
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกร
ไทย สาขาออ้มนอ้ย  มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี

1. แนวคิดการสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้า (Customer Satisfaction) 
แซลล่ี เมยน์าร์ด  (Shelly, Maynard W,1975 อา้งถึงใน สุทธานนัท ์  อคัควฒันกุล, 

2544: 12) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ  ความรู้สึกในทางบวกและ
ความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้ท าใหเ้กิดความสุข ความสุขน้ี
เป็นความสุขท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั   และ
ความสุขน้ีสามารถท าใหเ้กิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก  ดงันั้นจะเห็นไดว้า่
ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้น  และความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางดา้น
บวกอ่ืนๆ โดย ความรู้สึกทางลบ  ความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอยา่ง
สลบัซบัซอ้นและระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกวา่  ระบบความพึงพอใจ  โดย
ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ 

จิตตินนัท ์นนัทไพบูล ย์  (2551:180-181) กล่าววา่ “ความพึงพอใจ ”ตรงกบั
ภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง” และตามความหมายท่ียดึประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกัใหค้วามหมาย
วา่ “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ
อยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑห์รือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงวา่“ความพึงพอใจ
หมายถึงการประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง” 

ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ (ฉตัยาพร  เสมอใจ , 2549) สามารถบ่งบอกได้
ถึงคุณภาพของการบริการซ่ึงสามารถแบ่งระดบัของขีดความรู้สึกของลูกคา้ไดรั้บจากการบริการ
ต่างๆออกเป็น 4 ระดบั คือ ความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บในส่ิง
ท่ีเขาคาดหวงัจากบริการนั้นๆ  ความพึงพอใจ ( Satisfaction) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้ไดรั้บในส่ิงท่ีเขา
คาดหวงัจากบริการนั้นๆ ความประทบัใจ ( Delighted) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้ไดรั้บผลประโยชน์
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มากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงัจะไดจ้ากบริการนั้นๆ ความภกัดี ( Loyalty) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้รู้สึก        
พึงพอใจ และประทบัใจกบัการบริการท่ีไดรั้บเขาไม่พยายามท่ีจะหาบริการอ่ืนมาทดแทนจะใช้
บริการนั้นๆ จากผูใ้หบ้ริการเดิมต่อไป 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจาก
การประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ ์หรือบริการใน
ระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนยัหน่ึงคือ “ ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการ
น าเสนอผลิตภณัฑ ์ หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง (ฉตัยาพร เสมอใจ, 
2547) 

คอตเลอร์ ฟิลิป (Kotler, 2003 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ , 2546: 90) ได้
กล่าวถึงวธีิการติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา้สามารถท าไดโ้ดย 

1. ระบบการติเตียน และขอ้เสนอแนะ (Customer and Suggestion Systems) เป็น
การหาขอ้มูลทศันคติของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์และการท างานขององคก์าร ปัญหาเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑแ์ละการท างาน รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่างๆ ธุรกิจท่ีนิยมใชไ้ดแ้ก่ ธนาคาร  โรงแรม 
โรงพยาบาล ภตัตาคาร หา้งสรรพสินคา้ ฯลฯ ซ่ึงจะมีกล่องส าหรับรับความคิดเห็นจากลูกคา้ 

2.  การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction System) ในกรณีน้ี
จะเป็นการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงดีกวา่วธีิแรกท่ีมกัพบปัญหาวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ค่อย
ใหค้วามร่วมมือ และมกัเปล่ียนไปซ้ือสินคา้จากผูข้ายรายอ่ืนแทน เป็นผลใหบ้ริษทัตอ้งสูญเสียลูกคา้
เคร่ืองมือท่ีนิยมใชม้ากคือ การวจิยัตลาด วธีิน้ีจะตอ้งเตรียมแบบสอบถามเพื่อคน้หาความพึงพอใจ
ของลูกคา้ เทคนิคต่างๆท่ีใชใ้นการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ มีดงัน้ี (1) การใหค้ะแนนความ
พึงพอใจของลูกคา้ (Rating Customer Satisfaction) ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑห์รือบริการ โดยผลของการ
ใหค้ะแนน เช่น ไม่พอใจอยา่งยิง่  ไม่พอใจ  ไม่แน่ใจ  พอใจ พอใจอยา่งยิง่ (2) การถามวา่ลูกคา้
ไดรั้บความพอใจในผลิตภณัฑห์รือบริการหรือไม่ อยา่งไร (3) การถามใหลู้กคา้ระบุปัญหาจากการ
ใชผ้ลิตภณัฑแ์ละเสนอแนะประเด็นต่างๆ ท่ีจะแกไ้ขปัญหานั้นเรียกวา่ “การวเิคราะห์ปัญหาของ
ลูกคา้ (Problem Analysis)” (4) เป็นการถามลูกคา้เพื่อใหค้ะแนนคุณสมบติัต่างๆและการท างานของ
ผลิตภณัฑ ์เรียกวา่เป็นการใหค้ะแนนการท างานของผลิตภณัฑ ์ (Product Performance Rating) วธีิน้ี
จะช่วยใหท้ราบถึงจุดอ่อน จุดแขง็ของผลิตภณัฑ ์ (5) เป็นการส ารวจความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าของ
ลูกคา้ (Repurchase Intention)  

3.  การเลือกซ้ือโดยกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นเป้าหมาย (Ghost Shopping) วธีิน้ีจะเชิญบุคคลท่ี
คาดวา่จะเป็นผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพ ใหว้เิคราะห์จุดแขง็จุดอ่อนในการซ้ือสินคา้ของบริษทั และคุ่แข่ง
พร้อมทั้งระบุปัญหาเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการของบริษทั 
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4.  การวเิคราะห์ถึงลูกคา้ท่ีสูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีน้ีจะ
วเิคราะห์หรือสัมภาษณ์ลูกคา้เดิมท่ีเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืน เช่น บริษทั IBM ไดใ้ชก้ลยทุธ์น้ีเพื่อ
ทราบถึงสาเหตุต่างๆ ท่ีท าใหลู้กคา้เปล่ียนใจ เช่น ราคาสูงเกินไป  บริการไม่ดีพอ  ผลิตภณัฑไ์ม่
น่าเช่ือถือ รวมทั้งอาจศึกษาถึงอตัราการสูญเสียลูกคา้ดว้ย  

ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดใ้ชว้ธีิการวดัความพึงพอใจดว้ยวธีิการส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกคา้ (Customer Satisfaction System) ดว้ยวธีิการใหค้ะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ (Rating 
Customer Satisfaction) ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑห์รือบริการของทางธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย 

 

 

2. แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546 : 434) ไดอ้ธิบายวา่ธุรกิจบริการจะใชปั้จจยั ส่วน

ประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึง
มีองคป์ระกอบ 7 ประการดงัน้ี            
                      1. ผลติภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจ าเป็น 
หรือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย  ประกอบดว้ยส่ิงท่ี
สัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ ์สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการและช่ือเสียงของผูข้าย 
ผลิตภณัฑอ์าจเป็นสินคา้ บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายอาจจะมีตวัตน
หรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑจึ์งประกอบดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์รหรือบุคคล 
ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาลูกคา้ จึงจะมีผลท าใหผ้ลิตภณัฑ์
สามารถขายได้ ซ่ึงการก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 

 1.1 ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์(Product differentiation) และ (หรือ)  
ความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive differentiation) 
  1.2 องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ ์(Product component) เช่น 
ประโยชน์พื้นฐาน รูปลกัษณ์ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ ฯลฯ 
  1.3 การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ ์( Product positioning) เป็นการออก แบบ
ผลิตภณัฑข์องบริษทัเพื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 
  1.4 การพฒันาผลิตภณัฑ ์ (Product development) เพื่อใหผ้ลิตภณัฑมี์ลกัษณะ
ใหม่และปรับปรุงใหดี้ข้ึน ซ่ึงตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ไดดี้ยิง่ข้ึน 

  1.5 กลยทุธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ ์( Product mix) และสายผลิตภณัฑ์  
(Product line)  
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2.  ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งจ่ายเพื่อใหไ้ด้
ผลิตภณัฑ ์หรือ หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุน ( Cost) ของลูกคา้ ผูบ้ริโภค
จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑน์ั้น ถา้คุณค่าสูง
กวา่ราคา ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงการก าหนดกลยทุธ์ดา้นราคา ตอ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 
 2.1 คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceive Value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาการ 
ยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น  
 2.2 ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.3 การแข่งขนั 
 2.4 ปัจจยัอ่ืน  ๆ 

3. การจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนั
และกิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑ์
ออกสู่ตลาดเป้าหมายคือสถาบนัตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ ประกอบดว้ยการ
ขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดัจ าหน่ายจึง ประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 
 3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of distribution) หมายถึง กลุ่มของบุคคล
หรือธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยกรรมสิทธ์ิในผลิตภณัฑ ์หรือเป็นการเคล่ือนยา้ย
ผลิตภณัฑจ์ากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างธุรกิจ หรือหมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ ์และ 
(หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภณัฑถู์กเปล่ียนมือไปยงัตลาด  
 ในระบบช่องทางการจดัจ าหน่าย ประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือ
ผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชช่้องทางตรงจากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 
และใชช่้องทางออ้ม จากผูผ้ลิต ผา่นคนกลางไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 
 3.2 การกระจายตวัสินคา้ หรือ การสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด 
หมายถึงงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางแผน การปฏิบติัตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ 
ปัจจยัการผลิต และสินคา้ส าเร็จรูป จากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุดสุดทา้ยในการบริโภคเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ การกระจายตวัสินคา้ท่ีส าคญัมีดงัน้ี การขนส่ง การเก็บรักษา การคลงัสินคา้ และ 
การบริหารสินคา้คงเหลือ  

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพึง 
พอใจต่อตราสินคา้หรือบริการหรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชเ้พื่อจูงใจ  (Persuade) ใหเ้กิดความ
ตอ้งการเพื่อเตือนความทรงจ า  (Remind) ในผลิตภณัฑ์  โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก  ความ
เช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ  หรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ  เพื่อสร้าง
ทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือ  การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย  (Personal selling) ท าการขาย 
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และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น  (Nonperson selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลาย
ประการ  องคก์ารอาจเลือกใชห้น่ึงหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชเ้คร่ืองมือการ
ติดต่อส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกนั  [Integrated Marketing Communication (IMC) 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้  ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได้ โดย
เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญัมี ดงัน้ี 

 4.1 การโฆษณา (Advertising)  
               การโฆษณา เป็นการติดต่อส่ือสารโดยใชส่ื้อ (Media) ส่วนใหญ่จะเป็นการ
ติดต่อส่ือสารกบักลุ่มผูรั้บข่าวสารจ านวนมาก (Mass selling) เพื่อเป็นการส่งข่าวสาร และเสนอขาย
สินคา้หรือบริการ ซ่ึงอาจจะอยูใ่นรูปแบบการแจง้ข่าวสาร การจูงใจใหเ้กิดความตอ้งการ หรือการ
เตือนความทรงจ า ทั้งในรูปแบบท่ีผา่นส่ือมวลชน และส่งโดยตรงไปยงัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายซ่ึง
สามารถระบุผูอุ้ปถมัภร์ายการ คือ ผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ  าหน่ายสินคา้ท่ีโฆษณาไดโ้ดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ
ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายส าหรับส่ือโฆษณา  
 4.2 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) 
      การส่งเสริมการขาย เป็น กิจกรรมการตลาดซ่ึงจดัหาส่ิงจูงใจท่ีมีค่าพิเศษ
ส าหรับผูบ้ริโภค ผูจ้ดัจ  าหน่าย และหน่วยงานขาย เพื่อกระตุน้ใหข้ายสินคา้ได ้หรือเป็นกิจกรรม
การตลาดซ่ึงเพิ่มคุณค่าใหผ้ลิตภณัฑห์รือบริการภายในเวลาท่ีจ ากดั และจูงใจใหผู้บ้ริโภคเกิดการซ้ือ 
 4.3 การประชาสัมพนัธ์และการใหข้่าว (Publicity and Public Relations) 
               การประชาสัมพนัธ์ เป็น ความพยายามในการติดต่อส่ือสารเพื่อสร้างทศันคติ
ท่ีดีต่อองคก์าร หรือผลิตภณัฑ ์โดยสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อ ชุมชนต่างๆ เผยแพร่ข่าวสารท่ีดี สร้าง
ภาพพจน์ของการเป็นบริษทัท่ีดี โดยการสร้างเหตุการณ์และเร่ืองราวท่ีดี 
               การใหข้่าว เป็นการ สร้างข่าวเก่ียวกบับุคคล ผลิตภณัฑ ์หรือบริการผา่นส่ือ
กระจายเสียง หรือส่ือส่ิงพิมพ ์หรือเป็นการประชาสัมพนัธ์วธีิหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการติดต่อส่ือสาร
เก่ียวกบั องคก์าร ผลิตภณัฑ ์หรือนโยบายบริษทั โดยผา่นส่ือซ่ึงอาจไม่ตอ้งเสียเงินหรือเสียเงินก็ได ้ 

 4.4 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
               การตลาดทางตรง เป็น เคร่ืองมืออยา่งหน่ึงของ การส่งเสริมการตลาด หรือ
เป็นการติดต่อส่ือสารทางการตลาดกบัผูบ้ริโภคเป้าหมายเพื่อใหเ้กิดการตอบสนองโดยตรงในทนัที 
โดยไม่รวมการขายโดยพนกังานขายท่ีท าการขายตรงใหแ้ก่ลูกคา้ เช่น การใชแ้คตตาล็อก จดหมาย
ตรง ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-mail) เป็นตน้ 
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 4.5  การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling) 
                การขายโดยใชพ้นกังานขาย เป็น การน าเสนอขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือ
บริการของบริษทัโดยบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือกลุ่มเล็กๆของบุคคล กบัลูกคา้ หรือเป็นการ
ติดต่อส่ือสารโดยใชพ้นกังานเพื่อจูงใจใหบุ้คคลเกิดการตดัสินใจซ้ือ โดยเป็นการติดต่อโดยตรง
แบบเผชิญหนา้กนั        

5. บุคลากร  (People) หรือพนักงาน  (Employees) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก 
(Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ ( Motivation) เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี ท่ีสามารถ
ตอบสนองลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บั
องคก์ร บุคคลเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑ์  และมีอิทธิพลต่อการท่ีจะ
เลือกซ้ือหรือไม่ซ้ือ ใชห้รือไม่ใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 

6.  กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการส่งมอบคุณภาพในการ
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  (Customer satisfaction) มีการวาง
ระบบและออกแบบกระบวนการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี มีขั้นตอนท่ีอ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้
มากท่ีสุด ลดขั้นตอนท่ีท าใหลู้กคา้รอนาน จดัระบบการไหลของงานบริการใหมี้อุปสรรคนอ้ยท่ีสุด  
กลยทุธ์ท่ีส าคญั คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดงันั้นกระบวนการของการบริการท่ีดี จึง
ควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการส่งมอบ รวมถึงตอ้งง่ายต่อการปฏิบติั ตั้งแต่ขั้นตอน
การติดต่อสอบถามการบริการ การเจรจาและการตกลง การบริการเม่ือมีค าสั่งซ้ือ รวมถึงการบริการ
หลงัการขาย  

7. ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพยายามสร้างคุณภาพ
โดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ในรูปแบบของการใหบ้ริการ  เพื่อสร้างคุณค่าใหก้บั
ลูกคา้ (Customer – Value proposition) เป็นองคป์ระกอบโดยรวมของธุรกิจบริการท่ีลูกคา้สามารถ
มองเห็น และใชเ้ป็นเกณฑใ์นการพิจารณา และตดัสินใจซ้ือบริการได ้เช่น อาคารส านกังานของผู ้
ใหบ้ริการ ท าเลท่ีตั้ง การตกแต่งส านกังาน อุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้นส านกังาน เคร่ืองมือต่างๆ ท่ีใชใ้น
การด าเนินงาน ระบบการจดัการและการบริหารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ ความสะอาด  ความ
รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ  ส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นภาพลกัษณ์การใหบ้ริการท่ีลูกคา้รับรู้ได ้และเกิด
ความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ 
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ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
ปัทมากร ระเบ็ง (2550) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาดอยเต่า (ธนาคารชุมชน ) จงัหวดัเชียงใหม่ โดย
ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก จากลูกคา้ท่ีมีบญัชีเงินฝากกบัธนาคารออมสินสาขาดอยเต่า จ  านวน 
313 ตวัอยา่ง และท าการวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ซ่ึง
สามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี  

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31-45 ปี อาชีพขา้ราชการ/
พนกังานรัฐวสิาหกิจ ระดบัปริญญาตรี  มีสถานภาพสมรส  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  5,000-10,000 
บาท ประเภทบญัชีเงินฝาก กบัธนาคารออมสินสาขาดอยเต่า (ธนาคารชุมชน ) คือ เผือ่เรียก โดย
ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาดอยเต่า คือ 2-3 ปี ใชบ้ริการดา้นเงินฝากกบัธนาคารออม
สินสาขาดอยเต่า โดยเฉล่ียจ านวนคร้ังท่ีเขา้มาใชบ้ริการ คือ 1-2 คร้ังต่อเดือน และเหตุผลท่ีเลือกฝาก
เงินกบัธนาคารออมสินสาขาดอยเต่า คือ สะดวก ใกลบ้า้น ใกลท่ี้ท างาน  

 ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลงัรับบริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นล าดบั
แรก ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ คือ มีการน าเสนอเทคโนโลยมีาใชอ้ านวยความสะดวกในการ
ใหบ้ริการ เช่น ตู ้ ATM บริการ 24 ชัว่โมง ดา้นราคา คือ ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ตัร ATM/VISA 
DEBIT ดา้นการจดัจ าหน่าย คือ ท่ีตั้งเหมาะสมเดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก ดา้นการส่งเสริม
การตลาด คือ มีของท่ีระลึกมอบใหใ้นช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น วนัออมสิน วนัเด็ก สัปดาห์
ออมทรัพย ์ดา้นพนกังาน คือ พนกังานมีการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
คือการใหบ้ริการระบบบตัรคิว ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ คือ มีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ เป็นสถาบนั
ท่ีมีความมัน่คง  

พนัิย   ใจผ่องใส (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ กบั ธนาคารกสิกรไทย  จ ากดั (มหาชน) โดยมีวตัถุประสงค์  เพื่อ
ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ  กบั ธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชุมพร  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา  คือ กลุ่มลูกคา้ ท่ีใชบ้ริการ
สินเช่ือ กบัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชุมพร ซ่ึงมีจ านวน 4 สาขา คือ สาขาชุมพร 
สาขาปากน ้าชุมพร  สาขาท่าแซะและสาขาหลงัสวนชุมพร  โดยก าหนดขนาดตวัอยา่งแบบเจาะจง  
จ านวน 280 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม 

ผลการศึกษาพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายไุม่เกิน 30 ปี    
มีอาชีพพนกังานเอกชน/หา้งร้าน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตั้งแต่ 10,001– 20,000.-บาท จ านวนธนาคาร
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ท่ีใชอ้ยู ่2 แห่ง ประเภทสินเช่ือท่ีใช ้คือ เงินกู้ (ทัว่ไป) บริการอ่ืนๆ ท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุดดา้นฝากเงิน  
และทราบแหล่งขอ้มูลดา้นสินเช่ือของธนาคารจากเจา้หนา้ท่ีธนาคาร 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกบั
ธนาคารกสิกรไทย  จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชุมพร  ของ ผูต้อบแบบสอบถาม  โดยรวมให้
ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก  เรียงตามล าดบั  ดงัน้ี
ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  รองลงมา  คือ ปัจจยัดา้นพนกังาน  ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์  และปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ตามล าดบั ส่วนปัจจยัดา้น
ส่งเสริมการตลาด  และปัจจยัดา้นราคา  มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัปานกลาง  และเม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดของแต่ละปัจจยั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีผลล าดบัแรก ดงัน้ี 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑไ์ดแ้ก่  มีบริการท่ีครบวงจร  ปัจจยัดา้นราคาไดแ้ก่  จ  านวนเงินท่ี
ผอ่นต่องวด ปัจจยัดา้นสถานท่ีใหบ้ริการไดแ้ก่ ท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลส้ะดวกต่อการติดต่อ  ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดไดแ้ก่  มีการโฆษณา  ประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่าง  ๆ ปัจจยัดา้นพนกังานไดแ้ก่  
พนกังาน มีความความน่าเช่ือถือ  ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพไดแ้ก่  ภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี  ตกแต่งทนัสมยัและสวยงาม  และปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ไดแ้ก่ เอกสาร
ประกอบค าขอสินเช่ือเหมาะสมกบัการขอใชบ้ริการ และมีระบบการท างานท่ีถูกตอ้งแม่นย  า  เช่ือถือ
ได ้

พงศ์ธร พงษ์ศักดิ์ศรี (2552) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพะเยา โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ของธนาคาร จ านวน 400 ราย การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ  และ
ค่าเฉล่ีย  ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายรุะหวา่ง  36-50 ปี 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  มีอาชีพขา้ราชการ  สถานภาพสมรส  รายไดร้วมเฉล่ียต่อเดือน  10,000-
30,000 บาท ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการท่ีธนาคารกรุงไทย  สาขาพะเยา  4-6 ปี ส่วนใหญ่ใชบ้ริการกบั
ธนาคารกรุงไทย  สาขาพะเยา  3-4 คร้ัง/เดือน วนัท่ีมาใชบ้ริการธนาคารมากท่ีสุด  คือ วนัจนัทร์ 
ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร  คือ 10.01 น.-12.30 น. เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย  
จ ากดั  (มหาชน) สาขาพะเยา  ช่ือเสียงและความมัน่คงของสถาบนั  และทราบถึงบริการของ  
ธนาคารกรุงไทย  จ ากดั (มหาชน) สาขาพะเยา  คือจาก เพื่อน/คนรู้จกั ส่วนใหญ่ไม่เคยใชบ้ริการกบั
ธนาคารหรือสถาบนัการเงินอ่ืนในอ าเภอเมืองพะเยา  และธนาคารอ่ืนท่ีใชบ้ริการนอกจาก
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพะเยา คือ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการ  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม  มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุดคือ  ปัจจยั
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ดา้นบุคลากร  ส่วนปัจจยัดา้นกระบวนการ  ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ปัจจยัดา้นส่งเสริม
การตลาด ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ปัจจยัดา้นราคา  และปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  มี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัมาก 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด
ล าดบัแรกอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ บริการเงินฝากประเภทประจ า 3 เดือน  

ปัจจยัดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดล าดบัแรกอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุดล าดบัแรกคือ ดอกเบ้ียเงินกูสิ้นเช่ือธนวฏั 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ล าดบัแรกอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  คือ มีสิทธิพิเศษในการไดรั้บอตัราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปีแร ก
ส าหรับลูกคา้เพื่อท่ีอยูอ่าศยั 

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดล าดบัแรกอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ เปิดท าการของธนาคาร (เปิดทุกวนั)  

ปัจจยัดา้นบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดล าดบัแรกอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานมีกิริยามารยาท สุภาพและอธัยาศยัท่ีดี พนกังานใหค้ าแนะน าปรึกษา
อยา่งถูกตอ้ง ใชภ้าษาท่ีสุภาพและเขา้ใจง่าย  พนกังานมีความซ่ือสัตย์  น่าเช่ือถือวางใจได้  พนกังานมี
ความรู้ ความสามารถ มีความช านาญในวชิาชีพ และมีความสามารถในการใหบ้ริการ 

ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดล าดบัแรกอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของธนาคาร  มีบริเวณส าหรับ
นัง่รอรับบริการเพียงพอ 

ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด
ล าดบัแรกอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ  ระยะเวลารอคอยในการรับ
บริการมีความเหมาะสม 

พชร    วชัรปรีชา   (2554)   ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์ไดใ้ช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ณ สาขาศรีนครพิงค์
จ  านวน 240 ราย  ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงสุด ในระดบัมาก ในแต่
ละปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดงัน้ี  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ คือ การมีบริการเงินฝาก
หลากหลายประเภท  ปัจจยัดา้นราคา คือ อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน ปัจจยัดา้นช่องทางการ
ใหบ้ริการ คือ สถานท่ีตั้งธนาคารฯอยูใ่นท าเลท่ีมีความปลอดภยั  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
คือ ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้  ปัจจยัดา้นบุคลากร คือ พนกังาน
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รักษาความปลอดภยัใหก้ารดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ คือ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการต่อ 1 รายการ เช่น บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน เป็น
ตน้  และปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ คือ ความปลอดภยัในธนาคารฯ   

ส าหรับผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมาก
ในแต่ละปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดงัน้ี  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์คือ ความมีช่ือเสียงของ
ธนาคารฯ ปัจจยั ดา้นราคา  คือ อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน  ปัจจยัดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
คือ สถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  
คือ ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้  ปัจจยัดา้นบุคลากร คือ พนกังานใช้
ค  าพดูส่ือสารเขา้ใจง่ายอธิบายไดช้ดัเจน  ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  คือ ความถูกตอ้งของ
การบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี  และปัจจยัดา้น ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  คือ สถานท่ีภายใน
ธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย  
 

 
 


