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บทที ่2 
 

เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
  การตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขามาบตาพุด ของลูกคา้ในเขต
นิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด โดยรวมแนวคิด ทฤษฏี เอกสาร และรายงานการวิจยัท่ี เก่ียวขอ้งเพื่อ
น ามาใชอ้ธิบายตวัแปร นิยามปฏิบติัการและการก าหนดสมมุติฐานโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการบริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการตดัสินใจและกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
 4.  ประวติับตัรเครดิตและขอ้มูลทัว่ไปบตัรเครดิตกรุงศรีอยธุยา 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 
 ความหมายของการบริการ 
 การบริการตามความหมายของ Webster’s New World Dictionary of American English 
(1994: 1226) คือการจดัหาเพื่อตอบสนองในส่ิงซ่ึงผูค้นตอ้งการหรือปรารถนา (to provide people 
with something they need/want)  
 Kolter (2006, P. 428) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีผูห้น่ึงผูใ้ดสามารถเสนอ
ส่ิงซ่ึงไม่เป็นตวัตน มองไม่เห็น และไม่มีผลในการเป็นเจา้ของ ผลิตผลของบริการอาจเป็นหรือไม่
เป็นผลิตภณัฑก์็ได ้ 
 วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2543, หนา้ 6-7) ใหค้วามหมายไวว้า่ การบริการ คือ กระบวนการ 
กระบวนกิจกรรม ในการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการ (บริกร) ไปยงัผูรั้บบริการ (ลูกคา้) หรือ 
ผูใ้ช้บริการ โดยบริการเป็นส่ิงท่ีจบั สัมผสัแตะตอ้งได้ยากและเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย 
บริการจะไดรั้บการท าข้ึนโดย บริการและจะส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) เพื่อใชส้อยบริการนั้น ๆ 
โดยทนัทีหรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการนั้น 
 สมชาติ กิจยรรยง (2543, หนา้ 11) กล่าววา่ การบริการ เป็นกระบวนการของการปฏิบติั
ตนเพื่อผูอ่ื้นอาจกล่าวสรุปไดว้า่ การบริการมีความหมายโดยรวมคือ การช่วยเหลือ หรืออนุเคราะห์ 
หรือใหค้วามสะดวก และกิจกรรมท่ีท าเพื่อผูอ่ื้น ตามหนา้ท่ีการงาน 
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 ดนยั เทียนพุฒ (2543, หนา้ 10) กล่าววา่ การมุ่งสู่ความเป็นเลิศดว้ยบริการหรือชนะใจ
ลูกคา้นั้น ควรเขา้ใจถึงส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัและตอบสนองลูกคา้ดว้ยบริการเป็นเลิศ โดยเสนอส่ิงท่ี
เหนือกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ รวมถึงความสามารถในการแกปั้ญหาให้ลูกคา้ไดภ้ายในเวลาท่ี
เหมาะสม (รวดเร็วท่ีสุด) 
 สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอยา่งใดอยา่ง
หน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้ไดรั้บความสุข และความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลการกระท านั้น 
 ลกัษณะของการให้บริการ 
 กลัยา ด ารงศกัด์ิ (2544, หนา้ 10) กล่าวถึงลกัษณะพิเศษของงานบริการท่ีตอ้งค านึงไว้
ดงัน้ี 
 1.  งานบริการแต่ละงานจะมีลกัษณะแตกต่างกนั 
 2.  งานบริการมีหลากหลายลกัษณะอาจเป็นเร่ืองระหวา่งบุคคลกบับุคคล เช่น ทนายความ
ระหวา่งบุคคลกบัสินคา้ เช่น ภตัตาคาร การบริการบนเคร่ืองบิน การบริการในโรงพยาบาล หรือไม่มี
การเก่ียวขอ้งกบับุคคลเลย เช่น ตูห้ยอดเหรียญต่าง ๆ  
 3.  คุณภาพในการบริการค่อนขา้งเป็นนามธรรมไม่สามาถวดัออกมาเป็นตวัเลขไดโ้ดยง่าย
เหมือนงานการผลิต ท าให้การวดัคุณภาพในการบริการท าได้ยาก และผูรั้บบริการมกัจะเป็นผู ้
ประเมิน 
 4.  หวัใจของงานบริการอยูท่ี่การควบคุมกระบวนการในงานผลิต ทฤษฏีการควบคุมคุณภาพ 
สามารถน ามาใช้ไดอ้ย่างง่ายและตรง แต่ธรรมชาติของงานบริการนั้น ทฤษฏีการควบคุมคุณภาพ
ประยุกต์ใช้ได้ไม่หมด ดงันั้นกว่าจะรู้ว่างานบริการนั้นผิดพลาด เวลาก็ผ่านไปแล้ว ไม่สามารถ
ยอ้นกลบัมาแกไ้ขได ้หรือแกไ้ขไดย้าก 
 5.  งานดา้นบริการตอ้งเนน้การท างานเป็นทีม งานบริการจะตอ้งมีลกัษณะของการประสาน 
งานร่วมระหวา่งหน่วยงาน  
 สมชาติ กิจยรรยง (2556, หนา้ 17) ไดใ้ห้ขอ้เท็จจริงบางประการของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อให้ผู ้
ใหบ้ริการตระหนกัและเขา้ใจในการเสริมสร้างคุณค่าและคุณภาพในการสร้างงานบริการ ไวด้งัน้ี 
 1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นลูกคา้ ถา้เขาไม่พอใจในการบริการ อนัเกิดจากการสูญเสียเวลาและ
ใช้จ่ายท่ีไม่จ าเป็นของเขา เขาจะเป็นกระบอกเสียงคอยป่าวประกาศให้คนใกลชิ้ดทราบโดยเฉล่ีย            
1 : 8 
               2. แต่ถา้เขาเกิดความพอใจในคุณค่า หรือคุณภาพในการบริการ ก็จะบอกต่อ ๆ กนัไป 
โดยเฉล่ีย 1 : 4 
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 3.  ลูกคา้ท่ีไม่พึงพอใจในการบริการจะมีสูงถึง 80% ท่ีจะไม่ซ้ืออีก และไม่ยอมฟังเหตุผล
ดว้ย 
 4.  ลูกคา้ท่ีไม่พึงพอใจในการให้บริการ 90% จะกลบัมาเป็นลูกคา้ท่ีดีไดอี้ก ถา้หากไดรั้บ
การแกไ้ขไดร้วดเร็ว และมีวธีิแกไ้ขท่ีดี 
 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ (satisfaction) 
 ณรงค์ อุดมศรีผล (2556, หน้า 27) ศึกษาแนวคิดของ Morse กล่าวว่า “ความพึงพอใจ
หมายถึง ทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีสามารถลดความตึงเครียดของบุคคลให้นอ้ยลงได ้ถา้ความตึงเครียดมีมาก
ก็จะท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจซ่ึงความตึงเครียดน้ี มีผลมาจากความตอ้งการของมนุษยห์ากมนุษยมี์
ความตอ้งการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง แต่ถา้เม่ือใดความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองก็จะท า
ใหเ้กิดความพึงพอใจ” 
 หลุย จ าปาเทศ (2538, หนา้ 8) กล่าววา่ความพึงพอใจ หมายถึง ความตอ้งการ (need) ได้
บรรลุเป้าหมาย พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาจะมีความสุขโดยสังเกตไดจ้ากสายตาค าพดูการแสดงออก 
 อนงค ์เอ้ือวฒันา (2542, หนา้4) ศึกษาแนวคิดของ Aday & Anderson ให้ความหมายของ
ความพึงพอใจวา่ ‚ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก หรือความคิดเห็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของคน ท่ี
เกิดจากประสบการณ์ท่ีผูรั้บบริการเขา้ไปในสถานท่ีให้บริการนั้น ๆ และประสบการณ์นั้นเป็นไป
ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงความพึงพอใจมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีแตกต่างกนั‛ 
 นพพร พลายวงษ์ (2544, หนา้ 15-17 ) ไดไ้ห้แนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ว่า ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัเช่ือม ระหว่างความส าเร็จระยะสั้น และการเจริญเติบโต
ของธุรกิจระยะยาวความส าคญัของความพึงพอใจของลูกคา้สามารถสรุปไดด้งัน้ี  
 1.  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นเคร่ืองมือทางกลยุทธ์ท่ีส าคญัในการเพิ่มส่วนครองตลาด
และผลก าไร 
 2.  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นนโยบายส าคญัของผูบ้ริหาร 
 3.  ความพึงพอใจของลูกคา้สามารถวดัไดแ้ละสืบรู้ได ้
 4.  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นแนวทางในการจดัการโครงสร้างองคก์รพื้นฐาน 
 5.  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นสภาวะทางจิตใจของลูกคา้ท่ีไดรั้บความตอบสนองอยา่ง
เพียงพอหรือมากกวา่ในดา้นความจ าเป็น ความตอ้งการ  และความคาดหวงัในตวัสินคา้หรือบริการ
ซ่ึงส่งผลใหเ้กิดการซ้ือซ ้ าและความภกัดีในตราสินคา้ สามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ตามระดบัความ
พึงพอใจ คือกลุ่มลูกคา้ท่ีไม่พึงพอใจ กลุ่มลูกคา้ท่ีพึงพอใจ และกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจมาก จาก
การวิจยัของแอนตนัและเดอรอยเตอร์ในปี 1992 พบว่าพฤติกรรมในการตอบสนองต่อระดบัพึง
พอใจของลูกคา้ทั้งสามกลุ่มจะมีความแตกต่างกนัอยา่งชดัเจน โดยกลุ่มลูกคา้ท่ีไม่พึงพอใจจะมีการ
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ต่อวา่และพดูถึงทางบริษทัในทางไม่ดี กลุ่มลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจจะมีพฤติกรรมในการซ้ือซ ้ า และ
กลุ่มลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจมาก จะมีการต่อวา่ถึงความดีเด่นของสินคา้หรือบริการนั้น ๆ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.1 การท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
ท่ีมา :  นพพร พลายวงษ,์ 2544, หนา้ 17 

 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2556, หน้า 44-48) ได้รวบรวมความหมายของความ            

พึงพอใจของลูกคา้ (customer satisfaction) ว่าเป็นระดับความรู้สึกของลูกค้าท่ีมีผลจากการ
เปรียบเทียบระหวา่งผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ์ หรือการท างานของผลิตภณัฑ์ กบัความ
คาดหวงัของลูกคา้ ระดบัความพอใจของลูกคา้จะเกิดจากความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์ตาม
ผลิตภณัฑแ์ละความคาดหวงัของบุคคล การคาดหวงัของบุคคล (expectation) เกิดจากประสบการณ์
และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ นักการตลาดและฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งพยายามสร้างความพึง
พอใจให้กบัลูกคา้โดยพยายามสร้างคุณค่าเพิ่ม (value added) การสร้างคุณค่าเพิ่มเกิดจากการผลิต 
(manufacturing) และจากการตลาด (marketing) รวมทั้งมีการท างานร่วมกนักบัฝ่ายต่างๆ โดยจดั
หลกัการสร้างคุณภาพรวม (total quality) คุณค่าเกิดจากความแตกต่างทางการแข่งขนั (competitive 

การท าส่ิงท่ีถูกตอ้ง
ตั้งแต่แรก 

การบริหาร
ความสมัพนัธ์ลูกคา้ 

ความพึงพอใจของ
ลูกคา้และความภกัดี

ในตราสินคา้ 

การสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้

แต่ละคน 

หาสาเหตุท่ีท  าให้เกิด
ความพึงพอใจ 

หาทางแกไ้ขสาเหตุ
ท่ีท  าให้เกิดความไม่

พึงพอใจ 
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differentiation) คุณค่าท่ีมอบให้ลูกคา้จะตอ้งมากกวา่ตน้ทุนของลูกคา้ (cost) ตน้ทุนของลูกคา้ส่วน
ใหญ่ก็คือ ราคาสินคา้ 

 
ความแตกต่างดา้นการแข่งขนั 

ของผลิตภณัฑ์ 
 คุณค่าผลิตภณัฑร์วมในสายตา 

ของลูกคา้ 
ความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ ์
ความแตกต่างดา้นการบริการ 
ความแตกต่างดา้นบุคลากร 
ความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ 

 คุณค่าผลิตภณัฑ ์
คุณค่าดา้นการบริการ 
คุณค่าดา้นบุคลากร 
คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ 

 
ภาพท่ี 2.2 แสดงปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดคุณค่าเพิ่มส าหรับลูกคา้ (customer value added) 

ท่ีมา :  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2556, หนา้ 45 
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ภาพท่ี 2.3  แสดงคุณค่าท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ (customer delivered value) 
ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2556, หนา้ 48 

  
 ความพงึพอใจของลูกค้าต่อการบริการ 
 นิภาพรรณ แกว้ปัญญา (2542, หน้า 55) ได้ให้รายละเอียดเก่ียวกบัความพึงพอใจใน
บริการ (satisfactory service) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการไวด้งัน้ี 
 1.  การใหบ้ริการเสมอภาค (equitable service) คือการบริการท่ีมีความยุติธรรมเสมอภาค 
มีความเท่าเทียมกนัตามแนวการบริหารงานของรัฐ ไม่มีการแบ่งชั้นกีดกนัในการบริการ 
  

คุณค่าดา้นผลิตภณัฑ ์(Product Value) 

คุณค่าดา้นบริการ (Service Value) 

คุณค่าดา้นบุคลากร (Personnel Value) 

คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (Image Value) 

ราคา (ตน้ทุน) ในรูปตวัเงิน 

 ตน้ทุนดา้นเวลา (Time Cost) 

ตน้ทุนดา้นพลงังาน (Energy Cost) 

ตน้ทุนดา้นจิตวิทยา (Psychic Cost) 

คุณค่าผลิตภณัฑร์วมของ
ลูกคา้ (Total Customer 

Value) 

ตน้ทุนรวมของลูกคา้ (Total 
Customer Cost) 

ผลิตภณัฑท่ี์
ส่งมอบแก่
ลูกคา้ 

(Customer 
Delivered 

Value) 

คุณค่าท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ = คุณค่ารวมส าหรับลูกค่า - ตน้ทุนรวมของลูกคา้ 
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 2.  การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัต่อเวลา (time service) ถา้ไม่ทนัต่อเวลาแลว้จะไม่เกิดประสิทธิภาพ
ความพึงพอใจก็จะไม่เกิดข้ึน 
 3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ   (ample   service)  มีจ  านวนและสถานท่ีการใหบ้ริการอยา่ง 
เหมาะสม 
 4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (continuous service) การให้บริการสาธารณะที่เป็นไป
อย่างสม ่าเสมอ 
 5. การให้บริการท่ีมีความกา้วหนา้ (progressive service) เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถใหม้ากข้ึนในขณะท่ีใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 

แนวคดิและทฤษฏทีีเ่กีย่วกบัการตัดสินใจและกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 
 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2555, หน้า 10) กล่าวว่า กระบวนการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภค หมายถึง ขั้นตอนในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑจ์ากสองทางเลือกข้ึนไป พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะ
พิจารณาในส่วนท่ีเก่ียวข้องกับกระบวนการตัดสินใจทั้ งด้านจิตใจ (ความรู้สึกนึกคิด) และ
พฤติกรรมทางกายภาพ การซ้ือเป็นกิจกรรมดา้นจิตใจ และกายภาพซ่ึงเกิดข้ึนในช่วงระยะเวลาหน่ึง 
กิจกรรมเหล่าน้ีท าใหเ้กิดการซ้ือ และเกิดพฤติกรรมการซ้ือตามบุคคลอ่ืน 
 ฉัตยาพร เสมอใจ และคณะ (2551, หน้า 12) กล่าวว่า การตัดสินใจซ้ือ หมายถึง 
กระบวนการในการเลือกท่ีจะกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากทางเลือกต่าง ๆ ท่ีมีอยูซ่ึ่งผูบ้ริโภคมกัจะตอ้ง
ตดัสินใจในทางเลือกต่าง ๆ ของสินคา้และบริการอยูเ่สมอในชีวิตประจ าวนั โดยท่ีผูบ้ริโภคจะเลือก
ซ้ือสินคา้หรือบริการตามขอ้มูลและขอ้จ ากดัของสถานการณ์ ซ่ึงถา้นกัการตลาดสามารถท าความ
เขา้ใจและเขา้ถึงจิตใจของผูบ้ริโภค การกระจายสินคา้และสร้างความยอมรับของผูบ้ริโภคก็จะมี
ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
 วมิลศรี แสนสุข และคณะ (2550, หนา้ 51) กล่าววา่ การท าตลาดตอ้งเขา้ใจถึงผูบ้ริโภควา่
เขามีวิธีการอย่างไรในการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการในแต่ละคร้ังมาใช้ในการอุปโภคบริโภค 
นอกจากปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่าง ๆ  กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคจึงได้ถูกน ามาศึกษาถึง
ขั้นตอนหรือล าดบัของการกระท าตั้งแต่เร่ิมของการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บปัญหาไปจนถึงพฤติกรรมการ
ซ้ือ โดยสามารถแยกไดเ้ป็น 5 บทบาทดงัน้ี 
 1. ผูริ้เร่ิม (initiator) เป็นบุคคลท่ีท าหน้าท่ีเป็นผูริ้เร่ิมสร้างสรรค์ หรือคิดก่อนผูอ่ื้นใดใน
สังคมและตลาด โดยไดมี้การเสนอแนวคิดหรือแนะน าการซ้ือสินคา้และบริการนั้น ๆ ออกมา เพื่อ
เป็นตน้แบบในการเลียนแบบพฤติกรรมของผูซ้ื้อหรือลูกคา้รายอ่ืน ๆ ต่อมา เช่น ดาราฮอลล่ีวดูจะ
เป็นผูน้ าแฟชัน่เส้ือผา้ของโลก 
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 2. ผูมี้อิทธิพล (influencer) เป็นบุคคลท่ีมีอิทธิพลหรือกลุ่มอา้งอิงท่ีให้การแนะน าและ
การชกัจูงใหผู้ซ้ื้อหรือผูบ้ริโภคท่ีอยูใ่กลชิ้ดกนัไดเ้กิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการตามท่ีตนเอง
ได้บอกกล่าวเอาไว ้หรืออาจเป็นตวัแบบท่ีมีอิทธิพลต่อผูพ้บเห็นได้ เช่น บุคคลชั้นน าในสังคม
นกักีฬาท่ีมีช่ือเสียง เป็นตน้ 
 3. ผูต้ดัสินใจ (decider) เป็นบุคคลท่ีกระท าการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการวา่จะท าการ
ซ้ือหรือไม่ซ้ือสินคา้ จะซ้ือสินคา้อะไร จะซ้ือเม่ือไหร่ จะซ้ืออยา่งไร และจะซ้ือท่ีไหนดี เช่น พ่อแม่ 
ผูป้กครอง ซ้ือเส้ือผา้หรือชุดนกัเรียนใหลู้กของตนเองไปโรงเรียนในชั้นประถมศึกษา เป็นตน้ 
 4. ผูซ้ื้อ (buyer) คือบุคคลท่ีกระท าการซ้ือสินค้าและบริการนั้น ๆ จริงตามท่ีตนเอง
ตอ้งการหรือตามท่ีผูอ่ื้นตดัสินใจให้ซ้ือ หรือตามผูมี้อิทธิพลไดแ้สดงตน้แบบเอาไว ้ซ่ึงบุคคลส่วน
ใหญ่แลว้มกัจะท าหนา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อ โดยส่วนใหญ่ของตลาดท่ีเป็นอยู ่ 
 5. ผูใ้ช ้(user) คือบุคคลท่ีท าการอุปโภคและบริโภคสินคา้และบริการท่ีไดรั้บมาจากการ
ซ้ือของตนเอง หรือผูอ่ื้นซ้ือมาใช ้เพื่อสนองความตอ้งการทั้งทางดา้นร่างกายและจิตใจของผูบ้ริโภค
ท่ีมีอยู ่ณ ขณะนั้น 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550, หนา้ 160-166) กล่าวถึงแนวคิดเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจ
ของผูซ้ื้อวา่การซ้ือสินคา้นั้นประกอบไปดว้ยขั้นตอนต่าง ๆ หลายขั้นตอน ผูซ้ื้อจะตอ้งผา่นขั้นตอน
ต่าง ๆ ดงักล่าว อนัจะน าไปสู่การตดัสินใจซ้ือ ข้ึนตอนเหล่าน้ีมีทั้งหมด 5 ขั้นตอน ซ่ึงกระบวนการ
ซ้ือเร่ิมตน้ก่อนท่ีการซ้ือจริงจะเกิดข้ึนนานทีเดียว และก็เกิดติดต่อกนัไปอีกนานผูบ้ริโภคอาจจะ
ด าเนินกิจกรรมทั้ง 5 ขั้นตอน โดยกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อมีองคป์ระกอบดงัน้ี 
 1. การตระหนกัถึงความตอ้งการ (need recognition) จุดเร่ิมตน้ของกระบวนการซ้ือ คือ
การตระหนักถึงความตอ้งการ ซ่ึงผูซ้ื้อตระหนักถึงปัญหาหรือความตอ้งการ ผูซ้ื้อมีความรู้สึกถึง
ความแตกต่างระหว่างสภาพวะท่ีผูซ้ื้อเป็นอยู่จริงกบัสภาพวะท่ีเขาปรารถนา ความตอ้งการอาจถูก
กระตุน้โดยตวักระตุน้จากภายใน (กระตุน้ความตอ้งการท่ีมีอยูป่กติ เช่น ความหิวกระหาย เพศ) ใน
ระดับสูงพอท่ีจะหลายเป็นแรงขบัดัน นอกจากนั้นความต้องการอาจถูกกระตุ้นจากตวักระตุ้น
ภายนอก เช่น นาย ก. เดินผ่านร้านอาหาร และการมองเห็นเป็ดยา่งท่ีแขวนอยูใ่นร้านกระตุน้ความ
หิว หรือนาย ก. ชมเชยรถคนัใหม่ของเพื่อนบา้น หรือเขาดูโฆษณาทางโทรทศัน์เก่ียวกบัการพกัผอ่น
ในแคนนาดา 
 2. การเสาะแสวงหาข่าวสาร (information search) ผูบ้ริโภคท่ีถูกกระตุน้อาจจะหรือ
อาจจะไม่เสาะแสวงหาข่าวสารมากข้ึน ถ้าแรงผลักดันของผู ้บริโภคแข็งแกร่งและสินค้าท่ี
ตอบสนองอยู่ใกล ้ผูบ้ริโภคมกัจะท าการซ้ือมนั มิฉะนั้นแลว้ผูบ้ริโภคอาจเก็บความตอ้งการนั้นไว้
ในความทรงจ า หรือไม่ก็ท  าการเสาะแสงหาข่าวสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการดงักล่าว 
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 3. การประเมินทางเลือก (evaluation of altematives) แนวความคิดเบ้ืองตน้ท่ีจะช่วย
อธิบายกระบวนการประเมินผูบ้ริโภค ดงัน้ี 
  3.1 มีสมมุติฐานวา่ ผูบ้ริโภคแต่ละรายมองผลิตภณัฑ์วา่เป็นมวลรวมของลกัษณะต่าง 
ๆ ของผลิตภณัฑ ์
  3.2 ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัลกัษณะต่าง ๆ ของผลิตภณัฑ์ในระดบัแตกต่างกนัตาม
ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขา 
  3.3 ผูบ้ริโภคจะสร้างความเช่ือในตรายี่ห้อข้ึนชุดหน่ึงเก่ียวกบัลกัษณะแต่ละอยา่งของ
ตรายี่ห้อ ความเช่ือชุดท่ีผูบ้ริโภคมีกบัตราใดตราหน่ึงนั้นเรียกว่า ‚ภาพพจน์ของตรายี่ห้อ (brand 
image)‛ โดยการมีประสบการณ์และผลท่ีไดรั้บจากการมีการเลือกรับรู้ เลือกบิดเบือนและเลือกเก็บ
รักษา ความเช่ือของผูบ้ริโภคจึงแตกต่างไปจากลกัษณะจริงของผลิตภณัฑ ์
  3.4 ความพอใจในตวัผลิตภณัฑ์ทั้งหมดท่ีผูบ้ริโภคคาดวา่จะไดรั้บแตกต่างกนัไปตาม
ความแตกต่างของลกัษณะตวัสินคา้ 
  3.5 ผูบ้ริโภคเกิดมีทศันคติต่อตราทั้งหลายโดยวิธีการประเมินบางวิธี ผูบ้ริโภคมกัใช้
วธีิการประเมินบางวธีิข้ึนอยูก่บัตวัผูบ้ริโภค และการตดัสินใจซ้ือของเขา 
 กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อมีองคป์ระกอบดงัน้ี (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2550, หนา้ 164) 
 1. การตดัสินใจซ้ือ (purchase decision) ในขั้นตอนการประเมิน ผูบ้ริโภคจะสร้างความ
ตั้งใจซ้ือข้ึน โดยทัว่ไปการตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคมกัจะท าการซ้ือตราท่ีชอบมากท่ีสุด การ
ตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภคอาจตอ้งท าการตดัสินใจย่อย 5 ประการ เพื่อการซ้ือสินคา้ไดแ้ก่การตดัสินใจ
เลือกตรา ตดัสินใจเลือกผูข้าย ตดัสินใจเลือกจ านวน ตดัสินใจเลือกจงัหวะเวลาและการตดัสินใจ
เก่ียวกบัวธีิการจ่ายเงิน แต่การซ้ือสินคา้ท่ีใชทุ้กวนัเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือนอ้ยกวา่ เช่น การซ้ือ
น ้าปลา นาย ก. อาจคิดนิดหน่อยในเร่ืองของผูข้าย และวธีิการจ่ายเงิน 
 2. พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (post purchase behavior) หลงัจากท่ีมีการซ้ือสินคา้ ผูบ้ริโภคจะ
เกิดความพอใจหรือไม่พอใจ และจะก่อพฤติกรรมหลงัการซ้ือข้ึน ปัญหาอยูท่ี่วา่อะไรเป็นตวัก าหนด
ว่าผูซ้ื้อพอใจหรือไม่พอใจในการซ้ือ ค าตอบก็คือข้ึนอยู่กบัความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหมาย
ของผูบ้ริโภค กบัการปฏิบติัการของสินคา้ ถา้สินคา้นอ้ยกวา่ความคาดหมาย ผูบ้ริโภคจะผิดหวงั ถา้
ตรงกบัความคาดหมายผูบ้ริโภคจะพอใจ ถ้าดีเกินความคาดหมายผูบ้ริโภคจะปล้ิมและยินดีมาก 
ผูบ้ริโภคอิงความคาดหมายไวก้บัข่าวสารท่ีไดรั้บ ถา้ผูข้ายอา้งการปฏิบติังานของสินคา้เกิดนความ
เป็นจริง ผลก็คือ ผูบ้ริโภคจะไม่พอใจ ดงันั้นผูข้ายจะตอ้งซ่ือสัตยใ์นการเสนอขอ้อา้งของสินคา้ของ
เขา ถา้ผูบ้ริโภคเกิดความพอใจเขาก็จะสร้างความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อ ถา้ไม่พอใจก็อาจจะเลิกเป็น
ลูกคา้หรือท าการคืนสินคา้ ดงันั้น จะเป็นการฉลาดถา้บริษทัจะท าการวดัความพอใจของลูกคา้อยา่ง
สม ่าเสมอ 
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 สรุปไดว้า่ กระบวนการตดัสินใจต่าง ๆ ของผูซ้ื้อ สามารถแบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 
การตระหนักถึงความตอ้งการ การเสาะแสวงหาข่าวสาร การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ 
และพฤติกรรมหลงัการซ้ือ 
 Schiffman & Kanuk (1994, pp.560-580) กล่าวถึง ตวัแบบการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
(model of consumer decision making) ตวัแบบน้ีจะรวมความคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือและ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคซ่ึงมีส่วนส าคญั 3 ส่วน คือ 
 1. การน าเข้าข้อมูล (input) เป็นอิทธิพลจากภายนอกท่ีมีผลต่อค่านิยม ทัศนคติและ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีศกัยภาพ แยกเป็น 
  1.1 กิจกรรมทางการตลาดท่ีพยายามเขา้ถึงก าหนดและจูงใจผูบ้ริโภคให้ซ้ือหรือใช้
ผลิตภณัฑ ์โดยใชก้ลยทุธ์ต่าง ๆ เช่น ใชหี้บห่อ ขนาด การรับประกนัและนโยบายดา้นราคา เป็นตน้ 
  1.2 ปัจจยัน าเขา้ด้านสังคมวฒันธรรม เป็นปัจจยัท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการคา้ เช่น ความ
คิดเห็นของเพื่อน บรรณาธิการหนงัสือพิมพ ์วฒันธรรม ขั้นทางสังคม ซ่ึงเป็นอิทธิพลภายในของ
บุคคลท่ีมีผลต่อการประเมินผลและการยอมรับหรือปฏิเสธผลิตภณัฑ ์
 2. กระบวนการ (process) เพื่อให้เขา้ใจถึงกระบวนการน้ี เราจะพิจารณาถึงอิทธิพลของ
ปัจจยัทางจิตวิทยาซ่ึงจะเป็นอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ หรือทศันคติ) ท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค รวมถึงปัจจยัอีก 2 ประการ คือ 
  2.1 การรับรู้ถึงความเส่ียง (perceived risk) คือ ความไม่แน่นอนท่ีผูบ้ริโภคเผชิญเขาไม่
สามารถคาดเดาผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นผูบ้ริโภคมกัซ้ือสินคา้หรือบริการในท่ีเดิม 
ๆ เพื่อหลีกเล่ียงความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึน ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีขอ้มูลผลิตภณัฑ์ เขาจะเช่ือถือในซ่ือเสียง
ของร้านคา้นั้น ๆ  ถา้เกิดความสงสัยผูบ้ริโภคจะซ้ือของแพงไวก่้อน เพื่อลดความเส่ียงเพราะเขาคิด
วา่ของแพงตอ้งเป็นของดี 
  2.2 กลุ่มท่ียอมรับได้ (evoked set) หมายถึง ตราสินค้าท่ีผูบ้ริโภคเลือกซ้ือซ่ึง
ประกอบดว้ยสินคา้จ านวนนอ้ยท่ีผูบ้ริโภคคุน้เคย จ าได ้และยอมรับ 
 การตดัสินใจของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ 
 1. ขั้นความรับรู้ความตอ้งการ (need recognition) ขั้นรับรู้ความตอ้งการจะเกิดข้ึนเม่ือ
ผูบ้ริโภคเผชิญกบัปัญหา เช่น การซ้ือของจากเคร่ืองจายอตัโนมตักบัปัญหาซบัซ้อน คือ ปัญหาท่ีมี
การพฒันาให้ซบัซ้อนข้ึน เช่น เม่ือใช้รถไปนาน ๆ ก็มีความคิดท่ีจะเปล่ียนรถใหม่เพื่อหลีกเล่ียงค่า
ซ่อมรถเก่า เป็นตน้ 
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 2. การคน้หาขอ้มูลก่อนการซ้ือ (repurchase search) ขั้นตอนน้ีจะเร่ิมตน้เม่ือผูบ้ริโภครู้วา่
จะไดรั้บความพอใจจากการซ้ือหรือบริโภคผลิตภณัฑ์ ผูบ้ริโภคจะตอ้งการขอ้มูลเพื่อใชเ้ป็นพื้นฐาน
ในการเลือก  
 3. การประเมินทางเลือก (evaluation of alternative) เป็นขั้นตอนในกระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือซ่ึงผูบ้ริโภคประเมินผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากแต่ละทางเลือกของผลิตภณัฑ์ท่ีก าลงั
พิจารณาจะใช ้2 รูปแบบ คือ 1) ใชร้ายช่ือตราท่ีเลือกไวแ้ลว้ 2) เลือกเอาจากทั้งหมดท่ีมีในตลาดกฎ
การตดัสินใจ (afect referral descision rules) หมายถึง กฎการตดัสินใจท่ีง่ายท่ีสุดซ่ึงผูบ้ริโภคเลือก
ผลิตภณัฑ์ให้คะแนนตราสินคา้จากประสบการณ์ท่ีผ่านมามากกว่าคุณสมบติัด้านอ่ืน ๆ การแบ่ง
ส่วนตลาดผูบ้ริโภคโดยอาศยักฎการเลือกซ้ือมี 4 แบบ คือ 
  3.1 การปฏิบติัดว้ยความซ่ือสัตย ์(practical loyalists) ซ้ือตราท่ีซ้ือเป็นตราประจ า 
  3.2 ผูซ้ื้อท่ีนิยมราคาต ่าสุด (bottom line price shoppers) ซ้ือราคาต ่าสุดโดดยไม่สนใจ
ตรา 
  3.3 ผูซ้ื้อท่ีเปล่ียนการซ้ือตามโอกาสหรือผูฉ้วยโอกาส (opportunistic switchers) ใช้
คูปองแลกซ้ือหรือซ้ือท่ีลดราคา 
 4. นกัล่าอยา่งแทจ้ริง (deal hunters) ซ้ือท่ีมีเง่ือนไขดีท่ีสุด ไม่มีความภกัดีในตราสินคา้ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, (2541, หน้า 30) กล่าวถึง พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค
ประกอบดว้ย 
 1. ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (marketing stimulus) หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุม
ไดซ่ึ้งบริษทัใช้ร่วมกนั เพื่อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย โดยมีส่วนประสมการส่งเสริม
การตลาดเป็นตวัส่ือสารขอ้มูลระหว่างผูข้ายและผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพเพื่อชกัจูงทศันคติและพฤติกรรม
การซ้ือส่วนประสมการตลาด ประกอบดว้ย  
  1.1 ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์(product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑใ์หส้วยงามเพื่อกระตุน้ 
ความตอ้งการ 
  1.2 ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (price) เช่น การก าหนดราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบัผลิตภณัฑ ์
โดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย 
  1.3  ส่ิงกระตุน้ดา้นการจดัช่องทางการจ าหน่าย (distribution หรือ place) เช่น การ
จดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ให้ทัว่ถึง เพื่อให้ความสะดวกแก่ผูบ้ริโภคถือวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการ
ซ้ือ 
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  1.4 ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (promotion) เช่น การโฆษณาสม ่าเสมอการ
ใช้ความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบับุคคล
ทัว่ไปเหล่าน้ี ถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 
 2. ส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ (other stimulus) ไดแ้ก่ เศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมืองและวฒันธรรม 
นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัส่ิงกระตุน้เพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ์ ส่ิงกระตุน้
อ่ืน ๆ จะเป็นส่ิงกระตุน้ท่ีอยู่ภายนอกองค์การและนักการตลาดไม่สามารถควบคุมได ้ส่ิงกระตุน้
เหล่าน้ี ไดแ้ก่  
  2.1  ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้องผูบ้ริโภคจะมี
ผลต่อความตอ้งการซ้ือของผูบ้ริโภค  
  2.2  ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลยี (technological)  เช่น เทคโนโลยีการส่ือสารท่ีทนัสมยั
และรวดเร็ว ท าใหผู้บ้ริโภคตอ้งการใชโ้ทรศพัทมื์อถือกนัมากข้ึน  
  2.3  ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (law and political) เช่น กฎหมายเพิ่มหรือ
ลดภาษีสินคา้ชนิดใดชนิดหน่ึงจะมีผลต่อความตอ้งการในสินคา้ชนิดนั้น 
  2.4  ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม (cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีในเทศกาล        
ต่าง ๆ จะเป็นตวักระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการสินคา้บางอยา่งในเทศกาลนั้น ๆ เป็นตน้ 
 3. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ลกัษณะของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้น
วฒันธรรมและปัจจยัดา้นสังคม (ปัจจยัภายนอก) ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นจิตวิทยา (ปัจจยั
ภายใน) ไดแ้ก่  
  3.1 ปัจจยัดา้นวฒันธรรม เป็นสัญลกัษณ์และส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึน โดยเป็นท่ียอมรับ
จากรุ่นหน่ึงไปอีกรุ่นหน่ึง ซ่ึงเป็นตวัก าหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยส์ังคมหน่ึง ค่านิยมใน
วฒันธรรมจะก าหนดลักษณะสังคม และก าหนดความแตกต่างของสังคมหน่ึงจากสังคมอ่ืน 
วฒันธรรมเป็นส่ิงท่ีก าหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของบุคคล ซ่ึงนกัการตลาดตอ้งค านึงถึง
ความเปล่ียนแปลงของวฒันธรรม และน าลกัษณะการเปล่ียนแปลงเหล่านั้นไปใชก้ าหนดโปรแกรม
การตลาด  
  3.2 ปัจจัยด้านสังคม เป็นปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับชีวิตประจ าวนั และมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือ กลุ่มอ้างอิงต่อบุคคลในกลุ่มทางด้านค่านิยม (value) การเลือกพฤติกรรม 
(behavior) และการด ารงชีวิต (lifestyle) รวมทั้งทศันคติ (attitude) และแนวความคิดของบุคคล
เน่ืองจากบุคคลตอ้งการใหเ้ป็นท่ียอมรับของกลุ่ม 
  3.3 ปัจจยัส่วนบุคคล (personal factors) หมายถึง การตดัสินใจของผูซ้ื้อท่ีได้รับ
อิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคลทางดา้นต่าง ๆ ประกอบดว้ย อายุ (age) วงจรชีวิตครอบครัว (family 



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

                                                                                                                                                  

 21 

lkife cycle stage) อาชีพ (occupation) โอกาสทางเศรษฐกิจ (economic cireuumstances) หรือรายได ้
(income) การศึกษา (education) ค่านิยมหรือคุณค่า (value) และรูปแบบการด าเนินชีวิต (lifestyle) 
ปัจจยัทางจิตวิทยา (psychological factor) การเลือกซ้ือของบุคคลได้รับอิทธิพลจากปัจจยัด้าน
จิตวิทยา ถือวา่เป็นปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลในการซ้ือสินคา้ ปัจจยัภายในประกอบดว้ย 
การจูงใจ (motivation) หมายถึง พลังหรือส่ิงกระตุ้น (drive) การรับรู้ (perception) การเรียนรู้ 
(learning) ความเช่ือถือ (beliefs) ทัศนคติ (attitudes) บุคลิกภาพ (personality) และแนวคิดของ
ตนเอง (self concept) 
 4. กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค นกัการตลาดไดแ้บ่งกระบวนการตดัสินใจซ้ือ
ของผูบ้ริโภคเป็นขั้นตอนต่าง ๆ ได ้5 ขั้นตอน ดงัน้ี 
  4.1 การรับรู้ความตอ้งการ (need recognition) หมายถึง การรับรู้ปัญหา การท่ีบุคคล
รับรู้ถึงความตอ้งการของตนซ่ึงอาจเกิดข้ึนเองหรือเกิดจากส่ิงกระตุน้ภายนอก งานของนกัการตลาด 
คือ การจดัส่ิงกระตุน้ทางการตลาดใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการ 
  4.2 การคน้หาขอ้มูล (information search) เม่ือความตอ้งการไดรั้บการกระตุน้แล้ว 
ผูบ้ริโภคก็จะคน้หาขอ้มูลต่าง ๆ จากแหล่งบุคคล แหล่งการคา้ แหล่งชุมชน และแหล่งทดลอง 
  4.3 การประเมินทางเลือก (evaluation fo alternatives) เป็นการพิจารณาเลือก
ผลิตภณัฑต่์าง ๆ จากขอ้มูลท่ีรวบรวมได ้โดยการเปรียบเทียบขอ้ดี ขอ้ดอ้ย และความเหมาะสมของ
แต่ละทางเลือก ทั้งความจ าเป็นและความตอ้งการใชร้ะดบัราคา และทศันคติส่วนตวัของผูบ้ริโภคท่ี
มีต่อผลิตภณัฑ ์
  4.4 การตดัสินใจซ้ือ (purchase and related decision) เม่ือประเมนิทางเลือกท่ีตอ้งการ
ไดแ้ล้ว จะเขา้สู่กระบวนการตดัสินใจซ้ือ โดยผูบ้ริโภคจะเลือกตราผลิตภณัฑ์ท่ีเขาชอบมากท่ีสุด
หลงัจากท่ีไดป้ระเมินแลว้ 
  4.5 พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (post-purchase behavior) เป็นความรู้สึกพอใจ หรือไม่
พอใจหลงัจากมีการซ้ือผลิตภณัฑ์ไปใช้แล้ว ซ่ึงความรู้สึกน้ีข้ึนกบัคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์และ
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ถา้ผลิตภณัฑ์มีคุณสมบติัเป็นไปตามความคาดหวงัเขาก็จะพอใจและมี
การซ้ือซ ้ า ถา้ผลิตภณัฑมี์คุณสมบติัต ่ากวา่ความคาดหวงัเขาจะไม่พอใจและจะไม่ซ้ืออีก 
 5. การตอบสนองผูซ้ื้อ (buyer response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ด้วยการ
ตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆ ไดแ้ก่ การเลือกผลิตภณัฑ์ คือ การเลือกซ้ือสินคา้บริการ การเลือกตรา
สินคา้ คือ การเลือกรูปแบบการใช้สินคา้บริการในลกัษณะใด การเลือกผูข้าย คือ เลือกใช้สินคา้
บริการของผูใ้ด การเลือกเวลาในการซ้ือ คือ จะเลือกใชสิ้นคา้บริการในช่วงเวลาใด และปริมาณใน
การซ้ือ คือ จะซ้ือสินคา้บริการมากนอ้ยอยา่งไร เป็นตน้  
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 สรุปไดว้า่ พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นพฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลแต่ละ
บุคคลในการค้นหา การเลือกซ้ือ การใช้ การประเมินผล หรือการจดักับสินค้าและบริการ ซ่ึง
ผูบ้ริโภคคาดวา่จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเองได ้ 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550, หนา้ 157-159) กล่าวถึงประเภทของพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ
วา่ พฤติกรรมการซ้ือแตกต่างกนัตามประเภทของสินคา้ เช่น การซ้ือแปรงสีฟันกบัรถยนตแ์ตกต่าง
กนั โดยปกติการตดัสินใจท่ีมีความสลับซับซ้อนมากมกัเก่ียวขอ้งกบัผูร่้วมในการซ้ือมากรายข้ึน 
และมีความละเอียดรอบคอบมากข้ึน สามารถแบ่งพฤติกรรมการซ้ือไดเ้ป็น 4 ประเภท ดงัน้ี 

1. พฤติกรรมการซ้ือท่ีมีความสลบัซับซ้อน (complex buying behavior) ผูบ้ริโภค 
ใช้พฤติกรรมแบบน้ีเม่ือเขาทุ่มเทความพยายามสูง ด าเนินการตามขั้นตอนของการตดัสินใจหลาย
ขั้นตอนในการซ้ือ และมีการรับรู้ความแตกต่างท่ีส าคญัระหว่างตรายี่ห้อต่าง ๆ สถานการณ์ชนิดน้ี
เกิดข้ึนเม่ือสินคา้ราคาแพง สินคา้เก่ียวขอ้งกบัการเส่ียงภยั สินคา้ท่ีซ้ือไม่บ่อยคร้ังนกั  
 2. พฤติกรรมการซ้ือเพื่อลดความสงสัย (dissonance – reducing buying behavior) เกิดข้ึน
เม่ือผูบ้ริโภคมีการเก่ียวขอ้งและทุ่มเทความพยายามสูงกบัการซ้ือสินคา้ท่ีมีราคาแพง ซ้ือไม่บ่อยหรือ
มีความเส่ียงมาก แต่ผูบ้ริโภคดงักล่าวก็พบดว้ยวา่ ความแตกต่างระหวา่งตรายีห่อ้ต่าง ๆ มีนอ้ยมาก 
 3. พฤติกรรมการซ้ือท่ีติดเป็นนิสัย (habitual buying behavior) เกิดข้ึนในสถานการณ์ท่ี
ผูบ้ริโภคมีการทุ่มเทความพยายามนอ้ย และความแตกต่างระหวา่งตรายีห่อ้มีนอ้ย 
 4. พฤติกรรมการซ้ือ โดยการแสวงหาความหลากหลาย (variety seedking buying 
behavior) ผูบ้ริโภคก่อพฤติกรรมแบบน้ีในสถานการณ์ท่ีมีการทุ่มเทความพยายามต ่า แต่ความ
แตกต่างของตรายีห่อ้ท่ีเขารับรู้ไดมี้มาก ในกรณีเช่นน้ีผูบ้ริโภคมกัจะเปล่ียนตรายีห่อ้ 
 สรุปไดว้า่ กระบวนการตดัสินใจเกิดจากอิทธิพลจากภายนอก เช่น ค่านิยม ทศันคติ การ
ตดัสินใจของผูซ้ื้อ (buyer’s decision) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆ คือ การเลือก
ผลิตภณัฑ์ (product) การเลือกตราสินคา้ (brand choice) การเลือกผูข้าย (dealer choice) การเลือก
เวลาในการซ้ือ (purchase timing) และการเลือกปริมาณการซ้ือ (purchase amount) และพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภค อิทธิพลภายใน เช่น แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ
ของผูบ้ริโภค 
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แนวคดิทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดบริการ  
 
 ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 Kolter and Armstrong (2006, p.19) กล่าวถึงส่วนประสมการตลาดว่า ส่วนประสม
การตลาด (marketing mix) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ ซ่ึงกิจการ
ผสมผสานเคร่ืองมือเหล่าน้ีให้สามารถตอบสนองความตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจให้แก่กลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมาย ส่วนประสมการตลาดประกอบดว้ยทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีกิจการใชเ้พื่อให้มีอิทธิพลโนม้
นา้วความตอ้งการผลิตภณัฑ์ของกิจการ ส่วนประสมการตลาดแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ดงัท่ีรู้จกักนัว่า 
4P’s ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (product) ราคา (price) การจดัจ าหน่าย (place or distribution) และการ
ส่งเสริมการตลาด (promotion) 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550, หน้า 52) กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาดเป็นองค์ประกอบท่ี
ส าคญัในการตอบสนองต่อตลาดได้อย่างเหมาะสม โดยเร่ิมตน้ท่ีธุรกิจตอ้งมีส่ิงท่ีจะน าเสนอต่อ
ลูกคา้หรือผลิตภณัฑ์ ท าการตั้งราคาท่ีเหมาะสม และการน าส่งถึงลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพดว้ย
การบริหารช่องทางการจดัจ าหน่ายและหาวิธีส่ือสารเพื่อท่ีจะแจง้ข่าวสารและกระตุน้ให้เกิดการซ้ือ
ดว้ยการท าการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงกลยทุธ์เหล่าน้ีถือเป็นเคร่ืองมือทางการตลาด 
 เพลินทิพย ์โกเมศโสภา (2550, หนา้ 60) กล่าวถึง ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix หรือ 4P’s) หมายถึง ชุดของเคร่ืองมือทางการตลาดซ่ึงองคก์รใชเ้พื่อให้บรรลุวตัถุประสงคใ์น
ตลาดเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (product) ราคา (price) การจดัจ าหน่าย (place or 
distribution) และการส่งเสริมการตลาด (promotion) 
 สมใจ บุญทานนท ์ (2552, หนา้ 17) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
หมายถึง การก าหนดผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด เพื่อตอบสนองและ
กระตุ้นความต้องการของลูกค้าในตลาดเป้าหมายและให้สอดคล้องกับปัจจยัภายนอกท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงตลอดเวลา เช่น สอดคล้องกับลักษณะและความเข้มข้นในการแข่งขนัของตลาด 
สภาวะเศรษฐกิจ ลักษณะของตลาด เป้าหมาย นโยบายของรัฐบาล กฎหมาย ขนบธรรมเนียม
ประเพณีและวฒันธรรม เทคโนโลยีสมยัใหม่ ตลอดจนสอดคลอ้งกบันโยบายการตลาดของธุรกิจ
คู่แข่ง 
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 จากความหมายของส่วนประสมทางการตลาด สรุปไดว้า่ ส่วนประสมทางการตลาดแสดง
ให้เห็นองคป์ระกอบทางการตลาดท่ีจะใช้เพิ่มโอกาสทางการตลาดทั้งทางตรงและทางออ้ม ท าให้
เกิดความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคก่อนตดัสินใจซ้ือ 
 ทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7’Ps) 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์  (2555, หน้า 337) กล่าวถึงธุรกิจท่ีให้บริการจะใชส่้วนประสมทาง
การตลาด (marketing mix) หรือ 7’Ps เช่นเดียวกบัสินคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย 
 1. ผลิตภณัฑ ์(product) คือส่ิงท่ีตอบสนองความตอ้งการของบุคคล โดยมีผูข้ายท่ีส่งมอบ
สินคา้หรือบริการนั้นให้แก่ผูซ้ื้อหรือผูไ้ด้รับผลประโยชน์โดยทัว่ไปมีการแบ่งเป็นลักษณะของ
ผลิตภณัฑห์รือสินคา้ออกเป็น 2 ประเภทคือ จบัตอ้งได ้และจบัตอ้งไม่ได ้ 
 2. ราคา (price) คือคุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าของ
บริการกบัราคาของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นการก าหนดราคาการ
ใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ี
ต่างกนัอิทธิพลในการก าหนดราคา 
 3. การจดัจ าหน่าย (place) คือการส่งมอบบริการต้องค านึงถึงปัจจยัทางด้านสถานที่ 
ที่ให้บริการ และเวลาท่ีสะดวกรวดเร็วจากการไดรั้บบริการโดยผ่านทางอีเมลล์ หรือทางเวบ็ไซต์ก็
ได ้เพราะลูกคา้จะค านึงถึงความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการเป็นปัจจยัส าคญั 
 4. การส่งเสริมการตลาด (promotion) คือการส่งเสริมการขายและการส่ือสารทางการตลาด 
ไม่มีสินคา้ชนิดใดท่ีจะประสบความส าเร็จได้ ถ้าไม่ส่ือสารการตลาดท่ีดีซ่ึงมีบทบาทในการให้
ขอ้มูลท่ีจ  าเป็นกบัลูกคา้ ชกัชวนให้เห็นประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ ตลอดจนกระตุน้ให้ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือ
บริการเร็วข้ึน  
 และนอกจากนั้นแลว้ยงัตอ้งอาศยัเคร่ืองมืออ่ืนๆ เพิ่มเติมซ่ึงประกอบดว้ย 
 5. บุคคล (people) หรือ พนกังาน (employees) คือตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม 
การจูงใจ เพื่อให้พนกังานสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยเน้นการบริการท่ีแตกต่าง
และเหนือคู่แข่งขนัมีการสร้างค่านิยมแก่พนกังานให้มีใจในการท่ีอยากส่งมอบบริการท่ีหลากหลาย
เพื่อเป็นการสนองความต้องการของลูกคา้ให้ได้มากท่ีสุด มีการสร้างปฏิสัมพนัธ์อนัดีต่อลูกค้า 
สามารถใหข้อ้มูลรายละเอียดและประโยชน์ต่างไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว 
 6. มีการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (physical evidence and presentation) 
โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (total quality management: TQM) เป็นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การพูดตอ้งสุภาพอ่อนโยน การ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีผูใ้ชบ้ริการควรไดรั้บ 
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 7. มีกระบวนการ (process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและ
ประทบัใจ (customer satisfaction) คือการท่ีจะท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทบัใจกระบวนการ 
เป็นการส่งมอบบริการให้กับผู ้ใช้บริการถ้าการออกแบบท าได้ดี การส่งมอบบริการก็จะมี
ประสิทธิภาพ ถูกตอ้งตรงเวลา มีคุณภาพสม ่าเสมอแต่ถา้ขั้นตอนการออกแบบบริการไม่ดีพอก็จะท า
ใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกร าคาญ หรือท าให้ผูใ้ชบ้ริการไม่พอใจ จนท าให้เลิกใชบ้ริการไป ผูป้ระกอบการ
หรือพนกังานตอ้งมีการวางแผนเป็นอย่างดีเพื่อเป็นการท าให้ผูใ้ชบ้ริการประทบัใจแลว้กลบัมาใช้
บริการซ ้ าอีก 
 Philip Kotler (2003, p. 59) กล่าววา่ ส่วนประสมการตลาด (marketing mix) หมายถึง การ
มีสินคา้ท่ีตอบสนองความตอ้งการ ของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายได ้ขายในราคาท่ีผูบ้ริโภคยอมรับได ้
และผูบ้ริโภคยินดีจ่ายเพราะมองเห็นวา่ คุม้ค่า รวมถึงมีการจดัจ าหน่ายกระจายสินคา้ให้สอดคลอ้ง
กบพฤติกรรมการซ้ือหาเพื่อให้ความสะดวก แก่ลูกคา้ ดว้ยความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบใน
สินคา้ และเกิดพฤติกรรมอยา่งถูกตอ้ง โดยส่วน ประสมทางการตลาดแบ่งออกเป็น 7 ปัจจยั (7’Ps) 
ไดแ้ก่ 

 1.  ดา้นผลิตภณัฑ์ (product) ซ่ึงไดแ้ก่สินคา้ (goods) และบริการ (service) บริการเป็น
ผลิตภณัฑ์ของธุรกิจบริการ ซ่ึงครอบคลุมทุกอยา่งของตวัสินคา้ และทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีจดัเตรียมไว้
บริการลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้ไม่ไดต้อ้งการเพียงตวัสินคา้และบริการเท่านั้น แต่ยงัตอ้งการประโยชน์
หรือคุณค่าอ่ืนท่ีได้รับจากการซ้ือสินค้าและบริการของธุรกิจบริการด้วย องค์ประกอบของ
ผลิตภณัฑใ์นธุรกิจบริการ ประกอบดว้ย 
  1.1 บริการหลกั (the core or generic product) คือ ลกัษณะของบริการหลกัหรือการ
บริการพื้นฐาน ท่ีเตรียมไวใ้ห้บริการลูกคา้ ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้
ได ้
  1.2 บริการท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บ (the expected product) ประกอบดว้ยบริการ
หลกั และบริการอ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้จะไดรั้บ อนัเน่ืองมาจากการซ้ือบริการหลกัเป็นเง่ือนไขต ่าสุดท่ีลูกคา้
ตอ้งไดรั้บ 
  1.3 บริการท่ีเพิ่มพูนจากเดิม (the augmented product) คือบริการท่ีมีความพิเศษ 
แตกต่างจากบริการของคู่แข่งขนัท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากกว่าเรียกว่า
เป็น ‚คุณค่าเพิ่ม (Adding Value)‛ ท่ีเสริมบริการหลกัในรูปของความเช่ือถือไดแ้ละการยอมรับของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
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  1.4 บริการท่ีสามารถเพิ่มคุณค่าพิเศษ (the potential product) คือ ความเป็นไปไดใ้น
การเพิ่มลกัษณะพิเศษหรือผลประโยชน์อ่ืนท่ีผูบ้ริโภคควรไดรั้บจากการซ้ือสินคา้และบริการในรูป
ของการบริการท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้ 
 2. ราคา (price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุน (cost) ของ
ลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (value) กบัราคา (price) ผลิตภณัฑ์ถา้คุณค่าสูงกว่า
ราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ มีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในระดบัท่ีธุรกิจ
ยงัคงมีก าไร และลูกคา้สามารถซ้ือได ้ซ่ึงการก าหนดกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึง 
  2.1 การยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑ ์
  2.2 ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
  2.3 ภาวการณ์แข่งขนั 
  2.4 ปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น ภาวะเศรษฐกิจ 
 3. การจดัจ าหน่าย (place) หมายถึง การจดัการเก่ียวกบัการอ านวยความสะดวกด้าน 
สถานท่ีใหบ้ริการในส่วนแรก คือ การเลือกท าเลท่ีตั้ง (location) การเลือกท าเลท่ีตั้งของธุรกิจบริการ
มีความส าคญัมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผูบ้ริโภคตอ้งไปรับบริการจากผูใ้ห้บริการในสถานท่ีท่ีผู ้
ใหบ้ริการจดัได ้เพราะท าเลท่ีตั้งท่ีเลือกเป็นตวัก าหนดกลุ่มของผูบ้ริโภคท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ ดงันั้น
สถานท่ีให้บริการตอ้งสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการให้บริการกลุ่มเป้าหมายได้มากท่ีสุด และ
ค านึงถึงท าเลท่ีตั้งของคู่แข่งขนัด้วย โดยความส าคญัของท าเลท่ีตั้ง จะมีความส าคญัมากน้อย
แตกต่างกนัไปตามลกัษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแต่ละประเภทซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 
  3.1 ผูบ้ริโภคตอ้งไปรับบริการในสถานท่ีท่ีผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมไว ้
  3.2 ใหบ้ริการใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภคในสถานท่ีของผูบ้ริโภค ในกรณีน้ีการเลือกท าเล
ท่ีตั้งและการจดัสถานท่ีมีความส าคญันอ้ยลง 
  3.3 ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการนดัพบกนั ณ สถานท่ีแห่งหน่ึง เพื่อให้บริการและรับ
บริการ ณ สถานท่ีแห่งนั้น เพื่อความสะดวกของทั้ง 2 ฝ่าย ในกรณีน้ีการเลือกท าเลท่ีตั้งและการจดั
สถานท่ีใหบ้ริการมีความส าคญันอ้ยในส่วนของช่องทางการจดัจ าหน่าย การก าหนดช่องทางการจดั
หน่ายตอ้งค านึงถึงองคป์ระกอบ 3 ส่วน ไดแ้ก่ ลกัษณะของการบริการ ความจ าเป็นในการใชค้น
กลางในการจ าหน่าย และลูกคา้เป้าหมายของธุรกิจบริการนั้น การจดัหน่ายของธุรกิจบริการ
โดยทัว่ไปมี 4 ช่องทาง ไดแ้ก่ 
   3.3.1 การให้บริการโดยตรง (direct sales) โดยการท่ีผูใ้ห้บริการให้บริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการ โดยตรงไม่ผา่นคนกลาง 
   3.3.2 ผา่นตวัแทน (agent or broker) โดยการผา่นคนกลางซ่ึงเป็นตวัแทน 
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   3.3.3 ผา่นตวัแทนของทั้งสองฝ่าย (seller’s and buyer’s agent or broker) โดยทั้ง
ฝ่ายผูใ้หบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการต่างมีคนกลางของตวัเอง และคนกลางของทั้งสองฝ่ายตกลงกนั 
   3.3.4 การเขา้ร่วมระบบการขายสินคา้หรือบริการ โดยการซ้ือสิทธ์ิจากบริษทัแม่ 
และสัญญาให้บริการ (franchise and contract service deliverers) โดยผูใ้ชบ้ริการติดต่อผา่นทาง
ธุรกิจบริการท่ีไดรั้บสิทธิ และมีสัญญาใหบ้ริการจากบริษทัแม่ 
 4. การส่งเสริมการตลาด (promotion) หมายถึง การก าหนดแนวทางในการติดต่อส่ือสาร
เก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้ายเพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจ
ใชพ้นกังานขายท าการขายและการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลาย
ประเภทซ่ึงอาจใชห้น่ึงหรือหลายเคร่ืองมือตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชเ้คร่ืองมือส่ือสารแบบผสมผสาน
กนั (integrated marketing communication) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์คู่
แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญั มีดงัน้ี 
  4.1 การโฆษณา (advertising) เป็นรูปแบบหน่ึงในการติดต่อส่ือสารท่ีนิยมกนัมากใน
ธุรกิจบริการ เพื่อสร้างการรับรู้ในการบริการ สร้างความเขา้ใจในการบริการท่ีผูใ้ห้บริการจดัเตรียม
ไว ้และเพื่อจูงใจให้ผูท่ี้คาดวา่จะเป็นลูกคา้รู้และอยากท่ีจะใชบ้ริการ ดงันั้น นกัการตลาดบริการจึง
ตอ้งตระหนักถึงความส าคญัของการโฆษณา และมีการตดัสินใจในการโฆษณาโดยค านึงถึง
วตัถุประสงค์ในการโฆษณา การก าหนดงบประมาณในการโฆษณา และการเลือกใช้ส่ือในการ
โฆษณาดว้ย 
  4.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (personal selling) เป็นรูปแบบการติดต่อส่ือสารจาก
ผูส่้งข่าวสารไปยงัผูรั้บข่าวสารโดยตรง อาจเรียกว่าเป็นการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคล ผูส่้ง
ข่าวสารจะสามารถรับรู้และประเมินผลจากผูรั้บข่าวสารไดท้นัที งานในขอ้น้ีจะเก่ียวขอ้งกบั 
   4.2.1 กลยทุธ์การขายโดยใชพ้นกังานขาย (personal selling strategy)  
   4.2.2 การจดัการหน่วยงานขาย (sales force management) 
  4.3 การส่งเสริมการขาย (sales promotion) เป็นเคร่ืองมือระยะสั้น เพื่อกระตุน้การ
ตอบสนองใหเ้ร็วข้ึน เป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้าง การน าไปใช้ และการเผยแพร่วสัดุและเทคนิค
ต่าง ๆ โดยใชเ้สริมกบัการโฆษณา และช่วยเสริมการขาย การส่งเสริมการขายอาจจะท าโดยวิธีทาง
ไปรษณีย ์ แคตตาล็อค ส่ิงพิมพจ์กบริษทัผูผ้ลิต การแข่งขนัการขาย และเคร่ืองมือขายอ่ืน ๆ โดยมี
จุดมุ่งหมาย คือเพิ่มความพยายามในการขายของพนกังานขาย ผูจ้  าหน่าย และผูข้ายให้ขายผลิตภณัฑ์
และเพื่อให้ลูกค้าต้องการซ้ือผลิตภณัฑ์ยี่ห้อนั้นท าให้การขายโดยใช้พนักงานและการโฆษณา
สามารถไปไดอ้ยา่งดี เพราะการส่งเสริมการขายเป็นการใหส่ิ้งจูงใจพิเศษ 
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  4.4 การให้ข่าวและประชาสัมพนัธ์ (publicity and public relations) การให้ข่าวเป็น
การเสนอความคิดเก่ียวกบัสินคา้ บริการ หรือนโยบายบริษทั โดยผา่นส่ือซ่ึงอาจไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน
หรือจ่ายเงินก็ได ้การใชข้่าวเป็นส่วนหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ 
  4.5 ส่วนการประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ความพยายามในการส่ือสารเพื่อสร้างทศันคติ
ท่ีดีต่อองคก์ารหรือผลิตภณัฑ์ เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัชุมชนต่าง ๆ หรือ เผยแพร่ข่าวสารท่ีดี 
การสร้างภาพพจน์ท่ีดี โดยการสร้างเหตุการณ์หรือเร่ืองราวท่ีดี 
  4.6 การบอกกล่าวปากต่อปาก (word of mouth) มีบทบาทส าคญัอยา่งยิ่งกบัธุรกิจ
บริการเพราะผูท่ี้เคยใชบ้ริการจะทราบวา่การบริการของธุรกิจนั้นเป็นอยา่งไร จากประสบการณ์การ
ของตนแลว้ถ่ายทอดประสบการณ์นั้นต่อไปยงัผูซ่ึ้ง อาจจะเป็นผูใ้ชบ้ริการในอนาคต หากผูท่ี้เคยใช้
บริการมีความรู้สึกท่ีดี ประทบัใจในการบริการ ก็จะบอกต่อ ๆ ไปยงัญาติพี่นอ้งและคนรู้จกั และ
แนะน าให้ไปใช้บริการด้วย ซ่ึงสามารถช่วยลดค่าใช้จ่าย ในการส่งเสริมการตลาดและการ
ติดต่อส่ือสารไดม้าก 
  4.7 การตลาดทางตรง (direct marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมาย
เพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการต่าง ๆ ท่ีนกัการตลาดใชส่้งเสริมผลิตภณัฑ์
โดยตรงกบัผูซ้ื้อและท าให้เกิดการตอบสนองในทนัที ประกอบดว้ย การติดต่อเสนอขายทาง
โทรศพัท ์การขายโดยใชจ้ดหมายตรง การขายโดยใชแ้คตตาล็อค การขายทางโทรทศัน์ วิทยุ หรือ
หนงัสือพิมพ ์ซ่ึงจูงใจใหลู้กคา้มีกิจกรรมการตอบสนอง เช่น ใชคู้ปองแลกซ้ือ 
 5. บุคลากร (people) หมายถึง การจดัการบริการอย่างมีประสิทธิภาพดว้ยบุคลากรของ
กิจการ จากลกัษณะเฉพาะของบริการท่ีเรียกวา่ ‚inseparability‛ เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัทั้งในการ
ผลิตบริการและการให้บริการ ในปัจจุบนัซ่ึงสถานการณ์แข่งขนัธุรกิจรุนแรงข้ึน บุคลากรจึงเป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีสร้างความแตกต่างให้กบัธุรกิจ โดยสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบัสินคา้ ซ่ึงท าให้เกิดความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั โดยคุณภาพในการให้บริการตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูง
ใจ เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั ดงันั้นพนกังานจึงตอ้ง
มีความรู้ความช านาญในสายงาน มีทศันคติท่ีดีมีบุคลิกภาพและการแต่งกายท่ีดีเพื่อสร้างความ
น่าเช่ือถือ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ มีความเสมอภาคในการใหบ้ริการลูกคา้เพื่อสร้างความรู้สึกประทบัใจต่อ
การให้ความส าคญัอยา่งเท่าเทียม สามารถตอบสนองและแกปั้ญหา ต่าง ๆ ของลูกคา้มีความริเร่ิม 
และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์รได ้
 6. กระบวนการใหบ้ริการ (process) หมายถึง การวางระบบและออกแบบให้เป็นขั้นตอน
ในการให้บริการเพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและประทบัใจลูกคา้ จะ
พิจารณาใน 2 ดา้น คือความซบัซ้อน (complexity) และความหลากหลาย (divergence) ในดา้นของ
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ความซับซ้อนจะตอ้งพิจารณาถึงขั้นตอนและความต่อเน่ืองของงานในกระบวนการ เช่น ความ
สะดวกรวดเร็วในการติดต่อซ้ือกรมธรรม ์ ประกนั พ.ร.บ. ส่วนในดา้นของความหลากหลาย ตอ้ง
พิจารณาถึงความอิสระ และความยืดหยุน่ สามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงขั้นตอนหรือล าดบัการท างาน
ได ้ท าใหมี้ขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
 7. ลกัษณะทางกายภาพ (physical evidence and presentation) หมายถึง การออกแบบวาง
ผงัส านกังาน อุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีใช้ในส านกังาน โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม [total quality 
management (TQM)] ตวัอย่าง โรงแรมตอ้งพฒันาลกัษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ 
เพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ (customer - value proposition) ไม่ว่าจะเป็นดา้นความสะอาด ความ
รวดเร็วหรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ  
 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.4 แสดงการใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (marketing tools for services) 
ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2555, หนา้ 337 

 

การบริหารคุณภาพรวม 
(TQM) โดยค านึงถึงความ
พึงพอใจของลูก 
คา้(Customer ‘ s  
Satisfaction) 

 

1.  ผลิตภณัฑ ์ 
(Product) 

2.  การจดัจ าหน่าย (Place) 

3.  ราคา (Price) 

4.  การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) 

5.  บุคคล หรือพนกังาน 
(People/Employees) 

6.  กระบวนการ (Process) 

7.  การสร้างและน าเสนอ
กายภาพ (Physical Evidence 

and Presentation) 
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 Lovelock and wright (2002, pp. 51-53) กล่าววา่ การบริหารธุรกิจบริการแบบประสม
ประสานในปัจจุบนั หมายถึง การวางแผนและการบริหารกิจกรรมการตลาด การปฏิบติัการ และ
ทรัพยากรมนุษย ์โดยใหมี้การประสานงานกนัอยา่งดี 
 1. ส่วนประสมของผลิตภณัฑ์ (product elements) หมายถึง ทุกส่วนประกอบของการ
ใหบ้ริการท่ีสามารถสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไดแ้ก่ ลกัษณะท่ีเป็นผลิตภณัฑห์ลกั (core product) และ
บริการเสริม (supplementary service) แสดงถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้ตอ้งการและเป็นการสร้างขอ้
ได้เปรียบทางการแข่งขนัท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ ในเร่ืองของบริการนั้น
จะตอ้งเนน้ท่ีประโยชน์หลกั และประโยชน์เพิ่มเติมท่ีจะไดรั้บจากผลิตภณัฑเ์สริมดว้ย 
 2. กระบวนการ (process) เป็นวิธีการด าเนินการหรือปฏิบติั (operations) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบั
ขั้นตอนท่ีจ าเป็นองการให้บริการกล่าวคือ การสร้างและการส่งมอบผลิตภณัฑ์ให้กบัลูกคา้จะตอ้ง
อาศัยการออกแบบ และปฏิบัติตามกระบวนการท่ีมีประสิทธิผลในกระบวนการจะอธิบายถึง
ลกัษณะและขั้นตอนในระบบการปฏิบติังานทางด้านบริการซ่ึงการออกแบบท่ีไม่ดีอาจจะท าให้
ลูกคา้ไดรั้บบริการล่าชา้ได ้โดยกระบวนการในการบริการประกอบดว้ย 
  2.1 กระบวนการให้บริการโดยบุคคล (people processing services) เป็นบริการท่ี
เก่ียวกบัเวลาและการเคล่ือนไหวของพนกังาน 
  2.2 กระบวนการใหบ้ริการเพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บบริการ (possession processing services) 
เป็นขั้นตอนการปฏิบติัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท าใหลู้กคา้ไดเ้ป็นเจา้ของบริการนั้น ๆ  
  2.3 กระบวนการจดัส่ิงกระตุน้ทางดา้นความคิด (mental stimulus processing) เป็น
การปฏิบติัการโดยมมุ่งใหเ้กิดทศันคติท่ีดีในจิตใจของลูกคา้ 
  2.4 กระบวนการให้บริการขอ้มูลสารสนเทศ (information processing services) เป็น
การใหบ้ริการทางดา้นขอ้มูลกบัลูกคา้  
 3. การจดัจ าหน่าย (place) พื้นท่ีในเว็บไซต์ (cyberspace) และเวลาท่ีให้บริการ (time) 
เป็นการตดัสินใจวา่จะส่งมอบบริการใหก้บัลูกคา้เม่ือใด (การตดัสินใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย) 
และอย่างไร (การตดัสินใจว่าจะใช้ช่องทางการจดัจ าหน่าย (sistribution) ทางด้านกายภาพ และ 
(หรือ) ทางดา้นอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงการตดัสินใจทั้งหมดน้ีข้ึนอยูก่บัลกัษณะของธุรกิจบริการ 
  การใหบ้ริการข่าวสารผา่นอินเตอร์เน็ต จะใชฐ้านขอ้มูลท่ีส่งมอบผา่นพื้นท่ีในเวบ็ไซต์
ในคอมพิวเตอร์ หรือโทรศพัทช่์วยอ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้โดยไม่ค  านึงถึงสถานท่ี และเวลา 
ธุรกิจสามารถมอบบริการไปยงัลูกค้าโดยตรงในการให้บริการและการติดต่อกบัลูกคา้จะต้อง 
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ค านึงถึงความคาดหวงัของลูกคา้ (customer expectations) ในดา้นความรวดเร็ว และความสะดวก 
ซ่ึงเป็นตวัก าหนดท่ีส าคญัในการก าหนดกลยทุธ์การส่งมอบบริการใหก้บัผูบ้ริโภค 
 4. การเพิ่มผลผลิต (productivity) และคุณภาพ (quality) ดงัน้ี 
  4.1 การเพิ่มผลผลิต (productivity) เป็นวิธีการใช้ปัจจัยน าเข้า ( inputs) ในการ
ให้บริการเพื่อแปรสภาพเป็นผลผลิต (outputs) และสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับลูกค้า ดังนั้น ผลผลิต 
(outputs) ก็คือ ประสิทธิภาพ (effectiveness) ของผูใ้ช้บริการ กล่าวคือเป็นผลประโยชน์ท่ีส่งมอบ
ใหก้บัลูกคา้ ส่วนปัจจยัน าเขา้ (inputs) คือปัจจยัการผลิตท่ีผูใ้ห้บริการใชเ้ป็นตน้ทุนของผูใ้ห้บริการ 
โดยจะน ามาเป็นแนวทางในการตั้ งราคาซ่ึงถือเป็นต้นทุนของลูกค้า โดยจะต้องให้ลูกค้าเกิด
ความรู้สึกวา่ไดรั้บความประหยดัหรือประสิทธิภาพ (efficiency) 
  4.2 คุณภาพ (quality) เป็นระดบับริการท่ีสามารถตอบสนองความจ าเป็น (neesds) 
ความต้องการ (want) และความคาดหวงัของลูกคา้ (expectations) ได้ ซ่ึงคุณภาพการให้บริการ
จะตอ้งพิจารณาดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี คือ ความเช่ือถือได ้(reliability) เป็นความสามารถในการให้บริการ
ตามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งมีคุณภาพและถูกตอ้งแม่นย  า การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (responsiveness) เป็น
ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ และให้บริการแก่ลูกคา้อยา่งกระตือรือร้น ความมัน่ใจ (assurance) เป็น
การแสดงถึงความรู้ และมนุษยสัมพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในบริการท่ี
ได้รับความเห็นใจ (การเข้าถึงจิตใจ) (empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่และให้ความสนใจท่ีผู ้
ให้บริการมีต่อผูใ้ช้บริการ ลกัษณะทางกายภาพ (tangibles) เป็นลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็นหรือส่ิงท่ี
สามารถจบัตอ้งได ้เช่น วสัดุ อุปกรณ์เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล  
 5. การส่งเสริมการตลาด และการให้ความรู้กบัลูกคา้ (promotion and education) เป็น
กิจกรรมการส่ือสาร และการออกแบส่ิงจูงใจเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าส าหรับการ
ใหบ้ริการเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง 
 6. พนักงาน (people) พนักงานเป็นปัจจยัแห่งความส าเร็จของธุรกิจบริการ พนักงาน
สามารถสร้างการรับรู้ (perception) เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการให้กับลูกค้า คือ ลูกคา้มกัจะ
พิจารณาถึงคุณภาพการให้บริการจากการประเมินส่ิงท่ีลูกคา้รับรู้ในบริการท่ีไดรั้บจากพนักงาน 
ดงันั้นธุรกิจให้บริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งใช้ความพยายามอย่างมากมายในการวางแผน
ดา้นก าลงัคน การสรรหา การคดัเลือก การฝึกอบรมและพฒันา และการจูงใจพนกังาน ไม่วา่จะเป็น
พนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้โดยตรงหรือพนกังานท่ีท าหนา้ท่ีดา้นบริหาร และดา้นอ่ืน ๆ ดว้ย 
 7. ราคา และค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ ของผูใ้ชบ้ริการ (price and other user outlays) เป็นค่าใชจ่้าย
ในรูปของเงิน เวลา และความพยายามท่ีเกิดข้ึนในการซ้ือ และใชบ้ริการของลูกคา้ 
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 8. การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (physical evidence) เป็นส่ิงจูงใจท่ีสามารถ
มองเห็นได ้ซ่ึงจะน าไปสู่คุณภาพในการใหบ้ริการ 
               กลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกจิให้บริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2555, หนา้ 145) กล่าวถึง กลยุทธ์ส าคญั ท่ีท าให้ธุรกิจการให้บริการ
ประสบผลส าเร็จ มี 3 ประการ คือ 
 1.  คุณภาพการใหบ้ริการ (service quality) คือการรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่
แข่งขนั เป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความแตกต่างของการให้บริการ โดยเสนอคุณภาพการให้บริการ
ตามท่ีลูกคา้คาดหวงั ไดแ้ก่ ความรวดเร็วและสะดวกในการช าระเงินท่ีเคาทเ์ตอร์ของธนาคาร การ
ให้บริการสอบถามยอดคงค้างหรือรายละเอียดอ่ืนๆ ผ่านบริการทางโทรศัพท์ ซ่ึงเป็นบริการ
อตัโนมติั 
 2.  ประสิทธิภาพในการให้บริการ (productivities) คือการท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งพยายามรักษา
ประสิทธิภาพและคุณภาพของการใหบ้ริการ โดยจะตอ้งระมดัระวงัไม่ให้เกิดภาพพจน์ในแง่การลด
คุณภาพของบริการ รวมทั้งระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ไว ้ไดแ้ก่ การปฏิบติังานของพนกังาน
ธนาคาร ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการแจง้ยอดค่าใชจ่้ายใหลู้กคา้ 
 3.  ความแตกต่างจากคู่แข่งขนั (competitive differentiation) เสนอบริการและคุณภาพท่ี
แตกต่างจากคู่แข่งขนั หรือการให้บริการท่ีพิเศษเพิ่มเติมจากบริการพื้นฐานทัว่ไป ได้แก่การให้
ส่วนลดหรือบริการพิเศษแก่ผูถื้อบตัรเครดิต 
 พินทุณ์าดา กิตติวาณิชย ์(2556, หนา้ 10) กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการวา่ เป็นส่ิงหน่ึงท่ี
ส าคญัในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการ เช่น การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่
แข่งขัน การให้บริการตามท่ีลูกค้าคาดหวงัหรือเกินกว่าความคาดหวงั โดยทั่วไปลูกค้าจะใช้
หลกัเกณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการดงัน้ี 
 1.  การเขา้ถึงลูกคา้ (access) เป็นบริการท่ีให้กบัลูกคา้ท่ีตอ้งการอ านวยความสะดวกใน
ดา้นเวลาสถานท่ี คือ ลูกคา้ไม่ตอ้งรอนาน ท าเลท่ีตั้งใกลก้บัร้านคา้ 
 2. การติดต่อสั่งการ (communication) มีการอธิบายอย่างถูกตอ้งโดยใช้ภาษาท่ีเขา้ใจได้
ง่ายเวลาใชง้านไม่ซบัซ้อนมีสมุดคู่มือท่ีบรรยายไดเ้ขา้ใจง่ายและการเขา้ท างานของระบบเคร่ืองกบั
การใชบ้ตัรตอ้งสะดวกและรวดเร็ว 
 3.  ความสามารถ (competence) พนักงานท่ีให้บริการตอ้งมีความรู้ความช านาญ และ
ความสามารถในงาน และสามารถตอบปัญหาหรือแกไ้ขปัญหาเวลาท่ีเคร่ืองรูดบตัรไม่สามารถท า
รายการอนุมติัวงเงินได ้
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 4.  ความมีน ้ าใจ (courtesy) พนกังานตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็น
กนัเองและมีวจิารณญาณ 
 5.  ความน่าเช่ือถือ (credibility) ธนาคารและพนักงานตอ้งมีความสามารถ สร้างความ
เช่ือมัน่และความไวว้างใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้  
 6.  ความไวว้างใจ (reliability) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
 7.  การตอบสนองลูกคา้ (responsiveness) พนักงานจะตอ้งให้บริการและแก้ปัญหาแก่
ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 8.  ความปลอดภยั (security) บริการให้ต้องปราศจากอนัตรายความเส่ียงและปัญหา            
ต่าง ๆ  
 9.  การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (tangible) บริการท่ีลูกค้าได้รับจะท าให้เขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการได ้
 10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (understanding/knowing customer) พนกังานตอ้งพยายาม
เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าวของลูกคา้ดว้ย 
 

ประวตัิของบัตรเครดิตและข้อมูลทัว่ไปของบัตรเครดิตกรุงศรีอยุธยา 
 
 ข้อมูลและความรู้พืน้ฐานเกีย่วกบับัตรเครดิต 
 ประเทศท่ีคิดคน้และน าบตัรเครดิตมาใชป้ระเทศแรก คือ สหรัฐอเมริกา ในปี ค.ศ. 1914 
(พ.ศ. 2457) โดยบริษทัเยนเนอรัลปิโตรเลียม คอร์ปอเรชัน่ ออฟแคลิฟอร์เนีย (ปัจจุบนั คือ บริษทั 
โมบิล ออยล)์ ไดอ้อกบตัรเครดิตชนิดหน่ึงใหก้บัพนกังานของบริษทั และลูกคา้ของตนบางรายท่ีได้
เลือกสรรแลว้ ให้ใช้บตัรดงักล่าวแทนเงินสดได ้โดยสามารถน าไปใช้ช าระค่าน ้ ามนัเช้ือเพลิง แต่
ใช้ไดใ้นเฉพาะกลุ่มตนเองเท่านั้น น าไปใช้กบับุคคลอ่ืนไม่ได ้และบตัรเครดิตใบแรกน้ี มีลกัษณะ
เป็นเหรียญโลหะ 
 ต่อมาปี ค. ศ. 1920 (พ.ศ. 2463) บริษทัจ าหน่ายน ้ามนัไดอ้อกบตัรในลกัษณะเช่นเดียวกนั
ใหแ้ก่ลูกคา้เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวก (courtesy card) แต่ก็ปรากฏวา่เป็นท่ียอมรับ และความ
ช่ือถือในวงจ ากดัแค่บริษทัจ าหน่ายน ้ามนัเท่านั้น และยงัคงจ ากดัอยูใ่นทอ้งถ่ินนั้นดว้ย หลงัจากนั้นก็
ได้มีการตกลงระหว่างบริษทัว่าจะมีการยอมรับ และให้ความเช่ือถือบตัรท่ีออกโดยบริษทัท่ีเป็น
คู่สัญญากนั จากขอ้ตกลงน้ีท าให้ลูกคา้สามารถใชซ้ื้อสินคา้ และบริการตามหน่วยบริการน ้ ามนัได้
อยา่งกวา้งขวางข้ึน   แต่ก็ยงัคงจ าหน่ายเฉพาะตามหน่วยบริการน ้ามนัของบริษทัคู่สัญญาเท่านั้น  
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หลงัจากนั้นก็เกิดปัญหา เน่ืองจากบริษทัจ าหน่ายน ้ ามนัมีเป็นจ านวนมาก ลูกคา้ก็ตอ้งพกบตัรติดตวั
จ านวนมากข้ึน ท าให้เกิดความไม่สะดวกในการใชบ้ริการ จึงท าให้เกิดความคิดในเร่ืองท่ีจะตอ้งตั้ง
หน่วยงานกลางข้ึนมาเพื่อเป็นตวัแทนในการติดตามเก็บเงินจากลูกคา้ให้กบับริษทัน ้ ามนัทุกบริษทั 
และใหเ้ป็นผูอ้อกบตัรท่ีจะใชใ้นธุรกิจจ าหน่ายน ้ามนั 
 ในปี ค. ศ. 1950 (พ.ศ. 2493) นายแฟรงค ์แมคนามารา (Flank McNamara) นกัธุรกิจชาว
นิยอร์กได้รับประทานอาหารเยน็ท่ีภตัตาคารแห่งหน่ึง แล้วลืมพกกระเป๋าเงินติดตวัไป จึงไม่เงิน
ช าระค่าอาหาร ตอ้งโทรศพัทใ์ห้ภรรยาน าเงินไปให้ จากเหตุการณ์น้ีเองท าให้เขาคิดวา่น่าจะมีบตัร
พิเศษท่ีใชแ้ทนเงินสดได ้เขาจึงน าความคิดน้ีไปปรึกษากบั นายราล์ฟ ชไนเดอร์ (Ralph Schneider) 
ทนายความท่ีปรึกษาของเขาวา่ วธีิการดงักล่าวจะมีความเป็นไปไดม้ากนอ้ยเพียงใด และในท่ีสุดทั้ง
สองจึงไดจ้ดัตั้งบริษทัไดเนอร์ส คลบั (diners clup) ออกบตัรเครดิต diners club เพื่อใชใ้นการซ้ือ
สินคา้และบริการ ฯลฯ แทนการช าระเงินสด ซ่ึงค าวา่ diner นั้นมาจากค าวา่ dinner ท่ีแปลวา่ อาหาร
เยน็นัน่เอง 
 บตัรเครดิต diners น้ีได้แพร่หลายทัว่ไป ผูถื้อบตัรสามารถน าไปใช้กบัโรงแรม และ
ภตัตาคารในนิวยอร์กได ้ในระยะแรกนั้นเร่ิมมีภตัตาคารเพียง 40 แห่งท่ียอมรับ และให้ความเช่ือถือ
ในบตัร diners club แต่ในปัจจุบนัการใชแ้ละการยอมรับบตัรน้ีแพร่หลายไปทัว่โลก และนบัวา่เป็น
บตัรเครดิตบตัรแรกท่ีแตกต่างไปจากบตัรเครดิตของบริษทัโมบิลออยล์ เพราะบริษทั Diners Club 
ไม่ไดเ้ป็นผูจ้  าหน่ายสินคา้เอง เพียงแต่มีขอ้ตกลงกบัสมาชิกผูรั้บบตัรวา่ บริษทั Diners Club จะเป็น
ผูช้  าระเงินให ้เม่ือสมาชิกบตัรหรือผูถื้อบตัรไดใ้ชบ้ตัรนั้นซ้ือสินคา้หรือบริการ จากนั้นเรียกเก็บเงิน
จากผูถื้อบตัร ทุกวนัน้ีปรากฏว่าบตัรดงักล่าว ไดรั้บความนิยมแพร่หลายเป็นท่ีรู้จกัในรูปแบบของ 
‚บตัรเครดิตอเนกประสงค‛์ (all purposes credit card)  
 ปี ค. ศ. 1951 (พ.ศ. 2494) ธนาคารแฟรงค์ลิน เนชัน่แนล (franklin national bank) ซ่ึงถือ
วา่เป็นธนาคารแห่งแรกท่ีไดเ้ขา้มาด าเนินธุรกิจบตัรเครดิต แต่ตอ้งประสบปัญหาการถูกปลอมบตัร 
ท าใหธ้นาคารไดรั้บความเสียหาย 
 ในปี ค. ศ. 1958 (พ.ศ. 2501) บริษทั อเมริกนั เอ็กเพรส มีการเก็บค่าธรรมเนียมจากผูถื้อ
บตัรเป็นรายปี และเก็บค่าธรรมเนียมจากร้านคา้รับบตัรเครดิตในอตัราส่วนตามราคาสินคา้และ
บริการ บตัรน้ีไดมี้วิวฒันาการข้ึนเร่ือยๆ จนปัจจุบนัแพร่หลายไปยงัทวีปยุโรป เอเชีย ตะวนัออก
กลาง และแอฟริกา 
 ในปี ค. ศ. 1969 (พ.ศ. 2512) ธนาคารหลายแห่งไดร่้วมมือกนัท าธุรกิจบตัรโดยใชช่ื้อวา่
มาสเตอร์ชาร์จ (master charge) ซ่ึงต่อมาในปี ค.ศ. 1983 (พ.ศ. 2526) เปล่ียนช่ือเรียกเป็น มาสเตอร์
การ์ด (master card) และไดใ้ชช่ื้อน้ีมาตลอดถึงปัจจุบนั 
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 ประวตัิบัตรเครดิตในประเทศไทย 
 ส าหรับประเทศไทย เร่ิมมีท่ีใชบ้ตัรเครดิตคร้ังแรก เม่ือ พ. ศ. 2512 (ค.ศ. 1969) ผูอ้อก
บตัรเครดิตต่าง ๆ คือ บริษทั ไดเนอร์ส คลบั (ประเทศไทย) จ ากดั แต่ไม่ไดรั้บความสนใจเท่าท่ีควร 
เพราะผูถื้อบตัรส่วนใหญ่อยูใ่นวงจ ากดัเฉพาะผูบ้ริหารระดบัสูงไม่ก่ีคน 
 ปี พ. ศ. 2513 (ค.ศ. 1970) ธนาคารแห่งอเมริกนั (bank of america) ไดน้ าบตัรเครดิต
ต่างประเทศท่ีเรียกว่า Bank America Card หรือท่ีรู้จกักนัในขณะน้ีว่า วีซ่า (VISA) เขา้มาใช้ใน
ประเทศไทย  
 ปี พ. ศ.2515 (ค.ศ. 1972) ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั ไดร่้วมกบัธนาคารศรีนคร จ ากดั ออก
บตัร ช่ือ ‚บตัรเครดิตเอนกประสงค์‛ ซ่ึงถือว่าเป็นบตัรเครดิตบตัรแรกท่ีเป็นของคนไทย โดย
ธนาคารของไทยเป็นผูด้  าเนินการ 
 ปี พ. ศ.2517 (ค.ศ. 1974) ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั ไดรั้บสิทธิเป็นตวัแทน (franchisee) 
ในการออกบตัรมาสเตอร์การ์ด (master card) ซ่ึงเป็นบตัรเครดิตต่างประเทศให้เผยแพร่ในประเทศ
ไทย 
 ปี พ. ศ 2521 (ค.ศ. 1978) ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั ไดอ้อกบตัรเครดิตของตนเอง 
เรียกช่ือ ‚บตัรเครดิตธนาคารกสิกรไทย‛ และในขณะเดียวกนั ธนาคารศรีนคร จ ากดั ก็ไดอ้อกบตัร
เครดิตท่ีมีช่ือเรียกว่า ‚บตัรเครดิตเอนกประสงค์ ธนาคารศรีนคร‛ ซ่ึงถือว่าเป็นการเร่ิมตน้การ
แข่งขนัการท าธุรกิจบตัรเครดิตข้ึนในประเทศไทย 
 ปี พ. ศ. 2522 (ค.ศ. 1979) ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั ไดเ้ขา้เป็นสมาชิกของ วีซ่าอินเตอร์
เนชัน่แนล (Visa International) และเป็นผูไ้ดรั้บสิทธิในการเป็นผูแ้ทน (franchisee) ออกบตัรเครดิต 
วซ่ีา (VISA) ในประเทศไทย 
 ปี พ. ศ. 2524 (ค.ศ. 1981) บริษทั ซี ทวัร์ จ  ากดั (Sea tour Co., Ltd) ตกลงร่วมกบั บริษทั 
อเมริกนั เอ็กซ์เพรส จ ากดั โดยธนาคารกรุงเทพ จ ากดั ร่วมทุนกนัตั้ง บริษทัอเมริกนัเอ็กซ์เพรส 
(ประเทศไทย) จ ากดั (American Express (Thailand) Co., Ltd) ออกบตัรเครดิตอเมริกนัเอก็ซ์เพรส 
 ในปัจจุบนั บตัรเครดิตไดรั้บความนิยมแพร่หลายเป็นจ านวนมากท่ีการประมาณการว่า 
ในปี พ. ศ. 2536 มีผูถื้อบตัรทั้งในและต่างประเทศและบตัรเครดิตระหวา่งประเทศมากกวา่ 1.7 ลา้น
ใบ 
 นอกจากบัตรเครดิตท่ีออกโดยธนาคารหรือบริษทัท่ีประกอบธุรกิจบตัรเครดิตยงัมี
ห้างสรรพสินคา้หลาย ๆ แห่งท าการออกบตัรเครดิตดว้ย เพื่อให้ใชซ้ื้อสินค่าและบริการเฉพาะใน
กิจการของหา้งสรรพสินคา้ หรือสาขาของตน เรียกวา่ บตัรห้างสรรพสินคา้ (department store card) 



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

                                                                                                                                                  

 36 

โดยเป็นบตัรท่ีห้างสรรพสินคา้ออกให้กบัผูท่ี้สมคัรเป็นสมาชิกของห้าง บตัรประเภทน้ีผูถื้อบตัร
ของห้าง สามารน าบตัรไปใช้ซ้ือสินคา้กบับริการจากห้างได้ เช่น บตัรห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัล 
(central card) บตัรห้างสรรพสินคา้โซโก้ (sogo card) แต่บตัรประเภทน้ีก าลงัลดน้อยลงไป 
เน่ืองจากธนาคารพาณิชยท่ี์ไดรั้บสิทธ์ิเป็นตวัแทนออกบตัร (franchisee) นั้น ไดเ้ขา้ไปด าเนินการ
ออกบตัรให้กบัห้างสรรพสินคา้ใหญ่ ๆ แทน โดยน าเอาช่ือสัญลกัษณ์ของห้างสรรพสินคา้นั้นๆ 
พิมพ์ลงในบตัรเครดิตแทน ธนาคารผูท้  าหน้าท่ีท่ีออกบตัรจะรับหน้าท่ีช าระแทนผูถื้อบตัรเครดิต
ของห้างไปก่อน เม่ือทางห้างฯ ส่ง sales slip ไปเรียกเก็บเงินภายหลงัจากธนาคารจากนั้นธนาคารผู ้
ออกบตัรจะเรียกเก็บเงินกบัผูถื้อบตัรในภายหลงั  ทั้งน้ี ธนาคารจะคิดค่าธรรมเนียม (discount free) 
จากห้างสรรพสินคา้เล็กน้อยท าให้ห้างสรรพสินคา้สามารถลดภาระค่าใชจ่้ายในการออกบตัรและ
ความรับผดิชอบลงได ้
 บตัรเครดิต (credit card) สามารถแยกพิจารณาไดเ้ป็น 2 ค า คือ credit และ card ซ่ึงค าวา่ 
credit เป็นภาษาองักฤษ ท่ีมีรากศพัทจ์ากค าภาษาลาติน วา่ credo (เครโด) หมายความวา่ ‚ขา้พเจา้
ไวว้างใจ‛ ซ่ึงก็คือความน่าเช่ือถือในการช าระหน้ี card แปลเป็นภาษาไทยวา่ ‚บตัร‛ หมายถึง แผน่
เอกสาร ปึก หรือส่ิงท่ีใช้ส าหรับการเขียนหรือการพิมพ์ข้อความลงไป เพื่อส่ือความหมายหรือ
บนัทึกขอ้มูล หรือขอ้ความ 
 ดงันั้น บตัรเครดิต หรือ credit card ก็คือ เคร่ืองมือในการช าระค่าสินคา้ท่ีท าให้ผูถื้อบตัร
สามารถไดสิ้นคา้หรือบริการจากร้านคา้ อนัเน่ืองมาจากการเตรียมการของผูอ้อกบตัร ซ่ึงตกลงเงิน
ค่าช าระสินค้าหรือบริการจากร้านค้า โดยผูถื้อบตัรมีหน้าท่ีในการช าระเงินแก่ผูอ้อกบตัรตาม
เง่ือนไขท่ีตกลงกนัไว ้และ บางกรณีบตัรเครดิตสามารถน าไปใชเ้บิกเงินสดไดด้ว้ย  
 ลกัษณะบตัรเครดิต เป็นแผน่พลาสติก รูปส่ีเหล่ียมผนืผา้ มีสีสันตลอดจนรูปลกัษณ์ต่าง ๆ 
ปรากฏอยูบ่นบตัร ซ่ึงรูปลกัษณ์ต่าง ๆ จะแตกต่างกนัไปตามแต่ละสถาบนัท่ีเป็นเจา้ของบตัร หรือผู ้
ออกบตัร จะออกแบบหรือประดิษฐ์ ให้มีความสวยสดงดงามอยา่งไร แต่ท่ีมีความหมายเหมือนกนั 
คือ บตัรเครดิตจะต้องเป็นรูปส่ีเหล่ียมผืนผา้ ขอบทั้งส่ีโค้งมนเล็กน้อย  มีขนาดเท่ากัน คือ 5.5 
เซนติเมตร ยาว 8.5 เซนติเมตร และหนา ประมาณ 1 มิลลิเมตร ดา้นหนา้ของบตัรจะมีช่ือสัญลกัษณ์ 
ของธนาคาร หรือสถาบนัผูอ้อกบตัร พิมพอ์ยูใ่นเน้ือเดียวกบับตัรขดูลบออกไม่ได ้และตวับตัรจะมี
การเคลือบดว้ยกรรมวิธีพิเศษทั้งดา้นหน้าและดา้นหลงั ดา้นหน้าบตัรจะมีตวัเลขและอกัษรรวม 3 
บรรทดั บรรทดัแรกจะมีตวัเลข 4 กลุ่ม กลุ่มละ 4 ตวั รวมเป็น 16 ตวั ซ่ึงก็คือ หมายเลขบตัรเครดิต 
ถดัลงมาเป็นช่วงเวลาท่ีสามารถใช้บตัรได ้โดยจะมีตวัเลขบอกเฉพาะเดือนปีท่ีสามารถใช้บตัรได ้
เช่น ตวัเลข 10/97 หมายถึง บตัรใช้ได้ตั้งแต่เดือนตุลาคม 1997 เป็นตน้ไป และเดือนปีท่ีบตัร
หมดอาย ุเช่น 10/98 ก็หมายถึง บตัรใชไ้ดถึ้ง เดือนตุลาคม 1998 จากนั้นถดัลงมาบรรทดัสุดทา้ย เป็น
ช่ือผูถื้อบตัร ตวัอกัษรทั้ง 3 บรรทดัเป็นการพิมพนู์น (embossing) นอกจากน้ีบางบตัรยงัปรากฏแถบ
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เรืองแสง (hologram) หรือ บางบตัรจะมีรูปถ่ายผูถื้อบตัรเครดิตพิมพล์งไปด้วย เพื่อป้องกนัการ
ปลอมแปลงบตัรเครดิต  ดา้นหลงับตัรจะมีแถบแม่เหล็ก (magnetic strips) ซ่ึงเป็นแถบสีด าคาดอยู่
ส่วนบนของด้านหลงับตัร แถบแม่เหล็กมีความกวา้งประมาณ 1 เซนติเมตร และจะมีการบรรจุ
ขอ้มูล (encoding) ประเภทเดียวกบัท่ีพิมพนู์นดา้นหนา้บตัรไว ้ถดัลงมาเป็นแถบลายมือช่ือผูถื้อบตัร 
(signature panel) ซ่ึงเม่ือผูเ้ป็นเจา้ของบตัรไดรั้บบตัรเครดิตแลว้ จะตอ้งเซ็นต์ช่ือของตนเองลงใน
บตัรดงักล่าวน้ีทนัที ก่อนท่ีจะน าบตัรไปใช ้
 ปัจจุบนัการแข่งขนัในการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูถื้อบตัรเครดิตมีมากข้ึน จะเห็นได้
ว่ากลยุทธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้หรือผูถื้อบตัรเครดิต เป็นกลยุทธ์ท่ีมี
ความส าคญัมากท่ีสุดของธนาคารผูอ้อกบตัรทั้งภายในประเทศและธนาคารต่างประเทศ เพื่อสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าเก่า และเพื่อดึงดูดใจลูกค้าใหม่ให้เลือกเป็นสมาชิกบตัรเครดิตของ
ธนาคาร 
 การท างานของบัตรเครดิต  
 ผูใ้ช้สามารถน าบตัรมาซ้ือสินค้าและบริการได้ตามวงเงินท่ีธนาคารอนุมติั หลังจาก
ผูรั้บบริการไดบ้ตัรเครดิตแลว้ ผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการจะตอ้งเช็คยอดท่ีจ่ายกบัทางธนาคารก่อนและ
จะได้รับรหัสอนุมัติจากธนาคาร ในสมัยก่อนจะเป็นเคร่ืองรูดบัตร ร้านค้าต้องโทรศัพท์ไปท่ี
ธนาคาร แต่ตอนน้ีมีเคร่ืองรูดบตัรท่ีจะออนไลน์กบัธนาคารเพื่อให้ไดรั้บรหสัอนุมติัเลย จากนั้นก็จะ
น าสลิปไปให้เจา้ของบตัรเซ็นช่ือเพื่อส่งให้ธนาคารตรวจสอบว่าเป็นเจา้ของจริง ๆ ปัจจุบนับตัร
เครดิตนอกจากจะเป็นท่ีนิยมในการซ้ือสินคา้ตามราคาทัว่ไปแลว้ ยงันิยมมาใช้ในการซ้ือขายผ่าน
อินเทอร์เน็ตอีกดว้ยเม่ือมีการซ้ือขายบตัรเครดิต ผูใ้ชบ้ตัรเครดิตจะแสดงความสมยอมวา่การซ้ือขาย
นั้นไดเ้กิดข้ึนจริงดว้ยการเซ็นในใบเสร็จ หากเป็นการซ้ือขายทางอินเทอร์เน็ต ผูใ้ชอ้าจจะกรอกราย 
pin number และหมายเลขบตัรเครดิต เพื่อเป็นการแสดงความจ านงในการซ้ือขาย ขณะน้ีไดมี้บตัร
เดรดิตแบบใหม่ท่ีจะใชท้าบกบัเคร่ืองอ่าน โดยอาศยัหลกัการของคล่ืนวิทยุจึงไม่ตอ้งมีการน าแถบ
แม่เหล็กไปสัมผสักับเคร่ืองอย่างระบบเก่า ท าให้เพิ่มความรวดเร็วในการท างารายการ และ
เหมาะสมกบัการช าระเงินจ านวนนอ้ย ๆ  
 ความส าคัญและประโยชน์ของบัตรเครดิต (credit card benefit)  
 ปัจจุบนับตัรเครดิตมีการเพิ่มปริมาณการใช้มากข้ึนทุกวนั ธุรกิจบตัรเครดิตส่งผลก าไร
ใหก้บัธนาคารและสถาบนัท่ีออกบตัรเครดิตค่อนขา้งสูง ประชาชนผูใ้ชบ้ตัรเครดิตจ านวนไม่นอ้ยท่ี
ใช้หลายบัตรในเวลาเดียวกัน ย่อมเป็นส่ิงท่ีมองเห็นได้ชัดว่า บัตรเครดิตมีความส าคัญและมี
ประโยชน์มากมาย ซ่ึงแบ่งไดด้งัน้ี 
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 1.  ดา้นความสะดวกในการซ้ือสินคา้ (convenience) 
 เป็นส่ิงท่ีเห็นไดช้ดัเจนว่า ในการซ้ือสินคา้นั้น ผูถื้อบตัรไม่จ  าเป็นตอ้งเตรียมเงินมากเท่า
ราคาสินคา้ แมใ้นการซ้ือสินคา้บางคร้ังท่ีผูซ้ื้อไม่อาจวางแผนไวก่้อน แต่มีความจ าเป็นตอ้งใช้หรือ
อยากไดใ้นขณะนั้นก็สามารถใช้ได ้ซ่ึงหากเป็นสมยัก่อนท่ีจะมีบตัรเครดิตใช้ ผูซ้ื้อจ าเป็นตอ้งขน
เงินไปจ านวนมากหรือมิฉะนั้นก็ตอ้งใช้ส่ืออยา่งอ่ืนช าระ เช่น เช็ค เป็นตน้ แต่บางคร้ังผูข้ายอาจไม่
ยอมรับเช็คจากผูซ้ื้อก็ได ้เพราะไม่แน่ใจวา่เช็คจะมีเงินหรือไม่ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งคนไม่รู้จกัคุน้เคย
กนัก็ไม่รับเช็คง่าย ๆ ส าหรับบตัรเครดิตท าให้ผูข้ายมัน่ใจไดว้า่ เม่ือไดข้ายสินคา้แลว้  สามารถเรียก
เก็บเงินจากธนาคารหรือบริษทัผูอ้อกบตัรไดท้นัทีในขณะท่ีผูซ้ื้อสามารถรับสินคา้ไดโ้ดยท่ียงัไม่
ตอ้งช าระเงินสดทนัทีนั้น 
 2.  ดา้นการเดินทาง (traveling)  
 ปัจจุบนัตอ้งยอมรับว่าโลกแคบลง การเดินทางติดต่อธุรกิจสะดวกมากข้ึน การเดินทาง
ตอ้งเดินไปต่างถ่ินเป็นเวลานาน ๆ ดว้ยแลว้ ค่าใช้จ่ายยิ่งจ  าเป็นตอ้งใช้เงินจ านวนมากข้ึน ส่ิงท่ีเห็น
ได้ชัดคงหลีกเล่ียงไม่ได้ คือ ค่าท่ีพกั ค่าอาหาร และอ่ืน ๆ เป็นจ านวนเงินท่ีมาก การพกพาเงิน
จ านวนมาก ๆ ท าใหเ้กิดความไม่สะดวกเส่ียงต่อการสูญหาย หรือถูกโจรกรรม แต่ถา้มีบตัรพลาสติก
แผ่นเล็ก ๆ ซ่ึงสามารถใช้แทนเงินจ านวนทั้งหมดท่ีตอ้งใช้จ่ายในระหว่างเดินทางอยู่ในกระเป๋า 
ปัญหาการสูญหายท่ีอาจเกิดข้ึนก็จะไม่ก่อให้เกิดการสูญเสียเหมือนกบัธนบตัรหรือทรัพยสิ์นสูญ
หาย เพราะในกรณีท่ีบตัรเครดิตสูญหาย เจา้ของบตัรสามารถแจง้บตัรหายและอายดัการใชบ้ตัรได ้ผู ้
ท่ีเก็บบตัรไดก้็ไม่สามารถน าไปใชไ้ด ้ดงันั้น บตัรเครดิตจึงเหมาะกบัการเดินทางเป็นอยา่งมาก 
  
               3.  ดา้นความน่าเช่ือถือทางดา้นการเงิน (financial stability) 
 ก่อนท่ีธนาคารหรือผูอ้อกบตัรเครดิตให้ผูถื้อบตัรแต่ละใบ ผูอ้อกบตัรจะมีการตรวจสอบ
ฐานะการเงินของผูข้อบตัรจากค าขอมีบตัรเครดิต และธนาคารหรือบริษทัผูอ้อกบตัรจะก าหนด
วงเงินใหใ้ชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต ซ่ึงจะใชไ้ดม้ากนอ้ยอยูท่ี่ฐานะทางการเงินและความน่าเช่ือถือของผู ้
ขอบตัรเครดิต โดยแบ่งออกเป็น บตัรเงิน หรือ บตัรทอง ซ่ึงบตัรทั้งสองประเภทน้ีเป็นตวัแทนแสดง
ใหร้้านคา้หรือผูรั้บบตัรทราบถึงฐานะของผูถื้อบตัรวา่มีความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัใด 
 คุณสมบัติของผู้ถือบัตรเครดิต 
 ธนาคารแห่งประเทศไทย ไดก้ าหนดคุณลกัษณะของผูถื้อบตัรเครดิตส าหรับผูถื้อบตัร
หลกั หรือผูป้ระกอบการธุรกิจบตัรเครดิตจะออกบตัรหลกัให้แก่ผูถื้อบตัรหรือผูบ้ริโภคมีคุณสมบติั
เขา้เง่ือนไขขอ้ใดขอ้หน่ึงดงัน้ี 
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 มีรายได้จากแหล่งท่ีมาต่าง ๆ รวมกันไม่ต ่ากว่า 15,000 บาทต่อเดือน โดยต้องแสดง
หลกัฐานท่ีแน่ชดัเก่ียวกบัแหล่งท่ีมา 
 เป็นผูมี้รายไดห้รือเคยมีรายไดจ้ากการท ามาหาไดข้องตนเอง โดยพิจารณาจากกระแสด
เงินสดหมุนเวียนในบญัชีเงินฝากไวก้บัสถาบนัการเงินท่ีสามารถรับฝากเงินจากประชาชนไดต้าม
กฎหมาย 
 มีเงินฝากประจ าท่ีสถาบนัการเงินท่ีสามารถรับฝากไดต้ามกฎหมายไม่นอ้ยกวา่ 500,000 
บาท เป็นระยะเวลาไม่นอ้ยกวา่ 6 เดือน 
 มีเงินฝากท่ีธนาคารพาณิชยห์รือตราสารแสดงสิทธิในหน้ีท่ีออกโดยธนาคารพาณิชย์
หน่วยงานของรัฐหรือรัฐวสิาหกิจท่ีมีกฎหมายเฉพาะจดัตั้งข้ึนเป็นหลกัประกนัเตม็วงเงิน 
 ข้อควรพจิารณาในการเลอืกถือบัตรเครดิต 
 1.  สะดวกและปลอดภยักวา่การถือเงินสด 
 2.  ไม่ตอ้งช าระเงินหลงัการซ้ือสินคา้หรือบริการทนัที 
 3.  ไดรั้บส่วนลดและสิทธิประโยชน์จากการใชบ้ตัรเครดิต 
 4.  ค่าใชจ่้ายท่ีเกิดจากการใชบ้ตัรเครดิต 
 ขอ้ควรพิจารณาก่อนใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต 
 1. ควรเตรียมเงินส่วนท่ีจดัไวส้ าหรับการใช้จ่ายบตัรเครดิตให้เพียงพอเม่ือครบก าหนด
ช าระ 
 2.  ควรพิจารณาวา่สินคา้หรือบริการท่ีจะซ้ือนั้นมีความจ าเป็นมากนอ้ยเพียงใด เพื่อไม่ให้
มีภาระตอ้งช าระหน้ีมากเกินความสามารถ 
 3.  ควรพิจารณาวา่กระแสเงินในอนาคตจะเป็นไปตามท่ีคาดไวห้รือไม่ เพราะหากมีเงิน
ช าระไม่เพียงพอ ตอ้งใชว้ิธีช าระเงินบางส่วนท าให้ตอ้งจ่ายดอกเบ้ีย และหากช าระไม่ทนัในเวลาท่ี
ก าหนด ตอ้งเสียค่าปรับในการช าระหน้ีล่าชา้ดว้ย 
 4.  หากท่านมีบตัรเครดิตหลายใบ ควรจดบนัทึกหมายเลขบตัรเครดิต วงเงินสินเช่ือ ภาระ
หน้ีท่ีมีอยู่ และวนัครบก าหนดช าระเงิน ฯลฯ ให้ครบถว้น เพื่อวางแผนการใช้บตัรเครดิตและการ
ช าระหน้ีใหต้รงเวลา 
 ข้อมูลทัว่ไปของบัตรเครดิตกรุงศรีอยุธยา 
 ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ใหบ้ริการบตัรเครดิตโดยเป็นผูอ้อกบตัรเครดิตใน
นามบตัรเครดิตกรุงศรี ซ่ึงมีทั้งหมด 5 ประเภท รายละเอียดตามตารางท่ี 2.1  
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ตารางท่ี 2.1 ประเภทของบตัรเครดิตกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) 
 

ประเภทบัตรเครดติกรุงศรีฯ ลกัษณะบตัร/ประโยชน์ของบตัร 
1. บตัรเครดิตกรุงศรี วซ่ีาแพลทินัม่ 1. ผูส้มคัรตอ้งมีอาย ุ20 – 65 ปีบริบูรณ์ 

2. ผูส้มคัรท างานมีเงินเดือนประจ า 70,000 บาท/เดือน 
3. ผูส้มคัรท่ีประกอบธุรกิจส่วนตวัหรือเจา้ของธุรกิจ มีเงินหมุนเวียน

ยอ้นหลงั 6 เดือน เฉล่ีย 700,000 บาท/เดือน 
4. รับเงินคืน 2% ไม่จ ากดัขั้นต ่า ท่ีสถานีบริการน ้ ามนับางจากทัว่ไป 
5. บริการห้องพกัรับรองพิเศษ Royall Silk Lounge ของการบินไทย ณ 

สนามบินสุวรรณภูมิ 
6. รับคะแนนสมกรุงศรี โบนสั 2 เท่า เม่ือใชจ่้ายผา่นบตัรในเดือนเกิด 
7. วงเงินคุม้ครอง 10 ลา้นบาท ประกนัอุบติัเหตุการเดินทางทั้งในและ

ต่างประเทศ 
2. บตัรเครดิตกรุงศรี เลด้ี ไทเทเน่ียม 
มาสเตอร์การ์ด 

1. ผูส้มคัรตอ้งมีอาย ุ20 – 65 ปีบริบูรณ์ 
2. ผูส้มคัรท างานมีเงินเดือนประจ า 20,000 บาท/เดือน 
3. ผูส้มคัรท่ีประกอบธุรกิจส่วนตวัหรือเจา้ของธุรกิจ มีเงินหมุนเวียน

ยอ้นหลงั 6 เดือน เฉล่ีย 200,000 บาท/เดือน 
4. Lady’s Most Wanter ร่วมลุน้เป็นเจา้ของสินคา้แบรนด์ดงัระดบัโลก 

ไม่ว่าจะเป็นกระเป๋า เส้ือผา้ เคร่ืองส าอาง เคร่ืองประดบัต่าง ๆ ได้
ตลอดทั้งปี 

5. You Are My Lady Privileges รับส่วนลดและสิทธิพิเศษมากมาย 
จากผลิตภณัฑห์ลากหลายครบทุกหมวดความตอ้งการของผูห้ญิงยกุ
น้ี ไม่วา่จะเป็นช็อปป้ิง แฟชัน่ สุขภาพและความงาม 

 
ตารางท่ี 2.1 ประเภทของบตัรเครดิตกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) (ต่อ) 
 

ประเภทบัตรเครดติกรุงศรีฯ ลกัษณะบตัร/ประโยชน์ของบตัร 
3. บตัรเครดิตกรุงศรี วซ่ีา ดอกเตอร์การ์ด 1. ผูส้มคัรตอ้งมีอาย ุ20 – 65 ปีบริบูรณ์ 

2. ผูส้มคัรท างานมีเงินเดือนประจ า 15,000 บาท/เดือน 
3. ผูส้มัครท่ีประกอบธุรกิจส่วนตัวหรือเจ้าของธุรกิจ มีเงิน

หมุนเวยีนยอ้นหลงั 6 เดือน เฉล่ีย 150,000 บาท/เดือน 
4. วงเงินคุม้ครอง 10 ลา้นบาท ประกนัอุบติัเหตุการเดินทางทั้ง

ในและต่างประเทศ 
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5. Airport Lounge ของการบินไทย ณ สนามบินสุวรรณภูมิ           
อภิสิทธ์ในการใชบ้ริการห้องพกัรับรอง Royal Silk Lounge 
พิเศษของการบินไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไดสู้งสุด
ถึง 2 คร้ัง/ปี  

4. บตัรเครดิตกรุงศรี วซ่ีา/มาสเตอร์การ์ด 1. ผูส้มคัรตอ้งมีอาย ุ20 – 65 ปีบริบูรณ์ 
2. ผูส้มคัรท างานมีเงินเดือนประจ า 15,000 บาท/เดือน 
3. ผูส้มัครท่ีประกอบธุรกิจส่วนตัวหรือเจ้าของธุรกิจมีเงิน

หมุนเวยีนยอ้นหลงั 6 เดือน เฉล่ีย 150,000 บาท/เดือน 
4. รายการส่วนลดจากร้านคา้ชั้นน ามากมายทัว่ประเทศ ตลอด

ทั้งปี 
5. ประกนัอุบติัเหตุระหวา่งการเดินทางโดยสารพาหนะ หรืออยู่

ในโปรแกรมการท่องเท่ียวของบริษัททัวร์ ด้วยวงเงิน
คุม้ครอง 5,000,000 บาท ส าหรับบตัรทอง หรือ 2,500,000 
บาท 

5. บตัรเครดิต โฮมโปร วซ่ีา 1. ผูส้มคัรตอ้งมีอาย ุ20 – 65 ปีบริบูรณ์ 
2. ผูส้มคัรท างานมีเงินเดือนประจ า 15,000 บาท/เดือน 
3. ผูส้มัครท่ีประกอบธุรกิจส่วนตัวหรือเจ้าของธุรกิจ มีเงิน

หมุนเวยีนยอ้นหลงั 6 เดือน เฉล่ีย 150,000 บาท/เดือน 
4. รับส่วนลด 3% ทุกช้ินทั้ งร้าน เม่ือซ้ือสินคา้ท่ีโฮมโปรทุก

สาขา 
5. รับส่วนบด 5% เม่ือซ้ือบริการ Home Service 

 
ท่ีมา: ธนาคารแห่งประเทศไทย (2556) การใหบ้ริการบตัรเครดิตแยกตามประเภทบตัร  
 

 ประวตัิธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขามาบตาพุด 

 ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) (กรุงศรี) เปิดท าการ ในวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2488 
โดยเป็นท่ีไวว้างใจของประชาชน และไดเ้ติบโตอยา่งรวดเร็วมาโดยตลอด ต่อมาไดจ้ดทะเบียนใน
ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย ในวนัท่ี 26 กนัยายน 2520 ธุรกิจของธนาคารไดรุ้ดหน้าอย่าง
ต่อเน่ืองมาจนถึงปัจจุบนั โดย ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2556 กรุงศรีมีทุนจดทะเบียนจ านวน 75,741 
ลา้นบาท และทุนช าระแลว้ 60,741 ลา้นบาท วนัน้ี กรุงศรีเป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ อนัดบั 5 
ของประเทศ ดา้นสินทรัพย ์สินเช่ือ และเงินฝากกรุงศรีมีความมุ่งมัน่ท่ีจะตอบสนองทุกโจทยค์วาม
ตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งตลอดเวลา ดว้ยการให้บริการทางการเงินอยา่งครบวงจร และ
น าเสนอผลิตภณัฑท่ี์หลากหลายแก่ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายทั้งสามกลุ่ม คือ ลูกคา้ธุรกิจขนาดใหญ่ ลูกคา้
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ธุรกิจ SME และลูกคา้บุคคล นอกจากน้ี เรายงัให้บริการทางการ เงินท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืนๆ ผา่นบริษทัใน
เครือและบริษทัร่วม ทั้งในด้านการบริหารความมัง่คัง่ บตัรเครดิต ประกนัวินาศภยั การบริหาร
สินทรัพย ์การคา้หลกัทรัพย ์สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตแ์ละเคร่ืองจกัร แฟคเตอร่ิง ไมโครไฟแนนซ์และ
สินเช่ือเพื่อการผอ่นช าระ 
 ปี 2556 เป็นอีกปีหน่ึงท่ีมีความส าคญัในประวติัของกรุงศรี กล่าวคือ ธนาคารไดเ้ขา้เป็น
บริษทัในเครือของธนาคารแห่งโตเกียว- มิตซูบิชิ ยเูอฟเจ จ าากดั (The Bank of Tokyo-Mitsubishi 
UFJ, Ltd. : BTMU) ซ่ึงเป็นบริษทัในเครือท่ีมีผูถื้อหุน้ร้อยละ 100 คือ กลุ่ม มิตซูบิชิ ยเูอฟเจ ไฟแนน
เชียล กรุ๊ป (Mitsubishi UFJ Financial Group : MUFG) กลุ่มสถาบนัการเงินท่ีใหญ่ท่ีสุดในญ่ีปุ่น 
และเป็นหน่ึงในกลุ่มสถาบนัการเงินท่ีใหญ่ท่ีสุดและมีความหลากหลายในผลิตภณัฑแ์ละบริการทาง
การเงินท่ีสุดในโลก 
 ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจ ากดั (มหาชน)  สาขามาบตาพุด ตั้งอยูท่ี่:195 ถนนสุขุมวิท ต าบล
มาบตาพุด อ าเภอเมืองระยอง จงัหวดั ระยอง โทรศพัท:์211500-3860-8991-4โทรสาร: 0-3860-8907 
เวบ็ไซต:์www.krungsri.comเวลาท าการ:จนัทร์-ศุกร์ เวลา 08:30-15:30 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 วิกรม ฤทธ์ิมนตรี (2554, บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ส านกัพระรามท่ี 3 มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความ
พึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ส านักพระรามท่ี 3 
จ านวน 7 ดา้น และเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการของธนาคาร จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคลและช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากดั (มหาชน) ส านกัพระรามท่ี 3 ในช่วงเดือน มิถุนายน พ.ศ. 2554 จ านวน 400 ราย คดัเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่งดว้ยการสุ่มแบบบงัเอิญ เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม และท าการวิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน 
 ผลการศึกษาสรุปไดว้า่ 1) กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อายุนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 
30 ปี สถานภาพโสด อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 25,000 บาท ระดบั
การศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกว่า ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารฯบ่อยท่ีสุดตั้งแต่ 15.01 น.ข้ึน
ไป ประเภทของการบริการท่ีใช้บ่อยท่ีสุดไดแ้ก่ บริการฝาก – ถอน 2) ผลการศึกษาระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ในดา้นต่าง ๆ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากในดา้นช่องทางบริการ ดา้น
ประชาสัมพนัธ์ ดา้นพนกังาน ดา้นกายภาพและรูปแบบการให้บริการ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ 
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ส่วนดา้นผลิตภณัฑ์และบริการและดา้นราคา ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 3) ผลการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการของธนาคาร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและ
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการพบวา่ (1) อาชีพ รายไดแ้ละช่วงเวลาท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ มีผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีมาใช้บริการด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางบริการและด้าน
ประชาสัมพนัธ์ (2) อาชีพ ระดบัการศึกษาและช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการมีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดา้นกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการ (3) รายได ้ระดบัการศึกษาและช่วงเวลา
ท่ีมาใช้บริการ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการด้านพนักงานและขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ (4) ส่วนเพศ อายุ สถานภาพสมรส และช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการธนาคาร ไม่มีผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ส านกัพระรามท่ี 3 
 ขอ้เสนอแนะจากงานวิจยัมีดงัน้ี 1) ธนาคารควรเพิ่มช่องบริการ ช่วง 12.00 – 14.00 น. 
หรือเพิ่มเคร่ืองฝากเงินอตัโนมติั 2) อบรมพนักงานให้มีความรู้ในเร่ืองของบริการและผลิตภณัฑ ์    
3) ควรปรับอตัราดอกเบ้ียเงินฝากใหแ้ข่งขนักบัธนาคารอ่ืนได ้
 มธุรส เกียรติศรีวรกุล (2554, บทคดัยอ่) ความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้
บริการเคร่ืองบริการอตัโนมติัของธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขาราชบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความ
คาดหวงัและความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีเคร่ืองบริการอตัโนมติัของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
สาขาราชบุรี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัน้ีคือ ลูกคา้ท่ีใช้บริการท่ีเคร่ือง
บริการอัตโนมัติของธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาราชบุรี จ  านวน 400 คน เก็บข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถาม ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS เพื่อประมวลผลขอ้มูล 
 ผลการศึกษาพบวา่ 
 1. ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเคร่ืองบริการอตัโนมติัของธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาราชบุรี ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26 – 35 ปี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน
น้อยกว่า 10,000 บาท ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ของธนาคารมาเป็นระยะเวลา 1 – 3 ปี บริการท่ีใช้ผ่าน
เคร่ืองบริการอตัโนมติั ไดแ้ก่ บริการดา้นถอนเงิน ช่วงวนัท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ ทุกส้ินเดือน และ
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ คือ 16.01 – 20.00 น. 
 2. จากการศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการเคร่ืองบริการ
อตัโนมติัของธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาราชบุรี ในด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการ
ใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ
ให้บริการ โดยภาพรวมพบว่า ลูกคา้ท่ีใช้บริการเคร่ืองบริการอตัโนมติั ส่วนใหญ่มีความคาดหวงั
และความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
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 3. จากการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเคร่ือง
บริการอตัโนมติัของธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขาราชบุรี พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นช่องทางการ
ให้บริการมีระดบัความคาดหวงั และความพึงพอใจแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 มีผล
ท าใหก้ารใชบ้ริการท่ีเคร่ืองบริการอตัโนมติัของธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาราชบุรี มีความแตกต่าง
กนั ส่วนด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้าน
กระบวนการใหบ้ริการ มีระดบัความคาดหวงั และความพึงพอใจ ไม่มีความแตกต่างกนั ซ่ึงไม่มีผล
ท าใหก้ารใชบ้ริการท่ีเคร่ืองบริการอตัโนมติัของธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขาราชบุรี แตกต่างกนั 
 มนัสธพงษ์ ด่านปาน (2554, บทคดัย่อ) การศึกษาพฤติกรรมการใช้บตัรเครดิตของ
ประชาชน : กรณีศึกษาผูใ้ช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาบา้นบึง จงัหวดั
ชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิต และศึกษาความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั
บตัรเครดิต ของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ประชาชนผูถื้อบตัรเครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
สาขาบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 120 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยั
สร้างข้ึน ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลระหวา่งวนัท่ี 5 มกราคม ถึง 25 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2554 
ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบ
สมมติฐานโดยใชส้ถิติไคสแควร์ (Chi Square) 
 ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 20 – 29 ปี มีระดบัการศึกษา
สูงสุดระดบัปริญญาตรี สถานภาพโสด มีอาชีพพนกังานบริษทั และมีรายไดต้ั้งแต่ 20,000 บาทลง
ไป ส่วนใหญ่มีจ านวนบตัรเครดิตหลักท่ีถืออยู่จ  านวน 1 ใบ ไม่มีบตัรเครดิตเสริม มีวงเงินอยู่ท่ี 
30,001 – 50,000 บาท และใช้บตัรเครดิตประเภทวีซ่า (VISA Card) มีใช้บตัรเครดิตในรอบเดือน
นอ้ยกวา่ 5 คร้ัง มีการใชจ่้ายต่อคร้ังจ านวน 1,001 – 5,000 บาท ส่วนใหญ่ใชป้ระโยชน์ในการช าระ
ค่าสินคา้ท่ีหา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์เก็ต ป๊ัมน ้ามนั ส่วนใหญ่มีการช าระหน้ีตามรอบวนัช าระคืน 
โดยช าระทั้งหมด และช าระทนัทีท่ีไดรั้บใบแจง้ยอดการช าระ ส่วนใหญ่เคยคา้งช าระค่าบตัรเครดิต 
และตดัสินใจใชบ้ตัรเครดิตดว้ยตนเอง โดยส่วนใหญ่มีระดบัความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบับตัรเครดิต 
อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อายุ สถานภาพสมรส และรายได้เฉล่ียต่อเดือน มี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บตัรเครดิต ส่วนเพศ อาชีพและระดับการศึกษาสูงสุด ไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมใช้บตัรเครดิต และพบว่า ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการใช้บตัรเครดิต
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิต  
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 ณรงค์ศกัด์ิ งั้นปัญญา (2555, บทคดัยอ่) พฤติกรรมการใช้บตัรเครดิตของลูกคา้ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) อ าเภอพาน จงัหวดัเชียงราย มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการ
ใชบ้ตัรเครดิตของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยธุยาในเขตพื้นท่ีอ าเภอพาน จงัหวดัเชียงราย และวิเคราะห์
ถึงปัญหาและอุปสรรคในการใช้บตัรเครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยา โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากลูกคา้ผูถื้อบตัรเครดิตกรุงศรีอยุธยา อ าเภอพาน จงัหวดั
เชียงราย จ านวน 300 คน สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย โดยใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ในการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 ผลการศึกษาพบว่าขอ้มูลส่วนบุคคล ลูกคา้ผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) อ าเภอพาน จงัหวดัเชียงราย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 30 – 39 ปี มีระดับ
การศึกษาระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ รับราชการ มีรายได้เฉล่ียต่อเอน 20,000 – 
29,999 บาท มีปริมาณการใชบ้ตัรเครดิตต่อเดือนอยูท่ี่ 1 – 3 คร้ัง 
 ผลการศึกษาขอ้มูลพฤติกรรมการใช้บตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 
อ าเภอพาน จงัหวดัเชียงราย ระดบัพฤติกรรมมาก โดยพิจารณาพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตดา้นการ
ตดัสินใจ สูงท่ีสุด คือ ค านึงถึงอตัราดอกเบ้ียในการใชบ้ตัรเครดิต รองลงมา ค านึงถึงรายไดร้ายจ่าย
ของท่านก่อนการใช้บตัรเครดิต และค านึงถึงการให้บริการในการใช้บตัรเครดิตและค านึงถึง
โปรโมชัน่ของบตัรแต่ละประเภท พฤติกรรมการใช้บตัรเครดิตดา้นความตอ้งการ สูงท่ีสุดคือ เพื่อ
ความสะดวกในการช าระสินคา้และบริการ รองลงมาตอ้งการช าระบตัรเครดิตท่ีศูนยบ์ริการต่าง ๆ 
และใช้บตัรเครดิตได้รับการยอมรับและความเช่ือถือในสังคม พฤติกรรมการใช้บตัรเครดิตด้าน
ทศันคติ สูงท่ีสุดคือ ช าระค่าใชจ่้ายเตม็จ านวนแต่ละรอบบญัชี รองลงมา ช าระค่าใชจ่้ายโดยแบ่งเป็น
งวด ๆ และช าระค่าใชจ่้ายเพียงบางส่วนหรือขั้นต ่า 
 ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ผูถื้อบตัรเครดิตกรุงศรีอยธุยา ในเขตอ าเภอพาน จงัหวดัเชียงราย 
มีระดบัปัญหาและอุปสรรคในการใช้บตัรเครดิตโดยรวมอยู่ในระดบัน้อย โดยพิจารณาทั้ง 3 ดา้น 
ดงัน้ี ปัญหาและอุปสรรคในด้านธนาคารเป็นล าดบัแรก รองลงมาคือ ปัญหาและอุปสรรคด้าน
ร้านคา้และปัญหาและอุปสรรคดา้นลูกคา้ ตามล าดบั 
 เอกกวี ศรีนุต (2556, บทคดัย่อ)  พฤติกรรมการใช้บริการดา้นเงินตราต่างประเทศของ
ลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาขอ้มูล
ทัว่ไปและพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดา้นเงินตราต่างประเทศ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการดา้นเงินตราต่างประเทศและปัญหาและอุปสรรคของผูใ้ชบ้ริการดา้นเงินตราต่างประเทศของ
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยใชแ้บบสอบถามรวบรวมขอ้มูลจาก
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กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 400 ราย และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และการทดสอบไคสแควส์ 
 ผลการศึกษาพบว่าลูกค้าท่ีใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี มี
สถานภาพสมรส การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ค้าขาย รายได้เฉล่ียระหว่าง 
10,001 – 20,000 บาท ลูกคา้ส่วนใหญ่ใช้บริการดา้นขายธนบตัรต่างประเทศ รองลงมาคือการซ้ือ
ธนบตัรต่างประเทศ โดยใชบ้ริการ 1 – 2 คร้ังต่อเดือน มีมูลค่าธุรกรรมทางการเงิน 10,001 – 50,000 
บาทต่อคร้ัง รองลงมาคือ ต ่ากวา่ 10,001 บาท 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการดา้นเงินตราต่างประเทศนั้น พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชม้ากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ การมีประเภทของธุรกรรมท่ีหลากหลายให้เลือกใช้
บริการ อนัดบัท่ีสองคือ ปัจจยัดา้นองคก์ร ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือของธนาคาร ความมัน่คงปลอดภยั
ของธนาคาร ด้านภาพพจน์และช่ือเสียงของธนาคาร และนโยบายหรือเง่ือนไขของบริษัทกับ
ธนาคาร อนัดับสามคือ ปัจจยัด้านบุคลากร ได้แก่ ด้านความรู้ ความสามารถ ความช านาญของ
พนกังาน และอนัดบัส่ี คือ ปัจจยัดา้นราคาและค่าใชจ่้าย ไดแ้ก่ อตัราแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 
เม่ือเปรียบเทียบกบัสถาบนัการเงินอ่ืน 
 จากการใช้บริการด้านเงินตราต่างประเทศกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 
สาขาเชียงใหม่ของผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัพอใจปานกลาง ส่วนปัญหาในการ
ใชบ้ริการท่ีพบมากไดแ้ก่ พนกังานไม่มีอธัยาศยัในการตอ้นรับท่ีดี มีสถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ และ
พนกังานท ารายการผดิพลาดบ่อย 
 ชาลิสา อ่อนพวน (2557, บทคดัย่อ) พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้
บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ  ากดั (มหาชน) สาขาบ๊ิกซี อยุธยา มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาปัจจยั
ส่วนบุคคลของลูกค้าและพฤติกรรมของลูกค้าท่ีมาใช้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) สาขาบ๊ิกซี อยุธยา 2) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาบ๊ิกซี อยุธยา 3) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาบ๊ิกซี อยุธยา จ าแกนตามปัจจยัส่วนบุคคล
ของลูกคา้ 4) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) สาขาบ๊ิกซี อยุธยา จ าแนกตามพฤติกรรมของลูกค้าท่ีมาใช้บริการจ านวน 250 คน 
เคร่ืองมือท่ีใช้ คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าที 
และค่าเอฟ 
 ผลการวิจยัพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีสาเหตุการมาใช้บริการ เพราะเงินเดือนผ่านบญัชี
จ านวนคร้ังการใช้บริการต่อเดือน 1 – 4 คร้ัง/เดือน ประเภทการใชบ้ริการฝาก/ถอน ระยะเวลาการ
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เป็นลูกคา้ตั้งแต่ 1 – 2 ปี และระยะเวลาการมาใช้บริการ 12.01 – 14.30 น. ลูกคา้มีระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาบ๊ิกซี อยุธยา ดา้น
พนักงานผูใ้ห้บริการ ด้านกระบวนการการให้บริการ ด้านเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ และด้านสภาพ
ส่ิงแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวกในระดบัมาก 
 ลูกคา้ท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ รายไดต่้อเดือน และสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีระดบัความ
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาบ๊ิกซี อยุธยาไม่
แตกต่างกนั ยกเวน้ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาบ๊ิกซี อยุธยาแตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ท่ีมีพฤติกรรมของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของธนาคารกรุงศรี
อยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาบ๊ิกซี อยธุยาไม่แตกต่างกนั 
 
 
 
 




