
 

บทที ่2 
แนวคิด ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ 

ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่   มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวน
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
  
แนวคิดและทฤษฎี 
                        แนวคิดเกีย่วกับความพงึพอใจให้ลูกค้า (Customer Satisfaction) 
    คอตเลอร์ (Kotler, 2003 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2546 : 90) ได้
กล่าวถึงแนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) วา่เป็นความรู้สึกของลูกคา้วา่
พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์มาจากการเปรียบเทียบ ระหวา่งการรับรู้ในการท างานของ
ผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑต์ ่ากวา่ความคาดหวงัลูกคา้ก็จะ 
ไม่พึงพอใจ ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑ์เท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจและ
ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑสู์งกวา่ความคาดหวงัมาก ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจอยา่งมาก 
   ความหมายของความพึงพอใจในบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2546:90) 
ค  าวา่ “ความพึงพอใจ (Satisfaction)”  ซ่ึงมีความหมายโดยทัว่ ๆ ไปวา่ “ระดบัความรู้สึกในทาง 
บวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง” 
  ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจ าแนกได ้2 ความหมาย ใน 
ความหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ (Customer Satisfaction)  
ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใ้หบ้ริการ  

         ความหมายของความพึงพอใจของผูรั้บบริการตามแนวคิดของนกัการตลาดจะพบ 
นิยามของความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็น 2 นยั คือ ความหมายท่ียดึสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกั 
ให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีได้รับภายหลัง
สถานการณ์การซ้ือสถานการณ์หน่ึง” มกัพบในการวจิยัการตลาดท่ีเนน้แนวความคิดทางพฤติกรรม 
ศาสตร์ ส าหรับความหมายท่ียดึประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกัใหค้วามหมายวา่ 
“ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมด ของประสบการณ์หลาย ๆ 
อยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนยัหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ” 
หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ 
ของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 
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      ในการศึกษาคร้ังน้ี จะศึกษาในดา้นของผูรั้บบริการเท่านั้น ตามความหมาย “ความ 
พึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อยา่ง 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนยัหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ” หมาย 
ถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของ 
ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง  

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

1.  ระบบการติเตียน และขอ้เสนอแนะ (Customer and Suggestion Systems) เป็น
การหาข้อมูลทศันคติของลูกคา้เก่ียวกับผลิตภณัฑ์ และการท างานขององค์การ ปัญหาเก่ียวกับ
ผลิตภณัฑ์และการท างาน รวมทั้งข้อเสนอแนะต่าง ๆ ธุรกิจท่ีนิยมใช้ได้แก่ ธนาคาร  โรงแรม 
โรงพยาบาล ภตัตาคาร หา้งสรรพสินคา้ ฯลฯ ซ่ึงจะมีกล่องส าหรับรับความคิดเห็นจากลูกคา้ 

2.  การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction System) ในกรณีน้ี
จะเป็นการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงดีกวา่วิธีแรกท่ีมกัพบปัญหาวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ค่อย
ใหค้วามร่วมมือ และมกัเปล่ียนไปซ้ือสินคา้จากผูข้ายรายอ่ืนแทน เป็นผลให้บริษทัตอ้งสูญเสียลูกคา้
เคร่ืองมือท่ีนิยมใชม้ากคือ การวิจยัตลาด 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)  

3. การเลือกซ้ือโดยกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นเป้าหมาย (Ghost Shopping) วิธีน้ีบริษทัจะจา้ง
บุคคลภายนอกท่ีเป็นผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพแสร้งท าเหมือนวา่จะเขา้มาซ้ือของในบริษทัหรือสินคา้คู่แข่ง
พร้อมรายงานผลเชิงเปรียบเทียบใหอ้งคก์รทราบ ขณะเดียวกนัก็จะสามารถทราบไดว้า่พนกังานของ
บริษทัมีความสามารถในการใหบ้ริการลูกคา้หรือไม่ 

4. การวิเคราะห์ถึงลูกคา้ท่ีสูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีน้ีจะ
วิเคราะห์หรือสัมภาษณ์ลูกคา้เดิมท่ีเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืน เช่น บริษทั IBM ไดใ้ชก้ลยุทธ์น้ีเพื่อ
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ทราบถึงสาเหตุต่าง ๆ ท่ีท าให้ลูกคา้เปล่ียนใจ เช่น ราคาสูงเกินไป  บริการไม่ดีพอ  ผลิตภณัฑ์ไม่
น่าเช่ือถือ รวมทั้งอาจศึกษาถึงอตัราการสูญเสียลูกคา้ดว้ย  

ในการศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ชว้ธีิการวดัความพึงพอใจดว้ยวธีิการส ารวจความพึงพอใจของ 
ลูกคา้ (Customer Satisfaction System) ของคอตเลอร์ (Kotler, 2003 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และ
คณะ, 2546: 90) ดว้ยเทคนิคการใหค้ะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ (Rating Customer Satisfaction) 
ในผลิตภณัฑห์รือบริการของของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 

2. แนวคิดเกีย่วกบัการวเิคราะห์ความพงึพอใจ 
                      การวิเคราะห์ความพึงพอใจได้น ากรอบแนวความคิดมาจาก Martilla and James 
(1997) ซ่ึงเป็นการวิเคราะห์ความส าคญักบัผลท่ีได ้(Importance-Performance Analysis: IPA) สรุป
ไดด้งัน้ี 

IPA เป็นเทคนิคท่ีใช้วิเคราะห์เก่ียวกบัคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์และบริการเพื่อ
วดัผลหรือประเมินผลการยอมรับในตวัสินคา้ของผูบ้ริโภคในโปรแกรมทางการตลาดรูปแบบต่างๆ 
ซ่ึงเทคนิคน้ีมีขอ้ดีคือ เป็นการประเมินท่ีมีตน้ทุนต ่า มีเทคนิคการวิเคราะห์ท่ีเขา้ใจง่าย และให้ขอ้มูล
ในเชิงลึกท่ีส าคญัในแง่ของส่วนประสมการตลาดกบักิจการ กิจการสามารถมุ่งความสนใจไปยงั
ส่วนท่ีควรปรับปรุงให้ดีข้ึนหรือระบุพื้นท่ีท่ีอาจใชท้รัพยากรเกินความจ าเป็น การน าเสนอผลการ
ประเมิน IPA ในรูปกราฟ ท าให้สามารถแปลผลจดัการขอ้มูลไดอ้ยา่งสะดวกและเขา้ใจมากข้ึน ซ่ึง
สามารถน าไปใชป้ระโยชน์ในการวางกลยุทธ์และตดัสินใจดา้นการตลาดไดดี้ยิ่งข้ึน (Martilla and 
James, 1977)  
  ลกัษณะท่ีน่าสนใจของ IPA คือ ผลท่ีไดส้ามารถแสดงออกมาในรูปภาพท่ีง่ายต่อการ
แปลผลในรูปของกราฟสองมิติ จากคุณลกัษณะต่างๆ ซ่ึงมาจากมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) โดยแบ่งกราฟออกเป็นแกนตั้งและแกนนอน โดยแกนตั้งจะบอกถึงระดบัความส าคญั และ
แกนนอนจะบอกถึงการประเมินผลความพึงพอใจท่ีมีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการของลูกคา้ โดยภายใน 
กราฟจะแบ่งการวดัเป็น 2 ระดบั คือระดบัสูงและระดบัต ่า  
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ภาพที ่1 แสดงการวิเคราะห์และเปรียบเทียบผลการให้ระดบัความส าคญั และการประเมินผลความ
พึงพอใจท่ีมีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการของลูกคา้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา : ดดัแปลงจาก Martilla, J.A. and James, J.C. (1977): Importance-Performance Analysis. 
Journal of Marketing. อา้งใน พชร วชัรปรีชา, 2554 

เม่ือน าค่าระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ มาเปรียบเทียบกนัในแต่ละ
คุณสมบติัผลลพัธ์ท่ีไดต้กอยูท่ี่ Quadrants ใด ๆ จะสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะ
ดงัต่อไปน้ี 

Quadrant A (Concentrate Here) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ได้
รับการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 

Quadrant B (Keep up the good Work) คือ ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็น
อยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก 

Quadrant C (Low Priority) คือ ผลิตภณัฑมี์คุณภาพต ่าหรือมีการบริการต ่าใน
คุณลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน 

Quadrant D (Possible Overkill) คือ ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัมากเกินความจ าเป็น
ในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 

 
 

พงึพอใจมาก 

ส าคญัน้อย 

พงึพอใจน้อย 

ส าคญัมาก 

Quadrant C  
ไม่ตอ้งใหค้วามส าคญัมาก 

(Low Priority) 

Quadrant D  
ผลิตภณัฑแ์ละบริการดีมากแต่

ลูกคา้ไม่ใหค้วามส าคญั 
(Possible Overkill) 

Quadrant A  
ตอ้งใหค้วามสนใจ 
(Concentrate Here) 

Quadrant B  
พึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

(Keep up the good Work) 
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3. แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
            ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552: 434) ไดอ้ธิบายวา่ธุรกิจบริการจะใชปั้จจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7’Ps เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่
กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงมีองคป์ระกอบ 7 ประการดงัน้ี 

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจ าเป็น  
หรือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ประกอบด้วยส่ิงท่ี
สัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ์ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการและช่ือเสียงของผูข้าย 
ผลิตภณัฑ์อาจเป็นสินคา้ บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตน
หรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาลูกคา้ จึงจะมี
ผลท าใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้ซ่ึงการก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 
 

1.1) ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์(Product differentiation) และความแตกต่าง 
ทางการแข่งขนั (Competitive differentiation) 

1.2) องคป์ระกอบหรือคุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์(Product component) เช่น  
ประโยชน์พื้นฐาน รูปลกัษณ์ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ ฯลฯ 

1.3) การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ ์(Product positioning) เป็นการออกแบบ 
ผลิตภณัฑข์องบริษทัเพื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่าง และมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 

1.4) การพฒันาผลิตภณัฑ ์(Product development) เพื่อใหผ้ลิตภณัฑมี์ลกัษณะใหม่ 
และปรับปรุงให้ดีข้ึน ซ่ึงตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้
ยิง่ข้ึน 

1.5) กลยทุธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑแ์ละสายผลิตภณัฑ์ (Product mix and 
Product line)  

2. ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งจ่ายเพื่อให้ได้
ผลิตภณัฑ์ หรือ หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้ ผูบ้ริโภค
จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑ์นั้น ถา้คุณค่าสูง
กวา่ราคา ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงการก าหนดกลยทุธ์ดา้นราคา ตอ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 

2.1) คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceive Value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาการยอมรับ 
ของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑ์นั้น 

2.2) ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.3) การแข่งขนั และปัจจยัอ่ืนๆ  
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3. การจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและ
กิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑ์ออก
สู่ตลาดเป้าหมายคือสถาบนัตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ ประกอบดว้ยการขนส่ง 
การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดัจ าหน่ายจึง ประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

3.1) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of Distribution) หมายถึง กลุ่มของบุคคล 
หรือธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยกรรมสิทธ์ิในผลิตภณัฑ์ หรือเป็นการเคล่ือนยา้ย
ผลิตภณัฑ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช้ทางธุรกิจ หรือหมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์ และ 
(หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภณัฑถู์กเปล่ียนมือไปยงัตลาด 

ในระบบช่องทางการจดัจ าหน่าย ประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช ้
ทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชช่้องทางตรงจากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม และ
ใชช่้องทางออ้ม 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) ให้เกิดความ
ตอ้งการเพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) ในผลิตภณัฑ์ โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความ
เช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ หรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้าง
ทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย (Personal selling) ท าการขาย 
และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คน (Non-personal selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลาย
ประการ องค์การอาจเลือกใช้หน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงต้องใช้หลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือการ
ติดต่อส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกนั (Integrated Marketing Communication : IMC) 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้โดย
เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญัมี ดงัน้ี 

4.1) การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารโดยใชส่ื้อ (Media) ส่วนใหญ่ 
จะเป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มผูรั้บข่าวสารจ านวนมาก (Mass selling) เพื่อเป็นการส่งข่าวสาร 
และเสนอขายสินค้าหรือบริการ ซ่ึงอาจจะอยู่ในรูปแบบการแจง้ข่าวสาร การจูงใจให้เกิดความ
ตอ้งการ หรือการเตือนความทรงจ า ทั้งในรูปแบบท่ีผา่นส่ือมวลชน และส่งโดยตรงไปยงัผูบ้ริโภค
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กลุ่มเป้าหมายซ่ึงสามารถระบุผูอุ้ปถมัภร์ายการ คือ ผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ  าหน่ายสินคา้ท่ีโฆษณาไดโ้ดยผู ้
อุปถมัภร์ายการตอ้งเสียค่าใชจ่้ายส าหรับส่ือโฆษณา  

4.2) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นกิจกรรมการตลาดซ่ึงจดัหา 
ส่ิงจูงใจท่ีมีค่าพิเศษส าหรับผูบ้ริโภค ผูจ้ดัจ  าหน่าย และหน่วยงานขาย เพื่อกระตุน้ให้ขายสินคา้ได ้
หรือเป็นกิจกรรมการตลาดซ่ึงเพิ่มคุณค่าให้ผลิตภณัฑ์หรือบริการภายในเวลาท่ีจ ากดั และจูงใจให้
ผูบ้ริโภคเกิดการซ้ือ 

4.3) การประชาสัมพนัธ์และการใหข้่าว (Publicity and Public Relations) เป็น 
ความพยายามในการติดต่อส่ือสารเพื่อสร้างทัศนคติท่ีดีต่อองค์การ หรือผลิตภัณฑ์ โดยสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อชุมชนต่างๆ เผยแพร่ข่าวสารท่ีดี สร้างภาพพจน์ของการเป็นบริษทัท่ีดีโดยการ
สร้างเหตุการณ์และเร่ืองราวท่ีดี 

การใหข้่าว เป็นการสร้างข่าวเก่ียวกบับุคคล ผลิตภณัฑ ์หรือบริการผา่นส่ือกระจาย 
เสียง หรือส่ือส่ิงพิมพ ์หรือเป็นการประชาสัมพนัธ์วิธีหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบั 
องคก์าร ผลิตภณัฑ ์หรือนโยบายบริษทั โดยผา่นส่ือซ่ึงอาจไม่ตอ้งเสียเงินหรือเสียเงินก็ได ้ 

4.4) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นเคร่ืองมืออยา่งหน่ึงของการ 
ส่งเสริมการตลาด หรือเป็นการติดต่อส่ือสารทางการตลาดกบัผูบ้ริโภคเป้าหมายเพื่อให้เกิดการ
ตอบสนองโดยตรงในทนัที โดยไม่รวมการขายโดยพนกังานขายท่ีท าการขายตรงให้แก่ลูกคา้ เช่น 
การใชแ้คตตาล็อก จดหมายตรง ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-mail) เป็นตน้ 

4.5) การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling) การขายโดยใชพ้นกังานขาย  
เป็นการน าเสนอขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการของบริษทัโดยบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือกลุ่ม
เล็กๆของบุคคล กบัลูกคา้ หรือเป็นการติดต่อส่ือสารโดยใช้พนักงานเพื่อจูงใจให้บุคคลเกิดการ
ตดัสินใจซ้ือ โดยเป็นการติดต่อโดยตรงแบบเผชิญหนา้กนั        

5. บุคคล (People) หมายถึง พนักงาน (Employees) ซ่ึงต้องอาศยัการคดัเลือก 
(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 
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โดยมีกลยทุธ์ท่ีส าคญั คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดงันั้นกระบวนการของการบริการท่ี
ดี จึงควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการส่งมอบ รวมถึงตอ้งง่ายต่อการปฏิบติั ตั้ งแต่
ขั้นตอนการติดต่อสอบถามการบริการ การเจรจาและการตกลง การบริการเม่ือมีค าสั่งซ้ือ รวมถึง
การบริการหลงัการขาย  

7. ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพยายามสร้างคุณภาพ
โดยรวม (Total Quality Management : TQM) ในรูปแบบของการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กบั
ลูกคา้ (Customer – Value proposition) เป็นองคป์ระกอบโดยรวมของธุรกิจบริการท่ีลูกคา้สามารถ
มองเห็น และใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณา และตดัสินใจซ้ือบริการได ้เช่น อาคารส านกังานของผู ้
ใหบ้ริการ ท าเลท่ีตั้ง การตกแต่งส านกังาน อุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้นส านกังาน เคร่ืองมือต่างๆ ท่ีใชใ้น
การด าเนินงาน ระบบการจดัการและการบริหารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ ความสะอาด ความ
รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ ส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นภาพลกัษณ์การให้บริการท่ีลูกคา้รับรู้ได ้และเกิด
ความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ 
 
บริการด้านบัญชีเงินฝากของธนาคารออมสิน 
 1. บริการดา้นบญัชีเงินฝากออมสิน ไดแ้ก่ เงินฝากเผือ่เรียก เงินฝากเผือ่เรียกพิเศษ เงิน
ฝากประจ ารายเดือนยกเวน้ภาษี เงินฝากประจ า 3 เดือน, 6 เดือน และ 12 เดือน เงินฝากกระแส
รายวนั 
 2.สลากออมสิน เป็นการออมทรัพย์ลักษณะพิเศษท่ีธนาคารออมสินให้บริการ
ติดต่อกนัมากวา่ 60 ปี มีลกัษณะเด่นท่ีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ ไม่เพียงแต่เป็นการสร้างความมัน่คงใน
อนาคตให้กบัผูฝ้ากเท่านั้น แต่ยงัสามารถทวีเงินออมของประชาชนท่ีมีโชคให้สูงข้ึน โดยผูฝ้ากมี
สิทธ์ิถูกรางวลัตามท่ีธนาคารก าหนด  
 สลากออมสินไดอ้อกจ าหน่ายคร้ังแรก ในรูปแบบของ สลากออมสินสามญั โดย
ธนาคารออมสินไดอ้อกให้บริการรับฝากรวมทั้งส้ิน จ านวน 6 งวด ตั้งแต่ พ.ศ. 2485 ถึง พ.ศ. 2490 
ต่อมาธนาคารไดท้  าการพฒันาปรับปรุง โดยการออกจ าหน่าย สลากออมสินพิเศษ โดยเร่ิมให้บริการ
รับฝากสลากออมสินพิเศษ งวดท่ี 1 เม่ือวนัท่ี 3 มิถุนายน 2486 จนถึงปัจจุบนั ซ่ึงตลอดระยะเวลา 
ธนาคารไดป้รับปรุงเง่ือนไข เงินรางวลั ราคา และอายุของสลากออมสินพิเศษ เพื่อให้เหมาะสมกบั
สภาวะการณ์ 
 3. บริการดา้นบญัชีเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต คือเงินฝากในรูปแบบการประกนัชีวิตของ
ธนาคารออมสิน ซ่ึงเปิดใหบ้ริการรับฝากมาตั้งแต่ปี พ.ศ.2486  
 การออมเงินดว้ยเงินฝากสงเคราะห์ชีวิตเป็นการออมทรัพยไ์ปพร้อมกบัการประกนั
ชีวติ ท่ีใหผ้ลประโยชน์ในระยะยาวและเป็นหลกัประกนัส าหรับคนในครอบครัวยามเม่ือเราจากไป 
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เงินฝากสงเคราะห์ชีวิตมีผลประโยชน์และความคุม้ครองหลากหลายรูปแบบ ให้เลือกตามความ
เหมาะสมกบัความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

ปัทมากร  ระเบ็ง (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาดอยเต่า (ธนาคารชุมชน) จงัหวดัเชียงใหม่  โดย
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารจ านวน 313 
ราย  ผลการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 31-45 ปี อาชีพข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพสมรส มีรายไดต้่อเดือน 5,000-10,000 บาท  
ประเภทบญัชีเงินฝากท่ีฝากคือเผื่อเรียก  โดยระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 2-3 ปี  โดยเฉล่ียจ านวนคร้ังท่ีเขา้
มาใชบ้ริการคือ 1-2 คร้ัง/เดือน   ผลการศึกษาความคาดหวงัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัในระดับมาเรียงล าดับคือ ด้านพนักงาน ด้านการจดั
จ าหน่าย  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นการส่งเสริม
การตลาด และด้านราคา  ส าหรับปัจจยัย่อยพบว่ามีความคาดหวงัในระดับมากล าดับแรก ด้าน
ผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ การใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน  ดา้นราคาไดแ้ก่ ค่าธรรมเนียม
การฝากเงินต่างสาขา/โอนเงิน  ดา้นการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ ท่ีตั้งเหมาะสมเดินทางมาใช้บริการได้
สะดวก  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ มีของท่ีระลึกมอบให้ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น
วนัออมสิน  วนัเด็ก  สัปดาห์ออมทรัพย ์ ด้านพนักงานได้แก่ พนักงานมีความกระตือรือร้นท่ีจะ
ให้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ ไดแ้ก่ ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล  ความรวดเร็วใน
การใหบ้ริการฝากและถอน  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ มีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับเป็นสถาบนัท่ีมี
ความมัน่คง 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมากเรียงล าดบัคือ ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นพนักงาน  ด้านกระบวนการให้บริการ  ดานการจดัจ าหน่าย  ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด  ดา้นผลิตภณัฑ ์ ส่วนดา้นราคามีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ปัจจยัยอ่ยพบวา่มีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรก ดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์ ไดแ้ก่ มี
การน าเทคโนโลยีมาใชอ้ านวยความสะดวกในการให้บริการ เช่น ตู ้ATM  บริการ 24 ชัว่โมง  ดา้น
ราคา ได้แก่ ค่าธรรมเนียมในการใช้บตัร ATM/VISA DEBIT  ดา้นการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ ท่ีตั้ง
เหมาะสมเดินทางมาใช้บริการไดส้ะดวก  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ มีของท่ีระลึกมอบให้
ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคัญ เช่น วนัออมสินวนัเด็ก  สัปดาห์ออมทรัพย์  ด้านพนักงาน คือ 
พนกังานมีการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย ดา้นกระบวนการให้บริการ ไดแ้ก่ การให้บริการระบบบตัร
คิว ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ มีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับเป็นสถาบนัท่ีมีความมัน่คง       
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 พชร  วัชรปรีชา  (2554) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากัด (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค์  โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ณ สาขาศรีนครพิงค์
จ  านวน 240 ราย โดยใชเ้ทคนิคสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-probability sampling) 
ดว้ยวิธีการเลือกตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota sampling) จาก 3 กลุ่มลูกคา้ท่ีจดัโดยปริมาณเงินฝาก
กลุ่มละ 80 ราย ไดแ้ก่ 1) ลูกคา้กลุ่ม Easy 2) ลูกคา้กลุ่ม Easy Plus 3) ลูกคา้กลุ่ม Priority, Priority 
Plus และกลุ่ม Private ซ่ึงขอ้มูลน ามาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา และสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ความถ่ี 
ร้อยละ และค่าเฉล่ีย    

ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุด ในแต่ละปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดงัน้ี  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์  คือ การมีบริการเงินฝากหลากหลายประเภท  
ปัจจยัดา้นราคา คือ อตัราดอกเบ้ียสูงกว่าธนาคารอ่ืน ปัจจยัดา้นช่องทางการให้บริการ คือ สถาน
ท่ีตั้งธนาคารฯอยูใ่นท าเลท่ีมีความปลอดภยั  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ ของช าร่วย หรือ
ของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้  ปัจจยัดา้นบุคลากร คือ พนกังานรักษาความปลอดภยั
ใหก้ารดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ คือ ความ
รวดเร็วในการให้บริการต่อ 1 รายการ เช่น บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน เป็นตน้  และปัจจยัดา้น
ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ คือ ความปลอดภยัในธนาคารฯ   

ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดในแต่ละปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดงัน้ี  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ คือ ความมีช่ือเสียงของธนาคารฯ ปัจจยัดา้น
ราคา คือ อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน ปัจจยัดา้นช่องทางการให้บริการ คือ สถานท่ีตั้งธนาคาร
ฯเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ ของช าร่วย หรือ
ของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้  ปัจจยัดา้นบุคลากร คือ พนกังานใชค้  าพูดส่ือสารเขา้ใจ
ง่ายอธิบายไดช้ดัเจน  ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ คือ ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล ลง
ในสมุดบญัชี และปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ คือ สถานท่ีภายในธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย  
 


