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บทที ่2 
 

กรอบแนวคิดทางทฤษฎีและงานวจิัยที่เกีย่วของ 
 

2.1 กรอบแนวคิดทางทฤษฎี 
 

 ปจจุบันสภาพแวดลอมทางดานการตลาดเต็มไปดวยการแขงขันที่รุนแรงมากขึ้น 
สภาพการณดังกลาวสงผลกระทบตอความอยูรอดและความเจริญกาวหนาของธุรกิจเปนอยาง
ยิ่ง จึงเปนแรงผลักดันทําใหบริษัทตางๆ หันมาใหความสนใจทําการศึกษาผูบริโภคมากขึ้นดวย
เหตุผลที่วาผูบริโภคมีบทบาทสําคัญในการกํากับการไหลเวียนของสังคมและบริการ การศึกษา
พฤติกรรมผูบริโภคจึงเปนพื้นฐานสําคัญตอการดําเนินงานการตลาด เพราะทําใหสามารถเขาใจ
พฤติกรรมผูบริโภคไดถูกตอง ก็จะสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดดีกวาคูแขง
ขัน ความรูความเขาใจเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค โดยเฉพาะอยางยิ่งพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
ของผูบริโภคนั้นเปนปจจัยสําคัญที่จะนําความไดเปรียบทางดานการแขงขันมาสูบริษัท ดังนั้นจึง
มีความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภคเปนอยางดี 
ซึ่งการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจลงทุนในตราสารหนี้ของนักลงทุนบุคคลรายใหญ ศึกษา
ระหวางปจจัยดานองคประกอบของตราสารหนี้กับปจจัยดานเจาหนาที่การตลาดตราสารหนี้มี
กรอบแนวคิดทางทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี้  
 
2.1.1  นวัตกรรมทางการเงนิในประเทศไทย  

 
 ในโลกยุคโลกาภิวัฒนตกอยูทามกลางกระแสแหงการเปลี่ยนแปลงและความผันผวน
ที่ทวีความรุนแรงมากขึ้นเปนลําดับ ระบบการเงินซึ ่งเปรียบเสมือนเสนเลือดหลอเลี ้ยงระบบ
เศรษฐกิจจึงตกอยู ภายใตกระแสแหงการเปลี ่ยนแปลงนี ้เชนกัน ดังจะเห็นไดจากในชวง 2 
ทศวรรษที่ผานมาตราสารทางการเงินถกูพัฒนาขึ้นมาในรูปแบบตางๆ มากมายจนอาจเรียกไดวา
เปนนวัตกรรมทางการเงิน (Financial Innovation) ทั้งนี้พัฒนาการของนวัตกรรมทางการเงินมี
ปจจัยสนับสนุนหลายประการดวยกัน คือ อัตราของการผอนคลายกฎขอบังคับ (Deregulation) 
ซึ่งกอใหเกิดการแขงขันที่ทวีความรุนแรงมากขึ้นโดยเฉพาะในกลุมวาณิชธนกิจ จากเหตุผล
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ดังกลาวตราสารทางการเงินในรูปแบบใหมๆ จึงถูกพัฒนาขึ้นมาเพื่อตอบสนองตอวิวัฒนาการ
ของตลาดและความตองการของลูกคาในที่สุด 
 สําหรับประเทศไทยซึ่งถูกจัดวาเปนตลาดเกิดใหม (Emerging Market) การพัฒนา
ของนวัตกรรมทางการเงินยังนับวานอยมาก ผลิตภัณฑที่รูจักกันอยางแพรหลาย เชน หุนสามัญ 
หุนกูและใบสําคัญแสดงสิทธิฯ (Warrant) เปนตน และแมในชวงหลังจะมีการพัฒนาตราสารทาง
การเงินใหมๆ ขึ้นมา เชน ตราสารหนี้ที่จายดอกเบี้ยแบบลอยตัว (FRN) และหุนกูแปลงสภาพ 
(Convertible Bond) แตก็ยังถือวาขาดความหลากหลายเมื่อเทียบกับตลาดสากล 
 อยางไรก็ตาม ไดมีการเรียกรองใหรัฐบาลชวยสนับสนุนการออกตราสารทางการเงิน
ในรูปแบบตางๆ โดยการผอนปรนและการปรับปรุงกฎหมายที่เปนอุปสรรคตอการพัฒนาตราสาร
ทางการเงิน เชน การผลักดันใหเกิดขบวนการแปลงสินทรัพยเปนทุนและระดมทุนรวมถึงใชเปน
เครื่องมือในการบริหารความเสี่ยง 
 Finnerty1 ไดใหความหมายเกี่ยวกับนวัตกรรมของตราสารหนี้วาการที่ตราสารทาง
การเงินใดๆ จะเรียกวาเปน “นวัตกรรม” ที่แทจริงไดตราสารนั้นจะตองมีลักษณะดังนี้คือ จะตอง
ชวยใหนักลงทุนไดรับอัตราผลตอบแทนหลังหักภาษีสูงขึ้น และคํานึงถึงผลของความเส่ียง (Risk 
Adjusted) โดยไมสงผลทางลบตอตนทุนหลังหักภาษีขององคกรผูออกตราสาร และใหองคกร    
ผูออกตราสารระดมทุนไดในตนทุนหลังหักภาษีที่ต่ําลง โดยไมสงผลกระทบทางลบตอนักลงทุน
เมื่อเปรียบเทียบกับในกรณีที่ยังไมมีการคิดคนตราสารนั้น 
 
2.1.2  ทฤษฎพีฤตกิรรมผูบริโภค 

 
 พฤติกรรมผูบริโภค2 (Consumer behavior)  หมายถึง การกระทําตางๆ ที่เกี่ยวของ
โดยตรงกับการจัดหาใหไดมาซึ่งการบริโภค และการจับจายซึ่งสินคาและบริการ รวมทั้ง
กระบวนการตัดสินใจที่ เกิดขึ้นกอนและหลังการกระทําดังกลาว   สมาคมการตลาดแหง
สหรัฐอเมริกา (America Marketing Association : AMA) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค  หมายถึง การกระทําซึ่งสงผลตอกันและกันตลอดเวลาของความรู ความเขาใจ พฤติกรรม
                                                 
 1 Finnerty D.J, Financial Management: Financial Engineering in Corporate 
Finance, (1988), p.14-33. 
 2 Engel, J. F, Blackwell and R.D, Minard, P.W, Consumer Behavior, 7th ed. 
(Fort Worth: The Dryden Press, 1993). 
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และเหตุการณภายใตส่ิงแวดลอมที่มนุษยไดกระทําขึ้นในเรื่องของการแลกเปลี่ยนสําหรับการ
ดําเนินชีวิตมนุษย ลอนดอนและบิตตา ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง 
กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของเมื่อมีการประเมินการไดมา 
การใช หรือการจับจายใชสอย ซึ่งสินคาและบริการ สคิฟแมน และคานุกส ไดใหความหมายไววา 
พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกในการแสวงหาสําหรับการซื้อ การใช 
การประเมิน และการจับจายใชสอย ซึ่งสินคาและบริการที่เขาคาดหวังวาจะทําใหความตองการ
ของเขาที่ไดรับความพึงพอใจ โซโลมอน ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
การศึกษาถึงกระบวนการตางๆ ที่บุคคลหรือกลุมบุคคลเขาไปเกี่ยวของเพื่อทําการเลือกสรรการซื้อ 
การใชหรือการบริโภค อันเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ ความคิด หรือประสบการณ เพื่อสนองความ
ตองการและความปรารถนาตางๆ ใหไดรับความพอใจ 
 โดยสรุป พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวของกับกระบวนการ
ตัดสินใจในการใหไดมาซึ่งการบริโภค และการจับจายซึ่งสินคาและบริการที่เขาคาดหวังวาจะทาํให
ความตองการและความปรารถนาตางๆ ไดรับความพอใจ 
 
 2.1.2.1  การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค 
 

 ผูบริโภคกับพฤติกรรมผูบริโภค ในสถานการณการซื้อทุกครั้งผูบริโภคจะไดประโยชน
จากการเขาใจถึงพฤติกรรมผูบริโภคดวยกัน 4 ประการ คือ 

1. จะกลายเปนผูที่รูถึงความตองการและแรงจูงใจในการซื้อของตนดียิ่งขึ้น 
2. เขาใจถึงลักษณะและผลกระทบที่เกิดจาก กลวิธีของการสงเสริมการจัดจําหนาย

ที่ดียิ่งขึ้น 
3. รูสึกพอใจกับการตัดสินใจที่ซับซอนและกระบวนการที่กอใหเกิดการตัดสินใจนั้น 
4. มีการตัดสินใจที่ดีขึ้นในรูปของความพอใจที่ไดรับจากการตอบสนองความ

ตองการที่แทจริงของตน 
 การเขาใจผูบริโภคและการวิจัยจะชวยลดความลมเหลวในการนําสินคาเขาสูตลาดได 
และทําใหสินคาประสบความสําเร็จมีกําไร ฉะนั้น จึงมีเหตุผลหลายประการที่นักการตลาดตอง
ศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคคือ 

1. ทําใหนักการตลาดเขาใจถึงความตองการของผูบริโภคไดดีขึ้นนําไปสูการกําหนด
กลยุทธการตลาดที่มีประสิทธิภาพ 
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2. นักการตลาดสามารถกําหนดกลยุทธการตลาดใหสอดคลองเปนที่ยอมรับของ
ผูบริโภคได 

3. ทําใหฐานะกําไรกิจการดีข้ึน โดยการนําความตองการที่แทจริงของผูบริโภคใหมา
ปรากฏอยูในสินคาของกิจการ 

4. ทําใหสามารถแบงตลาดออกเปนตลาดยอยๆ ดวยลักษณะทางพฤติกรรม
ผูบริโภคซึ่งเปนประโยชนตอการดําเนินธุรกิจได 

5. ทําใหลดตนทุนและการสูญเปลาของทรัพยากรที่เกิดขึ้นจากความลมเหลวในการ
ออกสินคาใหมได 
 
 2.1.2.2  พฤติกรรมในการตัดสินใจของผูบริโภค 
 
  การศึกษาพฤติกรรมในการตัดสินใจของผูบริโภค3 จะศึกษาถึงพฤติกรรมของมนุษย
ในลักษณะตางๆ ซึ่งเกี่ยวของกับสภาวะแวดลอมในหลายระดับ  

1. นิสัย (Habit) หมายถึง ปฎิกิริยาตอบโตที่ถูกกําหนดไวหรือกําหนดเงื่อนไขไวหรือ
มองในแงของการปฎิบัติงานประจําวัน การประพฤติจะเปนไปตามประสบการณที่ผานมาและ
เกิดผลดีโดยไมจําเปนตองพึ่งการกระทําที่ทําไปตามคําสั่ง 

2. การแกปญหา (Problem Solving) ลักษณะพฤติกรรมการตัดสินใจในระดับที่
เกี่ยวของกับสถานการณแวดลอม คือ การประเมินสิ่งใหมหรือปญหาใหมหรือสถานการณใหมโดย
พยายามที่จะใชวิธีการที่เคยใชจนประสบความสําเร็จมาแกปญหาใหมๆ เหลานั้นและสิ่งที่จะไดรับ
ก็คือ “พฤติกรรรม” ซึ่งอาจสะสมเปนพฤติกรรมใหม 

3. การสรางสรรค (Creativity) สาเหตุของความเกี่ยวของตามลักษณะและ
สถานการณใหม ไดแก การไมสามารถที่จะนําเอาปฎิกิริยาตอบโตหรือประสบการณในอดีตมาใช 
พฤติกรรมการตัดสินใจแบบนี้มักเกิดจากการมองเห็นชองทางอยางฉับไวดวยตนเอง ซึ่งในการ
ตัดสินใจจะเรียกการตัดสินใจอยางนี้วา Hieratic ดังนั้นการปฏิบัติใดๆ ก็ตามจําตองลองดูกอนแลว
จึงจะไดเรียนรูจากสิ่งที่ผิดพลาด และจะไดไมทําสิ่งนั้นอีก  
 

                                                 
 3ป ริญ  ลั กษิ ต านนท ,  จิ ตวิ ทยาและพฤติ ก ร รมผู บ ริ โภค ,  พิมพ ค ร้ั งที่  3 . 
(กรุงเทพมหานคร: บริษัท ทิปปง พอยท จํากัด, 2544), หนา 59-60. 
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 พฤติกรรมผูบริโภค ที่มีผลกระทบที่เกิดขึ้นในแตละวันของบุคคลจะมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจ ประกอบดวยสองปจจัยคือ กิจกรรมภายใน เชน การเรียนรู ส่ิงกระตุน และกิจกรรม
ภายนอก เชน ความคาดหวัง และเงื่อนไขจากสังคม ทั้งสองประการจะมีผลกระทบตอบทบาทของ
ผูบริโภค ซึ่งจากขอเท็จจริงที่วาพฤติกรรมผูบริโภคเปนสาขาหนึ่งของพฤติกรรมมนุษยศาสตร       
มีหลายสาขาที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมมนุษย โดยนักการตลาดสามารถสรางประโยชนโดยดึง
ความรูในสาขาเหลานั้นเพื่อทําความเขาใจพฤติกรรมผูบริโภค พฤติกรรมผูบริโภค4 ถือวาเปน
ลักษณะสาขาวิชาหลายวิชาหลายสาขารวมกัน สาขาวิชาดานพฤติกรรมศาสตรซึ่งมีประโยชน
อยางมากที่ทําใหเราเขาใจถึงพฤติกรรมผูบริโภค มีดังนี้ 

1. จิตวิทยา (Psychology) เปนการศึกษาถึงพฤติกรรมและกระบวนการดานจิตใจ
ของแตละบุคคล 

2. สังคมวิทยา (Sociology) เปนการศึกษาถึงพฤติกรรมอยูรวมกันของบุคคลในกลุม 
3. จิตวิทยาสังคม (Social psychology) เปนการศึกษาถึงวิธีการที่บุคลมีอิทธิพล

และไดรับอิทธิพลจากกลุม 
4. เศรษฐศาสตร (Economics) เปนการศึกษาถึง การจัดสรรทรัพยากรที่มีอยูอยาง

จํากัดเพื่อตอบสนองความตองการของมนุษยที่มีอยางไมจํากัด สาขานี้จึงประกอบดวย การผลิต 
การแลกเปลี่ยน และการบริโภคสินคาและบริการ 

5. มานุษยวิทยา (Anthropology) เปนการศึกษาบุคคลทีมีความสัมพันธกับ
วัฒนธรรมของเขา        
  
 2.1.2.3  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
 
 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคมี 2 ประการ คือ ปจจัยที่อยูภายในของบุคคล
หรือเรียกวา ปจจัยพื้นฐาน และปจจัยที่อยูภายนอกของบุคคลหรือเรียกวาอิทธิพลของสิ่งแวดลอม  
 1.  ปจจัยพื้นฐานของผูบริโภคซึ่งจะเปนตัวควบคุมกระบวนการความคิดภายใน
ทั้งหมดของผูบริโภคจะมีดวยกัน 4 ประการ คือ ประการแรกคือ ความตองการของผูบริโภค
(Consumer’s need) หมายถึง สิ่งที่จําเปนใดๆ สําหรับรางกายทางกายภาพหรือจิตใจ ประการที่
สองคือ  แรงจูงใจ (Motives) หมายถึง สิ่งกระตุนหรือความรูสึกที่เปนสาเหตุที่ทําใหบุคคลกระทํา
                                                 
 4 ธงชัย สันติวงษ, หลักการตลาด, พิมพคร้ังที่ 4 (กรุงเทพมหานคร: บริษัท โรงพิมพ
ไทยวัฒนาพานิช จํากัด, 2539), หนา 33-34. 
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หรือมีพฤติกรรมในรูปแบบที่แนนอน ประการที่สามคือ บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง 
ลักษณะพิเศษของมนุษยหรือลักษณะอุปนิสัยที่ไดสรางขึ้นในตัวบุคคลที่ทําใหบุคคลแตละคน
แตกตางไปจากคนอื่นๆ และประการสุดทายคือ การรู (Awareness) หมายถึง การมีความรูในบาง
ส่ิงบางอยางไดโดยผานประสาททั้งหาซึ่งการรูจะมีองคประกอบเปนปจจัยยอยดวยกัน 3 ปจจัย คือ 

(1)  การรับรู/การสัมผัสรู (perception) หมายถึง การตีความหมายของบุคคลที่มี
ตอส่ิงของหรือความคิดที่สังเกตเห็นได หรืออะไรก็ตามที่ถูกนําเขามาสูความสนใจของผูบริโภคโดย
ผานประสาททั้ง 5  

(2)  ทัศนคติ (Attitudes) หมายถึง กลุมกวางๆ ของความรูสึกที่มีอยูภายในตัว
ของมนุษยหรือความเห็นที่เปนรูปแบบของพฤติกรรมของบุคคล 

(3)  การเรียนรู (learning) หมายถึง การเปลี่ยนแหลงใดๆ ในความนึกคิดของ
ผูบริโภค การตอบสนองหรือพฤติกรรมอันเปนผลมาจากการไดปฏิบัติ ประสบการณหรือการ
เกิดขึ้นของสัญชาตญาณ  
 2.  ปจจัยสิ่งแวดลอมที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคแบงออกอยางกวางๆ ได         
5 ปจจัยคือ อิทธิพลของครอบครัว (Family influences) อิทธิพลของสังคม (Social influences) 
อิทธิพลของธุรกิจ (Business influences) อิทธิพลของวัฒนธรรม (Cultural influences) และ
อิทธิพลทางเศรษฐกิจหรืออิทธิพลของรายได (Economic or income influences) 
 
2.1.3  ทฤษฎกีระบวนการตดัสินใจซื้อ 

 
 การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค มีลักษณะแตกตางกันตามลักษณะของผลิตภัณฑที่จะ
ซื้อ เชนการซื้อยาสีฟน ปากกา กลองถายรูป และรถยนต ผูซื้อจะมีพฤติกรรมในการซื้อไม
เหมือนกันยิ่งการตัดสินใจซื้อมีความยุงยาก ผูมีสวนรวมในการตัดสินใจกจ็ะมีมากขึ้นดวยและการ
พิจารณาตัดสินใจซื้อก็ยิ่งมีข้ันตอนที่ยุงยากขึ้นไปอีก 
 การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค มีลักษณะเหมือนการตัดสินใจเพื่อแกปญหาเปน
พฤติกรรมที่มีเหตุผลเพื่อมุงไปสูเปาหมายการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑบางอยาง ผูซื้อใหความสําคัญ
ในการซื้อนอยมาก เพราะเปนผลิตภัณฑที่คุนเคย เคยซื้อบอยๆ ราคาไมแพง ความเสี่ยงก็แทบจะ
ไมมี ดังนั้นการตัดสินใจซื้อจึงสามารถกระทําไดอยางรวดเร็ว ซึ่งนักการตลาดเรียกการซื้อลักษณะ
นี้วา “การซื้อที่ไมมีความสําคัญตอผูซื้อ” หรือ “low–involvement purchases” แตการซื้อ
ผลิตภัณฑบางอยางผูซื้อใหความสําคัญกับการซื้อมาก เพราะเปนผลิตภัณฑที่ไมคุนเคยหรือไมเคย
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ซื้อ ราคาแพงและมีความเสี่ยงสูง ดังนั้นกอนการตัดสินใจซื้อจึงจําเปนตองหาขอมูลเพิ่มเติม      
การตัดสินใจซื้อตองใชความพยายามสูง ใชเวลามากและมีข้ันตอนสลับซับซอน ซึ่งนักการตลาด
เรียกการซื้อลักษณะนี้วา “การซื้อที่มีความสําคัญตอผูซื้อสูง” หรือ “high-involvement 
purchases” 
 ดังนั้น รูปแบบของการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคสามารถจําแนกออกเปนประเภทตางๆ
โดยอาศัยระดับของการแกปญหา (Degree of problem solving) ตั้งแตการใชความพยายามนอย
ที่สุดจนถึงการใชความพยายามมากที่สุดเปน 3 รูปแบบ ดังนี้ 

1. พฤติกรรมการซื้อปกติ (Routinized response behavior) เปนพฤติกรรมการซื้อ
อยางปกติธรรมซึ่งเปนแบบที่งายที่สุด เกิดขึ้นเมื่อผูซื้อๆ สินคาราคาถูก และตองซื้อบอยๆ การซื้อ
สินคาประเภทนี้ผูซื้อใชเวลาในการตัดสินใจนอยมาก เพราะวาเขารูจักและคุนเคยกับผลิตภัณฑ
เปนอยางดี รูวาผลิตภัณฑดังกลาวมีตราและยี่หอสําคัญอะไรบาง และเขาชอบซื้อตราอะไรมาก
ที่สุด ตัวอยางเชนการซื้อบุหร่ี สบู ยาสีฟน ผงซักฟอก น้ําอัดลม เปนตน พฤติกรรมการซื้อแบบนี้มี
ชื่อเรียกอีกอยางหนึ่งวา “พฤติกรรมการแกปญหาตามความเคยชิน” (habitual problem solving)  

หนาที่ของนักการตลาดมี 2 ประการคือ ประการแรก นักการตลาดจะตองจัดหาสินคา
เพื่อใหลูกคาไดรับความพอใจมากที่สุดโดยการรักษาระดับคุณภาพของผลิตภัณฑ บริการ        
และคุณคาใหอยูในระดับมาตรฐาน ประการที่สองคือ นักการตลาดจะตองพยายามหาทางจูงใจ
ลูกคาใหม ซึ่งอาจกระทําไดโดยเสนอลักษณะสินคาใหม การจัดแสดงสินคา ณ จะจุดซื้อ (point–
of–purchase display) การเสนอราคาพิเศษ และการใชของแถม เปนตน 

2. พฤติกรรมการซื้อที่ตองแกปญหาบางอยาง (limited problem solving) เปน
พฤติกรรมการซื้อที่ยุงยากมากกวาแบบที่ 1 เกิดขึ้นเมื่อผูซื้อตองเผชิญหนากับตราของสินคาบาง
ชนิดที่ไมคุนเคย แมวาจะเปนผลิตภัณฑที่รูจักกันเปนอยางดี เชน สมมติบุคคลผูหนึ่งตองการซื้อไม
ตีเทนนิสอันหนึ่งซึ่งเปนผลิตภัณฑที่คุนเคยเปนอยางดี แตผูขายอาจแนะนําใหซื้อไมตีเทนนิสยี่หอ 
“Prince” ซึ่งมีขนาดใหญ ในกรณีเชนนี้ ผูซื้ออาจตองหาขอมูลเพิ่มเติม เพราะไมตีเทนนิสยี่หอนี้เขา
ไมเคยรูจัก เขาอาจจะถามเพื่อหาความรูจากพนักงานขาย คอยติดตามโฆษณาตางๆ เพื่อใหรูจัก
ไมตีเทนนิสยี่หอใหมมากขึ้นจึงคอยตัดสินใจซื้อ จะเห็นไดวาพฤติกรรมการซื้อในแบบที่ 2 นี้ ผูซื้อ
รูจักระดับของผลิตภัณฑ (Product class) เปนอยางดี แตไมคุนเคยกับตราบางตรา หรือลักษณะ
ผลิตภัณฑบางอยางจงึจําเปนตองหาขอมูลเพิ่มกอนการตัดสินใจซ้ือ การซื้อในลักษณะนี้จึงเปน
การซื้อที่ตองแกปญหาบางอยางกอน  
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ส่ิงที่นักการตลาดตองคํานึงถึงเมื่อผูซื้อไมมีความมั่นใจในการซื้อ ผูซื้อจะหาทางลด
ความเสี่ยงใหนอยลง (Reduce risk) ดวยการหาขอมูลเพิ่มเติม ดังนั้นนักการตลาดจึงจําเปนตอง
จัดโปรแกรม การติดตอส่ือสารและการประชาสัมพันธที่ดี เพื่อเพิ่มความเขาใจและความเชื่อม่ัน
ใหกับผูซื้อในผลิตภัณฑใหมนั้น 

3. พฤติกรรมการซื้อที่ตองแกปญหาอยางมาก (Extensive problem solving) เปน
พฤติกรรมการซื้อสินคาที่มีความยุงยากมากที่สุด เกิดขึ้นเมื่อผูซื้อตองเผชิญหนากับการซื้อ
ผลิตภัณฑซึ่งไมคุนเคย และทั้งยังไมทราบดวยวาจะนาํไปใชอยางไร ตัวอยางเชน สมมติบุคคลผู
หนึ่งเกิดความสนใจอยากซื้อสเตอริโอรุนใหมเปนครั้งแรกในชีวิต เขาเพียงแตเคยไดยินยี่หอเครื่อง
เสียงอื่นๆ เชน Cobra, Panasonic และ Midland เปนตน แตเขาไมมีความรูหรือขอมูลเกี่ยวกับ
เครื่องเสียงจึงไมรูวาะเลือกซื้อยี่หอไหน แบบไหนดี นั่นคือเขาอยูในสภาพที่ตองแกปญหา 
 
2.1.4  ทฤษฎคีวามตองการหลักทรัพย (The Theory of Asset Demand) 

 
Mishkin5 ไดกลาวถึงความตองการลงทุนในหลักทรัพยชนิดหนึ่งของผูลงทุนจะ

ขึ้นอยูกับ 4 ปจจัย ดังนี้ 
1. ความมั่งคั่ง (Wealth) ความมั่งคั่งในที่นี้หมายถึงสินทรัพยทั้งหมดที่บุคคลหนึ่งเปน

เจาของ ถาสินทรัพยของบุคคลนั้นเพิ่มข้ึนเขาก็มคีวามสามารถที่จะซื้อหลักทรัพยเพิ่มมากขึ้น ดังนั้น 
การเพิ่มข้ึนของความมั่งคั่งจึงเพิ่มปริมาณความตองการหลักทรัพย ปริมาณความตองการจะมาก
หรือนอยขึ้นอยูกับความยืดหยุนของความมั่งคั่ง (The Wealth Elasticity of Demand) หรืออีกนัย
หนึ่งคือ ความยืดหยุนของอุปสงคตอรายไดในการถือหลักทรัพยนั้นๆ ซึ่งมี 2 ลักษณะคือ 

(1) ถาหลักทรัพยนั้นมีลักษณะจําเปน รอยละของการเปลี่ยนแปลงในความ
ตองการถือหลักทรัพยนั้นจะนอยกวารอยละของการเปลี่ยนแปลงในรายได นั่นคือ ความยืดหยุน
ของอุปสงคตอรายไดในกรณีนี้จะมีคานอยกวา 1  

(2) ถาหลักทรัพยนั้นมีความหรูหราฟุมเฟอย เชน หุนสามัญ หรือพันธบัตร      
รอยละของการเปลี่ยนแปลงในความตองการถือหลักทรัพยนั้นจะมากกวารอยละของการ
เปลี่ยนแปลงในรายไดซึ่งก็คือความยืดหยุนของอุปสงคตอรายไดในกรณีนี้จะมีคามากกวา 1  
 
                                                 
 5 Mishkin Frederic S., The Economics of Money, Banking, and Financial Markets, 
5th ed. (MA: Addison-Wesley, 1997). 
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2. ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ (Expected Return) คือ อัตราผลตอบแทนที่คาด
วาจะไดรับจากหลักทรัพยชนิดหนึ่งตลอดระยะการลงทุนในชวงเวลาถัดไปเปรียบเทียบกับ
หลักทรัพยชนิดอื่นๆ ถาผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับเพิ่มข้ึน ปริมาณความตองการหลักทรัพย 
ชนิดนี้ก็จะเพิ่มมากขึ้น การเพิ่มของผลตอบแทนจะเกิดดวยสาเหต ุ2 ประการคือ 

(1) เมื่อผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับจากหลักทรัพยชนิดนี้เพิ่มข้ึนในขณะที่
ผลตอบแทนของหลักทรัพยชนิดอื่นไมเปลี่ยนแปลง 

(2) เมื่อผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับจากหลักทรัพยชนิดนี้ไมเปลี่ยนแปลง 
3. ความเสี่ยง (Risk) คือระดับความไมแนนอนที่เกี่ยวของกับผลตอบแทนของ

หลักทรัพยชนิดหนึ่งเปรียบเทียบกับหลักทรัพยชนิดอ่ืน  โดยทั่วไปแลวถาทุกหลักทรัพยมี
ผลตอบแทนเทากัน ประชาชนจะชอบครอบครองหลักทรัพยประเภทที่มีความเสี่ยงนอยกวา 
กลาวคือ ถาความเสี่ยงของหลักทรัพยชนิดนั้นเพิ่มข้ึน เมื่อเปรียบเทียบกับหลักทรัพยชนิดอื่น 
ปริมาณของการถือหลักทรัพยชนิดนั้นจะลดลง 

4. สภาพคลอง (Liquidity)  หมายถึงความสะดวกและความรวดเร็วที่จะเปลี่ยน
หลักทรัพยไปเปนเงินสดโดยไมกอใหเกิดคาใชจายมากมายนัก สภาพคลองของหลักทรัพยชนิด
หนึ่งเกิดขึ้นเมื่อมีผูซื้อและผูขายหลักทรัพยชนิดนั้นเปนจํานวนมาก ดังนั้น ถาหลักทรัพยชนิดหนึ่งมี
สภาพคลองมากกวาหลักทรัพยชนดิอื่น ความตองการหลักทรัพยชนิดนั้นก็จะเพิ่มข้ึน 
 

2.1.4.1  แนวความคิดเกีย่วกับความเสี่ยงจากการลงทุนในตราสารหนี ้
  
 ตราสารหนี้มีคุณลักษณะหลายประการที่ตางจากหุนสามัญ ทําใหความเสี่ยงที่เกิด
จากการลงทุนในตราสารหนี้แตกตางจากความเสี่ยงที่เกิดจากการลงทุนในหุนสามัญ ความเสี่ยง
จากการลงทุนในตราสารหนี้สามารถแบงไดเปน 8 ประการหลัก ดังนี้ 

1. Interest Rate Risk or Price Risk คือ ความเสี่ยงที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงของ
อัตราดอกเบี้ย เนื่องจากราคาของตราสารหนี้จะแปรผกผันกับอัตราดอกเบ้ียในตลาด ดังนั้นหาก
อัตราดอกเบี้ยในตลาดสูงขึ้นจะทําใหมูลคาของตราสารหนี้ลดลงและมีผลใหนักลงทุนขาดทุนจาก
การขายตราสารหนี้ได หรือทําใหมูลคาของพอรตการลงทุนลดลงหากมีการ Mark to Market 
ดังนั้น ความผันผวนของอัตราดอกเบี้ยจึงมีผลกระทบโดยตรงตอความเสี่ยงจากการเปลี่ยนแปลง
ของราคาตราสารหนี้ 

2. Reinvestment Rate Risk คือ ความเสี่ยงจากการนําดอกเบี้ยที่ไดรับไปลงทุนตอ
ในอัตราดอกเบี้ยที่ลดลง ในกรณีที่นักลงทุนไดรับดอกเบี้ยจากตราสารหนี้นั้นและนําเงินที่ไดรับนั้น
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ไปลงทุนตอ หากอัตราดอกเบี้ยในตลาดมีแนวโนมลดลงจะทําใหนักลงทุนไดรับอัตราผลตอบแทนที่
ต่ําลงจากการนําดอกเบี้ยนั้นไปลงทุนตอ (Reinvestment Rate Risk สูงขึ้น) แตในขณะเดียวกัน   
ก็จะไดรับประโยชนจากการที่ราคาของตราสารหนี้เพิ่มสูงขึ้น (Interest rate risk ลดลง) ดังนั้นการ
เพิ่มข้ึนหรือลดลงของอัตราดอกเบี้ยจะสงผลใหเกิด Price Risk และ Reinvestment Rate Risk ใน
ทิศทางตรงกันขาม ผลของความเสี่ยงดานใดจะมากหรือนอยขึ้นอยูกับลักษณะของตราสารหนี้
นั้นๆ เชน อายุคงเหลือ อัตราดอกเบี้ย (Coupon) เปนตน 

3. Default Risk คือ ความเสี่ยงจากการผิดนัดชําระดอกเบี้ยหรือเงินตนของตราสาร
หนี้ ความเสี่ยงประเภทนี้อาจพิจารณาไดจากอันดับความนาเชื่อถือของบริษัทผูออกและของตรา
สารหนี้ ซึ่งจะสะทอนออกมาในรูปของอัตราผลตอบแทนท่ีเพิ่มข้ึนจากผลตอบแทนของตราสารหนี้
ที่ปลอดความเสี่ยง ความเสี่ยงชนิดนี้อาจลดลงไดหากตราสารหนี้นั้นมีการระบุ Protective 
Covenants ไวตั้งแตตนและมีการติดตามและดําเนินการแกไขทันทีที่มีการละเมิด 

4. Event risk คือ ความเสี่ยงจากการเกิดเหตุการณบางอยางกับผูออกซึ่งมีผลตอ
ราคาของตราสารหนี้ เชนผูออกถูกลดอันดับความนาเชื่อถือ หรือ มีการเปลี่ยนแปลงโครงสรางทาง
การเงินครั้งใหญ (Major recapitalization) เปนตน  

5. Liquidity Risk คือ ความเสี่ยงจากการขาดสภาพคลองของตราสารหนี้ ทําใหไม
สามารถซื้อขายตราสารในจังหวะเวลาและราคาที่เหมาะสมได หรือหากตองการจะซื้อขายจริงตอง
มีการเพิ่มหรือลดราคาเพื่อดึงดูดใหมีการตกลงซื้อขายเกิดขึ้น ความเสี่ยงชนิดนี้จะมีมากในตลาด
เกิดใหม (Emerging Market) โดยขึ้นอยูกับปจจัยตางๆ เชน สภาวะเศรษฐกิจ อุปสงค (Demand) 
ของตราสารหนี้ และระดับการเปดเผยขอมูล เปนตน เพื่อชดเชยความเสี่ยงประเภทนี้นักลงทุนจึง
ตองการอัตราผลตอบแทนที่สูงขึ้น  

6. Inflation Risk คือความเสี่ยงอันเนื่องมาจากการลดลงของอํานาจซื้อ 
(Purchasing Power) โดยปกติการลงทุนในตราสารหนี้เปนการลงทุนระยะยาว ซึ่งผลของเงินเฟอ
จะลดคาของเงินลง โดยเฉพาะเงินตนที่จะไดรับคืนในงวดสุดทาย ความเสี่ยงชนิดนี้จะถูกรวมไวใน
อัตราผลตอบแทนจากตราสารหนี้นั้นๆ โดยทางออมอยูแลว และจะแปรผันโดยตรงกับอายุคงเหลือ
ของตราสารหนี้ ในปจจุบันมีการออกตราสารหนี้ที่มีการปรับอัตราดอกเบี้ยและเงินตนตามอัตรา
เงินเฟอ (Inflation Linked Bond) เพื่อแกไขความเสี่ยงชนิดนี้ และถาตราสารหนี้ประเภทนี้ออกโดย
รัฐบาลของประเทศที่มีความนาเชื่อถือสูงก็จะเปนตราสารที่ปลอดความเสี่ยงมากยิ่งขึ้น  

7. Option - Embedded Risk คือ ความเสี่ยงจากสิทธิแฝงในตราสารนั้น เชน สิทธิใน
การเรียกไถถอนตราสารหนี้คืนกอนกําหนด (Call Risk) ซึ่งจะสงผลใหอายุของตราสารหนี้สั้นลง    
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ซึ่งโดยปกติการเรียกคืนนี้จะเปนชวงที่อัตราดอกเบี้ยอยูในระดับตํ่าทําใหนักลงทุนตองลงทุนในอัตรา
ผลตอบแทนที่ต่ําลง ความเสี่ยงเนื่องจากสิทธิแฝงเหลานี้จะถูกรวมไวในอัตราผลตอบแทนอยูแลว  

8. Risk - Risk หรือ Black - Box Risk คือ ความเสี่ยงอันเนื่องมาจากการไมทราบถึง
พฤติกรรมที่แทจริงของราคาและอัตราผลตอบแทน โดยปกติความเสี่ยงชนิดนี้จะมีมากในตราสาร
ที่มีความซับซอน ซึ่งไมสามารถกําหนดสูตรการคํานวณเพื่อหาราคาที่เหมาะสม (Fair Value)     
ไดและในชวงที่มีระดับความผันผวนของขอมูลสูง ความเสี่ยงชนิดนี้จะสงผลใหตราสารขาดความ
นิยมและขาดสภาพคลอง ความเสี่ยงชนิดนี้จะขึ้นอยูกับระดับความกาวหนาของความรูความ
เขาใจทางวิชาการและความกาวหนาทางเทคโนโลยีคอมพิวเตอรในการที่จะประยุกตใชเพื่อหา
ราคาที่เหมาะสม เชน การสรางแบบจําลองของอัตราดอกเบี้ย เปนตน 
 
2.1.5  ทฤษฎีเกี่ยวเกี่ยวบุคลิกภาพ และทัศนคติ 
 
 บุคลิกภาพ6 หมายถึงคุณสมบัติตางๆ ที่ทําใหบุคคลมีความแตกตางไปจากบุคคลอ่ืน 
และบุคลิกเปนองคประกอบภายในของลักษณะตางๆ ที่ทําใหบุคคลแตกตางกันและทําการกําหนด
วิธีการผูกพันกับส่ิงแวดลอม  
 แบบของการใชชีวิต (Lifestyle) เปนแบบที่บุคคลดํารงชีวิตและใชจายเวลาและเงิน 
แบบของการใชชีวิตเปนลักษณะที่ฝงแนนในตัวบุคคลซึ่งไดรับการสรางและขัดเกลาโดยการปฏิบัติ
ตอบตอกันทางสังคม (Social Interaction) มีการเปลี่ยนแปลงแบบคอยเปนคอยไปตามขั้นตอน
ของวงจรชีวิต โดยขึ้นอยูกับบทบาททางสังคม (Social Rules) เวลาสําหรับการพักผอน (Leisure 
Time) ชวงเวลาของชีวิต (Pace of Living) และการเคลื่อนที่ทางสังคม (Social Mobility) 
 ทัศนคติ (Attitudes) คือ สภาวะทางจิตใจที่แสดงถึงความพรอมที่จะตอบสนองสิ่ง
กระตุน กอตัวขึ้นมาโดยประสบการณและสงอิทธิพลใหมีการเปลี่ยนแปลงหรือชี้แนะตอพฤติกรรม 
ประกอบไปดวยองคประกอบ 3 สวนคือ 

• Cognitive เปนอาการทางวัตถุที่ทัศนคติเขาไปเกี่ยวของและไดรับการนึกเห็น
ภาพพจน  

• Affective เปนความรูสึกของการชอบและไมชอบ  

                                                 
 6 จันทจร กออิสรานุภาพ, หลกัการตลาด, (2004), <http://202.129.53.76/junthajon/ 
chapter5.html>. 
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• Behavioral เปนองคประกอบเกี่ยวกับพฤติกรรม โดยแสดงแนวโนมที่จะปฏิบัติ
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่คนเรามีทัศนคติเกี่ยวของกับส่ิงนั้น 
 
 2.1.5.1  ผูมีสวนรวมในกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
 
 ในกระบวนการตัดสินใจซื้อนับต้ังแตขั้นตน คือ ขั้นไดรับส่ิงเรา ไปจนกระทั่งถึงขั้น
สุดทาย คือข้ันพฤติกรรมหลังการซื้อ ซึ่งตามปกติมักจะมีผูมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อเสมอ        
ผูมีบทบาทในการตัดสินใจซื้อสามารถจําแนกออกไดเปน 5 จําพวก ดังนี้คือ 

1. ผูริเร่ิมการซื้อ (Initiator) ผูริเร่ิมการซื้อ หมายถึง บุคคลผูใหคําแนะนําหรือให
ความคิดที่จะซื้อสินคา และบริการอยางใดอยางหนึ่งโดยเฉพาะเปนคนแรก  

2. ผูมีอิทธิพลตอการซื้อ (Influencer) ผูมีอิทธิพลตอการซื้อ หมายถึง ผูมีสวนในการ
กระตุนเรงเรา แจงขาวหรือชักชวนใหผูซื้อตัดสินใจในกระบวนการซื้อข้ันใดขั้นหนึ่ง ตัวอยางของผูมี
อิทธิพลเชน พวกดาราหนังสาธิตการใชผลิตภัณฑทางโทรทัศน เพื่อนบานที่เคยซื้อสินคามาใชและ
รูสึกติดอกติดใจในยี่หอนั้น สามีซึ่งบอกความรูสึกวาชอบผลิตภัณฑลักษณะอยางไรแลวปลอยให
ภรรยาเปนคนตัดสินใจซื้อ หรืออาจเปนพนักงานขายเสนอแนะยี่หอใดยี่หอหนึ่งโดยเฉพาะ เปนตน 
จากการศึกษาคนควาพบวาผูมีอิทธิพลตอการซื้อมีบทบาทสําคัญอยางมากในการเลือกผลิตภัณฑ
และยี่หอ การศึกษาในเรื่องนี้มีประโยชนตอผูบริหารการตลาดคือ ใหขอเสนอแนะวาบริษัทควร
ศึกษาวาใครเปนผูมีอิทธิพลตอการซื้อของผูซื้อ และพยายามใชส่ือโฆษณาประชาสัมพันธไปยังผู  
มีอิทธิพลเหลานั้นใหมากเพื่อดําเนินงานการตลาดจะไดมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  

3. ผูตัดสินใจซื้อ (Decider) ผูตัดสินใจซื้อ หมายถึง บุคคลผูซึ่งทําการตัดสินใจซื้อ 
หรือเปนผูชวยประกอบการตัดสินใจซื้อในขั้นใดขั้นหนึ่ง จะซื้อหรือไมซื้ออะไร ซื้ออยางไรหรือซื้อ    
ที่ไหน เปนตน ไมวาการตัดสินใจซื้อจะประกอบดวยบุคคลเพียงคนเดียวหรือหลายคนก็ตาม ผูขาย
จะตองหาทางจูงใจดวยการโฆษณาไปยังผูมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อมากที่สุด  

4. ผูซื้อ (Buyer) ผูซื้อหมายถึง บุคคลผูทําการซื้ออยางแทจริง ตัวอยางเชน แมบาน
ไปจายตลาดตามรายการอาหาร แผนกจัดซื้อในบริษัท เปนตน การโฆษณาจะตองมุงเนนผูทํา
หนาที่ตัดสินใจซื้ออยางแทจริง  

5. ผูใช (User) ผูใชหมายถึง บุคคลที่เปนผูใชสินคาและบริการโดยตรง ตัวอยางเชน 
คนงานที่ใชเครื่องจักร คนใชซึ่งใชผงซักฟอกซักเสื้อผา บุคคลเหลานี้ไมไดเปนผูซื้อสินคาดวยตนเอง 
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แตคนอื่นเปนคนซื้อมาให นักการตลาดจะตองถือเอาวาผูใชมีความสําคัญ การโฆษณาก็ควรมุงที่
ผูใชเพราะผูใชเปนผูตัดสินใจหรือเปนผูมีอิทธิพลในการซื้อในอนาคต 
 
 2.1.5.2  การทุมเทความพยายามในการซื้อ (Involvement) 
 
 การทุมเทความพยายามในการซื้อ (Involvement) หมายถึงสภาวะของความพยายาม
ที่บุคคลไดทุมเทลงไปในกิจกรรมการบริโภค สามารถแบงออกไดเปน 2 ระดับคือการทุมเทความ
พยายามสูง (High Involvement) และการทุมเทความพยายามต่ํา (Low Involvement) นักการ
ตลาดพบวา ระดับของการทุมเทความพยายามของผูบริโภคในกระบวนการตัดสินใจซ้ือข้ึนอยูกับ
ปจจัยตางๆ หลายปจจัย ดังนี้ 

• ปจจัยสวนบุคคล โดยขึ้นกับระดับความตองการและแรงผลักดันภายในของ
ผูบริโภค  

• ปจจัยเกี่ยวกับสินคา โดยขึ้นอยูกับความสามารถของสินคาที่จะตอบสนองความ
ตองการและคานิยมของผูบริโภค  

• ปจจัยดานสถานการณ  
• ปจจัยดานตนทุน ยิ่งสินคามีราคาสูง ระดับการทุมเทจะสูง  
• ความสนใจของผูบริโภคในเรื่องนั้นๆ  
• การนึกเห็นภาพพจนแหงภัย  
• สังคมพบเห็น (Social Visibility) 

 
2.1.6  การจัดสรรเงินลงทนุ 

 
2.1.6.1  การจดัสรรเงินลงทนุของบุคคลทัว่ไป 

 
 การจัดสรรเงินลงทุนของบุคคลทั่วไป (Asset allocation of individual investors) 
จะเปนไปตามชวงอายุ สถานภาพทางการเงิน การวางแผนชีวิต และความตองการใชเงิน หากผู
ลงทุนเปนผูมีรายไดในปจจุบัน ผูลงทุนสามารถจัดสรรเงินรายไดของตนได 3 ประเภทดวยกัน 
กลาวคือ ผูลงทุนควรจะตองตอบสนองความตองการในชีวิตประจําวันหรือใชจายเพื่อการบริโภค
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ในปจจุบันของผูลงทุนเปนลําดับแรกกอน หลังจากนั้นผูลงทุนก็อาจพิจารณาจัดสรรเงินไดสวน
หนึ่งไวเปนเงินรองรับยามฉุกเฉิน แลวจึงคอยสะสมความมั่งคั่ง 
 

2.1.6.2  วงจรชีวิตของความมั่งคั่งและกลยทุธการลงทุน 
 
 ความสัมพันธระหวางความตองการลงทุนตามชวงอายุ ซึ่งสามารถจําแนกไดตาม
ระยะตางๆ ตามวงจรชีวิตของความมั่งคั่งไดเปน 4 ระยะ ไดแก ระยะสะสม ระยะมั่นคง ระยะ
การใชจาย และระยะการอุทิศ ดังแสดงในภาพที่ 2.1 
 

ภาพที ่2.1 
วงจรชีวิตของความมัง่คั่ง7 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

                                                 
7 สถาบันพัฒนาความรูตลาดทุน ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย, ทฤษฎีตลาดทุน 

(Capital Market Theory), (กรุงเทพมหานคร: อมรินทรพร้ินติ้งสแอนดพับลิชชิ่ง จํากัด (มหาชน), 
2548). 

ระยะสะสม ระยะมัน่คง ระยะใชจาย 

ระยะอุทิศ 

25 35 45 55 65 75 

ความมัง่คั่ง 

อายุ (ป) 
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 ระยะสะสม (Accumulation Phase) เปนชวงเวลาสําหรับคนทํางานในวัยหนุมสาว
และในชวงตนของวัยกลางคน อยูในระยะที่จะพยายามสะสมทรัพยสินเพื่อสนองตอบตอความ
ตองการในชวงระยะเวลาอันใกล เชน การซื้อรถยนต การกูเงินเพื่อซื้อบาน และสะสมทรัพยสิน
เพื่อความตองการในอนาคต นอกจากนั้น อาจจัดสรรเงินรายไดสวนหนึ่งเพื่อการลงทุนระยะยาว
ที่คอนขางมั่นคง เพื่อเปนเงินสะสมสําหรับการศึกษาบุตร และเพื่อเปนคาใชจายในยามเกษียณ 
ในกรณีที่บุคคลประกอบอาชีพอิสระและมิไดออมผานระบบการทํางาน จึงตองออมหรือลงทุน
ดวยตนเอง ในระยะสะสมนี้อาจจะยอมรับความเสี่ยงไดสูงเพื่อแลกกับผลตอบแทนที่เปนตัวเงิน
ซึ่งสูงกวาปกติ 
 ระยะมั่นคง (Consolidation Phase) จะเปนระยะที่บุคคลในชวงวัยกลางคนมัก
ใกลจะปลอดภาระหรือปลอดภาระแลวจากหนี้ที ่มีอยู รายไดมีแนวโนมที่เพิ่มสูงขึ้น มีเงินได
สวนเกินจากความจําเปนพื้นฐานที่สามารถนํามาลงทุนได และความมั่งคั่งเพิ่มมากขึ้นอยาง
รวดเร็ว กลยุทธการลงทุนที่ตองการมักเปนการลงทุนระยะยาว จึงสามารถยอมรับความเสี่ยงใน
ระดับปานกลาง บุคคลในระยะนี้จะเริ่มตนลงทุนอยางจริงจัง โดยมีเปาหมายหลักเพื่อใชจาย
ยามเกษียณ และมุงเนนการลงทุนที่จะสามารถรักษาเงินตนไวมิใหสูญหาย 
 ระยะการใชจาย (Spending Phase) จะเริ่มตั้งแตบุคคลนั้นเกษียณอายุจากการ
ทํางาน รายไดลดลง หมดภาระการทํางาน หรือบางคนอาจทํางานในตําแหนงที่ปรึกษาใหกับ
หนวยงานตางๆ ในระยะนี้บุคคลจะเริ่มใชจายเงินที่ไดมาจากการลงทุนในอดีต บุคคลในระยะ
การใชจายนี้มีแนวโนมที่จะรับความเสี่ยงไดลดลง และตระหนักถึงความมั่นคงของการลงทุน 
ควบคูไปกับการพยายามปกปองความเสี่ยงจากภาวะเงินเฟอที่จะทําใหคาที่แทจริงของเงินลงทุน
เสื่อมคาลง 
 ระยะการอุทิศ (Gifting Phase) เปนระยะที่ความมั่งคั่งของบุคคลเพิม่ขึ้นมาก
เชนเดียวกับอายุของบุคคลนั้น เมื่อบุคคลแนใจวาเขามีเงินไดสวนที่เกินจากการใชจาย และมีเงิน
สํารองเผื่อฉุกเฉินหรือการถือกรรมธรรมประกันชีวิตและสุขภาพอยางเพียงพอแลว เขาอาจใช
จายเงินสวนเกินนี้เพื่อมอบใหแกลูกหลาน หรือเพื่อการกุศลตางๆ ในชวงนี้ ความตองการรายไดที่
มั่นคงและการลดความเสี่ยงจะเปนปจจัยหลักของบุคคล ในชวงนี้อาจดําเนินไปควบคูกับระยะ
การใชจาย ดังนั้น รายไดที่เกิดจากการลงทุนควรจะมากเพียงพอที่จะครอบคลุมคาใชจายตาม
ความตองการของบุคคลนั้น 
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2.1.6.3  ระดับการยอมรับความเสีย่ง  
 
 ระดับการยอมรับความเสี่ยง (Risk Tolerance) ของผูลงทุนจะขึ้นอยูกับปจจัยตางๆ 
ไดแก ปจจัยทางดานจิตวิทยา สถานะการเงินในปจจุบันและรายไดที่คาดหวังในอนาคตซึ่งหากผู
ลงทุนมีสถานะการเงินที่ดี ยอมจะมีระดับการยอมรับความเสี่ยงไดมากขึ้น สถานภาพสวนบุคคล 
เชน อายุของนักลงทุน โดยผูลงทุนที่มีอายุมาก โดยปกติจะมีงวดการลงทุนที่ส้ันกวาผูลงทุนที่มี
อายุนอย สถานภาพการสมรส โดยผูลงทุนที่มีครอบครัวแลวจะรับความเสี่ยงที่ต่ํากวาผูลงทุนที่มี
สถานภาพโสด หรือรายได โดยผูลงทุนที่มีรายไดสูงมักจะมรีะดับการยอมรับความเสี่ยงที่สูงกวาผู
ลงทุนที่มี่รายไดต่ํา  
 
2.1.7  องคประกอบของตราสารหนี ้

 
 ตราสารหนี้ คือ ตราสารทางการเงินที่แสดงความเปนหนี้ระหวางกัน โดยลักษณะของ
การเปนตราสารเปนสิ่งที่สามารถเปลี่ยนมือไดกลาวอีกนัยหนึ่งตราสารหนี้ก็คือ การกูยืมเงินชนิด
หนึ่งที่มีความเปนมาตรฐาน ผูออกตราสารเปนผูกูหรือลูกหนี้ ในขณะที่ผูใหกูเปนผูซื้อหรือเจาหนี้ 
โดยทั้งสองฝายมีขอผูกพันทางกฎหมายที่จะไดรับชําระเงินหรือผลประโยชนอ่ืนใด เชน ดอกเบี้ย 
เงินตน ตามเวลาที่กําหนด ทั้งนี้ ตราสารหนี้มีคุณสมบัติที่สามารถแบงเปนหนวยยอยๆ ที่เทาๆ กัน
โดยไดผลประโยชนหรืออัตราผลตอบแทนเทากันทุกหนวย และมีคุณสมบัติที่สามารถซื้อขาย
เปลี่ยนมือกันไดจนกวาจะหมดอายุของตราสารนั้น 
 สําหรับการเรียกชื่อตราสารหนี้ มีความแตกตางกันเล็กนอยระหวางในประเทศไทย
และตางประเทศ โดยทั่วไปในตางประเทศใชคําวา Bond สําหรับตราสารหนี้ที่มีหลักทรัพยค้ํา
ประกัน (Secured bond) และใชคําวา Debenture สําหรับตราสารหนี้ที่ไมมีหลักทรัพยค้ํา
ประกัน (Unsecured bond) สําหรับในประเทศไทยนิยมเรียกตราสารหนี้ที่ออกโดยรัฐบาลหรือ
องคกรของรัฐวาพันธบัตร (Bond) สวนตราสารหนี้ที ่ออกโดยภาคเอกชนจะเรียกวาหุนกู 
(Debenture)  
 ตราสารหนี้โดยทั่วไปจะมีองคประกอบที่สําคัญ ซึ่งจําแนกไดดังนี้  

1. มูลคาที่ตราไว (Par value) คือ มูลคาเงินตนที่ผูกูจะตองชําระคืนใหกับผูถือตรา
สารหนี้นั้นเมื่อครบกําหนด สวนใหญเทากับ 1,000 บาท ทั้งนี้มูลคาที่ตราไวนี้อาจลดลงเมื่อมีการ
จายคืนเงินตนในกรณีที่เปนตราสารหนี้ชนิดทยอยจายคืน  
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2. อัตราดอกเบี้ย (Coupon rate) คือ อัตราดอกเบี้ยที่ผูออกมีภาระที่จะตองจายใหกับ
ผูถือตราสารหนี้นั้น ๆ ตามวัน เดือน ป ที่กําหนดตลอดอายุของตราสารหนี้นั้น ในกรณีที่เปนอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่ (Fixed rate) เชน 8.00% ตอป ผูออกจะตองจายที่อัตรานั้นตลอดอายุของตราสารหนี้ 
หรือในกรณีที่กําหนดใหเปนอัตราดอกเบี้ยแบบลอยตัว (Floating rate) อัตราดอกเบี้ยที่ผูออกตอง
จายใหผูถือจะเปลี่ยนแปลงไปไดตามที่กําหนด ซึ่งโดยปกติมักจะอางอิงไวกับอัตราดอกเบี้ยของ
ธนาคารพาณิชย เชน เปลี่ยนแปลงไปตามอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก 1 ปโดยเฉลี่ยของ 5 ธนาคารใหญ 
และบวกหรือลบดวยสวนตาง (Margin) ที่กําหนดซึ่งจะขึ้นกับคุณภาพของตราสารหนี้นั้นๆ  

3. งวดการจายดอกเบี้ย (Coupon frequency) เปนการระบุจํานวนครั้งของการจาย
ดอกเบี้ย ซึ่งสามารถเปนไดทั้ง 1 คร้ังตอป 2 คร้ังตอป 4 คร้ังตอป หรือทุก ๆ เดือน แลวแตผูออกจะ
กําหนด แตโดยสวนใหญเปนการจายทุกครึ่งปโดยเฉพาะพันธบัตรที่ออกโดยรัฐบาลและองคกรภาครัฐ  

4. วันครบกําหนดไถถอน (Maturity Date) เปนการกําหนดวันหมดอายุของตราสาร
หนี้นั้น ซึ่งผูออกจะตองทําการจายคืนเงินตนและดอกเบี้ยงวดสุดทาย (ถามี) ใหกับผูถือ 

5. ชื่อผูออก (Issue name) เปนการระบุวาใครเปนผูออกตราสารหนี้นั้น หรือเปนการ
ระบุชื่อผูกู  

6. ประเภทของตราสารหนี้ เปนการระบุประเภทของตราสารหนี้นั้น เชน หุนกูไมมี
ประกัน หุนกูดอยสิทธิ/ไมดอยสิทธิ หุนกูแปลงสภาพ เปนตน  

7. ขอสัญญา (Covenants) เปนเงื่อนไขและขอตกลงที่ระบุใหผูออกหุนกูตองสัญญา
วาจะทําหรือไมทํา ส่ิงหนึ่งสิ่งใดเพื่อประโยชนของผูใหกู โดยทั่วไปมักเกี่ยวกับการตกลงในระดบัทนุ
หมุนเวียน อัตราสวนหนี้สินตอสวนของผูถือหุนหรือภาระดอกเบี้ยที่ตองชําระ การหามจายเงินปน
ผลแกผูถือหุนสามัญเกินอัตราที่กําหนด การตองดํารงสัดสวนของหนี้สินตอทุนไมเกินอัตราที่
กําหนด ขอสัญญาอาจรวมถึงการจํากัดดานการบริหารของผูออก เชน การหามรวมกิจการเปนตน 

 
2.1.8  คุณภาพการบริการ (Quality of services) 

 
คุณภาพการบริการ เปนแนวความคิดของธุรกิจสมัยใหมที่มีความสําคัญมากที่ผูผลิต

สินคาและ บริการทั้งหลายไมอาจละเลยหรือเพิกเฉยได ตั้งแตปลายปพ.ศ. 2513 เปนตนมานัก
อุตสาหกรรมตะวันตกตางก็พากันตื่นตัวและใหความสําคัญกับคุณภาพกันมากขึ้น ทั้งนี้เนื่องจาก
คุณภาพ ราคา รูปแบบ การใชงานและบริการของสินคาญี่ปุนทําใหอุตสาหกรรมผลิตโทรทัศน 
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รถยนต กลองถายรูป เครื่องใชไฟฟา รถจักรยานยนต ฯลฯ ของยุโรปและสหรัฐอเมริกาสั่นสะเทือน
และเสียตลาดไปมาก  

คําจํากัดความของคําวา "คุณภาพ" ที่แตเดิมนั้นผูผลิตเปนผูผูกขาดในการกําหนด 
specifications จึงเริ่มปรับเปลี่ยนจาก "ตรงตามที่ผูผลิตกําหนด" มาเปน "ถูกตองตรงตามที่ลูกคา
กําหนด" มากขึ้นเรื่อยๆ สินคาทั้งหลายจึงมีการพัฒนาเรื่องของคุณภาพและการใหบริการอยาง
ตอเนื่องโดยมีลูกคาเปนศูนยกลางและเปนบุคคลสําคัญที่สุดของธุรกิจ ทั้งนี้เพื่อสรางความ
ประทับใจสูงสุดใหแกลูกคาและใหเหนือกวาคูแขงตลอดไป 

 
จากขอมูลทางสถิติของรัฐบาลสหรัฐอเมริกา8 ไดมีการแสดงใหเห็นวาสัดสวนของ

อุตสาหกรรมบริการมีจํานวนสูงถึง 70 เปอรเซ็นตของงานทั้งหมด สวนของประเทศญี่ปุนงาน
บริการก็มีสัดสวนทางเศรษฐกิจประมาณ 60 เปอรเซ็นตของผลิตภัณฑมวลรวมของประเทศ       
จะเห็นไดวางานบริการมีความสําคัญมากทางเศรษฐกิจตอความมั่นคงและความมั่งคั่งของ
ประเทศ  

ในธุรกิจอุตสาหกรรม คุณภาพการบริการจะเกี่ยวของกับการใหบริการลูกคาหลังจาก
ที่มีการจัดสงสินคาสําเร็จรูปไปยังลูกคาแลว สวนในธุรกิจบริการนั้นคุณภาพการบริการจะเปนสวน
หนึ่งของตัวสินคา ซึ่งความรวดเร็วของการใหบริการก็เปนคุณภาพอยางหนึ่งที่วัดไดไมยากนัก
แนวความคิดสมัยใหม ธุรกิจชั้นนําจะพยายามขยายขอบเขตคุณภาพการบริการไปถึงลูกคา
ภายในและลูกคาภายนอก ซึ่งลูกคาภายในไดแกกระบวนการหรือข้ันตอนการผลิตหรือคนงานคน
ตอไปที่รับงานจากเราไปทําตอ สวนลูกคาภายนอกก็คือผูซื้อสินคาหรือผูเขามารับบริการนั่นเอง  

จากตัวเลขดังกลาวขางตน ธุรกิจโรงแรมและภัตตาคารในญี่ปุนแหงหนึ่งไดนํามาใช
และปรับปรุงการใหบริการเพื่อไมใหลูกคาคอยนานกวาเวลาวิกฤติโดยมีการกําหนดมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานและฝกอบรมพนักงานทุกขั้นตอน ผลปรากฏวาลูกคาทุกคนตางก็ประทับใจในการ
ใหบริการดวยความรวดเร็ว ธุรกิจมีกําไรสูงขึ้น สามารถขยายกิจการออกไปไดหลายสาขาและที่
สําคัญคือไดรับชื่อเสียง เกียรติยศ เพราะไดรับรางวัลเดมมิ่ง ซึ่งเปนรางวัลสูงคาทางดานการบริหาร
และพัฒนาคุณภาพอยางยอดเยี่ยมของประเทศญี่ปุน  

จะเห็นไดวา การวิเคราะหคุณภาพงานบริการก็จะใชเครื่องมือของการบริหารงานแบบ
วิทยาศาสตรทั้งหลายมาชวยวิเคราะหขอมูลตางๆ เชนเดียวกับระบบการบริหารการผลิต เชนเรื่อง
                                                 

8 ธนากร เกียรติบันลือ, “คุณภาพการบริการ (Quality of services),” (2540), 
<http://library.kmitnb.ac.th/journal/v004n001/Thai4.html#222>. 
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วัสดุคงคลัง การผลิต และอาศัยเทคนิคทางสถิติมาวัดผลการปฏิบัติงาน และพิจารณาแนวโนมแต
อยางไรก็ตาม การที่จะประสบผลสําเร็จในเรื่องการบริหารงานดานคุณภาพ ผูบริหารจะตองใช
ความรอบรูทางดานวิทยาศาสตรและศิลปทั้งสองดานควบคูกัน เร่ืองดังกลาวนี้ถือวาเปนการทา
ทายสําหรับผูบริหารทุกคน ที่จะตองตระหนักถึงเรื่องตางๆ เชน นวัตกรรมสําหรับสินคาและบริการ 
ความตองการของลูกคา กระบวนการผลิต ภาพรวมของธุรกิจ คูแขงขันทางการคา โดยผูบริหารมี
ความรูความเขาใจเกี่ยวกับสภาพแวดลอมของธุรกิจ สามารถประยกุตใชเครื่องมือทางสถิติตางๆ 
ไดอยางชํานาญ รวดเร็ว และมีศิลปะในการติดตอส่ือสารกับผูอ่ืน  
 

2.1.8.1  กลยทุธและปจจยัสูความสาํเร็จในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ  
 
จากการวิจัยเรื่องการบริหารคุณภาพใน 55 บริษัท ครอบคลุม 22 ประเภทของ

อุตสาหกรรมในสหรัฐอเมริกา นิตยสารฟอรจูนไดสรุปถึงลักษณะที่โดดเดนที่ทําใหบริษัทเหลานี้
ประสบความสําเร็จเกี่ยวกับคุณภาพการบริการมีหัวขอสําคัญ 6 ประการที่ไดรับการยอมรับสูงสุด 
ดังนี้ 

1.   กําหนดกลยุทธสูความเปนเลิศของการใหบริการอยางมีคุณภาพ หรือกลยุทธที่
จําเปนเพื่อ ใหเกิดแรงผลักดันในการปรับปรุงคุณภาพการบริการอยางตอเนื่อง  

2.   ใชเทคโนโลยีสมัยใหมเพื่อปรับปรุงการใหบริการ การติดตอส่ือสารกับลูกคา     
การลดความผิดพลาดจากการปฏิบัติงานของบุคคล  

3.   มีการวัดคุณภาพการบริการ ความถูกตอง การใชเวลา การตอบสนองความ
ตองการและความคาดหวังจากลูกคา  

4.   มีระบบและกลไกการสอบขอมูลยอนกลับที่จะบอกใหทราบวาลูกคามีความพึง
พอใจหรือไม การตรงเวลา การบริการตรงความตองการ ความสุภาพออนนอม ความสามารถของ
บุคลากร ราคา ชื่อเสียงและภาพลักษณของบริษัท  

5.   มีการจัดตั้งองคกรเพื่อรักษาและพัฒนาคุณภาพการบริการ ทุกหนวยงานทุก
ระดับทั่วทั้งบริษัท  

6.   มีโปรแกรมการฝกอบรม เพื่อใหบริษัทมีแรงผลักดันไปสูเปาหมายที่กําหนด  
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2.1.8.2  รูปแบบที่มีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ  
 

เปนที่ทราบกันดีวาการที่จะทําใหคุณภาพการบริการประสบผลสําเร็จเปนที่พอใจของ
ลูกคานั้นไมจําเปนตองใชวิธีการที่คิดวาดีที่สุดเพียงวิธีเดียวเทานั้น ซึ่งวิธีการที่ประสบความสําเร็จ
อยางสูงในที่แหงหนึ่งก็ไมสามารถรับประกันวาจะไดผลกับที่อ่ืนดวยเสมอไปทั้งๆ ที่เปนสินคาหรือ
บริการอยางเดียวกัน สิ่งสําคัญที่จะเสนอในที่นี้คือรูปแบบที่มีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ
ซึ่งเปนหลักการทั่วไปที่ไดรับการยอมรับวาไดผลดี ถึงแมวาเปนหลักการเดียวกันก็ตาม แตการ
นําไปประยุกตใชก็อาจมีความแตกตางกันได  

ในการผลิตก็เชนเดียวกัน คือไมมีกระบวนการสองกระบวนการที่เหมือนกันเลยในแต
ละบริษัทก็จะมีกระบวนการหรือระบบงานที่แตกตางกัน โดยทั่วไปแลวแตละกระบวนการจะมี
ลักษณะเฉพาะตัวที่จะเปนกุญแจไปสูความสําเร็จ ผูบริหารจะตองคนหาปจจัยสําคัญใหพบและทํา
การปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการที่เกี่ยวของและสรางใหเปนวัฒนธรรมขององคกรให
สอดคลองกับความตองการของลูกคาภายในและภายนอก โดยมีปจจัยสําคัญสองประการที่
จะตองตระหนักอยูเสมอ นั่นคือการเพิ่มผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality)  

จาก Service Quality Effectiveness Model9 จะเนนถึงความสําเร็จของกระบวนการ 
ไปสูความเปนเลิศของคุณภาพการบริการ โดยรูปแบบจะกําหนดแนวทางและทิศทางของ
ความสําเร็จของงานบริการซึ่งมีปจจัยสําคัญ 7 ประการคือ  

1.   การทําใหลูกคาพอใจและประทับใจ  
2.   การประกันคุณภาพ  
3.   วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี  
4.   การตระหนักถึงคุณภาพ  
5.   การฝกอบรม  
6.   การมีสวนรวม  
7.   การเปนที่รูจัก การยอมรับนับถือ  
 
 

 
                                                 

9 Spechler, J. W., When America Does It Right: Case Studies in Service 
Quality, (GA: Institute of Industrial Engineer, Norcross, 1988). 
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ภาพที ่2.2 
Service Quality Effectiveness Model 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จากภาพที่ 2.2 จะพบวาที่จุดศูนยกลาง หมายถึง ลูกคาในองคกรทั้งหมด ซึ่งประกอบ
ไปดวยลูกคาภายในและภายนอก ส่ิงที่สําคัญที่สุดในการทํางานเพื่อใหไดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงสุดนั้น จะตองเกิดจากลูกคาภายในหรือพนักงานทุกคนในองคกร ที่จะตองตระหนัก
ในเร่ืองของคุณภาพการบริการและหนาที่ๆ แตละคนรับผิดชอบ ซึ่งจะเปนกุญแจสําคัญในการ
จัดการเพื่อใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ โดยเนนความสําคัญของกระบวนการและ
วัตถุประสงคของกระบวนการนั้นโดยตรง เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของการ ปรับปรุงนั่นคือลูกคา
พอใจสูงสุดนั่นเอง  

 
2.1.9  กลยุทธการสรางความแตกตางของผลิตภัณฑและบริการ 
  
 สิ่งสําคัญที่สุดในการดําเนินธุรกิจก็คือ แนวทางที่เปนกระบวนการ เชนเดียวกับการ
กําหนดกลยุทธ และการแปลงกลยุทธใหเปนการปฎิบัติ ที่ตองจัดทําเปนกระบวนการในลักษณะ
ของชุดกิจกรรมที่มีการแปลงสภาพปจจัยนําเขา (Input) ไปสูผลลัพธ (Output) กระบวนการ
ดังกลาวประกอบไปดวยสิ่งตางๆ ดังนี้ 
 

Customer 
- External 
- Internal 

Productivity 

Quality 

SERVICE QUALITY EFFECTIVENESS 

Customer Satisfaction and Beyond 

Recognition 

Involvement 

Training 

Quality Assurance 

Methods, Systems, 
and Technology 

Quality awareness 
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ภาพที ่2.3  
กระบวนการของกลยทุธ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 การสรางความแตกตางอยางมีประสิทธิผลนั้น ไมวาบริษัทของคุณจะสรางความ
แตกตางของสินคาจากคูแขงดวยสิ่งใดก็ตาม สิ่งหนึ่งที่ตองใหความสําคัญคือ ความแตกตางนั้น
ตองเกิดจากการประเมินคุณคาในสายตาของลูกคาเทานั้น โดยเปนการรับรูของลูกคาที่เปน
กลุมเปาหมายของบริษัท เมื่อลูกคาตัดสินวาสินคาและบริการของคุณแตกตางจากคูแขงแลว 
ลูกคาก็จะมีพฤติกรรมคือ10 (1) เลือกซื้อสินคาที่คุณเสนอขายมากกวาของคูแขง (2) ยินดีจะ
จายเงินเพิ่มข้ึนเพื่อซื้อสินคาที่คุณเสนอขาย หรือ (3) มีพฤติกรรมผสมผสานระหวาง (1) และ (2) 
ดังนั้น วิธีการที่ดีที่สุดในการคนหาสิ่งที่แตกตางในสายตาของลูกคาก็คือ การวิจัยตลาดและการ
พิจารณารวมกับประสบการณในการทําธุรกิจที่ผานมานั่นเอง 
 
 
 
 
 

                                                 
 10 จักร ติงศภัทิย, กลยุทธ: การสรางและการนําไปปฎิบัติ, พิมพครั้งที่ 2. 
(กรุงเทพมหานคร:ธรรกมลการพิมพ, 2549) 

พันธกิจ 

เปาหมาย 

การกําหนดกลยุทธ สภาพแวดลอม
ภายนอก 

สภาพแวดลอม 
ภายใน 

กลวิธีในการดาํเนนิกลยุทธ 

การวัดผลการปฏิบัติงาน 
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2.1.9.1  การบริหารความสมัพันธลูกคา 
 

ความหมายของการบริหารความสัมพันธลูกคา หรือ CRM (Customer Relationship 
Management)  

CRM11  คือ “กิจกรรมการตลาดที่กระทําตอลูกคา ซึ่งอาจจะเปนผูบริโภคหรือคน
กลางในชองทางการจัดจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง โดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจ มีการรับรู
ที่ดีตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท ทั้งนี้จะมุงเนนที่กิจกรรมการ
ส่ือสารแบบสองทาง โดยมีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดรับ
ประโยชนทั้งสองฝายเปนระยะเวลายาวนาน” 
  
 ในปจจุบันเริ่มมีการใหความสนใจกับการสรางความสัมพันธกับลูกคา เหตุผลที่เปน
เชนนี้เนื่องจาก ประการแรก มีการศึกษาพบวาองคกรจะตองทํางานอยางหนกัเพื่อที่จะหาลูกคา
ใหมมาทดแทนลูกคาเกาที่เสียไป รวมทั้งตนทุนในการหาลูกคาใหมนั้นสูงกวาตนทุนในการรักษา
ลูกคาเกาไว ดังนั้น องคกรจึงเริ่มหันมาใหความสนใจกับการสรางความสัมพันธกับลูกคาเพื่อให
ลูกคามีความภักดีตอสินคาและองคกร พรอมๆ ไปกับการสรางลูกคาใหม ประการที่สองคือ นักการ
ตลาดเห็นวาการที่องคกรมีสินคาที่ดีหรือมีราคาที่เหมาะสมยังไมเพียงพอ การตัดสินใจในการเลือก
ซื้อสินคาหรือบริการของลูกคายังเกี่ยวของกับการความรูสึกของลูกคาที่มีตอบริการขององคกร 
ดังนั้นนักการตลาดจึงจําเปนตองพัฒนาปจจัยที่เกี่ยวของที่สามารถสรางความพอใจใหกบัลูกคาได 
ประการสุดทายคือ ธรรมชาติของการแขงขันเปลี่ยนแปลงไปในหลายๆ อุตสาหกรรม องคกรเหลานี้
จําเปนตองพัฒนาระดับความสมบูรณแบบของตนเองใหดีขึ้นกวาที่เคยเปนมา ในหลายปที่ผานมา
องคกรพยายามผลิตสินคาที่มีคุณภาพสูงหรือมีขอดีเหนือคูแขง หากแตในวันนี้พบวาองคกรที่มี
การผลิตสินคาที่ไดมาตรฐานและมีความกาวหนาดานเทคโนโลยีก็ยังเกิดความลมเหลวได ดังนั้น
จะเห็นไดวาการที่องคกรมีสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพไมใชสิ่งที่ประกันถึงความสําเร็จทางดาน
การตลาด องคกรในปจจุบันจึงมุงพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาโดยตั้งเปาหมายของทุกๆ กิจกรรม
ทางการตลาด คือการที่สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในระยะยาว ดังนั้นองคกรจะตอง
เขาใจวาลูกคาตองการอะไรและพยายามสนองตอบตอความตองการของลูกคา   
 
                                                 
 11  ชืน่จิตต แจงเจนกิจ, การบริหารสายสัมพนัธ, (กรุงเทพมหานคร: เหรียญบุญการพิมพ 
(1998), 2544). 
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 CRM จึงเปนกิจกรรมที่ทําขึ้นตลอดกระบวนการของการซื้อขายสินคาหรือบริการของ
ลูกคา ตั้งแตกอนการขายจนถึงหลังการขายและกลับมาวนรอบใหม ซึ่งระบบ CRM ที่ดีจะตองทํา
ใหวงจรนี้เกิดขึ้นไมรูจบ นานที่สุดหรือบอยคร้ังที่สุด เนื่องจากทุกคนรับรูวาตนทุนในการสราง 
ลูกคาใหมนั้นมีมากกวาการรักษาลูกคาเกามาก โดยสามารถแยกออกเปนสวนประกอบตางๆ คือ 

1. Operational CRM คือกระบวนการการทําธุรกิจทั่วไปขององคกรนั่นเอง         
แตองคประกอบ CRM ในสวนนี้จะชวยพัฒนาหรือเสริมสรางใหกระบวนการตางๆ ทํางานไดดี
ยิ่งขึ้น เชนมีระบบที่ชวยใหพนักงานงานขายสามารถขายสินคาไดมากข้ึน มีระบบที่จะใหความรู 
ความเขาใจในตัวสินคาตอลูกคาไดงายขึ้น 

2. Collaborative CRM เปนสวนประกอบของ CRM ที่จะชวยใหการติดตอระหวาง
องคกรกับลูกคามีความงายดายและสะดวกมากขึ้น 

3. Analytical CRM สวนประกอบนี้ถือเปนสวนสําคัญมาก เนื่องจากเปนสวนที่
นําเอาขอมูลตางๆ ที่ไดจากสวนที่หนึ่งและสองมาทําการวิเคราะหเพื่อปรับปรุง หรือรังสรรค
กระบวนการเพื่อตอบสนองตอความพึงพอใจของลูกคาใหมากขึ้น เพื่อที่จะสรางความสัมพันธที่ดี
ตอกันในระยะยาว 
 ปจจัยสูความสําเร็จของระบบ CRM มีอยูดวยกันทั้งหมด 5 ประการดวยกันคือ 

1. CRM จะตองถูกประกาศเปนนโยบายและผูบริหารระดับสูงตองใหความสําคัญ 
เนื่องจาก CRM เปนกระบวนการที่มีความตอเนื่องเปนระยะเวลายาวนาน ซึ่งจะตองสิ้นเปลืองทั้ง
พลังงาน ทรัพยากร และคาใชจายในการดําเนินการ เปนเรื่องที่เกี่ยวของระหวางลูกคาและตัว
บริษัทหรือองคกรโดยตรง จึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองถูกผลักดันจากผูบริหารระดับสูง โดยผูบริหาร
จะตองเขาใจในความหมายและวัตถุประสงคของ CRM อยางถองแทวาองคกรตองการอะไรจาก 
CRM แลวตองสื่อสารใหพนักงานที่เกี่ยวของทุกหนวยงานใหเขาใจตรงกันและตองสนับสนุน
กิจกรรมตางๆ ที่จะเกิดขึ้นตามมาของโครงการดวย 

2. CRM จะตองมีการตั้งเปาหมายหรือวัตถุประสงคที่ชัดเจน หมายถึง จะตองมี     
แผนการทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โดยแตละระยะควรจะตองมีตัววัดผลที่เกี่ยวของ             
(Key Performance Index) ที่มีประสิทธิภาพเพื่อใชเปนตัววัดความสําเร็จหรือลมเหลวของ
โครงการ และสิ่งที่ขาดไมไดคือเปาหมายทั้งระยะสั้น ระยะยาวที่ชัดเจน และสามารถวัดผลได 

3. มีระบบ IT (Information Technology) ที่เหมาะสม เนื่องจากในปจจุบันนี้ตลาดมี
ความซับซอนมากขึ้น หลายอุตสาหกรรมผูบริโภคเปนใหญ ที่สําคัญคือเทคโนโลยีดานคอมพิวเตอร 
สารสนเทศและอินเตอรเน็ต เขามามีบทบาทในการดําเนินธุรกิจอยางมาก จะเห็นไดวาอินเตอรเน็ต
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เปนเครื่องมือในการปฏิวัติการเขาถึงมนุษยไดอยางรวดเร็วและงายดายอยางที่ไมเคยมีมากอน 
ดังนั้นในระบบ CRM ไอทีจึงมีอิทธิพลอยางมากในการดําเนินโครงการ แตทั้งนี้ไมไดหมายความวา
หากขาดไอทีไปแลวจะทําโครงการ CRM ไมได แตคิดวาจะเปนเรื่องที่ลําบากหากจะดําเนิน
กิจกรรม CRM โดยปราศจากไอที 

4. มีกระบวนการในการทํางานที่มีประสิทธิภาพ และการฝกอบรมใหพนักงานที่
เกี่ยวของสามารถใชเครื่องมือตางๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ  ซึ่งองคประกอบนี้มีความสําคัญเปน
อยางยิ่ง  เนื่องจากระบบไอทีที่ดีจะไมมีประโยชนอะไรเลยหากผูใชไมสามารถใชเครื่องมอืเหลานี้
ไดอยางมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตองการของลูกคาได 

5. มีระบบตรวจสอบผลที่ ไดจากการทํากิจกรรมหรือกระบวนการนั้นอยาง     
ตอเนื่อง  ซึ่งการตรวจสอบผลของโครงการเพื่อเปรียบเทียบกับวัตถุประสงคหรือเปาหมายที่ตั้งไว
จะเปนเรื่องที่สําคัญไมแพปจจัยอื่น เนื่องจากการตรวจสอบและวัดผลจะทําใหเราทราบวาเราตอง
ปรับปรุงเปลี่ยนแปลงกระบวนการหรือเครื่องมือหรือไม เพื่อชวยปรับแตงใหกระบวนการตางๆ
ทํางานอยางมีประสิทธิภาพหรือตรงตามเปาหมายมากขึ้น  
         นอกจากนี้จะตองมีระบบ Reward System ที่ดีมีประสิทธิภาพเนื่องจากคนเปน         
องคประกอบสําคัญที่เขาไปอยูในกระบวนการ ดวยการใหกําลังใจหรือวิธีการตอบแทนที่เหมาะสม 
ก็จะทําใหคนที่เปนสวนประกอบสําคัญที่สุดในกระบวนการทํางานอยางมีประสิทธิภาพได 
 การนํากลยุทธลูกคาสัมพันธไปปฏิบัติ ซึ่งเปนคุณคาที่ลูกคารับรูไดโดยตรง คุณคา
ดังกลาวสามารถสรางไดในหลายรูปแบบ ดังนี้ 
 1.  อํานวยความสะดวกในการดําเนินชีวิต หรือการงานของลูกคา โดยการอํานวย
ความสะดวกสบายแกลูกคาในการทําธุรกรรมประเภทตางๆ ทั้งยังสามารถเพิ่มความถี่ตอการทํา
ธุรกรรมในอนาคตไดอีกดวย  
 2.  ผลประโยชนที่ตอเนื่อง การสรางผลประโยชนอยางตอเนื่องจากการลงทุนเปนสิ่งที่
มีความสําคัญมาก  เพราะวัตถุประสงคของการลงทุนโดยทั่วไปก็เพื่อที่จะรักษาความมั่งคั่งเอาไว
ใหไดมากที่สุดนั่นเอง 
 3.  การใหบริการสวนบุคคล การเกบ็รักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาไวในฐานขอมูลที่มี
การปรับปรุงขอมูลใหทันสมัยอยูตลอดเวลา ทําใหลูกคาสามารถไดรับการตอบสนองตรงความ
ตองการของแตละคนที่แตกตางกันไป ทําใหลูกคารูสึกวาไดรับการเอาใจใสดูแลเปนพิเศษ 
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 4.  การแกปญหาเฉพาะของลูกคา  หากบริษัทสามารถพัฒนาสมรรถนะของสินคา
และบริการใหสามารถแกปญหา หรือสามารถตอบสนองความตองการเฉพาะของลูกคาแตละราย
ใหเกิดประโยชนสูงสุดแกพวกเขาได คุณก็จะไดความสัมพันธที่แนบแนนกับลูกคาเปนผลตอบแทน 
 5.  การติดตอลูกคาโดยตรง ซึ่งแทนที่จะสรางชองทางการสื่อสารเพื่อใหลูกคาติดตอ
เขามา ควรมีการกําหนดตัวพนักงานใหดูแลลูกคากลุมเปาหมายโดยตรง 
 6.  การเรียนรูอยางตอเนื่อง เพื่อสรางความเขาใจและตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคาที่ภักดี และสรางผลกําไรใหแกบริษัทมากขึ้น CRM จึงเปนจุดเชื่อมตอระหวางลูกคากับ
บริษัท เปดโอกาสใหเกิดการเรียนรูซึ่งกันและกัน โดยเฉพาะอยางยิ่งบริษัทสามารถจะเรียนรูความ
ตองการของลูกคาไดมากขึ้น 
 

2.2  เอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวของ 
 

สุวิทย พรมสุวรรณ ไดทําการศึกษาเรื่อง ความรูความเขาใจตอการลงทุนกองทุนรวม:
กรณีศึกษาลูกคาบัญชีเงินฝากประจํากับธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดย
กลุมตัวอยางคือลูกคาของธนาคารพาณิชย 4 แหงในจังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศชาย สถานภาพสมรส อายุระหวาง 31-40 ป อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว        
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี  และมีรายไดเฉลี่ยระหวาง 30,001-40,000 บาท เหตุผลในการ
ลงทุนในกองทุนรวม คือ ไดรับผลตอบแทนสูงกวาเงินฝากธนาคาร ซึ่งการลงทุนสวนใหญไดรับ
คําแนะนําจากพนักงานของธนาคารพาณิชยรอยละ 51.6 ไดรับคําแนะนําจากเพื่อนหรือญาติ      
รอยละ 24.2 ผูลงทุนในกองทุนรวมคิดวาพนักงานที่ใหบริการซื้อขายหนวยลงทุนไมสามารถให
คําแนะนําไดชัดเจน ดานระดับความรูความเขาใจในกองทุนรวมของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมดมี
คาเฉลี่ยเทากับ 2.47 ซึ่งจัดอยูในระดับที่ต่ํา 
 ประเสริฐ นพจิราอัมพร ไดทําการศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการลงทุนในหลักทรัพยของผู
ลงทุนรายยอยในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย ผลการวิจัยพบวานักลงทุนสวนใหญมี
ประสบการณในการลงทุน 5 ปขึ้นไป มีอายุ 46 ปขึ้นไป และเปนนักธุรกิจที่มีกิจการเปนของตนเอง 
โดยปจจัยสําคัญที่มีผลตอการตัดสินใจลงทุนซื้อขายหลักทรัพย คือ การพิจารณามูลคา และปริมาณ
การซื้อขายหลักทรัพย สําหรับแนวทางปฏิบัติผูลงทุนรายยอยมีพฤติกรรมการลงทุนเปนแบบนักเก็ง
กําไรระยะสั้นมากกวาการลงทุนระยะยาวเพื่อหวังเงินปนผล โดยซื้อขายหลักทรัพยภายในวนัเดยีวกนั
เพื่อตองการกําไรสวนเกินและนิยมซื้อขายหลักทรัพยที่มีสภาพคลองสูง 
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สิปปกร ขาวสอาด ไดทําการศึกษาเรื่อง ทัศนคติของนักลงทุนรายยอยตอการลงทุนใน
ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย พบวาแรงจูงใจการเขาสูตลาดหุนของนักลงทุนรายยอยมาจาก
ความสนใจของตนเอง ส่ือสารมวลชน การแนะจากโบรกเกอร ตลอดจนเพื่อนและญาติเชิญชวนกัน
มาลงทุน และความคาดหวังในเรื่องของผลตอบแทน โดยสวนใหญนักลงทุนรายยอยจะตั้งความ
มุงหวังสูงสุดในเรื่องของการทํากําไรระยะสั้น โดยหวังเพียงสวนตางจากราคาหุน แตก็มีนักลงทุนอีก
สวนหนึ่งที่คาดหวังในเรื่องของผลตอบแทนในรูปแบบอื่น เชน เงินปนผล และสิทธิตางๆ ที่พึงได 

ณรงคศักดิ์ จันทรนวล พัฒนา ลาภาพงศ และคณะ ไดทําการสํารวจความคิดเห็นของ
นักศึกษาชั้นปที่ 3 ของมหาวิทยาลัยเชียงใหมจํานวน 126 คน เกี่ยวกับคุณสมบัติของพนักงาน
ขายที่เปนที่พอใจและเปนที่ไมพอใจของลูกคา ซึ่งพบวาคุณลักษณะที่ลูกคาพอใจไดแก มีความ
อดทนตอการเลือกสินคาหรือตอบขอซักถามของลูกคา มีกิริยามารยาทสุภาพออนโยน และมคีวาม
จริงใจตอลูกคา สวนลักษณะของพนักงานขายที่ลูกคาไมพอใจ คือการแสดงอาการดูถูกเหยียด
หยามลูกคา ชอบเดินตามหลังลูกคาในขณะที่ลูกคากําลังเลือกซื้อของ และการหวานลอมใหมีการ
ซื้อสินคามากเกินไป 

เจาหนาที่การตลาด (Sales Staff) คือเจาหนาที่ของบริษัทหลักทรัพย/ธนาคาร
พาณิชยที่ทําหนาที่ติดตอชักชวน หรือใหคําแนะนําเกี่ยวกับการลงทุนแกลูกคา12 เพื่อใหเกิดการซื้อ
ขายหลักทรัพยใดหลักทรัพยหนึ่ง ซึ่งเจาหนาที่จะตองผานการทดสอบความรูจากสถาบันพัฒนา
บุคลากรธุรกิจหลักทรัพย Trader กับ Sales staff จะทําใหผูที่ตองการลงทุนในตราสารหนี้อุนใจถึง
ความมีประสิทธิภาพและคุณภาพ ซึ่งในสวนของ Trader จะทําหนาที่ในการดูแลและตัดสินใจซื้อ
ขายตราสารหนี้ ซึ่ง ก.ล.ต. ไดขยายขอบเขตหนาที่ให Trader สามารถติดตอกับลูกคาประเภท
สถาบันได แตสําหรับลูกคารายยอยนั้นตองการคําแนะนําและขาวสารขอมูลมากกวาเพื่อการ
ตัดสินใจซื้อขาย ดังนั้นเจาหนาที่ที่จะปฏิบัติหนาที่ไดตองเปนเจาหนาที่การตลาดเทานั้น  

ปจจัยที่เกี่ยวของกับการลงทุน13  ที่อาจสงผลกระทบตอการลงทุน ประการแรกคือ 
ปจจัยทางเศรษฐกิจ ถือเปนปจจัยสําคัญที่สุดที่สงผลกระทบตอการลงทุนในหลักทรัพย ปญหาทาง
เศรษฐกิจอาจสงผลกระทบตอปญหาอื่นๆ ได และกอใหเกิดผลกระทบทางจิตวิทยาตอผูลงทุน
ไดมากที่สุด ซึ่งปจจัยทางเศรษฐกิจที่ผูลงทุนควรคํานึงถึงไดแก สภาพคลองทางการเงิน อัตรา
                                                 
 12 ศูนยซื้อขายตราสารหนี้ไทย, เกร็ดความรู: Trader กับ Sales staff เกี่ยวของอยาง
ไรกับตลาดตราสารหนี้, (2545). 
 13 “ปจจัยที่เกี่ยวของกับการลงทุน ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย”,  
<http://www.set.or.th/th/education/fundamentals/fundamental_p2.html>. 
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ดอกเบี้ย อัตราแลกเปลี่ยนเงินตราระหวางประเทศหรือคาเงิน การผลิต และภาวะเศรษฐกิจ
ตางประเทศ  ประการที่สอง คือ ปจจัยทางการเมือง เปนปจจัยที่สงผลกระทบตอราคาหุนไดอยาง
รวดเร็วและรุนแรง โดยเฉพาะอยางยิ่งปจจัยการเมืองในประเทศ เนื่องจากรัฐบาลเปนผูกําหนด
นโยบายตาง ๆ ที่มีผลกระทบโดยตรงตอเศรษฐกิจ ประการที่สาม คือ ปจจัยอื่นๆ เชน ปจจัยจาก
ธรรมชาติอันไดแก ฝนแลง น้ําทวม แผนดินไหว หรือภัยพิบัติตางๆ ซึ่งอาจสงผลกระทบตอภาวะ
ทางเศรษฐกิจดานอื่นๆ  และประการสุดทาย คือปจจัยเกี่ยวกับตลาดหลักทรัพยหรือตัวหลักทรัพย 
เชน การเกิดขาวลือการเก็งกําไรที่มากเกินไปจนปจจัยพื้นฐานรองรับไมไหว กฎระเบียบที่เขมงวด
หรือหยอนยานจนเกินไป  สวนปจจัยที่เกี่ยวของกับตัวหลักทรัพย เชน ผลกําไร ฐานะการเงินของ
บริษัทจดทะเบียน การประกาศเพิ่มทุน การประกาศจายเงินปนผล หรือแมแตขาวเกี่ยวกับผูบริหาร
ของบริษัทจดทะเบียนก็อาจสงผลกระทบตอราคาหลักทรัพยไดทั้งสิ้น 
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