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บทที� � 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 
 

2.1  แนวคิด ทฤษฎทีี�ใช้ในการศึกษา 
การศึกษาปัจจัยที�มีผลต่อการเลือกถือบัตรเครดิตของธนาคารพานิชย์ กรณีศึกษา 

ประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จังหวดัสมุทรปราการ  โดยได้นําแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที�
เกี�ยวขอ้งมาใชใ้นการศึกษา ดงัต่อไปนี3  
 2.1.1  แนวคิดเกี�ยวกบับตัรเครดิต 

ความหมายของบตัรเครดิต 
อาํนวย ลียาทิพยก์ุล (89:;) กล่าววา่ บตัรเครดิต คือ บตัรเล็กๆ ที�ทาํดว้ยพลาสติกใชเ้พื�อ

แสดงหลกัฐานว่าเป็นผูมี้สิทธิในการใช้บตัรเพื�อซื3อสินคา้หรือบริการต่างๆ เพื�อเป็นสินเชื�อ บตัรนี3
จะระบุชื�อบริษทัผูอ้อกบตัร เลขที�บตัร ชื�อ และลายเซ็นของผูถื้อบตัร บางบริษทัจะมีรูปถ่ายของผูถื้อ
บตัรเครดิตอยูด่ว้ย เพื�อป้องกนัการปลอมแปลงหรือการทุจริต 

สุดชีวนิ ชมเสวก (8948) กล่าววา่ บตัรเครดิต หมายถึงเอกสาร หรือวตัถุอื�นใดซึ� งผูอ้อก
บตัรให้แก่ผูถื้อบตัร โดยให้บนัทึกขอ้มูลไวด้ว้ยกรรมวิธีเชิงกล หรือวิธีการอย่างอื�น ทาํให้ปรากฏ
ความหมายดว้ยตวัอกัษร ตวัเลข รหัส หรือสัญลกัษณ์อื�นใด ทั3งนี3 จะมีกาํหนดระยะเวลาการใช้ไว้
ดว้ยหรือไม่ก็ตาม เพื�อใหผู้ถื้อบตัรใชช้าํระราคาค่าสินคา้หรือบริการ หรือใชใ้นการเบิกถอนเงินตาม
ร่างพระราชบญัญติํ 

ธนาคารแห่งประเทศไทย (2553) กล่าววา่ บตัรเครดิต คือบตัรที�ผูใ้ห้บริการออกให้แก่ผู ้
ถือบตัร หรือผูบ้ริโภคตามหลกัเกณฑ์ที�ผูใ้ห้บริการบตัรเครดิตกาํหนด เพื�อใชซื้3อสินคา้และบริการ
แทนการชาํระดว้ยเงินสดหรือเพื�อใช้เบิกเงินสด โดยมีการกาํหนดวงเงิน การใช้จ่ายผ่านบตัรและ
ระยะเวลาปลอดดอกเบี3ย เมื�อถึงเวลาชาํระหนี3 ตามระยะเวลาที�ตกลงกนัไว ้ผูถื้อบตัรสามารถชาํระ
เตม็จาํนวน หรือเป็นจาํนวนขั3นตํ�าตามที�ไดก้าํหนดไวใ้นแต่ละรอบบญัชี และจะคิดดอกเบี3ยสําหรับ
ยอดเงินที�ยงัมิไดช้าํระตามเงื�อนไขการใชบ้ตัร ทั3งนี3 ไม่รวมถึงบตัรที�ไดมี้การชาํระค่าสินคา้ค่าบริการ
หรือค่าอื�นใดไวล่้วงหนา้ 

โดยสรุปแลว้ บตัรเครดิต (Credit Card) หมายความถึงบตัรที�ธนาคารพาณิชยห์รือ
สถาบนัผูอ้อกบตัรออกให้แก่ผูถื้อบตัรหรือผูบ้ริโภคตามหลกัเกณฑ์ และวิธีการที�ธนาคารพาณิชย์
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หรือสถาบนัผูอ้อกบตัรกาํหนด เพื�อใชช้าํระค่าสินคา้และบริการหรือค่าอื�นใดแทนการชาํระดว้ยเงิน
สด โดยไม่ต้องจ่ายเงินสดทนัทีกับร้านค้าหรือสถานบริการที�เป็นสมาชิกของบตัรเครดิตนั3น 
นอกจากนี3 ผูถื้อบตัรยงัสามารถเบิกถอนเงินสดจากธนาคารพาณิชยที์�เป็นสมาชิกของบตัรเครดิตได้
ภายในวงเงินที�กาํหนดไว ้

ประวติัและความเป็นมาของบตัรเครดิต 
ประเทศที�คิดคน้และนาํบตัรเครดิตมาใช้เป็นประเทศแรกๆ คือ ประเทศสหรัฐอเมริกา

ในปี ค.ศ. ;P;Q (พ.ศ. 8Q9R) โดยบริษทั เยอเนอรัลปิโตรเลียม คอร์เปเรชั�น ออฟแคลิฟอร์เนีย 
(ปัจจุบนัคือ บริษทั โมบิลออยส์ จาํกดั) ไดอ้อกบตัรเครดิตชนิดหนึ� งแก่พนักงานของบริษทัและ
ลูกคา้ของตน บางรายที�ไดรั้บเลือกสรรแลว้ ให้ใชบ้ตัรดงักล่าวแทนเงินสดได ้โดยสามารถนาํไปใช้
ชาํระค่านํ3 ามนัเชื3อเพลิง แต่ใชไ้ดเ้ฉพาะในกลุ่มของตนเองเท่านั3น นาํไปใช้กบับุคคลอื�นไม่ได ้และ
บตัรเครดิตฉบบัแรกนี3  มีลกัษณะเป็นเหรียญโลหะ 

ต่อมา ในปี ค.ศ. ;P8U บริษทัที�จาํหน่ายนํ3ามนั ก็ไดอ้อกบตัรในทาํนองนี3 ให้แก่ลูกคา้เพื�อ
เป็นการอาํนวยความสะดวก และไดรั้บความนิยมมากขึ3น จึงมีการขยายตวัของการออกบตัรเครดิต
ไปใช้ซื3อสินคา้และบริการในสินคา้อื�นๆ มากขึ3น ต่อมา ในปี ค.ศ. ;P9U (พ.ศ. 8QP:) นายแฟรงค ์
แมคนามารา (Frank Mc.Namara) นกัธุรกิจชาวนิวยอร์ค ไดรั้บประทานอาหารเยน็ที�ภตัตาคารแห่ง
หนึ�ง แลว้ลืมพวกกระเป๋าเงินติดตวัไป จึงไม่มีเงินชาํระค่าอาหาร ตอ้งโทรศพัทใ์ห้ภรรยานาํเงินไป
ให ้จากเหตุการณ์นี3 เอง ทาํให้เขาคิดวา่น่าจะมีบตัรพิเศษใชแ้ทนเงินได ้เขาจึงนาํความคิดนี3 ไปหารือ
กบันายราล์ฟ ชไนเดอร์ (Ralph schncider) และในที�สุด ทั3งสองจึงไดจ้ดัตั3ง บริษทั ไดเนอร์ส คลบั 
(Diners Club) ออกบตัรเครดิต Diners Club เพื�อใชใ้นการซื3อสินคา้และบริการแทนการชาํระดว้ย
เงิน ซึ� งคาํวา่ Diners นั3นก็มาจากคาํวา่ Dinner ที�แปลวา่ อาหารเยน็นั3นเอง 

หลงัจากนั3นได้มีบริษทัเอกชนอีกหลายบริษทัไดอ้อกบตัรเครดิต โดยในปี พ.ศ. 89U; 
บริษทั อเมริกันเอ็กซ์เพรส จาํกัดได้ออกบตัรเครดิต อเมริกัน เอ็กซ์เพรส และในปี พ.ศ. 89U8 
ธนาคาร อเมริกนั จาํกดั (Bank of America) ไดอ้อกบตัรเครดิต ชื�อ Bank America Card ซึ� งต่อมา
เปลี�ยนชื�อเป็น Visa Card และต่อมาปี พ.ศ. 89UP กลุ่ม Inter Bank ในสหรัฐอเมริกา ไดอ้อกบตัร
เครดิตชื�อ Master-Charge ซึ� งต่อมา เปลี�ยนเป็นชื�อเป็น Master Card (อา้งถึงใน เมลดา วงษว์ิกิจการ, 
89QR : 9) 

สําหรับประเทศไทย เริ�มมีการใช้บตัรเครดิตครั3 งแรก เมื�อปี พ.ศ. 89;8 โดยผูอ้อกบตัร
คือ บริษทั บตัรไดเนอร์ส คลบั (ประเทศไทย) จาํกดั แต่ไม่ไดรั้บความสนใจในขณะนั3นเท่าที�ควร 
(สุรเชษฐ ์ชีวินิจ, 89Q;) ต่อมาในปี พ.ศ. 89;: ธนาคารแห่งอเมริกา ไดน้าํบตัรเครดิตต่างประเทศ ที�
เรียกวา่ Bank America card หรือที�รู้จกักนัในขณะนี3วา่ วีซ่า เขา้มาใชใ้นประเทศไทย และในปี พ.ศ. 
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89;9 ธนาคารกสิกรไทย จํากัด ได้ร่วมกับธนาคารศรีนคร จํากัด ออกบัตรชื�อ บัตรเครดิต
เอนกประสงค์ซึ� งถือว่าเป็นบตัรเครดิตบตัรแรกที�เป็นของตน โดยธนาคารของไทยเป็นผูอ้อก
หลงัจากนั3นปี พ.ศ. 89;R ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั ไดรั้บสิทธิให้เป็นตวัแทน (Franchisee) ในการ
ออกบตัรมาสเตอร์ คาร์ด (Master Card) ซึ� งเป็นบตัรเครดิตต่างประเทศให้เผยแพร่ในประเทศไทย 
ต่อมาในปี พ.ศ. 898; ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั ไดอ้อกบตัรเครดิตของตนเอง เรียกชื�อ บตัรเครดิต 
ธนาคารกสิกรไทย 

จนกระทั�งในปี พ.ศ. 8988 ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั ไดเ้ขา้เป็นสมาชิกของวีซ่าอินเตอร์
เนชั�นแนล (Visa International) และเป็นผูไ้ดรั้บสิทธิในการเป็นผูแ้ทน (Franchisee) ออกบตัรเครดิต 
วซ่ีา (Visa) ในประเทศไทย และนบัตั3งแต่ปี 89:U เป็นตน้ไป ธนาคารพาณิชยต่์างๆ ในประเทศไทย
ไดเ้ริ�มทยอยจดัทาํบตัรเครดิตของตนขึ3นไม่วา่จะเป็น ธนาคารไทยพาณิชย ์ธนาคารกรุงเทพ เป็นตน้ 
นอกจากนี3ยงัมีธนาคารพาณิชยต่์างประเทศที�ไดอ้อกบตัรเครดิตดว้ย เช่น ธนาคารซิตี3แบงค ์ธนาคาร
ฮ่องกงและเซี�ยงไฮ ้แบงกกิ์3ง คอร์ปอเรชนั จาํกดั เป็นตน้ 

สําหรับปัจจุบนัขอ้มูลในปี 899: นั3น ประเทศไทยได้มีจาํนวนบตัรเครดิตรวมทั3งสิ3น 
;Q,;rR,r;9 ใบ และมีปริมาณการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตรวมมูลค่าทั3งสิ3นประมาณ ;,U9;,:9U.8Q 
ลา้นบาท 

ประเภทของบตัรเครดิต 
การแบ่งประเภทของบตัรเครดิตสามารถแบ่งไดห้ลายประเภท ทั3งนี3 แลว้แต่จะพิจารณา

ว่าจะใช้ปัจจยัอะไรเป็นเกณฑ์ในการแบ่ง โดยทั�วไปนั3นนิยมแบ่งประเภทของบตัรเครดิตตาม
ลกัษณะของผูอ้อกบตัรเป็นเกณฑ์ นอกจากนี3 ยงัมีการแบ่งตามลกัษณะการใช้บตัรเครดิต และการ
แบ่งตามขอบเขตพื3นที�ของการใช้บตัรเครดิตตามที�ฝ่ายวิชาการธนาคารกสิกรไทย ไดจ้ดัประเภท
ของบตัรเครดิตตามลกัษณะต่างๆ ดงัรายละเอียดต่อไปนี3  

;. แบ่งตามลกัษณะของผูอ้อกบตัรเครดิต แบ่งได ้: ประเภท คือ 
    ;.; บตัรเครดิตของธนาคาร (Bank Card) ธนาคารหรือกลุ่มของธนาคารเป็นผูอ้อก

บตัรเครดิต เช่น บตัรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย และบตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ เป็นตน้ สําหรับ
บตัรเครดิตบางบตัรมีสาขาหรือตวัแทนที�ใหบ้ริการบตัรเครดิตกระจายอยูท่ ั�วโลก เช่น บตัรวีซ่า และ
บตัรมาสเตอร์คาร์ด เป็นตน้ 

    ;.8 บตัรเครดิตของบริษทัที�ประกอบธุรกิจบตัรเครดิต (Company Card) ไดแ้ก่ บตัร
อเมริกนัเอ็กซเพรส บตัรไดเนอร์สคลบั และซิตี3แบงค์วีซ่า ซึ� งแต่ละบตัรมีตวัแทนและสถานที�รับ
บตัรเครดิตอยูใ่นประเทศต่างๆ เพื�อใหบ้ริการและอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่สมาชิกผูถื้อบตัร 
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    ;.: บตัรเครดิตของธุรกิจอื�นๆ (Private House Credit) เช่น บตัรเครดิตของโรงแรม 
โรงพยาบาลเอกชน ภตัตาคารและห้างสรรพสินคา้ บตัรเครดิตประเภทนี3 มีขอบเขตค่อนขา้งจาํกดั 
เนื�องจากสมาชิกสามารถใช้บริการได้เฉพาะที�เท่านั3น เช่น บตัรเครดิตดุสิต ซึ� งเป็นการร่วมมือ
ระหว่างโรงแรมและรีสอร์ทในเครือดุสิตธานีกบัธนาคารไทยพาณิชย ์จะสามารถใช้บริการจาก
โรงแรมและรีสอร์ทในเครือดุสิตธานีและโรงแรมรอยลัปริxนเซส และสถานบริการแจง้ข่าวสาร
รายการสินคา้ราคาพิเศษที�มีใหเ้ฉพาะสมาชิกไดเ้ลือกสรร 

8. แบ่งตามลกัษณะการใหเ้ครดิต แบ่งไดเ้ป็น 8 ประเภท คือ 
    8.; เครดิตคาร์ด (Credit Card) คือ บตัรที�ออกโดยธนาคารพาณิชยต่์างๆ ให้กบัลูกคา้

ที�ทาํคาํขอสมคัรเป็นผูถื้อบตัรเครดิตโดยผา่นกระบวนการกลั�นกรองตามระเบียบของแต่ละธนาคาร
การที�ลูกคา้จะสามารถถือบตัรเครดิตประเภทนี3 ไดถื้อว่าธนาคารไดใ้ห้ความไวว้างใจโดยให้วงเงิน
สินเชื�อ (Credit Line) กบัผูถื้อบตัรเครดิตในการนาํไปใชซื้3อสินคา้และบริการ และผูถื้อบตัรเครดิต
ยินยอมให้ธนาคารหรือผูอ้อกบตัรเครดิตหักเงินจากบญัชี หรือผูถื้อบตัรเครดิตตอ้งนาํเงินมาชาํระ
เมื�อธนาคารแจง้ใหช้าํระ โดยการออกใบแจง้หนี3  โดยปกติแลว้จะอยูร่ะหวา่ง :U-Q9 วนั และบางครั3 ง
ธนาคารให้โอกาสกบัผูถื้อบตัรเครดิตในการแบ่งชาํระเป็นงวดๆ โดยกาํหนดวงเงินขั3นตํ�าที�จะตอ้ง
ชาํระ ถา้ผูถื้อบตัรเครดิตไม่ชาํระตามกาํหนดเวลา หรือเงื�อนไขของผูอ้อกบตัรเครดิต ผูอ้อกบตัรเคด
ริตจะคิดดอกเบี3ยและค่าธรรมเนียมการผดินดัชาํระหนี3  (เบี3ยปรับ) บตัรเครดิตชนิดนี3 มีทั3งบตัรเครดิต
ที�ใช้เฉพาะในประเทศไทย หรือที�เรียกวา่ “Local Card” และบตัรเครดิตที�ใชไ้ดท้ั3งภายในประเทศ
และต่างประเทศที�เป็นสมาชิก ไดแ้ก่ บตัรวซ่ีา และบตัรมาสเตอร์คาร์ด 

    8.8 ชาร์จคาร์ด (Charge Card) มีลกัษณะการทาํงานเหมือนกบับตัรเครดิต แต่ต่างกนั
ตรงที�ผูถื้อบตัรเครดิตเป็นบริษทัที�จดัตั3งขึ3นมาเพื�อประกอบธุรกิจเครดิตโดยเฉพาะ เช่น บริษทัได
เนอร์ สคลบั (ประเทศไทย) จาํกดั บริษทัอเมริกนัเอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั เป็นตน้ บตัรชนิด
นี3 เรียกวา่ บตัรซื3อเชื�อ (Charge Card) ซึ� งเป็นบตัรเครดิตที�ไม่มีการตั3งวงเงินจาํกดัไวแ้ต่อยา่งใด ผูถื้อ
บตัรเครดิตสามารถนาํบตัรเครดิตไปชาํระค่าสินคา้และบริการตามสถานที�ต่างๆ ที�รับบตัรเครดิต
ประเภทนี3  เมื�อผูอ้อกบตัรไดช้าํระราคาตามที�ผูรั้บบตัรเครดิตส่งมาเรียกเก็บแลว้ ผูอ้อกบตัรเครดิตจะ
รวบรวมใบบนัทึกรายการขาย (Sale Slip) และกาํหนดวนัที�ตอ้งชาํระเต็มจาํนวนทั3งหมดให้กบัผูถื้อ
บตัรเครดิต โดยไม่มีการแบ่งชาํระเป็นงวด ซึ� งระยะเวลาประมาณ :U-Q9 วนั หากผูถื้อบตัรผิดชาํระ
หนี3  ผูอ้อกบตัรจะเรียกเก็บค่าธรรมเนียมการผดินดัชาํระหนี3จากผูถื้อบตัรเครดิต 

:. แบ่งตามขอบเขตพื3นที�ของการใชบ้ตัร (Area of Usage) แบ่งไดเ้ป็น 8 ประเภท 
    :.; ประเภทที�ใช้ได้เฉพาะในประเทศไทย (Domestic Card) ได้แก่ บตัรเครดิต

ธนาคารกสิกรไทย บตัรไดเนอร์สคลบั (ประเทศไทย) บตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพและธนาคารอื�น 
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    :.8 ประเภทที�ใชไ้ดท้ั3งในประเทศและต่างประเทศ (International Card) ไดแ้ก่ บตัรวี
ซ่า บตัรมาสเตอร์คาร์ด บตัรอเมริกนัเอก็ซ์เพรส บตัรไดเนอร์สคลบั (สากล) บตัรซิตี3แบงคว์ซ่ีา 

 
การแข่งขนัธุรกิจบตัรเครดิต 
ธุรกิจบตัรเครดิตนบัเป็นธุรกิจที�มีการแข่งขนักนัสูงมาก โดยผูป้ระกอบการบตัรเครดิต

ต่างพากนัคิดหากลยุทธ์เพื�อดึงดูดลูกคา้ ซึ� งสามารถสรุปลกัษณะการแข่งขนัของสถาบนัออกบตัร
เครดิตได ้ดงันี3  

;. แข่งขนักนัไม่คิดค่าธรรมเนียมการถือบตัรเครดิต 
จากการเริ� มต้นแข่งขันทางการตลาดของธนาคารพาณิชย์ด้วยการเริ� มลดเก็บ

ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ และค่าธรรมเนียมการถือบตัรในปีแรก ไดเ้พิ�มระดบัความรุนแรงดว้ยการงด
เก็บค่าธรรมเนียม ต่อมามีการเพิ�มระดบัความรุนแรงของการแข่งขนัดว้ยการงดคิดค่าธรรมเนียม
แรกเขา้ และค่าธรรมเนียมการถือบตัรเมื�อขอต่ออายบุตัรเครดิตในปีถดัมา (ถา้ลูกคา้รายนั3นมีการร้อง
ของดการคิดค่าธรรมเนียมดงักล่าว) สําหรับผูไ้ม่ร้องขอธนาคารยงัคิดเก็บค่าธรรมเนียมในปีถดัมา 
โดยในปัจจุบนัไดมี้บางธนาคารเสนองดค่าธรรมเนียมตลอดชีพ เพื�อรักษาใหลู้กคา้ถือบตัรต่อไป 

2.  แข่งขนักนัลดเงื�อนไขความยุง่ยากใหก้บัลูกคา้ 
แต่เดิมการสมคัรบตัรเครดิตนั3น ทางสถาบนัผูอ้อกบตัรเครดิตได้ตั3 งเงื�อนไขการขอ

เอกสารเพื�อเป็นหลกัฐานจากผูส้มคัรบตัรเครดิตอยา่งมากมาย แต่ดว้ยการแข่งขนัที�รุนแรงขึ3น ทาํให้
สถาบนัผูอ้อกบตัรเครดิตพยายามปรับลดเงื�อนไขความยุง่ยากดา้นเอกสารลง โดยเฉพาะกบัลูกคา้ที�มี
ฐานะการเงินที�ไวใ้จได ้เช่น การลดเวลาการขอ Statement ยอ้นหลงัให้นอ้ยลง นอกจากนี3 ยงัอาํนวย
ความสะดวกใหลู้กคา้ในดา้นอื�นๆ เช่น การส่งบตัรเครดิตที�ต่ออายใุหท้างไปรษณียโ์ดยลูกคา้ไม่ตอ้ง
เสียเวลามารับด้วยตนเองที�สํานักงานธนาคาร หรือการเปลี�ยนแปลงเงื�อนไขการชําระหนี3 ทาง
โทรศพัทไ์ด ้เป็นตน้ 

:. แข่งขนักนัลดแลกแจกแถม 
สถาบนัผูอ้อกบตัรเครดิตต่างคิดคน้หากกลยุทธ์ทางการตลาดเพื�อตอบสนองผูบ้ริโภค

อย่าง มากม าย  ซึ� งโดย ส่วนใ หญ่เ ป็ นการออก บัตรเครดิต ร่วมกับผู ้จ ํา หน่าย สินค้า  เ ช่ น 
ห้างสรรพสินคา้หรือบริษทัผูผ้ลิต ดว้ยการให้ส่วนลดพิเศษในการซื3อสินคา้หรือบริการจากผูผ้ลิต 
นอกจากนี3  ยงัมีการให้คะแนนสะสมในการใช้บตัรเครดิต เพื�อแลกรับของรางวลัตามที�สถาบนัผู ้
ออกบตัรเครดิตกาํหนดไว ้โดยไดย้กตวัอยา่งโปรโมชั�นของบตัรเครดิต  

ตน้ทุนและผลประโยชน์จากการออกบตัรเครดิต 
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ธุรกิจบตัรเครดิตไดก้ลายมาเป็นธุรกิจที�สําคญัที�สามารถสร้างรายไดจ้าํนวนมากให้แก่
สถาบนัผูอ้อกบตัรเครดิต อยา่งไรก็ตาม แมว้า่ธุรกิจบตัรเครดิตจะมีผลประโยชน์ต่อสถาบนัผูอ้อก
บตัรเครดิตสูง แต่ในขณะเดียวกัน สถาบนัผูอ้อกบตัรเครดิตก็จะตอ้งเสียตน้ทุนมากมายในการ
ดาํเนินธุรกิจเช่นกนั โดยรายละเอียดของตน้ทุนและผลประโยชน์ที�สถาบนัผูอ้อกบตัรเครดิตจะ
ไดรั้บสามารถแจกแจงได ้ดงันี3  

 

ตารางที� 3.1  ตน้ทุนและผลประโยชน์จากการออกบตัรเครดิต 
 

ต้นทุน 
;. ดา้นการจดัทาํบตัร 
 - ค่าใชจ่้ายสาํหรับบตัรเปล่า 
 - ค่าใชจ่้ายในการพิมพต์วันูนและใส่ขอ้มูล 
  ลงในแถบแม่เหล็ก 
 - ค่าใชจ่้ายในการจดัส่งบตัรให้ลูกคา้ 
8. ดา้นการตลาด 
 - ของกาํนลัสาํหรับลูกคา้ใหม่เมื�อใชย้อด 
  ถึงตามที�กาํหนด 
 - โปรโมชั�นส่วนลดร้านคา้ 
 - ค่าโฆษณาประชาสัมพนัธ์ 
 - ของรางวลัที�แลกจากคะแนนสะสม 
:. ดา้นการบริหารจดัการ 
 - พนกังานสาํหรับปฏิบติัการดา้นบตัร 
  เครดิต 
 - พนกังานขาย (Sale) 
 - พนกังาน Call Center 
 - พนกังานติดตามทวงหนี3  
Q. อื�นๆ 
 - การจดัทาํและจดัส่งใบแจง้หนี3  
 - ค่าวจิยัและพฒันาบตัรเครดิต 

ผลประโยชน์ 
;. ช่วยเพิ�มรายไดท้างดา้นค่าธรรมเนียม 
 - ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ 
 - ค่าธรรมเนียมรายปี 
 - ค่าธรรมเนียมในการติดตามทวงหนี3  
 - ค่าธรรมเนียมในการเบิกถอนเงินสด 
 - ค่าธรรมเนียมที�เรียกเก็บจากร้านคา้ที�รับ 
  บตัรเครดิต ประมาณ ;-:% ของจาํนวน 
  เงินในสลิปการขาย (Sale Slip) 
2. ช่วยเพิ�มรายไดท้างดา้นอตัราดอกเบี3ย 
 - ดอกเบี3ยจากการชาํระเงินบตัรเครดิต 
  ล่าชา้ 
 - ดอกเบี3ยจากการใชบ้ตัรเครดิตกดเงินสด 
:. ช่วยเพิ�มภาพลกัษณ์ของสถาบนัในการที�มี
บริการครบทุกประเภท ทาํใหลู้กคา้สามารถ
เลือกใชบ้ริการไดต้ามความตอ้งการ เพื�อเพิ�ม
ความพึงพอใจของลูกคา้ไดอ้ยา่งสูงสุด 

 

หมายเหตุ: ในปัจจุบนัสถาบนัผูอ้อกบตัรเครดิตส่วนใหญ่มกัยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ 
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เนื�องดว้ยสถานการณ์การแข่งขนัที�ทวีความรุนแรงมากขึ3น ส่งผลให้สถาบนัผูอ้อกบตัร
เครดิตตอ้งมีตน้ทุนค่าใช้จ่ายทางการตลาดเพิ�มมากขึ3น ไดแ้ก่ ค่าใช้จ่ายในการโฆษณา และจดัหา
โปรโมชั�นใหม่ๆ เพื�อดึงดูดและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ไดม้ากสุด และดอกเบี3ยจาก
การกดเงินสดดว้ยบตัรเครดิต นอกจากนี3ธนาคารผูอ้อกบตัรเครดิตที�สามารถสร้างความเชื�อมั�นหรือ
ความภกัดีให้เกิดแก่ลูกคา้ไดน้ั3น ยงัมีโอกาสในการขยายฐานลูกคา้ไปยงัผลิตภณัฑ์อื�นของธนาคาร
ได้ง่ายมากขึ3น กล่าวคือ เมื�อลูกคา้มีความเชื�อมั�น ความคุน้เคย หรือความภกัดี (Loyalty) แล้วอาจ
นาํไปสู่การขยายไปใช้ผลิตภณัฑ์อื�นๆ ของธนาคารร่วมด้วย ซึ� งถือเป็นผลประโยชน์ทางออ้มที�
ธนาคารจะไดรั้บจากการออกบตัรเครดิต 

อย่างไรก็ดีหากพิจารณาถึงตน้ทุนของการออกบตัรเครดิต พบว่าสถาบนัผูอ้อกบตัร
เครดิต จะมีตน้ทุนสําหรับลูกคา้รายใหม่มากกว่าลูกคา้รายเก่า กล่าวคือจะตอ้งเสียตน้ทุนในการ
จดัทาํบตัรใหม่และตน้ทุนสําหรับของกาํนลัเพื�อเชิญชวนให้ใชบ้ตัรเครดิตตามยอดที�กาํหนด ดงันั3น 
หากสถาบนัผูอ้อกบตัรเครดิตสามารถรักษาฐานลูกคา้เก่าให้เกิดความภกัดีได ้จะทาํให้สามารถลด
ตน้ทุนเหล่านี3ลงได ้อีกทั3งยงัสามารถนาํงบเหล่านั3นไปใชใ้นดา้นการตลาดอื�นๆ เพื�อสร้างความภกัดี
ใหเ้กิดแก่ลูกคา้ อนัจะนาํมาซึ� งความมีประสิทธิภาพในการดาํเนินธุรกิจมากยิ�งขึ3นต่อไป 
 2.1.2  แนวคิดทฤษฎีอุปสงค ์

ประพนัธ์ เศวตนนัท ์และไพศาล เล็กอุทยั (2544, น.19) กล่าววา่คาํวา่ อุปสงค ์(demand) 
ไม่ไดห้มายความถึงความตอ้งการ (want) เพราะใครๆตอ้งการอะไรก็ได ้แต่ความตอ้งการสินคา้ที�จะ
กลายเป็นอุปสงคใ์นทางเศรษฐศาสตร์ไดจ้ะตอ้งเป็นความตอ้งการซื3อสินคา้ที�มีความเต็มใจที�จะซื3อ 
(willingness to buy) และมีความสามารถที�จะซื3อได ้(ability to pay) 

ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการเปลี�ยนแปลงอุปสงคต่์อสินคา้มีหลายอยา่ง เช่นราคาสินคา้ชนิด
นั3น ราคาสินคา้ชนิดอื�นที�เกี�ยวขอ้ง รสนิยมของผูบ้ริโภค รายไดข้องผูบ้ริโภค เป็นตน้ การจะทราบ
วา่ ปัจจยัตวัใดมีบทบาทอุปสงคต่์อสินคา้มากนอ้ยเพียงใด จะตอ้งกาํหนดใหปั้จจยัตวัอื�นๆคงที�
เสียก่อน ดงันั3นจึงแบ่งอุปสงคข์องผูบ้ริโภคออกเป็น 3 ประเภท คือ (เดช กาญจนางกรู, 89:P) 

;. อุปสงคต่์อราคา 
อุปสงคต่์อราคา หมายถึง ปริมาณการเสนอซื3อสินคา้และบริการชนิดใดชนิดหนึ�งใน

ระยะเวลาใดเวลาหนึ�ง ณ. ระดบัราคาต่างๆของสินคา้และบริการชนิดนั3น หากระดบัราคาสินคะ้ละ
บริการชนิดใดเปลี�ยนแปลงแลว้ ก็จะทาํใหป้ริมาณการเสนอซื3อสินคา้และบริการชนิดนั3น
เปลี�ยนแปลงไปดว้ย เมื�อกาํหนดใหสิ้�งอื�นๆคงที� อุปสงคต่์อราคา สามารถแยกเป็นอุปสงคข์องแต่ละ
บุคคล และอุปสงคข์องตลาด 
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เดช กาญจนางกรู (2539, น.64) ไดอ้ธิบายกฎของอุปสงคไ์วว้า่ “ณ ตลาดแห่งใดแห่ง
หนึ�งในเวลาใดเวลาหนึ�ง ถา้กาํหนดใหสิ้�งอื�นๆ อยูค่งที�แลว้ ปริมาณการซื3อสินคา้และบริการชนิดใด
ชนิดหนึ�ง จะเปลี�ยนแปลงผกผนักบัระดบัราคาสินคา้ และบริการชนิดนั3นเสมอ และไดก้ล่าวถึง
ทฤษฎีอุปสงคต่์อราคาสินคา้ของแคมเบลล ์อาร์ แมคคอนเนอลล ์(Campbell R MC. Connell) วา่เมื�อ
กาํหนดใหสิ้�งอื�นๆ อยูค่งที� (Otherthing Being Equal) แลว้ ถา้ระดบัราคาสินคา้ และบริการชนิดใด
ลดลง ผูบ้ริโภคจะซื3อสินคา้และบริการชนิดนั3นเพิ�มขึ3นและถา้ระดบัราคาสินคา้และบริการชนิดใด
สูงขึ3น ผูบ้ริโภคจะซื3อสินคา้และบริการชนิดนั3นนอ้ยลงเสมอ 

อุปสงคต่์อราคาสินคา้ หมายถึง ปริมาณการเสนอซื3อสินคา้และบริการชนิดใดชนิดหนึ�ง
ในระยะเวลาใดเวลาหนึ�ง ณ ระดบัราคาต่างๆ ของสินคา้และบริการนั3นๆ เมื�อกาํหนดสิ�งอื�นๆ อยู่
คงที� ความสัมพนัธ์ระหวา่งปริมาณการเสนอซื3อสินคา้และบริการชนิดใดชนิดหนึ�งกบัระดบัราคา
ของสินคา้ และบริการชนิดนั3น เขียนแสดงในรูปฟังกช์ั�น (Function) ทางคณิตศาสตร์ไดด้งันี3  

Qx  = F(Px) 
 โดย Qx  = ปริมาณการเสนอซื3อสินคา้ X 
   Px  = ระดบัราคาสินคา้ X 
   Qx  = F(Px) เรียกวา่ Demand Function 

แสดงถึงความสัมพนัธ์ระหว่างปริมาณการเสนอซื3อสินคา้ และบริการชนิดหนึ� ง (Ox) 
กบัระดบัราคาของสินคา้และบริการนั3น (Px) 

ถา้ระดบัราคาสินคา้และบริการชนิดใด (Px) เปลี�ยนแปลงแล้วก็จะทาํให้ปริมาณการ
เสนอซื3อสินคา้และบริการชนิดนั3น (Qx) เปลี�ยนแปลงตามไปดว้ย 

เนื�องจากผูบ้ริโภคทุกคนมีรายได้จาํกัด การที�เขาจะมีโอกาสได้บริโภคสินค้า และ
บริการชนิดใดเป็นปริมาณมากหรือนอ้ยนั3น ยอ่มขึ3นอยูก่บัราคาของสินคา้ และบริการชนิดนั3นเป็น
สาํคญัและยงัขึ3นอยูก่บัราคาสินคา้และบริการชนิดอื�นๆ ดว้ย ทั3งนี3 เพราะสินคา้และบริการที�ผูบ้ริโภค
จะเลือกบริโภคนั3นมีมากมายหลายชนิด ซึ� งบางชนิดอาจใชท้ดแทนหรือใชร่้วมกนัได ้

8. อุปสงคต่์อรายได ้(Income Demand) หมายถึงปริมาณการเสนอซื3อสินคา้ และบริการ
ชนิดใดชนิดหนึ�ง ในระยะเวลาใดเวลาหนึ�ง ณ.ระดบัรายไดต่้างๆของผูบ้ริโภค หากระดบัรายไดข้อง
ผูบ้ริโภคเพิ�มขึ3นแลว้ มีผลทาํใหป้ริมาณการเสนอซื3อสินคา้และบริการชนิดใดเพิ�มขึ3น เรียกวา่ สินคา้
และบริการชนิดนั3นวา่สินคา้ปกติ (Normal goods) 

:. อุปสงค์ต่อราคาและสินคา้บริการชนิดอื�น (Cross Demand) หมายถึง ปริมาณการ
เสนอซื3อสินคา้และบริการชนิดใดชนิดหนึ�งในระยะเวลาใดเวลาหนึ�ง ณ. ระดบัราคาต่างๆของสินคา้
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หรือบริการชนิดอื�น เมื�อกาํหนดให้สิ�งอื�นๆคงที�สินคา้หรือบริการชนิดอื�นมีความหมายสองประการ 
คือ ประการแรก หมายถึง สินคา้ และบริการที�นาํมาใชท้ดแทน (Substitution) กนัได ้

ภราดร ปรีดาศกัดิ�  (2550, น.41-45) ไดอ้ธิบายเกี�ยวกบักฎของอุปสงค ์(Law of Demand) 
ไวว้า่ ปริมาณซื3อของสินคา้หรือบริการชนิดใดชนิดหนึ�ง ยอ่มผนัแปรเป็นปฏิภาคส่วนกลบักบัระดบั
ราคาของสินคา้หรือบริการชนิดนั3นเสมอ นั�นคือ ปริมาณซื3อยอ่มผกผนักบัราคา ทั3งนี3 เป็นเพราะเมื�อ
ราคาเปลี�ยนแปลงไปจะก่อใหเ้กิดผล 8 ประการ ไดแ้ก่ 

ผลทางรายได ้(Income Effect) เมื�อราคาสินคา้เปลี�ยนแปลง เช่น ราคาสินคา้ลดลง โดย
ที�รายไดที้�เป็นตวัเงินและราคาสินคา้อื�นยงัเท่าเดิม จะทาํใหผู้บ้ริโภคมีรายไดที้�แทจ้ริง (Real Income) 
สูงขึ3น ส่งผลใหผู้บ้ริโภคหนัมาซื3อสินคา้ชนิดนี3มากขึ3น 

ผลทางการทดแทน (Substitution Effect) เมื�อราคาสินคา้ชนิดหนึ�งเปลี�ยนแปลงไป โดย
ที�ราคาสินคา้ชนิดอื�นคงเดิม จะทาํให้ราคาสัมพทัธ์ (Relative Price) เปลี�ยนแปลงไปจากเดิม ส่งผล
ใหผู้บ้ริโภคหนัไปซื3อสินคา้ชนิดที�มีราคาตํ�าลงแทนชนิดที�มีราคาสูงขึ3น 

สําหรับการศึกษาครั3 งนี3  จะพิจารณาอุปสงค์ของบตัรเครดิตของผูที้�มีบตัรเครดิต ซึ� ง
หมายถึง การมีมูลค่าการใชบ้ตัรเครดิต โดยปริมาณการใชบ้ตัรเครดิตในช่วงเวลาหนึ�งๆ จะมากหรือ
นอ้ย ขึ3นอยูก่บัปัจจยัหลายประการ ซึ� งสามารถสรุปรายละเอียดไดด้งันี3  

;. ระดบัราคาของสินคา้หรือบริการชนิดนั3น 
เมื�อระดบัราคาของสินคา้หรือบริการชนิดนั3นเปลี�ยนแปลงไป โดยที�ปัจจยัอื�นๆ คงที�จะ

ส่งต่อปริมาณซื3 อ ในกรณีของบัตรเครดิต เช่น การเปลี�ยนแปลงของค่าธรรมเนียมแรกเข้า 
ค่าธรรมเนียมรายปี อตัราดอกเบี3ยของบตัรเครดิต รวมถึงการไดรั้บสิทธิพิเศษส่วนลดจากร้านคา้ที�
รับบตัร โดยที�ปัจจยัอื�นๆ คงที� อาจมีผลกระทบต่อมูลค่าการใชบ้ตัรเครดิต ตวัอยา่งเช่น เมื�อผูบ้ริโภค
ได้รับส่วนลดพิเศษจากการใช้บตัรเครดิต จะส่งผลให้มูลค่าการใช้บตัรเครดิตนั3นๆ เพิ�มสูงขึ3 น 
เนื�องจากสินคา้ที�ซื3อผา่นบตัรเครดิตมีราคาลดลง 

8. ระดบัรายไดข้องผูบ้ริโภค 
เมื�อระดบัรายไดข้องผูบ้ริโภคเปลี�ยนแปลงไป โดยที�ปัจจยัอื�นๆ คงที� จะส่งต่อปริมาณ

ซื3อ โดยสําหรับสินคา้ปกติ (Normal Goods) เมื�อรายได้เปลี�ยนแปลงอุปสงค์สําหรับสินคา้ที�จะ
เปลี�ยนแปลงในทิศทางเดียวกนักบัรายได ้ในกรณีของบตัรเครดิตนั3น วงเงินของบตัรเครดิตจะขึ3นอยู่
กบัรายไดข้องผูบ้ริโภค เมื�อระดบัรายไดข้องผูบ้ริโภคสูงขึ3น จะทาํให้ผูบ้ริโภคไดรั้บวงเงินการใช้
บตัรเครดิตที�สูงขึ3นดว้ย ดงันั3นมูลค่าการใชบ้ตัรเครดิตจึงสามารถปรับตวัไดเ้พิ�มขึ3นตามระดบัรายได้
ของผูบ้ริโภค 
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:. ระดบัราคาของสินคา้อื�นที�เกี�ยวขอ้ง 
เมื�อระดบัราคาของสินคา้อื�นที�เกี�ยวขอ้งเปลี�ยนแปลงไป โดยที�ปัจจยัอื�นๆ คงที� จะส่งต่อ

ปริมาณซื3อ ในกรณีบตัรเครดิตหมายถึง มูลค่าการใช้บตัรเครดิตใบหนึ� งอาจเปลี�ยนแปลงไป เมื�อ
บตัรเครดิตของผูอ้อกบตัรรายอื�นมีโปรโมชั�นดึงดูดลูกคา้เกิดขึ3น เช่น บตัรเครดิตอื�นมีโปรโมชั�นลด
ราคา หรือแถมของ ทาํใหผู้บ้ริโภครู้สึกวา่ราคาโดยเปรียบเทียบเมื�อใชบ้ตัรเครดิตนั3นตํ�าลง ซึ� งถือได้
วา่บตัรเครดิตเป็นสินคา้ที�มีลกัษณะใชท้ดแทนกนัได ้(Substitute Goods) ดงันั3น มูลค่าการใชบ้ตัร
เครดิตจะมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกันกับมูลค่าการใช้บัตรเครดิตของผูอ้อกบัตรรายอื�น 
ตวัอยา่งเช่น เมื�อสถาบนัผูอ้อกบตัรเครดิต ก. จดัรายการส่งเสริมการขายโดยการให้ส่วนลดแก่ผูที้�ใช้
จ่ายผ่านบตัรกบัร้านคา้ที�ร่วมรายการ จะส่งผลให้มูลค่าการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิต ข ลดลง เพราะ
ผูบ้ริโภคจะหนัไปใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต ก. มากขึ3น เป็นตน้ 

Q. รสนิยมของผูบ้ริโภค 
เมื�อผูบ้ริโภคมีความนิยมชื�นชอบสินคา้ประเภทใดมากขึ3น อุปสงคส์ําหรับสินคา้นั3นจะ

เพิ�มขึ3น ดงันั3นผูอ้อกบตัรเครดิตจึงตอ้งพฒันาผลิตภณัฑ์และรูปแบบการส่งเสริมการขาย เพื�อให้ตรง
ตามรสนิยมของผูบ้ริโภคใหม้ากที�สุด 

9. จาํนวนผูบ้ริโภค 
อุปสงค์ตลาดจะเปลี�ยนแปลงในทิศทางเดียวกนักบัจาํนวนผูบ้ริโภค ในกรณีของบตัร

เครดิตนั3น กลุ่มประชากรผูถื้อบตัรเครดิต ถูกกาํหนดคุณสมบติัโดยธนาคารแห่งประเทศไทย เช่น ผู ้
ถือบตัรหลกัจะตอ้งมีอายุ 8U ปีขึ3นไป และมีรายไดต่้อเดือนไม่นอ้ยกวา่ ;9,UUU บาท เป็นตน้ ดงันั3น 
หากจาํนวนประชากรที�มีคุณสมบติัดงักล่าวมีจาํนวนเพิ�มขึ3น จะส่งผลให้มูลค่าการใช้จ่ายผ่านบตัร
เครดิตรวมทั3งตลาดสูงขึ3นดว้ย 
 8.;.:  ทฤษฎีความพอใจเท่ากนั (Indifference Preference Theory) 

เป็นทฤษฎีที�ใช้วิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเพื�อพิจารณาว่าผูบ้ริโภคจะบรรลุ
อรรถประโยชน์สูงสุดภายใตง้บประมาณที�มีอยู่อย่างจาํกดัได้อย่างไร โดยมีเครื�องมือสําคญัที�จะ
นาํมาใช้ในการวิเคราะห์ คือ เส้นความพอใจเท่ากนั (Indifference Curve) จะบอกถึงระดบัของ
อรรถประโยชน์หรือความพอใจที�สะทอ้นในรูปของปริมาณสินคา้ที�ไดบ้ริโภค และเส้นงบประมาณ 
(Budget Line) จะบอกถึงขีดความสามารถหรือขอ้จาํกดัของรายไดห้รืองบประมาณที�ผูบ้ริโภคมีอยู่
ในช่วงเวลานั3น (ภราดร ปรีดาศกัดิ� , 2550, น.114) โดยในการพิจารณาจุดดุลยภาพของผูบ้ริโภค 
(Consumer Equilibrium) นั3 นจะพิจารณา ณ จุดสัมผสัของเส้นความพอใจเท่ากันและเส้น
งบประมาณ ดงัแสดงตามภาพที� 2.1 
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ภาพที� �.0  ดุลยภาพของผูบ้ริโภค 
 

จากภาพที� ;  จะเห็นไดว้่าจุดดุลยภาพของผูบ้ริโภคจะเกิดขึ3น ณ จุดที�เส้นความพอใจ
เท่ากนั สัมผสักบัเส้นงบประมาณ คือจุด C ซึ� งสะทอ้นถึงจุดการเลือกบริโภคของผูบ้ริโภคกล่าวคือ 
ณ จุดดลุยภาพ C ผูบ้ริโภคจะเลือกบริโภคสินคา้ X จาํนวน UX หน่วย และบริโภคสินคา้ Y จาํนวน 
0Y หน่วย ซึ� งจะทาํใหผู้บ้ริโภคไดรั้บความพอใจสูงสุด 

อยา่งไรก็ดี จุดดุลยภาพของผูบ้ริโภคอาจเปลี�ยนแปลงไปได ้เนื�องจาก 8 สาเหตุ คือ เมื�อ
ระดบัรายไดเ้ปลี�ยนแปลงหรือระดบัราคาเปลี�ยนแปลง 

จากทฤษฎีดงักล่าว สามารถนาํมาประยุกต์ใช้ในการวิเคราะห์พฤติกรรมการเลือกถือ
บตัรเครดิตของผูบ้ริโภค โดยมีรายละเอียด ดงันี3  (ภราดร ปรีดาศกัดิ� , 2550, น.114-165) 

;. การเปลี�ยนแปลงดุลยภาพเมื�อระดบัรายไดเ้ปลี�ยน 
ในกรณีของบตัรเครดิตนั3น เมื�อระดบัรายไดข้องผูบ้ริโภคเปลี�ยนแปลงไป จะส่งผลต่อ

ระดบัวงเงินบตัรเครดิตที�ไดรั้บอนุมติั เช่น เมื�อระดบัรายไดสู้งขึ3น ยอ่มทาํให้สามารถไดรั้บอนุมติั
วงเงินจากบตัรเครดิตเพิ�มขึ3นดว้ย และจากกลุ่มตวัอยา่งของการศึกษาคือ ผูที้�มีบตัรเครดิตมากกวา่ ; 
ใบขึ3นไป จะสามารถแบ่งพิจารณากลุ่มผูบ้ริโภคออกเป็น 8 กลุ่ม ดงันี3  

    ;.; ผูบ้ริโภคที�ใชบ้ตัรเครดิตหลายใบในหนึ�งช่วงเวลา 
สาํหรับผูบ้ริโภคบางกลุ่มที�ยงัมีความรู้สึกวา่บตัรเครดิตแต่ละใบสามารถใชท้ดแทนกนั

ไดแ้ต่ไม่สมบูรณ์นั3น ผูบ้ริโภคอาจตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตมากกวา่หนึ�งใบในหนึ�งช่วงเวลา เช่น 
ในหนึ�งเดือนใชบ้ตัรเครดิตในการใชจ่้ายสองใบ เป็นตน้ โดยในการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตใน
แต่ละครั3 งนั3น ผูบ้ริโภคจะเลือกบตัรเครดิตใบที�สร้างความพอใจสูงสุด ทั3งนี3 การตดัสินใจเลือกใช้
บตัรเครดิตใบใดขึ3นอยูก่บัรสนิยมและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคแต่ละคน 
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ภาพที� �.�  เส้นความพอใจเท่ากนักรณีผูบ้ริโภคใชบ้ตัรเครดิตหลายใบในหนึ�งช่วงเวลา 
 

จากภาพที� 8.8  สมมติใหผู้บ้ริโภค ; คน ถือบตัรเครดิต 8 ใบ คือบตัรเครดิต A และบตัร
เครดิต B โดยกาํหนดให้บตัรเครดิตทั3ง 8 ใบ ไดรั้บอนุมติัวงเงินบตัรเครดิตเป็นจาํนวนเงินเท่ากนั 
คือ สามารถใชบ้ตัรเครดิต A ในการซื3อสินคา้ไดสู้งสุดจาํนวน C หน่วย และใชบ้ตัรเครดิต B ในการ
ซื3อสินคา้ไดสู้งสุดจาํนวน D หน่วย (C=D) ดงัแสดงตามเส้นงบประมาณ CD ซึ� งสัมผสักบัเส้นความ
พอใจ IC1 ไดดุ้ลยภาพที�จุด E1 โดยในแต่ละเดือนผูบ้ริโภคจะใชบ้ตัรเครดิต A เพื�อซื3อสินคา้จาํนวน 
Y1 หน่วย และใช้บตัรเครดิต B เพื�อซื3อสินคา้จาํนวน X1 หน่วย ซึ� งในที�นี3 ถือว่าบตัรเครดิตถือเป็น
สินคา้ดี (Goods) สําหรับผูบ้ริโภค นั�นคือ ผูบ้ริโภคจะไดรั้บความพอใจสูงขึ3นเมื�อไดใ้ชบ้ตัรเครดิต
มากขึ3น 

ต่อมา กาํหนดให้ผูบ้ริโภคมีระดบัรายไดสู้งขึ3น ทาํให้ผูบ้ริโภคไดรั้บการอนุมติัวงเงิน
จากบตัรเครดิต A และบตัรเครดิต B เพิ�มขึ3น ส่งผลให้เส้นงบประมาณขยายพื3นที�ออกไปจาก CD 
เป็น FG สัมผสัเส้นความพอใจ IC2 และไดดุ้ลยภาพใหม่ที�จุด E2 โดยในแต่ละเดือนผูบ้ริโภคจะมี
การใชบ้ตัรเครดิตทั3งสองเพิ�มขึ3น คือใชบ้ตัรเครดิต A ซื3อสินคา้จาํนวน Y2 หน่วย และใชบ้ตัรเครดิต 
B ซื3อสินคา้จาํนวน X2 หน่วย ส่งผลใหผู้บ้ริโภคไดรั้บความพึงพอใจสูงขึ3น 

นอกจากนี3  อตัราการทดแทนส่วนเพิ�ม หรือค่า MRS จะมีค่าเท่ากบั (Y2-Y1)/(X3-X2) 
กล่าวคือ หากผูบ้ริโภคไดใ้ชบ้ตัรเครดิต B เพื�อซื3อสินคา้เพิ�มขึ3น ; หน่วย ผูบ้ริโภคจะยินดีลดการใช้
บตัรเครดิต A ลง เท่ากบัค่า MRS ซึ� งก็คือค่า Slope ของเส้น IC นั�นเอง โดยค่า MRS นี3 จะมีค่าลดลง
เรื�อยๆ ตามกฎแห่งการลดนอ้ยถอ้ยลงของอตัราการทดแทนส่วนเพิ�ม 

    ;.8 ผูบ้ริโภคที�ใชบ้ตัรเครดิตเพียงใบเดียวในหนึ�งช่วงเวลา 

จาํนวนสินคา้ (กรณีถือบตัรเครดิต B) 

จาํนวนสินคา้ (กรณีถือบตัรเครดิต A) 
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หรือกล่าวได้ว่า ผูบ้ริโภคกลุ่มนี3 เป็นกลุ่มที�มีความจงรักภกัดีสูง โดยจะมีความยึดมั�น
หรือจงรักภกัดีต่อบตัรเครดิตใบใดใบหนึ�งเพียงใบเดียว เพราะรู้สึกวา่บตัรเครดิตใบนี3 เพียงใบเดียวก็
สามารถทดแทนบตัรเครดิตอื�นไดอ้ย่างสมบูรณ์ กล่าวคือ จะใชบ้ตัรเครดิตที�ตนจงรักภกัดีเพียงใบ
เดียว โดยไม่สนใจที�จะเปลี�ยนไปใชบ้ตัรเครดิตอื�น ดงัแสดงตามภาพที� : 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที� �.1  เส้นความพอใจเท่ากนักรณีผูบ้ริโภคใชบ้ตัรเครดิตใบเดียวในหนึ�งช่วงเวลา 
 
จากภาพที� 8.: สมมติใหผู้บ้ริโภค ; คน ถือบตัรเครดิต 8 ใบ คือ บตัรเครดิต A และบตัร

เครดิต B โดยกาํหนดให้บตัรเครดิตทั3ง 8 ใบ ไดรั้บอนุมติัวงเงินบตัรเครดิตเท่ากนั คือ สามารถใช้
บตัรเครดิต A ในการซื3อสินคา้ไดสู้งสุดจาํนวน Y1 หน่วย และใชบ้ตัรเครดิต B ในการซื3อสินคา้ได้
สูงสุดจาํนวน X1 หน่วย (Y1 = X1) ดงัแสดงตามเส้นงบประมาณ Y1X1 ซึ� งสัมผสักบัเส้นความพอใจ 
IC2 ไดดุ้ลยภาพใหม่ที�จุด E2 (เกิด Corner Solution) โดยผูบ้ริโภคจะไดรั้บความพอใจสูงขึ3น แต่ยงัคง
เลือกใชแ้ต่บตัรเครดิต A เพียงใบเดียวและซื3อสินคา้ในจาํนวนที�มากขึ3น เท่ากบั Y2 หน่วย 

ดงันั3น สะทอ้นให้เห็นวา่ถา้ผูบ้ริโภคไดรั้บอนุมติัวงเงินจาํนวนหนึ�งจากบตัรเครดิต A 
ซึ� งเป็นบตัรที�ผูบ้ริโภคชื�นชอบและมีความภกัดีแลว้ ผูบ้ริโภคจะไม่สนใจวงเงินของบตัรเครดิต B 
โดยไม่วา่ผูบ้ริโภคจะไดรั้บอนุมติัวงเงินจากบตัรเครดิต B มากนอ้ยเพียงใด ความพอใจของผูบ้ริโภค
จะยงัคงเท่าเดิม เนื�องจากบตัรเครดิต B ไม่มีผลต่อระดบัความพอใจของผูบ้ริโภค หรือกล่าวไดว้่า 
บตัรเครดิต B ไม่สามารถนาํมาทดแทนบตัรเครดิต A ได้ ซึ� งกรณีนี3 จะเป็นไปตามนิยามความ
จงรักภกัดีของการศึกษาที�กาํหนดวา่ ผูใ้ชบ้ตัรเครดิตจะมีความยดึมั�นหรือเชื�อมั�นต่อบตัรเครดิตใบใด
ใบหนึ� งที�ถือครองอยู ่ทาํให้มีพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตใบนั3นอย่างต่อเนื�อง แมว้า่บตัรเครดิตอื�น
จะมีข้อเสนอที�ดีกว่า แต่ปริมาณการใช้บริการก็ไม่เปลี�ยนแปลงมากนัก กล่าวคือ ผูที้� มีความ
จงรักภกัดีจะมีความยดึมั�นในการใชบ้ตัรเครดิตใบเดิม 

จาํนวนสินคา้ (กรณีถือบตัรเครดิต B) 

จาํนวนสินคา้ (กรณีถือบตัรเครดิต A) 
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ทั3งนี3  การพิจารณาความสามารถในการทดแทนกนันี3  มิไดพ้ิจารณาจากการทดแทนกนั
ในการใช้สอยทางกายภาพ แต่หมายถึง ความสามารถในการทดแทนความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
จากการที�ตอ้งใชบ้ตัรเครดิตอีกยี�หอ้หนึ�งลดลง 

8. การเปลี�ยนแปลงดุลยภาพเมื�อระดบัราคาเปลี�ยน 
ในกรณีของบตัรเครดิตนั3น ระดบัราคาที�เปลี�ยนแปลงหมายถึง ระดบัราคาที�ใช้บตัร

เครดิตใบนั3นในการซื3อสินคา้เปลี�ยนแปลงไปเมื�อเทียบกบัการใชบ้ตัรเครดิตใบอื�น เช่น บตัรเครดิตมี
การเขา้ร่วมโปรโมชั�น รายการส่งเสริมการขายต่างๆ โดยในที�นี3 จะยกตวัอยา่งรายการส่งเสริมการ
ขายที�มีผลในการดึงดูดลูกคา้ให้หันมาใชบ้ตัรเครดิตมากขึ3น ดว้ยกลยุทธ์การให้ส่วนลดร้านคา้ ดงั
แสดงตามภาพที� Q 
 

 
 

ภาพที� �.2  เส้นความพอใจเท่ากนักรณีไดรั้บส่วนลดร้านคา้จากการใชบ้ตัรเครดิต A 
 
จากภาพที� 8.Q สมมติใหผู้บ้ริโภค ; คน ถือบตัรเครดิต 8 ใบ คือ บตัรเครดิต A และบตัร

เครดิต B โดยกาํหนดให้บตัรเครดิตทั3ง 8 ใบ ไดรั้บอนุมติัวงเงินบตัรเครดิตเท่ากนั คือ ในหนึ�งเดือน
สามารถใชบ้ตัรเครดิต A ในการซื3อสินคา้ไดสู้งสุดจาํนวน Y1 หน่วย และใชบ้ตัรเครดิต B ในการ
ซื3อสินคา้ไดสู้งสุดจาํนวน X3 หน่วย (Y1 = X3) ดงัแสดงตามเส้นงบประมาณ Y1X3 ซึ� งสัมผสักบัเส้น
ความพอใจ IC1 ได้ดุลยภาพที�จุด E1 ในกรณีนี3 เส้น IC ค่อนขา้งลาด สะทอ้นให้เห็นว่า โดยปกติ
ผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ชอบใชบ้ตัรเครดิต A มากกวา่บตัรเครดิต B คือ ใช ้ A เพื�อซื3อสินคา้จาํนวน Y0 
หน่วยต่อเดือน และใช ้B เพื�อซื3อสินคา้จาํนวน X1 หน่วยต่อเดือน 

ต่อมาสมมติให้บตัรเครดิต A เขา้ร่วมโปรโมชั�นกบัห้างสรรพสินคา้ในการให้ส่วนลด
สาํหรับสินคา้ที�ร่วมรายการ ในขณะที�บตัรเครดิต B ไม่ไดเ้ขา้ร่วมโปรโมชั�นใดๆ ดงันั3น การใชบ้ตัร



22 
 

เครดิต A ในการซื3อสินคา้ที�หา้งสรรพสินคา้นี3 จะไดรั้บส่วนลดจากร้านคา้ ทาํให้ราคาสินคา้ชนิดนี3 ที�
ซื3อผา่นบตัรเครดิต A มีราคาถูกลงเมื�อเทียบกบัการใชบ้ตัรเครดิตใบอื�น และผูบ้ริโภคสามารถนาํเงิน
ส่วนนั3นไปใชป้ระโยชน์อื�นๆ ได ้ส่งผลให้เส้นงบประมาณขยายกวา้งออกจาก Y1X3 เป็น Y3X3 โดย
ผูบ้ริโภคยงัคงใชบ้ตัรเครดิต B ในการซื3อสินคา้ไดจ้าํนวนสูงสุดเท่าเดิม และเส้นงบประมาณ Y3X3 
จะสัมผสักบัเส้นความพอใจ IC2 ไดดุ้ลยภาพใหม่ที�จุด E2 โดยผูบ้ริโภคจะใชบ้ตัรเครดิต A มากขึ3น
เป็น Y2 หน่วยต่อเดือน และใชบ้ตัรเครดิต B เพิ�มขึ3นเป็น X2 หน่วยต่อเดือน ซึ� งทาํให้ผูบ้ริโภคไดรั้บ
ความพอใจสูงขึ3น โดยสาเหตุที�ผูบ้ริโภคยงัใชบ้ตัรเครดิต B อยูท่ ั3งๆ ที�ไม่ไดเ้ขา้ร่วมโปรโมชั�นดว้ย
นั3น เนื�องจากผูบ้ริโภคอาจจะมีเงื�อนไขหรือเหตุผลบางประการที�ยงัคงตอ้งการใชบ้ตัรเครดิต B เช่น 
ใชเ้พื�อตดัรายการสาธารณูปโภค หรือใชใ้นการซื3อสินคา้ที�อื�น (ทั3งนี3  จาํนวนการใชบ้ตัรเครดิต B จะ
มากหรือนอ้ย ขึ3นอยูก่บัความชนัของเส้นความพอใจเท่ากนั 

ดงันั3น จะเห็นได้ว่าหากผูป้ระกอบการสามารถออกกลยุทธ์ที�ตรงใจ และสร้างความ
พอใจสูงสุดให้แก่ผูบ้ริโภคได ้จะส่งผลให้ผูบ้ริโภคมียอดการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตนั3นมากขึ3น ซึ� ง
จะเป็นอีกกลยทุธ์หนึ�งที�จะสามารถสร้างทางเลือกการถือบตัรเครดิตใหเ้กิดแก่ผูบ้ริโภคต่อไป 
 2.1.4  แนวคิดเกี�ยวกบัส่วนประสมการตลาด 

ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix) หมายถึง ตวัแปรทางการตลาด ซึ� งบริษทัใช้
ร่วมกันเพื�อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 89Q:) หรือ
เครื�องมือทางการตลาดที�บริษทันาํมาใช ้เพื�อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาดของบริษทัในตลาด
เป้าหมาย (Kotler and Armstorng, 2004) หรือเป็นปัจจยัทางการตลาดที�ควบคุมได ้ซึ� งบริษทัตอ้งใช้
ร่วมกนัเพื�อสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย McCarthy and Perreault (อา้งถึงใน  ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์ และคณะ, 89Q:) 

อนิวชั แกว้จาํนงค ์ (2551, น.158) ให้ความหมายของส่วนประสมการตลาดไวว้่า คือ
กิจกรรมซึ� งเป็นเครื�องมือที�ใชใ้นการจดัการตลาดเพื�อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้และสามารถ
ทาํให้องค์การบรรลุเป้าหมายและวตัถุประสงค์ในการดาํเนินงานด้านการตลาดได้ประกอบด้วย
กิจกรรมดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด 

Kothler (อา้งถึงใน อดุลย ์จาตรงคกุล, 2543) ไดก้ล่าววา่ส่วนประสมทางการตลาดหรือ 
(4P) ที�สามารคควบคุมได ้ซึ� งธุรกิจตอ้งนาํมาใชร่้วมกนัเพื�อความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย 

สรุปไดว้่า ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดที�สามารถควบคุม
ไดป้ระกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด โดยใชร่้วมกนั
เพื�อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย โดยมีรายละเอียดดงันี3  
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;. ผลิตภณัฑ ์(Products) 
เป็นสิ�งที�สนองความจาํเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด ้ผลิตภณัฑ์อาจเป็นซึ� งแตะ

ตอ้งไดแ้ละแตะตอ้งไม่ได ้ผลิตภณัฑเ์ป็นสิ�งสาํคญัที�สุดของส่วนประสมทางการตลาดประกอบดว้ย 
ผลิตภณัฑ ์ชื�อผลิตภณัฑ ์การบรรจุหีบห่อ ความภาคภูมิใจ การนาํกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ตอ้งคาํนึงถึง
ปัจจัยในด้านความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ ด้านบริการ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบุคลากร และด้าน
ภาพลกัษณ์ พิจาณาจากองค์ประกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ์เช่น ประโยชน์พื3นฐาน รูปร่าง
ลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุหีบห่อ ตราสินคา้ เป็นตน้  

ซึ� งลกัษณะของบตัรเครดิต จาํเป็นตอ้งออกแบบให้สอดคล้องกบัทกัษะการขายของ
พนักงานธนาคารเป็นสําคญั ไม่ยุ่งยากซับซ้อนผูป้ระกอบการธุรกิจบตัรเครดิตตอ้งมีการกาํหนด
ลกัษณะของผลิตภณัฑ์ของตนเองให้ความแตกต่าง น่าสนใจ และมีลกัษณะเด่นของผลิตภณัฑ์ เช่น 
ขนาดของบตัรเครดิตตอ้งมีขนาดพอดีไม่เล็กหรือใหญ่เกินไป มีลกัษณะการออกแบบที�สวยงาม มี
รูปแบบหลากหลาย สีสันสวยงาม น่าใช้ บตัรเครดิตที�ทาํขึ3 นสามารถเบิกถอนเงินสดจากเครื�อง
เอทีเอ็มไดทุ้กแห่งทั�วประเทศ บตัรเครดิตที�มีการคุม้ครองอุบติัเหตุแก่ผูถื้อบตัร หรือเจา้ของบตัร
เครดิตสามารถทาํบตัรเสริมให้แก่บุคคลอื�นไดต้ามความตอ้งการของผูถื้อบตัรเอง และบตัรเครดิต
สามารถใช้เป็นส่วนลดพิเศษจากร้านคา้ ภตัตาคาร โรงแรม หรือสถานบริการทุกแห่งที�เขา้ร่วม
รายการ 

การบริการเป็นผลิตภณัฑ์ ซึ� งครอบคลุมทุกอย่างของสินคา้และบริการที�จดัเตรียมไว้
บริการลูกคา้ ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ Q ระดบั ดงันี3  

;) บริการหลกัหรือบริการทั�วไป (The Core or Generic Product) บริการหลกัหรือ
บริการทั�วไปประกอบดว้ย บริการพื3นฐานที�เตรียมนาํเสนอไวใ้ห้บริการลูกคา้ โดยทั�วไปการบริการ
พื3นฐานจะสามารถตอบสนองความตอ้งการที�แทจ้ริงของลูกคา้ 

8) บริการที�ลูกคา้คาดหวงั (The Expected Product) บริการที�ลูกคา้คาดหวงั นอกจากจะ
ประกอบดว้ยบริการพื3นฐานแลว้ ยงัรวมถึงในการซื3อที�มูลค่าตํ�าที�สุด ซึ� งลูกคา้โดยทั�วไปคิดไปวา่มี
ความจาํเป็นสาํหรับเขา และคาดหวงัวา่จะไดรั้บเมื�อใชบ้ริการ 

:) บริการที�เพิ�มพนูจากเดิม (The Augmented Product) หมายถึง สิ�งที�ทาํให้บริการของผู ้
ให้บริการรายหนึ� งมีความแตกต่างจากบริการของผูใ้ห้บริการรายอื�นๆ เรียกว่าเป็นการเพิ�มคุณค่า
ใหก้บัการบริการ ซึ� งถือวา่เป็นการบริการที�เสริมจากบริการหลกั โดยอยูใ่นรูปแบบของความเชื�อถือ
และการยอมรับจากผูใ้ชบ้ริการ 
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Q) บริการที�สามารถเพิ�มคุณค่าพิเศษ (The Potential Product) หมายถึง คุณประโยชน์ที�
นักการตลาดสามารถที�จะเพิ�มเข้าไปได้ในอนาคตเพื�อให้การบริการสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ในลกัษณะที�เกินความคาดหวงัของลูกคา้และบริการนั3นเหนือกวา่คู่แข่งขนั 

8. ราคา (Price) 
เป็นสิ�งกาํหนดมูลค่าในการแลกเปลี�ยนสินคา้หรือบริการในรูปของเงินตรา เป็นส่วนที�

เกี�ยวกบัวิธีการกาํหนดราคา นโยบาย และกลยุทธ์ต่างๆในการกาํหนดราคา ดงันั3นในการกาํหนด
วงเงินสินเชื�อบตัรเครดิตควรตอ้งคาํนึงถึง ;) การยอมรับของลูกคา้ในมูลค่าของผลิตภณัฑ์ 8) ตน้ทุน
สินคา้และค่าใชจ่้ายที�เกี�ยวขอ้ง และ :) สภาวะการแข่งขนัและรวมถึงขอ้กาํหนดของอตัราดอกเบี3ย
บตัรเครดิตจากทางธนาคารและสถาบนัการเงิน เป็นตน้ 

ธุรกิจบตัรเครดิตเป็นธุรกิจที�อยู่ภายใต้การกาํกับดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย 
ดงันั3นการกาํหนดอตัราดอกเบี3ย ค่าธรรมเนียมในการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต และการผิดนดัชาํระหนี3
หนี3 ต่างๆ ผูป้ระกอบธุรกิจบตัรเครดิตจะตอ้งคาํนึงถึงนโยบายการตั3งราคาให้สามารถแข่งขนักบั
คู่แข่งขนัรายอื�นๆ ทั3งในตลาดของธนาคารพาณิชย์ด้วยกันหรือผูป้ระกอบธุรกิจที�มิใช่สถาบัน
การเงินทั3งหลายแลว้ อีกปัจจยัหนึ�งที�ธุรกิจบตัรเครดิตจะตอ้งพิจารณา คือ อตัราควบคุมของธนาคาร
แห่งประเทศไทยในฐานะผู ้ก ํากับดูแลที�ห้ามมิให้มีการกําหนดอัตราดอกเบี3 ยและการเก็บ
ค่าธรรมเนียมเกินกวา่ที�ไดก้าํหนดไวใ้นพระราชบญัญติัการประกอบธุรกิจขอ้มูลบตัรเครดิต 

:. การจดัจาํหน่าย (Place หรือ Distribution) 
เป็นกิจกรรมการนาํผลิตภณัฑ์ที�กาํหนดไวอ้อกสู่ตลาดเป้าหมายในส่วนประสมนี3ไม่ได้

หมายถึงเฉพาะสถานที�จาํหน่ายอย่างเดียวแต่เป็นการพิจารณาว่าจะจาํหน่ายผ่านคนกลางต่างๆ
อยา่งไร และมีการเคลื�อนยา้ยสินคา้อย่างไร ส่วนประสมการในการจาํหน่ายประกอบดว้ย 1.) ช่อง
ทางการจาํหน่าย คือกลุ่มของสถาบนัหรือบุคคลที�ทาํหน้าที�หรือกิจกรรมอนัจะนาํผลิตภณัฑ์จาก
ผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค 2.) การกระจายตวัสินคา้ คือกิจกรรมทั3งสิ�งที�เกี�ยวขอ้งกบัการเคลื�อนยา้ยตวั
สินคา้ที�มีปริมาณถูกตอ้งไปยงัสถานที�ที�ตอ้งการและเวลาที�เหมาะสม 

ผูป้ระกอบการต้องมีการกําหนดช่องทางในการจัดจาํหน่ายผลิตภัณฑ์ของตนให้
น่าสนใจและสามารถอาํนวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ช้บริการดว้ย เช่น การให้บริการดา้นการสมคัร
บัตรเครดิต โดยลูกค้าสามารถสมัครได้ที� เคาน์เตอร์ธนาคาร ผ่านตัวแทนจําหน่าย หรือทาง
อินเตอร์เน็ต ซึ� งในปัจจุบนัการสมคัรทางอินเตอร์เน็ตทางศูนยข์อ้มูลบตัรเครดิตสามารถออนไลน์ 
ตลอด 8Q ชั�วโมง ทาํให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว และไม่เสียค่าใช้จ่ายใดๆ ทั3งสิ3น และยงัสามารถ
ติดตามผลและสอบถามขอ้มูลต่างๆ ผา่นทางเวบ็ไซต ์



25 
 

ในการประกอบธุรกิจให้บริการทั�วไป การผลิตและการบริโภคการบริการส่วนใหญ่
มกัจะเกิดพร้อมๆ กนั ดงันั3นการตดัสินใจเกี�ยวกบัช่องทางการจดัจาํหน่าย จึงมีความเกี�ยวขอ้งกบั
บรรยากาศสิ�งแวดลอ้ม ในการสเนอบริการให้แก่ลูกคา้ มีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและ
ประโยชน์ของการบริการที�นาํเสนอ โดยการตดัสินใจดา้นสถานที�ให้บริการในส่วนแรก คือ การ
เลือกทาํเลที�ตั3ง (Location) การเลือกทาํเลที�ตั3งของธุรกิจบริการมีความสําคญัมาก โดยเฉพาะธุรกิจ
บริการที�มีการจดัสถานที�ให้ลูกคา้ตอ้งไปรับบริการจากผูใ้ห้บริการในสถานที�ที�ผูใ้ห้บริการจดัให้
เพราะทาํเลที�ตั3งเลือกเป็นตวักาํหนดกลุ่มของผูบ้ริโภคที�จะเขา้มารับบริการ ดงันั3นสถานที�ให้บริการ
ตอ้งครอบคลุมพื3นที�ให้บริการกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดม้ากที�สุดและยิ�งไปกว่านั3น จะตอ้งคาํนึงถึง
ทาํเลที�ตั3งของคู่แข่งขนัดว้ยเพื�อนาํมาวิเคราะห์และสร้างแผนการตลาดให้สอดคล้องกบัส่วนผสม
การตลาดในส่วนอื�นๆ ความสําคญัของแหล่งที�ตั3งของสถานที�ให้บริการ จะขึ3นอยู่กบัประเภทของ
บริการ ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ซึ� งแบ่งออกได ้: ลกัษณะ ดงันี3  

:.; ผูบ้ริโภคตอ้งไปรับบริการในสถานที�ที�ผูใ้ห้บริการจดัเตรียมไว ้เช่น การเลือกใช้
บริการ ธนาคาร โรงแรม โรงพยาบาล และการเลือกซื3อกรมธรรมป์ระกนัภยั ทาํเลที�ตั3งมีความสําคญั
มากเป็นอยา่งยิ�ง ผูป้ระกอบการที�ใหบ้ริการ ตอ้งคาํนึงถึงความสะดวกของลูกคา้ในการมารับบริการ
เป็นหลกัสถานที�รับบริการสะอาดปลอดภยั และตอ้งเปรียบเทียบกบัสถานที�ตั3งของคู่แข่งขนัดว้ย 

:.8 ผูใ้หบ้ริการเดินทางไปใหบ้ริการแก่ลูกคา้ถึงที�ทาํงานของลูกคา้ กรณีนี3ทาํเลที�ตั3งและ
การจดัสถานที�มีความสําคญันอ้ยลงเพราะผูใ้ห้บริการไม่จาํเป็นตอ้งจดัสถานที�และสิ�งอาํนวยความ
สะดวกอื�นๆ เช่น บริการรักษาความปลอดภยั บริการทาํความสะอาด และบริการส่งมอบสินคา้ถึง
บา้น 

:.: ผูใ้ห้บริการและลูกคา้นดัพบกนั ณ สถานที�แห่งใดแห่งหนึ� ง เพื�อให้บริการและรับ
บริการ ณ สถานที�แห่งนั3น ในกรณีนี3ทาํเลที�ตั3งไม่เกี�ยวขอ้งโดยตรงและมีความสาํคญันอ้ยมาก เพราะ
ผูใ้ห้บริการไม่จาํเป็นต้องจดัเตรียมสถานที�และสิ� งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ กลยุทธ์ในการจดั
จาํหน่ายในการให้บริการลกัษณะนี3ก็คือ พยายามนาํเครื�องมือและอุปกรณ์ต่างๆ มาประกอบเพื�อทาํ
ใหลู้กคา้ไดใ้ชบ้ริการไดส้ะดวก เช่น การให้บริการธนาคารทางโทรศพัท ์(Phone Banking Service) 
การให้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (Internet Banking) และเครื�องฝาก-ถอนเงินอตัโนมติัของ
ธนาคาร (ATM) 

การกาํหนดช่องทางการจดัจาํหน่าย ประกอบด้วย : ส่วน คือ (;) ผูใ้ห้บริการ (The 
Service Providers) หรือลกัษณะของการบริการ (8) คนกลางในการจดัจาํหน่าย (Intermediaries) 
และ (:) ผูบ้ริโภคหรือกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ทางเลือกของช่องทางการจดัจาํหน่ายของธุรกิจบริการ
นั3นสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น Q ช่องทางการจดัจาํหน่าย ดงันี3  
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;. การใหบ้ริการโดยตรง (Direct Sale) การใหบ้ริการในลกัษณะนี3  จะเป็นการให้บริการ
โดยที�ผูใ้หบ้ริการแก่ลูกคา้โดยตรงไม่ผา่นคนกลาง 

8. การให้บริการโดยผ่านตวัแทนหรือนายหน้า (Agent or Broker) การให้บริการ
ลกัษณะนี3  จะเป็นการให้บริการโดยผา่นคนกลางซึ� งเป็นตวัแทนของผูใ้ห้บริการหรือนายหน้าที�จะ
ติดต่อกบัลูกคา้แทน 

:. การให้บริการโดยผ่านตวัแทนของผูซื้3อและผูข้าย (Seller’s and Buyer’ Agent or 
Broker) การใหบ้ริการในลกัษณะนี3  จะเป็นการให้บริการโดยทั3งผูใ้ห้บริการและลูกคา้ต่างมีตวัแทน
หรือคนกลางของตวัเอง ทาํหนา้ที�ติดต่อแทนและคนกลางของทั3งสองฝ่ายตกลงกนัแทน 

Q. ระบบการขายสินคา้หรือบริการ การใหบ้ริการในลกัษณะนี3  จะเป็นการให้บริการโดย
ผูใ้หบ้ริการรับสัญญาบริการหรือซื3อสิทธิ� ในการใหบ้ริการจากบริษทัแม่ (Franchises and Contracted 
Service Deliverers) โดยลูกคา้สามารถติดต่อผ่านธุรกิจบริการอื�นๆ ที�ได้รับสิทธิและมีสัญญา
ใหบ้ริการจากบริษทัแม่ 

Q. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
เป็นการติดต่อสื�อสารระหวา่งผูจ้ดัจาํหน่ายและตลาดเป้าหมายเกี�ยวกบัผลิตภณัฑ์ โดยมี

วตัถุประสงค์ที�แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรมการซื3อ หรือเพื�อติดต่อสื�อสาร
กบัผูบ้ริโภค หรือกลุ่มลูกคา้ของธนาคาร ดว้ยการติดต่อสื�อสารที�ใช ้พนกังานขาย/พนกังานธนาคาร
ทาํการขาย (Personal selling) และการติดต่อสื�อสารโดยไม่ใชบุ้คคล (Non personal selling) โดยมี
เครื�องมือในการส่งเสริมการตลาดที�สําคญั คือ การโฆษณา การส่งเสริมการขาย การให้ข่าวและ
ประชาสัมพนัธ์ การขายโดยใช้พนักงาน และการขายตรง เป็นการติดต่อสื�อสารเกี�ยวกบัขอ้มูล
ระหว่างผูข้ายกบัผูซื้3อ โดยผูป้ระกอบการตอ้งนาํกลยุทธ์ทางการตลาดใหม่ๆ มาใช้ในการส่งเสริม
การตลาดเพื�อเกิดการจูงใจ เช่น การออกโปรโมชั�นในการคืนเงินให้แก่ลูกคา้เมื�อใช้จ่ายผ่านบตัร
เครดิตตามเงื�อนไขที�ทางธนาคารไดก้าํหนดไว ้หรือใชว้ิธีการสะสมแตม้หรือคะแนนจากการใชจ่้าย
ผา่นบตัรเครดิตและนาํแตม้ที�สะสมมาแลกซื3อสินคา้ในราคาพิเศษหรือแลกซื3อสินคา้ในร้านคา้ที�ร่วม
รายการกบัทางธนาคาร หรือทางผูป้ระกอบการบตัรเครดิตอาจมีการยกเวน้ค่าธรรมเนียมรายปี หรือ
ค่าธรรมเนียมในการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต ฟรีค่าธรรมเนียมตลอดชีพ ซึ� งการนาํกลยุทธ์เหล่านี3มาใช้
ในการส่งเสริมการขาย จะทาํให้ผูป้ระกอบการธุรกิจบตัรเครดิตสามารถขยายฐานจาํนวนของผูถื้อ
บัตรเครดิตให้มีจ ํานวนมากขึ3 น และทางผู ้ประกอบการสามารถนํากลยุทธ์ต่างๆ เหล่านี3 มา
ประยกุตใ์ชเ้พื�อควบคุมให้ลูกคา้ชาํระเงินค่าสินคา้และบริการไดต้รงตามเวลาที�กาํหนดไว ้ทาํให้ลด
ภาระเรื� องการติดตามหนี3 และตวัเลขหนี3 ที�ไม่ก่อให้เกิดรายได้น้อยไปด้วย ปัจจยัสําคญัของการ
ส่งเสริมการตลาด อาจจะใชห้รือไม่ใชพ้นกังานขายทาํการขาย และติดต่อสื�อสาร เครื�องมือในการ
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ติดต่อสื�อสารมีหลายประเภท โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑคู์่แข่งขนั เครื�องมือ
สาํคญัของการส่งเสริมการตลาดที�สาํคญั มีดงันี3  

Q.; การโฆษณา (Advertising) เป็นรูปแบบหนึ� งในการติดต่อสื�อสารเพื�อสร้างการรับรู้
ในการบริการโดยวธีิการที�ทาํใหลู้กคา้มองเห็นถึงความแตกต่างระหวา่งบริการของกิจการกบับริการ
ของคู่แข่งขนั และทาํใหลู้กคา้รู้จกัสินคา้และบริการ การโฆษณาเป็นการติดต่อสื�อสารกบัลูกคา้โดย
ไม่ตอ้งมีการใช้บุคคล ดงันั3นนักการตลาดต้องเลือกวิธีที�เหมาะสมที�สุดของการโฆษณาในการ
โฆษณาจะตอ้งคาํนึงถึงวตัถุประสงค์ในการโฆษณา การกาํหนดเป้าหมายมีดงันี3  โทรทศัน์ วิทย ุ
หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร สื�อโฆษณากลางแจง้ 

Q.8 การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal Selling) เป็นการติดต่อสื� อสารจากผู ้
ให้บริการไปยงัลูกคา้โดยตรง ซึ� งเรียกไดว้่าเป็นการติดต่อสื�อสารระหวา่งบุคคล โดยมีปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัลูกคา้ เป็นส่วนสําคญั ซึ� งช่วยให้การเสริมสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อกนั 
แสดงวา่เป็นส่วนหนึ�งของบริการ การขายโดยใชพ้นกังานขายนี3 จะเกี�ยวขอ้งกบักลยุทธ์การขายโดย
ใช้พนักงานและการจดัจาํหน่ายงาน Q ประเภท คือ การเสนอขายจะรับคาํสั�งซื3อ พนักงานขายที�
เสนอขายสินคา้ อธิบาย ชกัจูงใหลู้กคา้เกิดการใชบ้ริการ พนกังานสนบัสนุนการขายเป็นพนกังานที�
ไม่ได้ขายโดยตรงแต่ทาํการส่งเสริมการขาย และ Telemarketing เป็นการเสนอขายผ่านอุปกรณ์
สื�อสารยคุใหม่แทนการส่งตวับุคคลไปติดต่ออาจจะกระทาํโดยผา่นโทรศพัทแ์ละแผน่พบั 

Q.: การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) เป็นเครื�องมือที�ใชร้ะยะเวลาสั3นเพื�อกระตุน้
การตอบสนองความตอ้งการ คือ ใช้เสริมกบัการโฆษณา และการขาย การส่งเสริมการขายอาจทาํ
โดยวธีิทางไปรษณีย ์สิ�งพิมพต่์างๆ โดยมีจุดมุ่งหมาย คือ เพิ�มความพยายามในการขายของพนกังาน
ขาย ผูจ้าํหน่าย และผูข้ายให้ขายผลิตภณัฑ์และเพื�อให้ลูกคา้ซื3อผลิตภณัฑ์ชนิดนั3นๆ ทาํให้การขาย
โดยให้พนักงานขายและการโฆษณาสามารถใช้เป็นการส่งเสริมการขายเพื�อสร้างสิ� งจูงใจแก่
ผูใ้ชบ้ริการได ้

Q.Q การให้ข่าวและประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relations) การให้ข่าวสารที�
เป็นการเสนอความคิดเกี�ยวกบัสินคา้ บริการ และนโยบายของบริษทั โดยผ่านสื�อที�สามารถทาํได้
โดยไม่ตอ้งจ่ายเงินหรือไม่ก็ได ้บางครั3 งอาจจะช่วยแกไ้ขปัญหาวิกฤตต่างๆ ดงันั3นผูใ้ห้ขอ้มูลตอ้งให้
ขอ้มูลข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ที�สอดคลอ้งกนั 

Q.9 การบอกกล่าวปากต่อปาก (Word of Mouth) เป็นแหล่งอา้งอิงที�มีความสําคญัอีก
แหล่งหนึ� ง โดยเฉพาะอย่างยิ�งในธุรกิจบริการ เป็นหัวขอ้ที�มีความสําคญัอย่างยิ�ง เพราะขอ้มูลที�
ไดรั้บการเผยแพร่ดว้ยวิธีนี3  เป็นไปไดท้ั3งในแง่บวกและแง่ลบ หากผูที้�เคยใชบ้ริการมีความรู้สึกที�ดี
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ประทบัใจในการให้บริการ ก็จะบอกต่อๆ กันไปเรื� อย และแนะนําให้มาใช้บริการด้วย ซึ� งจะ
สามารถลดค่าใชจ่้ายในการส่งเสริมการตลาดและการติดต่อสื�อสารอีกวธีิหนึ�งดว้ย 

Q.� การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการติดต่อสื�อสารกบักลุ่มเป้าหมายเพื�อให้
เกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการต่างๆ ที�นกัการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภณัฑ์โดยตรง
กบัผูซื้3อและทาํใหเ้กิดการตอบสนองไดท้นัที ซึ� งในปัจจุบนัการตลาดทางตรงไดเ้ขา้มามีบทบาทใน
วิถีชีวิตของผู ้บริโภคมากขึ3 น เนื�องจากการพัฒนาด้านเทคโนโลยีสื� อสาร และโทรคมนาคม
โดยเฉพาะอยา่งยิ�งการเกิดขึ3นของสื�ออิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ เพื�อตอบสนองวิถีชีวิตที�เปลี�ยนแปลงไป 
การตลาดทางตรงประกอบดว้ย (;) การขายทางโทรศพัท์ (8) การขายโดยใช้จดหมายตรง (:) การ
ขายทางหนงัสือพิมพ์ โทรทศัน์หรือวิทยุ และ (Q) การขายโดยแคตตาล็อค (9) การขายโดยใช้สื�อ
อิเล็กทรอนิกส์ 

สรุปไดว้า่ การใช้เครื�องมือ ส่วนประสมทางการตลาด สามารถช่วยให้องค์การจดัวาง
กลยทุธ์ในดา้นต่างๆ ไดอ้ยา่งเหมาะสม โดยทุกองคป์ระกอบของส่วนประสมทางการตลาด จะเป็น
เครื�องมือในการสร้างกิจกรรม เพื�อสนองความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย มุ่งเน้นให้เกิดความพึง
พอใจสูงสุด อนัจะส่งผลให้การดาํเนินธุรกิจขององค์การประสบความสําเร็จและอยู่รอดไดอ้ย่าง
ย ั�งยนื 
 8.;.5  แนวความคิดเกี�ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
               ;. ความหมายของผูบ้ริโภค 

เสรี วงษ์มณฑา (89Q8) ได้ให้ความหมายของผูบ้ริโภค (Consumer) คือผูที้� มีความ
ตอ้งการซื3อ (Need) มีอาํนาจซื3อ (Purchasing Power) ทาํให้เกิดพฤติกรรมการซื3อ (Purchasing 
behavior) และพฤติกรรมการใช ้(Using behavior) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (89Q:) ให้ความหมาย ผูบ้ริโภค (Consumer) หมายถึง 
บุคคลที�ทาํการซื3อจริงในกระบวนการซื3อ ดงันั3นผูบ้ริโภคก็คือบุคคลที�มีบทบาทเป็นผูซื้3อสินคา้ ผูใ้ช้
ผลิตภณัฑ ์หรือใชบ้ริการขั3นสุดทา้ย หรืออาจหมายถึงผูซื้3อสินคา้ไปเพื�อใชส่้วนตวัและครอบครัว 
               8. ความหมายพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

Loudon (1993) ให้ความหมายว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior) คือ 
กระบวนการตัดสินใจ และกิจกรรมทางกายภาพที� บุคคลกระทําเพื�อประเมิน (Evaluating) 
ครอบครอง (Acquiring) หรือบริโภค (Consume) สินคา้และบริการ (Goods and service) 

Schiffman and Kanuk (2000) ให้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง 
พฤติกรรมของบุคคลในการคน้หา (Searching) การซื3อ (Purchase) การใช ้ (Using) การประเมินผล 
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(Evaluation) ในผลิตภณัฑแ์ละบริการทั3งในปัจจุบนัและอนาคต โดยมีความคาดหวงัวา่ สิ�งเหล่านั3น
จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได ้

Etzel, Walker and Stanton (2004) ให้ความหมายพฤติกรรมของผูบ้ริโภค วา่หมายถึง 
กิจกรรมและกระบวนการการตดัสินใจของบุคคลที�เกี�ยวกบัการใชสิ้นคา้และบริการ 
               :. บทบาทของผูบ้ริโภคที�เกี�ยวขอ้งกบัการตดัสินใจซื3อ แบ่งออกเป็น 9 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 
                   :.; ผูริ้เริ�ม (Initiator) หมายถึง บุคคลผูซื้3อรับรู้ถึงความจาํเป็นหรือความตอ้งการและ
ริเริ�มความคิดเกี�ยวกบัการซื3อและความตอ้งการสินคา้ 
                   :.8 ผูมี้อิทธิพล (Influencer) หมายถึง ผูที้�มีบทบาทสําคญัที�จะให้คาํแนะนาํว่าควรซื3อ
หรือไม่ซื3อสินคา้ 
                   :.: ผูต้ดัสินใจ (Decider) หมายถึง ผูที้�จะตดัสินใจขั3นสุดทา้ยวา่จะซื3อ หรือไม่ซื3อสินคา้ 
                   :.Q ผูซื้3อ (Buyer) หมายถึง บุคคลผูซึ้� งดาํเนินการซื3อจริงอาจไม่ใช่ผูจ่้ายเงิน แต่ทาํหนา้ที�
ซื3อเท่านั3น 
                   :.9 ผูใ้ช้ (User) หมายถึง บุคคลผูซึ้� งเกี�ยวขอ้งกบัการใชสิ้นคา้หรือบริการโดยตรง ซึ� ง
อาจจะเป็นผูบ้ริโภคคนสุดทา้ยหรือผูใ้ชใ้นอุตสาหกรรม และจะเป็นผูท้าํการประเมินการใช้สินคา้
และบริการนั3นๆ ดว้ย 
               Q. การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing consumer behavior) 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีผลต่อกลยุทธ์การตลาดของธุรกิจ และมีผลทาํให้ธุรกิจ
ประสบความสาํเร็จ ดว้ยเหตุนี3 จึงจาํเป็นตอ้งศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื�อจดัสิ�งกระตุน้ หรือกลยุทธ์
การตลาดที�สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้เพื�อให้ทราบถึงลกัษณะความตอ้งการ
และพฤติกรรมการซื3อ การบริโภค การเลือกบริการ โดยคาํตอบที�ไดจ้ะช่วยให้สามารถจดักลยุทธ์
การตลาด (Marketing Strategies) ที�สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได้อย่าง
เหมาะสม 

คาํถามที�ใชใ้นการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภค คือ �Ws และ ;H ซึ� งประกอบดว้ย 
ใคร (Who) อะไร (What) ทาํไม (Why) โดยใคร (Who) เมื�อไร (When) ที�ไหน (Where) และ 
อย่างไร (How) เพื�อหาคาํตอบ R ประการ (ROs) ประกอบดว้ย ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) 
สิ�งที�ผูบ้ริโภคตอ้งการซื3อ (Objects) วตัถุประสงคใ์นการซื3อ (Objectives) บทบาทของผูมี้อิทธิพลใน
การตดัสินใจซื3อ (Organizations) โอกาสในการซื3อ (Occasions) แหล่งที�ผูบ้ริโภคไปซื3อ (Outlets) 
ขั3นตอนในการตดัสินใจซื3อ (Operations) ซึ� งการใช้คาํถาม R คาํถาม เพื�อหาคาํตอบ R ประการ
เกี�ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นดงันี3  (ปณิศา ลญัชานนท,์ 89Qr) 
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;. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) เป็นคาํถามเพื�อหาคาํตอบ
เกี�ยวกบักลุ่มเป้าหมาย (Occupants) ดา้นประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ จิตวทิยา พฤติกรรมศาสตร์ 

8. ผูบ้ริโภคซื3ออะไร (What dose the consumer buy?) เป็นคาํถามเพื�อหาคาํตอบเกี�ยวกบั
สิ�งที�ผูบ้ริโภคตอ้งการซื3อ (Objects) คือ คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ และความแตกต่างที�เหนือกว่าคู่
แข่งขนั 

:. ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซื3อ (Why does the consumer buy?) เป็นคาํถามเพื�อหาคาํตอบ
เกี�ยวกบัวตัถุประสงคที์�ตอ้งการซื3อ เพื�อตอบสนองความตอ้งการดา้นร่างกายและจิตวทิยา 

Q. ใครมีส่วนร่วมในการซื3อ (Who participates in the buying?) เป็นคาํถามเพื�อหา
คาํตอบเกี�ยวกบับทบาทของกลุ่มต่างๆ ที�มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื3อ (Organizations) ประกอบดว้ย
ผูริ้เริ�มผูมี้อิทธิพล ผูต้ดัสินใจซื3อ ผูซื้3อและผูใ้ช ้

9. ผูบ้ริโภคซื3อเมื�อใด (When does the consumer buy?) เป็นคาํถามเพื�อหาคาํตอบ
เกี�ยวกบัโอกาสในการซื3อสินคา้และบริการอื�นๆ (Occasions) 

6. ผูบ้ริโภคซื3อที�ไหน (Where does the market buy?) เป็นคาํถามเพื�อหาคาํตอบเกี�ยวกบั
แหล่งหรือช่องทางที�ผูบ้ริโภคจะไปซื3อ (Outlets) บะหมี�กึ� งสําเร็จรูป เช่น ซุปเปอร์มาร์เก็ต ร้าน
สะดวกซื3อ 

R. ผูบ้ริโภคซื3ออย่างไร (How does the market buy?) เป็นคาํถามที�ตอ้งหาคาํตอบ
เกี�ยวกบัขั3นตอนการตดัสินใจซื3อสินคา้ (Operations) ประกอบดว้ยการรับรู้ 

สามารถสรุปการวิเคราะห์แนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค 6Ws 1H เพื�อให้ได้คาํตอบที�
ตอ้งการตามหลกั ROs ดงันี3  

 

ตารางที� 2.2  แนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค 6Ws 1H สู่ ROs 
 

คําถาม (6Ws และ 0H) คําตอบที�ต้องการทราบ (7Os) 
1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) 
2. ผูบ้ริโภคซื3ออะไร (What does the consumer buy?) 
3. ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซื3อ (Why does the consumer buy?) 
4. ใครมีส่วนร่วมในการซื3อ (Who participates in the buying?) 
5. ผูบ้ริโภคซื3อเมื�อใด (When does the consumer buy?) 
6. ผูบ้ริโภคซื3อที�ไหน (Where does the consumer buy?) 
7. ผูบ้ริโภคซื3ออยา่งไร (How does the consumer buy?) 

กลุ่มเป้าหมาย (Occupants) 
สิ�งที�ผูบ้ริโภคตอ้งการซื3อ (Objects) 
วตัถุประสงคใ์นการซื3อ (Objectives) 
กลุ่มอิทธิพล (Organizations) 
โอกาสในการซื3อ (Occasions) 
แหล่งที�ผูบ้ริโภคทาํการซื3อ (Outlets) 
ขั3นตอน/วธีิการซื3อ (Operations) 

 

ที�มา: ปณิศา ลญัชานนท ์(2548) 
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เนื�องจากผลิตภณัฑ์บตัรเครดิต ถือว่าเป็นผลิตภณัฑ์ที�ตอ้งใช้จิตวิทยาและตอ้งอาศยั
ความพยายามของ พนักงานธนาคาร หรือตวัแทนสถาบนัการเงิน ในการกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิด
ความตอ้งการผลิตภณัฑ์ ซึ� งอาจเกิดจากการใชเ้หตุจูงใจซื3อดา้นเหตุผล หรือใชเ้หตุจูงใจให้ซื3อดา้น
จิตวทิยา (อารมณ์) ดงันั3นเพื�อใหเ้ห็นภาพที�ชดัเจนขึ3นเกี�ยวกบัผูบ้ริโภค การศึกษาถึงเหตุจูงใจที�ทาํให้
เกิดการตดัสินใจซื3อผลิตภณัฑ ์โดยมีจุดเริ�มตน้จากการที�เกิดสิ�งกระตุน้ (Stimulus) ที�ทาํให้เกิดความ
ตอ้งการผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค (Buyer’s black box) ซึ� งเปรียบเสมือนกล่องสีดาํ
ที�ผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได้ ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคจะได้รับอิทธิพลจาก
ลกัษณะต่างๆ ของผูบ้ริโภค แลว้ส่งผลให้มีการตอบสนองของผูบ้ริโภค (Buyer’s response) หรือ
การตดัสินใจของผูบ้ริโภค (Buyer’s purchase decision) ฉะนั3นการวิจยัเพื�อให้ทราบถึงพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคจึงเกี�ยวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจซื3อและปัจจยัดา้นต่างๆ ที�มีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจ ตามทฤษฎี S-R Theory Kotler and Armstorng (อา้งถึงใน ปณิศา ลญัชานนท,์ 2548) ดงั
แสดงในภาพที� 2.5 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที� 2.5  รูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ที�มา: Kotler Armstorng (อา้งถึงใน ปณิศา ลญัชานนท,์ 2548) 

สิ�งกระตุ้น(s) 
 
การตลาด                            สิ�งกระตุน้ 
อื�นๆ 
ผลิตภณัฑ ์                          เศรษฐกิจ 
ราคา                                   เทคโนโลย ี
ช่องทางการจดัจาํหน่าย     การเมือง 

กล่องดาํของผู้บริโภค 
 
หรือความรู้สึกนึกคิดของผูซื้3อ 
(Buyer’s Black Box) 

การตอบสนองของผู้บริโภค(R) 
 
การตดัสินซื3อ 
พฤติกรรมหลงัการซื3อ 

ลกัษณะของผู้บริโภค 
 

- ปัจจยัทางดา้นวฒันธรรม 

- ปัจจยัดา้นสงัคม 

- ปัจจยัส่วนบุคคล 

- ปัจจยัดา้นจิตวิทยา 

กระบวนการตดัสินใจของผู้บริโภค 
 

- การรับรู้ปัญหา 

- การคน้หาขอ้มูล 

- การประเมินผลทางเลือก 

- การตดัสินใจซื3อ 

- พฤติกรรมหลงัการซื3อ 
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9. ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
การตดัสินใจซื3ออาจจะเกิดขึ3นจากอิทธิพลที�ไดรั้บจากปัจจยัต่างๆ ร่วมกบักระบวนการ

ต่างๆ ภายในความคิดของผูบ้ริโภคเอง อย่างไรก็ตามการซื3อสินคา้อาจจะไม่เกิดขึ3นก็ได ้ถึงแมว้่า
ผูบ้ริโภคจะไดต้ดัสินใจเลือกซื3อสินคา้ดงักล่าวไปแลว้ ดงันั3นการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคจึงควรมุ่ง
ที�จะทาํความเขา้ใจตวัแปรต่างๆ ทางสังคม ตวับุคคล และอื�นๆ ที�มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื3อของ
ผูบ้ริโภค เพื�อให้ทราบถึงลักษณะความตอ้งการของผูบ้ริโภคทางด้านต่างๆ และเพื�อที�จะจดัสิ� ง
กระตุน้ทางการตลาดให้เหมาะสม สนองตอบความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดถู้กตอ้ง (ศิ
ริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 89Q:) ซึ� งสามารถจาํแนก ไดด้งันี3  

    9.; ปัจจยัทางดา้นวฒันธรรม  (Culture factors) เป็นปัจจยัที�เกี�ยวขอ้งกบัค่านิยม
ความคิด และทศันคติ ที�เกิดจากการเรียนรู้ และการมีส่วนร่วมระหว่างสมาชิกของกลุ่ม ปัจจยั
ทางดา้นวฒันธรรม จึงมีบทบาทในการตดัสินใจซื3อของผูบ้ริโภคเป็นอย่างมาก ดงันั3นการทราบถึง
ลกัษณะความตอ้งการของผูบ้ริโภคทางดา้นวฒันธรรมของแต่ละสังคม จะช่วยให้การจดัสิ�งกระตุน้
ทางการตลาดใหเ้หมาะสมกบัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย 

    9.8 ปัจจัยทางสังคม (Social factors) ปัจจัยทางสังคมเป็นปัจจยัที� เกี�ยวข้องกับ
ชีวติประจาํวนั และมีอิทธิพลทั3งทางตรงและทางออ้มต่อพฤติกรรมการซื3อ คือ 

           ;. กลุ่มอา้งอิง (Reference group) เป็นกลุ่มที�บุคคลเขา้ไปเกี�ยวขอ้งดว้ย ทั3งที�มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคโดยทางตรงหรือทางออ้ม และส่งผลต่อทศันคติ ความคิดเห็น 
และค่านิยมของบุคคล ผูบ้ริโภคจึงมกัได้รับอิทธิพลจากกลุ่มอ้างอิงที�ตนไม่ได้อยู่ในกลุ่ม ซึ� ง
ผูบ้ริโภคมกัจะปฏิบติัตามกลุ่มอา้งอิงเพื�อใหเ้กิดการยอมรับทางสังคม 

           8. ครอบครัว (Family) หมายถึง สมาชิกในครอบครัว โดยสมาชิกในครอบครัวมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื3อของผูบ้ริโภค และถือไดว้่าครอบครัวซึ� งเป็นกลุ่มปฐมภูมิที�มีอิทธิพล
มากที�สุด ต่อทศันคติ ความคิดเห็น และค่านิยมส่วนบุคคล 

           :. บทบาทและสถานะของบุคคล (Role and Statuses) บุคคลมีความเกี�ยวขอ้งกบั
หลายกลุ่ม โดยบุคคลจะมีบทบาทและสถานะ ที�แตกต่างกนัไปในแต่ละกลุ่ม โดยสถานภาพเป็นสิ�ง
ที�สมาชิกในสังคมหนึ� งๆ กาํหนดขึ3นเป็นมาตรฐานสําหรับกระจายอาํนาจหน้าที�ความรับผิดชอบ 
เป็นตน้ 

    9.: ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal factors) คือลกัษณะทั�วไปของประชากร ซึ� งจดัเป็น
ลกัษณะ ขอ้มูลปฐมภูมิที�ผูว้ิจยัให้ความสนใจ คือเพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ 
รายได้ ตาํแหน่งหน้าที�การงาน เนื�องจากเป็นปัจจยัพื3นฐานที�มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการ
บริโภคในธุรกิจบัตรเครดิต โดยลักษณะประชากรต่างๆ นี3  เป็นปัจจัยด้านบุคคลมีอิทธิพลต่อ
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พฤติกรรมการบริโภคที�แตกต่างกนั (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 89Q:) สาํหรับการศึกษาวิจยัครั3 งนี3  
ผูว้ิจยัจึงได้ตั3งสมมุติฐานที�เกี�ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคล มีผลต่อการเลือกถือบตัรเครดิตของธนาคาร
พาณิชย ์โดยมีรายละเอียดดงันี3  

           ;. อายุ (Age) อายุเป็นปัจจยัหนึ� งที�ทาํให้คนมีความเหมือนหรือแตกต่างกนัใน
เรื�องความคิดและพฤติกรรม นอกจากนี3 อายุยงัเป็นสิ�งที�กาํหนดความแตกต่างในเรื�องความยากง่าย
ในการชกัจูงใจ คนมีอายุมากขึ3น โอกาสที�คนจะเปลี�ยนใจหรือถูกชกัจูงใจจะน้อยลง และคนที�ต่าง
รุ่นกนัยงัมีประสบการณ์ที�แตกต่างกนัไปทาํให้ทศันคติและความรู้สึกนึกคิดของคนต่างรุ่นต่างวนั
นั3นไม่เหมือนกนั นอกจากนั3นคนที�มีวยัต่างกนัมกัจะมีความตอ้งการในสิ�งต่างๆ แตกต่างกนัไปดว้ย 
เช่น คนวยักลางคนและคนสูงอายุมกัจะคิดถึงเรื� องความปลอดภยัในชีวิต และทรัพย์สิน การ
รักษาพยาบาล เป็นตน้ 

           8. การศึกษา (Education) ระดับการศึกษามีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู ้บริโภค 
เนื�องจากการศึกษาทาํให้บุคคลมีมุมมอง มีความรู้สึกนึกคิด ระดบัความมีเหตุผลที�แตกต่างกนัไป 
นอกจากนี3การศึกษาหรือระดบัความรู้ของผูบ้ริโภคยงัมีความสําคญัในฐานะที�เป็นปัจจยัก่อให้เกิด
ความคิดร่วมกนัระหวา่งเจา้ของสินคา้กบัผูบ้ริโภค (เพญ็จมาส ศิริกิจวฒันา, 89Q:) 

           :. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social-economic status) ครอบคลุมถึงปัจจยั
ดา้นอาชีพ (Occupation) รายได ้(Income) รูปแบบการดาํเนินชีวิต (Lifestyle) ซึ� งเป็นส่วนหนึ�งของ
ปัจจยัส่วนบุคคลที�มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภค อนัส่งผลต่อความคิดเห็นและความนิยม
ชมชอบที�แตกต่างกนัไป ส่งผลให้พฤติกรรมการบริโภคที�แตกต่างกนัไปดว้ยเช่นกนั ส่วนรูปแบบ
การดาํเนินชีวติ เป็นวธีิการดาํรงชีวติซึ� งบุคคลใชเ้วลาและทรัพยากรเพื�อทาํกิจกรรมโดยพิจารณาจาก
สิ�งที�สนใจ และความคิดเห็นต่อสิ�งต่างๆ โดยรูปแบบการดาํเนินชีวิตจะแสดงออกถึงตวับุคคลนั3นๆ 
ที�มีปฏิสัมพนัธ์กบัสิ� งแวดลอ้มทั3งหมด รูปแบบการดาํเนินชีวิตมีความเกี�ยวขอ้งสัมพนัธ์กบัคุณค่า
และบุคลิกภาพของผูบ้ริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 89Q:) ในส่วนปัจจยัดา้นอาชีพ อาชีพจะ
มีอิทธิพลต่อบุคคลที�มีอาชีพแตกต่างกนัไป การมองโลกมีแนวความคิดมีอุดมการณ์มีค่านิยมต่อสิ�ง
ต่างๆ แตกต่างกนัไป (เพ็ญจมาส ศิรกิจวฒันา, 89Q:) ประเด็นสุดทา้ยคือรายได ้เป็นปัจจยัสําคญัที�
กาํหนดความรู้สึกนึกคิด และความตอ้งการของคนเกี�ยวกบัสิ�งต่างๆ (สุวฒันา วงษก์ะพนัธ์, 89:;) 

           Q. ปัจจยัทางด้านจิตวิทยา (Psychological factors) เป็นปัจจยัที�เกี�ยวข้องกับ
ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ในการเลือกซื3อสินคา้หรือบริการของบุคคล ประกอบดว้ย การจูงใจ 
การรับรู้ การเรียนรู้ ความน่าเชื�อถือ ทศันคติ และบุคลิกภาพ 

กล่าวโดยสรุป พฤติกรรมในการเลือกถือบตัรเครดิต จะขึ3นอยูก่บัสถานการณ์ต่างๆ ทั3ง
ภายในตัวบุคคลและสิ� งเร้าต่างๆ รอบข้าง ซึ� งจะมีผลต่อการเลือกซื3 อสินค้าของผูบ้ริโภค ใน
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กระบวนการเลือกถือบตัรเครดิตของผูบ้ริโภค ผูป้ระกอบการจึงจาํเป็นที�ตอ้งคน้หาปัจจยัที�เป็น
องคป์ระกอบสาํคญัที�ส่งผลต่อการตดัสินใจซื3อสินคา้หรือบริการใหม้ากที�สุด เพื�อดาํเนินการกระตุน้
ใหเ้กิดความตอ้งการของผูบ้ริโภคต่อไป 

�. กระบวนการตดัสินใจซื3อของผูบ้ริโภค (Consumer buying decision) 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค มีลกัษณะเป็นกระบวนการที�ตอ้งใช้เวลาและความพยายาม โดย

ปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกที�กล่าวมา จะเป็นสิ�งที�มีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจซื3อของ
ผูบ้ริโภคซึ�งประกอบดว้ย 9 ขั3นตอน ดงัภาพที� 2.6 มีรายละเอียดดงันี3  
 
 

 

 

 

 

ภาพที� 2.6  กระบวนการตดัสินใจซื3อของผูบ้ริโภค 
ที�มา : Kotler and Armstorng (2004) อา้งถึงใน ปณิศา ลญัชานนท ์(89Qr) 
 

    �.; การตระหนักถึงความต้องการ (Need recognition) หรือการรับรู้ปัญหา อาจ
เกิดขึ3นเองหรือเกิดจากสิ�งกระตุน้จากภายใน และภายนอก รวมถึงความตอ้งการทางร่างกาย และ
ความตอ้งการที�เป็นความปรารถนา ซึ� งเป็นความตอ้งการดา้นจิตวทิยา 

    �.8 การคน้หาขอ้มูล (Information search) ถา้ความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอ และสิ�ง
ที�สามารถตอบสนองความตอ้งการอยูใ่กลก้บัผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะพยายามหาขอ้มูลที�เกี�ยวขอ้งกบั
ผลิตภณัฑ์ให้มากที�สุด เพื�อนํามาใช้ในการตดัสินใจ โดยจะทาํการหารายละเอียดเกี�ยวกับสิ� งที�
ตอ้งการ เพื�อใหไ้ดข้อ้มูลเกี�ยวกบัสิ�งที�ตอ้งการที�คาดวา่จะเหมาะสมกบัตนเอง 

    �.: การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) เมื�อผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูล
มาแลว้จากขั3นที�สอง ผูบ้ริโภคจะเกิดความเขา้ใจและประเมินผลทางเลือกต่างๆ เพื�อหาทางเลือกที�ดี
ที�สุด และเหมาะสมกบัตนเองที�สุด โดยขอ้มูลที�ไดจ้ะนาํมาทาํการเปรียบเทียบคุณสมบติัเพื�อหาทาง
เลือกที�ดีและเหมาะสมที�สุดในการใชง้านและความสามารถที�จะจ่ายไดข้องผูบ้ริโภค 

    �.Q การตดัสินใจซื3อ (Purchase decision) เป็นการที�ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจวา่พร้อมจะ
ซื3อหรือไม่ เมื�อตดัสินใจซื3อจริง ผูบ้ริโภคตอ้งตดัสินใจเกี�ยวกับผลิตภณัฑ์ที�ตอ้งการ เพื�อให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดต่อการซื3อในแต่ละครั3 ง 

การตระหนกัถึง
ความตอ้งการ 

การคน้หาขอ้มูล การประเมินผล
ทางเลือก 

การตดัสินใจ
ซื3อ 

พฤติกรรม 
หลงัการซื3อ 
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    �.9 พฤติกรรมหลงัการซื3อ (Post purchase behavior) หลงัจากที�มีการซื3อและใชสิ้นคา้
แลว้ ผูบ้ริโภคจะประเมินความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑ ์ซึ� งความพึงพอใจในของผูบ้ริโภคขึ3นอยูก่บั
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภค กบัการรับรู้ถึงผลการปฏิบติังานของสินคา้ ถา้ผล
การปฏิบติังานของสินคา้เท่ากบัหรือสูงกวา่ความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะเกิดความพึงพอใจ ถา้ผลการ
ปฏิบติังานของสินคา้นอ้ยกวา่ความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะเกิดความไม่พึงพอใจ 

จากรูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภคที�ไดอ้ธิบายขา้งตน้ จะเห็นไดว้่า การศึกษาพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคเป็นสิ�งที�มีความสําคญั ต่อการกาํหนดทิศทางในการดาํเนินงานธุรกิจ ดงันั3นการศึกษาวิจยั
เพื�อใหไ้ดข้อ้มูลของผูบ้ริโภค และแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภคในรูปแบบต่างๆ จะทาํให้สามารถเขา้ถึง
กลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 8.;.6 แนวคิดเกี�ยวกบัการบริการ 

Kotler and Bloom (;PrQ) ให้ความหมายว่า การบริการ (Service) คือกิจกรรมหรือ
ผลประโยชน์ใดๆ ก็ตามที�บุคคลหนึ� งสามารถเสนอให้อีกบุคคลบุคคลหนึ� ง ซึ� งเป็นสิ�งที�ไม่อาจจบั
ต้องได้ และไม่ทาํให้เกิดความเป็นเจ้าของใดๆ ทั3 งสิ3น การผลิตบริการนี3 อาจเกี�ยวข้องหรือไม่
เกี�ยวขอ้งกบัการผลิตสินคา้ก็ได ้

สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา (The American Marketing Association :AMA) ให้
ความหมายวา่ บริการ คือ กิจกรรมซึ� งส่วนใหญ่เป็นสิ�งที�จบัตอ้งไม่ได ้แต่สามารถสร้างความพอใจ
ใหแ้ก่ผูรั้บได ้การบริการไม่จาํเป็นตอ้งเชื�อมโยงอยูก่บัการขายสินคา้หรือการบริการอื�น การบริการ
อาจจะใช้สินคา้หรือไม่ใชสิ้นคา้เป็นองค์ประกอบก็ได ้ และหากมีการใชสิ้นคา้เป็นองค์ประกอบก็
จะไม่มีการโอนกรรมสิทธิ� ในสินคา้นั3นไปใหผู้ใ้ชบ้ริการ (สุมนา อยูโ่พธิ� , 89QQ) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (89Q;) ให้คาํจาํกดัความเกี�ยวกบัการบริการว่า หมายถึง 
การกระทาํกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที�ผูป้ระกอบการมอบให้หรือตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคในสิ�งที�สัมผสัไม่ได ้

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (89Q;) ให้คาํจาํกัดความเกี�ยวกับ ธุรกิจบริการ (Service 
business) หมายถึง องค์กรหรือหน่วยงานที�จัดตั3 ง ขึ3 นเพื�อให้หรือขายบริการ โดยปกติจะมี
วตัถุประสงค์เพื�อแสวงหากาํไร ซึ� งการให้หรือขายบริการดังกล่าวอาจจะเป็นการให้หรือขาย
โดยตรงสู่ลูกคา้ หรือโดยทางออ้ม 

สรุปได้ว่า การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที�สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่ลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั 

;. ลกัษณะของธุรกิจบริการ 
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ลักษณะทั�วไปของการบริการ มีลักษณะเฉพาะที�แตกต่างไปจากผลิตภัณฑ์ทั�วไป
ดงัต่อไปนี3  

    ;.; บริการไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น ไม่
สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถทดลองใชก่้อนได ้ส่งผลทาํให้ยากต่อการประเมินคุณภาพก่อนการ
ตดัสินใจซื3อ จึงเกิดรู้สึกวา่ตนเองกาํลงัเสี�ยงกบัสิ�งที�ไม่สามารถจบัตอ้งได ้

    ;.8 บริการไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Service inseparability) การให้บริการและการรับ
บริการตอ้งเกิดขึ3นพร้อมๆ กนั ไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและการบริโภคออกจากกนัได ้
ดงันั3น จึงเป็นขอ้จาํกดัในดา้นผูใ้หบ้ริการที�เป็นบุคคลและขอ้จาํกดัดา้นเวลา 

    ;.: บริการจดัทาํมาตรฐานไดย้าก (Heterogeneous) ปัจจยัหลกัที�จะช่วยในการใหบ้ริ 
การคือ “คน” โดยคุณภาพในการให้บริการขึ3 นอยู่กับทกัษะ ความสามารถ และอธัยาศยัของผู ้
ใหบ้ริการแต่ละคน สิ�งนี3 เองที�ทาํใหผู้ใ้หบ้ริการที�มีฝีมือ ประสบความสาํเร็จไดเ้ฉพาะบุคคล 

    ;.Q บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) การบริการจะเกิดขึ3นไดก้็ต่อเมื�อเกิด
การซื3อและรับบริการในขณะเดียวกนั ไม่สามารถผลิตเก็บไวร้อได ้

8. องคป์ระกอบของงานบริการ 
การบริการให้ไดดี้เป็นที�พอใจของผูบ้ริโภค ผูใ้ห้บริการจะตอ้งคาํนึงถึงองค์ประกอบ

ต่อไปนี3  
    8.; ความน่าเชื�อถือ (Reliability) คือความสามารถที�จะดาํเนินการให้บริการตามที�

สัญญาไวอ้ยา่งมีคุณภาพและถูกตอ้งแม่นยาํ 
    8.8 การตอบสนองที� ดี  (Responsiveness) คือความเต็มใจที�จะช่วยเหลือและ

ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
    8.: การใหค้วามมั�นใจ (Assurance) พนกังานบริการจะตอ้งมีความรู้เป็นอยา่งดีและ

แสดงออกถึงความมีนํ3าใจ ความเอาใจใส่ถึงความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยการ 
    8.Q ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือการดูแลเอาใจใส่ และความสนใจที�ผู ้

ใหบ้ริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการ 
    8.9 บริการที�สัมผสัได ้(Tangibles) คือลกัษณะที�ปรากฏให้เห็น หรือสิ�งที�สามารถ

จบัตอ้งได ้เช่น วสัดุ อุปกรณ์ เครื�องมือ อาคารสถานที� ขอ้มูลการบริการ 
:. องคป์ระกอบของความสาํเร็จในการใหบ้ริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, (89Q;) กล่าวว่า องค์ประกอบของความสําเร็จในการ

ใหบ้ริการคือ 
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    :.; ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การให้บริการที�ดีตอ้งมีเป้าหมาย
ที�ผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือวา่เป็นหนา้ที�โดยตรงที�จะตอ้งพยายามกระทาํอยา่ง
ใดอยา่งหนึ�งใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากที�สุด 

    :.8 ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) ผูใ้ห้บริการจาํเป็นจะต้องรับรู้ 
และเรียนรู้ เกี�ยวกบัความคาดหวงัพื3นฐาน ตลอดจนสาํรวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพื�อ
สนองบริการที�ตรงกบัความคาดหวงั ซึ� งจะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 

    :.: ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการให้บริการ
ขึ3นอยูก่บัความพร้อมที�จะใหบ้ริการ ในสิ�งที�ผูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลาและรูปแบบที�ตอ้งการ 

    :.Q ค วา ม มี คุ ณ ค่ า ข อง ก า รบ ริก า ร  (Values) คุ ณ ภา พ ข อง ก า รใ ห้บ ริก า ร ที�
ตรงไปตรงมาไม่เอาเปรียบผูรั้บบริการรวมทั3งความพยายามที�จะทาํให้ผูรั้บบริการชอบ และพอใจ
กบับริการที�ไดรั้บยอ่มแสดงถึงคุณค่าของการบริการที�คุม้ค่าสาํหรับผูรั้บบริการ 

    :.9 ความสนใจต่อการให้บริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจของ
ผูรั้บบริการทุกระดับและทุกคนอย่างยุติธรรมหรือเท่าเทียมกันนับเป็นสิ� งสําคัญที�สุด เพราะ
ผูรั้บบริการทุกคนต่างก็ตอ้งการไดรั้บบริการที�ดีดว้ยกนัทั3งสิ3น 

    :.� ความสุภาพในการให้บริการ (Courtesy) การต้อนรับและให้บริการด้วยใน
หน้าที�ยิ3มแยม้แจ่มใส และท่าทีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ แสดงถึงความมีอธัยาศยัของการ
ใหบ้ริการที�เป็นมิตร อบอุ่นและเป็นกนัเอง ซึ� งจะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการที�
ไดรั้บ 

    :.R ความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการ
ใหบ้ริการขึ3นอยูก่บัความเป็นระบบมีขั3นตอนในการใหบ้ริการที�ชดัเจน 

กล่าวโดยสรุป ในการตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิต จะแตกต่างจากเกณฑ์ในการ
ตดัสินใจซื3อสินคา้ที�มีตวัตน ดงันั3นการรักษาระดบัของการให้บริการให้เหนือกวา่คู่แข่งขนั ดว้ยการ
เสนอคุณภาพการให้บริการ โดยกาํหนดเป็นเป้าหมายหรือวตัถุประสงค์ว่าลูกคา้มีความพึงพอใจ
หลงัการรับมอบบริการ จะส่งผลดีต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร และสถาบนัการเงินเป็นอยา่งยิ�ง 
 
2.2 งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 

ในการวิจยัครั3 งนี3 ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้ผลงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้งกบัการวิเคราะห์การเลือก
ถือบตัรเครดิตของประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ ไดแ้ก่ 

กรกฎ กุฎีศรี (89Q6) ได้ศึกษาเรื� องปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บตัรเครดิตของ
นกัศึกษาปริญญาโท บริหารธุรกิจรุ่น 2 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อ (1) 
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เพื�อศึกษาลกัษณะของนกัศึกษาปริญญาโทบริหารธุรกิจ รุ่น 2 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ที�ใช้
บตัรเครดิต (2) เพื�อศึกษาพฤติกรรมการใช้บตัรเครดิตของนกัศึกษาปริญญาโทบริหารธุรกิจ รุ่น 2 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (3) เพื�อศึกษาปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บตัรเครดิตของ
นักศึกษาปริญญาโทบริหารธุรกิจ รุ่น 2 มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช กลุ่มตวัอย่างที�ใช้
ประกอบดว้ยนกัศึกษาปริญญาโทบริหารธุรกิจ รุ่น 2 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช จาํนวน 182 
คน เครื� องมือที�ใช้เป็นแบบสอบถามแบบมาตรประมาณค่าที�เกี�ยวกับปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการ
เลือกใช้บตัรเครดิตที�ผูศึ้กษาสร้างขึ3นมามีค่าความเชื�อมั�นเท่ากบั 0.95 สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์
ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ค่าไคสแควร์ และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one – way 
Anowa) ที�ระดบันัยสําคญัทางสถิติ .05 โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป SPSS/PC ผล
การศึกษาพบวา่ (1) ลกัษณะของประชากรไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได ้ที�แตกต่าง
กนัจะมีพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตทั3งที�ไม่แตกต่างกนัและแตกต่างกนั (2) พฤติกรรมการใชบ้ตัร
เครดิตของนกัศึกษาปริญญาโทบริหารธุรกิจ รุ่น 2 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ที�ใชบ้ตัรเครดิต
ที�นิยมมากที�สุดคือ การใช้บตัรเครดิตในการชาํระสินคา้และบริการในห้างสรรพสินคา้ เป็นบตัร
เครดิตที�ออกโดยธนาคารกรุงไทย วงเงินต่อเดือนที�ใช้ผ่านบตัรเครดิตตํ�ากว่า 5,000 บาทต่อเดือน
โดยประเภทสินค้าที�ใช้ผ่านบัตรเครดิต คือสินค้าอุปโภค บริโภค ซึ� งนักศึกษาปริญญาโท
บริหารธุรกิจ รุ่น 2 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชที�ใช้บตัรเครดิตจะมีระยะเวลาในการใชบ้ตัร
เครดิตมาแลว้มากกวา่ 2 ปี ซึ� งแต่ละเดือนจะมีจาํนวนครั3 งในการใชบ้ตัรเครดิต 1-5 ครั3 งและจะใช้
เวลาช่วงบ่าย คือ 12.01 – 18.00 (3) ปัจจยัทางการตลาดที�มีผลจูงใจนกัศึกษาปริญญาโทบริหารธุรกิจ
รุ่น 2 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ที�ใช้บตัรเครดิตเลือกใช้บตัรเครดิตไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา 
สถานที� 

ธีระ วงศ์คาํกิจการ (89QR) ไดศึ้กษาเรื�องปัจจยัที�มีอิทธิพลต่ออุปสงค์ของบตัรเครดิตที�
ไม่ไดอ้อกโดยธนาคาร ในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาโครงสร้าง 
ลกัษณะทั�วไป และอุปสงคข์องผูถื้อบตัร ประเภทของบตัรเครดิตที�ไม่ไดอ้อกโดยธนาคาร ปัจจยัที�มี
อิทธิพลต่ออุปสงค์และความสัมพนัธ์ของปัจจยัที�มีอิทธิพลต่ออุปสงค์ของผูถื้อบตัรเครดิตที�ไม่ได้
ออกโดยธนาคาร ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ การศึกษาครั3 งนี3  รวบรวมข้อมูล โดยใช้
แบบสอบถามแบบปลายปิด จากผูถื้อบตัรเครดิตที�ไม่ได้ออกโดยธนาคาร ที�เขา้มาใช้บริการตาม
ห้างสรรพสินคา้ จาํนวน � แห่ง โดยวิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) จาํนวน :RU ราย 
ผลกการศึกษาพบว่า ไม่มีความแตกต่างในด้านเพศของผูถื้อบัตร มีอายุระหว่าง 8U ถึง :9 ปี 
การศึกษาอยู่ในระดบัอนุปริญญาถึงปริญญาตรี มีอาชีพเป็นลูกจา้งและพนักงานบริษทัเอกชน มี
รายไดอ้ยูร่ะหวา่ง Q,UU; ถึง ;8,UUU บาท สมาชิกในครอบครัวประมาณ : คน และส่วนใหญ่จะถือ



39 
 

บตัรจาํนวน 8 ใบขึ3 นไป ส่วนปัจจยัที�มีอิทธิพลต่ออุปสงค์ของผูถื้อบัตร พบว่า ผูถื้อบัตรให้
ความสําคญักบัระยะเวลาในการอนุมติัที�รวดเร็ว ขั3นตอนที�ไม่ยุง่ยาก มีบริการรับฝาก-ถอนเงินจาก
เครื� องอตัโนมติั อตัราดอกเบี3 ยตํ�า การคิดเบี3 ยปรับในอตัราที�ไม่สูง การมีส่วนลดเมื�อชําระก่อน
กาํหนด เกณฑ์การพิจารณารายได้ขั3นตํ�าของผูส้มคัร การได้รับส่วนลดจากการแสดงบตัร การมี
เคาน์เตอร์ที�จ่ายชาํระเงินไดส้ะดวก การให้ของสมนาคุณแก่สมาชิกใหม่ การโฆษณาทางวิทยุและ
หนงัสือพิมพ ์รวมทั3งการแนะนาํจากเพื�อนร่วมงาน 

เมลดา วงษว์กิิจการ (89QR) ไดศึ้กษาเรื�องเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของ
พนกังานธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาเหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใช้บตัรเครดิต และปัจจยัที�มีความสัมพนัธ์กบัเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต ของ
พนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เครื� องมือที� ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้เครื� องคอมพิวเตอร์ สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ คือ ร้อยละ 
ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานและการหาค่าความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ โดยกาํหนดระดับ
นยัสําคญัไวที้� .U9 ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัที�มีความสัมพนัธ์กบัเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บตัรเครดิตของพนกังานธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายจ่าย 
และสถานภาพสมรส ส่วนรายได้ ตาํแหน่งงาน และระยะเวลาการทาํงานไม่มีความสัมพนัธ์กบั
เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต พนกังานธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) มีปัญหาเรื�อง
เก็บเงินเพิ�มเมื�อใช้บตัรเครดิตจ่ายค่าสินคา้และบริการอีก ;% หรือ :% ดงันั3นผูที้�มีส่วนเกี�ยวขอ้ง
น่าจะพิจารณาในการช่วยผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ตัร เช่น ลดการเก็บค่าบริการลดลง หรือเพิ�มระยะเวลา
ในการผอ่นชาํระใหย้าวนานขึ3น ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขปัญหาจากการใชบ้ตัรเครดิตคือ ตอ้งการ
ให้ทางธนาคารเพิ�มร้านคา้ที�รับบตัรเครดิตให้มากขึ3นกว่าเดิม ดงันั3นผูที้�มีส่วนเกี�ยวขอ้งน่าจะมีการ
สาํรวจขอ้มูลทางการตลาด เพื�อทราบความตอ้งการที�แทจ้ริงของลูกคา้ในดา้นต่างๆ 

บงกช นนทสิทธิ�  (89Qr) ไดศึ้กษาเรื�องปัจจยักาํหนดการเลือกใชบ้ตัรเครดิตที�ออกโดย
สถาบนัการเงินที�ไม่ใช่ธนาคารของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษา
ถึงเหตุผลและปัจจยัที�กาํหนดการเลือกใชบ้ตัรเครดิตที�ออกโดยสถาบนัการเงินที�ไม่ใช่ธนาคาร และ
ศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในเชิงเปรียบเทียบก่อนและหลงัมีบตัรเครดิตโดยการเก็บตวัอยา่ง
จากแบบสอบถาม จาํนวน 8UU ตวัอย่าง จากผูถื้อบตัรเครดิตที�ออกโดยสถาบนัการเงินที�ไม่ใช่
ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าความถี� 
โดยไดท้าํการวิเคราะห์เชิงพรรณนาและเชิงปริมาณ และใช้ทดสอบแบบไคสแควร์ (Chi-square) 
เพื�อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของตวัแปร ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี
อายุระหว่าง :U-:P ปี ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสโสด ด้านการศึกษา และรายได้ พบว่า จบ
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การศึกษาระดบัปริญญาตรีเป็นส่วนใหญ่และมีรายได้เฉลี�ยประมาณ ;U,UUU-8U,UUU บาท และมี
อาชีพเป็นพนกังานลูกจา้ง จากการศึกษาปัจจยัทาํให้เลือกถือบตัรเครดิตของผูบ้ริโภค พบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีเหตุผลในการเลือกถือบตัรเครดิต คือ การรับสิทธิประโยชน์จากการเป็น
สมาชิก และปัจจยัที�เลือกถือบตัรเครดิตคือโปรโมชั�นหรือสิทธิพิเศษ อตัราค่าธรรมเนียมแรกเขา้
และรายปีเป็นปัจจยัสําคญัที�ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่คาํนึงถึงเมื�อตอ้งการเลือกใช้บตัรเครดิต
ในปีถดัไป ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางดา้นโปรโมชั�นหรือสิทธิพิเศษของบตัร อตัราค่าธรรมเนียม
แรกเขา้และรายปีกบัความถี�ในการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต พบวา่ ปัจจยัเหล่านั3นไม่มีผลต่อความถี�ใน
การใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต ผลวเิคราะห์ถึงปัจจยัที�มีผลต่อการเปลี�ยนแปลงพฤติกรรมการบริโภคเมื�อ
มีบตัรเครดิต พบวา่ ปัจจยัดา้นอายุมีผลต่อการเปลี�ยนแปลงพฤติกรรมการบริโภคเมื�อมีบตัรเครดิต
ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลอื�นๆ ไม่มีผลต่อการเปลี�ยนพฤติกรรมการบริโภคเมื�อมีบตัรเครดิตและจาก
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ พบวา่ การมีบตัรเครดิตไม่ไดท้าํใหก้ารใชจ่้ายเพิ�มขึ3น 

วนัวิสา แจง้สาร (899U)ได้ศึกษาปัจจยัที�มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการบตัรเครดิต
ธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาครั3 งนี3 มีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษา
ขอ้มูลทางดา้นประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรเครดิตของผูบ้ริโภค ที�มีผลต่อการ
ใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการ
วิจยัครั3 งนี3  คือ ผูใ้ช้บริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน QUU คน 
เครื�องมือที�ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
ความถี� ร้อยละ ค่าเฉลี�ย และค่าความเบี�ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบเชิงอนุมานใชท้ดสอบค่าที (t-
test) และการทดสอบค่าเอฟ (F-test)และการวิเคราะห์สหสัมพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ที�ระดบัความเชื�อมั�นร้อยละ P9 ผลการวิเคราะห์พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุตั3งแต่ 8U ปี- :Uปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี
สถานภาพโสด ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน รับจา้งและมีรายไดป้ระจาํต่อเดือนตั3งแต่ 
;9,UUU – 8U,UUU บาท โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัปัจจยัทางดา้นการตลาดในระดบั
มากที�สุด ในดา้นสถานที�ใหบ้ริการของธนาคารผูอ้อกบตัร ดา้นราคาดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
บุคลากร และดา้นกระบวนการ และใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัทางดา้นการตลาดในระดบัมาก ในดา้น
ผลิตภณัฑ์ และด้านสภาพแวดล้อมสถานที�ของธนาคาร ส่วนการทดสอบความแตกต่างพบว่า 
ผูบ้ริโภคที�มีปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ และรายได้ประจาํต่อเดือนที�แตกต่างกนัมีการให้
ความสําคญักบัปัจจยัทางดา้นการตลาดที�ใชป้ระกอบการตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตแตกต่างกนั
ในดา้นผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาดดา้นบุคลากร และด้านกระบวนการ และ
ผูบ้ริโภคที�มีปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยใ์น
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ดา้นจาํนวนบตัรเครดิตที�ใชใ้นปัจจุบนั และดา้นจาํนวนเงินที�ใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตต่อเดือนแตกต่าง
กนัยกเวน้ด้านเพศ และในส่วนของการทดสอบแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการบตัรเครดิตใน
อนาคตพบวา่ ผูบ้ริโภคที�มีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ และรายไดป้ระจาํต่อเดือนที�แตกต่างกนัมี
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการบตัรเครดิตในอนาคตแตกต่างกนั และการให้ความสําคญัของ
ปัจจยัทางดา้นการตลาดที�ใชป้ระกอบการตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย ์

ภมรินทร์  นิโรจน์ (8998)ไดศึ้กษาเรื�องปัจจยัที�มีผลต่อการตดัสินใจสมคัรและใชบ้ริการ
บตัรเครดิตระหวา่งธนาคารในประเทศ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการ
สมคัรและใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิต และศึกษาเปรียบเทียบระดบัความสําคญัของส่วนประสมทาง
การตลาดในด้านต่างๆที�มีผลต่อการสมคัรและใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิต ในการศึกษาครั3 งนี3 ได้ใช้
แบบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน QUU คน ซึ� งเป็นผูที้�
สมคัรและใช้บตัรเครดิตในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร ทาํการเก็บขอ้มูลพื3นฐานและพฤติกรรม
การใช้บตัรเครดิต  ผลการศึกษาพบว่าดา้นการใช้ประโยชน์จากบตัรเครดิต : อนัดบัแรกที�สําคญั
ของกลุ่มตวัอยา่ง คือดา้นความสะดวกปลอดภยัทาํให้ไม่ตอ้งพกพาเงินสดจาํนวนมาก รองลงมา คือ
เพื�อใช้ซื3อสินคา้ก่อนแลว้ชาํระเงินเมื�อเรียกเก็บและสามารถ โยกลุ่มตวัอย่างร้อยละ 9r.89 สมคัร
บตัรเครดิตที�ออกโดยธนาคารในประเทศ เละกลุ่มตวัอย่างร้อยละ �8.89 เลือกชาํระค่าสินคา้และ
บริการผ่านบตัรเครดิตที�ออกโดยธนาคารในประเทศมากกว่าธนาคารต่างประเทศ ผลการศึกษา
เปรียบเทียบระดับความสําคัญของส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทั3 งในประเทศและ
ต่างประเทศ พบว่าส่วนใหญ่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารในประเทศจะมีค่าเฉลี�ย
มากกว่าธนาคารต่างประเทศ ทั3งในเรื� องของการตดัสินใจสมคัรและการเลือกชาํระค่าสินคา้และ
บริการผ่านบตัรเครดิต ดงันั3นหากธนาคารต่างประเทศตอ้งการจะขยายฐานของลูกคา้ให้ใชบ้ริการ
มากขึ3น จะตอ้งหากลยทุธ์ทางการตลาดดา้นต่างๆที�จะสามารถแข่งขนัเพื�อให้อยูใ่นธุรกิจบตัรเครดิต
ให้ได้ และธนาคารในประเทศก็ตอ้งหาวิธีที�เหมาะสมที�จะรักษาลูกคา้เดิม สําหรับการแข่งขนัใน
ธุรกิจนี3 ต่อไป 

 
2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

การศึกษาปัจจัยที�มีผลต่อการเลือกถือบัตรเครดิตของธนาคารพานิชย์ กรณีศึกษา 
ประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ นั3น ทาํให้ทราบถึงขอ้มูลทั�วไปของผูเ้ลือกถือ
บตัรเครดิต ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการการตลาด และปัญหาอุปสรรคที�มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ตัรเครดิต โดยกาํหนดเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาและวเิคราะห์ขอ้มูลได ้ดงัภาพที� 2.7 
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          ตัวแปรต้น                ตัวแปรตาม 

                           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� 2.7  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

2.4 บทสรุป  
เป็นที�ทราบกนัดีว่าตั3 งแต่ปี 8998 เป็นต้นมาผูบ้ริโภคกาํลงัเผชิญกบัภาวะวิกฤตทาง

เศรษฐกิจทั3งภายในประเทศและต่างประเทศ ที�ส่งผลกระทบโดยตรงต่อความเชื�อมั�นของผูบ้ริโภค
และกาํลงัการซื3อสินคา้และบริการของผูบ้ริโภคมีอตัราลดลง รวมถึงอตัราการเพิ�มสูงขึ3นของการ
ผอ่นชาํระหนี3จากการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตที�ทาํให้เกิดยอดสินเชื�อคงคา้ง โดยผูป้ระกอบธุรกิจบตัร
เครดิตในปี 8997 ถือว่าเป็นปีที�ผูป้ระกอบการดา้นนี3 ตอ้งดาํเนินธุรกิจบตัรเครดิตบนพื3นฐานของ
ความระมดัระวงัมากขึ3น ไม่ว่าจะเป็นการขยายฐานบตัรเครดิตที�ผูป้ระกอบการบางรายมีการเพิ�ม
คุณสมบติัของผูส้มคัรบตัรเครดิต รวมไปถึงแนวโน้มการจา้งงานที�ลดลง ส่งผลต่อการขยายฐาน

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพสมรส 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- ตาํแหน่งหนา้ที�การงาน 
- รายไดต่้อเดือน 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
- ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
- ดา้นผลิตภณัฑ ์
- ดา้นราคา 
- ดา้นช่องทางการจาํหน่าย 
- ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 

 
 
 
การศึกษาปัจจยัที�มีผลต่อการเลือก
ถือบตัรเครดิตของธนาคารพานิชย ์ 
กรณีศึกษา ประชาชนในเขตอาํเภอ
เมือง จงัหวดัสมุทรปราการ 



43 
 

บตัรเครดิตที�ลดลงดว้ย โดยผูป้ระกอบการดา้นบตัรเครดิตตอ้งกระตุน้การใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตให้
เพิ�มมากขึ3น ถึงแมว้า่กาํลงัซื3อของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัจะลดลง 

จากงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง แนวคิดและทฤษฎี ที�มีความเกี�ยวขอ้งกบัการศึกษาปัจจยัที�มีผล
ต่อการเลือกถือบตัรเครดิตของธนาคารพานิชย ์กรณีศึกษา ประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดั
สมุทรปราการ  นั3น กระบวนการตดัสินใจเป็นขั3นตอนในการเลือกพิจารณาของผูบ้ริโภคมีส่วน
เกี�ยวขอ้งทั3งด้านความรู้สึกนึกคิด การตอบสนองความตอ้งการทางด้านร่างกายและจิตใจ ซึ� งจะ
ส่งผลต่อการตดัสินใจในการเลือกซื3อสินคา้และบริการต่างๆ ในการที�จะตอบสนองความตอ้งการ
ของตนเองเป็นสําคญั โดยการตดัสินใจเลือกซื3อสินคา้และบริการต่างๆ นั3นตั3งอยู่บนพื3นฐานของ
ขั3นตอนในกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย การรับรู้ถึงปัญหา การคน้หาขอ้มูล 
การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซื3อสินคา้และบริการ จะมีการส่งผลไปถึงพฤติกรรมหลงัการซื3อ
สินคา้และบริการของผูบ้ริโภคที�เกิดขึ3นภายหลงัที�ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการนั3นแลว้ ถ้า
เป็นไปตามที�คาดหวงัไว ้ผลลพัธ์ที�ไดถื้อว่าผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ แต่ถา้ผลลพัธ์ที�ไดต้ ํ�ากว่าที�
คาดหวงัไว ้ผลคือความไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภคนั�นเอง โดยธนาคารพาณิชยที์�ประกอบธุรกิจดา้น
บตัรเครดิตตอ้งหากลยุทธ์ต่างๆ เพื�อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูบ้ริโภคอย่างมากที�สุด อนันาํไปสู่
การขยายฐานลูกคา้ ขณะเดียวกนัการกระตุน้การใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตก็เป็นสิ�งสําคญัที�มีผลต่อการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภค ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ของบตัรเครดิต ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการ
ส่งเสริมการตลาด ตลอดจนการศึกษาปัญหาและอุปสรรคต่างๆ ที�เกิดขึ3 นกับผูบ้ริโภคที�ใช้บตัร
เครดิต มาใชใ้นการปรับปรุงผลิดตภณัฑ์ ซึ� งทา้ยสุดเมื�อมีการนาํปัจจยัต่างๆ ปัญหาและอุปสรรค ที�
ไดจ้ากการศึกษามาแลว้นั3นนาํมากาํหนดยทุธศาสตร์ การกาํหนดกลยทุธ์ในการแข่งขนัในธุรกิจบตัร
เครดิตต่อไป  

 


