
บทที่  2
ทฤษฎี  แนวคิด  และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การศึกษา  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน) สาขาถนนโชตนา  เชียงใหม   มีทฤษฎี  แนวคิด  และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ  ดังนี้

ทฤษฎีและแนวคิด
 แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix)
อดุลย  จาตรงคกุล  ( 2546 :   333-339  อางจาก Philip  Kotler   1997 :467-485 )

ไดกลาววาสวนประสมทางการตลาด ( Marketing  Mix ) ของสินคานั้นโดยพื้นฐานมีอยู 4 ปจจัย   
ไดแก ผลิตภัณฑ  ราคา  สถานที่และชองทางการจัดจําหนาย  และการสงเสริมการตลาด  แตสวน
ประสมทางการตลาดของตลาดบริการมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาทั่ว
ไป คือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน  กระบวนการใหบริการ  และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  ซ่ึงทั้ง 3  
สวนประสมทางการตลาดบริการเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ  ดังนั้น  สวนประสมทางการ
ตลาดบริการจึงประกอบดวย  7 Ps ไดแก  ผลิตภัณฑ  ราคา  สถานที่หรือชองทางการจัดจําหนาย  
การสงเสริมการตลาด  บุคลากร  ลักษณะทางกายภาพ  และกระบวนการใหบริการ  ดังนี้

1. ผลิตภัณฑ  (Product)  คือส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่นําเสนอแกตลาด  เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคา (Value ) ใหเกิดขึ้น  โดยผลิตภัณฑที่เสนอขายแกลูกคาตองมี
คุณประโยชนหลัก  (Core  Benefit )  ตองเปนผลิตภัณฑที่ลูกคาคาดหวัง ( Expected  Product ) หรือ
เกินความคาดหวัง (Augment  Product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑที่มีศักยภาพ (Potential  
Product)  เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต  รูปรางของผลิตภัณฑตลอดจนการหีบหอและ
ปายฉลาก  สามารถกอใหเกิดอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  ปายฉลากที่แสดงใหผู
บริโภคเห็นคุณประโยชนของผลิตภัณฑที่สําคัญจะทําใหผูบริโภคสามารถประเมินถึงคุณภาพของ
สินคาและบริการได

2. ราคา (Price)  คือตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคาและ
บริการรวมถึงเวลา  ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรมซึ่งตองจายพรอมราคา
ของสินคาเปนตัวเงิน  ดังนั้นราคาจึงมีบทบาทในการกําหนดวาลูกคาจะซื้อผลิตภัณฑหรือไม  รวม
ทั้งอิทธิพลตอความสามารถในการทํากําไรของผลิตภัณฑดวยสมาชิกทุกฝายของวงจรการผลิตและ
การจําหนาย  ผูซ้ือ  ตัวแทนจําหนาย  และผูผลิต  ตางก็สนใจในเรื่องราคา  ในฐานะที่เปนองค
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ประกอบหนึ่งของสวนประสมทางการตลาดบริการ  ราคาจึงมีคุณคาทางกลยุทธกับบริษัททุกแหง
ในการกําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาที่รับรู (Perceived  Value) ในสายตาของลูกคาซึ่งตอง
พิจารณาถึงตนทุนของสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของในการแขงขันที่เกิดขึ้นทั้งหมด

3. การจัดจําหนาย (Place)  เปนกระบวนการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือบริการไป
สูตลาด  เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามที่ตองการ  โดยตองพิจารณาถึงองคการ
ตางๆ และทําเลที่ตั้งเพื่อใหอยูในพื้นที่ที่ลูกคาเขาถึงได เมื่อเทคโนโลยีเจริญขึ้นทําใหการสงสินคา
และบริการงายขึ้นทั้งผูผลิตและลูกคา  ในหลายกรณีคุณภาพและคุณคาของสินคาและบริการอยูที่
การปฏิสัมพันธกันระหวางผูใหบริการกับลูกคา ณ จุดของการแลกเปลี่ยน  ดังนั้น  การกระจายสิน
คา  (Distribution) หรือชองทางการใหบริการ (Place) จึงเปนปจจยัสําคัญอยางหนึ่งของสวนประสม
ทางการตลาดบริการ  ซ่ึงเกี่ยวของกับเรื่องสําคัญคือ ความสามารถในการซื้อ  การใช  และการรับ
บริการไดโดยงายและสะดวก (Accessibility) และการมีบริการไวพรอมสําหรับลูกคาในเวลาและ
สถานที่ที่ลูกคาตองการ

4.  การสงเสริมทางการตลาด (Promotion)  เปนการสื่อสารการตลาดที่ตองแนใจวา
ตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย  โดยสวนประสมของการสงเสริมทางการตลาด
ประกอบดวย

4.1  การโฆษณา  ( Advertising ) ใชสรางภาพพจนระยะยาวใหกับผลิตภัณฑ
และบริการ และทําใหเกิดการขายรวดเร็วขึ้น

4.2 การสงเสริมการขาย (Sales  Promotion) เปนการสื่อขาวสารที่อาจนํา
ลูกคาไปยังผลิตภัณฑ  หรือเปนสิ่งจูงใจที่มีคุณคาตอลูกคา  ประกอบไปดวยเครื่องมือมากมาย  เชน  
คูปอง  การแจก  การแถม  เปนตน

4.3  การประชาสัมพันธ และการพิมพเผยแพร ( Public  Relations )  เปนการ
สรางความเชื่อถือใหกับผลิตภัณฑ หรือการดําเนินงานของบริษัทใหเขาถึงลูกคาที่ชอบหลีกเล่ียง
พนักงานขาย และการโฆษณา

4.4  การขายโดยพนักงาน ( Personal  Selling ) เปนการสรางความนิยมชม
ชอบ ความเชื่อและการตัดสินใจเลือก  และการกอเกิดปฏิกิริยาซื้อสินคาโดยอาศัยบุคคลเปนผูแจง
ขาวสาร

4.5  การตลาดทางตรง  (Direct  Marketing ) เปนการสงขาวสารสูบุคคลหนึ่ง
โดยเฉพาะไดอยางรวดเร็วผานเครื่องมือที่มีหลายรูปแบบ  เชน  จดหมายตรง  ทางโทรศัพท  และ
ทางอีเมล
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5.    บุคลากร (People)  หมายถึงผูที่เกี่ยวของทั้งหมดในการนําเสนอสินคาและบริการ
ซ่ึงทีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคา  ไดแก  พนักงานผูใหบริการ     บุคลิกภาพ  การแตงกาย  ทัศนคติ  
และพฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการบริการแกลูกคา  การเลือกสรรบุคคล  
การฝกอบรม  และการจูงใจพนักงานจึงสามารถกอใหเกิดความแตกตางในการบริการที่ทําใหลูกคา
พึงพอใจไดเปนอยางมาก

6. สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)
เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นไดเพื่อใหลูกคาเห็นคุณ
คาของบริการที่สงมอบ  เนื่องจากบริการเปนขอเสนอที่เปนนามธรรมไมสามารถจับตองไดจึงตอง
ทําขอเสนอของการบริการเปนรูปธรรมที่ลูกคาเห็นไดชัดเจน  ส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้เปนสิ่งแวด
ลอมทั้งหมดในการนําเสนอบริการรวมถึงสวนประกอบใดก็ตามที่เห็นไดชัดเจน  ซ่ึงชวยอํานวย
ความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการสื่อสารงานบริการ  ส่ิงที่แสดงใหลูกคาเห็นบริการได
อยางเปนรูปธรรม  เชน  เครื่องมือ  อุปกรณ  ปายแผนพับโฆษณา  ซองเอกสาร  กระดาษจดหมาย  
รถใหบริการ  เปนตน  ส่ิงเหลานี้สามารถสะทอนใหเห็นคุณภาพของบริการได  นักการตลาดอาจ
สรางโอกาสโดยอาศัยส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้ได  เชน  การจัดรายงานประจําปที่สวยงามดานงาน
พิมพแสดงเนื้อหาที่เนนปรัชญา  เปาหมายขององคกร  ตลาดเปาหมาย  บริการที่นําเสนอ  และการ
เอาใจใสในคุณภาพของบุคลากร  ทําใหลูกคาเกิดการรับรูถึงภาพลักษณในทางบวกขององคกร

7. กระบวนการ  (Process) คือ ระเบียบวิธี (Procedures )  กลไก (Mechanisms)
และการเคลื่อนยาย (Flow)  ของกิจกรรมซึ่งเกิดขึ้นในระบบการปฏิบัติงานบริการ (The  Service  
Deliverly and Operation Systems)  เนื่องจากกระบวนการของบริการมีความสลับซับซอนจึงมีความ
จําเปนตองผนวกกระบวนการเหลานี้เขาดวยกันเพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดยราบ
ร่ืน  สามารถตอบสนองความตองการตามคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังได  ในกระบวนการผลิตบริการ  
มีการนําเสนอบริการ (Service Deliverly) ซ่ึงจะสงผลตอประสบการณของลูกคาและยังมีการเคลื่อน
ยายในการปฏิบัติงานบริการ ( Operation  Flow )     

แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา ( Satisfaction )
อดุลย  จาตุรงคกุล  ( 2546: 44-45 ) กลาวไววาความพึงพอใจของผูซ้ือหลังจากที่ไดซ้ือ

สินคามักขึ้นอยูกับผลการปฏิบัติงานของสินคาหรือส่ิงเสนอขาย  โดยปกติความพึงพอใจคือ  ความรู
สึกพึงพอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความ
คาดหมายของเขาเห็นไดวาจุดสําคัญคือ  การปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความคาดหมาย ถาการ
ปฏิบัติงานไมถึงความคาดหมายลูกคาจะไมพอใจ  ถาการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑเทากับความคาด
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หมายลูกคาก็จะพอใจ  ถาการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑสูงเกินกวาความคาดหมายลูกคาก็จะพอใจ
หรือปติยินดีเปนอยางยิ่ง

บริษัทสวนมากมุงที่จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ “สูง” เพราะถาเพียงแตพอใจแลว
ลูกคาอาจเปลี่ยนไปหาสิ่งเสนอขายที่ดีกวาโดยงาย  ความพอใจสูงทําใหไมเกิดความเปลี่ยนตรายี่หอ
จนทําใหลูกคาเกิดความ “ซ่ือสัตยตอตรายี่หอ”

ความคาดหมายกอตัวและไดรับอิทธิพลมาจากประสบการณในการซื้อจากเพื่อน  จาก
คําแนะนําของนักการตลาดและสถาบันตางๆ ตลอดจนขาวสารและสัญญาณจากคูแขงขันของเราถา
นักการตลาดยกระดับความคาดหมายสูงเกินไป  ผูซ้ือจะผิดหวัง  แตถาบริษัทวางความคาดหมายไว
ต่ําเกินไปก็จะไมจูงใจผูซ้ือไดในจํานวนมากพอ  ดังนั้นบริษัทสวนใหญมักจะทําใหความคาดหมาย
กับการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑของบริษัท “สมน้ําสมเนื้อกัน”

แมวาบริษัทที่ “มุงที่ลูกคา” จะพยายามสรางความ “พอใจสูง” แกลูกคาก็ตาม ที่จริง
แลวเปาหมายหลักของบริษัทเหลานี้มิไดมุงที่จะทําใหผูบริโภคเกิดความ “พอใจสูงสุด” ทั้งนี้เพราะ

1. บริษัทสามารถเพิ่มความพอใจแกลูกคาไดโดยการลดราคาหรือเพิ่มบริการ  แตผล
ที่ไดก็คือกําไรลดลง

2. บริษัทสามารถเพิ่มความสามารถในการทํากําไรไดดวยวิถีทางตางๆ ที่ไมใชการ
เพิ่มความพอใจ  เชน  การปรับปรุงกระบวนการผลิตหรือลงทุนในการวิจัยและพัฒนา (R&D) ให
มากขึ้น

3.    บริษัทมีผูมีสวนไดสวนเสีย  ( Stakeholders ) หลายพวกเชน  พนักงาน  ตัวแทน
จําหนาย  ผูจําหนายวัตถุดิบและชิ้นสวนประกอบ  และผูถือหุน  การใชจายมากขึ้นเพื่อเพิ่มความพอ
ใจแกลูกคาอาจกระทบความพอใจของคนกลุมอื่น

4. บริษัทตองมีการปฏิบัติการบนปรัชญาที่วา  บริษัทจะสรางความพอใจใหกับลูกคา
ในระดับ “สูงพอ” ในขณะที่สามารถสรางความพอใจอยางนอยก็ไดในระดับที่ ผูมีสวนไดสวนเสีย
( Stakeholders ) ยอมรับไดในขอบเขตของทรัพยากรทั้งหมดที่มีอยู

ความพอใจเปนปจจัยที่ทําใหเกิดความซื่อสัตยตอตรายี่หอ  ลูกคาที่มีความพึงพอใจมัก
มีแนวโนมที่จะทําการซื้อซํ้าและกลายเปนลูกคาที่ดีมากกวาลูกคาที่มีความไมพอใจ
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วรรณกรรมที่เก่ียวของ
โกวิท มหินชัย (2546) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของ      

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอบริการดานสินเชื่อของธนาคารที่มีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก เรียงลําดับ คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจยัดานผลิตภัณฑ และปจจัยดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลางไดแก ปจจัย
ดานบุคลากร ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด

สําหรับรายละเอียดของแตละปจจัยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก ดังนี้  ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก ดานความมั่นคงของธนาคาร ความมีช่ือเสียงและ     
ภาพลักษณของธนาคาร  และมีประเภทสินเชื่อใหเลือกใชบริการหลากหลายตรงกับความตองการ
ปจจัยดานราคา ไดแก  ระยะเวลาการผอนชําระหนี้คืนธนาคารเหมาะสม  จํานวนเงินงวดผอนชําระ
ในแตละงวดเหมาะสม  ดานชองทางการจัดจําหนาย  ไดแก  มีจํานวนสาขามาก  สะดวกในการใช
บริการ  ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  สถานที่ตั้งใกลบานสะดวกในการติดตอ  
สถานที่ตั้งใกลที่ทํางานสะดวกในการติดตอ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทาง
อินเตอรเน็ต   ดานการสงเสริมการตลาด  ไดแก  การโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน วิทยุ  
หนังสือพิมพ  ดานบุคลากร  ไดแก  พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค  พนักงานมีบุคลิก
ภาพดี  ยิ้มแยมแจมใส  พูดดี และการแตงกายเหมาะสม  พนักงานมีความนาเชื่อถือ  พนักงานมีความ
รูความชํานาญและความสามารถ  พนักงานมีการอธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการทํางานและเงื่อนไข
ตางๆชัดเจน   ดานการสรางและนําลักษณะทางกายภาพ  ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร  ระบบ
รักษาความปลอดภัยของธนาคาร  ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี  ตกแตงทันสมัยและสวยงาม  ภาย
ในธนาคารมีความเปนระเบียบ  เชนการวางอุปกรณ  ปายสัญลักษณตางๆ  และเอกสารคําขอสินเชื่อ  
ภายในธนาคารมีเครื่องมืออุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย   ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก  
เชน  โทรทัศน  น้ําดื่ม  หนังสือพิมพ  วารสารตางๆ  เกาอี้นั่งพัก และหองน้ํา  และบรรยากาศใน
ธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง  ดานกระบวนการ  ไดแก  มีระบบการทํางานที่ถูกตอง  แมนยํา  
เชื่อถือได

ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดาน      
สินเชื่อของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ผลการศึกษาปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจ ในการบริการดานสินเชื่อของธนาคารในระดับมาก
คือ ปจจัยดานบุคลากร สวนปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานราคา ผูตอบแบบ
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สอบถามที่ใชบริการดานสินเชื่อมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนปจจัยดานการสงเสริมการ
ตลาด มีระดับนอย

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  พบวาดาน         
ผลิตภัณฑมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  อันดับแรก คือ  วงเงินกูที่ไดรับอนุมัติ   ดานราคา มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง  อันดับแรก คือ  ระยะเวลาการผอนชําระหนี้คืนธนาคาร และ 
จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวด    ดานชองทางการจัดจําหนาย มีความพึงพอใจในระดับ   
ปานกลาง  อันดับแรก คือ   มีสถานที่จอดรถเพียงพอ   ดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง อันดับแรก คือ   การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ  และการประชาสัมพันธ
โดยการใชจดหมายเชิญชวน  จดหมายตรง/โทรศัพทเชิญลูกคาใหมาใชบริการดานสินเชื่อ  ดาน
บุคลากร มีความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรก คือพนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปนกันเอง   
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรก คือ  
ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ  เชน การจัดวางอุปกรณปายสัญลักษณตางๆ และเอกสารคําขอ
สินเชื่อ  และภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก  เชน โทรศัพท  น้ําดื่ม หนังสือพิมพ วารสาร
ตางๆ เกาอี้นั่งพัก และหองน้ํา   ดานกระบวนการใหบริการ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
อันดับแรก คือ  มีระบบการทํางานที่ถูกตอง  แมนยํา  และเชื่อถือได

สุทธานี  พรวัฒนานนท (2543) เปนความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ
ธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) สาขาถนนหวยแกว จังหวัดเชียงใหม พบวาลูกคามีความพึงพอใจ
ในภาพรวมตอการใชบริการอยูในระดับปานกลาง ความพึงพอใจของลูกคาระหวางลูกคาเพศชาย
และเพศหญิงพบวาอัตราดอกเบี้ยเงินกูและการแจกของชํารวย หรือของที่ระลึกในเทศกาลสําคัญ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ความพึงพอใจของลูกคาอาชีพตาง ๆ ตอการใช
บริการของธนาคารในดานสถานที่  ดานพนักงาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01
สวนดานเทคโนโลยีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

พรพิไล  โนจา (2544) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการรับฝาก – ถอน
ดวยระบบคิวของธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาความพึง
พอใจของลูกคาตอการใหบริการรับฝาก- ถอน ดวยระบบคิวของธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน)
โดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจระดับดีมากทั้งสี่ดาน ไดแก สถานท่ี พนักงาน อุปกรณ และเครื่องใชสํานัก
งาน สําหรับปญหาของลูกคาที่พบตอการใหบริการรับฝาก-ถอน เปนปญหาเรื่องระยะเวลาที่คอยใน
คิวนานเปนอันดับหนึ่งพนักงานใหบริการชาเปนอันดับสอง และการวางผังของระบบคิวไมดีเปน
อันดับสาม สําหรับปญหาของพนักงานที่พบไดแก การขาดความกระตือรือลนและขาดความเอาใจ
ใสในการใหบริการพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ไมดี และพนักงานขาดความรูในการบริการและงาน
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ที่เกี่ยวของ สําหรับดานอุปกรณเครื่องใชสํานักงานพบวาไมเพียงพอและดานสถานที่มีปญหาที่นั่ง
รอรับบริการไมเพียงพอ บรรยากาศในที่ธนาคารไมดี พื้นที่ภายในไมสะดวก

วิจิตร  จิตรวศินกุล (2545)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด  (มหาชน)  สาขาราชวงศ  จังหวัดเชียงใหม  พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุระหวาง 26-35 ป  ประกอบอาชีพพนักงาน/ลูกจาง  ระยะเวลาที่ใช
บริการ 1-5 ป  ประเภทที่ใชบริการคือดานเงินฝากออมทรัพย  กูเบิกเงินเกินบัญชี  และบัตรเอทีเอ็ม
ระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดสวนใหญจะมีความพึงพอใจระดับปานกลางทุก
ปจจัย  และยังมีปจจัยที่มีระดับความพึงพอใจนอยไดแก  ปจจัยดานราคา  อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก  
และอัตราดอกเบี้ยเงินใหกูยืม  และปจจัยดานจํานวนพนักงานที่ใหบริการ

ศิริลักษณ  อุณหสุทธิยานนท  ( 2546 ) ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการฝาก-
ถอนเงินของลูกคา : กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) สาขาสมุทรสาคร พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมากในดานผลิตภัณฑ (บริการ) และดานบุคลากรที่ธนาคารมีบริการ
หลากหลายประเภทและความสุภาพและอัธยาศัยที่ดีสม่ําเสมอของพนักงาน  สวนในดานราคา
สถานที่  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานลักษณะทางกายภาพ    และดานกระบวนการในการให
บริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ปญหาที่พบจากการใชบริการพบวา
สวนใหญมีปญหาในเรื่องของระยะเวลาในการรอคิวนาน ที่จอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ 
จํานวนพนักงานไมเพียงพอกับผูใชบริการ สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาติดตอ

เรวดี  หวังแสงทอง ( 2546 )  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของธนาคารพาณิชย : กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  สาขาถนนทรงพล  
(นครปฐม) จังหวัดนครปฐม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 30-39 
ป การศึกษาระดบัปริญญาตรี  อาชีพเปนพนักงาน  ลูกจางบริษัทเอกชน มีรายไดตอเดือนไมเกิน  
10,000  บาท เหตุผลที่มาใชบริการ  คือ ธนาคารอยูใกล สะดวก วันที่มาใชบริการมากที่สุด คือ ไมมี
วันที่แนนอน  มาใชบริการในชวงเวลา 10.31-11.30 น.   และบริการที่ใชบอยครั้งที่สุด   คือ บริการ
ดานเงินฝาก  ความพึงพอใจที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการพบวา มีความพึงพอใจใน
ระดับมากในดานพนักงานผูใหบริการ  ดานกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางใหบริการ ดาน  
ขั้นตอนการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด สวนดานราคาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอ
ใจในระดับปานกลาง
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เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา
เครื่องที่ใชรวบรวมขอมูล  คือ     แบบสอบถามที่สรางขึ้นตามวัตถุประสงคของการ

ศึกษา  แบงออกเปน  3  สวน ดังนี้
สวนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา

อาชีพ  รายได  ลักษณะการใชบริการกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขาถนนโชตนา
เชียงใหม

สวนที่  2  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จาํกัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม      ที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานผลิต
ภัณฑ (Product)    ดานราคา (Price)  ดานการจัดจําหนาย ( Place หรือ Distribution)   ดานการสง
เสริมการตลาด (Promotion) ดานบุคลากร (People)  ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกาย
ภาพ   (Physical  Evidence and Presentation)     และดานกระบวนการในการใหบริการ(Processes)

สวนที่  3  ขอมูลปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาที่มีตอสวนประสมทางการตลาด
บริการ ตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)      สาขาถนนโชตนาเชียงใหม

การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม     ขอมูลที่รวบรวมไดจากแบบสอบถามนํามาวิเคราะห
โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive  Research)  ไดแก   คาความถี่  (Frequency)   รอยละ
(Percentage)   และคาเฉลี่ย (Mean) โดยการวัดความพึงพอใจใชมาตราวัดแบบลิเครทสเกล (Likert
Scales) (กุณฑลี  เวชสาร , 2545 ) โดยกําหนดระดับการวัด  ดังนี้

ระดับความคาดหวัง/ความพึงพอใจ ระดับคะแนน
มากที่สุด 5
มาก 4
ปานกลาง 3
นอย 2
นอยที่สุด 1
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