
บทที่  2
ทฤษฎี  แนวคิด  และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การศึกษา  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน) สาขาถนนโชตนา  เชียงใหม   มีทฤษฎี  แนวคิด  และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ  ดังนี้

ทฤษฎีและแนวคิด
 แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix)
อดุลย  จาตรงคกุล  ( 2546 :   333-339  อางจาก Philip  Kotler   1997 :467-485 )

ไดกลาววาสวนประสมทางการตลาด ( Marketing  Mix ) ของสินคานั้นโดยพื้นฐานมีอยู 4 ปจจัย   
ไดแก ผลิตภัณฑ  ราคา  สถานที่และชองทางการจัดจําหนาย  และการสงเสริมการตลาด  แตสวน
ประสมทางการตลาดของตลาดบริการมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาทั่ว
ไป คือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน  กระบวนการใหบริการ  และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  ซ่ึงทั้ง 3  
สวนประสมทางการตลาดบริการเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ  ดังนั้น  สวนประสมทางการ
ตลาดบริการจึงประกอบดวย  7 Ps ไดแก  ผลิตภัณฑ  ราคา  สถานที่หรือชองทางการจัดจําหนาย  
การสงเสริมการตลาด  บุคลากร  ลักษณะทางกายภาพ  และกระบวนการใหบริการ  ดังนี้

1. ผลิตภัณฑ  (Product)  คือส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่นําเสนอแกตลาด  เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคา (Value ) ใหเกิดขึ้น  โดยผลิตภัณฑที่เสนอขายแกลูกคาตองมี
คุณประโยชนหลัก  (Core  Benefit )  ตองเปนผลิตภัณฑที่ลูกคาคาดหวัง ( Expected  Product ) หรือ
เกินความคาดหวัง (Augment  Product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑที่มีศักยภาพ (Potential  
Product)  เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต  รูปรางของผลิตภัณฑตลอดจนการหีบหอและ
ปายฉลาก  สามารถกอใหเกิดอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  ปายฉลากที่แสดงใหผู
บริโภคเห็นคุณประโยชนของผลิตภัณฑที่สําคัญจะทําใหผูบริโภคสามารถประเมินถึงคุณภาพของ
สินคาและบริการได

2. ราคา (Price)  คือตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคาและ
บริการรวมถึงเวลา  ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรมซึ่งตองจายพรอมราคา
ของสินคาเปนตัวเงิน  ดังนั้นราคาจึงมีบทบาทในการกําหนดวาลูกคาจะซื้อผลิตภัณฑหรือไม  รวม
ทั้งอิทธิพลตอความสามารถในการทํากําไรของผลิตภัณฑดวยสมาชิกทุกฝายของวงจรการผลิตและ
การจําหนาย  ผูซ้ือ  ตัวแทนจําหนาย  และผูผลิต  ตางก็สนใจในเรื่องราคา  ในฐานะที่เปนองค
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ประกอบหนึ่งของสวนประสมทางการตลาดบริการ  ราคาจึงมีคุณคาทางกลยุทธกับบริษัททุกแหง
ในการกําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาที่รับรู (Perceived  Value) ในสายตาของลูกคาซึ่งตอง
พิจารณาถึงตนทุนของสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของในการแขงขันที่เกิดขึ้นทั้งหมด

3. การจัดจําหนาย (Place)  เปนกระบวนการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือบริการไป
สูตลาด  เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามที่ตองการ  โดยตองพิจารณาถึงองคการ
ตางๆ และทําเลที่ตั้งเพื่อใหอยูในพื้นที่ที่ลูกคาเขาถึงได เมื่อเทคโนโลยีเจริญขึ้นทําใหการสงสินคา
และบริการงายขึ้นทั้งผูผลิตและลูกคา  ในหลายกรณีคุณภาพและคุณคาของสินคาและบริการอยูที่
การปฏิสัมพันธกันระหวางผูใหบริการกับลูกคา ณ จุดของการแลกเปลี่ยน  ดังนั้น  การกระจายสิน
คา  (Distribution) หรือชองทางการใหบริการ (Place) จึงเปนปจจยัสําคัญอยางหนึ่งของสวนประสม
ทางการตลาดบริการ  ซ่ึงเกี่ยวของกับเรื่องสําคัญคือ ความสามารถในการซื้อ  การใช  และการรับ
บริการไดโดยงายและสะดวก (Accessibility) และการมีบริการไวพรอมสําหรับลูกคาในเวลาและ
สถานที่ที่ลูกคาตองการ

4.  การสงเสริมทางการตลาด (Promotion)  เปนการสื่อสารการตลาดที่ตองแนใจวา
ตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย  โดยสวนประสมของการสงเสริมทางการตลาด
ประกอบดวย

4.1  การโฆษณา  ( Advertising ) ใชสรางภาพพจนระยะยาวใหกับผลิตภัณฑ
และบริการ และทําใหเกิดการขายรวดเร็วขึ้น

4.2 การสงเสริมการขาย (Sales  Promotion) เปนการสื่อขาวสารที่อาจนํา
ลูกคาไปยังผลิตภัณฑ  หรือเปนสิ่งจูงใจที่มีคุณคาตอลูกคา  ประกอบไปดวยเครื่องมือมากมาย  เชน  
คูปอง  การแจก  การแถม  เปนตน

4.3  การประชาสัมพันธ และการพิมพเผยแพร ( Public  Relations )  เปนการ
สรางความเชื่อถือใหกับผลิตภัณฑ หรือการดําเนินงานของบริษัทใหเขาถึงลูกคาที่ชอบหลีกเล่ียง
พนักงานขาย และการโฆษณา

4.4  การขายโดยพนักงาน ( Personal  Selling ) เปนการสรางความนิยมชม
ชอบ ความเชื่อและการตัดสินใจเลือก  และการกอเกิดปฏิกิริยาซื้อสินคาโดยอาศัยบุคคลเปนผูแจง
ขาวสาร

4.5  การตลาดทางตรง  (Direct  Marketing ) เปนการสงขาวสารสูบุคคลหนึ่ง
โดยเฉพาะไดอยางรวดเร็วผานเครื่องมือที่มีหลายรูปแบบ  เชน  จดหมายตรง  ทางโทรศัพท  และ
ทางอีเมล
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5.    บุคลากร (People)  หมายถึงผูที่เกี่ยวของทั้งหมดในการนําเสนอสินคาและบริการ
ซ่ึงทีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคา  ไดแก  พนักงานผูใหบริการ     บุคลิกภาพ  การแตงกาย  ทัศนคติ  
และพฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการบริการแกลูกคา  การเลือกสรรบุคคล  
การฝกอบรม  และการจูงใจพนักงานจึงสามารถกอใหเกิดความแตกตางในการบริการที่ทําใหลูกคา
พึงพอใจไดเปนอยางมาก

6. สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)
เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นไดเพื่อใหลูกคาเห็นคุณ
คาของบริการที่สงมอบ  เนื่องจากบริการเปนขอเสนอที่เปนนามธรรมไมสามารถจับตองไดจึงตอง
ทําขอเสนอของการบริการเปนรูปธรรมที่ลูกคาเห็นไดชัดเจน  ส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้เปนสิ่งแวด
ลอมทั้งหมดในการนําเสนอบริการรวมถึงสวนประกอบใดก็ตามที่เห็นไดชัดเจน  ซ่ึงชวยอํานวย
ความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการสื่อสารงานบริการ  ส่ิงที่แสดงใหลูกคาเห็นบริการได
อยางเปนรูปธรรม  เชน  เครื่องมือ  อุปกรณ  ปายแผนพับโฆษณา  ซองเอกสาร  กระดาษจดหมาย  
รถใหบริการ  เปนตน  ส่ิงเหลานี้สามารถสะทอนใหเห็นคุณภาพของบริการได  นักการตลาดอาจ
สรางโอกาสโดยอาศัยส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้ได  เชน  การจัดรายงานประจําปที่สวยงามดานงาน
พิมพแสดงเนื้อหาที่เนนปรัชญา  เปาหมายขององคกร  ตลาดเปาหมาย  บริการที่นําเสนอ  และการ
เอาใจใสในคุณภาพของบุคลากร  ทําใหลูกคาเกิดการรับรูถึงภาพลักษณในทางบวกขององคกร

7. กระบวนการ  (Process) คือ ระเบียบวิธี (Procedures )  กลไก (Mechanisms)
และการเคลื่อนยาย (Flow)  ของกิจกรรมซึ่งเกิดขึ้นในระบบการปฏิบัติงานบริการ (The  Service  
Deliverly and Operation Systems)  เนื่องจากกระบวนการของบริการมีความสลับซับซอนจึงมีความ
จําเปนตองผนวกกระบวนการเหลานี้เขาดวยกันเพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดยราบ
ร่ืน  สามารถตอบสนองความตองการตามคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังได  ในกระบวนการผลิตบริการ  
มีการนําเสนอบริการ (Service Deliverly) ซ่ึงจะสงผลตอประสบการณของลูกคาและยังมีการเคลื่อน
ยายในการปฏิบัติงานบริการ ( Operation  Flow )     

แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา ( Satisfaction )
อดุลย  จาตุรงคกุล  ( 2546: 44-45 ) กลาวไววาความพึงพอใจของผูซ้ือหลังจากที่ไดซ้ือ

สินคามักขึ้นอยูกับผลการปฏิบัติงานของสินคาหรือส่ิงเสนอขาย  โดยปกติความพึงพอใจคือ  ความรู
สึกพึงพอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความ
คาดหมายของเขาเห็นไดวาจุดสําคัญคือ  การปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความคาดหมาย ถาการ
ปฏิบัติงานไมถึงความคาดหมายลูกคาจะไมพอใจ  ถาการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑเทากับความคาด
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หมายลูกคาก็จะพอใจ  ถาการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑสูงเกินกวาความคาดหมายลูกคาก็จะพอใจ
หรือปติยินดีเปนอยางยิ่ง

บริษัทสวนมากมุงที่จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ “สูง” เพราะถาเพียงแตพอใจแลว
ลูกคาอาจเปลี่ยนไปหาสิ่งเสนอขายที่ดีกวาโดยงาย  ความพอใจสูงทําใหไมเกิดความเปลี่ยนตรายี่หอ
จนทําใหลูกคาเกิดความ “ซ่ือสัตยตอตรายี่หอ”

ความคาดหมายกอตัวและไดรับอิทธิพลมาจากประสบการณในการซื้อจากเพื่อน  จาก
คําแนะนําของนักการตลาดและสถาบันตางๆ ตลอดจนขาวสารและสัญญาณจากคูแขงขันของเราถา
นักการตลาดยกระดับความคาดหมายสูงเกินไป  ผูซ้ือจะผิดหวัง  แตถาบริษัทวางความคาดหมายไว
ต่ําเกินไปก็จะไมจูงใจผูซ้ือไดในจํานวนมากพอ  ดังนั้นบริษัทสวนใหญมักจะทําใหความคาดหมาย
กับการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑของบริษัท “สมน้ําสมเนื้อกัน”

แมวาบริษัทที่ “มุงที่ลูกคา” จะพยายามสรางความ “พอใจสูง” แกลูกคาก็ตาม ที่จริง
แลวเปาหมายหลักของบริษัทเหลานี้มิไดมุงที่จะทําใหผูบริโภคเกิดความ “พอใจสูงสุด” ทั้งนี้เพราะ

1. บริษัทสามารถเพิ่มความพอใจแกลูกคาไดโดยการลดราคาหรือเพิ่มบริการ  แตผล
ที่ไดก็คือกําไรลดลง

2. บริษัทสามารถเพิ่มความสามารถในการทํากําไรไดดวยวิถีทางตางๆ ที่ไมใชการ
เพิ่มความพอใจ  เชน  การปรับปรุงกระบวนการผลิตหรือลงทุนในการวิจัยและพัฒนา (R&D) ให
มากขึ้น

3.    บริษัทมีผูมีสวนไดสวนเสีย  ( Stakeholders ) หลายพวกเชน  พนักงาน  ตัวแทน
จําหนาย  ผูจําหนายวัตถุดิบและชิ้นสวนประกอบ  และผูถือหุน  การใชจายมากขึ้นเพื่อเพิ่มความพอ
ใจแกลูกคาอาจกระทบความพอใจของคนกลุมอื่น

4. บริษัทตองมีการปฏิบัติการบนปรัชญาที่วา  บริษัทจะสรางความพอใจใหกับลูกคา
ในระดับ “สูงพอ” ในขณะที่สามารถสรางความพอใจอยางนอยก็ไดในระดับที่ ผูมีสวนไดสวนเสีย
( Stakeholders ) ยอมรับไดในขอบเขตของทรัพยากรทั้งหมดที่มีอยู

ความพอใจเปนปจจัยที่ทําใหเกิดความซื่อสัตยตอตรายี่หอ  ลูกคาที่มีความพึงพอใจมัก
มีแนวโนมที่จะทําการซื้อซํ้าและกลายเปนลูกคาที่ดีมากกวาลูกคาที่มีความไมพอใจ
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วรรณกรรมที่เก่ียวของ
โกวิท มหินชัย (2546) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของ      

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอบริการดานสินเชื่อของธนาคารที่มีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก เรียงลําดับ คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจยัดานผลิตภัณฑ และปจจัยดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลางไดแก ปจจัย
ดานบุคลากร ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด

สําหรับรายละเอียดของแตละปจจัยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก ดังนี้  ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก ดานความมั่นคงของธนาคาร ความมีช่ือเสียงและ     
ภาพลักษณของธนาคาร  และมีประเภทสินเชื่อใหเลือกใชบริการหลากหลายตรงกับความตองการ
ปจจัยดานราคา ไดแก  ระยะเวลาการผอนชําระหนี้คืนธนาคารเหมาะสม  จํานวนเงินงวดผอนชําระ
ในแตละงวดเหมาะสม  ดานชองทางการจัดจําหนาย  ไดแก  มีจํานวนสาขามาก  สะดวกในการใช
บริการ  ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  สถานที่ตั้งใกลบานสะดวกในการติดตอ  
สถานที่ตั้งใกลที่ทํางานสะดวกในการติดตอ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทาง
อินเตอรเน็ต   ดานการสงเสริมการตลาด  ไดแก  การโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน วิทยุ  
หนังสือพิมพ  ดานบุคลากร  ไดแก  พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค  พนักงานมีบุคลิก
ภาพดี  ยิ้มแยมแจมใส  พูดดี และการแตงกายเหมาะสม  พนักงานมีความนาเชื่อถือ  พนักงานมีความ
รูความชํานาญและความสามารถ  พนักงานมีการอธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการทํางานและเงื่อนไข
ตางๆชัดเจน   ดานการสรางและนําลักษณะทางกายภาพ  ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร  ระบบ
รักษาความปลอดภัยของธนาคาร  ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี  ตกแตงทันสมัยและสวยงาม  ภาย
ในธนาคารมีความเปนระเบียบ  เชนการวางอุปกรณ  ปายสัญลักษณตางๆ  และเอกสารคําขอสินเชื่อ  
ภายในธนาคารมีเครื่องมืออุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย   ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก  
เชน  โทรทัศน  น้ําดื่ม  หนังสือพิมพ  วารสารตางๆ  เกาอี้นั่งพัก และหองน้ํา  และบรรยากาศใน
ธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง  ดานกระบวนการ  ไดแก  มีระบบการทํางานที่ถูกตอง  แมนยํา  
เชื่อถือได

ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดาน      
สินเชื่อของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ผลการศึกษาปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจ ในการบริการดานสินเชื่อของธนาคารในระดับมาก
คือ ปจจัยดานบุคลากร สวนปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานราคา ผูตอบแบบ
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สอบถามที่ใชบริการดานสินเชื่อมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนปจจัยดานการสงเสริมการ
ตลาด มีระดับนอย

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  พบวาดาน         
ผลิตภัณฑมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  อันดับแรก คือ  วงเงินกูที่ไดรับอนุมัติ   ดานราคา มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง  อันดับแรก คือ  ระยะเวลาการผอนชําระหนี้คืนธนาคาร และ 
จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวด    ดานชองทางการจัดจําหนาย มีความพึงพอใจในระดับ   
ปานกลาง  อันดับแรก คือ   มีสถานที่จอดรถเพียงพอ   ดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง อันดับแรก คือ   การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ  และการประชาสัมพันธ
โดยการใชจดหมายเชิญชวน  จดหมายตรง/โทรศัพทเชิญลูกคาใหมาใชบริการดานสินเชื่อ  ดาน
บุคลากร มีความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรก คือพนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปนกันเอง   
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรก คือ  
ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ  เชน การจัดวางอุปกรณปายสัญลักษณตางๆ และเอกสารคําขอ
สินเชื่อ  และภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก  เชน โทรศัพท  น้ําดื่ม หนังสือพิมพ วารสาร
ตางๆ เกาอี้นั่งพัก และหองน้ํา   ดานกระบวนการใหบริการ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
อันดับแรก คือ  มีระบบการทํางานที่ถูกตอง  แมนยํา  และเชื่อถือได

สุทธานี  พรวัฒนานนท (2543) เปนความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ
ธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) สาขาถนนหวยแกว จังหวัดเชียงใหม พบวาลูกคามีความพึงพอใจ
ในภาพรวมตอการใชบริการอยูในระดับปานกลาง ความพึงพอใจของลูกคาระหวางลูกคาเพศชาย
และเพศหญิงพบวาอัตราดอกเบี้ยเงินกูและการแจกของชํารวย หรือของที่ระลึกในเทศกาลสําคัญ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ความพึงพอใจของลูกคาอาชีพตาง ๆ ตอการใช
บริการของธนาคารในดานสถานที่  ดานพนักงาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01
สวนดานเทคโนโลยีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

พรพิไล  โนจา (2544) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการรับฝาก – ถอน
ดวยระบบคิวของธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาความพึง
พอใจของลูกคาตอการใหบริการรับฝาก- ถอน ดวยระบบคิวของธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน)
โดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจระดับดีมากทั้งสี่ดาน ไดแก สถานท่ี พนักงาน อุปกรณ และเครื่องใชสํานัก
งาน สําหรับปญหาของลูกคาที่พบตอการใหบริการรับฝาก-ถอน เปนปญหาเรื่องระยะเวลาที่คอยใน
คิวนานเปนอันดับหนึ่งพนักงานใหบริการชาเปนอันดับสอง และการวางผังของระบบคิวไมดีเปน
อันดับสาม สําหรับปญหาของพนักงานที่พบไดแก การขาดความกระตือรือลนและขาดความเอาใจ
ใสในการใหบริการพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ไมดี และพนักงานขาดความรูในการบริการและงาน
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ที่เกี่ยวของ สําหรับดานอุปกรณเครื่องใชสํานักงานพบวาไมเพียงพอและดานสถานที่มีปญหาที่นั่ง
รอรับบริการไมเพียงพอ บรรยากาศในที่ธนาคารไมดี พื้นที่ภายในไมสะดวก

วิจิตร  จิตรวศินกุล (2545)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด  (มหาชน)  สาขาราชวงศ  จังหวัดเชียงใหม  พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุระหวาง 26-35 ป  ประกอบอาชีพพนักงาน/ลูกจาง  ระยะเวลาที่ใช
บริการ 1-5 ป  ประเภทที่ใชบริการคือดานเงินฝากออมทรัพย  กูเบิกเงินเกินบัญชี  และบัตรเอทีเอ็ม
ระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดสวนใหญจะมีความพึงพอใจระดับปานกลางทุก
ปจจัย  และยังมีปจจัยที่มีระดับความพึงพอใจนอยไดแก  ปจจัยดานราคา  อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก  
และอัตราดอกเบี้ยเงินใหกูยืม  และปจจัยดานจํานวนพนักงานที่ใหบริการ

ศิริลักษณ  อุณหสุทธิยานนท  ( 2546 ) ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการฝาก-
ถอนเงินของลูกคา : กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) สาขาสมุทรสาคร พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมากในดานผลิตภัณฑ (บริการ) และดานบุคลากรที่ธนาคารมีบริการ
หลากหลายประเภทและความสุภาพและอัธยาศัยที่ดีสม่ําเสมอของพนักงาน  สวนในดานราคา
สถานที่  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานลักษณะทางกายภาพ    และดานกระบวนการในการให
บริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ปญหาที่พบจากการใชบริการพบวา
สวนใหญมีปญหาในเรื่องของระยะเวลาในการรอคิวนาน ที่จอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ 
จํานวนพนักงานไมเพียงพอกับผูใชบริการ สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาติดตอ

เรวดี  หวังแสงทอง ( 2546 )  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของธนาคารพาณิชย : กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  สาขาถนนทรงพล  
(นครปฐม) จังหวัดนครปฐม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 30-39 
ป การศึกษาระดบัปริญญาตรี  อาชีพเปนพนักงาน  ลูกจางบริษัทเอกชน มีรายไดตอเดือนไมเกิน  
10,000  บาท เหตุผลที่มาใชบริการ  คือ ธนาคารอยูใกล สะดวก วันที่มาใชบริการมากที่สุด คือ ไมมี
วันที่แนนอน  มาใชบริการในชวงเวลา 10.31-11.30 น.   และบริการที่ใชบอยครั้งที่สุด   คือ บริการ
ดานเงินฝาก  ความพึงพอใจที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการพบวา มีความพึงพอใจใน
ระดับมากในดานพนักงานผูใหบริการ  ดานกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางใหบริการ ดาน  
ขั้นตอนการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด สวนดานราคาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอ
ใจในระดับปานกลาง
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เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา
เครื่องที่ใชรวบรวมขอมูล  คือ     แบบสอบถามที่สรางขึ้นตามวัตถุประสงคของการ

ศึกษา  แบงออกเปน  3  สวน ดังนี้
สวนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา

อาชีพ  รายได  ลักษณะการใชบริการกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขาถนนโชตนา
เชียงใหม

สวนที่  2  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จาํกัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม      ที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานผลิต
ภัณฑ (Product)    ดานราคา (Price)  ดานการจัดจําหนาย ( Place หรือ Distribution)   ดานการสง
เสริมการตลาด (Promotion) ดานบุคลากร (People)  ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกาย
ภาพ   (Physical  Evidence and Presentation)     และดานกระบวนการในการใหบริการ(Processes)

สวนที่  3  ขอมูลปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาที่มีตอสวนประสมทางการตลาด
บริการ ตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)      สาขาถนนโชตนาเชียงใหม

การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม     ขอมูลที่รวบรวมไดจากแบบสอบถามนํามาวิเคราะห
โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive  Research)  ไดแก   คาความถี่  (Frequency)   รอยละ
(Percentage)   และคาเฉลี่ย (Mean) โดยการวัดความพึงพอใจใชมาตราวัดแบบลิเครทสเกล (Likert
Scales) (กุณฑลี  เวชสาร , 2545 ) โดยกําหนดระดับการวัด  ดังนี้

ระดับความคาดหวัง/ความพึงพอใจ ระดับคะแนน
มากที่สุด 5
มาก 4
ปานกลาง 3
นอย 2
นอยที่สุด 1
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