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บทท ี2 

แนวคดิ ทฤษฎ ี และงานวจิัยทเีกยีวข้อง 

    การศึกษาเรืองพฤติกรรมการใช้บัตรเครดิตของพนักงานมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  

ท่าพระจนัทร์ ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัทีเกียวขอ้ง ซึงประกอบดว้ย 
 

1. แนวคิด ทฤษฎีเกียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

2. แนวคิด ทฤษฎีเกียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

3. ขอ้มูลเกียวกบับตัรเครดิต 

4. งานวิจยัทีเกียวขอ้ง 

 

แนวคดิ ทฤษฎเีกียวกับพฤตกิรรมผู้บริโภค 

               ความหมายของพฤตกิรรมผู้บริโภค 
                    ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ( 2538, หนา้ 192 ) กล่าวว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภค (consumer behavior) 

หมายถึง พฤติกรรมทีผูบ้ริโภคทาํการคน้หา การคิด การซือ การใช ้การประเมินผลในสินคา้และ

บริการ ซึงคาดว่าจะตอบสนองความต้องการของเขาหรือเป็นขันตอนซึงเกียวกับความคิด 

ประสบการณ์การซือ การใชสิ้นคา้  และบริการของผูบ้ริโภค เพือตอบสนองความตอ้งการ และ

ความพึงพอใจของเขา หรือหมายถึง  การศึกษาถึงการตัดสินใจ   และการกระทาํของผูบ้ริโภคที

เกียวขอ้งกบัการซือ และการใชสิ้นคา้ 

   ศิริวรรณ เสรีรัตน์  และคณะ ( 2543 หนา้ 24 )  ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค  

( consumer behavior ) หมายถึง การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหนึงเกียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหา

ให้ไดม้า  ซึงการใชสิ้นคา้และบริการ  ทงันีหมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจ และการกระทาํ 

ของบุคคลทีเกียวกบัการซือและการใชสิ้นคา้ 
               การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค เป็นวิธีการศึกษาทีแต่ละบุคคลทาํการตดัสินใจทีจะใช้

ทรัพยากร เช่น เวลา บุคลากร และอืน ๆ เกียวกบัการบริโภคสินคา้ ซึงนักการตลาดตอ้งศึกษาว่า

สินค้าทีจะเสนอนัน ใครคือผูบ้ริโภค (  Who ? ) ผูบ้ริโภคซืออะไร ( What ? ) ทําไมจึงซือ  

( Why ? ) ซืออย่างไร ( How ? ) ซือเมือไร ( When ? )  ซือทีไหน ( Where ? ) ซือและใชบ่้อยครัง
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เพียงใด ( How often )  รวมทงัการศึกษาว่า  ใครมีอิทธิพลต่อการซือ  เพือคน้หาคาํตอบ 7 ประการ

เกียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ศุภกร เสรีรัตน์ ( 2544 , หน้า 7 ) กล่าวว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมของ

บุคคลทีเกียวขอ้งกบัการซือ การใชสิ้นคา้และบริการ ( ผลิตภณัฑ ์) โดยผา่นกระบวนการแลกเปลียน

ทีบุคคลตอ้งตดัสินใจทงัก่อนและหลงัการกระทาํดงักล่าว 

สมจิตร ลว้นจาํเริญ ( 2546 , หน้า 6 ) กล่าวว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํ  

ของแต่ละบุคคลทีเกียวขอ้ง โดยตรงกบัการไดรั้บและการใชสิ้นคา้ หรือบริการทางเศรษฐกิจ รวมถึง 

กระบวนการตดัสินใจทีเกิดขึนก่อน และทีเป็นตวักาํหนดใหเ้กิดการกระทาํต่าง ๆ 

  Schiffman , Leon G. , and Kanuk , Leaslie Lazar ( 1997,   p   .   7 ) กล่าวว่า    พฤติกรรม

ผูบ้ริโภคเป็นพฤติกรรมทีบุคคลทาํการคน้หา ( searching ) การซือ ( purchasing ) การใช ้( using ) 

การประเมินผล ( evaluating ) และการใชจ่้าย ( disposing ) ซือสินคา้และบริการ  เพือตอบสนอง

ความตอ้งการ  และไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไวว้่า  เป็นพฤติกรรมทีผูบ้ริโภค

แสดงออกไม่ว่าจะเป็นการเสาะหา ซือ ใช้ ประเมินผล หรือการบริโภคผลิตภณัฑ์ บริการ และ

แนวคิดต่าง ๆ ซึงผูบ้ริโภคคาดว่า  จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนไดเ้ป็นการศึกษาการ

ตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการใช้ทรัพยากรทีมีอยู่ ทังเงิน เวลา และกาํลงัเพือบริโภคสินค้าและ

บริการต่าง ๆ อนัประกอบดว้ย ซือทาํไม  ซือเมือไร อยา่งไร ทีไหน และบ่อยแค่ไหน 

ดารา ทีปะปาล  ( 2542 , หน้า 49 )  อธิบายความหมายว่า  พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง 

กระบวนการและกิจกรรมต่าง ๆ ทีบุคคลเขา้ไปมีส่วนเกียวขอ้งโดยตรงในการรับ การบริโภค และ

การใช้สอยสินค้าและบริการ รวมทังกระบวนการตัดสินใจทีเกิดขึนก่อน และหลงัการกระทาํ

กิจกรรมเหล่านี 

Engle, Blackwell and Miniard ( 1993 ,  p . 32 )  กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง 

การกระทาํต่าง ๆ ทีเกียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าซึงการบริโภค และการจบัจ่ายใชส้อย

สินคา้และบริการ  รวมทงักระบวนการตดัสินใจทีเกิดขึนทงัก่อนและหลงัการกระทาํดงักล่าวดว้ย 

สุวิทย ์ เปียผ่อง  และจรัสศรี นวกุลศิรินารถ ( 2530 , หน้า  28 ) กล่าวว่าพฤติกรรม

ผูบ้ริโภค  หมายถึง การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหนึงทีเกียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้า 

และการใชซึ้งสินคา้และบริการ  ทงันีหมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซึงมีอยู่ก่อนแลว้ และเป็น

สิงทีมีส่วนในการกาํหนดใหเ้กิดการกระทาํดงักล่าว 
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อรชร มณีสงฆ์  และคณะ ( 2548 , หน้า 56 )  กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง 

กระบวนการทางสติปัญญา อารมณ์ และกิจกรรมทางร่างกายของบุคคลทีเกียวข้องกบัการเลือก   

การซือ การใช ้และการกาํจดัผลิตภณัฑห์รือบริการเพือใหต้อบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล 

อดุลย ์จาตุรงคกุล ( 2543 , หน้า 5 ) กล่าวว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง ปฎิกริยาของ

บุคคลทีเกียวข้องโดยตรงกับการไดรั้บและการใช้สินค้าและการบริการทางเศรษฐกิจ รวมทัง

กระบวนการต่าง ๆ ของการตดัสินใจ ซีงเกิดก่อนและเป็นตวักาํหนดปฎิกิริยาต่าง ๆ 

 เสรี วงษ์มณฑา ( 2542 , หน้า 19 ) ไดใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ ผูที้มี

ความตอ้งการซือ ( need ) อาํนาจซือ ( purchasing power ) พฤติกรรมการซือ ( purchasing behavior)  

และพฤติกรรมการใช ้( using behavior ) ดงันี 

        1. ผูบ้ริโภคเป็นบุคคลทีมีความตอ้งการซือ  ( need )  การทีจะถือว่าใครเป็นผูบ้ริโภคนัน

บุคคลนีจะตอ้งมีความตอ้งการผลิตภณัฑ ์ แต่ถา้บุคคลนีไม่มีความตอ้งการจะไม่ใช่ผูบ้ริโภค 

               2. ผูบ้ริโภคเป็นบุคคลทีมีอาํนาจซือ ( purchasing power ) ผูบ้ริโภคจะมีแค่ความตอ้งการ

เพียงอยา่งเดียวไม่ได ้ แต่จะตอ้งมีอาํนาจซือดว้ย เพราะฉะนนัการวเิคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

จึงตอ้งวิเคราะห์ไปทีตวัเงินของผูบ้ริโภคดว้ย 

                    3. การเกิดพฤติกรรมการซือ ( purchasing behavior ) เมือผูบ้ริโภคมีความตอ้งการ และ 

มีอาํนาจซือแลว้ก็จะเกิดพฤติกรรมการซือ เป็นตน้ว่า ผูบ้ริโภคซือทีไหน ซือเมือใด ใครเป็นคนซือ 

และใชม้าตรการอะไรในการตดัสินใจซือ ซือมากนอ้ยเพียงใด 

 4. พฤติกรรมการใช ้( using behavior ) ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการใชสิ้นคา้อย่างไร เช่น 

ดืมสุราทีไหน ทีบา้นหรือร้านอาหาร ดืมกบัใคร ดืมมากนอ้ยแค่ไหน ดืมอย่างไร สุราอย่างเดียวหรือ 

ผสมนาํ  หรือผสมโซดา หรือผสมนาํอดัลม  

 Kotler ( 2000 , p . 119 )  กล่าวว่าเมือบุคคลมีการตอบสนองต่อสิงเร้า ถา้บุคคลนนัไดรั้บ

ความพอใจการตอบสนองต่ อสิ ง เ ร้ าก็จะ เ ป็นไปในทางด้านบวก  แต่ในทางตรงข้า ม  

หากบุคคลนนัไม่ไดรั้บความพอใจ  การตอบสนองต่อสิงเร้าก็จะเป็นไปในทางดา้นลบ  การเรียนรู้นี

จะเกิดขึนอยา่งรวดเร็วต่อการตอบสนองทีใหผ้ลเป็นทีน่าพอใจ  หลงัจากนันหากมีสิงกระตุน้หรือ

สิงเร้าเช่นเดิมเกิดขึนอีกก็จะทาํให้เกิดการตอบสนองเหมือนเดิม ทาํให้นาํไปสู่ความเคยชิน และ

ปฏิบติัเป็นนิสยัหลกัเกณฑใ์นการตลาดจะใชว้ิธีโฆษณาโดยใชสิ้งเร้าอยา่งเดิมบ่อย ๆ  เพือใหเ้กิดการ

ตอบสนอง คือมีความพอใจในตราสินค้ายีห้อใดยีห้อหนึง และซือสินค้ายีห้อนันเป็นประจาํ   

แต่ถา้ผูบ้ริโภคได้เห็นโฆษณาหรือใช้สินค้ายีห้อนันแลว้ ไม่พอใจ ผูบ้ริโภคจะหันไปใช้สินค้า 

ชนิดอืนแทน 
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                 การวเิคราะห์พฤตกิรรมผู้บริโภค ( Analysis consumer behavior ) 

               การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค ( ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ , 2543 , หน้า 80 – 82 )     

เป็นการคน้หา  หรือวิจยัเกียวกบัพฤติกรรมการซือและการใชข้องผูบ้ริโภค  เพือทราบถึงลกัษณะ  

ความตอ้งการและพฤติกรรมการซือและการใชข้องผูบ้ริโภค คาํตอบทีไดจ้ะช่วยให้นักการตลาด

สามารถจัดกลยุทธ์ทางการตลาด ( Marketing strategies ) ทีสามารถตอบสนองความพึงพอใจ 

ของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 

               คาํถามทีใชค้น้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ 6Ws และ 1H ซึงประกอบดว้ย Who , 

What , Why , Where , When , and How เพือคน้หาคาํตอบ 7 ประการ หรือ 7 Os  ซึงประกอบดว้ย 

Occupants , Objects , Objectives , Organizations , Occasions , Outlets and Operations  

มีรายละเอียดของคาํถามดงันี  

           คาํถาม   6Ws  และ 1H   เพือหาคาํตอบ 7 ประการ เกยีวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค ( 7 Os ) 
 

คาํถาม ( 6Ws และ 1H ) คาํตอบทีตอ้งการทราบ ( 7 Os) กลยทุธก์ารตลาดทีเกียวขอ้ง 

1. ใครอยูใ่นตลาด

เป้าหมาย 

( Who is in the target 

 Market ? ) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย 

( Occupants ) ทางดา้น 

1. ประชากรศาสตร์ 

2. ภูมิศาสตร์ 

3. จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะห์ 

4. พฤติกรรมศาสตร์ 

กลยทุธก์ารตลาด ( 4 P’s ) 

ประกอบดว้ยกลยทุธด์า้น

ผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่าย 

และการส่งเสริมการตลาดที

เหมาะสม ตอบสนองความพึง

พอใจของกลุ่มเป้าหมายได ้

2. ผูบ้ริโภคซืออะไร 

( What does the consumer 

 Buy ? ) 

วตัถุประสงคใ์นการซือของผูบ้ริโภค 

 ( Objects )  สิงทีผูบ้ริโภค 

ตอ้งการจากผลิตภณัฑก์คื็อ ตอ้งการ

คุณสมบติัหรือองคป์ระกอบของ

ผลิตภณัฑ์ 

( Product component ) 

และความแตกต่างทีเหนือกว่า 

คู่แข่งขนั 

( Competitive differentiation ) 

 

กลยทุธด์า้นผลิตภณัฑ ์

(  Product strategies ) 

ประกอบดว้ย 

1. ผลิตภณัฑห์ลกั 

2. รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑไ์ดแ้ก่     

    การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้    

    รูปแบบบริการ คุณภาพ   

    ลกัษณะนวตักรรม 

3. ผลิตภณัฑค์วบ 
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คาํถาม ( 6Ws และ 1H ) คาํตอบทีตอ้งการทราบ ( 7 Os) กลยทุธก์ารตลาดทีเกียวขอ้ง 

  4. ผลิตภณัฑที์คาดหวงั 

5. ศกัยภาพผลิตภณัฑ ์

    ความแตกต่างทางการแข่งขนั 

   (Competitive Differentiation) 

   ประกอบดว้ยความแตกต่าง   

   ดา้นผลิตภณัฑ ์บริการ    

   พนกังาน และภาพลกัษณ์ 

 

3. ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซือ 

( Why does the consumer 

 Buy ? ) 

วตัถุประสงคใ์นการซือ   

( Objectives )  ผูบ้ริโภคซือสินคา้ 

เพือสนองความตอ้งการของเขาทงั

ทางดา้นร่างกายและจิตวิทยา  

ซึงตอ้งศึกษาถึงปัจจยัทีมีผลต่อ               

พฤติกรรมการซือ คือ 

1. ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทาง   

    จิตวิทยา 

2. ปัจจยัทางสงัคม และวฒันธรรม 

3. ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

กลยทุธที์ใชม้าก คือ 

1. กลยทุธด์า้นผลิตภณัฑ ์

2. กลยทุธก์ารส่งเสริมการตลาด   

    ประกอบดว้ย  

    - กลยทุธก์ารโฆษณา  

    - การขายโดยใชพ้นกังานขาย    

    - การส่งเสริมการขาย 

     - การใหข่้าว  และ   

        ประชาสมัพนัธ ์

3. กลยทุธด์า้นราคา 

4. กลยทุธด์า้นช่องทางการจดั  

    จาํหน่าย 

 

4.  ใครมีส่วนร่วมในการ

ตดัสินใจซือ 

( Who participates in the 

buying ? ) 

 

 

 

 

บทบาทของกลุ่มต่าง ๆ  

( Organizations ) ทีมีอิทธิพลต่อ

การตดัสินใจซือประกอบดว้ย  

1.  ผูริ้เริม 

2.  ผูมี้อิทธิพล 

3.  ผูต้ดัสินใจซือ 

4.  ผูซื้อ 

5.  ผูใ้ช ้

กลยทุธที์ใชม้าก คือ กลยทุธก์าร

โฆษณา  และ ( หรือ )  กลยทุธ์

การส่งเสริมการขายโดยใชก้ลุ่ม

อิทธิพล 
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ตารางที 2.1  คาํถาม   6Ws และ 1H   เพือหาคาํตอบ 7 ประการ เกียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค ( 7 Os )  

ทีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์  และคณะ, 2543 , หนา้ 80 - 82 

 

คาํถาม ( 6Ws และ 1H ) คาํตอบทีตอ้งการทราบ ( 7 Os) กลยทุธก์ารตลาดทีเกียวขอ้ง 

5. ผูบ้ริโภคซือเมือใด 

( When does the 

consumer  buy ? ) 

โอกาสในการซือ ( Occasions ) 

ของผูบ้ริโภค เช่น ช่วงเดือนใด 

ของปี หรือช่วงฤดูกาลของปี  

ช่วงวนัใดของเดือน ช่วงเวลาใด

ของวนั โอกาสพิเศษ หรือเทศกาล 

วนัสาํคญัต่าง ๆ 

 

กลยทุธที์ใชม้าก คือ กลยทุธก์าร

ส่งเสริมการตลาด เช่น ทาํการ

ส่งเสริมการตลาด เมือใดจึงจะ

สอดคลอ้งกบัโอกาสในการซือ 

6. ผูบ้ริโภคซือทีไหน  

( Where does the 

consumer  buy  ? ) 

ช่องทาง ( Channels ) หรือแหล่ง  

( Outlets ) ทีผูบ้ริโภคไปซือ เช่น 

ซุปเปอร์มาร์เก็ต ร้านขายของชาํ 

หา้งสรรพสินคา้ ร้านคา้สะดวกซือ 

ฯลฯ เป็นตน้ 

กลยทุธ์ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

บริ ษัทนํา ผลิ ต ภัณ ฑ์ สู่ต ลา ด

เป้าหมาย โดยพิจารณาว่าจะ

ผา่นคนกลางอยา่งไร 

7. ผูบ้ริโภคซืออยา่งไร 

( How does the consumer 

 Buy ? ) 

ขนัตอนในการตดัสินใจซือ         

( Operation ) ประกอบดว้ย 

    1. การรับรู้ปัญหา 

    2. การคน้หาขอ้มูล 

    3. การประเมินผลทางเลือก 

    4. การตดัสินใจซือ 

    5. ความรู้สึกหลงัการซือ 

 

กลยทุธที์ใชม้าก คือ กลยทุธก์าร

ส่งเสริมการตลาด ประกอบดว้ย 

1. การโฆษณา  

2. การขายโดยใชพ้นกังานขาย 

3. การส่งเสริมการขาย 

4. การใหข่้าว  

    และการประชาสมัพนัธ ์

5. การตลาดทางตรง เช่น 

    พนกังานขายจะกาํหนด    

   วตัถุประสงคใ์นการขายให ้  

   สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์

   ในการตดัสินใจซือ 
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 ปัจจยัทีมอีทิธิพลต่อการตดัสินใจของผู้บริโภค 

ปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือของผูบ้ริโภค สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภทคือ 

ปัจจยัภายในหรือตวักาํหนดพืนฐาน ( Basic determinants ) และปัจจยัภายนอก โดยมีรายละเอียด 

ดงันี 

1. ปัจจยัภายในหรือปัจจยัพืนฐาน   เป็นปัจจยัทีเกียวกบัความตอ้งการซึงเกิดจากสภาพ

จิตใจทีเกียวขอ้งกบัพฤติกรรมมนุษย ์ดงันี 

 1) ความจาํเป็น ( Need ) ความตอ้งการ ( Want ) และความปรารถนา ( Desire )  

ของมนุษย ์ ความจาํเป็นเกียวกบัสินคา้ทีจาํเป็นต่อการครองชีพ  ความตอ้งการเกียวขอ้งกบัความ

ตอ้งการทางจิตวิทยาทีสูงขึนจากความจาํเป็น ส่วนความปรารถนาเป็นความต้องการทางด้าน

จิตวิทยาทีสูงกว่าความจาํเป็น  และความตอ้งการ เป็นความปรารถนาอนัสูงสุดของมนุษย ์

     ปัจจยัความจาํเป็น ( Need ) แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 

     (1) ความตอ้งการขนัปฐมภูมิหรือความตอ้งการทางชีววิทยา ( Primary needs or 

physiological needs ) เช่น ความหิว ความกระหาย ความง่วง การพกัผอ่น การขบัถ่าย ความตอ้งการ

ทางเพศ เป็นตน้ 

     (2) ความตอ้งการขนัทุติยภูมิหรือความตอ้งการทางสังคม ( Secondary needs or 

social needs ) เป็นความตอ้งการทีเกิดจากการเรียนรู้ถึงการอยู่ร่วมกนัในสังคม เช่น ความตอ้งการ

ความรัก ความตอ้งการความภูมิใจ ความตอ้งการเพือน ความตอ้งการความปลอดภยั ความตอ้งการมี

สุขภาพดี เป็นตน้ 

     ความตอ้งการทัง 2 ประเภท Maslow ( 1970 , p . 125 ) ได้นํามาจัดลาํดบัความ

ตอ้งการของมนุษยที์เรียกว่า ลาํดบัขนัความตอ้งการของมนุษย ์( Hierarchy of needs ) ดงันี 

      (1) ความตอ้งการทางสรีระ ( Physiological needs ) เป็นความตอ้งการทีตาํทีสุดเป็น

พืนฐานทีมนุษยทุ์กคนมีความตอ้งการทางสรีระ เช่น ความตอ้งการนาํ ตอ้งการอาหาร ตอ้งการ

อากาศหายใจ ตอ้งการพกัผอ่น ตอ้งการทีอยูอ่าศยั และความตอ้งการทางเพศ เป็นตน้ 

     (2) ความตอ้งการความปลอดภยั ( Security needs ) เมือมนุษยไ์ดรั้บการตอบสนอง

ความตอ้งการในขนัปฐมภูมิแลว้ ลาํดบัต่อไปคือ ตอ้งการความปลอดภยั ตอ้งการมีชีวิตทีมนัคง  

มีอนาคตทีแน่นอน ปลอดภยัจากโรคภยัไขเ้จ็บ 

     (3) ความต้องการทางด้านความรัก ( Love needs ) มนุษยต์้องการความอบอุ่น  

ความมนัใจว่ามีคนรัก เอืออาทรต่อตนเอง เนืองจากมนุษยเ์ป็นส่วนหนึงของสังคม ( Sence of 

belonging ) จึงตอ้งการการยอมรับจากคนรอบขา้ง ธรรมชาติของมนุษยต์อ้งการให้คนอืนชืนชม 

ห่วงใย เอาใจใส่โดยมีความรักเป็นพืนฐาน 
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          (4) ความตอ้งการดา้นความภาคภูมิใจ ( Self  esteem needs ) การดาํรงชีวิตของมนุษย์

ในสงัคม โดยเฉพาะอยา่งยงิในการทาํงาน มนุษยจ์ะดาํรงชีวิตอยูไ่ดอ้ย่างน้อยตอ้งมีความเชือมนัใน

ตนเอง มีความภูมิใจในตนเอง 

           (5) ความตอ้งการความสาํเร็จส่วนตวั ( Self actualization needs ) มนุษยทุ์กคน 

มีความทะเยอทะยาน ต้องการความสําเร็จ และปรารถนาจะได้เป็นอย่างทีตนปรารถนาเอาไว ้

เป็นความสมใจในตนเอง 

       2) แรงจูงใจ ( Motive ) คือ  สิงทีทาํใหผู้บุ้คคลเกิดความความตอ้งการ  เพือตอบสนอง

ความพึงพอใจ และความสะดวกสบายทางร่างกายหรือจิตใจ จนก่อให้เกิดความพยายามในการ

แสดงพฤติกรรมนนั 

       3) บุคลิกภาพ ( Personality ) เป็นลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลทีพฒันาขึนมา  

ในระยะยาว  มีผลกระทบต่อการกาํหนดรูปแบบในการโตต้อบ หรือ ตอบสนอง ( Reaction )  

ทีไม่เหมือนกนั  บุคลิกภาพเป็นตวักาํหนดการตอบสนองของมนุษย ์

       4) ทศันคติ ( Attitude ) คือการประเมินความพอใจหรือไม่พอใจ ความรู้สึกและท่าที

ความรู้สึกทีมนุษย์มีต่อความคิด  หรือสิ งใดสิงหนึง  ทัศนคติเป็นสิงทีนํามาซึงการปฏิบัติ 

ของผูบุ้คคล  สิงทีเป็นปัจจยัต่อการกาํหนดทศันคติ มี 3 ประการ คือ 1. ความรู้  2. ความรู้สึก 

3. แนวโนม้ของนิสยัหรือความพร้อมทีจะกระทาํ ( Readiness to act ) 

       5) การรับรู้ ( Perception ) เป็นกระบวนการซึงบุคคลมีขอ้มูลต่าง ๆ เพือกาํหนดภาพ  

ทีมีความหมายการรับรู้เป็นสิงสาํคญัมากในแง่การตลาด 

       6) การเรียนรู้ ( Learning ) เป็นการเปลียนแปลงในพฤติกรรมของบุคคล เกิดจาก

ประสบการณ์ การเรียนรู้เป็นประสบการณ์ทีบุคคลสะสมไว ้

    2. ปัจจยัภายนอกทีมอีทิธิพลต่อการตดัสินใจของผู้บริโภค 

    1)  สภาพเศรษฐกิจ ( Economic ) เป็นสิงทีกาํหนดอาํนาจซือ ( Purchasing power )  

ของผูบ้ริโภคเพราะถ้าสภาพเศรษฐกิจดี คือ รายได้เพิมขึนจะทาํให้มีการบริโภคเพิมขึนด้วย 

                    2)  ครอบครัว ( Family ) ทาํให้เกิดการตอบสนองต่อความต้องการผลิตภัณฑ์การ

ตอบสนองความต้องการได้รับอิทธิพลจากสมาชิกในครอบครัว  เนืองจากครอบครัวได ้

หล่อหลอมพฤติกรรมการบริโภคหลาย ๆ ดา้นสู่สมาชิกในครอบครัว 

    3)  สังคม ( Social group ) ลกัษณะด้านสังคมประกอบด้วยรูปแบบการดาํรงชีวิต 

( Life  styles ) ค่านิยมสังคม ( Social values )  และความเชือถือ ( Belief ) สังคมอาจเป็นสังคม

อาชีพและสงัคมทอ้งถิน 
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4)  ว ัฒนธรรม ( Culture ) เป็นกลุ่มของค่านิยมพืนฐาน ( Basic values ) การรับรู้  

( Perception )  ความตอ้งการ ( Wants )  และพฤติกรรม ( Behavior ) เรียนรู้จากการเป็นสมาชิกของ

สงัคม วฒันธรรมเป็นรูปแบบหรือวิถีทางในการดาํเนินชีวิต ( Life style ) ทีคนส่วนใหญ่ในสังคม

ยอมรับ  ประกอบดว้ยค่านิยม  การแสดงออกค่านิยมในการใชว้ตัถุหรือสิงของ 

 5)  การติดต่อธุรกิจ ( Business contacts ) หมายถึง  โอกาสทีผูบ้ริโภคจะได้พบเห็น

สินคา้นนั ๆ สินคา้ตวัใดทีผูบ้ริโภคไดรู้้จกั  พบเห็นบ่อย ๆ มีความคุน้เคยทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความ

ไวว้างใจ และมีความยนิดีจะใชสิ้นคา้นนั ส่วนสินคา้ตวัใดทีผูบ้ริโภคไม่รู้จกั  ไม่ค่อยไดพ้บเห็น  ไม่

มีความคุน้เคยไม่มีความไวว้างใจ  ทาํใหผู้บ้ริโภคไม่อยากใชสิ้นคา้นนั 

 พฤตกิรรมการแลกเปลยีนสินค้าและบริการของผู้บริโภค 

 ความหมายและลกัษณะของผูบ้ริโภค มนุษยทุ์กคนทุกอาชีพทุกเพศ  ทุกวยัเป็นผูบ้ริโภค 

เพราะมนุษยทุ์กคนเป็นผูต้อ้งการสินคา้และบริการ ถา้มนุษยป์ราศจากสิงทีจะบาํบดัความตอ้งการ 

นัน มนุษยจ์ะมีชีวิตอยู่ไม่ได้ มนุษย์ต้องการบริโภคทังสิงทีจาํเป็นและไม่จ ําเป็น นับตังแต่

ปัจจัยพืนฐาน สิงอาํนวยความสะดวกสบายทงัหลาย ตลอดจนการท่องเทียว การพกัผ่อน เพือ 

มนุษยจ์ะไดมี้ความสุขยิงขึน การบริโภคจึงเป็นไปเพือตอบสนองความตอ้งการทางดา้นร่างกาย

และจิตใจของมนุษย ์( สุมนา อยูโ่พธิ , 2532 , หนา้ 182 ) 

ดาํรัสสิริ อุทยานานนท์ ( 2525 , หน้า 12 ) กล่าวว่า ผูบ้ริโภค ( customer ) หมายถึงผูที้มี

ความตอ้งการเป็นผูที้กิน และใชสิ้นคา้และบริการเพือบาํบดัความตอ้งการ 

อดุลย ์จาตุรงคกุล ( 2543 , หน้า 58 )  แสดงความคิดเห็นจากลกัษณะของผูบ้ริโภคว่า

ผูบ้ริโภค คือ  บุคคลต่าง ๆ ทีมีความสามารถในการซือ  ซึงเมือมองจากเศรษฐกิจทีใช้เงิน 

เป็นสือกลางผูบ้ริโภคก็คือทุกคนทีมีเงิน 

ดงันันผูบ้ริโภคเป็นผูริ้เริมการเปลียนแปลงอนัสาํคญัด้านเศรษฐกิจ โดยสมคัรใจจริง

หรือไม่  ถา้จริงการเปลียนแปลงเหล่านีเป็นไปโดยกะทันหัน หรือค่อยเป็นค่อยไป ผูบ้ริโภค

สนองตอบต่อการเปลียนแปลงรายไดต้น  และการเปลียนแปลงราคาสินคา้ และบริการอย่างไร การ

ตอบสนองดงักล่าวมีความแน่นอน และเสมอตน้เสมอปลายหรือไม่แน่นอน โดยไม่ว่าจะมีรายได ้

หรือไม่มีรายไดก้็ตาม  คนเราจะตอ้งใชจ่้ายเงินจาํนวนหนึงเป็นค่าอุปโภคบริโภคเพือยงัชีวิตอยู่ได ้

เงินจาํนวนนีอาจไดม้าแบบไดเ้ปล่า  หยิบยืม กูย้ืม หรือดว้ยวิธีอืนใดก็ตาม การใชจ่้ายเพืออุปโภค

บริโภคมีความสมัพนัธก์บัรายไดสุ้ทธิส่วนบุคคล ( disposable income ) โดยตรง ( บุญยง วีรกุล , 

2525 , หน้า 38 )  Joseph M. ( อา้งถึงในรัณยชนก  กนิษฐสุต , 2537 , หน้า 11 ) เชือว่าจุดมุ่งหมาย

และความตอ้งการมีความสัมพนัธ์กบัความเชือ ซึงอาจส่งผลกระทบ  หรือมีผลกระทบร่วมกนั 
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ต่ออารมณ์ความรู้สึกของผูบ้ริโภคในการซือสินคา้ และบริการ โดยความรู้สึกนันแสดงออก 

ได ้  3 ลกัษณะคือ 

 1. มีความตอ้งการแต่ไม่ไดซื้อ 

 2. ซือโดยปราศจากการตดัสินใจ 

 3. ตดัสินใจก่อนซือ 

 ดงันัน การบริโภคของคนเราจึงมิไดมี้ความหมายเฉพาะเพือบาํบดัความตอ้งการของ

บุคคลเท่านัน  แต่หมายถึง  เพือบาํบดัความตอ้งการของบุคคลอืนดว้ย เช่น คนในครอบครัว เพือน

ญาติ รวมทังสัตวเ์ลียงต่าง ๆ เป็นตน้ การซือสินคา้หรือบริการต่าง ๆ ของผูบ้ริโภคตังอยู่ 

บนพืนฐานคือจุดหมาย  ความตอ้งการ และ ความเชือ ( customer buys because of goals , wants 

and beliefs )  ดงัโครงสร้างภาพที 2.1 ( รัณยชนก กนิษฐสุต , 2537 , หน้า  12 ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที 2.2  โครงสร้างพฤติกรรมการบริโภค 

ทีมา : รัณยชนก กนิษฐสุต , 2537 ,  หน้า 12 

 

 จากภาพที 2.2 สามารถสะทอ้นปัจจยัเบืองหลงัพฤติกรรมไดต้่างกนั ปัจจยัทีอาจ 

ทาํให้การใชจ่้ายอุปโภคบริโภคเปลียนแปลงไป ทงัทีรายไดค้งที  มีดงันีคือ 

 1.  ล กัษณ ะขอ งกา รก ระจ ายร ายไ ดข้อ งบุคคลชั นต ่าง ๆ ( pattern of income 

distribution ) โดยทัวไปแลว้บุคคลทีมีรายไดสู้งมกัมีความโน ้มเอียงในการใชจ้่าย เพือการ

อุปโภคบริโภค  การออมเพียงเล็กน้อยหรืออาจไม่มีเลย 

  Goals / Wants 

จุดหมาย / ความตอ้งการ 

 Beliefs 

 ความเชือ 

 Consumer’s disposition to buy 

การซือสินคา้ของผูบ้ริโภค 

 Deciding before buying 

ตดัสินใจก่อนซือ 

 Buying without deciding 

ซือโดยไม่ตดัสินใจ 

Wanting without buying 

มีความตอ้งการแต่ไม่ซือ 
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  2. การเปลียนแปลงในระบบภาษี ( change tax system ) โดยมีผลกระทบต่อความ 

โน้มเอียงในการใชจ่้ายอุปโภคบริโภค ในลกัษณะลดลงหรือเพิมขึน ก็ขึนอยู่กบัประเภทหรือ 

อตัราภาษีทีเปลียนแปลงไป 

  3. การใชบ้ตัรเครดิตและอตัราดอกเบีย ( credit facilities and interest rate ) ตามปกติ

สินคา้อุปโภคประเภทถาวร เช่น รถยนต์  ตูเ้ยน็ โทรทศัน์  เป็นตน้ ผูบ้ริโภคมกัซือดว้ยวิธีผ่อนส่ง 

เนืองจากสินคา้เหล่านีมีราคาสูง ถา้ผูซื้อจ่ายเงินสดทีเดียวทงัหมดย่อมไม่สะดวก พ่อคา้จึงอาํนวย

ความสะดวกแก่ผูซื้อโดยยอมให้ชําระเป็นงวด ๆ ได ้โดยคิดดอกเบียรวมในราคาผ่อนส่ง 

ดว้ยวิธีการเช่นนีทาํให้ผูที้มีเงินไม่มากสามารถซือหาสินคา้มาสนองความตอ้งการของตนได ้ 

จึงเท่ากบัเป็นการเพิมความโน้มเอียงในการจ่ายอุปโภคบริโภคดว้ย 

 4.  การคาดคะเนเกียวกับราคาสิงอุปโภคบริโภค ( pricing ) ถ้าผูบ้ริโภคคาดคะเน 

ว่าตอ้งการสิงอุปโภคบริโภคมากขึนและราคาจะสูงขึน การกกัตุนสินคา้เหล่านนัก็จะเกิดขึน ดงันัน

ความโน้มเอียงในการใชจ่้ายเพือการบริโภคก็ย่อมสูงขึนดว้ย  ตรงกนัขา้มถา้ผูบ้ริโภคคาดการณ์ 

ว่าราคาสินคา้จะตาํลงก็อาจจะชะลอการซือไวช้วัคราวเพือจะไดสิ้นคา้ราคาทีตาํลง  ดงันันความ 

โนม้เอียงในการใชจ่้ายเพือการบริโภคก็ยอ่มลดลงอีกดว้ย 

  5.  การคาดคะเนเกียวกบัรายไดใ้นอนาคต ( prospected income ) ถา้ผูบ้ริโภคคาดคะเน

ว่าในอนาคตรายไดจ้ะเพิมขึน ก็อาจจะเพิมการใช้จ่ายในปัจจุบันให้สูงขึนได้ทัง ๆ ทีรายได้ใน

ปัจจุบนัยงัคงเดิม แต่ถา้มีการคาดคะเนว่ารายไดใ้นอนาคตจะลดลง  ก็อาจเก็บออมเงินไวใ้ชจ่้าย 

ในอนาคต ดงันนั ความโนม้เอียงในการใชจ่้ายเงินในปัจจุบนัจึงลดลงดว้ย 

 ดงันันการศึกษาพฤติกรรมการบริโภคของประชากรในสังคมใด ๆ จึงหมายรวมถึง 

การศึกษาประชากรหรือผูบ้ริโภคในสังคมนัน การศึกษาความตอ้งการบริโภคสินคา้หรือบริการ 

ต่าง ๆ ว่าอยูภ่ายใตเ้งือนไขหรือปัจจยัใดบา้ง โดยรวมถึงการศึกษาถึงสินคา้และบริการทีถูกบริโภค

ดว้ย ( อดุลย ์จาตุรงคกุล , 2543 , หนา้ 58 ) 

 อาจจะกล่าวไดว้่า ขณะนีกลุ่มคนระดบักลางทีกาํลงัขยายตวัเป็นคนระดับสูงมีความ

เป็นไปไดม้าก โดยดูจากสภาพแวดลอ้มหลายประการ เช่น สินคา้ฟุ่มเฟือยขายดีขึน สินคา้ราคาแพง

มีมากขึน เป็นตน้ ซึงเป็นสญัญาณบอกใหท้ราบการขยายตวัของชนชนักลางทีมีอาํนาจซือ 

 ทศันะต่อลกัษณะการเติบโตของประชากรในสงัคม ภาวะเศรษฐกิจทีมีความสมัพนัธก์บั 

การใชจ่้ายของประชาชนในสงัคม และการเปลียนแปลงของพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการใชต้ราสาร

หรือสือกลางเพือแลกเปลียนสินค้าและบริการจากเงินสดมาเป็นบัตรเครดิต ลว้นแต่เป็นปัจจัย

เกียวเนืองใหผู้บ้ริโภคมีชีวิตเกียวขอ้งกบัสินเชือ ( credit ) มากยงิขึน 
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 แนวคิดเกียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค เป็นสิงทีผูป้ระกอบการในธุรกิจทุกธุรกิจ และ

นกัการตลาดตอ้งทาํความเขา้ใจก่อนจะพฒันาแผนการตลาด โดยนกัการตลาดจะตอ้งศึกษาลกัษณะ

ของตลาดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคควบคู่กัน จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีทางการตลาด

พบว่า ทฤษฎีและแนวคิดทีไดรั้บการยอมรับในวงการธุรกิจมากทีสุดคือ ทฤษฎีและแนวคิดของ 

Kotler 

Kotler (  2000 , หน้า 119 )   ได้สร้างแบบจําลองทีใช้ในการศึกษาพฤติกรรม และ

กระบวนการตดัสินใจในการซือของผูบ้ริโภค  เรียกว่า “  model of buyer behavior ” แสดงดว้ย 

ภาพที 2.3 ดงันี ( พรนิภา ชีพสวสัดิภาพ และคณะ , 2544 , หนา้ 8 – 9 ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที 2.3  กระบวนการตดัสินใจซือของผูบ้ริโภค 

ทีมา : พรนิภา ชีพสวสัดิภาพ และคณะ , 2544 , หนา้ 8 

 จากภาพที  2 . 3 พบว่า ปัจจยัทีเป็นตวักระตุน้ทีอยู่รอบนอกผูบ้ริโภคทีทาํให้เกิดความ

ตอ้งการ และเป็นตวัชกัจูงให้เกิดการเปลียนแปลงในพฤติกรรมและลกัษณะส่วนตวัของผูบ้ริโภค

ก่อนจะนาํไปสู่กระบวนการตดัสินใจซือประกอบดว้ย 

 1.  ตวักระตุน้ทางการตลาด ( marketing stimuli ) ซึงก็คือ 4 P’s ( product , price , place 

และ promotion ) 

 2.  ตวักระตุน้ดา้นอืน ๆ  ( other stimuli ) ประกอบดว้ย ลกัษณะทางเศรษฐกิจ เทคโนโลยี

การเมืองและวฒันธรรม 

ตวักระตุน้     ตวักระตุน้ 

  ทางดา้น        ดา้นอืน ๆ 

  การตลาด 

 

ผลิตภณัฑ ์       เศรษฐกิจ 

ราคา         เทคโนโลย ี

สถานที         การเมือง 

การส่งเสริม   วฒันธรรม 

การขาย  

    อิทธิพลต่อ              กระบวนการตดัสินใจ 

พฤติกรรมการซือ              ของผูบ้ริโภค 

   ของผูบ้ริโภค 

 

วฒันธรรม     กระบวนการรับรู้ปัญหา 

 สังคม                     กระบวนการคน้หาขอ้มูล 

ขอ้มูลเฉพาะบุคคล     กระบวนการกาํหนด 

 จิตวิทยา                                ทางเลือก 

                     กระบวนการตดัสินใจซือ 

  

การตดัสินใจ 

       ซือของ 

     ผูบ้ริโภค 

 

เลือกผลิตภณัฑ์ 

 เลือกยหีอ้ 

 เลือกตวัแทน 

 ระยะเวลาซือ 

 ปริมาณซือ 
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 ตวักระตุ้นทังสองส่วนนีทาํให้เกิดการเปลียนแปลงในพฤติกรรม และมีผลกระทบ 

ต่อปัจจยัภายในทีเป็นอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ( buyer's characteristic ) โดยประกอบดว้ย 

 1. ปัจจยัทางวฒันธรรม ( cultural ) ซึงเป็นปัจจยัพืนฐานทีกาํหนดความตอ้งการของคน

และพฤติกรรมของแต่ละบุคคล ซึงมีส่วนประกอบยอ่ยต่าง ๆ คือ 

  1. 1  วฒันธรรมยอ่ยเกียวกบัเชือชาติ ศาสนา สภาพทางภูมิศาสตร์ของทีอยูอ่าศยั 

  1. 2  ชนชนัทางสงัคม ซึงจะเกียวกบัรายได ้ อาชีพ ระดบัการศึกษา ถินทีอยูอ่าศยั 

 2. ปัจจยัทางสงัคม ( social ) ประกอบดว้ย 

  2. 1  กลุ่มอา้งอิง ซึงมีอิทธิพลโดยตรงต่อทศันคติ และพฤติกรรมผูบ้ริโภค เช่น เพือน

และผูร่้วมงาน เป็นตน้ 

                     2. 2  ครอบครัวเป็นสถาบนัทีมีความสาํคัญสูงสุด  ซึงบางครังก็เป็นตวักาํหนดกลุ่ม

อา้งอิง 

 3. ปัจจยัเฉพาะบุคคล ( personel ) ประกอบดว้ย 

  3.1  เพศ แบ่งเป็น เพศชาย และ เพศหญิง 

  3.2  อาย ุ

  3.3  ระดบัการศึกษา 

  3.4  รายไดจ้ากการทาํงาน 

  3.5  อาชีพ  ตาํแหน่งหนา้ทีการงาน 

 4. ปัจจยัทางดา้นจิตวิทยา ( psycholiogical ) ประกอบดว้ย 

  4.1  ความตอ้งการและแรงจูงใจ 

  4.2   การรับรู้ 

  4.3  การเรียนรู้ 

  4.4  ความเชือและทศันคติ 

  อิทธิพลดงักล่าวนาํไปสู่การพฒันาความตอ้งการทีถือว่าเป็นขนัตอนของกระบวนการ

การตดัสินใจซือของผูบ้ริโภค ( buyer's decision process ) มีขนัตอนหลกั 5 ขนัตอน คือ 

  1. กระบวนการรับรู้ปัญหา ( problem recognition ) เป็นกระบวนการทีผูบ้ริโภครับรู้ถึง

ปัญหาและความต้องการ ซึงเกิดจากการกระตุน้ภายนอกและภายใน ทาํให้ผูบ้ริโภคศึกษาเพือ

ดาํเนินการในขนัตอนต่อไป 

  2. กระบวนการคน้หาขอ้มูล  ( information search ) ผูบ้ริโภคเมือรับทราบถึงปัญหาก็

เกิดกระบวนการคน้หาขอ้มูลเพือหาทางตอบสนองความตอ้งการ  แหล่งขอ้มูลในการคน้หา คือ 

  2. 1  แหล่งขอ้มูลส่วนบุคคล คือ ครอบครัว เพือน เพือนร่วมงาน 
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  2. 2  แหล่งขอ้มูลเชิงธุรกิจ คือ สือโฆษณา พนกังานขาย ตวัแทนจาํหน่าย 

  2. 3  แหล่งขอ้มูลสาธารณะ คือ องคก์ารจดัลาํดบัความน่าเชือถือทางธุรกิจ 

  2. 4  แหล่งขอ้มูลจากการทดลอง คือ การทดลองใช ้

 3. กระบวนการกาํหนดทางเลือก ( evaluation of alternatives ) เป็นการนาํขอ้มูล 

ทีคน้ควา้ทงัหมดมาพิจารณา  เพือศึกษาทางเลือกทีดีทีสุด  เปรียบเทียบขอ้ดี  ขอ้เสีย  ตามแนวทาง 

ทีกาํหนดเพือพฒันาไปสู่กระบวนการขนัต่อไป 

 4.  กระบวนการตดัสินใจซือ ( purchase decision ) เป็นกระบวนการทีผูบ้ริโภคดาํเนิน 

การตดัสินใจ โดยมีกระบวนการทีสามารถแสดงเป็นภาพที 2 . 3 ดงันี ( พรนิภา ชีพสวสัดิภาพ และ

คณะ , 2544 , หนา้ 10 ) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที 2.4  ขนัตอนระหว่างกระบวนการกาํหนดทางเลือกและการตดัสินใจซือ 

ทีมา : พรนิภา ชีพสวสัดิภาพ และคณะ , 2544 , หนา้ 10 

 5.  พฤติกรรมหลงัการซือของผูบ้ริโภค ( postpurchase behavier ) จะแสดงในรูปของ

ความพอใจ อนันาํไปสู่การซือซาํ หรือความไม่พอใจอนันาํไปสู่การยกเลิกและการกระจายขอ้มูล

ไปสู่ผูบ้ริโภคอืนในฐานะของกลุ่มอา้งอิง 

 

 

 

evaluation of 

alternatives 

กระบวนการ

กาํหนดทางเลือก 

attitudes of others 

มีท่าทีต่าง ๆ ทีจะซือ 

unanticipated 

situational 

factors 

ไม่มีความมุ่งหมายเป็น 

องคป์ระกอบในการซือ 

 purchase 

 intention 

 มีความตงัใจ     

 ในการซือ 
 

 purchase 

 decision 

กระบวนการ 

  ตดัสินใจ 
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แนวคดิ ทฤษฎเีกียวกับส่วนประสมทางการตลาด 

 ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ ( 2543 , หน้า 69 ) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด 

หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดทีควบคุมได้ ซึงบริษัทใช้ร่วมกันเพือตอบสนองความพึงพอใจ         

แก่กลุ่มเป้าหมาย 
 เสรี วงษ์มณฑา ( 2542 , หน้า 11 ) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง การมี

สินคา้ทีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายได ้ขายในราคาทีผูบ้ริโภคยอมรับได ้และ

ผูบ้ริโภคยนิดีจ่ายเพราะมองเห็นว่าคุม้ค่า รวมถึงมีการจดัจาํหน่าย การกระจายสินคา้ให้สอดคลอ้ง

กบัพฤติกรรมการซือหาเพือใหเ้กิดความสะดวกแก่ลูกคา้ ดว้ยความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบ

ในสินคา้และเกิดพฤติกรรมอยา่งถูกตอ้ง 

 ฉัตยาพร  เสมอใจ ( 2549 , หน้า 23 ) อธิบายว่า  ส่วนประสมทางการตลาด  หมายถึง 

ตัวแปรทางการตลาดทีควบคุมได้  ซึงบริษัทใช้ร่วมกันเพือตอบสนองความพึงพอใจของ

กลุ่มเป้าหมาย 

 ทวีศกัดิ  กุศลธรรมรัตน์ ( 2547 , หน้า 4 ) กล่าวว่า  ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด           

( 4P’s ) คือส่วนประสมทางการตลาดทีสามารถควบคุมได ้4 ประการ ซึงธุรกิจตอ้งนาํมาใชร่้วมกนั

เพือตอบสนองความต้องการของตลาดเป้าหมาย ซึงประกอบไปดว้ยสิงทีมีอิทธิพลในการสร้าง       

ความตอ้งการ คือ ผลิตภณัฑ์ ( product ) การกาํหนดราคา ( price ) สถานทีจดัจาํหน่าย ( place )   

และการส่งเสริมการตลาด ( promotion ) 

 สุดาพร  กุณฑลบุตร ( 2549 , หนา้ 12 ) กล่าวไวว้่า ส่วนประสมทางการตลาด (marketing 

mixed )  หมายถึง  องค์ประกอบโดยตรงทีเกียวขอ้งกบัสินคา้หรือบริการทีจะนาํเสนอสู่ผูบ้ริโภค 

ปัจจยัทีเกียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาดประกอบดว้ยปัจจยัดา้นการตลาด 4 ชนิด ทีมกัเรียกว่า 

4P’s ดงัต่อไปนี ผลิตภณัฑ ์ ราคา  การจดัจาํหน่าย  การส่งเสริมการตลาด 

 สุดาดวง  เรืองรุจิระ ( 2540 , หน้า 29 ) กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด คือ 

องค์ประกอบทีสาํคญัในการดาํเนินงาน การตลาดเป็นปัจจยัทีกิจการสามารถควบคุมได ้กิจการ

ธุรกิจจะตอ้งสร้างส่วนประสมทางการตลาดทีเหมาะสมในการวางกลยทุธก์ารตลาด 

 McCarthy and Perreault ( 1990 , p . 153 ) ไดอ้ธิบายความหมายของส่วนประสมทาง

ตลาด ( Marketing mix ) ว่าส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ปัจจยัทางการตลาดทีควบคุมไดซึ้ง

บริษทัตอ้งใชร่้วมกนั เพือตอบสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย 
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  Kotler ( 2000 , p . 115 ) อธิบายว่า  ส่วนประสมการตลาด  หมายถึง  เครืองมือทางการ 

ตลาด  ทีองคก์ารธุรกิจนาํไปใชก้บักลุ่มเป้าหมาย  เพือใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาด 

                จากความหมายของคําว่า “ส่วนประสมทางการตลาด” ข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า        

ส่วนประสมทางการตลาดนนัเป็นสิงทีธุรกิจกาํหนดขึนเพือตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

โดยทีผูบ้ริโภคจะเกิดความพึงพอใจ ( customer’s satisfaction ) และนาํไปสู่การบรรลุวตัถุประสงค ์

ทีธุรกิจกาํหนดไว ้อีกทงัยงัเป็นปัจจยัทางการตลาดทีธุรกิจสามารถควบคุมได ้

 

 ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ ( 2543 , หนา้ 212 – 215 ) ไดก้ล่าวถึง  ส่วนประสมทางการ 

ตลาด ( Marketing mix หรือ 7P’s ) ดงันี 

              1.  ผลิตภณัฑ์ ( product ) หมายถึง  สิงทีเสนอขายโดยธุรกิจเพือสนองความตอ้งการของ

ลูกค้าให้พึงพอใจ ผลิตภัณฑ์ทีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้ ผลิตภัณ ฑ ์

จึงประกอบดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานที องคก์รหรือบุคคล ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน ์

( utility ) มีคุณค่า ( value ) ในสายตาของลูกคา้  จึงจะมีผลทาํให้ผลิตภัณฑ์สามารถขายได้ การ

กาํหนดกลยทุธด์า้นผลิตภณัฑต์อ้งพยายามคาํนึงถึงปัจจยั ดงัต่อไปนี 

       1.1  ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์( product differentiation ) และ (หรือ) ความ

แตกต่างทางการแข่งขนั ( competitive differentiation )  

       1.2  พิจารณาจากองค์ประกอบ ( คุณสมบติั ) ของผลิตภณัฑ์ ( product component )

เช่น  ประโยชน์พืนฐาน  รูปร่างลกัษณะ  คุณภาพ  การบรรจุภณัฑ ์ ตราสินคา้  เป็นตน้  

       1.3  การกําหนดตําแหน่งผลิตภัณฑ์ ( product positioning ) เป็นการออกแบบ

ผลิตภณัฑข์องบริษทัเพือแสดงตาํแหน่งทีแตกต่าง  และมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 

       1.4  การพฒันาผลิตภณัฑ์ ( product development ) เพือให้ผลิตภัณฑ์มีลกัษณะใหม่ 

และปรับปรุงใหดี้ขึน ( new and improved ) ซึงตอ้งคาํนึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยงิขึน 

      1.5  กลยุทธ์ เกียวกับส่วนผสมผลิตภัณฑ์  (  product mix ) และสายผลิตภัณฑ ์

( product line ) 

 2.  ราคา ( price ) หมายถึง  คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาเป็น P ตัวทีสองทีเกิด

ขึนมาถดัจาก product ราคาเป็นตน้ทุน ( cost ) ของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า

ผลิตภณัฑก์บัราคาผลิตภณัฑน์นั ถา้คุณค่าสูงกว่าราคา เขาก็จะตดัสินใจซือ ดงันันผูก้าํหนดกลยุทธ์

ดา้นราคาตอ้งคาํนึงถึง  
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       2.1  คุณค่าทีรับรู้ ( perceived value ) ในสายตาของลูกคา้ ซึงตอ้งพิจารณาว่าการ

ยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑสู์งกว่าราคาผลิตภณัฑน์นั 

       2.2  ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายทีเกียวขอ้ง 

       2.3  การแข่งขนั 

       2.4  ปัจจยัอืน ๆ 

  3.  การส่งเสริมการตลาด ( promotion ) เป็นการติดต่อสือสารเกียวกบัขอ้มูลระหว่าง

ผูข้ายกบัผูซื้อ เพือสร้างทศันคติ  และพฤติกรรมการซือ การติดต่อสือสารอาจใชพ้นกังานขายทาํการ

ขาย ( personal selling ) อาจเลือกใชห้นึงหรือหลายเครืองมือ ตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชเ้ครืองมือ

สือสาร แบบประสมประสานกนั ( integrate marketing communication : IMC ) โดยพิจารณาถึง

ความเหมาะสมกบัลูกคา้  ผลิตภณัฑ ์ คู่แข่งขนั  โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้ เครืองมือส่งเสริม

การขายทีสาํคญั ไดแ้ก่ 

       3.1  การโฆษณา ( advertising ) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเกียวกบัองค์การ  

และ ( หรือ ) ผลิตภณัฑ์  บริการ  หรือความคิดทีตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภ์รายการกลยุทธ ์

ในการโฆษณาจะเกียวขอ้งกบั 

         3.1.1  กลยทุธก์ารสร้างสรรคง์านโฆษณา ( creative strategy )  และกลยทุธว์ิธีการ

โฆษณา ( advertising tactics )  

         3.1.2  กลยทุธสื์อ ( media strategy )  

       3.2  การขายโดยใชพ้นักงาน ( personal selling ) เป็นกิจกรรมการแจง้ข่าวสาร  และ 

จูงใจตลาดโดยใชบุ้คคล งานในขอ้นีจะเกียวกบั 

         3.2.1  กลยทุธก์ารขายโดยใชพ้นกังานขาย ( personal selling strategy )  

         3.2.2  การจดัการหน่วยงานขาย ( sales force management )  

   3.3  การส่งเสริมการขาย ( sale promotion ) หมายถึง  กิจกรรมการส่งเสริมนอกเหนือ 

จากการโฆษณา  การขายโดยใชพ้นกังาน และการใหข่้าวสารและประชาสมัพนัธซึ์งสามารถกระตุน้

ความสนใจ  ทดลองใช ้ หรือการซือ  โดยลูกคา้ขนัสุดทา้ยหรือบุคคลอืนในช่องทางการส่งเสริมการ

ขายมี 3 รูปแบบ คือ  

         3.3.1  การกระตุน้ผูบ้ริโภค เรียกว่า  การส่งเสริมการขายทีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค (onsumer   

promotion )  

         3.3.2 การกระตุน้คนกลาง  เรียกว่า  การส่งเสริมการขายทีมุ่งสู่คนกลาง ( trade 

promotion )  
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           3.3.3  การกระตุน้พนกังานขายเรียกว่า การส่งเสริมการขายทีมุ่งสู่พนักงานขาย  

( sales force promotion )  

        3.4  การใหข่้าวและการประชาสมัพนัธ์ ( publicity and public relations ) การให้ข่าว

เป็นการเสนอความคิดเกียวกบัสินคา้  หรือบริการทีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน  ส่วนการประชาสัมพนัธ ์

หมายถึง  ความพยายามทีมีการวางแผนโดยองคก์ารหนึงเพือสร้างทศันคติทีดีต่อองค์การให้เกิดกบั

กลุ่มใดกลุ่มหนึง  การใหข่้าวเป็นกิจกรรมหนึงของการประชาสมัพนัธ ์

        3.5  การตลาดทางตรง ( direct marketing หรือ direct response marketing ) และ

การตลาดเชือมตรง ( online marketing ) เป็นการติดต่อสือสารกับกลุ่มเป้าหมายเพือให้เกิดการ

ตอบสนอง ( response ) โดยตรง  หรือหมายถึง  วิธีการต่าง ๆ ทีนักการตลาดใชส่้งเสริมผลิตภณัฑ์

โดยตรงกบัผูซื้อ และทาํใหเ้กิดการตอบสนองไดท้นัที ประกอบดว้ย 

               3.5.1  การขายทางโทรศพัท ์

               3.5.2  การขายโดยใชจ้ดหมายตรง 

               3.5.3  การขายโดยใชแ้คตตาลอ็ค 

               3.5.4  การขายทาง โทรทศันว์ิทย ุ หรือหนงัสือพิมพ ์ ซึงจูงใจใหลู้กคา้มีกิจกรรม

การตอบสนอง เช่น ใชคู้ปองแลกซือ เป็นตน้ 

 4.  ช่องทางการจดัจาํหน่าย ( place หรือ distribution ) หมายถึง โครงสร้างของช่องทาง 

ซึงประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรม ใชเ้พือเคลือนยา้ยผลิตภณัฑ์ และบริการจากองค์การไปยงั

ตลาด สถาบนัทีนาํผลิตภณัฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมายก็คือ สถาบนัตลาด ส่วนกิจกรรมทีช่วยในการ

กระจายตวัสินคา้ ประกอบดว้ยการขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั  การจดั

จาํหน่าย จึงประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ  

        4.1  ช่องทางการจดัจาํหน่าย ( channel of distribution ) หมายถึง เสน้ทางทีผลิตภณัฑ ์

และ ( หรือ ) กรรมสิทธ์ทีผลิตภณัฑ์ถูกเปลียนมือไปยงัตลาด ในระบบช่องทางการจดัจาํหน่ายจึง

ประกอบดว้ยผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม  

        4.2  การสนับสนุนการกระจายตัวสินคา้เขา้สู่ตลาด ( market logistics ) กิจกรรมที     

เกียวขอ้งกบัการเคลือนยา้ยตวัผลิตภณัฑจ์ากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

   การกระจายตวัสินคา้จึงประกอบดว้ยงานทีสาํคญัดงัต่อไปนี 

   4.2.1   การขนส่ง ( transportation )  

   4.2.2   การเก็บรักษาสินคา้ ( storage ) และการคลงัสินคา้ ( warehousing ) 

   4.2.3   การบริหารสินคา้คงเหลือ ( inventory management ) 
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               5.  ด้านบุคลากร ( people ) หรือพนักงาน ( employee ) เป็นส่วนประสมการตลาด   

ซึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก  การฝึกอบรม  การจูงใจ  เพือให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้

ได ้  และสร้างความแตกต่างเหนือคู่แข่งขัน  พนักงานตอ้งมีความสามารถทศันคติทีดีสามารถ

ตอบสนองต่อลูกคา้ได ้ รวมทงัมีความคิดริเริม  มีความสามารถในการแกปั้ญหา  และสามารถสร้าง

ค่านิยมใหก้บับริษทัโดยครอบคลุม 2  ประเด็นดงันี 

  5.1  บทบาทของบุคลากรสาํหรับธุรกิจบริการ  ผูใ้หบ้ริการนอกจากจะทาํหน้าทีผลิต

บริการแลว้ยงัต้องทาํหน้าทีขายผลิตภณัฑ์บริการไปพร้อม ๆ กนัดว้ยการสร้างความสัมพนัธ์กับ

ลูกคา้มีส่วนจาํเป็นอยา่งมากสาํหรับการบริการ 

   5.2  ความสัมพนัธ์ระหว่างลูกค้าด้วยกัน  คุณภาพการบริการของลูกค้ารายหนึง 

อาจมีผลมาจากลูกคา้อืนแนะนาํมา  ตวัอยา่งทีเกิดขึน  เช่น  กลุ่มลูกทวัร์  หรือลูกคา้จากร้านอาหารที

บอกปากต่อปากกนัไป  ปัญหาหนึงทีผูบ้ริหารการตลาดจะพบก็คือ การควบคุมระดบัของคุณภาพ

การบริการใหอ้ยูใ่นระดบัคงที 

  6.  ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (physical evidence and presentation) 

เป็นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวมทงั

ทางด้านกายภาพ  และรูปแบบการให้บริการ  เพือสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า คาํว่าลกัษณะ ทาง

กายภาพ  หมายความว่า  สภาพแวดลอ้ม  เช่น  การตกแต่งบรรยากาศร้าน สีสนัของร้านรูปแบบร้าน

ทีใหบ้ริการ  แสง  เสียง  เป็นตน้  ทงันีเป็นผลประโยชน์ทีลูกคา้ควรจะไดรั้บ  

  7.  ดา้นกระบวนการ ( process ) เป็นกระบวนการในการส่งมอบบริการ  มีความสัมพนัธ์

เช่นเดียวกบัเรืองทรัพยากรบุคคล  แมว้่าผูใ้หบ้ริการจะมีความสนใจดูแลลูกคา้อย่างดี  ก็ไม่สามารถ

แกปั้ญหาใหลู้กคา้ไดท้งัหมด  เช่น  การเขา้แถวรอบริการของธนาคาร ระบบการส่งมอบบริการจะ

ครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการทีนาํมาใช้  ระดับการใช้เครืองจักรกลในการให้บริการ

อาํนาจตดัสินใจของพนกังาน  การทีมีส่วนร่วมของลูกคา้ในกระบวนการให้บริการ  อย่างไรก็ตาม

ความสาํคญัของประเด็นปัญหาดงักล่าว  ไม่เพียงแต่จะสําคัญต่อฝ่ายปฏิบัติการเท่านัน  แต่ยงัมี

ความสาํคญัต่อฝ่ายการตลาดดว้ย  เนืองจากเกียวขอ้งกบัความพอใจทีลูกคา้ไดรั้บ  จะเห็นไดว้่าการ

จดัการทางการตลาดตอ้งให้ความสนใจในเรืองของกระบวนการให้บริการและการนาํส่ง  ดงันัน

ส่วนประสมการตลาดก็ควรครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนีดว้ย 

  Kotler ( อา้งถึงในอดุลย ์ จาตุรงคกุล , 2542 , หน้า 341 – 343 ) ไดก้ล่าวว่าส่วนประสม

การตลาดบริการมีองคป์ระกอบ 7 ประการ ( Marketing mix หรือ 7P’s ) ประกอบดว้ย 

 1.  ผลิตภณัฑ ์( product ) หมายถึง สินคา้และบริการทีนาํเสนอต่อลูกคา้  เพือใหบ้ริการ 

ทีทรงคุณภาพ บริษทัตอ้งปรับแต่งบริการใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย และตอ้งสร้าง
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คุณค่า ( value ) ใหเ้กิดขึนดว้ย  และไดแ้บ่งระดบัผลิตภณัฑเ์ป็น 5 ระดบั (customer value hierarchy)  

ดงันี 

 1.1  ผลิตภัณฑ์หลกั ( core benefit )  หมายถึง ประโยชน์พืนฐานของผลิตภัณฑ์ที

ผูบ้ริโภคได้รับจากการซือสินค้าโดยตรง เช่น รถยนต์เป็นยานพาหนะสําหรับใช้งานให้ความ

สะดวกสบายในการเดินทางไปทีต่าง ๆ เป็นตน้ 

                    1.2  รูปลักษณ์ผลิตภัณฑ์ ( tangible product ) หมายถึง  องค์ประกอบต่าง ๆ ของ

ผลิตภณัฑที์ผูบ้ริโภคมองเห็นสามารถสมัผสั  หรือรับรู้ได ้ซึงเป็นส่วนทีเสริมใหผ้ลิตภณัฑท์าํหน้าที

สมบูรณ์ขึน หรือเชิญชวนใหใ้ชย้งิขึน โดยมีส่วนประกอบดงันี 

                           1.2.1  คุณภาพ ( quality ) เช่น เครืองยนต ์  จงัหวะ ความเร็ว ความแรง   ของรถ 

เป็นตน้ 

                           1.2.2 รูปร่างลกัษณะ ( feature ) เช่น รถยนต ์  ลอ้ สาํหรับใชง้านสีบรอนซ ์ 

เป็นตน้ 

   1.2.3  รูปแบบ ( style ) เช่น  รถยนตแ์บบครอบครัว  แบบสปอร์ต  เป็นตน้ 

          1.2.4  การบรรจุภณัฑ ์( packaging )  เช่น  พลาสติก  กล่องกระดาษ  เป็นตน้ 

                           1.2.5  ตราสินคา้ ( brand )  เช่น  ฮอนดา้  โตโยตา้  อีซูซุ  นิสสนั  ฟอร์ด  เป็นตน้ 

                  1.3  ผลิตภณัฑที์คาดหวงั ( expected product ) หมายถึง กลุ่มของคุณสมบติัและเงือนไข

ทีผูซื้อคาดหวงัว่าจะได้รับและใช้เป็นข้อตกลงจากการซือสินค้า โดยการนําเสนอผลิตภัณฑ ์            

ทีคาดหวงัโดยการคาํนึงถึงความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลกั เช่น รถยนต์เบนซ์ สิงทีผูบ้ริโภค

คาดหวงัว่าจะไดรั้บ คือหอ้งโดยสารทีกวา้งขวางและมีความปลอดภยัทีเป็นเลิศ 

                   1.4  ผลิตภณัฑ์ควบ ( augmented product ) หมายถึง  บริการหรือประโยชน์ทีผูซื้อจะ

ไดรั้บควบคู่ไปกบัการซือสินคา้  เช่น  การติดตงั  การขนส่ง  การบาํรุงรักษา  หรือบริการหลงัการ

ซือ  การส่งมอบ  การใหสิ้นเชือ  และการรับประกนัสินคา้  เป็นตน้ 

                  1.5  ศกัยภาพเกียวกบัผลิตภณัฑ ์( potential product ) หมายถึง คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์

ใหม่ทีมีการเปลียนแปลงหรือพฒันาไปเพือสนองความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต เช่น รถยนต์ที

สามารถขบัเคลือนดว้ยไฟฟ้า เป็นตน้ 

  2.  ราคา ( price ) หมายถึง ราคาของสินคา้และบริการรวมทงัเงือนไขต่าง ๆ ทีเกียวขอ้ง

กบัการชาํระเงินทีบริษทักาํหนดขึน ซึงมกัไดรั้บการออกแบบให้ครอบคลุมตน้ทุน และสร้างกาํไร 

เนืองจากการบริการมองไม่เห็น การตงัราคาบางส่วนตอ้งตงัใหท้งัผูข้ายและผูซื้อเขา้ใจว่ามีอะไรบา้ง

รวมอยู่ในสิงทีเขากาํลงัซือขายแลกเปลียนกนั ทงันีเพือช่วยบริษทัให้สามารถหลีกเลียงปัญหาใน 

การตงัราคา  อนัจะนาํไปสู่การเป็นลูกคา้ประจาํทีพอใจเรา 
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   3.  การจดัจาํหน่าย ( place ) หมายถึง  หน้าทีทีเกียวข้องกบัการจดัจาํหน่าย และ 

การสนับสนุนการการกระจายสินค้า  เพือทาํให้สินค้าและบริการมีพร้อมสําหรับการจาํหน่าย  

โดยปกตินกัการตลาดจะจดัการใหมี้การรับบริการไดโ้ดยสะดวกใหม้ากทีสุดเท่าทีจะทาํได ้

   4.  การส่งเสริมการตลาด ( promotion ) หมายถึง  การสือสารทางการตลาดสาํหรับสินคา้

และบริการ  เนืองจากความไม่มีตวัตนของบริการ  ทาํใหมี้ความจาํเป็นตอ้งอธิบายว่าบริการคืออะไร  

และใหคุ้ณประโยชน์แก่ผูซื้ออยา่งไร 

 5.  บุคคล ( people ) บุคคลในทีนี  หมายถึง  บุคคลทุก ๆ คนทีมีส่วนร่วมในกระบวน 

การใหบ้ริการ  ซึงรวมถึงพนกังานของกิจการ  ลูกคา้ทีมาใชบ้ริการและลูกคา้คนอืนทีมาใชบ้ริการ

ด้วย จากลักษณะเฉพาะของบริการทีเรียกว่า “ inseparability ”  พนักงานของกิจการเป็น

องค์ประกอบสาํคญัทงัในการผลิตบริการ และการให้บริการ ในปัจจุบนัสถานการณ์การแข่งขัน

ธุรกิจทีรุนแรง พนกังานยงัเป็นปัจจยัสาํคญัทีสร้างความแตกต่าง ( differentiation ) ใหก้บัธุรกิจ โดย

การสร้างมูลค่าเพิมใหก้บัสินคา้ ซึงทาํให้เกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั นอกจากพนักงานของ

กิจการดงักล่าวแลว้ ตวัลูกคา้เองรวมถึงลูกคา้คนอืน ๆ ทีมาใชบ้ริการก็จะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ใน

เรืองการบริการของผูซื้อบริการด้วย ( Zeithaml and Bitner , Payne อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน์ 

ณ อยธุยา , 2545 , หนา้ 27 )  

    6.  หลกัฐานทางกายภาพ ( physical evidence ) หมายถึง สิงแวดลอ้ม  ทีเกียวกบัการ

ใหบ้ริการ  สถานทีทีลูกคา้และกิจการมีปฎิสมัพนัธก์นั และองคป์ระกอบทีจบัตอ้งไดต่้าง ๆ ซึง 

ทาํหนา้ทีช่วยอาํนวยความสะดวกหรือสือสารบริการนนั ( Zeithaml and Bitner , Payne อา้งถึงใน  

ธีรกิติ  นวรัตน์ ณ อยธุยา , 2545 , หนา้ 27 )  

    7.  กระบวนการ ( process ) หมายถึง ขันตอนหรือกระบวนการในการให้บริการ 

ระเบียบ รวมทงัวิธีการทาํงาน  ซึงเกียวขอ้งกบัการสร้างและนาํเสนอบริการให้กบัลูกคา้ เช่น การ

ตดัสินใจในเรืองนโยบายทีเกียวกบัลูกคา้ และบุคลากรขององคก์าร เป็นตน้ ( Zeithaml and Bitner , 

Payne อา้งถึงใน ธีรกิติ  นวรัตน์ ณ อยธุยา , 2545 , หนา้ 27 ) 

    สุธีวนั  ปรีชาวิบูลย ์( 2546 , หนา้ 32 ) ไดก้ล่าวถึง ส่วนประสมทางการตลาดของบริการ

เป็นสิงทีองค์การสามารถควบคุมและจัดการ เพือทําให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

ซึงประกอบดว้ย    7  ดา้น ไดแ้ก่ 

    1.  ผลิตภณัฑ์หรือการให้บริการ ( product or service ) เป็นการให้บริการทีสอดคลอ้ง

กบัลกัษณะของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย โดยทีความตอ้งการของตลาดและตาํแหน่งทางการแข่งขนัจะ

เป็นตวักาํหนดบริการหลกั บริการเสริม และคุณภาพของการใหบ้ริการ  และยงัรวมไปถึงการบริการ

หลงัการขาย  และการรับประกนัอีกดว้ย 
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 2.  ราคา ( price ) เป็นนโยบายด้านราคาของการให้บริการ  จะเกียวขอ้งกบัส่วนลด            

ส่วนยอมให ้ ระยะเวลาการจ่ายเงิน  และเงือนไขการจ่ายเงิน ซึงมีความซบัซอ้นกว่าสินคา้โดยทวัไป 

เนืองจากบางครังราคาจะเป็นสิงทีมีบทบาทสาํคญัทีใชใ้นการบริหารจดัการความตอ้งการซือของ

ลูกคา้ แต่ยงัเป็นการส่งสารไปสู่ลูกคา้ในเรืองของความคาดหวงัในตวับริการทีจะไดรั้บดว้ยเช่นกนั 

โดยเฉพาะการบริการทีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละใชท้กัษะความสามารถของผูใ้ห้บริการสูง เนืองจากราคา

เป็นตัวบ่งชีคุณค่าของการให้บริการ  ดังนันองค์กรทีให้บริการจะต้องคาํนึงถึงปัจจัยอืน ๆ 

นอกเหนือจากตน้ทุนในการกาํหนดราคาของการใหบ้ริการ เช่น  ปัจจยัดา้นการตลาดเพือให้ลูกคา้

มนัใจในการบริการขององคก์รทีดีเยยีม เป็นตน้ 

   3.  ช่องทางการจดัจาํหน่าย ( place ) เป็นสภาพทีตงัและช่องทางการจดัจาํหน่ายของการ

บริการ  บางครังการบริการจะมีการจดัส่งถึงบ้านหรือธุรกิจดว้ย  การตดัสินใจขององค์การทีจะ

ใหบ้ริการโดยใหลู้กคา้เดินทางมารับบริการในสถานทีทีจดัไว ้หรือเลือกทีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ตาม

สถานทีทีลูกค้าต้องการนัน จะขึนอยู่กับชนิดของการบริการ ราคา ต้นทุน และคู่แข่งขันทีอยู่ 

ในตลาด ซึงช่องทางการจดัจาํหน่ายของการบริการนันจะรวมถึงตวัแทนจาํหน่ายและแฟรนไซส์

ดว้ยเช่นกนั 

 4.  การส่งเสริมการตลาด ( promotion ) การบริการก็ตอ้งใชว้ิธีการส่งเสริมการตลาด

แบบดงัเดิมให้เป็นประโยชน์ดว้ยเช่นกนั ซึงประกอบดว้ยการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การ

ส่งเสริมการขาย และการใชพ้นักงานขาย แต่อย่างไรก็ตามจากการทีบริการเป็นสิงทีจบัตอ้งไม่ได ้

ดงันนัวิธีการในการส่งเสริมการตลาดจึงมีบางส่วนทีต่างจากการส่งเสริมการตลาดโดยทวัไป การใช้

พนักงานขายเป็นเรืองปกติมากในการส่งเสริมการตลาดของบริการ เนืองจากพนักงานทุกคนที

ติดต่อกบัลูกคา้จะเป็นจุดขายของบริการและองค์กร ดงันันตอ้งมีการอบรมพนักงานในการสร้าง

ความสมัพนัธก์บัลูกคา้ เพือทีจะเป็นการสนบัสนุนการใหบ้ริการในระหว่างขนัตอนของการบริการ

ส่วนสาํคญัของการส่งเสริมการตลาดของบริการจะเกิดขึนหลงัจากการขาย และจดัส่งการบริการ

ให้กับลูกค้าแล้ว เนืองจากธุรกิจบริการจะขึนอยู่กับการกลบัมาใช้บริการซาํของลูกค้า ดังนัน        

การรักษาความสมัพนัธที์มีอยูจึ่งเป็นสิงสาํคญั การให้ผลประโยชน์จากการมาใชบ้ริการซาํ การให้

รางวลัแก่ลูกคา้เก่า โดยการให้ความสนใจเป็นพิเศษหรือการส่งเสริมการตลาด รวมทงัการแกไ้ข

ปัญหาอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  ทังหมดนีเป็นส่วนหนึงของกิจกรรมการตลาดหลัง           

การใหบ้ริการ หรือเป็นการตลาดแบบสมัพนัธภ์าพซึงเป็นกลยทุธส์าํหรับองคก์รทีเป็นผูใ้หบ้ริการ 

    5.  ผูมี้ส่วนร่วมหรือพนักงาน ( participants ) เป็นพนักงานทุกคนทีมีบทบาทในการ

ให้บริการลูกค้า  ทัศนคติและการกระทาํของพนักงานจะมีผลกระทบต่อความสําเร็จของการ

ใหบ้ริการ  พฤติกรรมของพนกังานจะตอ้งมุ่งเนน้ทีการใหบ้ริการลูกคา้ให้ดีทีสุดในดา้นการบริการ
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นนั ๆ งานดา้นการตลาดจะเป็นหนา้ทีของทุกคนในองค์กร ดงันันจึงเป็นสิงทีสาํคญัทีพนักงานใน

องคก์รจะตอ้งมีทกัษะ ทศันคติ ความเชือถือไดแ้ละความสามารถต่าง ๆในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

  6.  ลกัษณะทางกายภาพ ( physical evidence ) เป็นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ

เป็นส่วนประกอบทีสาํคญัของส่วนประสมทางการตลาดของการบริการ เนืองจากปกติในขณะที

ลูกคา้ใชบ้ริการ ลูกคา้จะตอ้งพบกบัสิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ อุปกรณ์และพนักงาน ประกอบ

กบัการใหบ้ริการเป็นสิงทีจบัตอ้งไม่ได ้จึงทาํใหป้ระเมินผลยาก ดงันันลกัษณะทางกายภาพจะเป็น

สิงทีลูกคา้ใชใ้นการประเมินคุณภาพของการบริการก่อนทีจะใชบ้ริการจริง เช่น ลูกคา้จะพิจารณา

จาก  การตกแต่งสถานที การแต่งกายและบุคลิกภาพของพนักงาน เป็นตน้ ซึงองค์กรทีให้บริการ

จะตอ้งออกแบบวางแผน และควบคุมลกัษณะทางกายภาพเหล่านีเพือใหลู้กคา้เชือมนัในคุณภาพการ

บริการ 

  7.  ขันตอนการให้บริการ ( process ) ขันตอนของการให้บริการนีจะเกียวขอ้งกบัการ

ออกแบบขนัตอนและระบบในการจดัส่งการให้บริการแก่ลูกค้า ถา้องค์กรไม่ให้ความสนใจกับ

ขนัตอนของการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอจะทาํใหคุ้ณภาพการบริการตกตาํ และทาํให้ลูกคา้ไม่พอใจ

ได ้สิงสาํคญัในองค์กรทีทาํการผลิตสินคา้ก็คือผลสาํเร็จทีไดจ้ากขนัตอนการผลิตนัน แต่สาํหรับ

องคก์รทีเป็นผูใ้ห้บริการแลว้ ขนัตอนการให้บริการและผลสาํเร็จทีออกมาจะมีความสาํคญัเท่า ๆ 

กนั ดงันนันกัการตลาดจะตอ้งออกแบบขนัตอนการให้บริการเพือเป็นการควบคุมคุณภาพในการ

ใหบ้ริการ 

  จากส่วนประสมทางการตลาด ( marketing mix ) ดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่าส่วนประสม

ทางการตลาดนนัจะประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการขาย พนักงาน 

ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบ้ริการ จะเห็นไดว้่าส่วนประสมทางการตลาดทงั 7 ชนิด 

มีส่วนสาํคญัในการตดัสินใจซือสินคา้และการใหบ้ริการ 

 
ข้อมูลเกียวกับบัตรเครดิต 

 ประวตัคิวามเป็นมา และลกัษณะของบัตรเครดิต 

 บตัรเครดิต หรือ บตัรสินเชือ ถือกาํเนิดขึนในประเทศสหรัฐอเมริกาปี ค.ศ. 1914 โดย

บริษทั  เยอเนอรัลปิโตรเลียม คอร์ปอเรชนั ออฟ  แคลิฟอร์เนีย ซึงปัจจุบนัคือบริษทั โมบิลออยส์ 

จาํกัด ทาํบตัรดังกล่าวให้กับลูกค้า และพนักงานของตน ทีไดรั้บเลือกสรรแลว้ และนําไปชาํระ 

ค่านํามัน ตอนนันบัตรเครดิตจะมีลักษณะเหมือนกับเหรียญโลหะ ต่อมาราว ปี  ค.ศ. 1950 

Frank Mc   Namara ซึงเป็นนักธุรกิจเกิดลืมพกกระเป๋าเงินติดตวัไปทานอาหาร และไม่มีเงินจ่าย  
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ตอ้งใหภ้รรยานาํเงินมาชาํระให ้จึงคิดว่า  ถา้มีบตัรพิเศษทีใชแ้ทนเงินได ้ก็จะดี จากนันก็ปรึกษากบั

Ralph Schncider   ซึงเป็นทนายความ และไดส้ร้างบตัรไดเนอร์สคลบั  ขึนมาเพือใชใ้นการซือสินคา้

และบริการแทนการชาํระเงินโดยตรง ภายหลงัไดมี้บริษทัอเมริกนั เอ็กซ์เพรสไดอ้อกบตัรเครดิต  

มีว ัตถุประสงค์ในครังแรกเพืออาํนวยความสะดวกให้กับนักท่องเทียวทีจะต้องเดินทางไป

ต่างประเทศ ไม่ต้องพกเงินสดเป็นจํานวนมาก ได้นําเสนอบัตรทีสามารถนําไปขึนเงินได้ 

ทีธนาคารต่าง ๆ ปัจจุบัน บัตรเครดิต เป็นบริการทีสถาบันทางการเงินต่าง ๆ ออกให้แก่ ลูกค้า  

เพือใชจ่้ายแทนเงินสด บตัรเครดิตทีรู้จกักนั เช่น วีซ่า มาสเตอร์ เจบีแอล อเมริกนัเอ็กเพรส ไดเนอร์ 

เป็นตน้ 

  บตัรเครดิตทีออกโดยสถาบันการเงิน  ถือกาํเนิดขึนเมือปี พ.ศ. 2502 โดยธนาคาร 

แห่งอเมริกา ( Bank of America ) ในรัฐ แคลิฟอร์เนีย ( California ) ได้ออกบัตรของตนเองชือ 

“ Bank   Americard ” ซึงไดรั้บความนิยมจากประชาชนมากถึง 1 ลา้นคนใน 2 ปี และขยายมากขึน

เพิ มเกือบ  3 ล้านคนในปี พ.ศ. 2510  ต่อมาธนาคารได้จัดตัง  Bank of Americard Service 

Corporation  เพือทาํหน้าทีออกบัตรให้ความสะดวกแก่ผูถื้อบัตรและดูแลเก็บค่าบริการต่าง ๆ 

ตลอดจนขยายความร่วมมือให้กบัสถาบนัการเงินต่าง ๆ ในการออกบตัรเครดิต ในปี พ.ศ. 2513 

มีสถาบนัการเงินต่าง ๆ เขา้ร่วมมากกว่า  3,000  แห่ง บตัรเครดิตดงักล่าวไดรั้บความนิยมมากขึน

เรือย ๆ ทังในประเทศและนอกประเทศสหรัฐอเมริกาจนต้องตงัองค์กรอิสระระหว่างประเทศ 

Ibanco เพือทําหน้าทีดูแลและขยายบัตรไปทั วโลก  ต่อมาองค์กร Ibanco นีได้เปลียนเป็น  

Visa International   ออกบตัรเครดิต Visa ซึงเป็นทีนิยมทวัไปในปัจจุบนั 

 ประวตัใินประเทศไทย 

 ประเทศไทยเริมมีการใชบ้ตัรเครดิตครังแรกเมือ พ.ศ. 2512  ผูอ้อกบตัร คือ บริษทั บตัร

ไดเนอร์ส คลบั ( ประเทศไทย ) จาํกดั แต่ไม่ไดรั้บความสนใจเท่าทีควร 

  พ.ศ. 2513  ธนาคารแห่งอเมริกาได้นําบัตรเครดิตต่างประเทศ ทีเรียกว่า bank 

americredit หรือทีรู้จกักนัในขณะนีว่า “ วีซ่า ” เขา้มาใชใ้นประเทศไทย 

 พ.ศ. 2515  ธนาคารกสิกรไทย  จาํกัด ได้ร่วมกับธนาคารศรีนคร  จาํกัด ออกบัตร 

ชือ “ บตัรเครดิตเอนกประสงค ์” ถือว่า  เป็นบตัรเครดิตบตัรแรกทีธนาคารไทยเป็นผูอ้อก 

  พ.ศ. 2517  ธนาคารกสิกรไทย จ ํากัด ได้รับสิทธิให้เป็นตัวแทนในการออกบัตร

มาสเตอร์การ์ด ซึงเป็นบตัรเครดิตต่างประเทศใหเ้ผยแพร่ในประเทศไทย 

   พ.ศ. 2521  ธนาคารกสิกรไทย จ ํากัด ได้ออกบัตร เครดิตของตนเอง เรี ยกชือ                    

“ บตัรเครดิตธนาคารกสิกรไทย ” 
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  พ.ศ. 2522  ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั ไดเ้ขา้เป็นสมาชิกของ วีซ่า อินเตอร์เนชั นแนล 

และเป็นผูไ้ดรั้บสิทธิในการเป็นผูแ้ทนออกบตัรเครดิตวีซ่า ในประเทศไทย 

 ปัจจุบนั ธนาคารพาณิชยข์องประเทศไทยไดรั้บสิทธิในการเป็นผูแ้ทนในการออกบตัร 

วีซ่า ออกบตัรมาสเตอร์การ์ด ทาํใหธ้นาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ต่างผลกัดนักนัออกบตัรเครดิต

ของตนเอง ซึงมีผลให้มีการขยายตวัของปริมาณบตัรเครดิตเพิมขึนอย่างมาก  และมีการแข่งขัน 

กนัมากขึนดว้ย  

 การทํางานของบัตรเครดิต 

 ผูใ้ช้สามารถนาํบัตรมาซือ สินคา้และบริการไดต้ามวงเงินทีธนาคารอนุมติั หลงัจาก

ผูรั้บบริการไดบ้ตัรเครดิตแลว้ ผูข้ายหรือผูใ้หบ้ริการจะตอ้งเช็คยอดทีจ่ายกบัทางธนาคารก่อนและ

จะได้รับรหัสอนุมัติจากธนาคาร ในสมัยก่อนจะเป็นเครืองรูดบัตร ร้านค้าต้องโทรศัพท์ 

ไปทีธนาคาร แต่ตอนนีมีเครืองรูดบตัรทีจะออนไลน์กบัธนาคารเพือให้ไดร้หัสอนุมติัเลย จากนัน 

ก็จะนาํสลิปไปให้เจา้ของบตัรเซ็นชือ เพือส่งให้ธนาคารตรวจสอบว่าเป็นเจา้ของจริง ๆ ปัจจุบัน 

บตัรเครดิตนอกจากจะเป็นทีนิยมในการซือสินคา้ตามร้านคา้ทวัไปแลว้ ยงันิยมมาใชใ้นการซือขาย

ผ่านอินเทอร์เน็ตอีกดว้ย  เมือมีการซือขาย บัตรเครดิต ผูใ้ช้บตัรเครดิตจะแสดงความสมยอมว่า 

การซือขายนันไดเ้กิดขึนจริงดว้ยการเซ็นต์ในใบเสร็จ  หากเป็นการซือขายทางอินเทอร์เน็ต ผูใ้ช้

อาจจะกรอก Pin Number  และหมายเลขบตัรเครดิต เพือเป็นการแสดงความจาํนงคใ์นการซือขาย 

 บตัรเครดิตคือ  บตัรทีออกโดยธนาคาร  หรือสถาบนัการเงินต่าง ๆ ให้เเก่ลูกคา้  เพือใช้

ในการใชจ่้ายเเทนเงินสด โดยสามารถใช้จ่ายซือ สินคา้บริการ ตามจาํนวนวงเงินทีทางธนาคาร

อนุมติั  เป็นทีนิยมในหมู่ผูป้ระสบปัญหาขาดสภาพคล่องทางการเงิน  เเต่ยงัตอ้งการทีจะซือสินคา้

เเละบริการ ซึงเเตกต่างจากบตัรเงินสดหรือบตัรเดบิต ทีใชช้าํระเเทนเงินสดได ้โดยทีทางธนาคารจะ

หกัเงินจากในบญัชีเราทนัทีทีมีการชาํระเงินผ่านบตัรเดบิต โดยทวัไปเเลว้บตัรเครดิต ทีเป็นทีรู้จกั

กนัก็จะมี บตัรวีซ่า มาสเตอร์การ์ด เเละอเมริกนัเอกซเ์พรส   

 ดอกเบียบัตรเครดิต 

 อตัราดอกเบียของบัตรเครดิตในปัจจุบันเท่ากับร้อยละ 20 ต่อปี อตัราดอกเบียนีถูก

กาํหนดและกาํกบัดูแลโดยธนาคารแห่งประเทศไทย ซึงจะประกาศใหส้ถาบนัการเงินทีเป็นธนาคาร

พาณิชย์และสถาบันการเงินทีไม่ใช่ธนาคาร ผูเ้ป็นเจ้าของบัตรเครดิตนําอัตราทีก ําหนดนี 

ไปใชเ้ป็นอตัราขันสูงสุด  ทีจะสามารถเรียกเก็บจากผูใ้ชบ้ตัรได ้ซึงมีธนาคารบางแห่ง ใชอ้ตัรา 

ทีตาํกว่า 
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 นวตักรรมทีเกยีวข้องกบับัตรเครดิต 

 เครืองตรวจสอบบัตรเครดิตปลอม เป็นนวตักรรมหนึงทีสามารถตรวจสอบตัวบัตร

เครดิตได้ว่า   เป็นบัตรเครดิตจริงหรือปลอม โดยไม่ต้องตรวจสอบข้อมูลทีเก็บอยู่ภายใน 

แถบแม่เหล็กหรือชิป ทาํให้ปราศจากขอ้กงัวลเรืองการละเมิดขอ้มูลส่วนบุคคล มีผลการทดสอบ 

ทีเป็นทียอมรับในวงการวิชาการระดบัสากล มีขนาดกะทดัรัด ใชง้านง่าย และประหยดัพลงังาน 

โดยผลงานนี  ในปัจจุบันนักวิจัยคนไทยจากศูนยเ์ทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์

แห่งชาติไดพ้ฒันาแลว้ดว้ยเทคนิคการตรวจสอบแสงเลียวเบน  จากฮอโลแกรม  ดว้ยหลกัการสร้าง

หนา้คลืนยอ้นกลบั 

 ผู้บริโภคมข้ีอควรระวงัเกยีวกบับัตรเครดิต  

 1.  การขอใชบ้ตัรเครดิตขณะนีทาํไดง่้ายมาก เพียงแต่ส่งใบสมคัรทางไปรษณียพ์ร้อม

เอกสารประจําตัว คือสําเนาบัตรประชาชน สําเนาทะเบียนบ้าน และสําเนาบัญชีเงินฝาก 

เมือผูใ้ห้บริการบตัรเครดิตอนุมติัก็จะส่งบัตรเครดิตมาให้ผูข้อทางไปรษณียเ์ช่นเดียวกัน โดยที 

ทงัสองฝ่ายไม่ตอ้งพบหนา้กนัแต่อยา่งไร เป็นช่องทางให้ผูทุ้จริตลกัลอบนาํเอกสารประกอบคาํขอ

ดงักล่าวของคนอืนไปใชข้อบตัรเครดิตได ้จึงเป็นขอ้สังเกตให้พึงระวงัว่าตอ้งเก็บรักษาเอกสาร

สาํคญัไวใ้หดี้ 

 2.  ในกรณีทีตอ้งการขอใชบ้ตัรเครดิต เวลากรอกใบสมคัรฯ หากมีบริการเสริมส่วนใด 

ทีไม่ตอ้งการใช ้ต้องขีดคร่อมขอ้ความหรือช่องว่างทีให้กรอกขอ้ความทิ ง เช่น การขอให้คนอืน 

มีสิทธิใช้บัตรเสริมคู่กับบัตรหลักของเรา  การขอเบิกถอนเงินสดอตัโนมัติ เป็นต้น เป็นการ 

ปิดช่องทางทีอาจเกิดการทุจริต 

 3.  เมือบตัรเครดิตสูญหายหรือถูกขโมย ผูใ้ชบ้ตัรเครดิตยงัคงตอ้งรับผิดชอบต่อรายการ

ใชบ้ัตรเครดิตทีเกิดขึน จนกว่าจะไดแ้จง้ผูใ้ห้บริการบตัรเครดิตทราบถึงการทีบตัรสูญหายแลว้ 

จึงควรจะจดจาํหมายเลขโทรศพัท์ของผูใ้ห้บริการบตัรเครดิตไว ้เมือเกิดกรณีบตัรสูญหายจะตอ้ง

โทรศพัทแ์จง้ระงบัการใชบ้ตัรทนัที หลงัจากนนัตอ้งหาวธีิแจง้บตัรสูญหายใหมี้หลกัฐานการแจง้ไว้

ดว้ย เช่น แจง้เป็นหนงัสือส่งถึงผูใ้หบ้ริการบตัรเครดิตโดยเก็บหลกัฐานการส่งเพือใชอ้า้งอิงต่อไป 

เป็นตน้ 

 4.  ระมดัระวงัการคา้งชาํระหนีอยา่ใหก้ลายเป็นหนีเสีย เพราะขอ้มูลเครดิตจะถูกส่งไป

เก็บไว้ทีศูนย์ประมวลข้อมูลเครดิต หากในโอกาสหน้าต้องทํากิจการเกียวข้องกับการเงิน  

ก็อาจถูกตรวจสอบพบขอ้มูลหนีเสียใน “ บญัชีดาํ ” ได ้
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 บตัรเครดิตจึงมีทงัประโยชน์และอาจมีทงัปัญหากบัผูใ้ช ้ทงันีขึนอยูก่บัความระมดัระวงั

การเก็บรักษาบตัรเครดิต การวางแผนใช้จ่ายอย่างรอบคอบ ถา้หากมีปัญหาหนีสินทีไม่สามารถ 

ใชห้นีคืนใหก้บัเจา้หนีไดก้็จะเป็นปัญหาทีติดตวัไปในระยะยาวได ้

 ประเภทและลกัษณะของบัตรเครดิต 

 บัตรเครดิตสามารถจาํแนกได้หลายประเภท หากจาํแนกตามขอบเขตของการใช ้

บตัรสามารถจาํแนกเป็น 3 ประเภทดว้ยกนั คือ บตัรเครดิตทีสามารถใชไ้ดภ้ายในประเทศ และ

ต่างประเทศ ( international credit card ) เช่น บตัรเครดิตวีซ่า ( Visa Card ) บตัรเครดิตมาสเตอร์ 

( Master  Card )  บัตรดินเนอร์คลบั ( Diner’s Club ) และบัตรอเมริกันเอ็กซ์เพรส ( American 

Express ) เป็นต้น บัตรเครดิตทีสามารถใชไ้ด้เฉพาะภายในประเทศ ( local credit card ) เช่น 

บตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยธุยา บตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ เป็นตน้ ประการสุดทา้ย บตัรเครดิต 

ทีสามารถใชเ้ฉพาะร้านคา้ ( store card หรือ private label ) ไดแ้ก่ บตัรเครดิตเซ็นทรัล บตัรเครดิต

เพาเวอร์บาย และบตัรเครดิตเทสโกโ้ลตสั เป็นตน้ นอกจากนี บตัรเครดิตยงันิยมจาํแนกตามลกัษณะ

ไดอี้กบางประเภทดงันี  

 charge card ได้แก่ บตัรเครดิตประเภททีผูถื้อบตัรจะตอ้งชาํระ ยอดหนีให้เสร็จสิน

ภายในระยะเวลาอนัสันทีกาํหนดไว ้โดยปกติได้แก่ 1 เดือน บตัรเครดิตประเภทนีจุดประสงค ์

ในการใชส้อยเพือชาํระค่าบริการทางการเดินทางและท่องเทียวพกัผ่อน ( travel and entertainment 

card )  เป็นสําคญั มกัไม่ค่อยจาํกัดวงเงินในการใชจ่้ายล่วงหน้า กลุ่มเป้าหมายคือนักบริหารหรือ

บุคคลผูมี้ฐานะทางการเงินดีทีตอ้งมีการเดินทางหรือเลียงตอ้นรับรองแขกอยูเ่ป็นประจาํ บตัรเครดิต

ประเภทนีได้แก่บัตรดินเนอร์คลบั ( Diner’s Club ) และบัตรอเมริกันเอ็กซ์เพรส ( American 

Express Card )   Credit Card หรือ Bank Card เป็นบตัรเครดิตทีออกโดยสถาบนัการเงินออกร่วมกบั

สถาบนัเครดิตระหว่างประเทศ ( international credit card ) หรือสถาบนัการเงินออกบตัรเครดิตเป็น

ของตนเอง ( local credit card ) บตัรเครดิตนีนอกจากเป็นการชาํระเช่นเดียวกบั charge card คือตอ้ง

ชาํระยอดหนีสินให้เสร็จสินภายในระยะเวลาอนัสันทีกาํหนดไวโ้ดยปกติถา้ชาํระภายใน 1 เดือน 

จะไม่เสียดอกเบียและผูถื้อบัตรเครดิตยงัสามารถเลือกชาํระเงินคืนเพียงบางส่วนได้  ด้วยการ 

ใชสิ้นเชือแบบหมุนเวียน ( revolving credit   ) ซึงตอ้งเสียดอกเบียดว้ยก็ได ้ในกรณียอดคา้งชาํระ

ของบัตรเครดิตจะแปลงสภาพเป็นเงินกู ้ทีจะต้องผ่อนชาํระเป็นรายงวดเพือใชเ้ป็นช่องทางเพิม

รายไดใ้ห้กบัผูอ้อกบตัรอีกทางหนึง  และอีกดา้นหนึงเป็นการเพิมความยืดหยุ่นในการชาํระหนี 

ของผูถื้อบตัร โดยบตัรเครดิตประเภทนีมีจุดประสงค ์เพืออาํนวยความสะดวกในการชาํระค่าสินคา้

และบริการสําหรับการดาํรงชีพประจาํวนัเป็นสาํคัญ ส่วนใหญ่มกัมีการจาํกัดวงเงินให้สินเชือ 

( credit  line ) ไว้ในระดับหนึง บัตรเครดิตชนิดนีได้แก่  บัตรวี ซ่า (  Visa )  บัตรมาสเตอร์ 
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( Master Card )  บตัรเครดิตของธนาคารต่าง ๆ เป็นตน้ นอกจากนีบตัรเครดิตประเภท Bank Card  

ยงัสามารถออกร่วมกบับริษทัห้างร้านต่าง ๆ ทีนิยมเรียกว่า affinity card หรือ co - band card  โดย 

ผูถื้อบตัรลกัษณะนีจะได้รับสิทธิประโยชน์  หรือส่วนลดจากบริษทัห้างร้านทีออกบตัรเพิมเติม

ตามทีกาํหนดด้วย  เช่นบัตรเครดิตทีธนาคารออกร่วมกับห้างสรรพสินค้า  ซึงนอกจากลูกค้า 

จะได้รับเครดิตแลว้ ยงัสามารถใช้เป็นส่วนลดในการซือสินค้าหรือบริการบางประการตามที

หา้งสรรพสินคา้กาํหนดไดอี้กดว้ย 

 store card  หรือ private label หมายถึง  บัตรเครดิตทีร้านค้าโดยมากจะเป็น

ห้างสรรพสินค้าใหญ่ ๆ  เป็นผูอ้อกให้แก่ลูกค้าโดยตรงสําหรับไว้ใช้ซือสินค้า  และบริการ 

ในเครือข่ายหรือในสถานประกอบการของตนเองซึงมีลกัษณะคลา้ยบตัรเครดิตในยคุแรกเริมนนัเอง 

โดยมีวตัถุประสงคเ์พือส่งเสริมการขายของร้านคา้หรือหา้งสรรพสินคา้นนั ๆ 

 cash card   หมายถึง  บตัรเครดิตทีเมือผูถื้อบัตรนําไปแสดงต่อธนาคารทีเกียวข้อง 

แลว้สามารถเบิกเงินสดล่วงหนา้ไดจ้ากธนาคารผูอ้อกบตัร หรือเบิกเงินสดล่วงหนา้จากเครือง ATM 

ทีเขา้ร่วมให้บริการ ซึงผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งเสียค่าธรรมเนียมและดอกเบียตามเงือนไขทีผูอ้อกบตัร

กาํหนดไว ้

 debit card   จัดเป็นบัตรทีไม่มีวงเงินสินเชือสามารถใช้เบิกเงินสดหรือใช้ชําระ 

ค่าสินคา้และบริการโดยร้านคา้จะเรียกเก็บเงินโดยการหกัจากบญัชี ผา่นระบบเครือข่ายของสถาบนั

บตัรเครดิตนนั แมบ้ตัรเดบิตจะมีลกัษณะไม่เหมือนกบับตัรเครดิต 3  ประเภทขา้งตน้ ปัจจุบนัตาม

ประกาศของคณะกรรมการว่าดว้ยสญัญา สาํนกังานคุม้ครองผูบ้ริโภคประกาศให้ธุรกิจบตัรเครดิต

เป็นธุรกิจทีตอ้งควบคุมสญัญา กาํหนดใหบ้ตัรเครดิตหมายความรวมถึงบตัรเดบิตดว้ย 

 credit card   บตัรเครดิตอาจมีลกัษณะหนึงลกัษณะใด หรือหลายลกัษณะร่วมกัน 

ตามทีไดอ้ธิบายไวข้้างต้นก็ได ้อย่างไรก็ตามสํานักงานคุ้มครองผูบ้ริโภค ไดใ้ห้ความหมายของ 

บัตรเครดิตไวด้ังนีคือ เป็นบัตรทีผูป้ระกอบธุรกิจออกให้ผูบ้ริโภคตามหลกัเกณฑ์และวิธีการ 

ทีผูป้ระกอบการกาํหนดเพือใชช้าํระสินคา้และบริการ ค่าบริการหรือค่าอืน ๆ  แทนการชาํระดว้ย

เงินสดหรือเพือใชเ้บิกถอนเงินสด แต่ไม่รวมถึงบตัรทีไดมี้การชาํระค่าสินคา้ค่าบริการหรือค่าอืนใด 

ไวล่้วงหนา้แลว้ 

 บัตรเครดิตเป็นบัตรทีธนาคารพาณิชยห์รือสถาบันการเงินอืน ๆ หรือบริษัทต่าง ๆ  

ออกใหแ้ก่ลูกคา้เพือใชช้าํระค่าสินคา้และบริการไปก่อนแทนการใชเ้งินสด แลว้ค่อยผ่อนชาํระหรือ
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ผอ่นชาํระคืนภายหลงั  ซึงบตัรเอทีเอม็และบตัรเดบิตไม่สามารถใหบ้ริการในดา้นสินเชือดงักล่าวได ้ 

บตัรเครดิตจดัเป็นการใหสิ้นเชือประเภทหนึง ซึงจะกาํหนดวงเงินเพือใชจ่้ายสาํหรับการเบิกเงินสด

ล่วงหนา้ไวส่้วนหนึงและกาํหนดวงเงินทีใชซื้อสินคา้ไวส่้วนหนึง ปัจจุบนัธนาคารพาณิชยต่์าง ๆ

นิยมออกบตัรเครดิตประเภทหนึงทีเรียกว่า co - branded card หรือบตัรร่วม ซึงเป็นความร่วมมือ

ระหว่างธนาคารพาณิชยแ์ละธุรกิจต่าง ๆ ในการออกบตัรเครดิตร่วมกนั ลูกคา้จะไดป้ระโยชน์จาก

การให้บริการของธุรกิจนัน ๆ และยงัสามารถชาํระค่าสินค้าและบริการจากธนาคารผูอ้อกบตัร 

ได้เช่นเดียวกับบัตรเครดิตธรรมดาสําหรับประเทศไทย เริ มมีการใช้บัตรเครดิตครังแรก 

ในปี  พ.ศ. 2512  ผูอ้อกบตัรเครดิต คือบริษทัไดเนอร์ส คลบั ( ประเทศไทย) จาํกดั แต่ไม่ไดรั้บความ

สนใจเท่าทีควร  เพราะผูถื้อบตัรเครดิตส่วนใหญ่ใชอ้ยู่ในวงจาํกดัเฉพาะผูบ้ริหารระดบัสูงเพียง 

ไม่กีคน  ( ธนาคารกรุงไทย จาํกดั ( มหาชน ) , 2547 , หนา้ 14 ) 

 ความสําคญัและประโยชน์ของบัตรเครดิต 

 บตัรเครดิตมีความสาํคญัและประโยชน์มากมาย ซึงสามารถแบ่งไดด้งันี  

 1. ดา้นความสะดวกในการซือสินคา้ ( convenience ) เป็นสิงทีเห็นไดช้ดัเจนว่าการซือ

สินคา้นนั  ผูถื้อบตัรเครดิตไม่จาํเป็นตอ้งเตรียมเงินสดมากเท่าราคาสินคา้ในการซือสินคา้  บางครัง 

ผูซื้อไม่อาจวางแผนไวก่้อน แต่มีความจาํเป็นตอ้งใชห้รืออยากไดใ้นขณะนัน  ก็สามารถซือสินคา้

ได้  หากเป็นสมยัก่อนทีจะมีบตัรเครดิตใช ้ผูซื้อจาํเป็นต้องนาํเงินสดติดตวัไปจาํนวนมากหรือ

มิฉะนนัก็ตอ้งใชสื้ออยา่งอืน เช่น เช็ค เป็นตน้ บางครังผูข้ายอาจไม่ยอมรับเช็คจากผูซื้อก็ไดเ้พราะ

ไม่แน่ใจว่าเช็คจะมีเงินหรือไม่ โดยเฉพาะอย่างยิงคนทีไม่รู้จกัคุ ้นเคยกนัก็จะไม่รับเช็คกนัง่าย ๆ 

สาํหรับบัตรเครดิตนันทาํให้ผูข้ายมนัใจได้ว่าเมือได้ขายสินค้าแลว้  สามารถเรียกเก็บเงินจาก

ธนาคาร  หรือผูอ้อกบตัรได้ทันที  ขณะทีผูซื้อสินค้าสามารถซือสินค้าได้โดยยงัทีไม่ต้องชาํระ 

เงินสดในทนัที 

 2.  ดา้นการเดินทาง ( traveling ) ปัจจุบันตอ้งยอมรับว่าโลกแคบลง การทีจะเดินทาง

ติดต่อธุรกิจสะดวกมากขึน ถ้าต้องการเดินทางไปต่างถินเป็นเวลานาน ๆ ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ  

ทีจาํเป็นตอ้งใชเ้งินมาก เช่น ค่าทีพกั ค่าอาหาร และอืน ๆ ทีตอ้งใชจ่้าย ตวัอย่างเช่น หากเดินทาง 

1 เดือนจะต้องเสียค่าโรงแรมทีพกั ค่าอาหาร และค่าใช้จ่ายอืน ๆ เป็นเงินจาํนวนมาก เป็นต้น  

การพกพาเงินสดจาํนวนมาก ๆ ทาํให้เกิดความไม่สะดวกเสียงต่อการสูญหาย หรือถูกโจรกรรม 

แต่ถ้ามีบัตรพลาสติกแผ่นเล็ก ๆ ซึงสามารถใช้แทนเงินสดทีต้องใช้จ่ายระหว่างเดินทาง 

อยู่ในกระเป๋า  ปัญหาการสูญหายทีอาจเกิดขึนก็จะไม่ก่อให้เกิดการสูญเสียเหมือนธนบตัร หรือ
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ทรัพย์สินสูญหาย เพราะว่าในกรณีบัตรเครดิตสูญหาย เจ้าของบัตรสามารถแจ้งบัตรสูญหาย 

และอายดัการใช้บัตรได้ ผูที้เก็บได้ก็ไม่สามารถนําไปใช้ได้ ดังนัน บัตรเครดิตจึงเหมาะสม 

กบัการเดินทางเป็นอยา่งมาก 

 3.  ด้านความน่าเชือถือทางด้านการเงิน ( financial stability ) ก่อนทีธนาคาร หรือ 

ผูอ้อกบตัรแต่ละใบ  ผูอ้อกบตัร จะมีการตรวจสอบฐานะทางการเงินของผูย้ืนขอมีบตัรจากคาํขอ 

มีบตัรเครดิต และธนาคารหรือบริษทัผูอ้อกบตัรจะเป็นผูก้าํหนดวงเงินให้ใชจ่้ายผ่านบตัรเครดิต 

โดยแบ่งออกเป็น บัตรเงิน และบตัรทอง ซึงบัตรทังสองประเภทนี เป็นตวัแทนแสดงให้ร้านค้า 

หรือผูถื้อบตัรทราบถึงฐานะของผูถื้อบตัรว่า มีความน่าเชือถืออยู่ในระดบัใด ( สุรเชษฐ ชีรวินิจ , 

2541 , หนา้ 8 ) 

 ประโยชน์ของผู้ออกบัตรเครดิต ร้านค้า และผู้ถือบัตรเครดิต มีดังนี ( ธนาคารกรุงไทย 

จาํกดั ( มหาชน ) , 2547 , หนา้ 25 - 28 ) 

 1.  ประโยชน์ทางดา้นผูอ้อกบตัรเครดิต  

  1. 1  การระดมเงินฝาก ธนาคารทีออกบตัรโดยมีเงินฝากคาํประกนั  เป็นการระดม

เงินฝากโดยตรง ส่วนธนาคารทีออกบตัรโดยไม่จาํเป็นตอ้งมีเงินฝากคาํประกนั จะช่วยในการระดม

เงินฝากทางออ้ม ประโยชน์ทีไดรั้บทางตรงก็คือ ปริมาณเงินฝากทีเพิมขึนจากการเปิดบญัชีเงินฝาก 

ทงัผูถื้อบตัรเครดิต  และร้านคา้ผูรั้บบตัรเครดิต 

  1. 2  บัตรเครดิตเป็นเครืองมือทีธนาคารต่าง ๆ จะใช้ในการส่งผ่านบริการถึงมือ 

ผูที้ถือบตัรเครดิตโดยตรงโดยเฉพาะดา้นสินเชือ 

  1. 3  ทาํใหท้ราบพฤติกรรมของลูกคา้ ธนาคารควรจะทราบขอ้มูลทีแทจ้ริงเกียวกบั

พฤติกรรมการใชจ่้ายของลูกคา้ แทนทีจะเป็นขอ้มูลจากการสาํรวจซึงอาจจะมีโอกาสคลาดเคลือน

สูงมาก ขอ้มูลเหล่านีธนาคารสามารถนาํมาใชป้รับกลยุทธ์ทางการตลาด หรือออกบริการใหม่ ๆ 

เพือสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดถู้กตอ้ง 

  1. 4  เพิมปริมาณธุรกิจต่างประเทศ จากการทีชาวต่างประเทศทีเดินทางเขา้มาใน

ประเทศไทย หรือคนไทยไปต่างประเทศ เมือมีการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตจําเป็นต้องมีการ 

โอนเงินระหว่างประเทศ ธนาคารจะมีรายไดจ้ากอตัราแลกเปลียนดว้ย 

  1. 5  ทาํให้มีรายได้เพิมมากขึน แต่เดิมรายได้หลกัทีธนาคารจะได้รับคือรายได ้

จากค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปี ปัจจุบนัธนาคารส่วนใหญ่จะไม่เก็บค่าธรรมเนียม

แรกเขา้ และค่าธรรมเนียมรายปีซึงถือเป็นกลยุทธ์ทางด้านการตลาดทีสาํคัญของแต่ละธนาคาร  

ทาํให้รายได้หลักในปัจจุบัน  คือรายได้ดอกเบียจากหนีค้างชาํระ ค่าธรรมเนียมจากร้านค้า 

ค่าธรรมเนียมเบิกเงินสดล่วงหนา้ และรายไดร้องลงมาไดแ้ก่ รายไดจ้ากอตัราแลกเปลียน 
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 2.  ประโยชน์ทางดา้นร้านคา้ผูรั้บบตัรเครดิต 

  2. 1  ทาํให้ยอดขายเพิมขึน การมีบัตรเครดิตเป็นการเพิมอาํนาจซือของผูบ้ริโภค

บางครังผูบ้ริโภคอาจตอ้งการซือสินคา้และบริการโดยแรงดลใจฉบัพลนั อีกทงัผูถื้อบตัรมีระยะเวลา

ปลอดดอกเบียในการชาํระเงิน การรับบตัรเครดิตของร้านคา้จึงมีแนวโนม้ทีจะทาํใหย้อดขายเพิมขึน 

   2. 2  ร้านคา้ไม่มีหนีสูญ หากปฏิบติัตามระเบียบขอ้บงัคบัของผูอ้อกบตัรเครดิตเพราะ

ผูอ้อกบตัรจะเป็นผูรั้บความเสียงจากหนีสูญไวเ้อง 

  2. 3  ความสะดวกในการรับชาํระหนี ร้านคา้ทีรับบตัรเครดิตจะประหยดัเวลาในการ

นบัเงินสดและทอนเงินใหก้บัลูกคา้และปลอดภยัจากการรับชาํระค่าสินคา้และบริการผดิพลาด 

  2. 4  มีความปลอดภัยจากการนําเงินฝากธนาคาร การรับชําระหนีของร้านค้า 

จะมีใบหลักฐานในการขายสินค้าเป็นหลักฐานในการนําเงินเข้าบัญชีของร้านค้านัน  จึงมี 

ความปลอดภยัจากการถูกโจรกรรมมากกว่านาํเงินสดฝากธนาคาร 

 3.  ประโยชน์ทางดา้นผูถื้อบตัรเครดิต 

  3. 1  เพือเพิมความสะดวกสบาย ความคล่องตวัในการจบัจ่ายใชส้อยซือสินคา้ และ

บริการต่าง ๆ โดยไม่ต้องพกพาเงินสดเป็นจํานวนมาก ทังนีความสะดวกสบายดังกล่าว 

อาจครอบคลุมพืนทีเฉพาะภายในประเทศหรือรวมไปถึงต่างประเทศดว้ย ขึนอยู่กบัว่าบตัรเครดิต

ดังกล่าวเป็นบัตรทีผู ้ออกบัตรอนุญาตให้สมาชิกผู ้ถือบัตรใช้ซือสินค้าและบริการเฉพาะ

ภายในประเทศเท่านนั หรืออาจจะเป็นบตัรเครดิตสากลทีสามารถนาํไปใชไ้ดทุ้กภูมิภาคทวัโลก 

  3. 2  ไดรั้บวงเงินอนุมติับตัรเครดิตจาํนวนหนึง ( revolving credit ) เพือเป็นขีดจาํกดั

ในการใชจ่้ายของสมาชิกผูถื้อบตัรเครดิตและเป็นจาํนวนเงินสูงสุดทีทงัสถาบนัการเงินหรือบริษทั 

ผูอ้อกบตัรเครดิตและสมาชิกผูถื้อบตัรเครดิตต่างมีหนา้ทีรับผดิชอบซึงกนัและกนัในการให้บริการ

หรือรับบริการทางดา้นบตัรเครดิต กล่าวคือ ในกรณีสมาชิกผูถื้อบตัรไม่สามารถชาํระหนีอนัเกิดจาก

การใชจ่้ายบตัรเครดิต สถาบนัการเงินหรือบริษทัผูอ้อกบตัรก็จะมีความเสียหายสูงสุดไม่เกินวงเงิน

จาํนวนนี และในทาํนองเดียวกนั หากบตัรเครดิตดงักล่าวถูกนาํไปใช้โดยมิชอบหรือถูกลกัลอบ

นาํไปใชโ้ดยผูถื้อบตัรเครดิตไม่มีส่วนรู้เห็น เช่น บตัรหาย ถูกขโมย ถูกปลอมแปลงบตัรโดยมีเจตนา

ทีทุจริต เป็นตน้ กรณีดงักล่าวขา้งตน้มิไดท้าํการแจง้การอายดับตัรเครดิตตามระเบียบทีแต่ละบริษทั

กาํหนดไวส้มาชิกผูถื้อบตัรก็จะมีความเสียหายทีจะตอ้งรับผดิชอบสูงสุดไม่เกินจาํนวนเงินนีเช่นกนั 

  3. 3 ได้รับการเพิ มอาํนาจในการจับจ่ายใช้สอย ( purchasing power ) ทางอ้อม 

กล่าวคือ  สมาชิกผูถื้อบตัรสามารถซือสินค้าและบริการได้โดยไม่ตอ้งจ่ายชาํเงินทนัที เนืองจาก

สถาบนัการเงินหรือบริษทัผูอ้อกบตัรเครดิตจะยอมให้เครดิตแก่สมาชิกผูถื้อบตัร โดยมิตอ้งเสีย
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ดอกเบียแต่อย่างใดในช่วงระยะเวลาหนึง  ระยะเวลาดงักล่าวเรียกว่า  ระยะเวลาปลอดดอกเบีย  

โดยเฉลียประมาณ 40 – 45 วนั  หากจะต้องมีการใช้เงินสดในการซือสินค้าหรือบริการทันที 

แลว้สมาชิกผูถื้อบตัรอาจไม่มีความพร้อมในช่วงเวลานนัก็ได ้เช่น อาจเป็นช่วงเวลาใกลป้ลายเดือน 

ตอ้งรอให้เงินเดือนออกเสียก่อนจึงจะซือได้ เป็นต้น การให้บริการเช่นนีได้ถูกวิพากษ์วิจารณ์ 

ว่าเป็นการสร้างพฤติกรรมฟุ่มเฟือยให้แก่ผูบ้ริโภคโดยยอมให้นาํเงินทีจะได้ในอนาคตมาใชจ่้าย

ล่วงหนา้ในปัจจุบนั เมือถึงกาํหนดทีจะตอ้งชาํระค่าใชจ่้ายบตัรเครดิต  สถาบนัการเงินหรือบริษทั 

ผูอ้อกบตัรก็ยนิยอมใหส้มาชิกผูถื้อบตัรของตนสามารถผอ่นชาํระเป็นงวด ๆ ได ้โดยจ่ายชาํระขนัตาํ

เพียงบางส่วนตามทีกาํหนดไว ้เช่น 5 – 10 เปอร์เซ็นตข์องยอดใชจ่้ายเดือนนนั ๆ แต่ผูถื้อบตัรจะตอ้ง

จ่ายดอกเบียในอตัราทีค่อนขา้งสูงเป็นการทดแทน เป็นตน้ 

 3. 4  มีการบริการพิเศษช่วยแกปั้ญหาหรือบรรเทาปัญหายามฉุกเฉินเร่งด่วน หรือเฉพาะ

หน้า เช่น  อนุญาตให้ผูถื้อบัตรเครดิตสามารถเบิกเงินสดล่วงหน้าจากเคาน์เตอร์ธนาคาร 

หรือเครืองฝากถอนเงินอตัโนมติัทีแต่ละสถาบนัการเงินกาํหนดไว ้เป็นตน้ กรณีทีสมาชิกผูถื้อบตัร

เครดิตมีความจาํเป็นตอ้งการใชเ้งินสด ไดรั้บการให้คาํปรึกษาแนะนาํทางกฎหมายในต่างประเทศ

หรือไดรั้บวงเงินพิเศษสาํหรับค่ารักษาพยาบาล กรณีทีสมาชิกผูถื้อบตัรเครดิตหรือครอบครัวตอ้ง 

เข้ารับการรักษาตัวในโรงพยาบาลและต้องเสียค่ารักษาพยาบาลเป็นจํานวนมากกว่าวงเงิน 

บตัรเครดิตทีไดรั้บตามปกติ 

 3. 5  ได้รับส่วนลดการค้าหรือของแถมจากร้านค้าสมาชิกทีกาํหนดไวโ้ดยสมาชิก 

ผูถื้อบตัรเครดิตจะไดรั้บส่วนลดหรือของแถมเป็นพิเศษทนัที ทีนาํบตัรเครดิตไปใชซื้อสินคา้หรือ

บริการตามเงือนไขทีกาํหนดไว้ หรืออาจจะเป็นลักษณะได้รับคะแนนสะสม ( bonus point )  

ตามสดัส่วนปริมาณการใชจ่้ายผ่านบตัรเครดิต ซึงประโยชน์ในขอ้นีถือเป็นกลยุทธ์ทางการตลาด 

ทีสาํคญัของสถาบนัการเงินและบริษทัผูอ้อกบตัรเครดิตในปัจจุบนั 

 3. 6  ได้รับประโยชน์จากสิทธิประโยชน์พิเศษและบริการเสริมอืน ๆ เช่น สมาชิก 

ผูถื้อบตัรจะไดรั้บการยกเวน้ค่าธรรมเนียมในการซือเช็คเดินทาง ( traveler cheque ) หากจะตอ้งเสีย 

ก็จะเสียในอตัราทีตาํกว่าปกติ การให้บริการสํารองตั วเครืองบิน โรงแรมทีพัก บริการรถเช่า 

เป็นพิเศษเฉพาะสมาชิกผูถื้อบตัรเครดิต การไดรั้บประกนัอุบติัเหตุการเดินทางอตัโนมติัหากชาํระ

ค่าตั วเดินทางผ่านบัตรเครดิต และได้รับการประกันภัยสินค้าในกรณีชํารุดเสียหาย สูญหาย 

ตลอดจนการให้บริการสั งสินค้าต่าง ๆ ผ่านทางไปรษณีย ์( direct mail ) หรือผ่านทางโทรศพัท ์ 

( telemarketing ) 

 3. 7   ช่วยเสริมภาพพจน์ตามสมยันิยมของคนรุ่นใหม่ หรือเป็นทีรู้จกักนัในนาม   กลุ่ม

ยปัปี ( Yuppies ) ปัจจุบันบัตรเครดิตได้ถือว่าเป็นเฟอร์นิเจอร์ทางการเงินทีสําคัญอย่างหนึง 
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ทีแสดงใหเ้ห็นว่าเป็นคนทนัสมยั โกเ้ก๋ มีรสนิยมวิไลของผูถื้อบตัรเครดิต และยงัเป็นหนึงในกลุ่ม

สิ งของทีก ลุ่มย ัปปีมีใช้ส่วนตัว เ ช่น รถยนต์  บัตร เครดิต  สมาชิกชมรม สมาคมต่าง  ๆ 

เครืองคอมพิวเตอร์ คอนโดมิเนียม เครืองมือและอุปกรณ์สือสารต่าง ๆ เป็นตน้ ในความเป็นจริง

แลว้คงปฏิเสธไดย้ากว่าบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยบ์างแห่งสามารถช่วยให้สมาชิกผูถื้อบตัร 

มีสภาพทางสังคมทีดีขึน เพราะได้รับการยอมรับว่ามีสถานภาพทางด้านการเงินทีดี เนืองจาก 

ผา่นขนัตอนการอนุมติัใหเ้ป็นผูถื้อบตัรเครดิตทีมีความพิถีพิถนัมากเป็นพิเศษ 

 3.8  ใชเ้ป็นเครืองมือสําคญัในการสร้างประวติั ความน่าเชือถือทางด้านเครดิตส่วน 

บุคคล  เป็นจุดเริมตน้ทีสาํคญัอีกจุดหนึง  ในการพฒันานิสัยความรับผิดชอบส่วนบุคคล  สมาชิกผู ้

ถือบตัรเครดิตจะตอ้งระลึกอยูเ่สมอถึงสองเรืองดว้ยกนั คือ ตนเองมีขีดความสามารถทีจะใชจ่้ายหรือ

ชาํระคืนหนีไดม้ากนอ้ยเพียงใด หากตนเองไม่มีความรับผดิชอบในการใชบ้ตัรเครดิตนีแลว้จะสร้าง

ความเสียหายใหก้บัตนเองและผูอื้นดว้ย ดงันนั  ผูถื้อบตัรเครดิตแต่ละคนควรทีจะพฒันานิสัยความ

รับผดิชอบส่วนบุคคลนีอยา่งเคร่งครัด 

 ข้อเสียของบัตรเครดิต 

 ขอ้เสียของบตัรเครดิต มีดงันี ( สุภาพร  มนสัศรีสุขไส , 2543 , หนา้ 21 ) 

      1.  ก่อใหเ้กิดการใชจ่้ายทีฟุ่มเฟือย อยา่งไรก็ตามการศึกษาเรืองนีเป็นเรืองทีค่อนขา้งยาก

เพราะขึนอยูก่บัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ( consumer ) จากการศึกษาของ Board of governors of the 

federal reserve system  ประเทศสหรัฐอเมริกา พบว่าบัตรเครดิตอาจก่อให้เกิดความฟุ่มเฟือย 

ไดห้ากผูถื้อบตัรเครดิตมีนิสยัชอบซือสินคา้ 

 2.  บตัรเครดิตทาํให้ผูถื้อบตัรและผูที้มิไดถื้อบตัร ซือสินคา้และบริการแพงเกินความ

จาํเป็น  ทงันีเนืองจาก 

  2.1  ส่วนใหญ่ผูอ้อกบัตรยอมให้ผูถื้อบตัรผ่อนชาํระได้  แต่อตัราดอกเบียสูงมาก

รวมทงัเป็นการคิดดอกเบียแบบทบตน้ ซึงจะถูกคิดดอกเบียทบตน้ต่อเมือผูถื้อบตัรไม่สามารถนาํเงิน

มาชาํระค่าสินคา้และบริการไดท้นัตามระยะเวลาทีใหเ้ครดิต 

   2.2  การทีผูอ้อกบัตรเครดิตคิดส่วนลด ( discount ) จากร้านค้า  ทําให้ร้านค้า 

ส่วนใหญ่ผลกัภาระให้ผูบ้ริโภคด้วยการขึนราคาเผือไวก่้อนเพือให้คุ ้มกับเงินทีต้องเสียให้แก่ 

ผูอ้อกบตัรในขณะเดียวกนั  ก็ไม่ลดราคาแก่ผูซื้อเงินสดดว้ย  ทงันีเกรงว่าประชาชนจะเปลียนความ

นิยมในการใชบ้ัตรเครดิต  จึงมีผลทาํให้ผูบ้ริโภคต้องซือสินค้าทีแพงกว่าปกติไม่ว่าจะซือด้วย 

บตัรเครดิตหรือเงินสดก็ตาม 

 3.  การดาํเนินงานตามแผนงานบตัรเครดิตเป็นเรืองใหญ่ จึงตอ้งใชเ้งินทุนค่อนขา้งสูง 
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 4.  เกิดอาชญากรรมทางเศรษฐกิจ ได้แก่วิธีการปลอมแปลงบัตรเครดิต บตัรเครดิต 

ถูกขโมยไปใช้ตลอดจนการปลอมแปลงใบหลักฐานในการสมัครบัตรเครดิต ปลอมแปลง 

ใบหลกัฐานในการขายสินคา้ จึงมีอตัราการเสียงสูง กล่าวคือ มีความเป็นไปไดเ้กียวกบัหนีสูญ 

 5.  ยงัไม่มีกฎหมายรองรับการกระทาํผิดในเรืองบัตรเครดิต เพราะเป็นวิทยาการ

สมยัใหม่และยงัไม่เขา้ข่ายการตีความของคณะกรรมการกฤษฎีกาว่าเป็นความผิดร้ายแรง ทัง ๆ  

ทีความเสียหายทีเกิดขึนอาจมากกว่าการปลอมเช็คหรือขโมยเช็คเดินทาง โทษจึงยงัน้อยอยู่ทาํให้

อาจจะมีผูอ้ยากลองเสียงทาํการทุจริตได ้

 ปัจจยัทีส่งเสริมการขยายตวัของบัตรเครดิต 

 บตัรเครดิตจะไม่ไดรั้บความนิยม หากไม่มีปัจจยัรอบดา้นผลกัดนัและเกือหนุนทงัดา้น

เศรษฐกิจ ดา้นการเงิน และความพยายามพฒันารูปแบบและสิทธิประโยชน์ของบตัรให้เป็นทีจูงใจ

แก่ผู ้ใช้บริการ รวมทังพฤติกรรมของผู ้บริโภคทีแปรเปลียน ไปตามภาวะเศรษฐกิจดังนี 

( ธนาคารกรุงไทย จาํกดั ( มหาชน ) , 2547 , หนา้ 36 ) 

 1.  ดา้นเศรษฐกิจ การขยายตวัของระบบเศรษฐกิจก่อให้เกิดการพฒันาทงัดา้นการค้า

การเงิน และการพฒันาประชากร 

 2.  ดา้นการเงิน สถาบนัการเงินมีการพฒันาบริการใหส้อดคลอ้งกบัการพฒันาของระบบ

เศรษฐกิจโดยตลอดโดยเฉพาะอยา่งยงิการขยายขอบข่ายการใหบ้ริการจากเดิมทีเคยเน้นการบริการ

แบบ whole  sale banking คือ ให้ความสาํคญักบัลูกคา้รายใหญ่และกลุ่มธุรกิจมาเป็นเน้นบริการ

แบบ retail banking ซึงลูกคา้รายยอ่ยเริมมีความสาํคญัมากขึน ดงันันการเพิมบริการให้หลากหลาย

ย่อมไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั บริการดา้นบตัรเครดิตก็เป็นบริการหนึง ซึงธนาคารพาณิชยเ์ริมมองเห็น

ลู่ทางของการเป็นแหล่งรายไดที้น่าสนใจ  ซึงจากเดิมทีเคยเป็นแหล่งรายไดเ้สริม  แต่ในปัจจุบนั

กลายเป็นแหล่งรายไดที้มีความสาํคญัยงิขึน 

 3.  ดา้นเทคโนโลยสีมยัใหม่การนาํระบบคอมพิวเตอร์เขา้มาใชก้บัระบบธนาคารพาณิชย์

ทาํใหธ้นาคารพาณิชยเ์ริมเขา้สู่ยุคของ electronic banking อย่างแทจ้ริง และพฒันาขึนมาเป็นลาํดบั

จนถึงปัจจุบนั ระบบเงินด่วนจากเครืองถอนเงินอตัโนมติั ( ATM ) ทีตงัอยูท่วัประเทศและระบบเงิน

ฉุกเฉินจากบตัรเครดิต  มีความสาํคญัต่อการดาํเนินชีวิตของประชาชนทวัไปมากยงิขึน 

 4.  นโยบายการเงินของประเทศ ปัจจุบันธนาคารแห่งประเทศไทย มีนโยบายที 

จะปรับปรุงและพฒันาระบบการชาํระเงินใหมี้ประสิทธิภาพมากขึน และพยายามพฒันาตราสารทาง

การเงินใหมี้ความหลากหลายมากขึนแทนการใชเ้งินสดเพียงแต่อยา่งเดียว ซึงก็เป็นแนวทางเดียวกนั

กบัการทีธนาคารพาณิชยน์าํระบบ electronic เขา้มาใชก้บังานธนาคารและมีบตัรเครดิตแทนการใช้

เงินสด 
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 สภาพการแข่งขัน และกลยุทธ์ทางการตลาดบัตรเครดิต 

 สภาพการแข่งขัน 

 เนืองจากประเทศไทยประสบปัญหาทางเศรษฐกิจ ภาวะเศรษฐกิจโดยรวมแย่ลง  จึงทาํ

ให้การขยายฐานลูกค้าของบัตรเครดิตใหม่ในปัจจุบัน มีอตัราลดลง จากความเข้มงวดตาม

กฎระเบียบของธนาคารแห่งประเทศไทยประกอบกับภาวะเศรษฐกิจทีซบเซา แต่การแข่งขัน 

ด้านบริการต่าง ๆ กลับเพิ มมากขึน  โดยมีการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพือให้สอดคล้อง 

กบัสถานการณ์ทีเปลียนแปลงไป 

   จากข้อมูลดังกล่าว จะเห็นได้ว่า ธุรกิจบัตรเครดิตในปี  2556  มีการเจริญเติบโต 

ในปริมาณทีเพิมขึนสูงมากในแต่ละปี การทีบตัรเครดิตไดรั้บความนิยมในสังคมปัจจุบนั  ทงันี

เนืองจาก การถือบตัรเครดิตจะช่วยเพิมความปลอดภยัใหก้บัผูที้ถือบตัรเครดิต เพราะไม่ตอ้งพกเงิน

สดติดตวัเป็นจาํนวนมาก ไม่ตอ้งชาํระเงินหลงัซือสินคา้ในทนัที และไดรั้บส่วนลดสิทธิพิเศษอืน ๆ 

อีกมากมาย ซึงหากตอ้งการใชจ่้ายไม่ว่าจะเป็นการใชจ่้ายภายในประเทศหรือต่างประเทศ ผูถื้อบตัร

บตัรเครดิตจะไดรั้บความสะดวกสบาย และทีสาํคญัทางบริษทัผูอ้อกบตัรจะเรียกเก็บเงินภายหลงั 

ทีมีการใชจ่้ายในรอบเวลาทีกาํหนด ซึงอาจเป็นจาํนวน 30 – 45 วนั  ตามขอ้ตกลงของผูอ้อกบตัร

เครดิต ด้วยเหตุนีจึงทําให้มีผูนิ้ยมใช้บัตรเครดิตกันอย่างแพร่หลาย ทังความสะดวกในด้าน 

การบริหารเงินส่วนบุคคลของผูถื้อบตัรเครดิต เนืองจากมีหลกัฐานรายละเอียดการใชจ่้ายอย่าง

ครบถว้นและชัดเจน ส่วนบทบาทของธุรกิจบัตรเครดิตในแง่มุมของเศรษฐกิจ  นับได้ว่าเป็น

เครืองมือสําคัญประการหนึงในการกระตุ้นการจับจ่ายใช้สอยในระบบเศรษฐกิจ ( มณัฑิตา  

สกุลรัตนศกัดิ , 2556 , หนา้ 10 ) นอกจากนี ยงัเน้นดา้นการพฒันาคุณภาพของบตัร โดยพฒันา

บัตรเครดิต ให้เป็นทังบัตรเดบิต บัตรเอทีเอ็ม และบัตรสมาร์ทการ์ด ซึงบัตรประเภทหลังนี   

จะมีชิพฝังอยู่ในตวับตัร  เป็นการพฒันาขีดความสามารถของบัตรเครดิตในอนาคต ให้สามารถ 

ใช้ไดห้ลายรูปแบบในบัตรเพียงใบเดียว  เพือเป็นการอาํนวยความสะดวกให้แก่ผูถื้อบัตร และ 

เป็นการป้องกนัการทุจริตจากการใชบ้ตัรดว้ย  เนืองจากบตัรทีอ่านขอ้มูลจากชิพทีฝังบนบตัรเครดิต  

จะปลอมแปลงยากกว่าบตัรทีอ่านขอ้มูลจากแถบแม่เหลก็ 

 กลยุทธ์ทางการตลาดบัตรเครดติ 

 1.  ด้านระยะเวลาการให้เครดิต ไดมี้การเพิมบริการเข้าไปคือ มีการขยายระยะเวลา

ปลอดดอกเบีย จากเดิม 30 วนั มาเป็น 45 วนั  ในปัจจุบนัเพือเพิมความสะดวกในการเบิกเงินสด

ล่วงหนา้และการชาํระเงินมากขึน 

 2.  เพิมบริการสั งซือสินค้าทางไปรษณีย ์ขณะนีการสั งซือทางไปรษณียก์ลายเป็น

สิงจาํเป็นสาํหรับธุรกิจบตัรเครดิต 
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 3.  ดา้นรูปแบบบตัร ในอดีตรูปแบบบตัรเครดิตมกัเป็นแบบเรียบง่ายไม่สะดุดตา ต่อมา

เริมคาํนึงถึงรูปแบบบตัรเครดิตมากขึน มีการออกแบบให้ดูสวยงาม รวมทงัมีรูปถ่ายเจา้ของบตัร

เครดิตติดบนตวับตัร เพือป้องกนัการถูกขโมยบตัรไปใช ้

งานวจิยัทีเกียวข้อง 

 ภาวิณี เหล่าพิพฒัน์ไพบูลย ์ ( 2555 , บทคดัย่อ ) ศึกษาเรือง การจดักลุ่มพฤติกรรมการ 

ใช้บัตรเดบิต และบัตรกดเงินสดของคนทํางานในกรุงเทพมหานคร การวิจัยเชิงสํารวจนี 

มีวตัถุประสงคเ์พือศึกษาการใชบ้ตัรเดบิตและบตัรกดเงินสดของคนทาํงานในกรุงเทพมหานครและ

เพือจดักลุ่มพฤติกรรมการใชบ้ตัรเดบิตและบตัรกดเงินสด ตวัอย่างในการศึกษาคือคนทาํงานใน

กรุงเทพมหานครทีใชบ้ตัรเครดิตและบตัรกดเงินสดจาํนวน 385 คน ดว้ยวิธีการสุ่มแบบแบ่งชัน

หลายขันตอน ( Multi-Stage Stratified sampling )โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล นอกจากการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ( Descriptive Statistics ) แลว้

การศึกษานีจะใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์จดักลุ่มแบบสองขนั ( Two-Step Cluster Analysis ) 

 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มพฤติกรรมการใชบ้ตัรเดบิตสามารถจดัไดเ้ป็นกลุ่ม 3 กลุ่ม คือ 

กลุ่มที 1 กดมากโอนมาก  กลุ่มที 2 ชอบโอนมากกว่ากด  และกลุ่มที 3 กดใชเ้มือจาํเป็น ในส่วนของ

กลุ่มพฤติกรรมการใช้บัตรกดเงินสดสามารถจัดกลุ่มไดเ้ป็น 3กลุ่มเช่นเดียวกับบัตรเดบิต ทังนี  

กลุ่มที 1 ลูกคา้เก่าสมคัรบตัรแลว้ใชน้้อย  กลุ่มที 2 กดบ่อย กดมาก และกลุ่มที 3 ลูกคา้ใหม่สมคัร

บตัรแลว้ใชน้อ้ย 

 กรรณิการ์  กันธาทิพย ์( 2555 , บทคัดย่อ ) ศึกษาเรือง พฤติกรรมการใช้บตัรเครดิต 

ของผูใ้ช้บริการธนาคารกรุงไทยในจังหวดัพะเยาการศึกษาครังนีมีวตัถุประสงค์เพือตรวจสอบ

พฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย ( Krung Thai Credit Card : KTC )ใน

จงัหวดัพะเยา  เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจาํนวน 320 คนจากกลุ่มลูกคา้ทีมีประวติัการ

ชาํระค่าบตัรเครดิตกบัทางธนาคารกรุงไทยจาํนวน 4 สาขาในจงัหวดัพะเยาไดแ้ก่สาขาพะเยา  สาขา

ดอกคาํใต ้ สาขาปง  และสาขาเชียงคาํ  โดยเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง ( Purposive Sampling ) 

จากนนั  วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค่้าสถิติพรรณนา  และสถิติอนุมานโดยการทดสอบแบบไคสแควร์ 

ในการทดสอบสมมติฐาน 
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 จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมากกว่าครึงเป็นเพศหญิง ( 56.2 % ) โดยมีอายุ

เฉลีย 39 ปี  (54.4 % ) จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ( 60.6 % ) ซึงส่วนใหญ่จะมีอาชีพขา้ราชการ

หรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ ( 64.7 % ) รายไดเ้ฉลียต่อเดือนตงัแต่ 30,001 บาทขึนไป ( 38.1 % ) และ 

มีสถานภาพสมรส ( 51.6 % ) ในดา้นพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตพบว่าส่วนใหญ่มีบตัรเครดิตทีถือ

ครองอยูจ่าํนวน 2 บตัร ( 34.1 % ) มีการใชบ้ริการผา่นบตัรเครดิตโดยเฉลียน้อยกว่า 5 ครังต่อเดือน 

( 65 % ) ผูใ้ชบ้ตัรเครดิตส่วนใหญ่ใชป้ระโยชน์จากบตัรเครดิตใน 3 ดา้นไดแ้ก่การชาํระค่าสินคา้ 

ทีหา้งสรรพสินคา้หรือซุปเปอร์มาร์เก็ต ( 29.2 % ) การเติมนาํมนั ( 20.30 % ) และการถอนเงินสด 

มาใชจ่้ายล่วงหนา้ ( 15.6 % ) ตามลาํดบั 

 ปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต KTC ของกลุ่มตวัอย่างใน 3 ลาํดบั

แรกจะให้ความสาํคญัในเรืองค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ฟรี / รายปีฟรี ( 23.4 % ) รองลงมาคือ

สะดวกในการใชบ้ตัรเช่นมีตู ้ATM และร้านคา้ทีใหบ้ริการรับบตัรจาํนวนมาก ( 20 % ) และอนัดบั 

ทีสามเป็นเรืองของการมีระยะเวลาในการผอ่นชาํระนาน ( 13.7 % ) จากผลการทดสอบสมมติฐาน

ด้วยสถิติไคสแควร์พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลทีแตกต่างกันในด้านเพศอายุและรายได้มีผลต่อ

พฤติกรรมการใชบ้ัตรเครดิต KTC โดยพบว่าเพศชายจะให้ความสาํคญักับปัจจยัในเรืองความ

สะดวกในการใชบ้ตัรเช่นมีตู ้ATM และร้านคา้ทีใหบ้ริการรับบตัรจาํนวนมาก ( 20.7 % ) ส่วนเพศ

หญิงจะใหค้วามสาํคญัในเรืองค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ฟรี / รายปีฟรี ( 26.6 % ) เป็นอนัดบัแรก

หากพิจารณาในส่วนของอายุและรายได้ของผูต้อบแบบสอบถามจะพบว่าให้ความสําคัญกับ 

ปัจจยัในเรืองของค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ฟรี/รายปีฟรี ( 25.5 % ) เป็นอนัดบัแรก 

 ณรงค์ศกัดิ  งันปัญญา ( 2555 , บทคดัย่อ )  ศึกษาเรือง พฤติกรรมการใชบ้ัตรเครดิต 

ของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั ( มหาชน ) อาํเภอพาน จงัหวดัเชียงราย มีวตัถุประสงค์เพือ

ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั ( มหาชน ) อาํเภอพาน 

จงัหวดัเชียงราย  และวิเคราะห์ถึงปัญหาและอุปสรรคในการใช้บตัรเครดิตของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากลูกค้าทีถือบตัรเครดิต

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) อาํเภอพาน จังหวดัเชียงราย จาํนวน 300  คน สถิติทีใช้

วิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าร้อยละ และค่าเฉลีย โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 ผลการศึกษาพบว่าข้อมูลส่วนบุคคล ลูกค้าผู ้ถือบัตรเครดิตของลูกค้าธนาคาร 

กรุงศรีอยุธยา จาํกดั ( มหาชน ) อาํเภอพาน จงัหวดัเชียงราย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 

30 - 39 ปี มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ รับราชการ มีรายไดเ้ฉลีย 

ต่อเดือน 20,000 - 29,999 บาท มีปริมาณการใชบ้ตัรเครดิตต่อเดือนอยูที่ 1 - 3 ครัง 
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 ผลการศึกษาขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั ( มหาชน ) 

อาํเภอพาน จงัหวดัเชียงราย ระดบัพฤติกรรมมาก โดยพิจารณาพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตดา้นการ

ตดัสินใจ สูงทีสุด คือ คาํนึงถึงอตัราดอกเบียในการใชบ้ตัรเครดิต รองลงมา คาํนึงถึงรายไดร้ายจ่าย

ของท่านก่อนการใชบ้ตัรเครดิต  คาํนึงถึงการใหบ้ริการในการใชบ้ตัรเครดิตและคาํนึงถึงโปรโมชนั

ของบตัรแต่ละประเภท พฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตดา้นความตอ้งการ สูงทีสุดคือ เพือความสะดวก

ในการชาํระสินคา้และบริการ รองลงมา ตอ้งการชาํระบตัรเครดิตทีศูนยบ์ริการต่าง ๆ และใชบ้ตัร

เครดิตไดรั้บการยอมรับและความเชือถือในสงัคม พฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตดา้นทศันคติ สูงทีสุด

คือ ชาํระค่าใชจ่้ายเต็มจาํนวนแต่ละรอบบญัชี รองลงมา ชาํระค่าใชจ่้ายโดยแบ่งเป็นงวด ๆ  และชาํระ

ค่าใชจ่้ายเพียงบางส่วนหรือขนัตาํ 

 มนัสธพงษ์  ด่านปาน ( 2554 , บทคัดย่อ ) ศึกษาเรือง การศึกษาพฤติกรรมการใช ้

บตัรเครดิตของประชาชน : กรณีศึกษาผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั ( มหาชน ) สาขา

บา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พือศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิต และศึกษาความรู้ความ

เขา้ใจเกียวกบับตัรเครดิต ของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั ( มหาชน ) สาขาบา้นบึง  

จงัหวดัชลบุรี 

 กลุ่มตัวอย่างทีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนผูถื้อบัตรเครดิต ของธนาคารกรุงศรี

อยธุยา จาํกดั  ( มหาชน ) สาขาบา้นบึง  จงัหวดัชลบุรี จาํนวน  120 คน เครืองมือทีใชใ้นการวิจยั 

เป็นแบบสอบถามทีผูว้ิจัยสร้างขึน ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างวนัที 5 มกราคม 

ถึง 25 กุมภาพันธ์  2554  ทําการวิ เคราะห์ข้อมูลโดยแจกแจงความถี  ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย  

ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมุติฐานโดยใชส้ถิติไคแสควร์ ( Chi Square ) 

 ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 20 – 29 ปี  มีระดบัการศึกษา

สูงสุดระดับปริญญาตรี สถานภาพโสด มีอาชีพพนักงานบริษทั และมีรายได้ตงัแต่ 20,000 บาท 

ลงไป ส่วนใหญ่มีจาํนวนบตัรเครดิตหลกัทีถืออยู่จาํนวน 1 ใบ ไม่มีบตัรเครดิตเสริม มีวงเงินอยู่ที 

30,001 – 50,000  บาท  และใชบ้ตัรเครดิตประเภทวีซ่า ( Visa  Card )  ใชบ้ตัรเครดิตในรอบเดือน

นอ้ยกว่า5ครัง มีการใชจ่้ายต่อครังจาํนวน 1,001 – 5,000 บาท  ส่วนใหญ่ใชป้ระโยชน์ในการชาํระ

ค่าสินคา้ทีหา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์เก็ต ปัมนาํมนั ส่วนใหญ่มีการชาํระหนีตามรอบวนัชาํระคืน  

โดยชาํระคืนทังหมด และชาํระทนัทีทีไดรั้บใบแจง้ยอดการชาํระ ส่วนใหญ่เคยคา้งชาํระค่าบตัร

เครดิต และตดัสินใจใชบ้ตัรเครดิตดว้ยตนเอง โดยส่วนใหญ่ มีระดบัความรู้ความเขา้ใจ เกียวกบั

บตัรเครดิต อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า อายุ สถานภาพสมรส และรายได้เฉลียต่อเดือน 

มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บัตรเครดิต ส่วนเพศ อาชีพและระดับการศึกษาสูงสุด  
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ไม่มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บัตรเครดิต  และพบว่าความรู้ความเข้าใจเกียวกับการ 

ใชบ้ตัรเครดิตไม่มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิต 

 พนมไพร  ชยัยะ ( 2554 , บทคดัยอ่ ) ศึกษาเรือง พฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิต  และการ

ชําระหนีของผู ้ถือบัตรเครดิตของสถาบันการเงิน ในจังหวัดสกลนคร  การศึกษาครั งนี 

มีวตัถุประสงค์เพือศึกษา 1) พฤติกรรมการใช้บัตรเครดิตของผูถื้อบัตรเครดิตสถาบันการเงิน 

ในจังหวดัสกลนคร 2) พฤติกรรมการชาํระหนีบตัรเครดิตของผูถื้อบัตรเครดิตสถาบันการเงิน 

ในจังหวัดสกลนคร และ 3) ความสัมพันธ์ด้านปัจจัยส่วนบุคคลทีมีผลต่อพฤติกรรมการใช ้

บตัรเครดิตและการชาระหนีบตัรเครดิตของผูถื้อบตัรเครดิตสถาบนัการเงินในจงัหวดัสกลนคร 

กลุ่มตัวอย่างทีใช้ในการศึกษาครังนีคือผูถื้อบัตรเครดิตในจังหวดัสกลนครจาํนวน 

250 คน  โดยการสุ่มตัวอย่างตามความสะดวกในช่วงเดือนมกราคม – เมษายน 2553 และ 

ใช้แบบสอบถามในการรวบรวมข้อมูลสถิติทีใชใ้นการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ความถีค่าร้อยละ 

และไคสแควร์ 

 ผลการศึกษาพบว่า 1) ผูถื้อบตัรเครดิตสถาบนัการเงินในจงัหวดัสกลนครมีการใชจ่้าย

ผา่นบตัร 10 – 20 ครังต่อเดือน  มูลค่าใชจ่้ายต่อครังจานวนเงิน 501 - 1,000 บาท  และมีแนวโน้ม 

ใชจ่้ายมากขึนเมือมีบตัรเครดิตโดยส่วนใหญ่จ่ายเป็นค่าอาหาร และเครืองดืมคิดเป็นร้อยละ  36 

ของค่าใชจ่้ายบตัรทงัหมด  2) พฤติกรรมการชาระหนีบตัรเครดิตส่วนใหญ่ชาระตามยอดขนัตาํต่อ

ครังตามทีธนาคารเจ้าของบตัรกาหนด และมีการวางแผนในการชาํระหนีเป็นครังคราวคิดเป็น 

ร้อยละของ 36 ของการชาํระหนีบตัรทงัหมด 3) ปัจจยัส่วนบุคคลทีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ตัร

เครดิต และการชาํระหนีบัตรเครดิตของผูถื้อบัตรเครดิตอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีระดับ 0.05 

มีเพียง 2 ปัจจยัคือเพศกบัรายไดโ้ดยพบว่าเพศชายมีผลต่อการถือบตัรและชาระหนีมากกว่าเพศหญิง

และรายไดมี้ความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกบัการใชจ่้ายผา่นบตัรและยอดชาํระหนี 

 สมพิศ ทบัยงั ( 2552 , บทคดัยอ่ ) ศึกษาเรือง พฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตของผูถื้อบตัร

เครดิตธนาคารกรุงศรีอยธุยา  จาํกดั ( มหาชน )   ในอาํเภอเกาะสมุย  จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  การศึกษา

อิสระในครังนี  มีวตัถุประสงค์เพือศึกษาพฤติกรรมการใช้บตัรเครดิตของผูถื้อบัตรเครดิตศึกษา

ระดับความสําคัญของปัจจัยทางการตลาดในการใช้บัตรเครดิตของผูถื้อบัตรเครดิตศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตของผูถื้อบตัรเครดิตและ

เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลียของระดบัความสาํคญัของปัจจยัทางการตลาดในการใชบ้ตัร

เครดิตของผูถื้อบัตรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยาจาํกดั ( มหาชน )  ในอาํเภอเกาะสมุย  จงัหวดั 

สุราษฎร์ธานี  จาํแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม  จากผูถื้อ 

บตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยธุยาจาํกดั ( มหาชน )  ในเขตอาํเภอ  เกาะสมุย  จงัหวดัสุราษฏร์ธานี   



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 
 

จาํนวน 400  ตวัอย่างวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสถิติสาํเร็จรูป SPSS for Windows  เพือ 

หาค่าเฉลียค่าความถีค่าร้อยละ  ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน  และทดสอบสมมติฐาน  โดยใชค่้าสถิติ 

Chi-square,t-test และ One-way ANOVA  

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ัตรเครดิตของผูถื้อบัตรเครดิตพบว่าผูถื้อบตัรเครดิต 

ของธนาคารกรุงศรีอยุธยาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 62.00  มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 40.25  สถานภาพโสดคิดเป็นร้อยละ 49.50  มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี 

คิดเป็นร้อยละ 66.75  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนคิดเป็นร้อยละ 75.25   มีรายได้อยู่ในช่วง   

20,001 - 30,000 บาทต่อเดือน  คิดเป็นร้อยละ 37.25  และมีจาํนวนบัตรเครดิตทีถืออยู่จาํนวน 

2 – 3 ใบ  คิดเป็นร้อยละ  41.25  

 ผลการศึกษาระดบัความสาํคญัของปัจจยัทางการตลาดในการใชบ้ตัรเครดิตพบว่าผูต้อบ

แบบสอบถามให้ความสําคญัปัจจยัทางการตลาดทงั 8 ดา้นไดแ้ก่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ดา้นราคา 

ด้านช่องทางการจัดจาํหน่ายด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการการให้บริการด้าน

ประสิทธิภาพ และคุณภาพบริการดา้นพนกังาน / บุคลากรดา้นหลกัฐานทางกายภาพในระดบัมาก 

 ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิต

พบว่าพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตมีความสมัพนัธก์บัปัจจยัส่วนบุคคลทุกดา้น 

 ผลการศึกษาความแตกต่างของค่าเฉลียของระดบัความสาํคญัของปัจจยัทางการตลาด 

ในการใช้บัตรเครดิตของกลุ่มตัวอย่างจ ําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลพบว่าผูบ้ริโภคทีมีปัจจัย 

ส่วนบุคคลไดแ้ก่อายทีุต่างกนัใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑร์าคาพนกังานและบุคลากร

และกระบวนการใหบ้ริการแตกต่างกนัการศึกษาทีต่างกนัใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัทางดา้นช่องทาง

การจัดจาํหน่ายกระบวนการให้บริการและหลกัฐานทางกายภาพแตกต่างกนัรายไดที้ต่างกนัให้

ความสาํคญักบัปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑร์าคาแตกต่างกนัและจาํนวนบตัรเครดิตทีถือครองทีต่างกนั

ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัทางดา้นราคาการส่งเสริมการตลาดและกระบวนการให้บริการแตกต่างกนั

ยกเวน้ผูบ้ริโภคทีมีเพศต่างกนัสถานภาพต่างกนัและอาชีพต่างกนัให้ความสาํคญักบัปัจจยัทางการ

ตลาดทงั 8 ดา้นไม่แตกต่างกนั 

 ณรากร  แสงมณี ( 2551 , บทคัดย่อ ) ศึกษาเรือง พฤติกรรมการใช้บัตรเครดิต 

กรณีศึกษา : รูปแบบการใชจ่้ายผา่ยบตัรเครดิตทีก่อใหเ้กิดหนี และวิธีการการจดัการหนีบตัรเครดิต   

มีวตัถุประสงคเ์พือศึกษาพฤติกรรมการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตทีก่อให้เกิดโอกาสในการสร้างภาระ
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หนีบตัรเครดิต  ศึกษาพฤติกรรมผูที้มีภาระจดัการภาระหนีจากบตัรเครดิตอย่างไร และวิเคราะห์ 

ถึงผลกระทบทีอาจจะเกิดขึน  หากผูบ้ริโภคไม่สามารถชาํระภาระค่าใชจ่้ายทีเกิดจากบตัรเครดิต 

ได ้( คา้งชาํระ ) โดยศึกษาจากขอ้มูลการเก็บขอ้มูลผ่านแบบสอบถามจากผูถื้อบตัรเครดิตจากกลุ่ม

พนักงานธนาคารและกลุ่มขา้ราชการ จาํนวนรวม 225 ราย  รวมถึงมีการศึกษาเชิงลึกดว้ยวิธีการ

สมัภาษณ์กลุ่มคนทีเคยประสบปัญหาหนีบตัรเครดิตจาํนวน 4 ราย 

    ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งทีใชบ้ตัรเครดิตในลกัษณะการกูย้ืม จะมีพฤติกรรมการ 

ใชบ้ตัรเครดิตคือใชบ้ตัรเครดิตผอ่นชาํระสินคา้และบริการ ใชบ้ตัรเครดิตกดเงินสด นาํยอดเรียบเก็บ

ไปจ่ายชาํระผา่นบตัรเครดิตอีกใบ และจ่ายชาํระยอดเรียกเก็บจากบตัรเครดิตไม่เต็มจาํนวน 

    จากพฤติกรรมในลกัษณะขา้งตน้จะทาํให้ผูถื้อบตัรเครดิต  มีภาระค่าใชจ่้ายทีเพิมขึน 

จากยอดใชจ่้ายปกตินันคือ ค่าธรรมเนียมต่างๆ และดอกเบีย จากการศึกาจะพบพฤติกรรมเหล่านี 

ไดท้งัจากการศึกษาผ่านแบบสอบถามและสัมภาษณ์เชิงลึก โดยจากการศึกษาผ่านการสัมภาษณ์ 

นันจะพบได้ว่า  ผูที้เคยมีปัญหาในการจดัการหนีบตัรเครดิตเริมตน้สะสมมูลค่าหนีบตัรเครดิต 

จากพฤติกรรมการผอ่นชาํระ  การกดเงินสด  และการจ่ายชาํระไม่เต็มจาํนวน 

    อยา่งไรก็ดีพฤติกรรมการใชจ่้ายในลกัษณะของการกูย้มืนนัพบว่าเป็นไปตามสมมุติฐาน 

วฎัจกัรชีวิต คือ กลุ่มตวัอยา่งทีช่วงอายุอยู่ในวยัเริมตน้ทาํงาน มีรายไดน้้อย จะมีพฤติกรรมในการ 

ใชบ้ตัรเครดิตในลกัษณะกูย้มืสูง และจะลดพฤติกรรมลงเมืออายแุละระดบัรายไดสู้งขึน 

    เมือพิจารณาเปรียบเทียบกนัระหว่างพนกังานธนาคารและขา้ราชการจะพบว่าพนักงาน

ธนาคารจะมีพฤติกรรมในการใชจ่้ายในลกัษณะของการกูย้มืผา่นบตัรเครดิตสูงกว่าขา้ราชการ ทงันี

อาจเป็นเพราะพนกังานธนาคารจะมีแหล่งเงินกูใ้หเ้ลือกนอ้ยกว่าซึงต่างจากขา้ราชการทีอาจจะกูย้ืม

ผา่นสหกรณ์หรือทางเลือกอืน ๆ แทนบตัรเครดิต เป็นตน้ 

    นอกจากนีพบว่าพนักงานธนาคารมีมูลค่าจาํนวนเงินทีมีปัญหาในการจัดการหนี 

บตัรเครดิตสูงกว่าขา้ราชการ  สาเหตุเนืองจากวงเงินทีไดรั้บการอนุมติัซึงพนักงานธนาคารจะมี

รายไดสู้งกว่ายอ่มไดรั้บการอนุมติัวงเงินทีสูงกว่า อย่างไรก็ดี วงเงินบตัรเครดิตสูงเป็นเพียงปัจจยั

หนึงทีทําให้เกิดปัญหาหนีบัตรเครดิต ตาความรุนแรงของปัญหานันมีสามเหตุอืน ๆ เป็น

ส่วนประกอบทีสาํคญัคือ จาํนวนบตัรเครดิต พฤติกรรมในการใชบ้ตัรเครดิต และความพยายาม

แก้ไขปัญหาหนีบตัรเครดิตทีผิดวิธี ซึงจะพบข้อพิสูจน์ได้จากการวิเคราะห์พฤติกรรมผ่านการ

สมัภาษณ์กลุ่มตอัยา่งทีเคยมีปัญหาหนีบตัรเครดิต 

    จากการศึกษาผา่นการสมัภาษณ์พบวา่  ผูใ้หส้มัภาษณ์มีมูลค่าจาํนวนเงินทีมีปัญหาในการ

จดัการหนีบัตรเครดิตสอดคลอ้งกบัจาํนวนบัตรเครดิตทีใช ้ผลการศึกษายงัพบอีกว่าในช่วงเวลา 

ทีเริมสะสมมูลค่าหนีบตัรเครดิตนันกลุ่มตอัย่างทีเคยมีปัญหายงัคงมีพฤติกรรมในการใชจ่้ายผ่าน



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 
 

บตัรเครดิตเหมือนเดิม และยงัมีการก่อหนีเพิมเติม จนเป็นสาเหตุทาํใหไ้ม่สามารถจดัการปัญหาหนี

บตัรเครดิตได ้

     สําหรับวิธีการแก้ไขปัญหาหนีบัตรเครดิตนัน พบว่า ในช่วงระยะแรก ๆ ทีเริมต้น 

มีปัญหาผูใ้ห้สัมภาษณ์จะพยายามแก้ไขปัยหาดว้ยวิธรการเช่น  กดเงินสดผ่านบตัรเครดิตใบอืน 

มาจ่ายชาํระบตัรเครดิตอีกใบ นาํบตัรเครดิตมาหมุนเงินโดยการไปใชจ่้ายซือสินคา้ให้บุคคลอืน 

แลว้นาํเงินสดมาจ่ายชาํระและการไปกูย้ืมสินเชือส่วนบุคคลเพือนาํมาแกไ้ขปัญหาหนีบตัรเครดิต 

เป็นต้น ซึงเมือพิจารณาพฤติกรรมต่างๆ เหล่านีจะพบว่าสอดคลอ้งกับผลการศึกษาทีได้จาก

แบบสอบถาม คือกลุ่มพนกังานธนาคารจะพยายามกูเ้งินจากแหล่งเงินกูอื้น ๆ เพือแกไ้ขปัญหาหนี

บัตรเครดิต ซึงสิงต่างๆ เหล่านีล้วนเป็นปัจจัยหลกั ๆ ทีสําคัญทีช่วยเร่งให้เกิดปัญหาเร็วขึน 

นอกจากนีมีสาเหตุอืน ๆ เช่น  ตกงานทาํให้ไม่มีรายได้มาจ่ายชาํระคืนสถาบนัผูอ้อกบตัรเครดิต 

ได ้เป็นตน้ 

     เมือพิจารณาช่วงระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาพบว่าใช้เวลาในการแก้ไขปัญหา 

ไม่ตาํกว่า  2 ปี สาเหตุทีใชเ้วลาในการแกไ้ขปัญหานานเพราะส่วนใหญ่ผูใ้หส้มัภาษณ์จะใชว้ิธรการ

หยดุการชาํระเพือตอ้งการจะลดภาระของดอกเบียจากบตัรเครดิตจากการเจรจาประนอมหนี ซึงเป็น

รูปแบบทีผูใ้หส้มัภาษณ์เลือกปฏิบติัเหมือนกนัทุกราย จากการสอบถามพบว่า โดยส่วนใหญ่กลุ่มผูที้

มีปัญหาในการจดัการหนีบตัรเครดิตจะพบปะพูดคุยหรือปรึกษาถึงวิธีการในการจดัการกบัปัญหา

ร่วมกนั และมีผูมี้ปัญหาหลายๆ รายเลือกแกไ้ขปัญหาดว้ยวิธีการดงักล่าว ดว้ยเหตุผลเพราะ 

 1.  เมือขึนศาลพิจารณาคดี พฤติกรรมการติดตามหนีดว้ยวิธีการต่าง ๆ ก็หยดุลง 

 2.  ดอกเบียและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ จะหยดุคาํนวณ 

      3.  ศาลจะพิจารณาด้วยความเมตตากับผูเ้ป็นลูกหนี และมีทางเลือกในการชาํระหนี 

มากขึน คือ  1.จ่ายชาํระเต็มจาํนวนตามมูลค่าเงินทีเจรจาต่อรองแลว้และ 2. แบ่งจ่ายชาํระเป็น 

งวด ๆ ตามความสามารถทีผูที้มีปัญหาแต่ละรายจะสามารถจ่ายชาํระได ้

พิมพ์วลญัช์ สุวตัถิกุล ( 2551 , บทคัดย่อ ) ศึกษาเรือง ปัจจยัทางการตลาดทีมีผลต่อ

พฤติกรรมการใช้บัตรเครดิต : กรณีศึกษา พนักงานบริษัท กมลประกันภัย จาํกัด (มหาชน) 

สาํนักงานใหญ่  มีวตัถุประสงค์ (  ) เพือศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตของพนักงานบริษัท 

กมลประกนัภยั จาํกดั ( มหาชน ) สาํนักงานใหญ่  ( 2 ) เพือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลทีมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตของพนกังานบริษทั กมลประกนัภยั จาํกดั ( มหาชน ) สาํนักงานใหญ่ 

( 3 ) เพือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บัตรเครดิต 

ของพนกังานบริษทั กมลประกนัภยั จาํกดั ( มหาชน ) สาํนกังานใหญ่ 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 
 

ดาํเนินการศึกษาปัจจยัทางการตลาดทีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิต : กรณีศึกษา 

พนกังานบริษทั กมลประกนัภยั จาํกดั ( มหาชน ) สาํนกังานใหญ่  เครืองมือทีใชเ้ป็นแบบสอบถาม 

จากกลุ่มตอัยา่งทงัหมด 165 คน ซึงค่าสถิติทีนาํมาใช ้คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย ค่าเบียงเบนมาตรฐาน 

ค่า Chi-Square และค่า F - test  

ผลการศึกษาพบว่า ( 1 ) พฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิต ผูถื้อบตัรเครดิตส่วนใหญ่มีบตัร 

2 ใบ โดยถือบตัรของธนาคารกรุงไทย และบจ.อิออนธนสินทรัพย ์( ประเทศไทย ) ใชบ้ตัรของบจ. 

อิออนธนสินทรัพย ์( ประเทศไทย ) บ่อยทีสุด มีวงเงินบตัรอยูใ่นช่วง 20,001 - 40,000 บาท ถือบตัร

ระยะเวลา 1 - 3 ปี การใช้จ่ายผ่านบัตรเฉลียต่อเดือน 5,001 - 15,000 บาท การชาํระค่าสินค้า 

อยูใ่นช่วง 1,001 - 3,000 บาท ส่วนใหญ่ใชบ้ตัรเครดิตทีห้างสรรพสินคา้ในช่วง 12.01 น.- 18.00 น. 

และใชจ่้ายเพือการอุปโภคบริโภค  ( 2 ) ลกัษณะส่วนบุคคล ผูถื้อบตัรเครดิตส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

อายุอยู่ในช่วง 26 - 30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดต้าํกว่า 15,000 บาท 

และรายจ่ายตาํกว่า 15,000 บาท ( 3 ) ปัจจยัส่วนบุคคลทีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิต 

พบว่าส่วนใหญ่เลือกทาํบตัรเครดิตดว้ยเหตุผลฟรีค่าธรรมเนียมแรกเขา้/รายปีตลอดชีพ โดยคาํนึงถึง

ความจาํเป็นในการจ่าย ถือบตัรเครดิตเพิมเพือตอ้งการขยายวงเงิน และมีเหตุผลทียกเลิกการถือบตัร

เครดิตเนืองจากอตัราดอกเบียสูง ปัจจยัส่วนบุคคลทีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิต พบว่า

เพศชาย และหญิงมีความแตกต่างในดา้นการชาํระคืน และการยกเลิกบตัร ส่วนระดบัการศึกษามี

ความแตกต่างกนัในดา้นการใชจ่้ายผ่านบตัรเคดริตแต่ละครัง อายุ สถานภาพ รายได ้และรายจ่าย

พบว่าไม่มีความแตกต่าง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชจ่้าบบตัร

เครดิต ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่าผูถื้อบตัรเครดิตมีความคิดเห็นในเรืองอตัราดอกเบียตาํ ด้านราคา 

มีความเห็นฟรีค่าธรรมเนียมรายปี ดา้นสถานทีมีความเห็นดา้นเรืองความสะดวกรวดเร็ว ส่วนดา้น

ส่งเสริมการขายมีความเห็นระยะเวลาการปลอดดอกเบีย 

 วนนันท์ เตมีศักดิ ( 2550 , บทคัดย่อ )  ศึกษาเรือง  พฤติกรรมการใช้บัตรเครดิต 

ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึง ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัดเชียงใหม่   การศึกษาครังนี 

มี  2 วตัถุประสงคคื์อ 1) เพือศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

แห่งหนึงในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ และ 2) เพือศึกษาถึงปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ตัรเครดิตของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึงในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 ขอ้มูลทีใชใ้นการศึกษาเป็นขอ้มูลปฐมภูมิ ไดม้าจากการสัมภาษณ์จากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

ทีธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํนวน 200 ราย    ซึงเลือกมาโดยวิธีการสุ่ม 

แบบบงัเอิญ ( Accidental Sampling ) โดยแยกเป็นกลุ่มผูที้มีบตัรเครดิต KTC จาํนวน 119  ราย    
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และกลุ่มผูที้ไม่มีบตัรเครดิต KTC จาํนวน 81 ราย ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ความถี ร้อยละ การจดัอนัดบั

และการทดสอบไค-สแควร์ ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 

      ผลการศึกษาขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิต พบว่ากลุ่มผูที้มีบตัรเครดิต KTC ส่วน

ใหญ่ถือครองบตัรจาํนวน 2 บตัร โดยบตัรเครดิตทีไม่ไดอ้อกโดยธนาคารพาณิชยส่์วนใหญ่ถือครอง

บตัรKTC และบัตรทีออกโดยธนาคารพาณิชยส่์วนใหญ่ถือครองบตัรของธนาคารไทยพาณิชย ์ 

ขณะทีกลุ่มตวัอยา่งผูที้ไม่มีบตัรเครดิต KTC ส่วนใหญ่ถือครองบตัรจาํนวน 1 บตัรโดยบตัรเครดิต 

ทีไม่ไดอ้อกโดยธนาคารพาณิชยส่์วนใหญ่ถือครองบตัรของอิออนธนสินทรัพยแ์ละบตัรทีออกโดย

ธนาคารพาณิชยส่์วนใหญ่ถือครองบตัรของธนาคารไทยพาณิชย ์ทงักลุ่มผูที้มีบตัรเครดิต KTC และ

กลุ่มผูที้ไม่มีบตัรเครดิต KTC ส่วนใหญ่ไดรั้บวงเงินสูงสุดอยูใ่นช่วง 10,000 - 50,000 บาท มีความถี

ในการใชบ้ริการผา่นบตัรเครดิตน้อยกว่า  ครังต่อเดือน มูลค่าทีใชบ้ริการผ่านบตัรเครดิตมีมูลค่า

น้อยกว่า  5,000  บาทต่อครัง  ลกัษณะการใช้บัตรเครดิตส่วนใหญ่ใช้เมือไปใช้บริการ ณ ห้าง 

สรรพสินคา้และซุปเปอร์มาร์เก็ต การชาํระหนีโดยชาํระทงัหมด 

 ผลการศึกษาปัจจัยทีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ัตรเครดิต  โดยวิธีจัดลาํดับ

คะแนนความสาํคญันัน ปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ัตรเครดิตในแต่ละปัจจยัมาก

ทีสุด ได้แก่ปัจจัยดา้นผลิตภณัฑ์ คือ ความสาํคญัดา้นการพิจารณาเงือนไขการสมคัรเป็นสมาชิก 

ปัจจยัดา้นราคาคือ ค่าธรรมเนียมในการดาํเนินงานแรกเขา้ / รายปีฟรี  ปัจจยัดา้นสถานที คือ ความ

สะดวกในการใชบ้ตัร เช่น มีร้านคา้ทีใหบ้ริการรับบตัรจาํนวนมาก ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย 

คือ การได้รับส่วนลดจากร้านค้าทีร่วมบริการเป็นจาํนวนมาก ปัจจัยดา้นการบริการ คือ ความ

รวดเร็วในการไดรั้บอนุมติับตัรเครดิต และ ปัจจยัดา้นอืน ๆ นัน คือ ความเชือมนัว่าการถือบริการ

จากบตัรเครดิตมีความปลอดภยั 

 ผลการทดสอบไค-สแควร์ เพือดูความสัมพนัธ์ของตัวแปรทีมีอิทธิพลต่อการเลือก 

ใชบ้ตัรเครดิต ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัทีมีนัยสาํคญัทางสถิติทีระดบันัยสาํคญั 0.05 ไดแ้ก่ ปัจจัย

ชือเสียงของบตัรเครดิตและสถาบนัผูอ้อกบตัร ปัจจยัรูปแบบของบตัรทีหลากหลาย สีสันสวยงาม 

ปัจจยัค่าธรรมเนียมในการดาํเนินงานแรกเขา้ / รายปีฟรี  ปัจจยัมีเบียปรับชาํระหนีล่าชา้ อยูใ่นเกณฑ์

ทีเหมาะสม ปัจจยัมีของแจก หรือสะสมแตม้เพือแลกของรางวลัจากการใชบ้ตัร  ปัจจยัการให้ของ

สมนาคุณกบัสมาชิกใหม่  ปัจจยัมีการประชาสัมพนัธ์ผ่านสือต่าง ๆ หลายทาง เช่น วิทยุ โทรทศัน์ 

และปัจจยัลูกคา้มีความเชือมนัว่าการถือบริการจากบตัรเครดิตมีความปลอดภยั 

ธนัยพงศ ์ประคองขวญั ( 2549 , บทคดัยอ่ ) ศึกษาเรือง พฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิต : 

กรณีศึกษา บมจ.อิออน ธนสินทรัพย์ (  ไทยแลนด์ )  ในจังหวัดสุราษฎร์ธานี งานวิจัย นี 

มีวตุัประสงค์เพือศึกษาพฤติกรรมการใช้บตัรเครดิต  บมจ.อิออน ธนสินทรัพย์ ( ไทยแลนด์ ) 
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รวมทงัศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นการตลาดกบัพฤติกรรมการใช้

บตัรเครดิตของผูถื้อบตัรเคดริต  ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง

จาํนวน 390 คน 

ผลการวิจยัพบว่า 

1.  ในด้านพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิต ระยะเวลาในการถือบัตรเครดิตอยู่ในช่วง

ระหว่าง 1 – 3 ปี  มีการถือบตัรวีซ่ามากทีสุด ความถีในการใชอ้ยู่ที 1 – 3 ครังต่อเดือน จาํนวนเงิน 

ทีใชจ่้ายผ่านบตัรเครดิตมีจาํนวน 1,000 - 2,000 บาทต่อเดือน ซึงการใชบ้ตัรเคดริตจะใชที้ร้านคา้

หรือหา้งสรรพสินคา้มากทีสุด สินคา้ทีเลือกซือจะเป็นสินคา้อุปโภคบริโภค เหตุผลในการถือและ

เลือกใชบ้ตัรเครดิตอิออนเพราะ การอนุมติัวงเงินทีรวดเร็ว และสะดวกในการซือสินคา้และบริการ 

ส่วนการเลือกผอ่นชาํระจะเลือกแบบ 12 เดือนเป็นส่วนใหญ่ การใชจ่้ายในบตัรเครดิตจะเป็นแบบ

ไม่เต็มวงเงิน  และจ่ายชาํระคืนก่อนวนัครบกาํหนด โดยจะจ่ายชาํระขนัตาํ 10 % ส่วนสถานทีเลือก

การจ่ายชาํระหนีบตัรเครดิตจะเป็นเคาน์เตอร์เซอร์วิสเป็นส่วนใหญ่  

2.  ในดา้นปัจจยัส่วนบุคคลมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตทงั 9 ดา้น 

ดงันี 2.1  เพศมีความสัมพนัธ์กบัดา้นระยะเวลาในการถือบตัรเครดิตและสถานทีเลือกใชจ่้ายผ่าน

บตัรเครดิต  2.2  อายมีุความสมัพนัธก์บัดา้นระยะเวลาในการถือบตัรเครดิต จาํนวนเงินทีใชจ่้ายผา่น

บตัรเครดิตในแต่ละเดือน วิธีการเลือกผ่อนชาํระบตัรเครดิต การจ่ายชาํระหนีบตัรเครดิต และ

สถานทีเลือการจ่ายชาํระคืนหนีบตัรเครดิต  2.3  อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ตัร

เครดิตทุกด้าน ไดแ้ก่ ระยะเวลาในการถือบตัรเครดิต ความถีในการซือสินค้า / บริการผ่านบตัร

เครดิตในแต่ละเดือน จาํนวนเงินทีใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตในแต่ละเดือน สถานทีเลือกใชจ่้ายผา่ยบตัร

เครดิต วิธรการเลือกผอ่นชาํระบตัรเครดิต การใชว้งเงินบตัรเครดิตในแต่ละเดือน วิธีการจ่ายชาํระ

หนีบตัรเครดิต การจ่ายชาํระคืนหนีบตัรเครดิต และสถานทีเลือกการจ่ายชาํระคืนหนีบตัรเครดิต 

และ  2.4  รายไดมี้ความสมัพนัธก์บัดา้นระยะเวลาในการถือบตัรเครดิต จาํนวนเงินทีใชจ่้ายผา่นบตัร

เครดิตในแต่ลเดือน วิธีการเลือกผ่อนชาํระบตัรเครดิต และสถานทีเลือกการจ่ายชาํระคืนหนีบตัร

เครดิต 

 3.  ในดา้นปัจจยัทางดา้นการตลาด ปัจจยัทางดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์

กบัพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตในแต่ละดา้นมากกว่าปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัทางดา้นราคา และ

ปัจจยัทางดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 

 




