคุณและครอบครัว  
 อภิสิทธ์ิจากร้านคา้พนัธมิตรชั้นน าท่ีร่วมรายการ เพื่อตอบรับการใช้ชีวิตสมบูรณ์แบบและ
หลากหลายอยา่งมีสไตลข์องท่าน ทั้งในรูปของส่วนลดพิเศษ หรือบริการชั้นเลิศ 

บริการตรวจสุขภาพประจ าปี 
 ดว้ยความห่วงใยในสุขภาพของท่านจากเครือธนาคารกสิกรไทย ท่านสามารถเขา้รับสิทธิ
ตรวจเช็คสุขภาพประจ าปีฟรี 1 คร้ัง ครอบคลุมการตรวจสุขภาพรายการอาทิ พบแพทย,์ ตรวจความ
สมบูรณ์ของเม็ดเลือด (CBC), ตรวจระดบัน ้ าตาลในเลือด (FBS) เป้นตน้ ณ โรงพยาบาลชั้นน า ใน
เครือโรงพยาบาลกรุงเทพ สมิติเวช บีเอน็เอช  โรงพยาบาลขอนแก่น ราม โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 
โรงพยาบาลสนามจนัทร์ โรงพยาบาลเอกชยั และโรงพยาบาลเมืองราช* 

บริการฟิตเนสไม่จ ากดัจ านวนคร้ัง  ณ สถานบริการช้ันน า อาทิ 
 1)  Plaza Athenee Bangkok, A Royal Meridien Hotel-Spa Athenee โทร.026505500  
(เฉพาะเวลา 6.00-17.00น. ส าหรับวนัจนัทร์-ศุกร์และไม่จ  ากดัเวลาส าหรับวนัเสาร์-อาทิตย ์และ 
วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ยกเวน้การเขา้ใชบ้ริการห้องสควอซ) 

2)  SO FIT @ Sofitel So Bangkok โทร.0 26240000 
(เฉพาะเวลา 6.00 -17.00 น. ส าหรับวนัจนัทร์ - ศุกร์และไม่จ  ากดัเวลาส าหรับวนัเสาร์-อาทิตย ์และ 
วนัหยดุนกัขตัฤกษ)์ 
 3)  Cascade Club โทร. 026766969 
(เฉพาะเวลา6.00 -17.30 น.และ 20.00-21.00น.ส าหรับวนัจนัทร์-ศุกร์ และไม่จ  ากดัเวลา  
ส าหรับวนัเสาร์-อาทิตยแ์ละวนัหยดุนกัขตัฤกษ)์ 
 4)  Atrium Athlete Club โทร. 022714200 
(เฉพาะเวลา6.00-17.00 น.ส าหรับวนัจนัทร์-ศุกร์และไม่จ  ากดัเวลาส าหรับวนัเสาร์-อาทิตยแ์ละ 
วนัหยดุนกัขตัฤกษ)์ 
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 5) Bludeck โทร.027620330 
(เฉพาะเวลา 6.00-17.00 น.ส าหรับวนัจนัทร์-ศุกร์และไม่จ  ากดัเวลาส าหรับวนัเสาร์-อาทิตย ์และ 
วนัหยดุนกัขตัฤกษ)์ 
 6)  Fitness First สาขาเซ็นทรัลขอนแก่น โทร.043288433 
 7)  Fitness First สาขาเดอะมอลลน์ครราชสีมา โทร.044393591, 044393600 
 8)  Fitness First สาขาเซ็นทรัลชลบุรี โทร.083053888 
 9)  โรงแรมรติลานนา ริเวอร์ไซด ์สปา รีสอร์ท จ.เชียงใหม่ โทร.053999333 
(เฉพาะเวลา6.00-17.00 น.ส าหรับวนัจนัทร์-ศุกร์และไม่จ  ากดัเวลาส าหรับวนัเสาร์-อาทิตย ์และ 
วนัหยดุนกัขตัฤกษ)์ 

บริการทีจ่อดรถและบริการล้างรถ (THE WISDOM Park & Wash) 
 สิทธิพิ เศษกับบริการท่ีจอดรถพิ เศษและบริการล้างรถ* โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย ณาง
สรรพสินคา้ และศูนยบ์ริการลา้งรถชั้นน า  
  กจิกรรมเดอะวสิดอม (THE WISDOM Exclusive Experience) 
 ประสบการณ์พิเศษจากกิจกรรมต่างๆ ท่ีคดัสรรมาเพื่อท่านในฐานะลูกค้าเดอะวิสดอม
กสิกรไทย เพื่อเพิ่มเติมความรู้ในดา้นเศรษฐกิจการลงทุน ตลอดจนให้ทุกท่านไดเ้ติมเต็มความสุข
ตามไลฟ์สไตล์ และเปิดตัวสู่สังคมผูป้ระสบความส าเร็จจากหลากหลายอาชีพ THE WISDOM 
Society สังคมเหนือระดบัเพื่อการสังสรรคแ์ละต่อยอดทางธุรกิจทั้งในและต่างประเทศ 
  บริการเลขาส่วนตัว (THE WISDOM Global Concierge Service) 
 บริการเลขาส่วนตวั 24 ชม. ทัว่โลก  THE WISDOM Assistance 0 2888 8899 
 บริการผูช่้วยส่วนบุคคลในการใหข้อ้มูล และท าการส ารองบริการต่างๆ แก่ผูถื้อบตัรเดอะวิ
สดอมกสิกรไทย โดยเป็นการใหบ้ริการทั้งในประเทศ และต่างประเทศ อาทิ 

     -  บริการใหข้อ้มูลและส ารองการเขา้ใชส้นามกอลฟ์ 
     -  บริการช่วยเหลือและส ารองท่ีพกั โรงแรม หรือรถเช่า 
     -  บริการใหค้วามช่วยเหลือดา้นการส ารองร้านอาหาร 
     -  บริการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัดา้นบนัเทิง อาทิเช่น การส ารองท่ีนัง่บตัรคอนเสิร์ต หรือการ
แสดงต่างๆ 
     -  บริการจดัส่งของขวญัและดอกไม ้ 
     -  บริการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัสถานท่ีท่องเท่ียวทัว่โลก 

  บริการช่วยเหลือฉุกเฉินบนท้องถนน (Roadside Assistance) 
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 ดว้ยความห่วงใยลูกคา้เดอะวิสดอมกสิกรไทยจะไดรั้บบริการช่วยเหลือเม่ือเกิดเหตุฉุกเฉิน
บนทอ้งถนน อาทิ บริการรถยกฉุกเฉิน บริการประสานงานส่งช่างซ่อม หรือเติมน ้ามนัฉุกเฉินไปยงั
จุดเกิดเหตุ เป็นตน้ 
  บริการให้ค าปรึกษาและประสานงานให้ความช่วยเหลือฉุกเฉินด้านทีอ่ยู่อาศัย (Home 
Assistance)  
 บริการประสานงานเพื่อช่วยเหลือหรือจดัส่งช่างผูเ้ช่ียวชาญไปยงัท่ีพกัอาศยัของลูกคา้ผูถื้อ
บตัรเดอะวสิดอมกสิกรไทย อาทิ การปลดล็อคกุญแจบา้น การซ่อมระบบประปา ไฟฟ้า ระบบแอร์ 
เป็นตน้ 

อภิสิทธ์ิเหนือระดับส าหรับทุกธุรกรรมทางการเงิน 
 ยกเวน้ค่าธรรมเนียมและไดรั้บอตัราพิเศษต่างๆ ในการใชบ้ริการทางการเงิน (THE 
WISDOM Financial Privileges)อภิสิทธ์ิท่ีเหนือกวา่ในเร่ืองการยกเวน้ค่าธรรมเนียมและการไดรั้บ
อตัราพิเศษต่างๆ ในการใชบ้ริการทางการเงิน อาทิ  

     - ส่วนลดพิเศษสูงสุด  ส าหรับการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ* 
     - ยกเวน้ค่าธรรมเนียมการซ้ือสมุดเช็คเดอะวสิดอม 5 เล่ม (ต่อปี)** 
     - ยกเวน้ค่าธรรมเนียมซ้ือ Cashier Cheque 12 ฉบบั (ต่อปี)* 
     - ยกเวน้ค่าธรรมเนียมซ้ือ Gift Cheque 12 ฉบบั (ต่อปี)* 
     - ยกเวน้ค่าธรรมเนียมการโอนเงินระหวา่งบญัชีออมทรัพยแ์ละบญัชีกระแสรายวนั 
       โดยอตัโนมติั* 
     - ยกเวน้ค่าธรรมเนียมบริการแจง้เปล่ียนแปลงยอดบญัชีเงินฝากผา่น SMS*** 
     - ยกเวน้ค่าธรรมเนียมบริการแจง้เตือนทุกเร่ืองเช็คกสิกรไทยผา่น SMS 
        (K-Cheque Alert)**** 
     - ยกเวน้ค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชีเงินฝากออมทรัพย ์และบญัชีเงินฝาก 
       กระแสรายวนั 
     - ยกเวน้ค่าธรรมเนียมในการออกหนงัสือรับรองฐานะทางการเงิน* 
     - ยกเวน้ค่าธรรมเนียมการขอรายการเดินบญัชีเงินฝากออมทรัพย ์และ/หรือบญัชี 
       กระแสรายวนั (ในรูปแบบกระดาษ)* 
     - ยกเวน้ค่าธรรมเนียมในการออกสมุดคู่ฝากในกรณีสมุดหาย* 
จากการวเิคราะห์คู่แข่ง THE WISDOM มาแล้วคร้า 10 ล้าน UP 

 SCB เจาะกลุ่มลูกคา้ระดบับนเปิดบริการ FIRST Privilege Banking ธนาคารไทยพาณิชย ์
(SCB) เปิดเผยว่า ธนาคารได้ยึดหลัก “Customer First" เป็นยุทธศาสตร์ส าคญัในการขับเคล่ือน
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ธุรกิจ เพื่อพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการทางการเงินให้ตรงและตอบสนองกบัความตอ้งการของลูกคา้
ท่ีแตกต่างกนั และเพื่อเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้อยา่งลึกซ้ึง จึงไดน้ าเอากลยุทธ์ “เซกเมนเตชัน่ 
มาร์เก็ตต้ิง" มาใช้ในการบุกตลาดลูกคา้บุคคล โดยแบ่งกลุ่มลูกคา้ของธนาคารจ านวน 13 ลา้นคน 
ออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่อย่างชดัเจน ไดแ้ก่ Mass, Affluent และ Private ซ่ึงในคร้ังน้ีเราไดส้ร้างสรรค ์
“SCB FIRST" ข้ึนเพื่อท าตลาดกลุ่มลูกคา้ Affluent ซ่ึงจะมาเป็นตวัเช่ือมโยงให้เกิดความต่อเน่ือง
ระหว่างธนาคารและลูกคา้ทุกกลุ่ม โดยลูกคา้กลุ่มน้ีจะเป็นกลุ่มคนท่ีประสบความส าเร็จในชีวิต มี
ศกัยภาพทางการเงิน ให้ความส าคญักบัการลงทุน การออม และตอ้งการดูแลทรัพยสิ์นของตนให้
เพิ่มพูน" 
 ทั้งน้ี “SCB FIRST Privilege Banking" บริการทางการเงินรูปแบบใหม่ ส าหรับลูกคา้ท่ีมี
เงินฝาก เงินลงทุน หรือเบ้ียประกนัตั้งแต่ 10 ลา้นบาทข้ึนไป ดว้ยบริการท่ีปรึกษาทางการเงินและ
การลงทุนส่วนบุคคล (SCB FIRST Wealth Consultant) ท่ีมาพร้อมกับโซลูชั่นทางการเงินท่ีครบ
วงจร ทั้งผลิตภณัฑ์และบริการท่ีออกแบบจากความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั ดว้ยโปรแกรมพิเศษ 
Asset Allocation Management ท่ีจะช่วยแนะน าการจัดสรรสินทรัพย์ให้ เพิ่ มพูนได้อย่างเต็ม
ประสิทธิภาพ 
 ลูกคา้ SCB FIRST ยงัจะไดรั้บเอกสิทธ์ิดา้นไลฟ์สไตล์ต่างๆ ซ่ึงคดัสรรและพฒันาจากการ
ท าส ารวจความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ ครอบคลุม ดา้นท่องเท่ียวเดินทาง กบัสิทธิพิเศษอพัเกรดชั้น
โดยสารสูงข้ึน 1 ระดบัในเส้นทางเอเชีย (Flight Upgrade) ดา้นสุขภาพ กบับริการนวดแผนไทย 12 
ค ร้ัง/ ปี  ท่ี  Health Land และบริการฟิตเนส ท่ี  3 โรงแรมชั้ นน า และด้านบัน เทิง  ท่ีจะมอบ
ประสบการณ์ความบนัเทิงสุดประทบัใจตามไลฟ์สไตล์เฉพาะตวัก่อนใคร ไม่ว่าจะเป็นคอนเสิร์ต
จากนกัร้องช่ือดงั ละครเวที โชวพ์ิเศษ และความบนัเทิงอ่ืนๆ อีกมากมาย 
 ธนาคารมัน่ใจวา่รูปแบบการให้บริการกลุ่มลูกคา้ SCB FIRST จะตรงใจและสามารถสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ของเราไดเ้ป็นอย่างดี สามารถสร้างความต่อเน่ืองในแต่ละเซกเมนท์ได้
อยา่งสมบูรณ์ คาดวา่บริการทางการเงินรูปแบบใหม่น้ีจะช่วยขยายฐานลูกคา้กลุ่มน้ีเพิ่มข้ึนเป็นสอง
เท่าของฐานลูกค้าปัจจุบนัซ่ึงมีอยู่ประมาณ 2 - 3 แสนคน พร้อมตั้งเป้าเพิ่มจ านวน SCB FIRST 
Lounge 30 แห่ง ภายในปีหนา้ และทยอยเป็น 100 สาขาในอนาคต โดยกระจายอยูต่ามพื้นท่ีส าคญัๆ 
ของเมืองไทย 
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2.7  งานวจิัยต่างๆ ทีเ่กีย่วข้อง 
 
 2.7.1  งานวจัิยในประเทศ 

ประการ มาถาวร (2552)  งานวิจยัเก่ียวกบัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อผลประกอบการของบริษทั
พฒันาอสังหาริมทรัพยป์ระเทศไทย โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่าง ราคา
น ้ ามนัในตลาดโลก อตัราดอกเบ้ียเงินกู้ ดชันีราคาวสัดุก่อสร้าง ดชันีราคาท่ีอยู่อาศยั และสินเช่ือ
อสังหาริมทรัพย ์ท่ีมีผลต่อผลประกอบการของบริษทัพฒันาอสังหาริมทรัพยท่ี์จดทะเบียนในตลาด
หลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย โดยผลประกอบการท่ีศึกษาคือ รายได ้และจดัเป็นตวัแปร 4 แบบ คือ 
แบบท่ี 1 รายไดร้วมของบริษทัท่ีประกอบธุรกิจขายบา้นและคอนโด แบบท่ี 2 รายไดร้วมของบริษทั
ท่ีประกอบธุรกิจขายบ้านแบบท่ี 3 รายได้รวมของบริษทัท่ีประกอบธุรกิจขายคอนโด แบบท่ี 4 
รายได้รวมของทั้ งหมด 6 บริษัทท่ีประกอบธุรกิจพัฒนาอสังหาริมทรัพย ์โดยใช้ข้อมูลในช่วง
ระยะเวลา เป็นรายไตรมาส ตั้งแต่ ไตรมาสท่ี 1 ปี 2544 ถึง ไตรมาสท่ี 2 ปี 2552 รวมระยะเวลา 34 
ไตรมาส ซ่ึงในการศึกษาน้ีจะใชก้ารวิเคราะห์เชิงพรรณนาโดยอาศยัค่าสถิติ ตวัเลขต่างๆ ในรูปของ
ร้อยละ ประกอบตารางอธิบายและใช้การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ Correlation เทคนิคการวิเคราะห์
ปัจจยั Factor Analysis และเทคนิคการสร้างสมการความถดถอย Simple Regression Analysis 

 ผลการศึกษาพบว่า ราคาน ้ ามนัในตลาดโลก ดชันีราคาวสัดุก่อสร้าง ดชันีราคาท่ีอยู่อาศยั
และสินเช่ืออสังหาริมทรัพย ์มีความสัมพนัธ์กนั และมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามดา้นรายไดข้อง
ธุรกิจอสังหาริมทรัพยท์ั้ง 4 แบบ ส่วนอตัราดอกเบ้ียเงินกู ้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรใดๆ จึงน า
ตวัแปรตน้ ทั้ง 4 ตวัมาจดัตวัแปรดว้ยวิธีการวิเคราะห์ปัจจยั Factor Analysis ไดต้วัแปรใหม่ท่ีช่ือว่า
ปัจจยัดา้นรายไดข้องธุรกิจพฒันาอสังหาริมทรัพย ์ซ่ึงดชันีราคาวสัดุก่อสร้างมีน ้ าหนกัต่อตวัแปร
ปัจจยัธุรกิจพฒันาอสังหาริมทรัพยม์ากท่ีสุด จากนั้นจึงน าไปสร้างสมการพยากรณ์แนวโนม้ ซ่ึงจาก
การสร้างและการทดสอบสมการ และการวิเคราะห์แนวโน้มนั้ นพบว่า สภาวะของธุรกิจ
อสังหาริมทรัพยท่ี์มีแนวโน้มด้านรายได้ท่ีเพิ่มมากข้ึนและมีทิศทางไปในทางเดียวกันทั้ งหมด 
เน่ืองมาจากสภาวะธุรกิจอยูใ่นช่วงระยะเวลาการฟ้ืนตวั 

พรชยั อนนับุญทริก (2547) คน้ควา้อิสระเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้ธนาคารพาณิชย์
ของลูกคา้ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ การศึกษาคร้ังน้ีใชส้ถิติการวดัค่าตามแบบมาตรส่วน
ประเมินค่าลิเคิทสเกล ส าหรับปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชธ้นาคารพาณิชยป์ระกอบดว้ย ปัจจยัดา้น
การบริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังาน ดา้นสถานท่ี ดา้นความมัน่คงปลอดภยั ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ ดา้นราคา ด้านส่งเสริมการตลาด และดา้นสังคม ผลการศึกษา จ าแนก
ตามกลุ่มผู ้ใช้บริการ พบว่า ในกลุ่มประชาชนทั่วไปผู ้ใช้ธนาคารพาณิชย์เอกชนไทย กลุ่ม
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ผูป้ระกอบการผูใ้ชธ้นาคารพาณิชยข์องรัฐบาล กลุ่มขา้ราชการและพนกังานรัฐวสิาหกิจผูใ้ชธ้นาคาร
พาณิชยเ์อกชนไทยและธนาคารพาณิชยข์องรัฐบาล จะค านึงถึงปัจจยัดา้นความมัน่คงปลอดภยัมาก
ท่ีสุด ในประเด็นท่ีธนาคารท่ีมีฐานะมัน่คง และมีความปลอดภยัสูง ส่วนกลุ่มประชาชนทัว่ไปผูใ้ช้
ธนาคารพาณิชยข์องรัฐบาล จะค านึงถึงปัจจยัด้านเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังาน มากท่ีสุด ในประเด็นท่ี
เจา้หนา้ท่ีมีการแต่งกาย สุภาพ เรียบร้อย ส าหรับกลุ่มผูป้ระกอบการผูใ้ชธ้นาคารพาณิชยเ์อกชนไทย 
จะค านึงถึงปัจจยัด้านอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้มากท่ีสุด ในประเด็นความทนัสมยัของอุปกรณ์
เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการใหบ้ริการ และระบบการบนัทึกขอ้มูลต่างๆ ท่ีทนัสมยัและเช่ือถือได ้ 

ส าหรับปัญหาในการใช้บริการของลูกคา้ธนาคารพาณิชยท่ี์เป็นปัญหาอนัดบัแรกในด้าน
ต่างๆคือ ในด้านการบริการ พบว่ามีปัญหาท่ีมีเจ้าหน้าท่ีไม่เพียงพอในการให้บริการ ในด้าน
เจา้หน้าท่ีปฏิบติังานพบว่า ท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอ ในดา้นราคาพบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่เห็นว่า อตัรา
ดอกเบ้ียเงินฝากต ่า ในดา้นความมัน่คงปลอดภยั พบวา่การรักษาความปลอดภยัของธนาคารยงัมีไม่
เพียงพอ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการขาดความเช่ือมัน่ ในดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ส่วนใหญ่ลูกคา้เห็น
ว่า ไม่ค่อยแจ้งข่าวสารให้ลูกค้าทราบ หรือไม่มีพนักงานออกไปแนะน าบริการใหม่ๆ ในด้าน
ผลิตภณัฑ์ พบวา่เง่ือนไขในการให้บริการไม่ยดืหยุน่ หรือมีขั้นตอนยุง่ยาก ในดา้นอุปกรณ์เคร่ืองมือ
เคร่ืองใช้ พบวา่ส่วนใหญ่ ลูกคา้เห็นว่าตู ้ATM มีไม่เพียงพอ ในดา้นสังคม พบว่าส่วนใหญ่ การไม่
รู้จกัผูบ้ริหารหรือพนกังานธนาคาร ท าใหก้ารใชบ้ริการไม่ไดรั้บความสะดวก 

ธิติมา คุม้พิทกัษ์ และคณะ (2545) ท าการศึกษาเร่ืองการศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษา
สถาบนัราชภฏัอุดรธานีท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั มหาชน สาขายอ่ยสถาบนั
ราชภฏัอุดรธานีจากการศึกษาท าวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาถึงความคิดวา่ปัจจยัท่ีท าให้
มาใช้บริการของธนาคาร เพื่อให้ทราบถึงความคิดเห็นทศันคติของผูท่ี้มาใช้บริการของธนาคาร
ทหารไทยสาขาย่อยสถาบนัราชภฏัอุดรธานีเพื่อศึกษาถึงความตั้งใจในการมาใช้บริการธนาคาร
ทหารไทยสาขาย่อยสถาบนัราชภฏัอุดรธานีเพื่อให้ทราบถึงพฤติกรรมของผูท่ี้มาใช้บริการของ
ธนาคารและเพื่อให้ทราบถึงอุปสรรคปัญหาและขอ้เสนอแนะในการให้การบริการของธนาคาร
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นขอ้มูลปฐมภูมิซ่ึงไดจ้ากการตอบแบบสอบถามของลูกคา้ของ
ธนาคารทหารไทยสาขายอ่ยสถาบนัราชภฏัอุดรธานี จ านวน 382 คน ผลการศึกษาสามารถสรุปได้
ดงัน้ี ด้านปัจจยัท่ีท าให้ได้มาใช้บริการของธนาคาร ก็คือ พนักงานต้องมีความรู้ความสามารถดี
พอท่ีจะใหค้  าแนะน าค าปรึกษาแก่ลูกคา้ได ้ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านกังานตอ้งมีความทนัสมยั
รวดเร็ว ตู้ ATM มีจ านวนเพียงพอ การท างานของตู ้ATM ตอ้งใช้ง่าย ด้านสถานท่ีต้องมีท่ีนั่งรอ
เพียงพอ มีท่ีจอดรถลูกคา้สะดวกบรรยากาศภายในธนาคารควรเยน็สบาย ดา้นทศันคติของลูกคา้ท่ีมี
ต่อการใช้บริการของธนาคารทหารไทยสาขาย่อยสถาบนัราชภฏัอุดรธานี พบว่าด้านพนักงานมี
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แบบฟอร์มเหมาะสม มีความรู้ความสามารถยิม้แยม้แจ่มใส ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์คอมพิวเตอร์
มีความทนัสมยั เคร่ืองปรับสมุดบญัชีมีคุณภาพ ส่วนตูA้TM มีเพียงพอนั้นและการท างานของตู้
ATM ใช้ง่าย ดา้นสถานท่ีคือมีท่ีนัง่รอไม่เพียงพอ มีท่ีจอดรถสะดวก การให้บริการดา้นน ้ าด่ืมและ
วารสาร หนงัสือพิมพ์ บรรยากาศภายในธนาคารดี ด้านความตั้งใจในการมาใช้บริการทหารไทย 
สาขาย่อยสถาบนัราชภฏัอุดรธานี ส่วนใหญ่อาจจะใชห้รือไม่ใช้บริการก็ได ้ดา้นพฤติกรรมการใช้
บริการของลูกคา้ พบว่า ส่วนใหญ่มาใช้บริการกบัธนาคารทหารไทยบ่อยท่ีสุดและส่วนใหญ่จะใช้
บริการดา้นเงินฝาก-ถอน ต่อมาคือการโอนเงิน นอกจากน้ีการมาใชบ้ริการตูA้TM จะใชก้นัมากท่ีสุด 

สมชัญ์พล อ่ิมฤทยั (2546) ท าการศึกษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้ากับการ
ให้บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยในเขต กรุงเทพมหานคร การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ1.)
ศึกษาถึงลกัษณะดา้นประชากรของลูกคา้ท่ีใช้บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย ลกัษณะปัจจยัดา้น
ต่างๆท่ีมีอิทธิพบต่อความพึงพอใจในการให้บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยโดยเฉพาะปัจจยัท่ี
ผูว้ิจยัมีความสนใจเป็นพิเศษ 4 ดา้นคือ ปัจจยัด้านบริการ ปัจจยัด้านเทคโนโลยี ปัจจยัดา้นจ านวน
สาขาและปัจจยัดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก ปัจจยัประเภทการให้บริการและลกัษณะ
ธนาคารขนาดใหญ่ ขนาดกลางและขนาดเล็กแตกต่างกนั2.)ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะ
ดา้นประชากรกบัลกัษณะปัจจยัต่างๆท่ีมีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้กบัการใหบ้ริการ
ของธนาคารพาณิชยไ์ทย3) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างขนาดของธนาคารพาณิชยไ์ทยกบัลกัษณะ
ปัจจยัดา้นต่างๆในการให้บริการของธนาคารพณิชยไ์ทย4) เพื่อศึกษาปัญหาและหาแนวทางในการ
แก้ไข โดยงานวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้น าหลหักการวิจยัแบบ Survey Research ท่ีมีการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลด้วยแบบสอบถาม จากผูท่ี้ใช้บริการกบัทางธนาคารพาณิชยไ์ทย ในเขตกรุงเทพมหานคร
ทั้งส้ิน 13 ธนาคาร ท่ีมีจ  านวนประชากร ทั้งส้ิน 5,032,181 ราย โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบ Simple 
Random Sampling ได้กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 รายผลการวิจยัลักษณะปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ให้บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยทั้ง 4 ดา้นพบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้กบัการให้บริการของะ
นาคาพาณิชยไ์ทย ในเขตกรุงเทพมหานครในดา้นการบริการอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากโดยมี
ค่าเฉล่ียรวม 3.47 ดา้นเทคโนโลยีมีความพึงพอใจมากโดยมีค่าเฉล่ียรวม 3.53 ในขณะท่ีดา้นจ านวน
สาขาและด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางโดยมี
ค่าเฉล่ียรวม 3.38 และ 3.44   สามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นประชากร ปัจจยัดา้นการบริการทั้ง 4 ดา้น 
และขนาดของธนาคารพาณิชยไ์ทย มีผลต่อความพึงพอใจกบัการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย 
โดยลูกค้ากลุ่มตวัอย่างจะมีความพึงพอใจกับการให้บริการด้านปัจจยัด้านการบริการและด้าน
เทคโนโลยีด้วยค่าเฉล่ีย 3.47 และ 3.53 ซ่ึงสูงกว่าปัจจยัด้านจ านวนสาขา สถานท่ีและส่ิงอ านวย
ความสะดวกท่ีมีเพียง 3.38 และ 3.447 โดยเฉพาะดา้นการบริการและด้านเทคโนโลยีท่ีลูกคา้กลุ่ม
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ตวัอยา่งจะมีความพึงพอใจ ส าหรับผูท่ี้สนใจการวิจยัดา้นการให้บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย ท่ี
นอกเหนือจากงานวิจยัน้ีควรให้ความสนใจเก่ียวกบันวตักรรมใหม่ๆส าหรับธนาคารพาณิชยไ์ทยท่ี
จะตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีจะมาใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยและ
การศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารพาณิชย์ไทยเพื่อจะท าให้ทราบถึง
ความพึงพอใจในการปฏิบติังานท่ีอาจจะส่งผลกระทบต่อการให้บริการกบัผูใ้ช้บริการของธนาคาร
พาณิชยไ์ทย 

บพิตร ปริปุณณากร (2548) ไดศึ้กษางานวิจยัเร่ือง  กระบวนการตดัสินใจของเกษตรกรใน
การเขา้ร่วมโครงการปรับโครงสร้างและระบบการผลิตการเกษตร ในจงัหวดัอุดรธานี ผลการวิจยั
เก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจของผูใ้ห้ขอ้มูลทั้งหมด 4 ขั้นตอน สามารถสรุปได้ดงัน้ี คือ 1) ขั้น
วิเคราะห์ปัญหา พบว่าผูใ้ห้ขอ้มูลเกินคร่ึงเล็กน้อยมีการวิเคราะห์ปัญหาโดยผูใ้ห้ขอ้มูลระบุว่าได้
พิจารณาถึงปัญหาดา้นการตลาดมากท่ีสุด รองลงมาคือ ปัญหาด้านความรู้วิชาการและดา้นการผลิต 
2) ขั้นพิจารณาคน้หาทางเลือก พบวา่ผูใ้ห้ขอ้มูลเกือบทั้งหมด (ร้อยละ 91.21) มีการพิจารณาคน้หา
ทางเลือก ส่วนผูใ้ห้ข้อมูลอีก ร้อยละ 8.79 ไม่มีการพิจารณาค้นหาทางเลือก3) ขั้นประเมินผล
ทางเลือก พบวา่ผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนมากมีการประเมินผลทางเลือก โดยผูใ้ห้ขอ้มูลระบุวา่ไดพ้ิจารณาถึง
คุณสมบติัของทางเลือกดา้นความสอดคลอ้งเหมาะสมมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นความสามารถใน
การทดลองได้ ด้านการสังเกตได้ ด้านความยุ่งยากและด้านคุณประโยชน์ท่ีเหนือกว่าตามล าดับ                    
4) ขั้นตดัสินใจ พบวา่ผูใ้หข้อ้มูลทั้งหมด มีการตดัสินใจตามกระบวนการตดัสินใจ 

อินทร์โพธ์ิ สิงหล (2549) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเข้าร่วมโครงการปรับ
โครงสร้าง และระบบการผลิตทางการเกษตรบา้นแสนคนัธา ต าบลทุ่งรวงทอง ก่ิงอ าเภอแม่วาง 
จงัหวดัเชียงใหม่ ก็เพราะเห็นวา่จะไดรั้บสินเช่ือดอกเบ้ียต ่า ไดรั้บการช่วยเหลือดา้นปัจจยัการผลิต
และเห็นวา่จะมีรายไดสู้งกวา่การท านาปรังส่วนการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารไม่มีความสัมพนัธ์กบัการ
ตดัสินใจเขา้ร่วมโครงการของเกษตรกร 

วิเศษณ์ สุขใหญ่ (2542) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการช าระคืนเงินกู้ของลูกค้า 
ธ.ก.ส สาขาเวียงป่าเป้า จงัหวดัเชียงราย พบวา่ปัจจยัท่ีสนับสนุนการช าระคืนเงินกูไ้ด้ตามก าหนด 
คือ รายไดท่ี้เป็นเงินสดจากการขายขิง และขา้วโพด จ านวนสมาชิกในครัวเรือนท่ีท างานได ้และการ
ใชเ้งินกูถู้กตอ้งตามวตัถุประสงค ์ส่วนปัจจยัท่ีเป็นอุปสรรคต่อการช าระคืนเงินกูไ้ดต้ามก าหนด คือ
ปริมาณหน้ีสินภายนอกและการติดตามเร่งรัดหน้ีของพนักงานพฒันาธุรกิจ ผลของการวิเคราะห์
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการช าระคืนเงินกู้เพื่อฟ้ืนฟูการเกษตรคาบมีนาคม 2541 พบว่า ปัจจัยท่ี
สนับสนุนการช าระคืนเงินกู้ได้ตามก าหนดคือ รายได้จากการเกษตรท่ีเป็นเงินสดในรอบปีบญัชี
2540 และมูลค่าทรัพยสิ์นคงท่ี ปัจจยัท่ีเป็นอุปสรรคต่อการช าระคือเงินกูไ้ดต้ามก าหนดคือ ปริมาณ
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ต้นเงินกู้ตามแผนฟ้ืนฟูการเกษตรท่ีต้องส่งช าระภายใน 31 มีนาคม 2541 และปริมาณหน้ีสิน
ภายนอก ปัญหาและอุปสรรคในการส่งช าระคืนเงินกูร้ะยะสั้นคาบ ธนัวาคม 2540 ท่ีพบมากท่ีสุดคือ 
ปัญหาลูกคา้ท าการผลิตแลว้ขาดทุนเน่ืองจากประสบปัญหาภาวะฝนแลง้ โรคระบาด ราคาผลผลิต
ตกต ่า โดยเฉพาะ ขิง ขา้วโพด และผกั มีจ านวน 53ราย คิดเป็นร้อยละ 44.5 ส่วนปัญหาและอุปสรรค
ในการส่งช าระคืนเงินกูแ้ผนฟ้ืนฟูการเกษตรคาบมีนาคม 2541 ท่ีพบมากท่ีสุดคือ ปัญหาลูกคา้ไม่มี
รายไดก้ารเกษตรจากโครงการแผนฟ้ืนฟูการเกษตร เน่ืองจากลูกคา้ไม่ไดด้ าเนินการตามโครงการ 
และบางรายก็เลิกโครงการไปแลว้ 

ปวารณา ล้ิมนิรันดร์กุล (2544) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการคา้งช าระเงินกูร้ะยะ
สั้นของเกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. ผลการศึกษาพบวา่เกษตรน ารายไดช้ าระหน้ีสินอ่ืน ๆ ก่อนท่ีจะช าระ
หน้ีให้กบั ธ.ก.ส. และผลจากการวิเคราะห์แบบสมการถดถอยเชิงซ้อนพบว่ามี 3ปัจจยัท่ีผลต่อเงิน
ค้างช าระเงินกู้ระยะสั้ นอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับความเช่ือมัน่ร้อยละ 90.99 และ99 คือ 
ค่าใชจ่้ายในการบริโภค หน้ีสินอ่ืน ๆ และปริมาณเงินกู ้

2.7.2  งานวจัิยต่างประเทศ 
Miracle (1993) ได้ท าการวิจยัเปรียบเทียบสินเช่ือเกษตรของเกษตรกรรายเล็ก ในท้องท่ี

คลา้ยคลึงและแตกต่างกนั พบวา่เกษตรกรในกลุ่มประเทศลาตินอเมริกานั้น การช าระหน้ีเงินกูข้องผู ้
ถือครองท่ีดินขนาดใหญ่จะดีกวา่ผูถื้อครองท่ีดินขนาดเล็ก ในขณะท่ีประเทศเนปาลนั้นการช าระหน้ี
ของผูถื้อครองท่ีดินขนาดเล็ก จะมีอตัราการช าระหน้ีดีกว่าผูถื้อครองท่ีดินขนาดใหญ่ แต่ก็มีผูถื้อ
ครองท่ีดินขนาดใหญ่ในบางประเทศ เช่น โคลมัเบีย คอสตาริกา เอธิโอเปีย และศรีลงักา เป็นตน้ ท่ีมี
ปัญหาการช าระหน้ี 

Md.Radzi Bin Saari (1993) ไดว้ิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการช าระเงินกู้ของเกษตร
รายย่อย ในประเทศมาเลเซีย ด้วยวิธี Ordinary Least Square และใช้แบบจ าลอง Multiple Linear  
Regression โดยแบ่งตามขนาดของฟาร์ม และชนิดพืช พบว่ารายไดจ้ากการเกษตรและรายไดน้อก
การเกษตร เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการช าระคืนอยา่งมีนยัส าคญั ส่วนค่าใชจ่้ายในการบริโภคต่อคน และ
การติดตามดูแลการใช้เงินกู ้เป็นปัจจยัท่ีมีผลในทิศทางตรงขา้มกบัการช าระคืน โดยท่ีขนาดฟาร์ม
ระดบัการศึกษา และทรัพยสิ์นทั้งหมดไม่มีนยัส าคญัต่อการช าระเงินกู ้

จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งสามารถสรุปได้ว่า “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการพิจารณาให้
สินเช่ือด้านคุณสมบติัของผูกู้ ้ (Character)ในเขตกรุงเทพมหานคร  สามารถน าธนาคารใช้วิธีการ
อนุมติัสินเช่ือให้กบัโครงการท่ีมีสัดส่วนมูลค่าสินทรัพยสุ์ทธิสูงเทียบกบัขนาดของวงเงินสินเช่ือ 
เพื่อให้ผูกู้เ้กิดความรับผดิชอบในการใชเ้งิน นอกจากนั้น การขอหลกัประกนัจากผูกู้ถื้อไดว้า่เป็นอีก
หนทางหน่ึงท่ีธนาคารใช้ในการป้องกนัความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึนได้ (Mishkin, 2001: 213-213) 
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อยา่งไรก็ตาม การขอหลกัประกนัอาจเป็นสาเหตุท่ีท าให้ธนาคารพาณิชยเ์ผชิญกบัปัญหาการเลือกท่ี
ผิด (adverse selection) เช่นกนั โดยผูกู้ท่ี้มีความเส่ียงสูงจะพยายามหาหลกัประกนัให้กบัธนาคาร 
ในขณะท่ีผูกู้ท่ี้มีความเส่ียงต ่าจะหนัไปพึ่งพาการระดมทุนจากตลาดการเงินอ่ืนธนาคารเป็นองคก์รท่ี
แสวงหาก าไรสูงสุดดว้ยการใหเ้งินกูก้บัผูกู้ใ้นปัจจุบนัโดยคาดวา่จะไดรั้บคืนเงินกูพ้ร้อมดอกเบ้ียใน
อนาคต (Burton & Lombra, 2003: 233) ดว้ยการท่ีผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บมีความผูกพนักบัอนาคต 
ท าให้ธุรกรรมดา้นสินเช่ือมีความเส่ียงท่ีไม่สามารถขจดัออกไปได้ แต่สามารถท าให้น้อยท่ีสุดได ้
(minimize risk) โดยการบริหารความเส่ียง (risk management) ผ่านนโยบายสินเช่ือ (credit policy) 
ด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น การจ ากัดขนาดของวงเงินสินเช่ือต่อราย การกระจายประเภทธุรกิจท่ีให้
สินเช่ือ (credit portfolio) รวมถึงการใช้เคร่ืองมือด้านการวิเคราะห์การเงินเพื่อการประเมินความ
เส่ียงสินเช่ือ (credit worthiness assessment)   เพื่อเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการพิจารณาให้สินเช่ือด้าน
คุณสมบติัของผูกู้ ้(Character)ในเขตกรุงเทพมหานคร และมุ่งเน้นความส าคญัของต่อการพิจารณา
ให้สินเช่ือดา้นคุณสมบติัของผูกู้ ้(Character)   ในการพิจารณาให้สินเช่ือศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัจึงน าเอา
หลกัพิจารณาให้เช่ือดา้นคุณสมบติัของผูกู้โ้ดยมีการน าส่วนประสมทางการตลาดมาประยุกตใ์ชใ้น
การสร้างไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของสถาบนัการเงินในการสร้างความไดเ้ปรียบยิง่ข้ึนต่อไป 
 สรุปไดว้า่ แนวโนม้ส่วนใหญ่ใชบ้ตัรเครดิตเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ ในระดบัสูง และเพศ อายุ  อาชีพ 
ระดับการศึกษา สถานภาพ รายได้จากการท างานท่ีแตกต่างกัน จะเป็นตัวแปรท่ีส่งผลให้เกิด 
แนวโน้มการใช้บตัรท่ีแตกต่างกนัและสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคนิยมใช้บตัรเครดิตในการช าระค่าสินค้า
ไดแ้ก่สินคา้หมวดอุปโภคบริโภค เส้ือผา้เคร่ืองแต่งกาย และเคร่ืองหนงัตามล าดบั 
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2.8  กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 

(Independent Variables) 
 

 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านกลยุทธ์ทางการตลาด  
1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นสถานท่ีใชบ้ริการ 
4. ดา้นส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นพนกังานใหบ้ริการ 
6. ดา้นกระบวนการ 
7. ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

 

 
 
 
 
 

ภาพที ่2.3  กรอบแนวคิดในงานวจัิย 
 
 
 

ตัวแปรอสิระ          ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
บตัร  Wisdom ธนาคารกสิกรไทย

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยภายนอก 

1. ดา้นเศรษฐกิจ 
2. ดา้นสังคม 

3. ดา้นการเมือง 
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2.9 สมมุติฐานในการวจิัย 
 
 2.9.1  ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับศึกษาและรายได้ท่ี
แตกต่างกัน  มีระดับการตัดสินใจเลือกใช้บ ริการบัตรWisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 2.9.2  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีใช้
บริการ ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นพนักงานให้บริการ ดา้นกระบวนการ ด้านสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพ มีความสัมพันธ์ระดับการตัดสินใจเลือกใช้บัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2.9.3  ปัจจยัภายนอก มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัร Wisdom ธนาคาร
กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที ่3 

วธีิการด าเนินการวจิยั 

 การวิจยัคร้ังน้ี ใชว้ิธีการวิจยัเชิงส ารวจ (survey research) เพื่อศึกษา “กลยุทธ์ทางการตลาด
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรWisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร”  โดยเน้น
เคร่ืองมือหลกั คือแบบสอบถาม โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวธีิด าเนินการวจิยัดงัน้ี 

3.1 ประชากรและการสุ่มตวัอยา่ง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.3 การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
3.4 วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.6 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 

 

3.1  ประชากรและการสุ่มตัวอย่าง 
 
ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย 
ประชากร ท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีคือ  สมาชิกบัตร Wisdom  กสิกรไทย ผูใ้ช้บริการใน

กรุงเทพมหานคร  ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน  จึงค านวฯขนานของตวัอย่างโดยก าหนดความ
เช่ือมัน่ท่ี 95%  ความผิดพลาดไม่เกิน 5 %  โดยใช่สูตรค านวณหาขนาดของตวัอย่างในกรณีท่ีไม่
ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนไดข้นาดตวัอยา่งจ านวน 385  คน และเพิ่มจ านวนตวัอยา่ง  15คน  
รวมขนาดตวัอยา่งเท่ากบั 400  คน  โดยใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage 
Random Sampling ) ประกอบด้วยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบอย่างง่าย (Simple Random Sampling : 
SRS) โดยวิธีการจบัสลากเลือกสาขาของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครจากสาขา
ทั้งหมด  199  สาขา  ไดม้า 10  สาขา ไดแ้ก่  สาขาสยามพารากอน  สาขากลว้ยน ้าไทย  สาขาสุขมุวิท 
สาขาบางนา สาขาทองหล่อ สาขารัชดาภิเษก   สาขาลาดพร้าว  และสาขาเยาวราช  เพื่อมาเป็น
ตวัแทนในการก าหนดพื้นท่ีจดัเก็บข้อมูล วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบก าหนดโควตา (Quota 
sampiling) โดยน าสาขาท่ีเลือกไดม้าเป็นสถานท่ีในการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม  โดยจะก าหนด
กลุ่มตวัอยา่งแต่ละสาขาต านวน 40  คน  และวธีิการเลือกตวัอยา่งโดยใชค้วามสะดวก (Convenience 
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Sampliing ) เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถามท่ีได้จดัเตรียมไวต้ามจ านวนกลุ่ม
ตวัอยา่งของแต่ละสาขาท่ีเลือกไว ้  

การสุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเป็นประชากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร  โดยใชต้ารางการ

สุ่มของ Taro Yamane ก าหนดความเช่ือมัน่ 95% 
ผูศึ้กษาวจิยัค  านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ Yamaneท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 

ร้อยละ 95 ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 400 คน 
ค านวณจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจากจ านวนประชากรท่ีใชบ้ริการบตัรเครดิตทั้งหมด 400 ราย  

โดยใชห้ลกัการค านวณของ Yamane (1973: 725) ดงัสูตรต่อไปน้ี  

  
 

เม่ือ     n   =  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง  
             N   =  จ  านวนประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา  
              e    = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดมี้ค่าเท่ากบั .05  
แทนค่าในสูตรไดด้งัน้ี 
                       n   = 6,355,144 / (1 + 6,355,144 * (0.05)2 ) 
                     = 399.99 
ดงันั้น ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 ราย เพื่อความเหมาะสม

และลดความคลาดเคล่ือนท่ีอาจจะเกิดข้ึน 
 

3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
 
ในการวิจยัคร้ังน้ีผูศึ้กษาวิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถาม (questionnaires) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล  โดยจ าแนกเป็น 3  ส่วน  ตามกรอบแนวคิดท่ีผูว้จิยัก าหนดไวด้งัน้ี 
 ส่วนที่ 1   เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผูต้อบสอบสอบถาม  ซ่ึง ได้แก่  
ต าแหน่ง  เพศ  อาย ุ สถานภาพ  ระดบัการศึกษา  รายไดต้่อเดือน   

ส่วนที่ 2  แบบสอบถามแสดงความคิดเห็นในเร่ืองลกัษณะปัจจยัดา้นกลยุทธ์ทางการตลาด   
7 P ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัร Wisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล”  โดยเป็นค าถามมาตรจดัอนัดบัหรือการจดัอนัดบัคุณภาพ (Rating scale) มีหลกัเกณฑ์
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การ ให้คะแนนตามขอ้ค าถามตามวธีิของ Likert scale และใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค
ชั้น (Interval scale) ก าหนดมาตรวดัเป็น 5 ระดบัโดยก าหนดเกณฑ ์คะแนนการประมาณค่าดงัน้ี 
  คะแนน 5 หมายถึง ระดบัความเห็นดว้ยมากท่ีสุด   
  คะแนน 4 หมายถึง ระดบัความเห็นดว้ยมาก   
  คะแนน 3 หมายถึง ระดบัความเห็นดว้ยปานกลาง   
  คะแนน 2 หมายถึง ระดบัความเห็นดว้ยนอ้ย   
  คะแนน 2 หมายถึง ระดบัความเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

เพื่อให้สอดคล้องกับระดับการประเมินผลในแบบสอบถามท่ีมีอยู่ 5 ระดับผูว้ิจยัจึงใช้
คะแนนเฉล่ียท่ีไดจ้ากขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างเป็นเกณฑ์ในการแปลความหมายโดยจดัแบ่งระดบั
ความส าคญัเป็น 5 ระดบัเช่นเดียวกนัโดยใชว้ธีิการค านวณดงัน้ี (กลัยาวานิชยบ์ญัชา,  2544: 29)  

อนัตรภาคชั้น =    คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
            จ  านวนชั้น 

=   (5 – 1) / 5 
=   0.8 

จากเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายไดด้งัน้ี 
4.21 - 5.00  หมายถึงระดบั ความเห็นดว้ยมีกลยทุธ์ทางการตลาดในระดบัดีมาก 
3.41 – 4.20  หมายถึงระดบัความเห็นดว้ยมีกลยทุธ์ทางการตลาดในระดบัมาก 
2.61 – 3.40  หมายถึงระดบั ความเห็นดว้ยมีกลยทุธ์ทางการตลาดในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60  หมายถึงระดบั ความเห็นดว้ยมีกลยทุธ์ทางการตลาดในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80  หมายถึงระดบั ความเห็นดว้ยมีกลยทุธ์ทางการตลาดในระดบันอ้ยมาก 

  
ส่วนที่ 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ตัร Wisdom ธนาคารกสิกร

ไทยในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลซ่ึงเป็นค าถามปลายปิด   
 ส่วนที ่4  แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาอุปสรรคและขอ้เสนอแนะ 

 
3.2.1  ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

  ในการด าเนินการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างเคร่ืองมือโดยด าเนินการ ดงัน้ี 
1) ศึกษาจากเอกสารขอ้มูลแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2) ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามและตวัอยา่งแบบสอบถามเพื่อใช้เป็นแนวทางในการ

สร้างแบบสอบถาม 
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3) สร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดในการวจิยั 
4) น าแบบสอบถามเสนอต่อกรรมการท่ีปรึกษาภาคนิพนธ์เพื่อตรวจพิจารณาความถูกตอ้ง

และเหมาะสม 
5) แกไ้ขตามค าแนะน าของกรรมการท่ีปรึกษาวทิยานิพนธ์ 

 

3.3  การหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
 

กมล สุดประเสริฐ (2516) ได้เสนอแนวความคิดเก่ียวกับการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ 
จ าแนกเป้นสองส่วน คือ ความเท่ียงตรง (Validity) และความน่าเช่ือถือ (Reliability) การวจิยัมนคร้ัง
น้ีมีการน าแบบสอบถามไปทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความน่าเช่ือถือได้ (Reliability) 
ดงัน้ี 
 3.3.1  น าแบบสอบถามไปทดสอบหาความเท่ียงตรง (Validity) โดยน าแบบสอบถามท่ีได้
เรียบเรียงแล้วไปให้อาจารย์ท่ีปรึกษา คณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ และผูเ้ช่ียวชาญ เป็นผู ้
ตรวจสอบหาความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้
(Wording) เพื่อขอค าแนะน าในการแก้ไขปรับปรุงแบบสอบถามให้มีประสิทธิภาพ โดยการ
ตรวจสอบความสอดคล้องข้อค าถาม หรือเรียกว่า ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาโดยใช้ผูเ้ช่ียวชาญ
ดงักล่าวตั้งแต่ 3 ท่านข้ึนไป พิจารณาความสอดคลอ้งโดยใชสู้ตรดงัน้ี (กรมวชิาการ. 2545: 65) 

          IOC   =     R/N 
IOC  คือ ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้สอบกบัจุดประสงค ์
R  คือ คะแนนของผูเ้ช่ียวชาญ 

RΣ  คือ ผลรวมของคะแนนผูเ้ช่ียวชาญแต่ละคน 
  คือ จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 

การค านวนจะเป็นการน าผลของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละท่านมารวมกนัค านวณหาความตรงเชิง
เน้ือหา ซ่ึงค านวณจากความสอดคลอ้งระหวา่งประเด็นท่ีตอ้งการวดักบัค าถามท่ีสร้างข้ึน ดชันีท่ีใช้
แสดงค่าความสอดคลอ้ง เรียกว่า ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามและวตัถุประสงค์ (Item-
Objective Congruence Index : IOC) โดยผูเ้ช่ียวชาญจะตอ้งประเมินดว้ยคะแนน 3 ระดบั คือ 

   ใหค้ะแนน +1  ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
   ใหค้ะแนน   0  ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
   ใหค้ะแนน  -1  ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์       
                



58 
 

แลว้น าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตรค่าดชันีความสอดคลอ้งท่ี
ยอมรับไดต้อ้งมีค่าตั้งแต่ 0.50 ข้ึนไป หากต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้

3.3.2  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บการปรับปรุงแลว้ไปทดสอบความเช่ือถือ (Reliability) โดย
น าแบบสอบถามไปทดลองใชโ้ดยวิธีทดสอบซ ้ า (Test-Retest Method) กบัผูต้อบแบบสอบถาม แต่
ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างจริงท่ีก าหนดไว ้จ านวน 30 คนโดยงานวิจยัในคร้ังน้ีใชผู้ต้อบแบบสอบถามจาก 
นักศึกษาปริญาโท มหาวิทยาลัยนานาชาติสแตมฟอร์ด เพื่อน ามาหาค่าความเช่ือถือได้ โดยใช้
สูตรสัมประสิทธ์อลัฟา (Coefficient Alpha) จากสูตรของ Cronbach  (วเิชียร เกตุสิงห์ม, 2541 )  

ผูว้ิจยัจะท าการทดสอบความเช่ือถือได้ 2 ส่วน คือ ค าถามในส่วนของการวดัความคิดเห็น
ต่อปัจจยัดา้นนโยบาย กิจกรรม และสภาพแวดลอ้ม และค าถามในส่วนการจดัการการท่องเท่ียวเชิง
อนุรักษ์และการท่องเท่ียวอย่างย ัง่ยืนซ่ึงผลการทดสอบความเช่ือถือไดค้วรจะมีค่า Alpha มากกว่า 
0.70 (วิเชียร เกตุสิงห์: 2541 ) จึงจะมีค่าความเช่ือถือได้อยู่ในเกณฑ์ท่ียอมรับได้ และสามารถน า
แบบสอบถามไปใชเ้ก็บขอ้มูลได ้โดย  
 

3.4  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

ผูว้จิยัท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง พร้อมทั้งผูช่้วยวจิยัโดยวธีิการแจกแบบสอบถาม
ใหก้ลุ่มตวัอยา่งกรอกค าตอบเอง (Self Administered) แต่ถา้ในกรณีกลุ่มตวัอยา่งไม่สามารถกรอก
แบบสอบถามไดผู้ว้จิยัจะท าการเก็บขอ้มูลโดยใชว้ธีิสอบถามในแบบสอบถามและบนัทึกขอ้มูลลง
ในแบบสอบถาม โดยใชเ้วลาในการเก็บขอ้มูลประมาณ 6 เดือน ตั้งแต่เดือน กุมภาพนัธ์ – กนัยายน 
2556 และน าแบบสอบถามท่ีไดม้าท าการตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล และด าเนินการวเิคราะห์
ขอ้มูลทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ จากนั้นจึงน าผลค านวณทางสถิติท่ีไดม้าเขียนการ
วเิคราะห์ และน าเสนอผลการวจิยัต่อไป 
 

3.5  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ผลการวจิยัเป็นส่วนท่ีแสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลซ่ึงเป็นขอ้คน้พบ เพื่อตอบปัญหาตาม
วตัถุประสงคข์องงานวจิยั และการอธิบายลกัษณะของขอ้มูล (ดนยั ไชยโยธา, 2538) และในการวิ
เคราะขอ้มูลในงานวจิยัคร้ังน้ีจะวเิคราะห์ขอ้มูลทั้งขอ้มูลเชิงพรรณา( Descriptive Statistics ) และ
ขอ้มูลเชิงอนุมาน (Inference Statistics) 
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3.5.1  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
เพื่อแจกแจงความถ่ี แสดงตารางร้อยละ ( Percentage ) และค่าเฉล่ีย ( Mean ) โดย อธิบายขอ้มูล
เบ้ืองตน้เก่ียวกบักลุ่มตวัอยา่ง ดงัต่อไปน้ี 

1) ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
2) ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัภายใน และ นอกท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัร  

Wisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
3) ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นกลยทุท์างการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ ตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการบตัร  Wisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
4) ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นนโยบาย สังคมและสภาพแวดลอ้มท่ีมีอิทธิพลต่อการ 

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัร  Wisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
3.5.2  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inference Statistics) 
เพื่อการทดสอบสมมติฐานของการวิจยั วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร โดย ใช้

สถิติทดสอบ การแจกแจงแบบท่ี (t-test) การแจกแจงปกติ (Z-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวน 
(ANOVA) การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ (Scheffe) การวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
(Correlation Coefficient) และ การวเิคราะห์การถดถอย (Regression)  
 

3.6  สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

3.6.1  การวเิคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic)  
เพื่ออธิบายขอ้มูลประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

1)  การหาค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับขอ้มูลจากแบบสอบถาม ตอนท่ี 1 ปัจจยั
ส่วนบุคคลซ่ึงประกอบดว้ยพื้นท่ี ต าแหน่ง เพศ อาย ุสถานภาพและระดบัการศึกษา 

2)  การหาค่าเฉล่ีย (Mean: X̄  ) ส าหรับขอ้มูลจากแบบสอบถามตอนท่ี 2 – ตอนท่ี 3 
3)  ส่ วน เบ่ี ยง เบนมาตรฐาน  (Standard deviation: S.D.) ส าห รับข้อ มูลจาก

แบบสอบถามตอนท่ี 2 – ตอนท่ี 3 
3.6.2  การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic)  

 การวิเคราะห์ขอ้มูลนั้น ผูว้ิจยัจะหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรต้น หรือตวัแปรอิสระ 
(Independent variables) และตัวแปรตาม (Dependent variables) โดยการใช้การประมวลผลด้วย
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ ซ่ึงมีการใชส้ถิติ ดงัน้ี 

1)  การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive analysis) โดยใชด้งัน้ี 
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ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) เพื่อใช้แปลความหมายของข้อมูลท่ีใช้ระดับการวดัข้อมูล
ประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) และประเภทเรียงล าดับ (Ordinal scale) ใช้สูตรการค านวณ 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2546: 38) ดงัน้ี  

P  =    f× 100  
            n 

เม่ือ      P แทน     ค่าร้อยละหรือ % (Percentage)  
         f          แทน     ความถ่ีหรือจ านวนท่ีตอ้งการเปล่ียนแปลงใหเ้ป็นร้อยละ  
        n        แทน     จ  านวนความถ่ีทั้งหมด  
ค่าเฉลีย่/มัชฌิมเลขคณิต (Mean) เพื่อใชแ้ปลความหมายของขอ้มูลท่ีใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล

ประเภทอนัตรภาค (Interval scale) และประเภทอตัราส่วน (Ratio scale) โดยใช้สูตรการค านวณ 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 39) ดงัน้ี  

X̄   =   X   
             n 

เม่ือ          X̄         แทน    ค่าคะแนนเฉล่ีย       
         X       แทน    ผลรวมคะแนนทั้งหมด      
                 n           แทน    ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง  

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เพื่อใช้แปลความหมายของข้อมูลท่ีใช้
ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค และประเภทอตัราส่วน ใช้สูตรการค านวณ (กลัยา วานิชย์
บญัชา, 2544: 48) ดงัน้ี  
 

   S.D. =  

   
 เม่ือ   S.D. แทน     ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน    
   N แทน     ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง    
    X แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด    

     X2 แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง  
            ( x2)   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง 

)1(

2)Σ( -2Σ

NN
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 2) การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential analysis) เป็นสถิติท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน ใน
การวิจยั เพื่อสรุปผลอา้งอิงไปยงัประชากรของการศึกษาคร้ังน้ีจะตั้งระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดย
สถิติท่ีน ามาใชท้ดสอบสมมติฐานมีดงัต่อไปน้ี        
  2.1)  ค่า t-test ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร 2 กลุ่ม กรณี
ทราบความแปรปรวนของกลุ่มตวัอย่างทั้งสองกลุ่ม แบบกลุ่มตัวอย่างทั้งสองเป็นอิสระแก่กัน 
(Independent sample)  (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544: 135)  

ในกรณีความแปรปรวน  2 กลุ่ม ไม่เท่ากนั   
 

    t =  

 เม่ือ   t แทน ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียสองกลุ่ม  
    แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มท่ี 1 และกลุ่มท่ี 2   

    แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มท่ี 1 และกลุ่มท่ี 2
    แทน ขนาดของกลุ่มท่ี 1 และกลุ่มท่ี 2 
 
  2.2)  สถิติ F-test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 
กลุ่ม โดยใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of variance) (กลัยา วานิชย์
บญัชา 2544: 135) โดยใช ้
 

    F =  

 เม่ือ   F แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-distribution   
    แทน ค่าความแปรปรวน (Mean Square) ระหวา่งกลุ่ม 
    แทน ค่าความแปรปรวน (Mean Square) ภายในกลุ่ม 
  
 และถา้ผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติแล้ว  ตอ้งท าการทดสอบ
เป็นรายคู่ต่อไป  เพื่อดูว่ามีคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั  โดยใช้วิธีของ LSD (Fisher’ Least – Significant 
Different) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544: 161) 
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    LSD =  

  เม่ือ     แทน ขนาดทดลองท่ี i และ j 

     แทน ค่าของตวัแปรสุ่ม T 

  ท่ีมีแห่งความอิสระ   V =  

 

 2.3)  การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจยัทางดา้นส่วนผสมทางการตลาด กบั 

การตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทยโดยเป็นการวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์ (Correlation Coefficient) เพื่อดูความสัมพนัธ์ของตวัแปรตน้ และตวัแปรตาม และ การ

วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัทางดา้นนโยบาย สังคม และสภาพแวดลอ้ม กบั การตดัสินใจ

เลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทยโดยเป็นการวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ 

(Correlation Coefficient) เพื่อดูความสัมพนัธ์ของตวัแปรตน้และตวัแปรตาม 
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บทที ่4    

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การศึกษาเร่ือง“ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน 
เขตกรุงเทพมหานคร  ผูศึ้กษาน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 

1.  สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
2.  ล าดบัขั้นตอนในการเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

4.1  สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการศึกษาคร้ังน้ี  มีสัญลกัษณ์ดงัน้ี 

 N  แทน จ านวนผูเ้ขา้รับการศึกษา 
 X̄  แทน คะแนนเฉล่ีย (Mean) 
 S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) 
 F แทน ค่าสถิติของการทดสอบแบบ F (F-distribution) 
 t แทน ค่าสถิติของการทดสอบแบบ t (Independent) 
 r แทน ค่าสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน 
 * แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 
ล าดบัขั้นตอนในการเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 ผูศึ้กษาไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS  สามารถน ามาวิเคราะห์ 
ประมวลผล และ รายงานผลการวจิยัไดเ้ป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ตอนท่ี 2  การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM 
ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
             ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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4.2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ตอนที ่1  การวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ อาย ุ สถานภาพ

สมรส ระดบัการศึกษา  และรายไดต่้อเดือน โดยใชค้วามถ่ี และร้อยละ ดงัแสดงในตารางท่ี 4.1 – 4.5 
 
ตารางที ่4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 207 51.7  
หญิง 193 48.3 
                              รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.1  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศชาย  จ  านวน 207 คน        

คิดเป็นร้อยละ 51.7 ท่ีเหลือเป็น เพศหญิง จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.3 

 

 
 

ภาพที ่4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
ทีม่า : จากการส ารวจขอ้มูลงานวจิยั 
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ตารางที ่4.2  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
     20 - 25  ปี        35 8.75 
     26 – 30 ปี 65 16.25 
     31 – 35 ปี 120 30.00 
    ตั้งแต่ 36  ปีข้ึนไป 180 45.00 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี  4.2  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ ตั้งแต่ 36  ปีข้ึนไป จ านวน 

180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00  รองลงมา คือ 31-35  ปี จ  านวน 120  คน คิดเป็นร้อยละ 30. อาย ุ26-30 
ปี  จ  านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25  และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ  20 - 25  ปี    มีจ  านวนนอ้ย
ท่ีสุด คือ 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 

 
 

ภาพที ่4.2  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
ทีม่า : จากการส ารวจขอ้มูลงานวจิยั 
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ตารางที ่4.3  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพสมรส  
 

สถานภาพสมรส จ านวน (คน) ร้อยละ 
     โสด 230 57.50 
      สมรส 157 39.30 
      หยา่ร้าง / หมา้ย / แยกกนัอยู ่        13 3.20 
                            รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี  4.3  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด  จ านวน 230  คน 

คิดเป็นร้อยละ 57.5  รองลงมา คือ  สมรส/อยู่ด้วยกนั  จ  านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 และ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพหยา่/หมา้ย มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คือ 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.2 

 

 
 

ภาพที ่4.3  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพ 
ทีม่า : จากการส ารวจขอ้มูลงานวจิยั 
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ตารางที ่4.4  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประถมศึกษา    0 0.00 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 0 0.00 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.      3 0.75 
อนุปริญญา / ปวส. 45 11.20 
ปริญญาตรี                                233 58.30 
สูงกวา่ ปริญญาตรี 119 29.80 

รวม 400 100.0 

  
จากตารางท่ี 4.4  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  

จ  านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 58.3 รองลงมา คือ  สูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 119 คน คิดเป็น ร้อย
ละ 29.8   อนุปริญญา/ปวส.จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.2 และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบั
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คือ 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 

 

 
 

ภาพที4่.4  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 

0

10

20

30

40

50

60

มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนปุริญญา / ปวส. ปริญญาตรี                               สงูกวา่ ปริญญาตรี

0.75

11.2

58.3

29.8



68 
 

ทีม่า : จากการส ารวจขอ้มูลงานวจิยั 
ตารางที ่4.5  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 15,000 บาท 17 4.25 
15.001 – 20,000 บาท 100 26.00 
20,001 - 25,000 บาท 86 21.50 
25,001 – 30,000 บาท  15 3.70 
30,001 – 35,000 บาท 34 8.50 
มากกวา่  35,001 บาท 148 37.00 

รวม 400  100.0  

 
จากตารางท่ี 4.5  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนมากกว่า  35,001 

บาท  จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.0 รองลงมา คือ รายได ้10,001 – 20,000 บาท จ านวน 100 
คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 รายได้ 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 86 คน   คิดเป็นร้อยละ 21.50  
30,001 – 35,000 บาทจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 ต ่ากว่า 15,000 บาท จ านวน 17 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4.25  และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ 25,001 – 30,000 บาท มีจ านวนน้อยท่ีสุด คือ 15 
คน คิดเป็นร้อยละ 3.7 

 
ตารางที ่4.6  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ธุรกิจส่วนตวั / อิสระ 190 47.50 
รับราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 80 20.00 
พนกังานเอกชน 98 24.50 
แม่บา้น / พอ่บา้น 20 5.00 
เกษตรกร                               0 0.00 
นกัเรียน / นกัศึกษา 12 3.00 

รวม 400 100.0 
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จากตารางท่ี 4.6  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ธุรกิจส่วนตวั / อิสระ จ านวน 190 

คน คิดเป็นร้อยละ 47.50  รองลงมา คือ  พนักงานเอกชน  จ านวน 98 คน คิดเป็น    ร้อยละ 24.50  
รับราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ  จ  านวน 80  คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 แม่บา้น / พ่อบา้น จ านวน 
20  คน คิดเป็นร้อยละ 5.00  และผูต้อบแบบสอบถามนกัเรียน / นกัศึกษา มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คือ 12  
คน คิดเป็นร้อยละ3.00 

 

 
 

ภาพที ่4.6  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 
ทีม่า : จากการส ารวจขอ้มูลงานวจิยั 

 
ตอนที่ 2  การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคาร
กสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM  
ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร 

ซ่ึงประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์  ด้านราคา  ด้านการจดัจ าหน่าย   ด้านส่งเสริมการตลาด    
ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการให้บริการ  และ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  โดยใช้ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย  และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน   ดงัแสดงในตาราง 4.7 – 4.14 
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ตารางที ่4.7  แสดงจ านวน  ค่าเฉลีย่  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกีย่วกบัปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ทีม่ีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

 S.D. ระดบั 
ความคดิเห็น 

1. รูปแบบของบริการท่ี
หลากหลาย 
7.สร้างความแปลกตา  มีสีสนั
และสดุดตา 

71 176 126 23 4 3.72 .86 ระดบัมาก 
(17.8) (44.0) (31.4) (5.8) (1.0)   

2. มีส่วนร่วมกบัการบริการ
ร้านคา้ อาทิ ส่วนลดในการช าระ
ดว้ยบตัรเครดิต 

48 160 155 34 3 3.54 .84 ระดบัมาก 
(12.0) (40.0) (38.8) (8.4) (.8)   

3. รูปแบบของบริการท่ี
หลากหลาย 
7.สร้างความแปลกตา  มีสีสนั
และสดุดตา 

52 105 157 80 6 3.29 .98 ระดบัปาน
กลาง (13.0) (26.3) (39.3) (20.0) (1.4)   

4. มีส่วนร่วมกบัการบริการ
ร้านคา้ ส่วนลดช าระดว้ยบตัร
เครดิต 

102 
(25.5) 

115 
(28.8) 

112 
(28.0) 

50 
(12.5) 

21 
(5.2) 

3.63 1.04 ระดบัมาก 

รวม      3.54 .93 ระดบัมาก 

 
 

ตารางที ่4.8  แสดงจ านวน  ค่าเฉลีย่  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกีย่วกบัปัจจัยด้านราคาที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

ปัจจยัด้านราคา มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

 S.D. ระดบั 
ความคดิเห็น 

5.ราคาค่าบริการมีหลาก
หลากหลาย  เช่นไดแ้ตม้เวลาใช้
บตัรเครดิต 

42 
(10.4) 

107 
(26.8) 

131 
(32.8) 

100 
(25.0) 

20 
(5.0) 

3.13 1.06 ระดบัปาน
กลาง 

6. ควรมีการคิดราคาแบบ
ยดืหยุน่ 

69 
(17.2) 

140 
(35.0) 

121 
(30.2) 

67 
(16.8) 

3 
(.8) 

3.51 .99 ระดบัมาก 

7. มาตรฐานก าหนดการเสีย
ค่าธรรมเนียมท่ีชดัเจน พร้อม
ช้ีแจงรายละเอียดก่อน
ใหบ้ริการ 

97 
(24.2) 

151 
(32.8) 

128 
(32.0) 

21 
(5.2) 

3 
(.8) 

3.80 .89 ระดบัมาก 

8. ระดบัความคุม้ค่าเม่ือ
เปรียบเทียบกบัส่วนลดและ
สิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บ 

69 
(17.2) 

117 
(29.2) 

151 
(37.8) 

51 
(12.8) 

12 
(3.0) 

3.45 1.02 ระดบัมาก 

รวม      3.47 .99 ระดบัมาก 

X

X
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ตารางที ่4.9  แสดงจ านวน  ค่าเฉลีย่  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกีย่วกบัปัจจัยด้านจัดจ าหน่ายทีม่ีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

 S.D. ระดบั 
ความคดิเห็น 

9. มีใหบ้ริการทุกสาขา 105 165 101 27 2 3.86 .90 ระดบัมาก 
 (26.2) (41.3) (25.2) (6.8) (.5)   

10. เพื่มความสะดวกในการ
ใหบ้ริการทางออนไลน ์

72 189 90 42 7 3.69 .94 ระดบัมาก 
(18.0) (47.3) (22.5) (10.5) (1.8)   

11. จดัเพ่ิมสถานท่ีบริการร่วม
ในการเป็นสมาชิกบตัรเครดิต 

103 138 129 24 6 3.77 .95 ระดบัมาก 
(25.8) (34.5) (32.2) (6.0) (1.5)   

12. สามารถท าบตัรเสริมไดท่ี้
ธนาคารทุกสาขา 

97 151 128 21 3 3.80 .89 ระดบัมาก 
(24.2) (32.8) (32.0) (5.2) (.8)   

รวม      3.78 .92 ระดบัมาก 

 
ตารางที ่4.10  แสดงจ านวน  ค่าเฉลีย่  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกีย่วกบัปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด

ทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขต
กรุงเทพมหานคร  

 

ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาด มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

 S.D. ระดบั 
ความคดิเห็น 

13. มีส่วนลดในการใหบ้ริการ 
จดัโปรโมชัน่ส าหรับสมาชิก
ตามเทศกาล 

19.ควรมีการออกโฆษณาทาง
ส่ือต่างๆเช่น วทิย,ุโทรทศัน,์
ทางอินเตอร์เน็ตและนิตยสาร
ต่างๆ 

101 92 123 58 26 3.86 0.82 ระดบัมาก 
(25.25) (23) (30.75) (14.50) (6.50)   

14. ควรมีการออกโฆษณาทาง
ส่ือต่างๆเช่น วทิย,ุโทรทศัน,์
ทางอินเตอร์เน็ตและนิตยสาร
ต่างๆ 

92 87 136 47 38 3.42 .65 ระดบัมาก 
(23.00) (21.75) (34.00) (11.75) (9.50)   

15. มีของท่ีระลึกส าหรับลูกคา้
หรือสมาชิกเพื่อสร้างความ
ประทบัใจ 

102 126 119 31 22 3.66 .76 ระดบัมาก 
(26.25) 31.5) (29.75) (7.75) (5.5)   

16. มีการจดัรายการหลงัการ
ขาย โทรศพัทติ์ดตามสมาชิก 
เพื่อใชบ้ริการในโอกาสพิเศษ 

98 121 126 13 42 3.63 0.69 ระดบัมาก 
(24.50) (30.24) (31.50) (7.75) (6.01)   

รวม      3.64 0.73 ระดบัมาก 

X

X
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ตารางที ่4.11  แสดงจ านวน  ค่าเฉลีย่  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกีย่วกบัปัจจัยด้านพนักงานที่
ให้บริการ ทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขต
กรุงเทพมหานคร  

 

ปัจจยัด้านพนักงาน 
ทีใ่ห้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

 S.D. ระดบั 
ความคดิเห็น 

17.พนกังานใหค้ าแนะน า
เป็นอยา่งดี 
 

103 98 108 70 21 3.86 0.82 ระดบัมาก 
(25.75) (24.50) (27.00) (17.50) (5.25)   

18. พนกังานควรจะมีกริยา 
มารยาท  พดูจาไพเราะสุภาพ 
นุ่มนวลกบัทุกคน 

96 108 90 62 44 3.54 1.19 ระดบัมาก 
(24.00) (27.00) (22.50) (15.50) (11.00)   

19. พนกังานควรใหก้ารเอา
ใจใส่และดูแลลูกคา้ทาง
ออนไลน์ 

101 98 126 46 29 3.73 .93 ระดบัมาก 
(25.25) (24.50) (31.50) (11.5) (7.25)   

20. พนกังานควรใหก้ารเอา
ใจใส่และดูแลลูกคา้ทาง
ออนไลน์ 

82 97 121 58 42 3.78 0.63 ระดบัมาก 
ระดบัมาก (20.50) (24.25) (30.25) (14.50) (10.50)   

รวม      3.67 1.12 ระดบัมาก 

 
ตารางที ่4.12  แสดงจ านวน  ค่าเฉลีย่  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกีย่วกบัปัจจัยด้านลกัษณะทาง

กายภาพทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธ.กสิกรไทย ในเขต กทม 
 

ปัจจยัด้านลกัษณะทาง
กายภาพ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

 S.D. ระดบั 
ความคดิเห็น 

21.มีสีสนัท่ีเนน้สร้างความ
ประทบัใจทุกผูใ้ชบ้ริการทุก
ระดบั 

100 108 126 40 26 3.54 0.82 ระดบัมาก 
(25.00) (27.00) (31.50)  (10.0) (6.50)   

22. ใหค้วามรู้สึกเป็นกนัเอง 

 
106 133 104 20 37 3.63 1.19 ระดบัมาก 

(26.50) (33.25) (26.00) (5.00) (9.25)   
23. สามารถติดต่ออ านวย
ความสะดวกไดทุ้กสาขา 

128 152 90 23 7 3.93 .93 ระดบัมาก 
(32.00) (38.00) (22.50) (5.75) (1.75)   

24. มีความปลอดภยัในการ
ระงบับตัรไดท้นัท่ีทั้ เกิด
ปัญหา  อาทิ บตัรสูญหาย 

128 107 132 30 3 3.82 0.63 ระดบัมาก 
ระดบัมาก (20.50) (24.25) (30.25) (14.50) (10.50)   

รวม      3.89 .61 ระดบัมาก 

X

X
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ตารางที ่4.13  แสดงจ านวน  ค่าเฉลีย่  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกีย่วกบัปัจจัยด้านกระบวนการ
ให้บริการ ทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตรุง
เทพมหานคร  

 

ปัจจยัด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

 S.D. ระดบั 
ความคดิเห็น 

25. ควรมีการประเมินผล
คุณภาพการใหบ้ริการของ
พนกังานผูใ้หบ้ริการอยา่ง
สม ่าเสมอใหบ้การอยา่ง
รวดเร็ว คล่องแคล่วและ
ถูกตอ้ง 

73 89 104 93 41 3.89 0.57 ระดบัมาก 
 (18.25) (22.25) (26.00) (23.25) (10.25)   

26. มีการควบคุมคุณภาพใน
การบริการตลอดเวลาการ
ส ารองโตล่๊วงหนา้ 

93 96 122 61 28 3.84 0.60 ระดบัมาก 
(22.75) (24.00) (30.50) (15.25) (7.00)   

27. การใหบ้ริการมีขั้น
กระบวนการท่ีชดัเจนระบบ
รักษาความปลอดภยัใน
ทรัพยสิ์น 

101 88 118 57 36 3.77 0.60 ระดบัมาก 
(25.25) (22.00) (29.50) (14.25) (9.00)   

28. มีบริการใหค้  าปรึกษา
แนะน าเก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการบตัรเครดิตเป็น
อยา่งดีใบเสร็จเรียกเก็บเงิน
แสดงรายการใหอ้ยา่งชดัเจน 

116 98 129 45 12   ระดบัมาก 
(29.00) (24.50) (32.25) (11.25) (3.00) 3.82 0.62 

รวม      3.80 0.60 ระดบัมาก 

 
 
ตารางที ่4.14   แสดงตารางสรุประดับความคิดเห็น ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปัจจัย

ส่วนผสมทางการตลาด ทมีีต่อ การตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกร
ไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร 

 
ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ทีม่ผีลต่อการตดัสินใจของการ
ตดัสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธ.กสิกรไทย ใน เขต กทม. 

 S.D. ระดบัความคดิเห็น 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.54 .93 ระดบัมาก 
ดา้นราคา 3.47 .99 ระดบัมาก 
ดา้นการจดัหน่าย 3.78 .92 ระดบัมาก 
ดา้นส่งเสริมการตลาด 3.64 .73 ระดบัมาก 
ดา้นบุคลากร 3.67 1.12 ระดบัมาก 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.89 .61 ระดบัมาก 
ดา้นกระบวนการบริการ 3.80 ..60 ระดบัมาก 

ภาพรวม 3.68 0.84 ระดบัมาก 

X

X
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จากตารางท่ี  4.14    ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเร่ืองของปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดย
รวมอยูใ่นระดบัมาก  ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
ค่าเฉล่ีย  3.89  รองรองลงคือ  ดา้นกระบวนการบริการ   ค่าเฉล่ีย  3.80 ดา้นการจดัหน่าย  ค่าเฉล่ีย  
3.78  ดา้นบุคลากร  ค่าเฉล่ีย 3.67  ดา้นส่งเสริมการตลาด  ค่าเฉล่ีย  3.64 และดา้นผลิตภณัฑค์่าเฉล่ีย 
3.54   ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเร่ืองของการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคาร
กสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก 
 
ตอนที่ 3  การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่  1   ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM 
ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

แตกต่างกนัไปตามลกัษณะปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ไดแ้ก่เพศ อายสุถานภาพระดบัศึกษา
และรายไดท่ี้แตกต่างกนั 

 จากสมมติฐานสามารถใชส้ถิติทดสอบความแตกต่างระหว่างตวัแปร ไดแ้ก่ สถิติทดสอบ
ความแตกต่างระหว่างตวัแปร 2 ตวัแปร (Independent T-test) เป็นการเปรียบเทียบระหว่างค่าเฉล่ีย
ของตัวแปร 2 กลุ่ม ได้แก่ เพศ และใช้สถิติทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 
ANOVA) ใชเ้ปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มท่ีมากกวา่ 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
รายไดแ้ละอาชีพ  สามารถวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานที่ 1. 1  ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการ
เลือกใชบ้ริการร้านอาหารประเภท Fusion Foodในเขตกรุงเทพมหานคร  แตกต่างกนัไปตาม
ลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ  สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

H0:  เพศ ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน 
เขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 

H1:  เพศ ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน 
เขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

   ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ จะใชส้ถิติวเิคราะห์ค่าที (Independent  samples t-test) ใช้
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มสองกลุ่มท่ีเป็นอิสระกนั ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95%  ดงันั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ Sig  มีค่านอ้ยกวา่ .05 ผลการวเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 4.15 
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ตารางที ่ 4.15  แสดงระดับ การตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  จ าแนกตามเพศ 

 

 เพศ  S.D. t Sig 

ระดบัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน 
เขตกรุงเทพมหานคร 
 

ชาย 3.44 .42 12.73 .000* 

หญิง 2.99 .26   

         *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบดา้นเพศ ของการตดัสินใจเลือกใช้บตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครโดยใช้สถิติ Independent samples t – test 
เม่ือพิจารณาค่า Sig เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่า .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า ประชาชนท่ีมีเพศแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับการ
ตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 โดยเพศชายมีระดบัความคิดเห็นต่อระดบัการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครสูงกวา่เพศหญิง 

สมมติฐานที่  1.2  ประชาชนท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั สามารถเขียนเป็น
สมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

H0 :  ประชาชนท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

H1 :  ประชาชนท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

   ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ใชก้ารทดสอบดว้ยค่า F แบบการวิเคราะห์ค่าความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Varince :  One Way ANOVA)  ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 
95%  ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ ค่า Sig.  มีค่านอ้ยกวา่ .05 ผลการวเิคราะห์
แสดงดงัตารางท่ี 4.16 

 
 

X
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ตารางที ่4.16  แสดงระดับการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขต
กรุงเทพมหานครจ าแนก ตามอายุ 

 

 แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระดบัการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภคใน เลือกใชบ้ตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย 
ใน เขตกรุงเทพมหานคร 

ระหวา่งกลุ่ม 6.493 4 1.299 8.447 .000* 

ภายในกลุ่ม 60.574 395 .154 

รวม 60.067 399  

      *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี  4.16 ผลการวเิคราะห์การเปรียบเทียบดา้นอายขุองการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร 

โดยใชส้ถิติการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Varince: One 
Way ANOVA)  พบว่าได้ค่า F เท่ากับ 8.447 และมีค่า Sig. เท่ากับ .000 ซ่ึงน้อยกว่า .05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า ประชาชนท่ีมีอายุ
ต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดบัการตดัสินใจเลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขต
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 

เพื่อให้ทราบว่าอายุในรายคู่ใดมีความแตกต่างกันจึงท าการทดสอบต่อไปด้วยวิธี Least 
Significant Different (LSD)  แสดงดงัตารางท่ี 4.17 
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ตารางที ่4.17  แสดงการเปรียบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่การตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคาร
กสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครจ าแนกตามอายุ โดยใช้วธีิ (LSD)  

  

อายุ  

 

20 - 25 ปี 26 - 30 ปี 31 - 35 ปี 36  ปีขึนไป 

3.26 3.29 2.98 3.37 
20 - 25  ปี  3.26 - .03 

(.657) 
.28* 

(.000) 
.11 

(.066) 
26 - 30 ปี 3.29  - .31* 

(.000) 
.08* 

(.069) 
31 - 35 ปี 2.98   - .39* 

(.866) 
ตั้งแต่ 36   ปีข้ึนไป 3.37    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.17  เม่ือเปรียบเทียบระดับการตดัสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคาร
กสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร 

จ าแนกตามอายุ พบว่าประชาชนท่ีมีอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับการตัดสินใจ
เลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัท่ีระดบันัยส าคญั
ทางสถิติ .05 โดย  

ประชาชนท่ีมีอายุ ตั้ งแต่ 36  ปีข้ึนไปมีความคิดเห็นต่อระดับการตดัสินใจเลือกใช้บตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครสูงกวา่ ช่วงอาย ุ 26 – 30 ปี 
              ประชาชนท่ีมีอายุ 26 - 30 ปี มีความคิดเห็นต่อระดบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM 
ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครสูงกวา่ช่วงอาย ุ31 - 35 ปี 
 ประชาชนท่ีมีอาย ุ 20 – 26  ปี มีความคิดเห็นต่อระดบั การตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM 
ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครกวา่อาย ุ31-35 ปี 

 
 

X
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สมมุติฐานที่ 1.3  ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั สามารถ
เขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

H0 :  ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 

H1 :  ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ใช้การทดสอบด้วยค่า F แบบการวิเคราะห์ค่าความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Varince: One Way ANOVA)ใช้ระดับความเช่ือมั่น     
95%  ดังนั้ นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือ ค่า Sig.  มีค่าน้อยกว่า .05 ผลการวิเคราะห์
แสดงดงัตารางท่ี 4.18 

 
ตารางที ่4.18 แสดงระดับการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขต

กรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

 แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระดบั การตดัสินใจเลือกใช้
บตัร WISDOM ธนาคาร
กสิกรไทย ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 
 

ระหวา่งกลุ่ม 3.698 3 1.849 11.582 .000* 

ภายในกลุ่ม 63.369 396 .160 

รวม 67.067 399  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

           จากตารางท่ี 4.18  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบด้านสถานภาพสมรสของการตดัสินใจ
เลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ค่า
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Varince: One Way ANOVA)  พบว่าได้ค่า F 
เท่ากบั 11.582 และมีค่า Sig. เท่ากับ .00 ซ่ึงน้อยกว่า .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา่ ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
ระดบัการตดัสินใจเลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร  แตกต่าง
กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
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 เพื่อให้ทราบวา่สถานภาพสมรสในรายคู่ใดมีความแตกต่างกนัจึงท าการทดสอบต่อไปดว้ย
วธีิ Least Significant Different (LSD)  แสดงดงัตารางท่ี 4.19 
 
ตารางที ่4.19  แสดงการเปรียบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่การตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคาร

กสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครจ าแนกตามสถานภาพสมรส โดยใช้วธีิ (LSD)   
 

 *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.19  เม่ือเปรียบเทียบระดับการตดัสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคาร
กสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครจ าแนกตามระดับสถานภาพสมรส พบว่าประชาชนท่ีมี 
สถานภาพสมรสต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัการการตดัสินใจเลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคาร
กสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .05โดย ประชาชนท่ีมี
สถานภาพโสด มีความคิดเห็นต่อระดบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน 
เขตกรุงเทพมหานครมากกวา่สถานภาพอ่ืนๆ 
 
 สมมุติฐาน 1.4  ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั สามารถ
เขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
   H0 :  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัการตดัสินใจเลือกใช้
บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 
  H1 :  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัการตดัสินใจเลือกใช้
บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

สถานภาพสมรส  โสด สมรส หย่าร้าง/หม้าย 

 3.29 3.10 3.04 
โสด 3.29 - .19* 

(.000) 
.25* 

(.027) 
สมรส 3.10  - .06 

(.574) 
ห ย่ า ร้ า ง /ห ม้ า ย /
แยกกนัอยู ่        

3.04   - 

X
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     ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ใช้การทดสอบด้วยค่า F แบบการวิเคราะห์ค่าความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Varince: One Way ANOVA)  ใช้ระดับความเช่ือมั่น   
95%  ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ Sig.มีค่าน้อยกวา่ .05 ผลการวิเคราะห์แสดงดงั
ตารางท่ี 4.20 
 
ตารางที ่4.20  แสดงระดับการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขต

กรุงเทพมหานครจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

 แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระดบัการตดัสินใจการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย 
ใน เขตกรุงเทพมหานคร 
  

ระหวา่งกลุ่ม 3.545 4 1.182 7.366 .000* 

ภายในกลุ่ม 63.522 395 .160 

รวม 67.067 399  

  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

           จากตารางท่ี 4.20  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบด้านระดบัการศึกษาของการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร 
  โดยใชส้ถิติ การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Varince: One 
Way ANOVA)  พบว่าได้ค่า F เท่ากับ 7.366 และมีค่า Sig. เท่ากับ .000 ซ่ึงน้อยกว่า .05 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัการตดัสินใจเลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย 
ใน เขตกรุงเทพมหานคร  แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
 เพื่อให้ทราบว่าระดบัการศึกษาในรายคู่ใดมีความแตกต่างกนัจึงท าการทดสอบต่อไปดว้ย
วธีิ Least Significant Different (LSD)  แสดงดงัตารางท่ี 4.21 
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ตารางที ่4.21  แสดงการเปรียบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ การตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคาร
กสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครจ าแนกตามอายุ โดยใช้วธีิ (LSD)   

 

 *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.21 เม่ือเปรียบเทียบระดบัการตดัสินใจขการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM 
ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครจ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัการตดัสินใจเลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย 
ใน เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 โดย 

ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อ การตดัสินใจเลือกใช้
บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครสูงกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  
             ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาโท มีความคิดเห็นต่อระดบั การตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

 
สมุติฐานที่ 1.5  ประชาชนท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั สามารถ
เขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

H0 :  ประชาชนท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัการตดัสินใจ การ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 

ระดับการศึกษา  มัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช.      

อนุปริญญา/ 
ปวส. 

ปริญญาตรี                                สูงกว่า
ปริญญาตรี 

 3.33 3.13 3.28 3.26 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช.      

3.33 - .20* 
(.000) 

.05 
(.4300) 

.07 
(.746) 

อนุปริญญา/ ปวส. 3.13  - .15* 
(.023) 

.13 
(.582) 

ปริญญาตรี                                3.28   - .02 
(.932) 

สูงกวา่ ปริญญาตรี 3.26    - 

X
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H1 :  ประชาชนท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัการตดัสินใจ การ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

     ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ใช้การทดสอบด้วยค่า F แบบการวิเคราะห์ค่าความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Varince: One Way ANOVA)  ใช้ระดับความเช่ือมั่น   
95%  ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ ค่า Sig.  มีค่านอ้ยกวา่ .05  ดงัตาราง 4.22 
 
ตารางที ่4.22  แสดงระดับการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขต

กรุงเทพมหานครจ าแนกตามรายได้ 
 

 แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระดบัการตดัสินใจการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ระหวา่งกลุ่ม 4.345 6 1.086 6.840 .000* 

ภายในกลุ่ม 62.722 393 .159 

รวม 67.067 399  

 *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
สมมุติฐานที ่1.6  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีะดบัการตดัสินใจการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร 

WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลสามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0 :  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคาร
กสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 
    H1 :  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคาร
กสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

   ผลการวเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 4.23 
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ตารางที ่4.23  แสดงระดับการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขต
กรุงเทพมหานครจ าแนกตามอาชีพ 

 

 แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระดบัการตดัสินใจการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระหวา่งกลุ่ม 145.60 5 29.12 416.91 .000* 

ภายในกลุ่ม 26.82 384 .07 

รวม 172.42 389  

 *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.23  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบดา้นอาชีพของกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบว่าไดค้่า F เท่ากบั 416.91 และมีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่า .05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมี
การตดัสินใจของกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกร
ไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
 เพื่อให้ทราบว่าอาชีพในรายคู่ใดมีความแตกต่างกนัจึงท าการทดสอบต่อไปดว้ยวิธี Least 
Significant Different (LSD)  แสดงดงัตารางท่ี 4.24  
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ตารางที ่4.24  แสดงการเปรียบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่กลยุทธ์ทางการตลาดทีม่ีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครจ าแนกตามอาชีพ 
โดยใช้วธีิ (LSD)  

 

อาชีพ  ธุรกจิส่วนตวั / 
อสิระ 

รับราชการ/ 
รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

แม่บ้าน/ 
พ่อบ้าน 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

 4.95 4.00 4.46 3.54 3.14 
ธุรกิจส่วนตวั / อิสระ 4.95 - .95* 

(.000) 
.49* 

(.000) 
1.41* 
(.000) 

1.81* 
(.000) รับราชการ / พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 
4.00  .46* 

(.000)- 
- 
 

.92* 
(.000) 

1.32* 
(.000) 

พนกังานเอกชน 4.46   - .46* 
(.000) 

.86* 
(.000) แม่บา้น/พอ่บา้น 3.54    - .40* 
(.000) นกัเรียน/ นกัศึกษา 3.14     - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.24 เม่ือเปรียบเทียบรายคู่ กลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครพบวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 โดย 
             ประชาชนท่ีมี ธุรกิจส่วนตวั / อิสระมี กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สูงกวา่อาชีพอ่ืน  
           ประชาชนท่ีมีพนักงานเอกชน กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครสูงกวา่อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
นกัเรียน, แม่บา้น/พอ่บา้น และนกัเรียน/นกัศึกษา  
 ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ  กลยุทธ์ทางการตลาดมีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครสูงกว่า 
พอ่บา้น/แม่บา้น และนกัเรียน/ นกัศึกษา 
 ประชาชนท่ีมีอาชีพนักเรียน  /นักศึกษา  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร นอ้ยท่ีสุดในกลุ่ม 
 

X
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สมมติฐานที่ 2  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps  ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้น
การจดัจ าหน่าย  ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร  ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ด้าน
กระบวนการ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขต
กรุงเทพมหานครจากสมมติฐานสามารถใช้สถิติทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร 2 ตวัแปร 
โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน ซ่ึงสามารถวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานเพื่อใชท้ดสอบดงัน้ี 

H0:  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นจดัจ าหน่าย  
ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ด้านกระบวนการ ไม่มี
ความสัมพัน ธ์  ต่อระดับการตัดสินใจ เลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 

H1:  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ดา้นจดัจ าหน
น่าย  ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  ดา้นกระบวนการ   มี
ความสัมพัน ธ์  ต่อระดับการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ใชก้ารทดสอบดว้ยค่าทางสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
อ ย่ า ง ง่ า ย ข อ ง เพี ย ร์ สั น  (Pearson product moment correlation coefficient) เพื่ อ วิ เค ร า ะ ห์
ความสัมพนัธ์ของตวัแปรทั้งสองตวั ถา้มีค่า Sig นอ้ยกวา่ .05 หมายความวา่ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) นัน่คือตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 ดงัแสดงในตารางท่ี 4.25 
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ตารางที่ 4.25  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps กับการตัดสินใจเลือกใช้
บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

การตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 Correlation Sig. 

ดา้นบริการ/ ผลิตภณัฑ ์(Product) .812 .000* 

ดา้นราคา  (Price ) .733 .000* 

ดา้นจดัจ าหน่าย (Place) .807 .000* 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

(Promotion) 
.576 .000* 

ดา้นบุคลากร (People) .864 .000* 

ดา้นส่ิงท่ีน าเสนอทางกายภาพ 
(Physical Evidence) 

.731 .000* 

ดา้นกระบวนการ (Process) .793 .000* 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
  

จากตารางที่ 4.25  พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ีใช้บริการ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน
ให้บริการ ด้านกระบวนการด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ กบัระดบัการตดัสินใจเลือกใช้บตัร
Wisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps )
ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านจัดจ าหน่าย  ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร  ด้าน
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพและ ดา้นกระบวนการ  มีความสัมพนัธ์ระดบั กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครโดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 

ด้านบริการ/ผลิตภัณฑ์ (Product) มีความสัมพนัธ์ในทางบวกกบัระดบัการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภคในการเลือกใช้กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM 
ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. เท่ากับ .000 โดยมีความสัมพนัธ์กันใน
ระดบัสูง (Correlation = 0.812) ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
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ด้านราคา (Price )  มีความสัมพนัธ์ในทางบวกกบัระดบัการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการ
เลือกใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน 
เขตกรุงเทพมหานครมีค่า Sig. เท่ากบั .000 โดยมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง (Correlation 
= 0.733) ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ด้านจัดจ าหน่าย (Place) ท่ี มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการตัดสินใจกลยุทธ์ทาง
การตลาด ท่ี มี ผล ต่อก ารตัด สิ น ใจ เลื อกใช้บัต ร  WISDOM ธนาคารก สิ กรไท ย  ใน  เขต
กรุงเทพมหานครมีค่า Sig. เท่ากบั .000 โดยมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (Correlation = 0.807) ท่ี
ระดบันยัส าคญั .05 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) มีความสัมพนัธ์ในทางบวกกับระดับ การ
ตดัสินใจกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน 
เขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. เท่ากบั .000 โดยมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง (Correlation 
= 0.576) ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ด้านบุคลากร(People) มีความสัมพนัธ์ในทางบวกกบัการตดัสินใจกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครมีค่า Sig. 
เท่ากบั .000 โดยมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (Correlation = 0.864) ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ด้ าน ส่ิ งที่ น า เสนอทางกายภาพและรูปแบบการให้บ ริการ (Physical Evidence)มี
ความสัมพนัธ์ในทางบวกกบัการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานค มีค่า Sig. เท่ากบั 
.000 โดยมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง (Correlation = 0.731) ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ด้านกระบวนการ(Process) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการตัดสินใจกลยุทธ์ทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 
มีค่า Sig. เท่ากับ .000 โดยมีความสัมพนัธ์กันในระดับปานกลาง (Correlation = 0.793) ท่ีระดับ
นยัส าคญั .05 

 
สมมติฐานที่ 3  ปัจจยัภายนอก ไดแ้ก่ปัจจยัดา้น สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ สังคม และ

ส่ิงแวดลอ้ม มีความสัมพนัธ์ระดบัการตดัสินใจ เลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขต
กรุงเทพมหานครจากสมมติฐานสามารถใช้สถิติทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร 2 ตวัแปร 
โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน ซ่ึงสามารถวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานเพื่อใชท้ดสอบดงัน้ี 
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H0:  ปัจจยัภายนอก ไดแ้ก่ปัจจยัดา้น สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดลอ้ม
ไม่ มีความสัมพันธ์ระดับการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 

H1:  ปัจจยัภายนอก ไดแ้ก่ปัจจยัดา้น สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดลอ้ม มี
ความสั มพัน ธ์ ระดับการตัด สิน ใจ เลือกใช้บัตร  WISDOM ธนาคารก สิ กรไทย  ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ใชก้ารทดสอบดว้ยค่าทางสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
อ ย่ า ง ง่ า ย ข อ ง เพี ย ร์ สั น  (Pearson product moment correlation coefficient) เพื่ อ วิ เค ร า ะ ห์
ความสัมพนัธ์ของตวัแปรทั้งสองตวั ถา้มีค่า Sig นอ้ยกวา่ .05 หมายความวา่ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) นัน่คือตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 ดงัแสดงในตารางท่ี 4.26 
 
ตารางที่  4.26  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยภายนอก กับการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM 

ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจัยภายนอก ได้แก่ปัจจัยด้าน 
สภาพแวดล้อมทางเศรษฐกจิ สังคม 
และส่ิงแวดล้อม 

การตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 Correlation Sig. 

สภาพแวดลอ้มทางเศรฐกิจ .889 0.000* 

สภาพแวดลอ้มทางการเมือง -.701 0.000* 

สภาพแวดลอ้มทางส่ิงแวดลอ้ม .829 0.000* 
 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
  

จากตารางที่  4.26  พบว่า ความสัมพัน ธ์ระหว่างปัจจัยภายนอก ได้แก่ปัจจัยด้าน 
สภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดล้อม มีความสัมพนัธ์ระดบัการตดัสินใจเลือกใช้
บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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สภาพแวดล้อมทางเศรฐกจิ มีความสัมพนัธ์ในทางบวกกบัระดบัการตดัสินใจของผูบ้ริโภค
ในการเลือกใช้กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคารกสิกร
ไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. เท่ากบั .000 โดยมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (Correlation 
= 0.889) ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

สภาพแวดล้อมทางการเมือง มีความสัมพนัธ์ในทางลบกบัระดบัการตดัสินใจของผูบ้ริโภค
ในการเลือกใช้กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคารกสิกร
ไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. เท่ากบั .000 โดยมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (Correlation 
= 0.701) ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

สภาพแวดล้อมทางส่ิงแวดล้อม มีความสัมพนัธ์ในทางบวกกับระดบัการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภคในการเลือกใช้กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM 
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. เท่ากับ .000 โดยมีความสัมพันธ์กันใน
ระดบัสูง (Correlation = 0.829) ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

 
ตารางที ่4.27  สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 

สมมติฐาน ส าคัญทางสถิติ ผลลพัธ์ 

สมมติฐานที ่1 
ปัจจยัส่วนบุคคล มีผลต่อระดบัการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน 
เขตกรุงเทพมหานคร  

 
นยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 

 
ยอมรับ 

สมมติฐานที ่2  
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด(7Ps ) มี
ความสัมพนัธ์ระดบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 
 

 
นยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 

 
ยอมรับ 

สมมติฐานที ่3 
ปัจจยัภายนอก มีความสัมพนัธ์ระดบัการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกร
ไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
นยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 

 
ยอมรับ 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 สรุปผลการวิจยัเร่ือง “กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM 

ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร”  มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาพฤติกรรมผูใ้ชบ้ตัร Wisdom 

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อ

พฤติกรรมการธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครและเพื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาด ท่ี มีผล ต่อพฤ ติกรรมการใช้บัตร  The Wisdom ธน าคารก สิกรไทยใน เขต

กรุงเทพมหานคร  จ  าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผูม้าใช้ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร  โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก

แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 ตวัอย่าง สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ สถิติร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบความแตกต่าง T-test สถิติทดสอบความแปรปรวน 

(One way ANOVA) และสถิติทดสอบความสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน ผลการศึกษาสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 

5.1  สรุปผลการวจิัย 
 
 จากการวิจยัเร่ือง กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM 
ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร” ผูศึ้กษาสามารถสรุปผลการวจิยั ไดด้งัน้ีคือ 
 5.1.1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เพศชาย  คิดเป็นร้อยละ 51.70  อาย ุตั้งแต่ 36  ปีข้ึนไป 
คิดเป็นร้อยละ 45.00   สถานภาพโสด  คิดเป็นร้อยละ 57.50  รายไดต่้อเดือนมากกวา่  35,001 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 37.0  ระดับการศึกษาปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 58.30  อาชีพ ส่วนใหญ่ธุรกิจ
ส่วนตวั / อิสระ คิดเป็นร้อยละ 47.50   

5.2.2  ผลลัทธ์การวิเคราะห์กลยุทธ์ทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 พบวา่ประชากรมีความความคิดเห็นเก่ียวกบั “กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร”  อยูใ่นระดบัมาก กลยุทธ์ทาง
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การตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร
โดยขอ้มูลรายดา้นของ พบวา่ 
 ด้านผลิตภัณฑ์ (Product)  ประชากรมีความคิดเห็นเก่ียวกบัดา้นผลิตภณัฑ์เป็นอยา่งดี อยูใ่น
ระดบัมาก  ไดแ้ก่ รูปแบบของบริการท่ีหลากหลาย   สร้างความแปลกตา  มีสีสันและสดุดตา  มีส่วน
ร่วมกับการบริการร้านคา้ อาทิ ส่วนลดในการช าระด้วยบตัรเครดิต   ในการใช้บัตรเครดิตเป็นท่ี
ยอมรับของการบริการแต่ละคร้ัง  อยูใ่นระดบัมาก   

ด้านราคา   (Price)  ประชากรมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ดา้นราคาเป็นอยา่งดี   โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก  ไดแ้ก่ ราคาค่าบริการมีหลากหลากหลาย  เช่นไดแ้ตม้เวลาใชบ้ตัรเครดิต  ควรมีการคิด
ราคาแบบยืดหยุ่น  มาตรฐานก าหนดการเสียค่าธรรมเนียมท่ีชดัเจน พร้อมช้ีแจงรายละเอียดก่อน
ใหบ้ริการ  ระดบัความคุม้ค่าเม่ือเปรียบเทียบกบัส่วนลดและสิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บ อยูใ่นระดบัมาก 

ด้านจัดจ าหน่าย  (Place)  ประชากรมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ด้านการจดัจ าหน่ายอย่างดี    
โดยรวมอยู่ในระดับมาก  ได้แก่  มีให้บริการทุกสาขา   เพื่มความสะดวกในการให้บริการทาง
ออนไลน์  จดัเพิ่มสถานท่ีบริการร่วมในการเป็นสมาชิกบตัรเครดิต  สามารถท าบตัรเสริมได้ท่ี
ธนาคารทุกสาขา อยูใ่นระดบัมาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  ประชากรมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ดา้นการส่งเสริม
การตลาดเป็นอย่างดี   โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  ไดแ้ก่  มีส่วนลดในการให้บริการ จดัโปรโมชั่น
ส าหรับสมาชิกตามเทศกาล    ควรมีการออกโฆษณาทางส่ือต่างๆเช่น วิทยุ,โทรทัศน์ ,ทาง
อินเตอร์เน็ตและนิตยสารต่างๆ  มีของท่ีระลึกส าหรับลูกคา้หรือสมาชิกเพื่อสร้างความประทบัใจ   มี
การจดัรายการหลงัการขาย โทรศพัทติ์ดตามสมาชิก เพื่อใชบ้ริการในโอกาสพิเศษอยูใ่นระดบัมาก 

ด้านกระบวนการให้บริการ (Process)  ประชากรมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ดา้นกระบวนการ
การให้บริการเป็นอย่างดี  โดยรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ควรมีการประเมินผลคุณภาพการ
ให้บริการของพนกังานผูใ้ห้บริการอย่างสม ่าเสมอ  มีการควบคุมคุณภาพในการบริการตลอดเวลา  
การให้บริการมีขั้นกระบวนการท่ีชดัเจน   มีบริการให้ค  าปรึกษาแนะน าเก่ียวกบัการให้บริการบตัร
เครดิตเป็นอยา่งดี  อยูใ่นระดบัมาก 

ด้านน าเสนอทางกายภาพ ((Physical Evidence)  ประชากรมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพเป็นอย่างดี   โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  ไดแ้ก่  ดา้นส่ิงท่ีน าเสนอทางกายภาพ
และรูปแบบการให้บริการ (Physical Evidence)มีสีสันท่ีเนน้สร้างความประทบัใจทุกผูใ้ชบ้ริการทุก
ระดบั   ให้ความรู้สึกเป็นกนัเอง สามารถติดต่ออ านวยความสะดวกไดทุ้กสาขา  มีความปลอดภยัใน
การระงบับตัรไดท้นัท่ีทั้เกิดปัญหา  อาทิ บตัรสูญหาย  อยูใ่นระดบัมาก 
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จากผลการศึกษาพบวา่กลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM 
ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ (decision making) มีผูใ้ห้
ความหมายไวห้ลายทศันะดงัต่อไปน้ีบาร์นาร์ด Barnard (1997) ไดใ้ห้ความคิดเห็นวา่เป็นเร่ืองของ
การตดัสินใจว่าเป็นเทคนิควิธีท่ีลดทางเลือกลงมาให้เหลือเพียงทางเดียว ไซมอน (Simon) กิบสัน
และอิวาน เซวชิ (Gibson and Ivancevich) ไดใ้ห้ความหมายของการตดัสินใจไวว้า่ เป็นกระบวนการ
ส าคญัขององคก์ารท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งกระท าอยูบ่นพื้นฐานของขอ้มูลข่าวสาร (information) ซ่ึง ได้
รับมาจากโครงสร้างองค์การ พฤติกรรมบุคคล และกลุ่มในองค์การซ่ึงมีความสอดคล้องโจนส์ 
(Jones, 1996) ท่ีว่าดว้ยการตดัสินใจองค์การว่าเป็นกระบวนการ ท่ีจะแกไ้ขปัญหาขององค์กร โดย
การคน้หาทางเลือกและเลือกทางเลือกหรือแนวทางปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด เพื่อบรรลุเป้าหมายขององคก์าร
ท่ีไดก้ าหนดไว ้โกวิท กงัสนันท์ (2545): ให้ความหมายของการตดัสินใจว่าการตดัสินใจเป็นการ
สะทอ้นให้เห็นถึงสภาวะผูต้ดัสินใจมีตวัเลือกหลายๆตวัและตวัเขาจะตอ้งเปรียบเทียบผลท่ีเกิดจาก
ตวัเลือกต่างๆก่อนท่ีจะตดัสินใจเพื่อเลือกตวัอย่างใดอย่างหน่ึงเพื่อน าไปลงมือปฏิบัติให้บรรลุ
เป้าหมายหรือวตัถุประสงค์บางอย่างท่ีเขาต้องการ  ถวลัย์วร เทพพุฒิพงษ์ (2540) ซ่ึงมีความ
สอดคลอ้ง ติน  ปรัชญพฤทธ์ิ (2542) ไดใ้ห้ความหมายของการตดัสินใจ (decision making) ท่ีวา่เป็น
การเลือกด าเนินการหรือไม่ด าเนินการท่ีเห็นวา่ดีท่ีสุดหรือเลวท่ีสุดจากทางเลือกหลายๆทาง วไิลจิระ
วชัร (2548) การตดัสินใจหมายถึงการเลือกการปฏิบติัท่ีเห็นว่าดีท่ีสุดจากหลายๆทางท่ีมีอยู่โดย
พิจารณาอย่างรอบคอบเพื่อเลือกส่ิงท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงมีความสอดคล้องการตดัสินใจซ้ือของคอทเลอร์ 
(อดุลยจ์าตุรงกุล. 2550: 13-26 อา้งอิงจาก Kotler, 2003  ซ่ึงมีความสอดคล้อง  ฮิว และอเลคซ์ซา
เดอร์ (Hill & Alexander, 2000: 9) อธิบายว่า ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นการวดัว่า ผลิตภัณฑ์
ทั้งหมดขององคก์ารสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยูใ่นระดบัใดโดยความพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนเม่ือมนุษยส์ามารถสนองความตอ้งการได้โดยการลดความตึงเครียดลงและเป็นส่ิงท่ีเกิด
ข้ึนกบัผูท่ี้ตั้งอยู่บนความตอ้งการพื้นฐานมีความเก่ียวพนักบัผลลพัธ์ท่ีจะเกิดข้ึนโคเลอร์ (Kotler, 
2000, 123) ท่ีวา่ดว้ยความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง ระดบัความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีผลมาจากการ
เปรียบเทียบผลประโยชน์ของหนา้ท่ีของสินคา้หรือการท างานของสินคา้กบัความคาดหวงัของลูกคา้ 
 โฮเยอร์ และแมกซ์คานีส (Hoyer & Maclnnis, 1977, 29) ท่ีว่าด้วยความพอใจว่า ลูกคา้จะ
มุ่งความสนใจไปท่ีสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้สามารถประเมินผลในแง่ของหน้าท่ี ของสินคา้หรือ
บริการและบอกถึงความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน โดยก่อนการซ้ือและใชต้ราสินคา้ ลูกคา้จะมีการคาดหวงัผล 
ของการใชสิ้นคา้ ซ่ึงการคาดหวงัน้ีจะท านายระดบัของผลการด าเนินงานท่ีลูกคา้ใช ้หลงัใชลู้กคา้จะ
เปรียบเทียบผลงานจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงั ดงันั้นลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงั และการ
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กระท าจริง การประเมินท่ีเป็นบวกจะมีผลเป็นท่ีพึงพอใจและการประเมินท่ีเป็นลบจะมีผลไม่พึง
พอใจ 
 จอนสัน และฟอลเนล (Johnson & Fornell, 1991: 17) ท่ีว่าด้วย ความพึงพอใจลูกคา้ เป็น
การประเมินผลโดยรวมต่อการซ้ือสินคา้ทั้งหมดและเปรียบเทียบกบัประสบการณ์ในการบริโภค
สินคา้หรือบริการท่ีผ่านมาความพึงพอใจของลูกคา้เกิดข้ึนโดยการแสดงออกทางสายตาค าพูดหรือ
ท่าทาง บ่งบอกว่ามีความสุขและความพึงพอใจเป็นความรู้สึกใน 2 ดา้นของบุคคล คือความรู้สึก
ทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกจะเกิดเม่ือบุคคลมีความสุข และมีโอกาสเกิด
เพิ่มพูนมากข้ึน ซ่ึงจะส่งผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกชนิดอ่ืน ส่วนความรู้สึกทางลบจะเกิดข้ึนเม่ือ
มีความผดิหวงัเกิดข้ึนทฤษฎีของซิกมนัด ์ฟรอยด ์และทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์ 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2549)การสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดจาก
ความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์และความคาดหวงัของบุคคล (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 
และคณะ, 2541) การคาดหวงัของบุคคล (expectation) เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของ
ผูซ้ื้อส่วนผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ์หรือการท างานของผลิตภณัฑ์ เกิดจากนกัการตลาด
และฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งพยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณค่า
เพิ่ม (value added) การสร้างคุณค่าเพิ่มเกิดจากการผลิตและจากการตลาด รวมทั้ งมีการท างาน
ร่วมกนักบัฝ่ายต่าง ๆ โดยยึดหลกัการสร้างคุณภาพรวม (total quality) คุณค่าเกิดจากความแตกต่าง
ทางการแข่งขนั (competitive differentiation) คุณค่าท่ีมอบให้กบัลูกคา้จะตอ้งมากกว่า ตน้ทุนของ
ลูกค้า (cost) คุณค่ารวมส าหรับลูกค้า (total customer value) เป็นผลรวมของผลประโยชน์ หรือ
อรรถประโยชน์จากผลิตภัณฑ์หรือบริการใดบริการหน่ึง คุณค่าผลิตภัณฑ์พิจารณาจากความ
แตกต่างทางการแข่งขนั ซ่ึงประกอบด้วยความแตกต่างด้านผลิตภณัฑ์ ความแตกต่างด้านบริการ 
ความแตกต่างดา้นบุคลากร ความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ ซ่ึงความแตกต่างทั้ง 4 ดา้นน้ี ก่อให้เกิด
คุณค่าผลิตภณัฑ์ 4 ดา้นเช่นกนั คือ คุณค่าดา้นผลิตภณัฑ ์คุณค่าดา้นบริการ คุณค่าดา้นบุคลากร และ
คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ ซ่ึงรวมเรียกวา่ คุณค่าผลิตภณัฑ์รวมในสายตาของ ลูกคา้ตน้ทุนรวมของลูกคา้ 
(total customer cost) เป็นตน้ทุนของลูกคา้ท่ีเกิดจากการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการชนิดใดชนิด
หน่ึง ซ่ึงประกอบด้วย ต้นทุนในรูปตวัเงิน ตน้ทุนด้านเวลาต้นทุนด้านพลังงาน และต้นทุนด้าน
จิตวิทยาคุณค่าท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ (customer delivered value) เป็นความแตกต่างระหวา่งคุณค่ารวม
ส าหรับลูกคา้และตน้ทุนรวมของลูกคา้ ดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541)คุณค่าท่ีส่งมอบแก่
ลูกคา้ = คุณค่ารวมส าหรับลูกคา้ – ตน้ทุนรวมของลูกคา้  ยงัมีความสอดคลอ้งกลยุทธ์ทางการตลาด   
(Marketing strategies)   หมายถึง  กลยุทธ์การตลาดเกิดจากการน าเอาส่วนประสมหลักทาง
การตลาด  4  ปัจจยั  คือ สินค้า (Product) ราคา (Price) ช่องทางจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริม 
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(Promotion) มาใชเ้พื่อให้ธุรกิจบรรลุวตัถุประสงคท์างดา้นการตลาด โดยจดัส่วนประสม (Mixture) 
ของส่วนประสมหลักดังกล่าวให้มีความเหมาะสม สอดคล้องกับวตัถุประสงค์ เป้าหมาย และ
สถานการณ์ เพื่อให้กลยุทธ์การตลาดท่ีน ามาใช้มีประสิทธิภาพ    ส าหรับการท าการตลาดธุรกิจ
บริการนั้ น จะมีปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดจะเพิ่มข้ึนมาอีก 3 ปัจจัยคือ ผูใ้ห้บริการ/คน 
(People) กระบวนการให้บ ริการ (Process) และสภาพแวดล้อมในการให้บ ริการ  (Physical 
Evidence) (อดุลย ์จาตุรงคก์ุล, 2543: 312-314 อา้งอิงจาก Philip Kotler, 2003) ท่ีวา่ดว้ยส่วนประสม
การตลาดท่ีสามารถควบคุมไดซ่ึ้งใชร่้วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายการเอาใจ
ใส่ในคุณภาพของบุคลากรทาใหลู้กคา้เกิดการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์ในการทางบวกขององคก์รส่วนส่ิง
ท่ีนาเสนอทางกายภาพและรูปแบการให้บริการ (กฤษณา รัตนพฤกษ์, 2545: 15) ไดอ้ธิบายว่าเป็น
การบริการรูปธรรมท่ีลูกคา้เห็นชดัเจนรวมถึงส่วนประกอบใดๆก็ตามท่ีเห็นไดช้ดัเจนช่วยอานวย
ความสะดวกในการปฏิบติังานหรือในการส่ือสารงานบริการและให้ลูกคา้เห็นบริการไดอ้ยา่งเป็น
รูปธรรมและสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพของบริการไดส้ามารถตอบสนองความตอ้งการตาม
คุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงัได(Kotler, 2003)ซ่ึงสอดคลอ้งในแนวความคิดเก่ียวกบับตัร Wisdom  ท่ีว่า
ดว้ยกลุ่มลูกคา้บุคคลพิเศษของเครือธนาคารกสิกรไทย ซ่ึงใชแ้ทนช่ือ Signature ปัจจุบนั โดยบริการ 
The Wisdom  จะยงัคงสิทธิประโยชน์ต่างๆ ท่ีเครือธนาคารมอบให้กบัลูกคา้Signature แล้วยงัได้
เพิ่มเติมสิทธิประโยชน์ ใหม่เขา้ไปอีก เพื่อยกระดบัการให้บริการกบัลูกคา้ระดบัสูงสุดของเครือ
ธนาคาร 

จากขอ้มูลดงักล่าวสามารถสรุปความคิดเห็นของประชากร ในการน ากลยุทธ์ทางการตลาด
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครบุคคล 
ได้แก่  ด้านผลิตภณัฑ์  ด้านราคา  ด้านจดัจ าหน่าย  ด้านการส่งเสริมการขาย  ดา้นบุคลากร  ด้าน
กระบวนการในการใช้บริการ   ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ เป็นอยา่งดี สามารถท านายไดว้า่เป็น
ผลต่อกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน 
เขตกรุงเทพมหานครบุคคล   เพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัทางตลาด  โดยมีการปรับ
แนวทางกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน 
เขตกรุงเทพมหานครบุคคลให้เหมาะกบัในพื้นท่ีๆ ท่ีเหมาะสมและสามารถวิเคราะห์ถึงการท าตลาด
ในการท าธุรกิจใหเ้กิดศกัยภาพไดดี้   

นอกจากน้ียงัมีความสอดคลอ้งในงานวจิยั  จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบักลยทุธ์ทาง
การตลาด ท่ี มี ผล ต่อก ารตัด สิ น ใจ เลื อกใช้บัต ร  WISDOM ธนาคารก สิ กรไท ย  ใน  เขต
กรุงเทพมหานครบุคคล พบวา่ ส่วนใหญ่กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครและประยกุตใ์ชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี  เพื่อ
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น าผลการวิจยัคร้ังน้ีไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการส่งเสริมการตลาดของกลยุทธ์ท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครบุคคลไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการพฒันาอยา่งสูงสุดซ่ึงมีความสอดคลอ้งในงานวิจยัของ พรชยั 
อนนั บุญทริก (2547) ท่ีว่าดว้ยปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้ธนาคารพาณิชยข์องลูกคา้ ในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ การศึกษาคร้ังน้ีใชส้ถิติการวดัค่าตามแบบมาตรส่วนประเมินค่าลิเคิทสเกล 
ส าหรับปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้ธนาคารพาณิชย์ประกอบด้วย ปัจจยัด้านการบริการ ด้าน
เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน ดา้นสถานท่ี ดา้นความมัน่คงปลอดภยั ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นอุปกรณ์เคร่ืองมือ
เคร่ืองใช ้ดา้นราคา ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้นสังคม ผลการศึกษา จ าแนกตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ  
ซ่ึงมีความสอดคลอ้งในงานวจิยั  ธิติมา คุม้พิทกัษ ์และคณะ (2545) ท าการศึกษาเร่ืองการศึกษาความ
คิดเห็นของนักศึกษาสถาบนัราชภฏัอุดรธานีท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากัด 
มหาชน สาขายอ่ยสถาบนัราชภฏัอุดรธานีจากการศึกษาท าวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาถึง
ความคิดวา่ปัจจยัท่ีท าให้มาใชบ้ริการของธนาคาร เพื่อให้ทราบถึงความคิดเห็นทศันคติของผูท่ี้มาใช้
บริการของธนาคารทหารไทยสาขายอ่ยสถาบนัราชภฏัอุดรธานีเพื่อศึกษาถึงความตั้งใจในการมาใช้
บริการธนาคารทหารไทยสาขายอ่ยสถาบนัราชภฏัอุดรธานีเพื่อให้ทราบถึงพฤติกรรมของผูท่ี้มาใช้
บริการของธนาคารและเพื่อให้ทราบถึงอุปสรรคปัญหาและขอ้เสนอแนะในการให้การบริการของ
ธนาคารขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นขอ้มูลปฐมภูมิซ่ึงไดจ้ากการตอบแบบสอบถามของ
ลูกคา้ของธนาคารทหารไทยสาขายอ่ยสถาบนัราชภฏัอุดรธานี จ านวน 382 คน ซ่ึงมีความสอดคลอ้ง
ในงานวิจยั  สมชัญพ์ล อ่ิมฤทยั (2546) ท าการศึกษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้กบัการ
ให้บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยในเขต กรุงเทพมหานคร การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ1.)
ศึกษาถึงลกัษณะดา้นประชากรของลูกคา้ท่ีใช้บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย ลกัษณะปัจจยัดา้น
ต่างๆท่ีมีอิทธิพบต่อความพึงพอใจในการให้บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยโดยเฉพาะปัจจยัท่ี
ผูว้ิจยัมีความสนใจเป็นพิเศษ 4 ดา้นคือ ปัจจยัด้านบริการ ปัจจยัด้านเทคโนโลยี ปัจจยัดา้นจ านวน
สาขาและปัจจยัดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก ปัจจยัประเภทการให้บริการและลกัษณะ
ธนาคารขนาดใหญ่ ขนาดกลางและขนาดเล็กแตกต่างกนั2.)ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะ
ดา้นประชากรกบัลกัษณะปัจจยัต่างๆท่ีมีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้กบัการใหบ้ริการ
ของธนาคารพาณิชยไ์ทย3) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างขนาดของธนาคารพาณิชยไ์ทยกบัลกัษณะ
ปัจจยัดา้นต่างๆในการให้บริการของธนาคารพณิชยไ์ทย4) เพื่อศึกษาปัญหาและหาแนวทางในการ
แก้ไข โดยงานวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้น าหลหักการวิจยัแบบ Survey Research ท่ีมีการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลด้วยแบบสอบถาม จากผูท่ี้ใช้บริการกบัทางธนาคารพาณิชยไ์ทย ในเขตกรุงเทพมหานคร
ทั้งส้ิน 13 ธนาคาร ท่ีมีจ  านวนประชากร ทั้งส้ิน 5,032,181 ราย โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบ Simple 
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Random Sampling ได้กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 รายผลการวิจยัลักษณะปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ให้บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยทั้ง 4 ดา้นพบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้กบัการให้บริการของะ
นาคาพาณิชยไ์ทย ในเขตกรุงเทพมหานครในดา้นการบริการอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากโดยมี
ค่าเฉล่ียรวม 3.47 ดา้นเทคโนโลยีมีความพึงพอใจมากโดยมีค่าเฉล่ียรวม 3.53 ในขณะท่ีดา้นจ านวน
สาขาและด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางโดยมี
ค่าเฉล่ียรวม 3.38 และ 3.44   สามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นประชากร ปัจจยัดา้นการบริการทั้ง 4 ดา้น 
และขนาดของธนาคารพาณิชยไ์ทย มีผลต่อความพึงพอใจกบัการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย 
โดยลูกค้ากลุ่มตวัอย่างจะมีความพึงพอใจกับการให้บริการด้านปัจจยัด้านการบริการและด้าน
เทคโนโลยีด้วยค่าเฉล่ีย 3.47 และ 3.53 ซ่ึงสูงกว่าปัจจยัด้านจ านวนสาขา สถานท่ีและส่ิงอ านวย
ความสะดวกท่ีมีเพียง 3.38 และ 3.447 โดยเฉพาะดา้นการบริการและด้านเทคโนโลยีท่ีลูกคา้กลุ่ม
ตวัอยา่งจะมีความพึงพอใจ  

ยงัมีความสอดคลอ้งในงานวิจยั บพิตร ปริปุณณากร (2548) ท่ีว่าด้วยเร่ือง  กระบวนการ
ตดัสินใจของเกษตรกรในการเขา้ร่วมโครงการปรับโครงสร้างและระบบการผลิตการเกษตร ใน
จงัหวดัอุดรธานี ผลการวิจยัเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจของผูใ้ห้ข้อมูลทั้ งหมด 4 ขั้นตอน 
สามารถสรุปได้ดงัน้ี คือ 1) ขั้นวิเคราะห์ปัญหา พบว่าผูใ้ห้ขอ้มูลเกินคร่ึงเล็กน้อยมีการวิเคราะห์
ปัญหาโดยผู ้ให้ข้อมูลระบุว่าได้พิจารณาถึงปัญหาด้านการตลาดมากท่ีสุดซ่ึงยงัมีคว่ามีความ
สอดคล้องในงานวิจยั  อินทร์โพธ์ิ สิงหล (2549) ท่ีว่าด้วยปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเข้าร่วม
โครงการปรับโครงสร้าง และระบบการผลิตทางการเกษตรบา้นแสนคนัธา ต าบลทุ่งรวงทอง ก่ิง
อ าเภอแม่วาง จงัหวดัเชียงใหม่ ก็เพราะเห็นว่าจะไดรั้บสินเช่ือดอกเบ้ียต ่า ไดรั้บการช่วยเหลือดา้น
ปัจจัยการผลิตและเห็นว่าจะมีรายได้สูงกว่าการท านาปรังส่วนการได้รับข้อมูลข่าวสารไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเขา้ร่วมโครงการของเกษตรกร 

ยงัมีความสอดคล้องในงานวิจยัวิเศษณ์ สุขใหญ่ (2542) ท่ีวา่ดว้ยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ช าระคืนเงินกูข้องลูกคา้ ธ.ก.ส สาขาเวียงป่าเป้า จงัหวดัเชียงราย ซ่ึงมีความสอดคลอ้งในงานวิจยั
ปวารณา ล้ิมนิรันดร์กุล (2544) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการคา้งช าระเงินกู้ระยะสั้ นของ
เกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. ผลการศึกษาพบว่าเกษตรน ารายได้ช าระหน้ีสินอ่ืน ๆ ก่อนท่ีจะช าระหน้ี
ให้กบั ธ.ก.ส. และผลจากการวิเคราะห์แบบสมการถดถอยเชิงซ้อนพบว่ามี 3ปัจจยัท่ีผลต่อเงินคา้ง
ช าระเงินกูร้ะยะสั้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 90.99 และ99 คือ ค่าใชจ่้าย
ในการบริโภค หน้ีสินอ่ืน ๆ และปริมาณเงินกู ้

ยงัมีความสอดคล้องในงานวิจยัต่างประเทศ  Miracle (1993) ได้ท าการวิจยัเปรียบเทียบ
สินเช่ือเกษตรของเกษตรกรรายเล็ก ในท้องท่ีคล้ายคลึงและแตกต่างกนั พบว่าเกษตรกรในกลุ่ม
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ประเทศลาตินอเมริกานั้น การช าระหน้ีเงินกูข้องผูถื้อครองท่ีดินขนาดใหญ่จะดีกวา่ผูถื้อครองท่ีดิน
ขนาดเล็ก ในขณะท่ีประเทศเนปาลนั้นการช าระหน้ีของผูถื้อครองท่ีดินขนาดเล็ก จะมีอตัราการ
ช าระหน้ีดีกว่าผูถื้อครองท่ีดินขนาดใหญ่ แต่ก็มีผูถื้อครองท่ีดินขนาดใหญ่ในบางประเทศ เช่น 
โคลมัเบีย คอสตาริกา เอธิโอเปีย และศรีลงักา เป็นตน้ ท่ีมีปัญหาการช าระหน้ียงัมีความสอดคลอ้ง
ในงานวจิยั Md.Radzi Bin Saari (1993) ท่ีวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการช าระเงินกูข้องเกษตร
รายย่อย ในประเทศมาเลเซีย ด้วยวิธี Ordinary Least Square และใช้แบบจ าลอง Multiple Linear  
Regression โดยแบ่งตามขนาดของฟาร์ม และชนิดพืช พบว่ารายไดจ้ากการเกษตรและรายไดน้อก
การเกษตร เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการช าระคืนอยา่งมีนยัส าคญั ส่วนค่าใชจ่้ายในการบริโภคต่อคน และ
การติดตามดูแลการใช้เงินกู ้เป็นปัจจยัท่ีมีผลในทิศทางตรงขา้มกบัการช าระคืน โดยท่ีขนาดฟาร์ม
ระดับการศึกษา และทรัพย์สินทั้ งหมดไม่มีนัยส าคญัต่อการช าระเงินกู้ยงัมีความสอดคล้องใน
งานวจิยัท่ีวา่ดว้ยการท่ีผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บมีความผูกพนักบัอนาคต ท าให้ธุรกรรมดา้นสินเช่ือมี
ความเส่ียงท่ีไม่สามารถขจดัออกไปได้ แต่สามารถท าให้น้อยท่ีสุดได้ (minimize risk) โดยการ
บริหารความเส่ียง (risk management) ผ่านนโยบายสินเช่ือ (credit policy) ด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น 
การจ ากดัขนาดของวงเงินสินเช่ือต่อราย การกระจายประเภทธุรกิจท่ีให้สินเช่ือ (credit portfolio) 
รวมถึงการใช้เคร่ืองมือด้านการวิเคราะห์การเงินเพื่อการประเมินความเส่ียงสินเช่ือ (credit 
worthiness assessment)   เพื่อเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการพิจารณาให้สินเช่ือด้านคุณสมบัติของผูกู้ ้
(Character)ในเขตกรุงเทพมหานคร และมุ่งเน้นความส าคญัของต่อการพิจารณาให้สินเช่ือด้าน
คุณสมบติัของผูกู้ ้(Character)   ในการพิจารณาใหสิ้นเช่ือศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัจึงน าเอาหลกัพิจารณาให้
เช่ือด้านคุณสมบัติของผู ้กู ้โดยมีการน าส่วนประสมทางการตลาดมาประยุกต์ใช้ในการสร้าง
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของสถาบนัการเงินในการสร้างความไดเ้ปรียบทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครยิง่ข้ึนต่อไป 
  

5.2  ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 
 

จากการส ารวจพื้นท่ีผูว้ิจยั “กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการการตดัสินใจเลือกใช้บตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร”   ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี  

5.2.1  ผลการศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครพบวา่ ความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมาก พบว่า ผูว้ิจยัควรมีมีการปรับกลยุทธ์ ในดา้นผลิตภณัฑ์ให้มากข้ึนเพิ่มเป็นการสร้าง
ความไดเ้ปรียบในเชิงธุรกิจในการสร้างความแปลกใหม่ของผลิตภณัฑ ์
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5.2.2  ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและควรมีการเพิ่มการบริหารจดัการท่ีดี
และปรับกลยุทธ์ทางการตลาดธุรกิจด้านการการตดัสินใจเลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคารกสิกร
ไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครให้มีศักยภาพท่ีดีข้ึน  เช่น ควรเพิ่มช่องทางส่ือต่างๆ   เช่น  ทาง
อินเตอร์เน็ต  การส่งเสริมการขายเน้นความเป็น รูปแบบใหม่ๆ  ควรเพิ่มความรู้พื้นฐานในการให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัการศึกษา  เช่น  มีการจดัการบริหารจดัการท่ีชดัเจน    

5.2.3  ผลจากการศึกษาแนวทางธุรกิจการการตดัสินใจเลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคาร
กสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร  จากขอ้คิดและประเด็นแนวทางในการปรับปรุง  เพื่อให้เกิด
การน าหลกัการบริหารจดัการท่ีดี  โดยเน้นประเด็นหลกัสามดา้น  คือ  ส่วนประสมทางการตลาด 
7Ps ควรมีการพฒันาให้มีความสอดคลอ้งกบัธุรกิจท่ีมีผลการการตดัสินใจเลือกใช้บตัร WISDOM 
ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร 
  5.2.4  ผลจากการท าวิจยั ท าให้เกิดประเด็นส าคญั ท่ีเกิดจากการท าการวจิยั  ท่ีสามารถน ามา
ป รับให้ กับ ธุรกิจการการตัด สินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารก สิกรไทย ใน  เขต
กรุงเทพมหานคร และสามารถน าขอ้ไดเ้ปรียบและความแตกต่าง  มาวเิคราะห์ถึงปัญหาและส่งเสริม
จุดเด่นให้เกิดศกัยภาพของธุรกิจการการตดัสินใจเลือกใช้บตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน 
เขตกรุงเทพมหานคร 

5.2.5  ผลท่ีได้จากการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีท าให้เกิด ธุรกิจการการตัดสินใจเลือกใช้บัตร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครในรูปแบบต่างๆ  โดยมีการน าหลักการ
บริหารการจดัการและมีการผสมผสานแนวทางการพฒันาใหเ้กิดเป็นรูปแบบใหม่ ต่อไป 
 

5.3  ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวจิัยในคร้ังต่อไป 
 

5.3.1  ควรน าผลการวจิยัในคร้ังน้ีไปศึกษาวิจยัเชิงปฏิบติัการ (Action Research) โดยการน า
หลกัการท่ีมีการบริการให้กบัลูกคา้มากข้ึน  โดยพฒันาธุรกิจท่ีมีผลต่อการการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร   ท่ีผูว้จิยัน าเสนอมาด าเนินการศึกษาวจิยักบั
กลุ่มของพฤติกรรมผูบ้ริโภค     ความสนใจในรูปแบบประเภทต่างๆ และความเหมาะสมในด้าน
ต่างๆ โดยตระหนกัถึงการใหบ้ริการลูกคา้มากข้ึนเพื่อรองรับแผนการปฏิบติัการ   

5.3.2  ควรน าแนวท่ีศึกษามาแลว้เพื่อวิเคราะห์งานวจิยั ในการพฒันาดา้นบริการ /ผลิตภณัฑ ์
(Product ) เพื่อสร้างความแปลกใหม่ในการสร้างความประทบัใจในท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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 5.4.3  ควรน าผลการวิเคราะห์โดยพฒันาในด้านการบริการ  จากผลท่ีมีต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร   เช่น  สร้างช่ือเสียง  
ภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อส่ือทางอินเน็ต และส่ือต่างๆ 
 5.4.4  ควรน าแนวทางการท าวิจยั เก่ียวกับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ตัร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร ในการสร้างความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื ในการเช่ือมโยงการบริหารจดัการในรูปแบบอ่ืนต่อไป 
 5.4.5  เพื่อพฒันาธุรกิจในการสร้างตวามเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้บตัร WISDOM 
ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลและสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั
อยา่งย ัง่ยืนต่อสังคมในยคุโลกาภิวตัน์ท่ีมีการเช่ือมโยงการพฒันาธุรกิจต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร 
WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร ในการเช่ือมโยงกบัการเตรียมความพร้อม
ในการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน (AEC) ต่อไป 
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ภาคผนวก 
แบบสอบถาม กลยุทธ์ทางการตลาดที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัร 

WISDOM ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  
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แบบสอบถาม 
กลยุทธ์ทางการตลาดทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร 
 
ค าช้ีแจง:  แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าข้ึน เพื่อประกอบการในการท าวิอทยานิพนธ์ของนักศึกษา
ปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยนานาชาติแสตมฟอร์ด โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา กลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรWISDOM ธนาคาร
กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  และน าขอ้มูลมาประกอบทางการศึกษาดงันั้นผูว้ิจยัจึงใคร่ขอ
ความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามโดยจะไม่มีผลกระทบต่อการตอบแบบสอบถามแต่
ประการใดซ่ึงแบบสอบถามทั้งหมดมี 4  ส่วนดงัต่อไปน้ี 
______________________________________________________________________________ 
ส่วนที่ 1  ลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจงโปรดท าเคร่ืองหมาย () ท่ีตรงความเป็นจริงของท่านหรือเติมขอ้ความลงช่องวา่ง
ท่ีก าหนดไว ้
1. เพศ 
  (   ) ชาย    (   ) หญิง 
2. อายุ 
  (   ) 20–30ปี  (  )  31-35 ปี   (  )  36-40 ปี   
  (  )  41 – 45ปี  (  )  46  ปีข้ึนไป 
3. สถานภาพ 
  (     ) โสด   (    ) สมรส/ อยูด่ว้ยกนั (     ) หยา่-หมา้ย   
 
4. ระดับการศึกษา 
  (   )  มธัยมศึกษาตอนตน้/ปวช. (   ) ปริญญาตรี  

(   )  อนุปริญญา/ปวส.  (   ) สูงกวา่ปริญญาตรี 
  
5. รายได้ต่อเดือน 
  (    )  10,000 - 20,000  บาท (   )  20,001 – 30,000 บาท  
  (    )  30,001 – 40,000 บาท (   )  40,001 – 50,000 บาท  
  (    )  50,001- 60,000 บาท (    ) มากกวา่ 60,000 บาท 
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ส่วนที่ 2:  แบบสอบถามเกีย่วกับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมผีลต่อการตัดสินใจเเลือกใช้บัตร
WISDOM  ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานคร 
 
ค าช้ีแจงโปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดตามท่ีท่านมีความเห็น
ดว้ยท่ีเป็นจริง 
 มากท่ีสุด หมายถึง มีผลต่อความเห็นดว้ยในการใชบ้ตัรเครดิตระดบัมากท่ีสุด 
 มาก  หมายถึง มีผลต่อความเห็นดว้ยในการใชบ้ตัรเครดิตระดบัมาก 
 ปานกลาง หมายถึง มีผลต่อความเห็นดว้ยในการใชบ้ตัรเครดิตในระดบัปานกลาง 
 นอ้ย  หมายถึง มีผลต่อความเห็นดว้ยในการใชบ้ตัรเครดิตในระดบันอ้ย 
 นอ้ยท่ีสุด หมายถึง มีผลต่อความเห็นดว้ยในการใชบ้ตัรเครดิตในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมผีลต่อการตดัสินใจเเลือกใช้บัตร
WISDOM  ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระดบัความคดิเห็น (เห็นด้วย) 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 

ด้านบริการ/ ผลติภณัฑ์ (Product)      
1. รูปแบบของบริการท่ีหลากหลาย      
2. สร้างความแปลกตา  มีสีสนัและสดุดตา      
3. มีส่วนร่วมกบัการบริการร้านคา้ อาทิ ส่วนลดในการช าระดว้ยบตัร

เครดิต 
     

4. ในการใชบ้ตัรเครดิตเป็นท่ียอมรับของการบริการแต่ละคร้ัง      
ด้านราคา  (Price )      
5. ราคาค่าบริการมีหลากหลากหลาย  เช่นไดแ้ตม้เวลาใชบ้ตัรเครดิต      
6. ควรมีการคิดราคาแบบยดืหยุน่      
7. มาตรฐานก าหนดการเสียค่าธรรมเนียมท่ีชดัเจน พร้อมช้ีแจง

รายละเอียดก่อนใหบ้ริการ 
     

8. ระดบัความคุม้ค่าเม่ือเปรียบเทียบกบัส่วนลดและสิทธิประโยชนท่ี์
ไดรั้บ 

     

สถานที ่ (Place)      
9. มีใหบ้ริการทุกสาขา      
10. เพื่มความสะดวกในการใหบ้ริการทางออนไลน ์      
11. จดัเพ่ิมสถานท่ีบริการร่วมในการเป็นสมาชิกบตัรเครดิต      
12. สามารถท าบตัรเสริมไดท่ี้ธนาคารทุกสาขา      
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมผีลต่อการตดัสินใจเเลือกใช้บัตร
WISDOM  ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระดบัความคดิเห็น (เห็นด้วย) 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 

ด้านการส่งเสริมการตลาด  (Promotion)      
13. มีส่วนลดในการใหบ้ริการ จดัโปรโมชัน่ส าหรับสมาชิกตาม

เทศกาล 
     

14. ควรมีการออกโฆษณาทางส่ือต่างๆเช่น วทิย,ุโทรทศัน,์ทาง
อินเตอร์เน็ตและนิตยสารต่างๆ 

     

15. มีของท่ีระลึกส าหรับลูกคา้หรือสมาชิกเพื่อสร้างความประทบัใจ      
16. มีการจดัรายการหลงัการขาย โทรศพัทติ์ดตามสมาชิก เพื่อใช้

บริการในโอกาสพิเศษ 
     

ด้านพนักงานทีใ่ห้บริการ (People)      
17. พนกังานใหค้  าแนะน าเป็นอยา่งดี      
18. พนกังานควรจะมีกริยา มารยาท  พดูจาไพเราะสุภาพ นุ่มนวลกบั

ทุกคน 
     

19. พนกังานควรใหก้ารเอาใจใส่และดูแลลูกคา้ทางออนไลน ์      
20. พนกังานมีการจดัตามอีเวน้ในหา้งสรรพสินคา้ชั้นน าในการ

เปิดตวั 
     

ด้านส่ิงทีน่ าเสนอทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ (Physical 
Evidence) 

     
21. มีสีสนัท่ีเนน้สร้างความประทบัใจทุกผูใ้ชบ้ริการทุกระดบั      
22. ใหค้วามรู้สึกเป็นกนัเอง      
23. สามารถติดต่ออ านวยความสะดวกไดทุ้กสาขา      
24. มีความปลอดภยัในการระงบับตัรไดท้นัท่ีทั้ เกิดปัญหา  อาทิ บตัร

สูญหาย 
     

ด้านกระบวนการการให้บริการ (Process)      
25. ควรมีการประเมินผลคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานผู ้

ใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 
     

26. มีการควบคุมคุณภาพในการบริการตลอดเวลา      
27. การใหบ้ริการมีขั้นกระบวนการท่ีชดัเจน      
28. มีบริการใหค้  าปรึกษาแนะน าเก่ียวกบัการใหบ้ริการบตัรเครดิต

เป็นอยา่งดี 
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ส่วนที่ 3:  แบบสอบถามเกีย่วกับปัจจยัที่มพีฤตกิรรมผู้ใช้บัตรWISDOM ธนาคารกสิกรไทย ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
 ค าช้ีแจงโปรดแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัพฤติกรรม ผูใ้ชบ้ตัรWISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน 
เขตกรุงเทพมหานคร   โดยใส่เคร่ืองหมาย () ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 
1. ค่าใช้จ่ายในการใช้ผู้ใช้บัตรเครดติธนาคารกสิกรไทย คร้ังและต่อเดือน 
 (   )  ต ่ากวา่  10,000  บาท   (   )   10,000  - 20,000  บาท   
 (   )   20,100  - 30,000  บาท  (   )   30,001  - 40,000  บาท   
 (   )   มากกวา่   40,000  บาท   
 
2. ท่านใช้ผู้ใช้บัตรWISDOM  ธนาคารกสิกรไทย เฉลีย่เดือนละกีค่ร้ัง 
 (   )   1-2  คร้ัง   (   )   3-5  คร้ัง  (   )   มากกวา่ 5  คร้ัง  
3. ส่วนใหญ่ท่านผู้ใช้บัตร WISDOM ธนาคารกสิกรไทย ใน เขตกรุงเทพมหานครในช่วงวันและเวลาใด   

(เลือกตอบเพียง 1 ขอ้) 
 (   )   วนัหยดุ      (เสาร์-อาทิตย ์  เวลา 09.00 น. -20.00 น.)  
 (   )   หลงัเลิกงาน   (จนัทร์- ศุกร์  เวลา 09.00 น. -20.00 น.)  
 (   )   ช่วงเชา้ก่อนมาท างาน   (เวลา 09.00 น.  10.00  น.) 
 (    )  ช่วงพกักลางวนั     (เวลา 12.00 น. – 13.00  น.)  
4. บุคคลที่มส่ีวนในการแนะน าการตดัสินใจผู้ใช้บัตรเครดติธนาคารกสิกรไทย ของท่าน 

 (เลือกตอบเพียง 1 ขอ้) 
 (   )   เพ่ือน  (   )   ญาติพ่ีนอ้ง     (   )   พนกังานธนาคาร 
 
5. ปัจจยัส าคัญที่ท าให้ท่านผู้ใช้บัตร WISDOW ธนาคารกสิกรไทย เป็นประจ าเพราะ  

(เลือกตอบเพียง 1  ขอ้) 
 (   )   พนกังานมีอธัยาศยัดี  ยิม้แยม้ แจ่มใสและ  เป็นกนัเอง  
 (   )   มีการจดับริการร่วมในการรับบริการส่วนอ่ืนตามมามากมาย อาทิ โชวบ์ตัรไดรั้บสิทธิพิเศษ 
 (    )   มีอภิสิทธ์ิเฉพาะตวัเสมดวา่คุณไดรั้บการยอมรับ   
 (   )   การใชบ้ริการท่ีสะดวกสามารถใชไ้ดทุ้กท่ีไม่วา่จะเป็นในประเทศ  หรือต่างประเทศ 
 (   )    ประทบัในบริการเสมอมาและตลอดไป 
  

ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่กรุณาให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถาม  
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ประวตัผิู้วจิยั 
 
 

ช่ือ อนงคน์าถ เหลืองศิริเจริญ       
 

วนั เดือน ปีเกดิ 18 สิงหาคม พ.ศ. 2528 
 

สถานทีเ่กดิ  ขอนแก่น  ประเทศไทย 
 

ประวตัิการศึกษา  มหาวทิยาลยัศิลปกร 
 
  วทิยาศาสตรบณัฑิต  สาขาเทคโลโลยสีารสนเทศ  2550 
  
  

ทีอ่ยู่ปัจจุบัน 740 นาคินทรา อพาร์ตเมน้ท ์ถ.ประดิษฐม์นูธรรม แขวงคอลงเจา้คุณสิงห์ 
เขตวงัทองหลาง กรุงเทพ 10310 

 

สถานทีท่ างาน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา คริสตลั ดีไซน์ เซนเตอร์ 
 
ต าแหน่งงาน Advisory and Sales Officer 
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