
บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
2.1 แนวคิดทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา 
 

2.1.1 ฟงกชัน่อุปสงค 
ฟงกช่ันอุปสงคเปนการแสดงความสัมพันธท่ีมีอยูระหวางปริมาณซ้ือของสินคาชนิด

ใดชนิดหนึ่ง กับปจจัยอ่ืนๆท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของสินคาชนิดนั้น (วีนัส  ฤาชัย, 2548) เขียนดวย
สัญลักษณทางพีชคณิตดังนี้ 

 
Qx  =  ƒ ( Px , Ax , Dx , Ox                         Ic , Tc ,Ec        Py , Ay ,Dy  , Oy             G,N,W…….) 
  
 
     Strategic Variables      Consumer Variables     Competition Variables     Other Variables 
 
 

Controllable Variables        Uncontrollable Variables          
 

รูปท่ี 1 สัญลักษณทางพีชคณติของฟงกชันอุปสงค 
 
  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของสินคา X หรือปจจัยกําหนดอุปสงค แบงออกเปน 2 
กลุม คือ 
 1)  ตัวแปรท่ีควบคุมได (Controllable Variables) คือตัวแปรท่ีผูขายสามารถควบคุม
ไดซ่ึงมีผลโดยตรงตออุปสงคตอสินคา X และผูขายสามารถใชเปนกลยุทธทางการตลาดได ซ่ึง
ไดแก 4 P 
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1.1)  ราคาของสินคา X (Price of Product X = Px) โดยท่ัวไปถาราคาสินคาสูงข้ึนผูซ้ือจะซ้ือสินคา X 
ในปริมาณท่ีลดลง และในทางตรงกันขามถาราคาสินคาลดลง ปริมาณเสนอซ้ือจะนอยลง ดังนั้น
ผูขายสามารถกําหนดราคาไดวาควรจะขายในราคาเทาไหร 
 1.2)  การสงเสริมการขายสินคา X (Promotion strategy = Ax) ซ่ึงไดแกปจจัยท่ี
สามารถสงเสริมการขาย (Advertising and Promotion Effort) Qx ไดมากข้ึน เชนการโฆษณา การลด
แลกแจกแถม เปนตน ส่ิงเหลานี้ชวยกระตุนใหผูซ้ือ ซ้ือสินคา X ไดมากข้ึน ดังนั้นผูขายสามารถ
กําหนดไดวาควรจะมีคาใชจายในการโฆษณาเทาไหรมีการแจกแจกแถมอะไรบาง 
 1.3)  ตัวสินคา X เอง (Product Quality & design X = Dx) ซ่ึงไดแกการออกแบบ
ผลิตภัณฑ รูปลักษณผลิตภัณฑ คุณภาพของสินคา X เอง ผูซ้ือสินคาบางคนซ้ือสินคาเพราะชอบ
รูปลักษณแปลกๆ ใหมๆ ของสินคา ดังนั้นผูขายสามารถเปล่ียนแปลงรูปลักษณของสินคาท่ีเขาถึง
ลูกคาบางกลุมได 

1.4) การวางขายสินคา X (Place of Sale) ซ่ึงไดแกท่ีต้ังคลังสินคา ท่ีจําหนาย
สินคา X ถาหากสินคา X วางขายอยูท่ัวไป ลูกคาสามารถหาซ้ือไดงาย ดังนั้นผูขายสามารถ
ใหบริการตางๆ ตามมา เชน ใหคําแนะนําการใช ซอม ประกัน ซ่ึงชวยเพิ่มยอดขาย เชนเดียวกับท่ีต้ัง
ของรานขายสินคา รานขายปลีกท่ีต้ังอยูยานการคา อาจมียอดขายเปนสามเทาของรานขายปลีกบน
ถนนท่ีมีการสัญจรนอย 

2)   ตัวแปรท่ีควบคุมไมได(Uncontrollable Variables)   คือ ตัวแปรท่ีผูขายไม
สามารถควบคุมได แบงออกเปนกลุม 3 กลุม 

2.1)   ตัวแปรท่ีเกี่ยวของกับผูบริโภค(Consumer Variables) 
 2.1.1)  รายไดของผูซ้ือ/ผูบริโภค (Ic) ความสัมพันธระหวางรายไดของ
ผูบริโภคและปริมาณซ้ือสินคา X สามารถคาดไดวาจะเปนบวกหรือลบไดข้ึนอยูกับลักษณะของ
สินคา 

  - สินคาปกติ (Normal Good) เม่ือผูซ้ือมีรายไดเพิ่มข้ึนปริมาณสินคาท่ี
ผูบริโภคตองการเสนอซ้ือจะเพิ่มข้ึน ไปดวยความสัมพันธเปนไปในทางบวก 

  - สินคาดอยคุณภาพ (Inferior Good) ผูซ้ือจะตองการสินคาในปริมาณท่ี
สูงเม่ือผูซ้ือรายไดตํ่ามากกวาเม่ือเขามีรายไดสูงข้ึน ตัวอยางเชน เราจะสังเกตเห็นไดวาคนจนมี
แนวโนมท่ีจะบริโภคขาวมากกวาคนท่ีมีรายไดสูง เม่ือราคาสินคาดอยสูงข้ึน ผูซ้ือมีความรูสึกวา
รายไดลดลงเพราะซ้ือสินคาไดปริมาณนอยลง จึงจําเปนตองงดการซ้ือสินคาบางอยางท่ีจําเปนนอย
กวาเพื่อนําเงินมาซ้ือสินคาท่ีดอยเพิ่มข้ึน ในทางกลับกันเม่ือราคาสินคาดอยลดลง  ผู ซ้ือมี
ความสามารถรูสึกวารายไดเพิ่มมากข้ึนเพราะสามารถซ้ือสินคาเหลานี้ไดในปริมาณสินคาท่ีเพิ่มข้ึน 
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ผูซ้ือจึงมักซ้ือสินคาอ่ืนบางอยางท่ีมีคุณภาพดีกวามาบริโภคแทน ประมาณสินคาท่ีดอยท่ีเคยซ้ือ
ประจําจึงลดลงไป 

2.1.2)  การคาดคะเนของผูซ้ือ (Expectation = Ec) การคาดคะเนของผูซ้ือ
เกี่ยวกับส่ิงตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับสถานะทางเศรษฐกิจของผูบริโภค ซ่ึงอาจจะเปนการคาดคะเน
เกี่ยวกับราคาสินคาในอนาคต หรือการคาดคะเนเกี่ยวกับรายไดของผูซ้ือในอนาคต ยกตัวอยางเชนผู
ซ้ือคาดคะเนวาราคานํ้ามันภายภาคหนาจะเพิ่มสูงข้ึน ผูซ้ือจะพากันซ้ือน้ํามันรถยนตมากักตุนไว 
เพื่อหลีกเล่ียงการข้ึนราคานํ้ามัน เพราะฉะนั้นการคาดวาราคาน้ํามันจะสูงข้ึนของผูซ้ือจะทําให
จําเปนตองใชน้ํามันในขณะน้ัน ก็อาจจะรอไปกอนจะทําใหปริมาณนํ้ามันท่ีเสนอซ้ือลดลง 

2.2) ตัวแปรซ่ึงเกี่ยวกับผูขายรายอ่ืน (Competition Variables) ซ่ึงอาจเปนคูแขง
ซ่ึงขายสินคา Y ซ่ึงสามารถใชทดแทนสินคา X ได หรืออาจเปนผูขายซ่ึงขายสินคา Z ซ่ึงสามารถใช
รวมกับสินคา X ได ซ่ึงประกอบไปดวย 
 2.2.1)  ราคาของสินคาท่ีเกี่ยวกับสินคา X (Prices of Related Products) ถา
ราคาของสินคาท่ีใชทดแทนกัน (Py) เพิ่มข้ึน เราคาดไดวาผูซ้ือจะหันไปซ้ือสินคา X เพิ่มข้ึนในทาง
ตรงกันขาม ถา Py ลดลง ปริมาณการซ้ือสินคา X จะลดลงดวย 
ในกรณีท่ีเปนราคาของสินคาท่ีใชรวมกับ Px เพิ่มสูงข้ึน เราคาดเดาไดวาผูซ้ือจะลดการซ้ือสินคา X 
ลง ในทางตรงกันขามถามีการลดลงของ Px จะเห็นไดวาประมาณการซ้ือสินคา X จะเพิม่สูงข้ึน 
   2.2.2)  การสงเสริมการขายของสินคาท่ีเกี่ยวของ (Ay) การโฆษณาและ
การสงเสริมการขายของผูขายสินคา Y จะมีผลทําใหปริมาณการซ้ือสินคา X ลดลง ในทางตรงกัน
ขามการสงเสริมการขายของผูขายสินคา Z จะมีผลทําใหปริมาณซ้ือสินคา X เพิ่มข้ึน 
  2.3)  ตัวแปรอ่ืนๆ ท่ีไมสามารถควบคุมได (Other Uncontrollable Variables) ซ่ึง
แบงออกไดเปน 3 สวนหลักๆ ดังตอไปนี้คือ 
 2.3.1)  นโยบายของรัฐบาล (G) ซ่ึงอาจจะสงเสริมหรือลดปริมาณซ้ือ
สินคา X 
   2.3.2) จํานวนผูซ้ือหรือขนาดของประชากร (N) ซ่ึงจะมีผลในทางบวกกับ
อุปสงคของสินคา 

2.3.3) สภาพดินฟาอากาศ (W) อาจจะสนับสนุนและลดการซ้ือสินคา X 
ได เชน ปริมาณนํ้าฝนในพื้นท่ีอาจสงผลใหปริมาณซ้ือรมเพิ่มข้ึน เปนตน   
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2.1.2  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ (Marketing Mix) 
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ  หมายถึง  ตัวแปรทาง

การตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึงเพื่อตอบสนองความตองการแกผูบริโภค  โดยมีสวนประสมการตลาดเปน
ตัวส่ือสารขอมูลระหวางผูขายและผูซ้ือท่ีมีศักยภาพเพื่อชักจูงทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือสวน
ประสมการตลาด  (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) ประกอบดวย 
  
 1)  ผลิตภัณฑและบริการ(Product and Service)  หมายถึง  ส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อสนอง
ตอความพึงพอใจของลูกคา  ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน  หรือไมมีตัวตนก็ได  ผลิตภัณฑ
จึงประกอบดวย  สินคา  บริการ  ความคิด  สถานที่  องคกร  หรือบุคคล  ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน  มีคุณคาในสายตาของลูกคา  จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได  การ
กําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ  ตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 
 1.1)  ความแตกตางของผลิตภัณฑ และความแตกตางทางการแขงขัน 
                1.2) พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ เชน ประโยชน
พื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 
         1.3) การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ เปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัท เพื่อ
แสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
       1.4)  การพัฒนาผลิตภัณฑ เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน 
ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาใหดียิ่งข้ึน 
                     1.5)  กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ และสายผลิตภัณฑ 
 2)  ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน และราคาเปนตนทุน
ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาของผลิตภัณฑ กับราคาของผลิตภัณฑ ถาคุณคาสูง
กวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 
             2.1) คุณคาท่ีรับรูในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาใน
คุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 
                  2.2)  ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
                   2.3)  สภาพการแขงขันในตลาด 
                  2.4)  กลยุทธการตลาดอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของ เชน ภาพลักษณของสินคา การสงเสริม    
การขาย 
 3)  การจัดจําหนาย  (Place  หรือ  Distribution)  หมายถึง  โครงสรางของชองทาง          
ซ่ึงประกอบดวย  สถาบันหรือกิจกรรม  ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยัง
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ตลาด  สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือสถาบันการตลาดสวนกิจกรรมท่ีชวยในการ
กระจายตัวสินคา  ประกอบดวย  การขนสง  การคลังสินคา  และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง  การจัด
จําหนาย  จึงประกอบดวย 2 สวน  ดังนี้ 
 3.1) ชองทางการจัดจําหนาย   หมายถึง   เสนทางท่ีผลิตภัณฑหรือกรรมสิทธ์ิท่ี
ผลิตภัณฑ ถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนาย จึงประกอบดวยผูผลิต คน
กลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 
  3.2) การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด หมายถึง กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับ
การเคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรมการกระจายตัว
สินคาจึงประกอบดวยงานท่ีสําคัญตอไปนี้ 
 4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ  การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการ
ขาย  และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน  เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ  ซ่ึงอาจ
เลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสาน  
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา  ผลิตภัณฑ  คูแขงขัน  โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได  
เคร่ืองมือสงเสริมท่ีสําคัญ มีดังนี้ 
 4.1)  การโฆษณา เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกรและผลิตภัณฑ 
บริการหรือความคิดท่ีตองการมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 
 4.2)  การขายโดยใชพนักงาน เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร และจูงใจตลาดโดยใช
บุคคล 
 4.3)  การสงเสริมการขาย   หมายถึง   กิจกรรมการสงเสริมท่ีนอกเหนือจากการ
โฆษณา    การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถกระตุน
ความสนใจทดลองใชหรือการซ้ือโดยลูกคาข้ันสุดทายหรือบุคคลอ่ืน 
 4.4)  การใหขาวและการประชาสัมพันธ การใหขาวเปนการเสนอความคิด
เกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน กระบวนการ ประชาสัมพันธ หมายถึง ความ
พยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคการหนึ่ง เพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการใหเกิดกับกลุมใดกลุม
หนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ 
 4.5) การตลาดทางตรง และการตลาดเช่ือมตรง เปนการติดตอส่ือสารกับ
กลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึง วิธีการตาง ๆ ท่ีนักการตลาดใช
สงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที 
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         5)  บุคลากร (People)  หรือ พนักงาน (Employee)  เปนสวนประสมการตลาดซ่ึงตอง
อาศัยการคัดเลือก  การฝกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได  และ
สรางความแตกตางเหนือคูแขงขัน  พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติท่ีดี  สามารถตอบสนอง
ตอลูกคาได  รวมท้ังมีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกไขปญหา  และสามารถสรางคานิยม
ใหกับบริษัทจะครอบคลุม 2 ประเด็น  ดังนี้ 
 5.1) บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาท่ี
ผลิตบริการแลวยังตองทําหนาท่ีขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย การสรางความสัมพันธกับ
ลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 
 5.2) ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพการบริการของลูกคารายหน่ึง
อาจมีผลมาจากลูกคาอ่ืนแนะนํามา ตัวอยางท่ีเกิดข้ึน เชน กลุมลูกทัวรหรือลูกคาจากรานอาหารท่ี
บอกตอกันไปแตปญหาหนึ่งท่ีผูบริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดับของคุณภาพการ
บริการใหอยูในระดับคงท่ี 
 6)  กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกิจบริการ  กระบวนการในการสงมอบบริการ
มีความสัมพันธเชนเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล  แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดี
ก็ไมสามารถแกปญหาใหกับลูกคาไดท้ังหมด  เชน การเขาแถวรอ  ระบบการสงมอบบริการจะ
ครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช  ระดับการใชเคร่ืองจักรกลในการใหบริการ  
อํานาจตัดสินใจของพนักงาน  การท่ีมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ  อยางไรก็ตาม
ความสําคัญของประเด็นปญหาดังกลาวไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น  แตยังมี
ความสําคัญตอฝายการตลาดดวย  เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจท่ีลูกคาไดรับ  จะเห็นไดวาการ
จัดการตลาดตองใหความสนใจในเร่ืองของกระบวนการใหบริการและการนําสง  ดังนั้นสวน
ประสมการตลาดก็ควรคลอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย  
 7)  สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพัฒนาทางดาน
กายภาพซึ่งลูกคามองเห็นไดและรูปแบบการใหบริการ โดยการสรางภาพรวม เพื่อสรางคุณคา
ใหแกลูกคาไดทราบถึงภาพลักษณของการใหบริการอยางชัดเจน  
 

2.1.3  แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผูบริโภค (Consumer Satisfaction – CS) 
ความหมายของความพงึพอใจ (Satisfaction) 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความสุขความสบายท่ีไดรับจากสภาพแวดลอมทางกายภาพ
เปนความสุขสบายท่ีเกิดจากการเขารวม ไดรูและไดเห็นในกิจกรรมน้ัน ๆ ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกของบุคคลในเชิงบวก สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลง ซ่ึงความพอใจน้ี
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เปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง       หรือเปนทัศนคติท่ีเปนผลมาจากสภาพแวดลอม 
(ปองศักดิ์   ทองเนื้อแข็ง, 2544 อางถึงใน วราวรรณ อนันตรัตน, 2549) 
 Kotler and Armstrong (1996 อางถึงใน ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ, 2541) กลาววา 
ความพึงพอใจเปนระดับความรูสึกของบุคคล หรือลูกคาซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง
การรับรูผลจากการทํางาน หรือประสิทธิภาพสินคา กับความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงหากจะพิจารณา
ถึงความพึงพอใจหลังการขายของลูกคาวาจะเกิดระดับความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจตอสินคาหรือ
บริการนั้น ซ่ึงถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการตํ่ากวาความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความไมพึง
พอใจ แตถาระดับผลที่ไดรับของสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจ และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว ก็จะทํา
ใหลูกคาเกิดความประทับใจ ซ่ึงความแตกตางกัน 3 ระดับของความพึงพอใจท่ีกลาวมา จะสงผลตอ
การตัดสินใจของลูกคา  และจะประชาสัมพันธถึงส่ิงท่ีดี และไมดีของสินคาตอบุคคลอ่ืน ๆ ตอไป 
 ความพึงพอใจสามารถวัดไดโดยการใชเคร่ืองมือในการติดตามและวัดความพึงพอใจ
ของลูกคารวมท้ังเห็นวาเคร่ืองมือท่ีใชวัดนั้นเปนส่ิงสําคัญประการหนึ่ง (ศิริวรรณ   เสรีรัตน และ
คณะ, 2541) ความพึงพอใจของลูกคาเปนส่ิงท่ีนักการตลาดจะตองคนหาและวัดผลความพึงพอใจ
ของลูกคา ซ่ึงเปนวิธีการท่ีจะติดตามวัดผลและคนหาความตองการของลูกคาโดยมีจุดมุงหมาย เพื่อ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยยึดปรัชญาแนวคิดทางการตลาดท่ีมุงความสําคัญท่ีลูกคามี
จุดมุงหมายท่ีการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยมีปจจัยท่ีตองคํานึงถึงคือ วิธีการสรางความพึง
พอใจ โดยการลดตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือเพิ่มการบริการ หนวยธุรกิจจะตองสามารถสราง
กําไรดวยวิธีการใดวิธีการหนึ่ง อาจลงทุนมากข้ึน หรือมีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ ปจจัยเหลานี้มี
ผลทําใหกําไรของธุรกิจลดลง และมีผลกระทบทั้งรายไดและตนทุน ดังนั้นผูประกอบการสามารถ
วัด ติดตาม และวัดความพึงพอใจของลูกคาไดดวยวิธีการตาง ๆ ดังนี้ 

1) ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ โดยการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางาน รวมท้ังขอเสนอแนะ
ตาง ๆ 

2) การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา วิธีนี้หนวยธุรกิจตองเตรียมแบบสอบถาม
เพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยการถามใหลูกคาระบุปญหาการใชผลิตภัณฑวา ลูกคาไดรับ
ความพึงพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม 

3) การเลือกซ้ือโดยกลุมท่ีเปนเปาหมาย วิธีนี้จะเชิญบุคคลท่ีคาดวาจะเปนผูซ้ือท่ีมี
ศักยภาพใหวิเคราะหจุดแข็งจุดออนในการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจและคูแขง พรอมท้ังมีการ
ระบุปญหาของสินคาหรือบริการ 
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        การวิเคราะหลูกคาท่ีสูญเสียไป วิธีนี้จะวิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมท่ีเปล่ียนใช
ตราสินคาอ่ืน จะทําใหทราบถึงสาเหตุตาง ๆ ท่ีทําใหลูกคาเปล่ียนใจ 
 
2.2  เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

นิกร  สิมะสถิตยชัย (2540) ศึกษาเร่ือง “ปจจัยท่ีมีกระทบตอการใหสินเช่ือเพื่ออุปโภค
บริโภคของธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม” มีวัตถุประสงคสําคัญคือตองการทดสอบทฤษฎีอุป
สงคของเครดิตใหม คือ ปจจัยทางเศรษฐกิจซ่ึงไดแก ระดับราคาสินคา รายได อัตราดอกเบ้ียตนทุน
ของการออกหุนและงบประมาณขาดดุลของรัฐบาล ตลอดจนภาวะเงินเฟอ เปนปจจัยสําคัญท่ีจะเปน
ตัวกําหนดความตองการสินเช่ือการศึกษาไดใชขอมูลของจังหวัดเชียงใหม โดยใชปริมาณสินเช่ือ
อุปโภคบริโภคของธนาคารพาณิชยเปนตัววัดความตองการสินเช่ือ สวนปจจัยทางเศรษฐกิจใช
ผลิตภัณฑมวลรวมจังหวัดเชียงใหม อัตราดอกเบ้ียเงินกูลูกคาช้ันดีดัชนีราคาผูบริโภคและ
งบประมาณรายจายจังหวัดเชียงใหมเปนตัวแทนปจจัยตามทฤษฎีดังกลาวขางตน โดยใชวิธีการ
วิเคราะหสมการแบบถดถอย นอกจากนั้นยังไดใชขอมูลจากการสอบถามผูบริหารธนาคารพาณิชย
และจากลูกคาท่ีใชบริการมาเปนสวนประกอบในการศึกษา นํามาอธิบายเชิงพรรณนา และรูปรอย
ละหาคาเฉล่ียตลอดจนเสนตาราง พบวาผลิตภัณฑมวลรวมจังหวัดเชียงใหม ดัชนีราคาผูบริโภค 
งบประมาณรายจายจังหวัดเชียงใหม สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงปริมาณสินเช่ืออุปโภคบริโภค
ท่ีธนาคารพาณิชยใหลูกคาไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติสวนอัตราดอกเบ้ียเงินกูลูกคาช้ันดีไมสามารถ
ใชอธิบายไดหมายถึงวาปจจัยท่ีมีผลตอการไดรับสินเช่ือเพื่อการอุปโภคบริโภคคือ ระดับราคาสินคา 
งบประมาณของรัฐบาล และรายได 

อํานวย  ราชศิลา (2541) ศึกษาเร่ือง “ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือ
ของลูกคาธนาคารกรุงไทย เขตอําเภอเมืองสันทราย จังหวัดเชียงใหม การศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพื่อ
วิเคราะหถึงปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือ และความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงไทย เขตอําเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหมโดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคาผูใชบริการสินเช่ือกับธนาคารกรุงไทย สาขาแมโจ จํานวน 285 
ราย การวิเคราะหใชสถิติเชิงพรรณนาใชวิธีวัดตามแบบมาตราสวนประเมินคาหรือมาตรวัดลิเคอรท 
(Likert Scale) และการทดสอบไคสแควร   ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการสินเช่ือมากท่ีสุด คือ ปจจัยดานความม่ันคงและความมีช่ือเสียงของธนาคาร รองลงมาคือ 
ปจจัยดานการใหบริการของพนักงานและปจจัยดานการเปนลูกคาเดิมของธนาคาร ปจจัยดานราคา 
และปจจัยดานผลิตภัณฑตามลําดับจากการทดสอบไคสแควร ท่ีระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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0.05 พบวา อาชีพมีความสัมพันธกันกับปจจัยดานราคา ปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน  
ปจจัยดานผลิตภัณฑปจจัยดานสถานท่ี ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ และปจจัยดานการเปนลูกคาเดิมของธนาคาร รายไดมีความสัมพันธกันกับปจจัยดานราคา 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานสถานท่ี และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ สวนอายุมี
ความสัมพันธกันกับปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ สวน
การศึกษาดานความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือของลูกคาธนาคารกรุงไทยเขตอําเภอสันทราย 
จังหวัดเชียงใหม พบวา ปจจัยดานสถานท่ีลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุดรองลงมา คือ ปจจัยดาน
การใหบริการของพนักงาน ปจจัยดานราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑและปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ ตามลําดับ 

ประสงค ทองอินทร (2547) ศึกษาเรื่อง“ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือ
สวัสดิการของธนาคารออมสินสาขาพราว จังหวัดเชียงใหม” วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการดานสินเช่ือสวัสดิการและปญหาท่ีไดรับจากการใชบริการดานสินเช่ือ
สวัสดิการของธนาคารออมสินสาขาพราว จังหวัดเชียงใหม  จากการเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม
จํานวน 200 ชุดโดยเลือกกลุมตัวอยางแบบไมเจาะจง (non – purposive sampling) จากกลุมบุคคลท่ี
มีอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และลูกจางประจําหนวยงานของรัฐ ท่ีมีสถาบันท่ีทํางานอยู
ใน เขตอําเภอพราว จังหวัดเชียงใหม โดยวิธีการวิเคราะหขอมูลใช คาความถ่ี รอยละ แสดงใน
รูปแบบตาราง  ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือสวัสดิการ กับธนาคาร
ออมสินสาขาพราวนั้น ไดแกอัตราดอกเบ้ียท่ีตํ่าสําคัญท่ีสุด รองลงมาคือความม่ันคงและความ
นาเช่ือถือของธนาคารออมสิน สําหรับปญหาจากการใชบริการสินเช่ือสวัสดิการนั้น สวนใหญจะมี
ปญหาในเร่ืองของ วงเงินสินเช่ือกับสถาบันการเงินอ่ืนๆ คือปญหาการใหวงเงินสินเช่ือท่ีตํ่า และ
ดานความไมนาเช่ือถือของสถาบันการเงิน 

นพรัตน ศศิฉาย (2548) ทําการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในสํานักงานเขตเชียงใหม 2  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือธุรกิจ และความพึงพอใจในการใชบริการ โดยการรวบรวม
ขอมูลจากกลุมตัวอยาง 300 ราย แบบโควตา วิธีการวิเคราะหขอมูลใช คาความถ่ี รอยละ แสดงใน
รูปแบบตาราง พบวาขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับลักษณะและการใชบริการสินเช่ือธุรกิจ สวนใหญเปนเพศ
ชาย อายุ 30 – 40 ป  สถานภาพสมรส การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบธุรกิจสวนตัว รายได
เฉล่ียตอเดือนมากกวา 100,000 – 500,000 บาท  ประกอบธุรกิจเจาของคนเดียว ใชบริการมาแลว 1 – 
3 ป ไมมีสินเช่ืออ่ืนนอกจากสินเช่ือธนาคารกรุงไทย  วงเงินสินเช่ือท่ีใชบริการของธนาคารกรุงไทย
วงเงิน 1,000,001 – 3,000,000 บาท ชําระเงินตนพรอมดอกเบ้ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท  ท้ังนี้อาจ
เปนเพราะลูกคาสวนใหญท่ีกูเปนหัวหนาครอบครัว และเร่ิมเขาสูวัยทํางาน ตองการดําเนินกิจการ
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แบบเปนเจาของคนเดียว  หรือตองการขยายกิจการแตไมมีเงินทุนมากพอ สวนปจจัยท่ีมีผลตอการ
เลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจอันดับแรกคือ อัตราดอกเบ้ีย รองลงมาคือวงเงินกูยืม ระยะเวลาในการ
ชําระคืน การบริการสินเช่ือของพนักงานสินเช่ือ คาธรรมเนียมและการใชจายในการดําเนินการ 
ข้ันตอนในการขอกูจนกระท่ังถึงการอนุมัติสินเช่ือ 

น้ําฝน  วรินทร (2550) ศึกษาเร่ือง “ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือสวัสดิการของ
ธนาคารออมสิน สาขาเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาแนวโนมการลดลงของ
สินเช่ือสวัสดิการปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือสวัสดิการ ตลอดจนศึกษาขอคิดเห็น 
ปญหาหรืออุปสรรคในการใชบริการสินเช่ือสวัสดิการ กลุมตัวอยางคือ ผูใชบริการสินเช่ือ
สวัสดิการและผูท่ีเลิกใชบริการสินเช่ือสวัสดิการของธนาคารออมสินสาขาเชียงใหม จังหวัด
เชียงใหม  โดยใชขอมูลปฐมภูมิจากการสํารวจและแบบสอบถามจํานวน 300ชุด  วิเคราะหขอมูล
โดยใชสถิติเพื่อหาคาความถ่ีและอัตราสวนรอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนน
ตามแนวทางของ Likert Scale  ซ่ึงผลการศึกษาการวิเคราะหปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการและ
วิเคราะหคาเฉล่ียของปจจัยตางๆ พบวาปจจัยดานการใหบริการสวนใหญมีอิทธิพลมากตอการ
เลือกใชบริการ ในขณะท่ีเร่ืองวงเงินกูสูงสุด อัตราดอกเบี้ย คาธรรมเนียมมีอิทธิพลในระดับปาน
กลาง สวนปจจัยดานเศรษฐกิจ สังคมและปจจัยอ่ืนๆมีความสําคัญและอิทธิพลมาก ในขณะท่ีปญหา 
อุปสรรคในการใชบริการ พบวา ผูใชบริการสวนใหญจะประสบปญหาเร่ืองเง่ือนไขเอกสารท่ี
ยุงยาก ทําเลที่ต้ังท่ีไมสะดวก วงเงินสินเช่ือและระยะเวลาในการผอนชําระ สวนสถาบันการเงินท่ี
ผูใชบริการจะเลือกใชเม่ือประสบปญหาทางการเงิน พบวาสวนใหญยังคงตัดสินใจใชสินเช่ือของ
ธนาคารออมสินตอไป สวนสาเหตุท่ีทําใหผูท่ีเคยใชบริการเลิกใชบริการสินเช่ือสวัสดิการกับ
ธนาคารออมสิน สาขาเชียงใหมคือ ความไมสะดวกในการเดินทาง ทําเลท่ีต้ัง ความยุงยากและ
เครงครัดในเร่ืองเอกสารข้ันตอนการพิจารณา ตลอดจนการปฏิบัติงานลาชาของพนักงาน การ
ประเมินราคาตํ่ากวาสถาบันการเงินอ่ืนๆ บริการไมทันสมัย วงเงินอนุมัติตํ่า ไมเอาใจใสลูกคา 
เจาหนาท่ีไมยิ้มแยม 
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2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
จากการทบทวนวรรณกรรมดานทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี ่ยวของสามารถสรุปเปน

กรอบแนวคิดไดดังนี้         
 
                                                

 
 
    

 
 

 
  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
5. วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

ขอมูลท่ัวไปของผูใชสินเชื่ออเนกประสงค 
- เพศ   
- อายุ   
- สถานภาพ  
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- อายุงาน     
- รายไดเฉล่ียตอเดือน 
- คาใชจายใชสอยตอเดือน 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
เลือกใชสินเชื่ออเนกประสงค 

- ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
- ปจจัยดานราคา 
- ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
- ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
- ปจจัยดานบุคลากร  
- ปจจัยดานกระบวนการ 
- ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

พฤติกรรมของผูใชสินเชื่ออเนกประสงค 
- วัตถุประสงคการขอสินเช่ืออเนกประสงค 
- ความเขาในในการใชสินเช่ืออเนกประสงค 
- ประวัติการใชสินเช่ืออเนกประสงค 
- วงเงินสินเช่ือที่ไดรับอนุมัติ 
- ระยะเวลาการใชวงเงินถึงปจจุบัน 
- อัตราดอกเบี้ย 
- ระยะเวลาในการผอนชําระ 
- จํานวนเงินผอนชําระ 
- ภาระการคํ้าประกัน 
- แหลงใหขอมูลสินเช่ือ 

ความพึงพอใจของผูใชสินเชื่ออเนกประสงค 
- ดานผลิตภัณฑ 
- ดานราคา 
- ดานสถานที่ 
- ดานการสงเสริมการตลาด 
- ดานการใหบริการของพนักงาน 
- ดานกระบวนการใหบริการ 
- ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 


