
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรม 
 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกับ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อส่วน
ประสมการตลาดของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอน
ไชย โดยแนวคิดทฤษฎี งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทฤษฎี และแนวคิดท่ีใชใ้นการศึกษาประกอบดว้ย 

 
 แนวคิดความพงึพอใจให้ลูกค้า (Customer Satisfaction) 
จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551: 180 - 181) กล่าวว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกบั

ภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง” และตามความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกัให้ความหมาย
วา่ “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ
อย่างท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงว่า “ความพึง
พอใจหมายถึงการประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง” 

ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ (ฉตัยาพร  เสมอใจ, 2549) สามารถบ่งบอก
ไดถึ้งคุณภาพของการบริการ หรือระดบัของขีดความรู้สึกของลูกคา้ท่ีได้รับจากการบริการต่างๆ
ออกเป็น 4 ระดบั คือ ความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บในส่ิงท่ีเขา
คาดหวงัจากบริการนั้นๆ  ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกค้าได้รับในส่ิงท่ีเขา
คาดหวงัจากบริการนั้นๆ ความประทบัใจ (Delighted) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้ได้รับผลประโยชน์
มากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงัจะไดจ้ากบริการนั้นๆ และความภกัดี (Loyalty) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้รู้สึก       
พึงพอใจ และประทบัใจกบัการบริการท่ีได้รับเขาไม่พยายามท่ีจะหาบริการอ่ืนมาทดแทนจะใช้
บริการนั้นๆ จากผูใ้หบ้ริการเดิมต่อไป 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดศึ้กษาตามความหมายว่า  “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน 
เน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ หรือ
บริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนยัหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถ
ของการน าเสนอผลิตภัณฑ์ หรือบริการท่ีตรงกับความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเน่ือง ตาม
ความหมายของ ฉตัยาพร เสมอใจ, 2547 
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แนวคิดเกีย่วกบัการวเิคราะห์ความพงึพอใจ 
สาโรช ไสยสมบติั (2534) กล่าววา่ ในการวดัความพึงพอใจต่อบริการอาจกระท า

ไดห้ลายวธีิดงัต่อไปน้ี  
การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีนิยมใชก้นัอย่างแพร่หลายวิธีหน่ึง โดยการ

ขอร้องหรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ี
ก าหนดค าตอบไวใ้หเ้ลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจ
ในดา้นต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานก าลงัใหบ้ริการอยูเ่ช่น ลกัษณะการใหบ้ริการสถานท่ีให้บริการ ระยะเวลา
ในการ พนกังานใหบ้ริการ เป็นตน้ 

การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีหน่ึงในการท่ีไดท้ราบถึงระดบัความพอใจของผูม้าใช้
บริการ ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีตอ้งอาศยัเทคนิค และความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ผู ้
สัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกบัขอ้เท็จจริง การวดัความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นบัว่าเป็น
วธีิการท่ีประหยดัและมีประสิทธิภาพมากวธีิหน่ึง 

การสังเกต เป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีจะให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ  
โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรม ทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลงัจากการไดรั้บ
บริการแลว้ เช่น การสังเกตกิริยา ท่าทาง การพดู สีหนา้ และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป็นตน้  

การวดัความพึงพอใจโดยวิธีน้ี ผูว้ดัจะตอ้งกระท าอย่างจริงจงั และมีแบบแผนท่ี
แน่นอน จึงจะสามารถประเมินถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งจะเห็นได้
วา่ การวดัความพึงพอใจต่อการให้บริการนั้น สามารถท่ีจะท าการวดัไดห้ลายวิธี ทั้งน้ีจะตอ้งข้ึนอยู่
ความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมาย หรือเป้าหมายของการวดัดว้ย จึงจะส่งผลให้การ
วดันั้นมีประสิทธิภาพเป็นท่ีน่าเช่ือถือได ้

การวเิคราะห์ความพึงพอใจยงัมีกรอบแนวคิดมาจากการศึกาของ Martilla,J.A.and 
James,J.C. (1977) : Importance-Performance Analysis (IPA), Journal of Marketing ซ่ึงเป็นการ
วเิคราะห์ความส าคญักบัประสิทธิภาพ เรียกยอ่ๆวา่ IPA สรุปไดด้งัน้ี 

Importance-Performance Analysis (IPA) เป็นเทคนิคท่ีใช้วิเคราะห์คุณลกัษณะ
ของผลิตภณัฑแ์ละบริการเพื่อวดัผลหรือประเมินการยอมรับ และพึงพอใจในสินคา้ของผูบ้ริโภคใน
การตลาดลักษณะเฉพาะรูปแบบต่างๆ เป็นวิธีการวิเคราะห์ท่ีใช้ได้ง่ายส าหรับการประเมินหรือ
วดัผลในคุณลกัษณะผลประกอบการและความส าคญัของผลิตภณัฑแ์ละบริการ หรืออีกนยัหน่ึงส่ิงน้ี
คือความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีจะไดรั้บผลิตภณัฑแ์ละบริการตามท่ีตอ้งการ 

IPA เป็นวิธีการท่ีน าเสนอขอ้มูลการประเมินผลการยอมรับของผูบ้ริโภคใน
โปรแกรมทางการตลาด เป็นการประเมินท่ีมีตน้ทุนต ่า เทคนิคการประเมินท่ีเขา้ใจง่าย และให้ขอ้มูล
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เชิงลึกท่ีส าคญัในแง่ของส่วนประสมการตลาดกบักิจการ  กิจการสามารถมุ่งความสนใจไปยงัส่วนท่ี
ควรปรับปรุงใหดี้ข้ึนหรือระบุพื้นท่ีท่ีอาจใชท้รัพยากรเกินความจ าเป็น การน าเสนอผลการประเมิน 
IPA ในรูปกราฟ ท าให้สามารถแปลผล จดัการข้อมูลได้อย่างสะดวกและเขา้ใจมากข้ึน ท าให้
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการวางกลยุทธ์และตดัสินใจด้านการตลาดได้ดียิ่งข้ึนลกัษณะท่ี
น่าสนใจของ IPA คือ ผลท่ีไดส้ามารถแสดงออกมาในรูปภาพท่ีง่ายต่อการแปลผล ในรูปของกราฟ
สองมิติ จากคุณลกัษณะต่างๆ ซ่ึงมาจากมาตราส่วนประเมินค่า Rating Scale  

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 
ภาพที่  1: แสดงการวิเคราะห์ และเปรียบเทียบการให้ความส าคัญและ

ประสิทธิภาพ (ความพึงพอใจ) ของผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
 
เม่ือน าค่าความคาดหวงัและความเห็น มาเปรียบเทียบกันในแต่ละคุณสมบัติ

ผลลพัธ์ท่ีไดต้กอยูท่ี่ Quadrants ใดๆจะสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 
Quadrant A (Concentrate Here) คือคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ได้

รับการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 
Quadrant B (Keep up the good work) คือ ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็น

อยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ไดใ้หค้วามส าคญัมาก 
Quadrant C (Low Priority) คือ ผลิตภณัฑ์มีคุณภาพต ่าหรือมีการบริการต ่าใน

คุณลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน 

A B 

C D 

ส าคญัน้อย 

ส าคญัมาก 

 

พึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
( Keep up with good work) 

ให้บริการไดดี้มากแต่ลูกคา้ไม่ค่อยให้
ความส าคญั (Possible Overkill) 

ตอ้งใหค้วามสนใจ
(Concentrate here) 

ไม่ตอ้งให้ความส าคญัมาก 

ประสิทธิภาพมาก ประสิทธิภาพน้อย 
A B 
C D 
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Quadrant D (Possible Overkill) คือผูบ้ริการใหค้วามส าคญัมากเกินความจ าเป็นใน
คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 

 
ทฤษฎส่ีวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2545: 312-443) ประกอบ

ไปดว้ย ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) บุคคล (People) กระบวนการให้บริการ (Process) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) โดยส่วนประกอบทุกปัจจยัมีความเก่ียวพนัและเท่าเทียมกนั ข้ึนอยู่กบัผูบ้ริหารจะวาง    
กลยุทธ์โดยให้ความส าคญักบัปัจจยัใดมากกว่า ทั้งน้ีเพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ตลาดเป้าหมาย ซ่ึงมีส่วนประกอบดงัน้ี 

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการไดจ้ดัเตรียมไวเ้พื่อน าเสนอต่อ
ลูกค้า โดยผลิตภัณฑ์ท่ีเสนอขายให้กับลูกค้าอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้ ผลิตภัณฑ์จึง
ประกอบไปดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์ร ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ มีคุณค่า
ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้ผลิตภณัฑ์สามารถขายได ้การก าหนดกลยุทธ์ดา้นผลิตภณัฑ์
ตอ้งพยายามค านึงถึงความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์การแข่งขนั องคป์ระกอบผลิตภณัฑ์ประกอบดว้ย 
ประโยชน์พื้นฐาน รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ บรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ เป็นตน้  

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุน
ทั้งหมดท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายเพื่อการแลกเปล่ียนกบัผลิตภณัฑ์ ทั้งน้ีรวมถึงเวลาและแรงงานท่ีลูกคา้ตอ้ง
ใช้ไป ราคาเป็นองคป์ระกอบส าคญัท่ีท าให้กิจการมีรายได ้ราคาจึงอยู่ในรูปของจ านวนเงินท่ีผูซ้ื้อ
สินคา้จ่ายเพื่อใหไ้ดสิ้นคา้นั้นมา ราคาถูกก าหนดข้ึนจากมูลค่าของสินคา้ หากผูซ้ื้อและผูข้ายก าหนด
ราคาใกล้เคียงกัน การซ้ือขายก็ย่อมเกิดข้ึน ราคามีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 
โดยเฉพาะในช่วงการประเมินทางเลือกและตดัสินใจซ้ือ 

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง กระบวนการท างานท่ีจะท าให้สินคา้
หรือบริการไปสู่ตลาด เพื่อให้ลูกคา้ได้บริโภคสินคา้หรือบริการตามท่ีตอ้งการ ซ่ึงรวมไปถึงการ
เลือกท าเลท่ีตั้ง (Location) ของธุรกิจ เน่ืองจากท าเลท่ีตั้งเป็นตวัก าหนดกลุ่มเป้าหมายท่ีจะเขา้มา
เลือกซ้ือผลิตภณัฑ ์ดงันั้นสถานท่ีตั้งจึงตอ้งสามารถครอบคลุมพื้นท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
กลุ่มเป้าหมาย และจ าเป็นตอ้งค านึงถึงท าเลท่ีตั้งของคู่แข่งขนัดว้ย อย่างไรก็ตาม ความส าคญัของ
ท าเลท่ีตั้งอาจมีความหมายมากนอ้ยแตกต่างกนัไปตามลกัษณะของธุรกิจแต่ละประเภท สถานท่ีหรือ
ช่องทางการจดัจ าหน่าย จึงเก่ียวขอ้งกบัสถานท่ีจ าหน่ายสินคา้และกิจกรรมต่างๆ ท่ีท าให้ผูบ้ริโภค
หาซ้ือผลิตภณัฑไ์ดง่้าย ไม่วา่จะซ้ือเม่ือใดหรือท่ีใดก็ตาม ในการจ าหน่ายสินคา้นอกจากเก่ียวขอ้งกบั
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ผลิตภณัฑ์แลว้ ยงัเก่ียวกบับรรยากาศและส่ิงแวดลอ้มในการน าเสนอสินคา้ท่ีมีผลต่อการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคโดยตรง  

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารการตลาดเพื่อสร้างการ
รับรู้ให้กับลูกค้าและให้คุณค่าแก่ส่ิงท่ีเสนอขาย เป็นการติดต่อส่ือสารข้อมูลระหว่างผูข้ายกับ
ผูบ้ริโภค เพื่อสร้างทศันคติ (Attitude) และพฤติกรรมการซ้ือ (Behavior) การติดต่อส่ือสารอาจท าได้
ในหลายลักษณะ อาทิการใช้พนักงานขายและการใช้เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารซ่ึงมีหลาย
ประเภท โดยการเลือกใช้ประเภทใดประเภทหน่ึงหรือหลายๆ ประเภทร่วมกนัก็ได ้ท่ีส าคญัก็คือ 
ตอ้งเลือกใชเ้คร่ืองส่ือสารแบบบูรณาการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมในการส่งเสริมการตลาดท่ี
ส าคญั ไดแ้ก่ การโฆษณา การส่งเสริมการขาย การขายโดยใชพ้นกังานขาย และการบอกกล่าวแบบ
ปากต่อปาก (Word of  Mouth) เป็นตน้ ดงันั้นจึงกล่าวไดว้า่ การส่งเสริมการตลาดเป็นกระบวนการ
ติดต่อส่ือสารทางการตลาดโดยใชค้นหรือใชส่ื้อ ทั้งน้ีเพื่อเตือนความทรงจ า แจง้ข่าวสาร และจูงใจ 
ผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพเก่ียวกบัสินคา้ของตน 

5. บุคคล (People) หมายถึง ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการบริการทั้งหมด รวมถึงลูกคา้
และผูท่ี้คอยให้บริการลูกคา้ คุณภาพในการให้บริการของบุคลากรตอ้งอาศยั การคดัเลือก การ
ฝึกอบรม และการจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างและเหนือกว่า
คู่แข่งขนั โดยผูใ้ห้บริการจะสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ ทกัทายลูกคา้แสดงความยิ้มแยม้
แจ่มใส ตลอดจนตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ มี
ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีช่วยให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีดี 
รู้สึกประทบัใจในบริการของกิจการ อีกทั้งยงัเป็นการรักษาลูกคา้ในระยะยาวให้มีความจงรักภกัดี
ต่อกิจการ 

6. กระบวนการ (Process) เป็นขั้นตอนในการให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพเพื่อ
ส่งมอบคุณภาพในการให้บริการไดร้วดเร็วและประทบัใจลูกคา้ ซ่ึงจะพิจารณาจากการให้บริการ
นั้นการใช้เคร่ืองมือหรือพนกังานเป็นกุญแจส าคญั โดยถ้าใช้พนักงานเป็นหลกัในการให้บริการ 
ลูกคา้จะมีส่วนร่วมในขั้นตอนกระบวนการบริการโดยตรงมากกว่าการใช้เคร่ืองมือ ดังนั้นการ
ออกแบบกระบวนการก็จะต้องมีความแตกต่างกันอย่างเหมาะสม นอกจากน้ีรูปแบบของการ
ให้บริการจะตอ้งค านึงถึงความซบัซ้อน (Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดา้น
ของความซับซ้อนจะตอ้งพิจารณาถึงขั้นตอนและความต่อเน่ืองของงานในกระบวนการ ส่วนใน
ด้านของความหลากหลายต้องพิจารณาถึงความมีอิสระและความยืดหยุ่น ความสามารถท่ีจะ
เปล่ียนแปลงขั้นตอนหรือล าดบัในการท างานได ้
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7. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การสร้างสภาพแวดลอ้มใน
สถานท่ีของกิจการ การออกแบบตกแต่ง การแบ่งส่วนหรือแผนกของพื้นท่ี และลักษณะทาง
กายภาพอ่ืนๆ รวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการใหบ้ริการท่ีสามารถดึงดูดใจผูบ้ริโภค และท า
ใหม้องเห็นภาพลกัษณ์ของกิจการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งไดอ้ยา่งชดัเจน นบัเป็นองคป์ระกอบท่ีมีส่วนใน
การช่วยท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่ บริการนั้นมีคุณภาพ มีความเหมาะสม มีประสิทธิภาพ สามารถดึงดูดใจ
ลูกคา้และท าใหม้องเห็นภาพลกัษณะของการบริการไดช้ดัเจน 
 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

วิบูลย์ สุทธิวรรณ  (2542) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการ
เลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของธนาคารพาณิชยใ์นอ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง ในช่วงภาวะวิกฤตทาง
เศรษฐกิจ พ.ศ. 2540-2541” กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคือ ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการธนาคาร
พาณิชยใ์นอ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง จ านวน 150 คน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย มีอายุ 31-40 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพเจา้ของกิจการส่วนตวั  รายไดส่้วนบุคคลต่อ
เดือน 20,000-40,000 บาท ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นสินคา้มีผลต่อการใชบ้ริการดา้นเงินฝาก
โดยเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็น
วา่ ปัจจยัดา้นการเป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงมานานเป็นปัจจยัท่ีส าคญัอนัดบั 1 รองลงมาคือ ธนาคารมี
ความมัน่คงปลอดภยัสูง มีประเภทบญัชีตรงตามตอ้งการ เป็นผูน้ าดา้นความทนัสมยั และมีการแจง้
ยอดคงเหลือในบญัชีสม ่าเสมอ ตามล าดบั ปัจจยัดา้นราคา พบวา่ ระดบัความส าคญัโดยเฉล่ียรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ ปัจจยัดา้นอตัราดอกเบ้ียสูงมีความส าคญั
อนัดบั 1 รองลงมาคือ ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการต ่า และดอกเบ้ียท่ีไดรั้บ ไดรั้บการยกเวน้ภาษี 
ตามล าดบั ปัจจยัดา้นสถานท่ี พบวา่ ระดบัความส าคญัโดยเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และเม่ือ
พิจารณาในรายละเอียด พบวา่ ท าเลท่ีตั้งใกลบ้า้นไปมาสะดวกมีความส าคญัอนัดบั 1 รองลงมาคือ 
ใกลท่ี้ท างาน และมีสาขาหลายแห่งติดต่อได้สะดวก ตามล าดบั ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 
พบวา่ ระดบัความส าคญัโดยเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ 
ปัจจยัดา้นมีการแจง้อตัราดอกเบ้ียชดัเจนมีความส าคญัอนัดบั 1 รองลงมาคือ มีป้ายแสดงการบริการ
ต่างๆ ชดัเจน การจดัโครงการช่วยเหลือสังคมในโอกาสต่างๆ มีการใหข้อ้มูลผา่นส่ือต่างๆ เช่น แผน่
พบั โปสเตอร์อยา่งชดัเจน ตามล าดบั ปัจจยัดา้นบุคคลากร พบวา่ ระดบัความส าคญัโดยเฉล่ียรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบว่า ปัจจยัด้านพนักงานมีความน่าเช่ือถือ 
ซ่ือสัตยแ์ละไวใ้จไดมี้ความส าคญัในระดบัมาก รองลงมาคือ พนกังานมีความยินดีและเต็มใจในการ
ให้ค  าปรึกษา พนักงานมีความรอบรู้ในส่ิงท่ีให้บริการและแนะน าไดเ้ป็นอย่างดี พนกังานมีความ
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พร้อมในการให้บริการ พนักงานยิ้มแยม้แจ่มใส่ พูดจาสุภาพ ตามล าดบั ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
พบวา่ ระดบัความส าคญัโดยเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ ปัจจยั
ดา้นการบริการมีความถูกตอ้ง เหมาะสม เช่ือถือไดมี้ความส าคญัในระดบัมาก รองลงมาคือ ระบบ
การบณัทึกข้อมูลมีความทนัสมยัและเช่ือถือได้ มีความรวดเร็วในการให้บริการไม่ต้องรอนาน 
ตามล าดบั  

ณฤทธ์ิ เลศิศิวเวท (2547) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการด้านเงินฝากของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตเทศบาลเมือง 
จงัหวดัสมุทรสาคร” กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ กลุ่มผูใ้ช้บริการดา้นเงินฝากของธนาคาร
พาณิชยข์นาดใหญ่จ านวน 5 ธนาคาร จ านวน 250 ตวัอยา่ง ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุไม่เกิน 30 ปี จบการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปริญญาตรี อาชีพลูกจา้ง
บริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท ใช้บริการเงินฝากประเภทออมทรัพยม์ากท่ีสุด 
วตัถุประสงค์ในการฝากคือ ใชเ้ป็นบญัชีเงินเดือน ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการฝาก -ถอน จ านวน 
1-2 คร้ังต่อเดือน ใช้บริการเงินฝากของธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสุด ส่วนใหญ่มีสถานภาพเป็น
บุคคลธรรมดา แหล่งท่ีไดรั้บค าแนะน าให้ใชบ้ริการ คือ มาติดต่อขอใช้บริการดว้ยตนเองมากท่ีสุด 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีให้ความส าคญั คือ ปัจจยัด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในระดบัมากต่อปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานมีน ้ าใจมีมนุษยส์ัมพนัธ์และมีมารยาทท่ีดี ปัจจยั
ดา้นสถานท่ีให้บริการผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมาก ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นท าเลท่ีตั้ง
ของธนาคารอยูใ่กลส้ถานท่ีท างานสะดวกต่อการเดินทาง ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการให้บริการท่ีรวดเร็ว ดา้นปัจจยัการ
สร้างและน าเสนอทางภายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมาก เร่ืองมีโทรทศัน์ให้
ลูกคา้ในระหวา่งรอรับบริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ลูกคา้ให้ความส าคญั ต่อปัจจยัย่อยดา้นการมี
บริการเสริมเช่น บตัร เอ.ที.เอ็ม. บตัรเครดิต ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาดให้ความส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นขอ้มูลการใหบ้ริการของธนาคารทนัสมยัและครบถว้น 
  อาจารี บุญชาญ (2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัต่อการเลือกใชบ้ริการดา้นเงิน
ฝากของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์” กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคือ ลูกค้าท่ีเขา้มาใช้บริการ
ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 6 ธนาคาร เฉพาะในเขตเทศบาลนครขอนแก่น จงัหวดัขอนแก่น จ านวน 
300 คน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 31-40 ปีสถานภาพสมรส 
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี และประกอบอาชีพเป็นเจา้ของกิจการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ฝากเงินประเภทออมทรัพย ์โดยมีวตัถประสงคเ์พื่อเป็นเงินทุนหมุนเวียนในการประกอบธุรกิจ โดย
ติดต่อขอใชบ้ริการดว้ยตนเอง ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัดา้น
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การเป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงมานานและมีความน่าเช่ือถือ การเป็นธนาคารท่ีมีความมัน่คงด้าน
การเงิน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นการมีประเภทเงินฝากท่ีหลากหลาย ให้ความส าคญัในระดบัมาก 
ดา้นสมุดเงินฝากมีความสวยงามและดา้นการมีการหกัค่าสารณูปโภคผา่นบญัชี ให้ความส าคญัใน
ระดบัปานกลาง ปัจจยัดา้นราคา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความส าคญัดา้นการมีอตัราดอกเบ้ีย
เงินฝากสูง และดา้นการมีอตัราค่าธรรมเนียมในการให้บริการต่างๆท่ีเหมาะสม อยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด ปัจจยัด้านสถานท่ี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัดา้นท าเลท่ีตั้งของธนาคารใกล้
สถานท่ีท างาน/ท่ีพกัอาศยั สะดวกต่อการเดินทาง ดา้นบริเวณท่ีจอดรถเพียงพอ ดา้นสถานท่ีภายใน
ธนาคารกวา้งขวาง ดา้นการมีช่องให้บริการท่ีเพียงพอ ในระดบัมากท่ีสุด ปัจจยัด้านการส่งเสริม
การตลาด พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัด้านมีของท่ีระลึกแจกเม่ือมีการเปิดบญัชีกบั
ธนาคาร ในระดบัมากท่ีสุด และด้านการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ทางส่ือต่างๆให้ความส าคญัใน
ระดบัปานกลาง 

หน่ึงฤทัย รักเที่ยง (2552) ได้ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารธนชาติ จ ากดั (มหาชน)” กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ จ านวน 
350 ตวัอยา่ง พบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากในปัจจยั
ยอ่ยดา้นมีการบริการเงินฝากหลายประเภท  บริการสอบถามยอดเงินทางระบบโทรศพัท ์และบริการ
สอบถามยอดเงินทางระบบอินเทอร์เน็ต ปัจจยัด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัใน
ระดับมากต่อปัจจยัย่อยด้านอัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง จ านวนเงินขั้นต ่าในการเปิดบญัชีต ่ากว่า
ธนาคารอ่ืนและ ยกเวน้ค่าธรรมเนียมโอนจาก บญัชีออมทรัพยเ์ขา้บญัชีกระแสรายวนั เพื่อตดัเช็ค 
ส่วนปัจจยัยอ่ยดา้นค่าธรรมเนียมสมุดเช็คถูกกวา่ท่ีอ่ืน พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัใน
ระดบัปานกลาง ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากดา้นมี
สถานท่ีจอดรถเพียงพอ  สถานท่ีท าการธนาคารอยู่ใกล้ท่ีท  างาน สามารถเดินทางสะดวก และ
จ านวนสาขาของธนาคาร ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัใน
ระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยดา้นการประชาสัมพนัธ์ดีและมีการแจง้ข่าวสารของธนาคารสม ่าเสมอ  ปัจจยั
ดา้นบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานมีความรู้ 
ตอบขอ้ซักถามได้ ชัดเจน  จ  านวนพนักงานเพียงพอต่อการบริการ บุคลิกภาพ/การแต่งการของ
พนกังาน  มีการให้ค  าแนะน าและความเอาใจใส่ลูกคา้ มีความสนิทสนม คุน้เคยระหว่างลูกคา้กบั
พนักงานและพนักงานยิ้มแยม้แจ่มใส ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในระดบัมากด้านการให้บริการมีความรวดเร็ว ระเบียบของธนาคารไม่ยุ่งยาก การ
จดัระบบคิว  ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นความสะดวกสบายในสาขาธนาคาร ช่ือเสียงของธนาคาร  ความมัน่คงของธนาคารมี
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ความน่าเช่ือถือมีภาพลกัษณ์ทนัสมยั  ระบบคอมพิวเตอร์มีความพร้อมตลอดเวลา  และส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่างๆ 


