
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงคใ์นคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี 
และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดการสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้า (Customer Satisfaction) 
แซลล่ี (Shelly, 1975 อา้งถึงใน สุทธานนัท ์อคัควฒันกุล, 2544: 12) กล่าววา่ ความพึง

พอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ 
ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้ท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความสุขท่ี
แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั  และความสุขน้ี
สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นไดว้่าความสุขเป็น
ความรู้สึกท่ีสลบัซบัซ้อน และความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางดา้นบวกอ่ืนๆโดย
ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซ้อนและระบบ
ความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือ
ระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ 

จิตตินนัท์ นนัทไพบูลย ์(2551: 180 - 181) กล่าวว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกบั
ภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง” และตามความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกัให้ความหมาย
วา่ “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ
อย่างท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงว่า “ความพึง
พอใจหมายถึงการประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง” 

ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ (ฉัตยาพร  เสมอใจ, 2549) สามารถบ่งบอกได้
ถึงคุณภาพของการบริการซ่ึงสามารถแบ่งระดบัของขีดความรู้สึกของลูกคา้ได้รับจากการบริการ
ต่างๆออกเป็น 4 ระดบั คือ ความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บในส่ิง
ท่ีเขาคาดหวงัจากบริการนั้น ๆ  ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้ไดรั้บในส่ิงท่ีเขา
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คาดหวงัจากบริการนั้น ๆ ความประทบัใจ (Delighted) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้ได้รับผลประโยชน์
มากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงัจะได้จากบริการนั้น ๆ ความภกัดี (Loyalty) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้รู้สึก       
พึงพอใจ และประทบัใจกบัการบริการท่ีได้รับเขาไม่พยายามท่ีจะหาบริการอ่ืนมาทดแทนจะใช้
บริการนั้น ๆ จากผูใ้หบ้ริการเดิมต่อไป 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจาก
การประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการ
ในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนยัหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการ
น าเสนอผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง (ฉัตยาพร เสมอใจ, 
2547) 

คอตเลอร์ (Kotler, 2003 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2546: 90) ไดก้ล่าวถึง
วธีิการติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา้สามารถท าไดโ้ดย 

1. ระบบการติเตียน และขอ้เสนอแนะ (Customer and Suggestion Systems) เป็นการ
หาขอ้มูลทศันคติของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์และการท างานขององคก์าร ปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
และการท างาน รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ธุรกิจท่ีนิยมใช้ได้แก่ ธนาคาร  โรงแรม โรงพยาบาล 
ภตัตาคาร หา้งสรรพสินคา้ ฯลฯ ซ่ึงจะมีกล่องส าหรับรับความคิดเห็นจากลูกคา้ 

2. การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction System) ในกรณีน้ีจะ
เป็นการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงดีกวา่วิธีแรกท่ีมกัพบปัญหาวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ค่อยให้
ความร่วมมือ และมกัเปล่ียนไปซ้ือสินคา้จากผูข้ายรายอ่ืนแทน เป็นผลให้บริษทัตอ้งสูญเสียลูกคา้
เคร่ืองมือท่ีนิยมใชม้ากคือ การวิจัยตลาด วิธีน้ีจะตอ้งเตรียมแบบสอบถามเพื่อคน้หาความพึงพอใจ
ของลูกคา้ เทคนิคต่างๆท่ีใช้ในการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ มีดงัน้ี (1) การให้คะแนนความ
พึงพอใจของลูกคา้ (Rating Customer Satisfaction) ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยผลของการ
ให้คะแนน เช่น ไม่พอใจอย่างยิ่ง  ไม่พอใจ  ไม่แน่ใจ  พอใจ พอใจอย่างยิ่ง (2) การถามว่าลูกคา้
ไดรั้บความพอใจในผลิตภณัฑ์หรือบริการหรือไม่ อยา่งไร (3) การถามให้ลูกคา้ระบุปัญหาจากการ
ใช้ผลิตภณัฑ์และเสนอแนะประเด็นต่างๆ ท่ีจะแกไ้ขปัญหานั้นเรียกว่า “การวิเคราะห์ปัญหาของ
ลูกคา้ (Problem Analysis)” (4) เป็นการถามลูกคา้เพื่อให้คะแนนคุณสมบติัต่าง ๆ และการท างาน
ของผลิตภณัฑ์ เรียกวา่เป็นการให้คะแนนการท างานของผลิตภณัฑ์ (Product Performance Rating) 
วิธีน้ีจะช่วยให้ทราบถึงจุดอ่อน จุดแข็งของผลิตภณัฑ์ (5) เป็นการส ารวจความตั้งใจในการซ้ือซ ้ า
ของลูกคา้ (Repurchase Intention) 
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3. การเลือกซ้ือโดยกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นเป้าหมาย (Ghost Shopping) วิธีน้ีจะเชิญบุคคลท่ี
คาดว่าจะเป็นผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพ ให้วิเคราะห์จุดแข็งจุดอ่อนในการซ้ือสินคา้ของบริษทั และคู่แข่ง
พร้อมทั้งระบุปัญหาเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการของบริษทั 

4. การวิเคราะห์ถึงลูกคา้ท่ีสูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีน้ีจะวิเคราะห์
หรือสัมภาษณ์ลูกคา้เดิมท่ีเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืน เช่น บริษทั IBM ไดใ้ชก้ลยุทธ์น้ีเพื่อทราบถึง
สาเหตุต่าง ๆ ท่ีท าให้ลูกคา้เปล่ียนใจ เช่น ราคาสูงเกินไป  บริการไม่ดีพอ  ผลิตภณัฑ์ไม่น่าเช่ือถือ 
รวมทั้งอาจศึกษาถึงอตัราการสูญเสียลูกคา้ดว้ย  

ในการศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ชว้ิธีการวดัความพึงพอใจดว้ยวิธีการส ารวจความพึงพอใจของ
ลูกคา้ (Customer Satisfaction System) ของคอตเลอร์ (Kotler, 2003 อา้งถึงใน ศิริวรรณ         เสรี
รัตน์และคณะ, 2546: 90) ดว้ยเทคนิคการให้คะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ (Rating Customer 
Satisfaction) ในผลิตภณัฑ์หรือบริการของทางธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนคร
พิงค ์จงัหวดัเชียงใหม่ 

แนวคิดเกีย่วกบัการวเิคราะห์ความพงึพอใจ 
การวิเคราะห์ความความพึงพอใจไดน้ ากรอบแนวคิดมาจาก Martilla and James 

(1977) ซ่ึงเป็นการวิเคราะห์ความส าคญักบัผลท่ีได ้(Importance-Performance Analysis: IPA) เรียก
ยอ่ ๆ วา่ IPA สรุปไดด้งัน้ี 

IPA เป็นเทคนิคท่ีใชว้เิคราะห์เก่ียวกบัคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์และบริการเพื่อวดัผล
หรือประเมินการยอมรับ และพึงพอใจในตวัสินคา้ของผูบ้ริโภคในการตลาดลกัษณะเฉพาะรูปแบบ
ต่างๆ เป็นวธีิการวเิคราะห์ท่ีใชไ้ดง่้ายส าหรับการประเมินหรือวดัผลในคุณลกัษณะผลประกอบการ
และความส าคญัของผลิตภณัฑ์และบริการ หรืออีกนยัหน่ึงส่ิงน้ีก็คือความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีจะ
ไดรั้บผลิตภณัฑแ์ละบริการตามท่ีตอ้งการ 

IPA มีขอ้ได้เปรียบในการประเมินผลการยอมรับของผูบ้ริโภคในโปรแกรมทาง
การตลาด เป็นการประเมินท่ีมีตน้ทุนต ่า มีเทคนิคการประเมินท่ีเขา้ใจง่าย และให้ขอ้มูลท่ีในเชิงลึกท่ี
ส าคญัในแง่ของส่วนประสมการตลาดกบักิจการ กิจการสามารถมุ่งความสนใจไปยงัส่วนท่ีควร
ปรับปรุงใหดี้ข้ึนหรือระบุพื้นท่ีท่ีอาจใชท้รัพยากรเกินความจ าเป็น การน าเสนอผลการประเมิน IPA
ในรูปกราฟ ท าให้สามารถแปลผล จดัการขอ้มูลไดอ้ยา่งสะดวกและเขา้ใจมากข้ึน ท าให้สามารถ
น าไปใชป้ระโยชน์ในการวางกลยุทธ์และตดัสินใจดา้นการตลาดไดดี้ยิ่งข้ึนลกัษณะท่ีน่าสนใจของ 
IPA คือ ผลท่ีไดส้ามารถแสดงออกมาในรูปภาพท่ีง่ายต่อการแปลผล ในรูปของกราฟสองมิติ จาก
คุณลกัษณะต่าง ๆ ซ่ึงมาจากมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) (Martilla and James, 1977 : อา้ง
ใน ศุภจิต สนิทวงศ ์ณ อยธุยา, 2550) ดงัภาพท่ี 2.1 
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A B

C D

         
(                )

          
(                 )

                    
(           )

                 
(          )

                 
                             

(Possible Over skill)

                            
(Keep up with good work)

                       
(Low priority)

               
(Concentrate here)

 
 
ภาพที ่1 แสดงการวเิคราะห์ และเปรียบเทียบผลการใหร้ะดบัความคาดหวงัและการประเมินความ 
ความคิดเห็น (ความพึงพอใจ) ของผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
ท่ีมา : ดดัแปลงจาก Martilla, J.A. and James, J.C. (1977): Importance-Performance Analysis. 
Journal of Marketing. อา้งใน ศุภจิต สนิทวงศ ์ณ อยธุยา, 2550 

 

เม่ือน าค่าความคาดหวงัและความคิดเห็น มาเปรียบเทียบกันในแต่ละคุณสมบติั
ผลลพัธ์ท่ีไดต้กอยูท่ี่ Quadrants ใด ๆ จะสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

Quadrants A (Concentrate Here) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ได้
รับการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 

Quadrants B (Keep up the good Work) คือ ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็น
อยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก 

Quadrants C (Low Priority) คือ ผลิตภณัฑ์มีคุณภาพต ่าหรือมีการบริการต ่าใน
คุณลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน 

Quadrants D (Possible Over skill) คือ ผูใ้หบ้ริการให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็น
ในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 
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แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) ตามทฤษฎีของ คอต

เลอร์ (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2550: Kotler, 2003) ประกอบดว้ย 
1. ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีน าเสนอแก่ตลาดเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้และสร้างคุณค่า (Value) ให้เกิดข้ึนโดยผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายแก่ลูกคา้ตอ้งมี
คุณประโยชน์หลกั (Core Benefit) ตอ้งเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected Product) หรือเกิน
ความคาดหวงั (Augmented Product) รวมถึงการน าเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีมีศกัยภาพ (Potential Product) 
เพื่อความสามารถในการแข่งขนัในอนาคต การก าหนดกลยุทธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ตอ้งค านึงถึงปัจจยั
ต่อไปน้ี 

1.1 ความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ (Product Differentiation) หรือความแตกต่าง
ทางดา้นการแข่งขนั หมายถึง คุณสมบติัทางดา้นผลิตภณัฑ์และคุณสมบติัอ่ืนๆ ท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั
ประกอบดว้ย 

1.1.1 ความแตกต่างกนัดา้นบริการ (Service Differentiation) เป็นการ
สร้างความแตกต่างกนัด้านการบริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนัและลูกคา้พึงพอใจ หรืออาจเรียกว่า 
ผลิตภณัฑ์ควบซ่ึงประกอบดว้ย การติดตั้ง การขนส่ง การฝึกอบรมลูกคา้ บริการให้ค  าแนะน าลูกคา้ 
การซ่อมแซมและบริการอ่ืนๆ 

1.1.2 ความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ (Product Differentiation) เป็นกิจกรรม
การออกแบบลกัษณะต่างๆ ของผลิตภณัฑใ์หแ้ตกต่างจากคู่แข่งขนัและสามารถสนองความพึงพอใจ
ของลูกคา้ 

1.1.3 ความแตกต่างกนัดา้นบุคลากร (Personnel Differentiation) เป็นการ
สร้างความแตกต่างกนัในคุณสมบติัของบุคลากร จากการฝึกฝนพนกังานให้มีคุณภาพเหนือกวา่คู่
แข่งขนั 

1.1.4 ความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ (Image Differentiation) เป็นการสร้าง
ความแตกต่างกนัดา้นความรู้สึกนึกคิดของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์ ซ่ึงเนน้หนกัดา้นจิตวิทยา หรือ
อารมณ์ หรือสัญลกัษณ์ แมว้า่ผลิตภณัฑ์ต่างๆ จะสามารถสนองตอบความตอ้งการของผูบ้ริโภคได้
เหมือนกนัแต่ผูบ้ริโภคจะรู้สึกถึงความตอ้งการในภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ ์

1.2 พิจารณาจากองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ์ (Product Component) ซ่ึงประกอบดว้ย
ประโยชน์พื้นฐาน รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุหีบห่อ ตราสินคา้ ไดแ้บ่งออกเป็น 4 ระดบั คือ 

1.2.1 ผลิตภณัฑห์ลกั (Core Product) หมายถึง ประโยชน์พื้นฐานส าหรับ 
ผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภคไดรั้บจากการซ้ือสินคา้โดยตรง 
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1.2.2 รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ (Tangible Product) หมายถึง ลกัษณะทาง
กายภาพท่ีผูบ้ริโภคสามารถสัมผสัหรือรับรู้ได ้เป็นตวัเสริมผลิตภณัฑ์ให้ท าหนา้ท่ีสมบูรณ์หรือเชิญ
ชวนใหใ้ชม้ากยิง่ข้ึน 

1.2.3 ผลิตภณัฑ์ควบ (Augmented Product) หมายถึง ผลระโยชน์เพิ่มเติม
หรือบริการท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บควบคู่ไปกบัการซ้ือสินคา้ ประกอบดว้ย การบริการก่อนและหลงั
การขายเช่น การติดตั้ง การขนส่ง 

1.2.4 ผลิตภณัฑ์ท่ีคาดหวงั (Expected Product) หมายถึง กลุ่มของคุณ 
สมบติัและเง่ือนไขท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัวา่จะไดรั้บและใชเ้ป็นขอ้ตกลงเม่ือมีการซ้ือสินคา้ 

2. ราคา (Price) หมายถึง ตน้ทุนทั้งหมดท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายในการแลกเปล่ียนกบัสินคา้
หรือบริการ รวมถึงเวลาความพยายามในการใชค้วามคิดและก่อพฤติกรรม ซ่ึงจะตอ้งจ่ายพร้อมราคา
ของสินคา้ท่ีเป็นตวัเงิน ดงันั้นราคาจึงมีบทบาทในการก าหนดว่าลูกคา้จะซ้ือผลิตภณัฑ์หรือใช้
บริการหรือไม่ รวมทั้งมีอิทธิพลต่อความสามารถในการท าก าไรของผลิตภณัฑด์ว้ย  

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 กลุ่มของบุคคลหรือ
ธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยกรรมสิทธ์ิในผลิตภณัฑ ์หรือเป็นการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์
จากผู ้ผลิตไปยงัผู ้บริโภค หรือผูใ้ช้ทางธุรกิจ หรือหมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภัณฑ์ และ (หรือ) 
กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภณัฑถู์กเปล่ียนมือไปยงัตลาด  

ในระบบช่องทางการจดัจ าหน่าย ประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช้
ทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชช่้องทางตรงจากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม และ
ใชช่้องทางออ้ม จากผูผ้ลิต ผา่นคนกลางไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายตวัสินคา้ หรือ การสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด หมายถึง
งานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางแผน การปฏิบติัตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ ปัจจยั
การผลิต และสินคา้ส าเร็จรูป จากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุดสุดทา้ยในการบริโภคเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ การกระจายตวัสินคา้ท่ีส าคญัมีดงัน้ี การขนส่ง การเก็บรักษา การคลงัสินคา้ และ 
การบริหารสินคา้คงเหลือ  

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความ       
พึงพอใจต่อตราสินคา้หรือบริการหรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชเ้พื่อจูงใจ (Persuade) ให้เกิด
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ความตอ้งการเพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) ในผลิตภณัฑ์ โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก 
ความเช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ หรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อ
สร้างทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย (Personal selling) ท าการ
ขาย และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น (Nonperson selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลาย
ประการ องค์การอาจเลือกใช้หน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงต้องใช้หลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือการ
ติดต่อส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกนั(Integrated Marketing Communication หรือ IMC) 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้
โดยเคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญัมี ดงัน้ี 

4.1 การโฆษณา (Advertising)  
การโฆษณา เป็นการติดต่อส่ือสารโดยใช้ส่ือ (Media) ส่วนใหญ่จะเป็นการ

ติดต่อส่ือสารกบักลุ่มผูรั้บข่าวสารจ านวนมาก (Mass selling) เพื่อเป็นการส่งข่าวสาร และเสนอขาย
สินคา้หรือบริการ ซ่ึงอาจจะอยู่ในรูปแบบการแจง้ข่าวสาร การจูงใจให้เกิดความตอ้งการ หรือการ
เตือนความทรงจ า ทั้งในรูปแบบท่ีผ่านส่ือมวลชน และส่งโดยตรงไปยงัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายซ่ึง
สามารถระบุผูอุ้ปถมัภร์ายการ คือ ผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ  าหน่ายสินคา้ท่ีโฆษณาไดโ้ดยผูอุ้ปถมัภ์รายการ
ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายส าหรับส่ือโฆษณา  

4.2 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) 
การส่งเสริมการขาย เป็นกิจกรรมการตลาดซ่ึงจดัหาส่ิงจูงใจท่ีมีค่าพิเศษส าหรับ

ผูบ้ริโภค ผูจ้ดัจ  าหน่าย และหน่วยงานขาย เพื่อกระตุน้ให้ขายสินคา้ได ้หรือเป็นกิจกรรมการตลาด
ซ่ึงเพิ่มคุณค่าใหผ้ลิตภณัฑห์รือบริการภายในเวลาท่ีจ ากดั และจูงใจใหผู้บ้ริโภคเกิดการซ้ือ 

4.3 การประชาสัมพนัธ์และการใหข้่าว (Publicity and Public Relations) 
การประชาสัมพนัธ์ เป็นความพยายามในการติดต่อส่ือสารเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อ

องค์การ หรือผลิตภัณฑ์ โดยสร้างความสัมพนัธ์ ท่ีดีต่อชุมชนต่างๆ เผยแพร่ข่าวสารท่ีดี สร้าง
ภาพพจน์ของการเป็นบริษทัท่ีดี โดยการสร้างเหตุการณ์และเร่ืองราวท่ีดี 

การให้ข่าว เป็นการสร้างข่าวเก่ียวกบับุคคล ผลิตภณัฑ์ หรือบริการผ่านส่ือกระจาย
เสียง หรือส่ือส่ิงพิมพ ์หรือเป็นการประชาสัมพนัธ์วิธีหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบั 
องคก์าร ผลิตภณัฑ ์หรือนโยบายบริษทั โดยผา่นส่ือซ่ึงอาจไม่ตอ้งเสียเงินหรือเสียเงินก็ได ้ 

4.4 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
การตลาดทางตรง เป็นเคร่ืองมืออย่างหน่ึงของการส่งเสริมการตลาด หรือเป็นการ

ติดต่อส่ือสารทางการตลาดกบัผูบ้ริโภคเป้าหมายเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรงในทนัที โดยไม่
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รวมการขายโดยพนักงานขายท่ีท าการขายตรงให้แก่ลูกคา้ เช่น การใช้แคตตาล็อก จดหมายตรง 
ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-mail) เป็นตน้ 

4.5 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling) 
การขายโดยใช้พนกังานขาย เป็นการน าเสนอขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการ

ของบริษทัโดยบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือกลุ่มเล็ก ๆของบุคคล กบัลูกคา้ หรือเป็นการติดต่อส่ือสาร
โดยใช้พนกังานเพื่อจูงใจให้บุคคลเกิดการตดัสินใจซ้ือ โดยเป็นการติดต่อโดยตรงแบบเผชิญหน้า
กนั        

5. บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employees) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก 
(Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี ท่ีสามารถ
ตอบสนองลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมให้กบั
องคก์ร บุคคลเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑ์ และมีอิทธิพลต่อการท่ีจะ
เลือกซ้ือหรือไม่ซ้ือ ใชห้รือไม่ใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 

6.  กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการส่งมอบคุณภาพในการ
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ (Customer satisfaction) มีการวาง
ระบบและออกแบบกระบวนการให้บริการเป็นอยา่งดี มีขั้นตอนท่ีอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้
มากท่ีสุด ลดขั้นตอนท่ีท าให้ลูกคา้รอนาน จดัระบบการไหลของงานบริการให้มีอุปสรรคนอ้ยท่ีสุด  
กลยทุธ์ท่ีส าคญั คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดงันั้นกระบวนการของการบริการท่ีดี จึง
ควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการส่งมอบ รวมถึงตอ้งง่ายต่อการปฏิบติั ตั้งแต่ขั้นตอน
การติดต่อสอบถามการบริการ การเจรจาและการตกลง การบริการเม่ือมีค าสั่งซ้ือ รวมถึงการบริการ
หลงัการขาย  

7. ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง เป็นองคป์ระกอบของธุรกิจ
ท่ีผูบ้ริโภคสามารถมองเห็นใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณา และตดัสินใจซ้ือสินค้าหรือบริการ 
ตวัอยา่งของส่ิงท่ีมองเห็นได ้ เช่น อาคาร ส านกังาน รถยนต์ของบริษทั การตกแต่งส านกังาน 
สัญลกัษณ์ของบริษทัส่ิงพิมพ ์ท่ีบริษทัจดัท าหรือเลือกใช้ และในบางคร้ังผูบ้ริโภคอาศยัส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงาม
เพียงใด การไดรั้บบริการน่าจะมีคุณภาพสูงตามไปดว้ย 
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ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

ณฤทธ์ิ เลศิศิวเวท (2547) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตเทศบาลเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร 
โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้การ
บริการดา้นการเงินฝากของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตเทศบาลเมืองจงัหวดัสมุทรสาคร ท า
การเก็บขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม จ านวน 250 ตวัอย่าง ในการวิเคราะห์ขอ้มูล สถิติท่ีใช้ได้แก่ 
ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียเลขคณิต 

จากการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุไม่เกิน 30 ปี 
สถานภาพโสด จบการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปริญญาตรี มีอาชีพเป็นลูกจา้งบริษทัเอกชน มีรายได้
ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาทส่วนใหญ่ฝากเงินประเภทออมทรัพย ์โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อใช้เป็น
บญัชีเงินเดือน มีการฝาก-ถอน 1-2 คร้ัง/เดือน ธนาคารท่ีใชบ้ริการ คือ ธนาคารกสิกรไทย ระยะเวลา
ท่ีใชบ้ริการมากกวา่ 5 ปี ข้ึนไป และส่วนใหญ่เป็นบุคคลธรรมดา โดยติดต่อขอใชบ้ริการดว้ยตนเอง 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี  

ปัจจยัดา้นบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมากต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
พนักงานมีน ้ าใจ มีมนุษยสัมพนัธ์และมีมารยาทท่ีดี พนักงานให้บริการท่ีสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
พนกังานมีความน่าเช่ือถือ พนกังานติดต่อไดส้ะดวก พนกังานมีการอธิบายอย่างถูกตอ้งและเขา้ใจ
ง่าย พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเสมอภาค พนกังานมีความรู้ ความสามารถ ความช านาญเป็นอยา่ง
ดี และพนกังานการตอบสนองในการแกไ้ขปัญหาท่ีรวดเร็ว 

ปัจจยัดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมากต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นท าเลท่ีตั้งของธนาคารอยูใ่กลท่ี้ท างาน สะดวกต่อการเดินทาง ท าเลท่ีตั้งของธนาคารอยูใ่กล้
บา้นสะดวกต่อการเดินทาง สถานท่ีกวา้ง มีช่องการให้บริการเพียงพอ สามารถติดต่อธนาคารทาง
โทรศพัทไ์ดส้ะดวก ธนาคารมีสาขาทัว่ประเทศ และบริเวณท่ีจอดรถเพียงพอ 

ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว การใหบ้ริการท่ีไม่ผดิพลาด ขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้น การติดต่อทางโทรศพัทไ์ดส้ะดวก และการติดต่อทาง Internet ไดส้ะดวก 

ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีโทรศพัท์ให้ลูกคา้ระหวา่งรอคอยการ
ให้บริการ ภายในธนาคารมีความเป็นระเบียบ เช่น การจดัวางเอกสารต่างๆ ภายในธนาคารมี
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านกังานท่ีทนัสมยั ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทนัสมยั สวยงาม 

http://library.cmu.ac.th/digital_collection/etheses/detail.php?id=12578&word=ธนาคาร
http://library.cmu.ac.th/digital_collection/etheses/detail.php?id=12578&word=ธนาคาร
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ช่ือเสียงของธนาคารมีหนงัสือพิมพใ์ห้อ่านระหว่างรอคอย/มีน ้ าชาหรือกาแฟให้ด่ืม และมีท่ีนัง่รอ
เพียงพอ 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ มีผูต้อบแบบสอบถามในระดบัมากต่อปัจจยัย่อยดา้นมีบริการ
เสริม เช่น บตัร เอ.ที.เอม็.,บตัรเครดิต มีประเภทเงินฝากท่ีหลากหลาย มีการบริการหกับญัชีช าระค่า
สาธารณูปโภค และรูปแบบสมุดเงินฝากท่ีธนาคารใหแ้ก่ลูกคา้สวยงาม 

ปัจจยัด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากต่อปัจจยัย่อยด้าน
ค่าธรรมเนียม ในการจัดท าบัตร เอ.ที.เอ็ม., ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก 
ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเครดิต และค่าธรรมเนียมการหกับญัชีช าระค่าสาธารณูปโภค 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากต่อ
ปัจจยัย่อยดา้นขอ้มูลการให้บริการของธนาคารทนัสมยัและครบถว้น การโฆษณาประชาสัมพนัธ์
ตามส่ือต่างๆ มีส่วนลดร้านคา้ กรณีท่ีใชบ้ตัรเครดิต และมีการจดัสัปดาห์เงินฝากและมีของขวญัแจก 

หน่ึงฤทัย รักเที่ยง (2552) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร
ธนชาติ จ ากัด (มหาชน) โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารธนชาติ จ ากดั (มหาชน) โดยท าการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม จ านวน 350 ตวัอยา่ง ใน
การวเิคราะห์ขอ้มูล สถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียเลขคณิต ปรากฏผลดงัต่อไปน้ี 

ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมในระดบัมากโดย
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดับมากในปัจจัยย่อยด้านมีการบริการเงินฝากหลาย
ประเภทบริการสอบถามยอดเงินทางระบบโทรศพัท์ และบริการสอบถามยอดเงินทางระบบ
อินเทอร์เน็ต 

ปัจจยัดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมในระดบัมาก โดยผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมากต่อปัจจยัยอ่ยดา้นอตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูง จ านวนเงินขั้น
ต ่าในการเปิดบญัชีต ่ากว่าธนาคารอ่ืนและ ยกเวน้ค่าธรรมเนียมโอนจาก บญัชีออมทรัพยเ์ขา้บญัชี
กระแสรายวนั เพื่อตดัเช็ค ส่วนปัจจยัย่อยด้านค่าธรรมเนียมสมุดเช็คถูกกว่าท่ีอ่ืน พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัปานกลาง 

ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมในระดบัมาก 
โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุดในปัจจยัย่อยดา้นการเปิดให้บริการใน
ห้างสรรพสินคา้  ส่วนปัจจยัย่อยด้านมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  สถานท่ีท าการธนาคารอยู่ใกล้ท่ี
ท างาน สามารถเดินทางสะดวก และจ านวนสาขาของธนาคาร พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในระดบัมาก  
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ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมในระดบั
มาก โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมาก ในปัจจยัย่อยดา้นการประชาสัมพนัธ์ดี 
และมีการแจง้ข่าวสารของธนาคารสม ่าเสมอ 

ปัจจยัด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมในระดบัมาก โดย
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมากในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานมีความรู้ ตอบขอ้ซกัถาม
ได ้ชดัเจน  จ  านวนพนกังานเพียงพอต่อการบริการ บุคลิกภาพ/การแต่งการของพนกังาน  มีการให้
ค  าแนะน าและความเอาใจใส่ลูกคา้ มีความสนิทสนม คุน้เคยระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานและพนกังาน
ยิม้แยม้แจ่มใส  

ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมใน
ระดบัมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุดในปัจจยัย่อยด้านการเปิด
ใหบ้ริการนอกเวลาท าการ ส่วนปัจจยัยอ่ยดา้นการให้บริการมีความรวดเร็ว ระเบียบของธนาคารไม่
ยุง่ยาก การจดัระบบคิว  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมาก  

ปัจจยัด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมใน
ระดบัมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมากในปัจจยัยอ่ยดา้นความสะดวกสบาย
ในสาขาธนาคาร ช่ือเสียงของธนาคาร  ความมัน่คงของธนาคารมีความน่าเช่ือถือมีภาพลักษณ์
ทนัสมยั  ระบบคอมพิวเตอร์มีความพร้อมตลอดเวลา  และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 
 นฤมล  ไชยแก้วเมร์ (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการดา้น
เงินฝากของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาประตูช้างเผือก โดยการศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ณ สาขาประตู
ชา้งเผือก จ านวน 240 ราย โดยใช้เทคนิคสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-probability 
sampling) ดว้ยวธีิการเลือกตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota sampling) จาก 4 กลุ่มลูกคา้ท่ีจดัโดยปริมาณ
เงินฝากกลุ่มละ 60 ราย ไดแ้ก่ 1) ลูกคา้กลุ่ม Easy 2) ลูกคา้กลุ่ม Easy Plus 3) ลูกคา้กลุ่ม Priority 
และ4) ลูกคา้กลุ่ม Priority Plus และกลุ่มPrivate ซ่ึงขอ้มูลจะน ามาวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
และสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย  

โดยผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดในปัจจยัย่อยของ
แต่ละด้านของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดังน้ีคือ  ด้านผลิตภณัฑ์ คือ การให้บริการท่ีมี
คุณภาพ  ดา้นราคา คือ การมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั ดา้นช่องทาง
การให้บริการ คือสถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม เดินทางมาใช้บริการไดส้ะดวก  ดา้นการส่งเสริม
การตลาด คือ การประกาศแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร เช่น ประกาศอตัราดอกเบ้ีย 
ค่าธรรมเนียม ดา้นบุคลากร คือ พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย ดา้นกระบวนการให้บริการ คือ 
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ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี และด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ คือสถานท่ี
ภายในธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย 
 

    


