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บทที ่1 

บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ธนาคารแห่งประเทศไทยไดต้ระหนกัถึงบทบาทในการร่วมน าพาประเทศไปสู่ความเป็นอยู ่ท่ีดี

อยา่งย ัง่ยืน จึงไดก้ าหนดทิศทางนโยบายท่ีให้ความส าคญักบัการสร้างภูมิคุม้กนัและยกระดบั ศกัยภาพ

ให้กับประเทศในระยะยาว โดยมุ่งเน้นการรักษาเสถียรภาพและการส่งเสริมพฒันาการของ ระบบ

การเงิน ระบบสถาบนัการเงิน และระบบการช าระเงิน  การเติบโตอยา่งมีส่วนร่วม (Inclusive growth) 

โดยเพิ่มโอกาสใหป้ระชาชนและภาคธุรกิจสามารถเขา้ถึงบริการทางการเงิน ดว้ยช่องทางท่ีหลากหลาย

และมีตน้ทุนรวมทั้งค่าธรรมเนียมท่ีเหมาะสม เป็นการสร้างโอกาสในการด าเนิน ธุรกิจ การประกอบ

อาชีพ การศึกษา และการพฒันาคุณภาพชีวติ ขณะเดียวกนั การส่งเสริมความรู้ ทางการเงินอยา่งต่อเน่ือง

จะช่วยให้ประชาชนและภาคธุรกิจสามารถบริหารจดัการทางการเงินได้อย่างมี ประสิทธิภาพ และ

เลือกใช้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ พร้อมกนัน้ี มาตรการ คุม้ครองผูใ้ชบ้ริการ

ทางการเงินของ ธนาคารแห่งประเทศไทย และการก ากบัดูแลสถาบนัการเงินและผูใ้ห้บริการทางการ

เงิน ท่ีเป็นมาตรฐานสากลจะช่วยดูแลและสร้างความมัน่ใจแก่ประชาชนและภาคธุรกิจดว้ย (ศูนยว์ิจยั

กสิกรไทย, 2562) 

จากการพฒันาทางด้านเทคโนโลยีของยุคปัจจุบนั ท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงรูปแบบการ

ด าเนินการของธุรกิจทุกภาคส่วนไปทัว่ทุกมุมโลก การพฒันาทางดา้นเทคโนโลยีก่อให้เกิดนวตักรรม

การบริการรูปแบบด้านต่าง ให้ประชาชนมีความสะดวกสบายมากข้ึน ท าให้เกิดการเรียนรู้ของ

ประชาชนในขณะเดียวกนัในช่องการเปล่ียนผา่นของยุคเทคโนโลยีดิจิทลั ในขณะเดียวกนัมีผูท่ี้ยงัไม่

สามารถปรับตวัตามทนั และยงัมีทศันคติในเร่ืองอนุรักษ์นิยม ด้วยความเคยชินหรือยงัไม่สามารถ

ยอมรับความเปล่ียนแปลงการ  ด าเนินการใหส้อดคลอ้งกบัยคุสมยัอีกทั้งยงัตอ้งรักษาและพฒันารูปแบบ

มาตรฐานการใหบ้ริการแบบเดิมไวเ้พื่อรักษาลูกคา้ให้มีความภกัดีต่อองคก์รต่อไป สถาบนัการเงินหลกั
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ท่ีมีบทบาทส าคญัในการด าเนินภารกิจและบทบาทในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ มีส่วนในการ

สนับสนุนธุรกิจการลงทุนในประเภทต่าง ๆ มีผลต่อความเป็นอยู่ของประชาชน การพฒันาและการ

ขบัเคล่ือนประเทศ เช่นการธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ทุกประเภท ซ่ึงแต่และสถานบนัการเงินของ

ธนาคารพาณิชยต่์าง ๆ รวมทั้งบริษทัเงินทุนหลกัทรัพยต่์างตอ้งแข่งขนัในการให้บริการแก่ประชาชน 

เพื่อให้เกิดการลงทุนหรือทุ่มเท ศกัยภาพในการ พฒันาและเปล่ียนแปลง ทั้งรูปแบบในการให้บริการ 

และสภาพแวดลอ้มท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ ไม่วา่จะเป็นการให้บริการ เทคโนโลยีและนวตักรรม

การให้บริการ บรรยากาศการให้บริการ เพื่อให้เป็นท่ีประทบัใจในการให้บริการโดยน ารูปแบบต่าง ๆ 

เช่นการบริหารคุณภาพ การพฒันานวตักรรมใหม่ ๆ ให้เกิดประโยชน์กบัผูใ้ชบ้ริการ การเพิ่มทางเลือก

ให้กับผูใ้ช้บริการ ทั้งน้ีเพื่อให้เกิดประโยชน์ในการได้เปรียบในการแข่งขนัของสถานบนัการทาง

การเงิน  

ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) นับเป็นธนาคารท่ีมี ได้ให้ความส าคญัต่อเร่ืองดงักล่าว  ซ่ึง

สอดคลอ้งกบัพนัธกิจองคก์ร คือ 1) ดูแลและพฒันาศกัยภาพของบุคลากรและแรงงาน 2) ให้บริการและ

ค าแนะน าท่ีมีคุณค่าแก่ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 3) ร่วมพฒันาเศรษฐกิจ สังคมและส่ิงแวดลอ้มอยา่งย ัง่ยืน 4) 

สร้างผลตอบแทนท่ีดีอย่างย ัง่ยืนให้แก้ผูถื้อหุ้นดงันั้นผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อ

ความพึงพอใจการใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด ( มหาชน ) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 เพื่อเป็น

ประโยชน์และแนวทางในการปรับปรุงการพฒันาคุณภาพการให้บริการของธนาคารให้มีประสิทธิภาพ

มากยิ่งข้ึนรวมถึงน าขอ้มูลจากผลการศึกษาในคร้ังน้ีไปประยุกตใ์ชใ้น การก าหนดแผนทางการบริหาร

จดัการของธนาคารต่อไป 

 

ค าถามการวจัิย                

1. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑล สาย 5 มี

ลกัษณะอยา่งไร 

2. พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑล สาย 5 มี

ลกัษณะเป็นอยา่งไร 
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3. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑล สาย 5 มี

ลกัษณะเป็นอยา่งไร  

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อส ารวจปัจจยับุคคลของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑล 

สาย 5 

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑล สาย 5 

3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธ

มณฑลสาย 5 

 

กรอบแนวคิดของการวจัิย 

ในการศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน) สาขาพุทธมณฑล สาย 5 มีกรอบแนวคิดในการท าวจิยัไดมี้ก าหนดตวัแปรตน้ และตวัแปรตาม 

เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการด าเนินงานวจิยัและเป็นแนวทางในการคน้หาค าตอบ การก าหนดกรอบแนวคิด

ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฎีและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งจึงไดก้ าหนดเป็นกรอบแนวคิด

ในการวจิยัได ้ดงัน้ี 
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 ตัวแปรอสิระ                                  ตัวแปรตาม 

     (Independent Variables)                                                        (Dependent Variables)                 

 

 

                                                    

    H1 

 

 

 

                                                                                   

 

                                                     H2 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กอบแนวคิดการวิจยั 

 

สมมติฐานการวจัิย 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาพุทธมณฑล สาย 5 

2. พฤติกรรมการใชบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) สาขาพุทธมณฑล สาย 5 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.เพศ  
2.อาย ุ 
3.ระดบัการศึกษา                                     
4.อาชีพ  
5.รายไดต่้อเดือน   

พฤติกรรมผู้ใช้บริการ 
1. ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
2. วนัท่ีไปใชบ้ริการ 
3. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
2. ดา้นราคา  
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4. ดา้นส่งเสริมการตลาด  
5. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
6. ดา้นบุคลากร  
7. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
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ขอบเขตในการวจัิย 

1.  ขอบเขตเน้ือหา การศึกษาเ ร่ือง “ปัจจัย ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 โดยใช้ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด

บริการ 7 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ดา้น

ช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นบุคลการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

2. ขอบเขตประชากร ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) สาขาถนนพุทธมณฑล สาย 5 

3. ขอบเขตตวัแปร 

3.1 ตวัแปรอิสระ 

3.1.1 ด้านประชากรศาสตร์ คือ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อ

เดือน 

3.1.2 ด้านพฤติกรรมผูใ้ช้บริการ คือ ความถ่ีในการใช้บริการ วนัท่ีไปใช้

บริการ เวลาท่ีใชบ้ริการ 

3.2 ตวัแปรตาม คือ ดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ คือ ดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคา 

ดา้น ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น ส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร และดา้น

ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

4. ขอบเขตระยะเวลา ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล เดือน มกราคม - มีนาคม พ.ศ.2563 

5. งบประมาณ 4,500 บาท 

 

ตัวแปรทีศึ่กษา 

1. ตวัแปรตน้  (Independent Variable) 

ดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

1.1  เพศ 

1.2  อาย ุ
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1.3  ระดบัการศึกษา 

1.4  อาชีพ 

1.5 รายได ้

ดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

1.6  ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

1.7  วนัท่ีไปใชบ้ริการ 

1.8  เวลาท่ีใชบ้ริการ 

   2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable)  ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 

2.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์

2.2 ดา้นราคา 

2.3 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

2.4  ดา้นส่งเสริมการตลาด 

2.5 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

2.6 ดา้นบุคลากร  

2.7 ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

 

นิยามค าศัพท์ 

ผูว้ิจยัไดน้ าค าแปรมาก าหนดค านิยามค าศพัท์เพื่อน าไปสร้างเคร่ืองมือวิจยัให้ไดค้  าตอบตาม

วตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ ดงัต่อไปน้ี 

ปัจจัยส่วนบุคคล  หมายถึง  เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายได ้ เวลาท่ีติดต่อธนาคาร

ประเภทธุรกรรม ระยะเวลาในการท าธุรการต่าง ๆ ของผูใ้ช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาพุทธมณฑลสาย 5 

พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง  การตดัสินใจและการกระท าใด ๆ ของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นหน่วย

เศรษฐกิจมูลฐาน เก่ียวกบัการซ้ือสินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพื่อการบริโภคส่วนบุคคล แต่ไม่ใช่เพื่อการ
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ผลิตหรือน าไปขายต่อ การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษาในแขนงของเศรษฐศาสตร์จุลภาค 

เพื่อใหท้ราบวา่ผูบ้ริโภคมีพฤติรกรมในการซ้ือหรือบริโภคสินคา้หรือบริการอยา่งไรภายใตส้ภาวการณ์

ต่าง ๆ 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  หมายถึง  ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือความ

ตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ยส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ ์

ขนาด  สี ตราสินคา้ ช่ือเสียงของผูข้าย 

ปัจจัยด้านราคา    หมายถึง  ราคาส าหรับการให้บริการ จ านวนเงินหรือเง่ือนไขต่าง ๆ ท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการช าระเงินท่ีธุรกิจก าหนดข้ึน ท่ีลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการตอ้งจ่ายเพื่อให้ไดผ้ลิตภณัฑ์และ

การบริการนั้นมา หรืออาจหมายถึงคุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย หมายถึง สถานท่ีท่ีใช้ในการส่งต่อสินคา้และบริการจาก

ผูผ้ลิตหรือผูใ้ห้บริการไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการ เพื่อท าให้ผูบ้ริโภคทราบถึงแหล่งท่ีจะสามารถหา

สินคา้และบริการนั้นได ้โดยผูใ้ห้บริการตอ้งให้ความส าคญักบัการเขา้ถึงไดง่้ายและสะดวกในการใช้

บริการ รวมทั้งความพร้อมในการใหบ้ริการ ท่ีจะท าใหลู้กคา้หรือผูใ้ชบ้ริการสามารถเลือกซ้ือสินคา้หรือ

รับบริการได ้เพราะการบริการเป็นผลิตภณัฑท่ี์ไม่มีตวัตน 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด หมายถึง  การใชก้ลยุทธ์  ลด แลก แจก แถม เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้น

การส่ือสารถึงลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการให้รับทราบขอ้มูลของสินคา้หรือบริการเพื่อดึงดูดจูงใจให้ผูใ้ชบ้ริการมา

ใชบ้ริการ 

ปัจจัยด้านบุคคลหรือพนักงาน หมายถึง พนกังานท่ีให้บริการ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึง

พอใจได ้มีอิทธิพลต่อการสร้างความรับรู้ของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลให้มีการมาใชบ้ริการซ ้ า และ

มีการบอกต่ออีกดว้ย 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  หมายถึง ขั้นตอนหรือวิธีการด าเนินงานบริการของธุรกิจ ท่ี

จะส่งมอบสินค้าและบริการไปยงัลูกค้าหรือผูบ้ริโภคเพื่อส่งมอบการให้บริการ ไม่ว่าจะใช้บุคคล 

เคร่ืองมือ และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีดี อยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว และ

ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความประทบัจากท่ีสุด 
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ปัจจัยด้านบุคลากร หมายถึง  บุคลากรทั้งหมดท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการส่งมอบสินค้าและ

บริการใหก้บัผูบ้ริโภคซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้และช่วยกระตุน้การตดัสินใจจากการท่ีลูกคา้ไดส้ัมผสั

กบับุคลากรท่ีมาใหบ้ริการเป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ เพราะเป็นส่วนส าคญัท่ีจะท า

ให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือและสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ได ้เช่น 

ดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาสุภาพอ่อนโยน และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

ปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมต่าง ๆ ท่ีลูกคา้สามารถมองเห็น

หรือสัมผสัไดจ้ากการเลือกสินคา้หรือมาใช้บริการ ท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือส่ือสารให้ลูกคา้รู้สึกไดถึ้งความ

แตกต่างจากคู่แข่งรายอ่ืน และเป็นส่ิงท่ีสร้างความประทบัใจแรก ใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก 

ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีลว้นส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

ธนาคาร หมายถึง สถาบนัหน่ึงในระบบเศรษฐกิจปัจจุบนัท่ีมีความส าคญัมาก การธนาคาร

เบ้ืองต้นนั้ น รวมถึงธนาคารกลางและระบบธนาคารพาณิชย์ทั้ งหมด เป็นสถาบันทางการเงินมี

ความส าคญัอยา่งยิง่ ทั้งในดา้นการเงินและการใหสิ้นเช่ืออ่ืน ๆ 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจัิย 

1. ทราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑล 

สาย 5 

2. ทราบถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธ

มณฑลสาย 5 เพื่อน าไปก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาด และสร้างความประทบัใจท่ีดียิง่ข้ึนไป 

3. ทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการท่ีธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาพุทธมณฑล สาย 5 เพื่อก าหนดแผนการส่งเสริมการตลาดใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูท่ี้ใช้

บริการต่อไป 
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บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎ ีเอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 งานวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจการใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑล

สาย 5 ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้ แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาประกอบการ

น าเสนอผลการวิจยัไปใช้ให้เกิดประโยชน์ และเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ของการวิจยัท่ีไดก้  าหนดไว ้

โดยแบ่งหวัขอ้ออกเป็น 5 ส่วน  

ส่วนท่ี 1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนบุคคล 

ส่วนท่ี 2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Customer Behavior) 

ส่วนท่ี 3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 

ส่วนท่ี 4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนผสมการตลาด 7P’s (Marketing Mix) 

ส่วนท่ี 5 ประวติัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

ส่วนท่ี 6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัปัจจัยส่วนบุคคล 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538, 41) กล่าววา่ ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) เป็นการตดัสินใจ

ของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคลของคนทางดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ อายุ ขั้นตอนวฎัจกัรชีวิต 

ครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการด ารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิด

ส่วนบุคคลดงัน้ี  

1) อาย ุ(Age) อายท่ีุแตกต่างกนัจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑต่์างกนั  

2) วงจรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle Stage) เป็นขั้นตอนการด ารงชีวิตของบุคคลใน

ลกัษณะของการมีครอบครัว การด ารงชีวติในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการ ทศันคติ 

และค่านิยมของบุคคลท าใหเ้กิดความตอ้งการในผลิตภณัฑแ์ละพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั  



10 
 

3) อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและความตอ้งการสินคา้

และบริการท่ีแตกต่างกนั  

4) โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) หรือรายได ้(Income) โอกาสทางเศรษฐกิจ

ของบุคคลจะกระทบต่อสินคา้และบริการท่ีเขาตดัสินใจซ้ือ โอกาสเหล่าน้ีประกอบดว้ย รายได ้การออม

ทรัพย ์อ านาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน  

5) การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑ์มีคุณภาพดีมากกวา่

ผูท่ี้มีการศึกษาต ่า  

ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2542, 44-52)ไดก้ล่าวถึงแนวความคิดด้านประชากรน้ีเป็นทฤษฎีท่ี ใช้

หลกัการของความเป็นเหตุเป็นผลกล่าวคือ พฤติกรรมพฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษยเ์กิดข้ึนตามแรง บงัคบั

จากภายนอกมากระตุน้เป็นความเช่ือท่ีวา่คนท่ีมีคุณสมบติัทางประชากรท่ีแตกต่างกนั จะมี พฤติกรรมท่ี

แตกต่างกนัไปด้วย ซ่ึงแนวความคิดน้ีตรงกบั ทฤษฎีกลุ่มสังคม (Social Categories Theory) ของ 

Defleur & Bcll-Rokeaoh (1996) ท่ีอธิบายว่าพฤติกรรมของบุคคลเก่ียวขอ้งกบั ลกัษณะต่าง ๆ ของ

บุคคลหรือลกัษณะทางประชากรซ่ึงลกัษณะเหล่าน้ีสามารถอธิบายเป็นกลุ่มๆได ้คือบุคคลท่ีมีพฤติกรรม

คลา้ยคลึงกนัมกัจะอยูใ่นกลุ่มเดียวกนั ดงันั้น บุคคลท่ีอยูใ่นล าดบัชั้นทางสังคม เดียวกนัจะเลือกรับและ

ตอบสนองเน้ือหาข่าวสารในแบบเดียวกันและทฤษฎีความแตกต่างระหว่าง บุคคล (Individual 

Differences Theory) ซ่ึงทฤษฎีน้ีได้รับการพฒันาจากแนวความคิดเร่ืองส่ิงเร้า และการตอบสนอง 

(Stimulus-Response) หรือทฤษฎี เอส-อาร์ (S-R Theory) ในสมยัก่อนและได ้น ามาประยุกต ์ใชอ้ธิบาย

เก่ียวกบัการส่ือสารวา่ผูรั้บสารท่ีมีคุณลกัษณะท่ีแตกต่างกนัจะมีความสนใจ ต่อข่าวสารท่ีแตกต่างกนั 

 

แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค (Customer Behavior) 

ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior) หมายถึง การกระท าของบุคคลใด

บุคคลหน่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าแลว้ซ่ึงการใช้สินคา้และบริการ ทั้งน้ี หมายรวมถึง

กระบวนการตัดสินใจ และการกระท าของบุคคลท่ีเ ก่ียวกับการซ้ือและการใช้สินค้า (Kotler, 

Philip,1999) พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการศึกษาปัจเจกบุคคล กลุ่มบุคคล หรือองคก์าร และกระบวนกร
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ท่ีพวกเขาเหล่านั้นใช้เลือกสรร รักษา และก าจดั ส่ิงท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ บริการ ประสบการณ์ หรือ

แนวคิดเพื่อสนองความตอ้งการและผลกระทบท่ีกระบวนการเหล่าน้ีต่อผูบ้ริโภคและสังคมพฤติกรรม

ผูบ้ริโภคเป็นการผสมผสานจิตวิทยาสังคมวิทยา มานุษยวิทยาสังคมและเศรษฐศาสตร์ เพื่อพยายามท า

ความเขา้ใจกระบวนการการตดัสินของผูซ้ื้อ ทั้งปัจเจกบุคคลและกลุ่มบุคคลพฤติกรรมผูบ้ริโภคศึกษา

ลกัษณะเฉพาะของผูบ้ริโภคปัจเจกชน อาทิ ลกัษณะทางพฤติกรรมผูบ้ริโภคโดยทัว่ไปก็ยงัพยายาม

ประเมินส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภค โดยกลุ่มบุคคล เช่น ครอบครัว มิตรสหาย กลุ่มอา้งอิง และสังคม

แวดลอ้มดว้ยพฤติกรรรมของผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การแสดงออกของแต่ละบุคคลท่ี

เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการใชสิ้นคา้และบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการในการตดัสินใจท่ีมีผล

ต่อการแสดงออก 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภคท าการคน้หาการซ้ือ 

การใช ้การประเมินผล การใช้สอยผลิตภณัฑ์ และการบริการ ซ่ึงคาดว่าจะสนองความตอ้งการของเขา 

(Schiffman and Kanuk, 1994) Engel และผูร่้วมงาน (1968) ให้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่

เป็นการกระท าของบุคคลท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกับการได้รับและการใช้สินค้าและบริการรวมไปถึง

กระบวนการตดัสินใจท่ีมีอยูก่่อนและมีส่วนในการก าหนดให้มีการกระท าดงักล่าววิฟแมน และคะนุค 

(Schiffman and Kanuk,1987) ไดใ้ห้ความเหมายของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไวว้่าเป็นพฤติกรรมท่ี

ผูบ้ริโภคแสดงออกไม่วา่จะเป็นการเสาะหา ซ้ือ ใช ้ประเมินผล หรือ การบริโภคผลิตภณัฑ์ บริการ และ

แนวคิดต่างๆ ซ่ึงผูบ้ริโภคคาดวา่จะสารถตอบสนองความตอ้งการของตนไดเ้ป็นการศึกษาการตดัสินใจ

ของผูบ้ริโภคในการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ ทั้งเงิน เวลา และก าลงัเพื่อบริโภคสินคา้และบริการต่างๆ อนั

ประกอบดว้ย ซ้ืออะไร ท าไมจึงซ้ือ ซ้ือเม่ือไร อยา่งไร ท่ีไหน และบ่อยแค่ไหน 

แองเจิล คอลแลต และแบลคเวลล์ (Engel Kollat and Blackwell,1968) ไดใ้ห้ความหมายของ

พฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ หมายถึง การกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้

ไดม้าและการใชซ่ึ้งสินคา้และบริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซ่ึงมีมาอยูก่่อนแลว้ และ

ซ่ึงมีส่วนในการก าหนดใหมี้การกระท าดงักล่าว 
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กล่าวโดยสรุปวา่พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การแสดงออกของแต่

ละบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการใช้สินคา้และบริการทางเศรษฐกิจ รวมไปถึงกระบวนการในการ

ตดัสินใจท่ีมีผลต่อการแสดงออกของแต่ละบุคคล ซ่ึงมีความแตกต่างกนัออกไป 

 

การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมผูบ้ริโภค มีประโยชน์ทางการตลาด 5 ประการ ดงัน้ี 

1. ช่วยใหน้กัการตลาดเขา้ใจถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ ของผูบ้ริโภค 

2. ช่วยใหผู้เ้ก่ียวขอ้งสามารถหาหนทางแกไ้ขพฤติกรรมในการตดัสินใจซ้ือ สินคา้ของผูบ้ริโภค

ในสังคมไดถู้กตอ้งและสอดคลอ้งกบัความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจจากยิง่ข้ึน 

3. ช่วยใหก้ารพฒันาตลาดลากรพฒันาผลิตภณัฑส์ามารถท าไดดี้ข้ึน 

4. เพื่อประโยชน์ในการแบ่งส่วนตลาด เพื่อการตอบสนองความตอ้งการของ ผูบ้ริโภคให้ตรง

กบัชนิดของสินคา้ท่ีตอ้งการ 

5. ช่วยในการปรับปรุงกลยทุธ์การตลาดของธุรกิจต่างๆ เพื่อความไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั 

ประเภทของการบริโภค สามารถแบ่งไดต้ามลกัษณะของสินคา้เป็น 2 ประเภท คือ 

1. การบริโภคสินคา้ไม่คงทน (nondurable goods consumption) คือการบริโภคส่ิงของ ชนิดท่ี

ส้ินเปลืองหรือใชห้มดไป เรียกวา่ destruction เช่น การบริโภคน ้ า อาหาร ยารักษาโรค น ้ ามนัเช้ือเพลิง 

ฯลฯ 

2. การบริโภคสินคา้คงทน (durable goods consumption) คือ การบริโภคส่ิงของท่ียงัคง ใชไ้ด้

อีก ลกัษณะน้ีเรียกว่า diminution เช่น การอาศยับา้นเรือน การใช้รถยนต์ เคร่ืองใช้ไฟฟ้า เคร่ืองนุ่งห่ม 

ฯลฯ อยา่งไรก็ตาม สินคา้ประเภทน้ีก็จะค่อยๆ สึกหรอไปจนในท่ีสุดจะไม่สามารถน ามาใชไ้ดอี้ก ทั้งน้ี

มนุษยม์กัจะแสดงออกจากความตอ้งการท่ีอยู่ภายใน ซ่ึงมาสโลวไ์ดก้  าหนดทฤษฎีล าดบัขั้นตอนของ

ความตอ้งการซ่ึงก าหนดความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษยไ์ว ้5 ระดบั ซ่ึงจดัล าดบัจากความตอ้งการ

ระดบัต ่าไปยงัระดบัสูง มีผลต่อระบบการตดัสินใจและพฤติกรรมผูบ้ริโภค ดงัน้ี 

1. ความส าเร็จส่วนตวั 

2. ความตอ้งการดา้นอีโก ้(ความภาคภูมิใจ สถานะ ความเคารพ) 
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3. ความตอ้งการดา้นสังคม 

4. ความปลอดภยัและมัน่คง 

5. ความตอ้งการของร่างกาย 

พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีส่วนส าคญัอย่างมาก เพราะเป็นข้อมูลเบ้ืองตน้ในการน ามาวิเคราะห์ 

ตลาดเป้าหมายและการวางแผนเพื่อด าเนินกิจกรรมตลาด ตลอดจนการติดต่อส่ือสารและการวางกลยุทธ์

ยุทธวิธีท่ีเหมาะสมท่ีสุด เป็นรูปแบบการจัดกิจกรรมการตลาดและการส่ือสารตลาด โดยองค์รวมท่ีมี

เอกภาพและเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพน าไปสู่เป้าหมายทางธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็น

พฤติกรรมการเลือก การตดัสินใจซ้ือ ซ้ือซ ้ า ระยะเวลาซ้ือ และแบรนดท่ี์แขง็แรง 

บทบาทของผู้บริโภค 

บทบาทผูบ้ริโภค คือ การแสดงอาการท่ีเป็นกระบวนการเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือ การใช ้การ

ประเมินผลสินคา้หรือบริการ จากการไดม้าตามความตอ้งการและคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

ในฐานะของผูใ้ชผ้ลิตภณัฑ์ (User) ผูบ้ริโภคมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะของผลิตภณัฑ์และการ

ใชง้านของผลิตภณัฑ ์

ในฐานะของผูจ่้ายเงินซ้ือ (Payer) ผูบ้ริโภคเป็นผูจ่้ายเงินซ้ือผลิตภณัฑ์ และมีส่วนเก่ียวขอ้งกบั

ราคาและลกัษณะนิสัยส่วนตวัในการซ้ือ 

ในฐานะของผูซ้ื้อ (Buyer) เป็นการเนน้ในเร่ืองการเขา้ถึงผลิตภณัฑเ์ช่นการซ้ือผา่นจุดศูนยก์ลาง

การคา้ปลีก 

กระบวนการตดัสินใจซ้ือ (The consumer Buying-Decision Process) ผูบ้ริโภคมกัจะตดัสินใจ

ซ้ือจากการไดเ้ห็นหรือสัมผสัเป็นหลกัเป็นการระบุถึงการตดัสินใจเก่ียวกบั “ส่ิงท่ีจะหาซ้ืออะไร และซ้ือ

เม่ือใด จากไหน และจะจ่ายอย่างไร”  อย่างไรก็ตามผูบ้ริโภคนั้นจะมีขอ้จ ากดัในเร่ืองของการเงินและ

เวลา ท าให้ตอ้งให้น ้ าหนกัในเร่ืองของความน่าจะเป็นในการยกเลิกหรือละทิ้งความตั้งใจในการซ้ือ

สินคา้บางอย่างและตดัสินใจซ้ือในเร่ืองท่ีเกิดข้ึนอยู่เป็นประจ า ดงันั้นผูบ้ริโภคจึงมีแนวโน้มท่ีจะคง

รูปแบบการหาซ้ือสินคา้และการจบัจ่ายใชส้อยในรูปแบบเดิมไว ้ซ่ึงจะเห็นวา่การตดัสินใจซ้ือนั้นข้ึนอยู่

กบัระดบัของความสามารถท่ีจะจดัหามาไดเ้ป็นส าคญัดงัน้ี 
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ขั้นตอนการตัดสินใจซ้ือ 

1. การรับรู้ถึงปัญหา (Problem Recognition) ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะสร้างการ ตดัสินใจเพื่อซ้ือ

สินคา้โดยมาจากความจ าเป็นอย่างยิ่ง (needs)  เช่น ความตอ้งการอาหารมาเพื่อประทงัชีวิตและความ

ตอ้งการโดยทัว่ๆ ไป (wants) คือ ความตอ้งการท่ีจะเสาะแสวงหาส่ิงท่ีพึงพอใจเพื่อตอบสนองความ

อยาก ความอยากไม่ใช่ส่ิงท่ีจ  าเป็นต่อชีวติ (ขาดหายไปก็ไม่เกิดอนัตรายต่อร่างกาย) 

2. การค้นหาข้อมูลข่าวสาร (Information Search) การหาข้อมูลข่าวสารเป็น หน่ึงใน

กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู ้บริโภคแหล่งท่ีมาของข้อมูลซ่ึงแตกต่างกันนั้ นคือส่ิงท่ีใช้ใน

กระบวนการคน้หาขอ้มูลข่าวสารของสินคา้ เพื่อให้เกิดตระหนกัรู้ถึงแบรนด์ หรือสินคา้ท่ีตอ้งการหรือ

ใหค้วามสนใจ อนัจะน าไปสู่การตดัสินใจซ้ือ 

3. การประเมินทางเลือก (Alternative Evolution) เม่ือผูบ้ริโภคได้มีการคน้หาขอ้มูลแลว้ จะ

น าเอาขอ้มูลเหล่านั้นไปสู่ขั้นตอนกรประเมินทางเลือกในการตดัสินใจเลือกซ้ือ ผูบ้ริโภคอาจมีวิธีการ

เลือกท่ีมีความหลากหลายเพื่อประโยชน์สูงสุดแก่ตวัผูบ้ริโภคเอง 

4. การซ้ือหา (Purchase) เม่ือผูบ้ริโภคไดป้ระเมินทางเลือกแลว้ ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจ ซ้ือสินคา้

นั้นๆ ซ่ึงถือเป็นขั้นตอนหน่ึงของกระบวนการ แต่เม่ือผูบ้ริโภคในแต่ละช่วงเวลานั้นแฝงไวด้ว้ยแง่มุม

ต่างๆ มากมาย เช่น หลงัจากประเมินทางเลือกอย่างใดอย่างหน่ึงแล้วผูบ้ริโภคท่ีอาจเปล่ียนใจไปใช้

วธีิการของผูบ้ริโภคเองในการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีตอ้งการซ่ึงถูกใจมากท่ีสุด และในขั้นตอนน้ีจึงเป็นเร่ืองท่ี

ผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือและเป็นเจา้ของสินคา้ดงักล่าวการตอบสนองของผูซ้ื้อเป็นอย่างไรข้ึนอยู่กบัส่ิง

กระตุน้และอิทธิพลของปัจจยัต่างๆ ดงัท่ีกล่าวมาแล้วในการตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจ

ประเด็นต่างๆ ดังน้ี คือ การเลือกผลิตภณัฑ์ท่ีจะซ้ือ การเลือกตราสินค้า การเลือกผูข้าย การเลือก

ช่วงเวลาในการซ้ือ และปริมาณสินคา้ท่ีจะซ้ือ 

5. การประเมินภายหลงัซ้ือ (Post purchase) การซ้ือสินคา้นั้นจะเกิดข้ึนภายหลงัขั้นตอน การ

ประเมินผละเลือกสรร ความคาดหวงัจากผู ้บริโภคในการซ้ือสินคา้เม่ือไดรั้บการตอบสนองและเกิด

ความพึงพอใจกบัสินคา้นั้นๆ และจะมีการซ้ือสินคา้ต่อไปอีกยาวนาน 
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ผูบ้ริโภคท่ีผา่นขั้นตอนในกรซ้ือผลิตภณัฑ์ทั้ง 5 ขั้นตอน เป็นล าดบัขั้นแต่ในความเป็นจริงอาจ

ไม่เป็นเชนนั้น โดยเฉพาะอยา่งยิง่ การซ้ือท่ีมีความสลบัซบัซอ้นของการตดัสินใจนอ้ย ผูบ้ริโภคอาจขา้ม

ขั้นตอนบางขั้นตอนไปภายหลงัการซ้ือและใช้สินคา้และบริการไปแล้ว ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์

เก่ียวกบัความพอใจหรือไม่พอใจสินคา้และบริการนั้นๆ และจะเก็บไวเ้ป็นขอ้มูลในการตดัสินใจซ้ือคร้ัง

ต่อไป ดงันั้น จึงควรท าความเขา้ใจในพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการในแต่ละขั้น เพื่อคน้หาส่ิงท่ีมี

อิทธิพลในแต่ละข้ึนเพื่อสร้างความพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภคในทุกระดบัของกระบวนการซ้ือ 

พื้นฐานทางจิตวิทยา มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ ประกอบดว้ย แรงจูงใจการรับรู้ การเรียนรู้ 

ความเช่ือและทศันคติ 

แรงจูงใจ (motivation) คือ ผูบ้ริโภคเกิดความต้องการการท่ีมากเพียงพอท่ีกระตุน้ให้บุคคล

กระท าเพื่อตอบสนองความตอ้งการ โดยท่ีความตอ้งการของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัไป 

การรับรู้ (perception) การรับรู้ของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนัและส่ิงแวดล้อมท่ีแตกต่าง

กนัก็จะท าใหก้ารแปลความหมายของการรับรู้ของแต่ละคนแตกต่างกนัไป 

การเรียนรู้ (learning) คือ การเปล่ียนแปลงใดๆ ในความนึกคิดของผูบ้ริโภคตอบสนองหรือ

พฤติกรรมอนัเป็นผลมาจากไดป้ฏิบติั ประสบการณ์ หรือเกิดข้ึนของสัญชาตญาณ หรือ ความรู้ท่ีไดจ้าก

การรับรู้ส่ิงท่ีไม่คอยเกิดข้ึนมาก่อนนั้นเอง ดงันั้น การตลาดจะใช้แนวคิดน้ีมาเป็นประโยชน์ดว้ยการ

โฆษณาซ ้ าๆ เพื่อใหเ้กิดการจูงใจซ้ือ ความเช่ือและทศันคติ (belief and attitude) ความรู้สึกของบุคคลต่อ

ส่ิงใดส่ิงหน่ึงในทางบวกหรือลบ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการรับรู้ และพฤติกรรมการตดัสินใจของแต่ละบุคคล 

สรุป  ทฤษฎีพฤติกรรมของผูบ้ริโภค คือ อิทธิพลจากภายนอก เช่น ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด 

และส่ิงกระตุ้นอ่ืนๆ ส่งผลต่อคุณลักษณะของผูซ้ื้อท าให้เกิดกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ื้อและ

ตดัสินใจซ้ือโดยเลือกผลิตภณัฑ์ การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค จะท าให้สามารถสร้างกลยุทธ์ทาง

การตลาดท่ีสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูบ้ริโภคท่ีส าคญัจะช่วยในการพฒันาตลาดและพฒันาผลิตภณัฑ์

ใหดี้ข้ึนเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนทางการตลาดส่งผลต่อธุรกิจอยา่งย ัง่ยนืต่อไป 

 

 



16 
 

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 

Kotler and Armstrong (2002) พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ (motive) หรือแรงขบั

ดนั (drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของตนเอง ซ่ึงความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั ความต้องการบางอย่างเป็นความ

ตอ้งการทางชีววิทยา (biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิว กระหายหรือความล าบาก

บางอยา่งเป็นความตอ้งการทางจิตวทิยา (psychological) เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (recognition) 

การยกย่อง (esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น (belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มาก

พอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจเม่ือไดรั้บการกระตุน้อยา่ง

เพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั 

มาสโลว ์และทฤษฎีของซิกมนัด ์ปรอยด์ 

1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow”s theory motivation) อับราฮัม มาสโลว ์

(A.H.Maslow) คน้หาวิธีท่ีจะอธิบายว่าท าไมคนจึงถูกผลกัดนัโดยความตอ้งการบางอย่าง ณ เวลาหน่ึง 

ท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพนกังานอย่างมากเพื่อให้ไดม้าซ่ึงความปลอดภยัของตนเองแต่อีกคน

หน่ึงกลบัท าส่ิงเหล่านั้น เพื่อให้ไดรั้บการยกยอ่งนบัถือจากผูอ่ื้น ค าตอบของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการ

ของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุดไปถึงนอ้ยท่ีสุดทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัล าดบั

ความตอ้งการตามความส าคญั คือ 

 1.1 ความตอ้งการทางกาย (physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐาน คือ อาหาร 

ท่ีพกั อากาศ ยารักษาโรค 

 1.2 ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกว่า ความ

ตอ้งการเพื่อความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 

 1.3 ความตอ้งการทางสังคม (social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 

 1.4 ความตอ้งการการยกยอ่ง (esteem needs) เป็นความตอ้งการยกย่องส่วนตวั ความ

นบัถือและสถานะทางสังคม 
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1.5 ความตอ้งการให้ตนประสบความส าเร็จ (self – actualization needs) เป็นความ

ตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จบุคคลพยายามท่ีสร้างความพึง

พอใจให้กบัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรกก่อนเม่ือความตอ้งการนั้นไดรั้บความพึงพอใจ 

ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุ้นให้บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับความ

ตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดล าดบัต่อไป ตวัอยา่งเช่น คนท่ีอดยาก (ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่องาน

ศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) หรือไม่ตอ้งการยกยอ่งจากผูอ่ื้น หรือไม่ตอ้งการแมแ้ต่อากาศท่ี

บริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั) แต่เม่ือความตอ้งการแต่ละข้ึนไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการใน

ขั้นล าดบัต่อไป 

2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์  ซิกมนัด์ ฟรอยด์ (S.M.Freud) ตั้งสมมุติฐานวา่บุคคลมกัไม่รู้ตวั

มากนกัวา่พลงัทางจิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม พบว่าบุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าหลาย

อย่าง ส่ิงเร้าเหล่าน้ีอยู่นอกเหนือการควบคมอย่างส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มี

อารมณ์อยูเ่หลือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยา่งมาก 

 

แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมการตลาด 7P s (Marketing Mix) 

Philip Kotler (2003) ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถ

ควบคุมไดซ่ึ้งบริษทั น ามาใชร่้วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มป้าหมาย ส่วนประสม

ทางการตลาด (The marketing mix) เป็นแนวคิดท่ีส าคญัอย่างทางการตลาดสมยัใหม่ซ่ึงแนวความคิด

เร่ืองส่วนประสมทางการตลาดน้ีมีบทบาทส าคญัทางการตลาด เพราะเป็นการรวม การตดัสินใจทาง

การตลาดทั้งหมด เพื่อน ามาใช้ในการด าเนินงาน เพื่อให้ธุรกิจสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของตลาด

เป้าหมายเราเรียกส่วนประสมทางการตลาดวา่ 7 Ps ซ่ึงองคป์ระกอบทั้ง 7 กลุ่มน้ี จะท าหนา้ท่ีร่วมกนัใน

การส่ือข่าวสารทางการตลาดใหแ้ก่ผูรั้บสารอยา่งมีประสิทธิภาพ 

แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของ Philip Kotler (2003) หมายถึง การมี

สินค้าท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายได้ขายในราคาท่ีผูบ้ริโภคยอมรับได้และ

ผูบ้ริโภคยินดีจ่ายเพราะมองเห็นว่าคุ้มค่า รวมถึงมีการจดัจ าหน่ายกระจายสินค้าให้สอดคล้องกับ
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พฤติกรรมการซ้ือหาเพื่อให้ความสะดวกแก่ ลูกคา้ ดว้ยความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบในสินคา้ 

และเกิดพฤติกรรมอยา่งถูกตอ้ง โดยส่วนประสมทางการตลาด แบ่งออกเป็น 7 ปัจจยั (7Ps) ไดแ้ก่ 

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง  ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือ 

ความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ยส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้เช่น บรรจุ

ภณัฑ์ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการและช่ือเสียงของผู ้ขาย ผลิตภณัฑ์อาจจะเป็นสินคา้บริการ 

สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑ์จึง

ประกอบด้วย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องค์กรหรือบุคคล ผลิตภณัฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์ 

(Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้ผลิตภณัฑ์สามารถขายไดก้ารก าหนดกล

ยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งพยายามค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 

1.1 ความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ (product  Differentiation) และความแตกต่างทางการ 

แข่งขนั (Competitive Differentiation)  

1.2 องค์ประกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ์ (Product  Component) เช่น ประโยชน์

พื้นฐาน รูปลกัษณ์คุณภาพ การบรรจุภณัฑต์ราสินคา้ 

1.3 การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์ (Product Positioning) เป็นการ ออกแบบผลิตภณัฑ์

ของบริษทัเพื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 

1.4 การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) เพื่อให้ผลิตภณัฑ์มีลกัษณะใหม่และ 

ปรับปรุงให้ดีข้ึน (New and Improved) ซ่ึงตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ

ลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 

1.5 กลยทุธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ์ (Product Mix) และสายผลิตภณัฑ์ (Product 

Line) 

2. ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งจ่าย  เพื่อให้ได ้ผลิตภณัฑ์

หรือหมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็น P ตวัท่ีสองท่ีเกิดข้ึนถดัจาก Product ราคาเป็น

ต้นทุน (Price) ของผลิตภัณฑ์นั้ น ดังนั้ นผู ้ก  าหนดกลยุทธ์ด้านราคาจึงต้องค านึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ 



19 
 

(Perceived Value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาการยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑ์วา่

สูงกวา่ราคา ผลิตภณัฑต์น้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งและการแข่งขนั 

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ย สถาบนั

และกิจกรรม ใช้เพื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการจากองค์การไปยงัตลาด สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑ์

ออกสู่ตลาดเป้าหมายคือ สถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัสินคา้ ประกอบดว้ย 

การขนส่งการคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสาร เพื่อสร้างความพึงพอใจ ต่อตรา

สินคา้หรือบริการหรือความคิดหรือต่อบุคคล โดยใช้เพื่อจูงใจให้เกิดความตอ้งการ เพื่อเตือนความทรง

จ าในผลิตภณัฑ์ โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือ และพฤติกรรมการซ้ือหรือเป็นการ

ติดต่อส่ือสารเก่ียวกับข้อมูลระหว่างผูซ้ื้อกับผูข้าย เพื่อสร้างทัศนคติ และพฤติกรรมการซ้ือ การ

ติดต่อส่ือสารอาจใช้พนกังานขาย (Personal Selling) ท าการขาย และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คน 

(Non-Personal Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการ องค์การอาจเลือกใช้หน่ึงหรือ

หลายเคร่ืองมือซ่ึงต้องใช้หลักการเลือกใช้เคร่ืองการส่ือสารการตลาด แบบประสมประสานกัน 

(Integrated Marketing Communication) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั 

โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือการส่งเสริม การตลาดท่ีส าคญัมีดงัน้ี 

4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบั องคก์ารและ

ผลิตภณัฑบ์ริการ หรือความคิดท่ีตอ้งมีการจ่ายโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ 

4.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นการส่ือสาร ระหวา่งบุคคล กบั

บุคคลเพื่อพยายามจูงใจผูซ้ื้อท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายให้ซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการหรือมีปฏิกิริยาต่อความคิด

หรือเป็นการเสนอขายโดยหน่วยงานขาย เพื่อใหเ้กิดการขาย และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ 

4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นส่ิงจูงใจท่ีมีคุณค่าพิเศษท่ีกระตุ้น 

หน่วยงานขาย (Sale Forces) ผูจ้ดัจ  าหน่าย (Distributors) หรือผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย (Ultimate Consumer) 

โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อใหเ้กิดการขายในทนัทีทนัใดเป็นเคร่ืองมือกระตุน้ความตอ้งการซ้ือท่ีใชส้นบัสนุน
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การโฆษณา และการขายโดยใชพ้นกังาน ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจ การทดลองใชห้รือการซ้ือ โดย

ลูกคา้คนสุดทา้ยหรือบุคคลอ่ืนในช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการขาย  

4.4 การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) เป็นการเสนอ

ข่าวเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการ หรือตราสินคา้ หรือบริษทั ท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน โดยผ่านส่ือการ

กระจายเสียงหรือส่ือส่ิงพิมพโ์ดยการให้ข่าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างทศันคติ

ท่ีดีต่อองคก์าร ต่อผลิตภณัฑ์ หรือต่อนโยบายให้เกิดกบักลุ่มใดกลุ่มหน่ึง มีจุดมุ่งหมายเพื่อส่งเสริมหรือ

ป้องกนัภาพพจน์หรือผลิตภณัฑข์องบริษทั 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) การโฆษณาเพื่อให้เกิดการตอบสนอง

โดยตรง (Direct Response Advertising) และการตลาดเช่ือมตรงหรือการโฆษณาเช่ือมตรง (Online 

Marketing) มีความหมายต่างกนั ดงัน้ี 

การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้

เกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวธีิการต่างๆ ท่ีนกัการตลาดใชส่้งเสริมผลิตภณัฑ์โดยตรงกบั ผู ้

ซ้ือและท าใหเ้กิดการตอบสนองในทนัที ทั้งน้ีตอ้งอาศยัฐานขอ้มูลลูกคา้ และการใชส่ื้อต่างๆ เพื่อส่ือสาร

โดยตรงกบัลูกคา้ เช่น ใชส่ื้อโฆษณาและแคตตาล็อก 

 การโฆษณาเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct Response Advertising) เป็น

ข่าวสารการโฆษณา ซ่ึงถามผูอ่้าน ผูรั้บฟัง หรือผูช้ม ให้เกิดการตอบสนองกลับโดยตรงไปยงัผูส่้ง

ข่าวสาร ซ่ึงอาจจะใชจ้ดหมายตรงหรือส่ืออ่ืน เช่น นิตยสาร วทิย ุโทรทศัน์ 

 การตลาดเช่ือมทางตรงหรือการโฆษณาเช่ือมตรง (Online  Marketing) หรือ การตลาด

ผา่นส่ืออิเล็กทรอนิคส์ (Electronics Marketing) เป็นการโฆษณาผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์หรือ

อินเตอร์เน็ต เพื่อส่ือสาร ส่งเสริม และการขายผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยมุ่งหวงัก าไรและการค้า 

เคร่ืองมือท่ีส าคญัประกอบดว้ย การขายทางโทรศพัท ์การขายโดยใชจ้ดหมายตรง การขายโดยใชแ้คต

ตาล็อก การขายทางโทรศพัท ์วทิย ุหรือหนงัสือพิมพ ์ซ่ึงจูงใจให้ลูกคา้มีกิจกรรมการตอบสนอง เช่น ใช้

คูปองแลกซ้ือ เป็นตน้ 
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5. บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employees) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก (Selection) การ

ฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจ ให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่าง

เหนือคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม 

มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดย พยายามสร้างคุณภาพ 

โดยรวม (Total Quality Management (TQM) ตวัอย่าง การให้บริการของสายการบินตอ้งพฒันา 

ลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า (Customer-Value 

Proposition) ไม่วา่จะเป็นดา้นความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน 

7. กระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็ว และ สร้าง

ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ (Customer Satisfaction) ในการบริหารการตลาดนั้น ผูบ้ริหารการตลาดตอ้ง

มีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภค และมุ่งตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ยเคร่ืองมือ

ส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงมกัจะรู้จกักนัโดยทัว่ไป “7Ps”  แต่ปัจจุบนัในยุคของการตลาดท่ีมุ่งเน้น

ลูกคา้นั้นจะเปล่ียนกระบวนทศัน์ใหม่คือ องคป์ระกอบทุกอยา่งนั้นใหเ้ร่ิมตน้จากลูกคา้เป็นหลกั โดยเร่ิม

ตั้งแต่การออกแบบตลอดจนตอบสนองในมุมมองของลูกค้า อนัได้แก่ 4Cs: Customer Solution, 

Customer Cost, Convenience และ Communication 

7.1 ตอบสนองความตอ้งการไดม้ากท่ีสุด (Customer Solution) ผูผ้ลิต สินคา้ตอ้งเรียนรู้ 

ถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยการพฒันาสินคา้ให้ตรงกบัความตอ้งการเพื่อให้สินคา้นั้นๆ สามารถ

เอ้ือประโยชน์หรือแกปั้ญหาให้แก่ลูกคา้ และท่ีส าคญัวิ่งคือการน าเสนอคุณภาพท่ีดีแก่ลูกคา้ โดยอาจ

เสนอสินค้าหรือบริการท่ีมีคุณภาพตรงหรือสูงกว่าความคาดหวงัของหลายๆ องค์กร อาจมุ่งการ

ตอบสนองสินคา้หรือบริการให้ตรงจุดและชดัเจนยิ่งข้ึนดว้ย กลยุทธ์ท่ีเรียกวา่ Mass customization โดย

เสนอสินคา้และบริการเพื่อลูกคา้เฉพาะรายในราคาท่ีเหมาะสม พร้อมการบริการ พิเศษท่ีตรงใจลูกคา้แต่

ละบุคคล ขณะเดียวกนัก็สามารถตอบสนองลูกคา้ในวงกวา้งเพื่อสร้างความพึงพอใจไดอ้ยา่งทัว่ถึง ดงัน้ี 

กลยุทธ์น้ีจึงจ าเป็นตอ้งใชก้ารจดัการระบบฐานขอ้มูลท่ีดีพร้อมกบัเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั เพื่อสนบัสนุน

การออกแบบผลิตภณัฑแ์ละการตอบสนองลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 
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7.2 ราคาเหมาะสม / ย่อมเยา (Customer Cost) นกัการตลาดควรเขา้ใจว่าแมผู้บ้ริโภค 

จะไดรั้บสินคา้ท่ีตรงกบัความตอ้งการแลว้ แต่ยงัไม่ใช่ปัจจยัเพียงพอท่ีจะเกิดความพึงพอใจ ทั้งน้ี เพราะ

ผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือสินคา้ในระดบัราคาท่ีเหมาะสม ผูบ้ริโภคจะยอมจ่ายในราคาท่ีสูง หากสินคา้นั้นๆ มี

ลกัษณะพิเศษหรือมีเอกลกัษณ์เฉพาะแนวความคิดเดิมๆ เก่ียวกบัผูบ้ริโภคท่ีเช่ือวา่ “สินคา้ท่ีมีคุณภาพสูง

ราคามกัจะแพง” นั้น ก าลงัจะเปล่ียนไปในปัจจุบนัน้ีดว้ยกระบวนทศัน์ใหม่ในการบริหาร คือ “ยกระดบั

คุณภาพ ขณะเดียวกบัราคาท่ีถูกลง” ซ่ึงใหอ้งคก์รธุรกิจตอ้งมีการปรับปรุง ประสิทธิภาพการผลิตเพื่อให้

ตน้ทุนต ่าลง อีกทั้งยงัตอ้งเปล่ียนยทุธวธีิการตั้งราคาใหม่จากเดิมท่ีผลิตสินคา้เสร็จแลว้จึงค่อยมาตั้งราคา

แต่กลบัตอ้งพิจารณาว่าผูบ้ริโภคยอมรับสินคา้นั้นๆดว้ยราคา ณ ระดบัใด สามารถลดตน้ทุนไดห้รือไม่ 

จึงค่อยมาก าหนดราคา ณ ระดบัท่ีผูบ้ริโภคเตม็ใจท่ีจะจ่าย 

7.3 ซ้ือหาสะดวก (Convenience) ผูผ้ลิตตอ้งพยายามส่งมอบสินคา้หรือน าเสนอการ 

บริการ ณ สถานท่ีและเวลาท่ีเหมาะสมในปัจจุบันธุรกิจมีการด าเนินการโดยเช่ือมต่อด้วยระบบ

คอมพิวเตอร์ระหวา่งสมาชิก เพื่อเอ้ือประโยชน์ในการติดต่อและการสั่งซ้ือ ซ่ึงสามารถตรวจสอบระดบั

และการไหลเวยีนของวตัถุดิบและสินคา้คงคลงัไดใ้นทุกขั้นตอนในส่วนร้านคา้ปลีกเองก็สามารถสั่งซ้ือ

สินคา้ไดใ้นทุกเวลาท่ีตอ้งการและสามารถเปล่ียนแปลงขอ้มูลการสั่งซ้ือไดท้นัท่วงทีอีกทั้งเติมเต็มสินคา้

บนห้ิงได้ตลอดเวลา ไม่เกิดการขาดช่วงและไม่ตอ้งมีการกกัตุนสินคา้ไวม้ากเกินความจ าเป็น ทั้งน้ี

เน่ืองจากการจดัการระบบการสั่งซ้ือและการจดัส่งสินคา้อย่างมีประสิทธาภาพและส่งผลต่อการลด

ตน้ทุนทั้งระบบนัง่เอง อนัจะเกิดผลดีคืนกลบัให้ผูบ้ริโภค ขณะเดียวกนัการกระจายสินคา้ควรค านึงถึง

ขอ้เท็จจริงว่าผูบ้ริโภคในปัจจุบนัตอ้งการจะซ้ือหาสินคา้ดว้ยความง่ายและสะดวกสบายไม่ยุ่งยาก ณ 

เวลาใดก็ไดท่ี้ตอ้งการจึงเกิดธุรกิจประเภทร้านสะดวกซ้ือท่ีเปิดตลอด 24 ชัว่โมง ในปัจจุบนัยงัมีการใช้

เทคโนโลยเีพื่อเสริมสร้างคุณค่าจุดน้ี 

7.4 รายละเอียด คุณสมบติัครบถว้น ถูกตอ้ง ชดัเจน (Communication) การมีกิจกรรม 

เพื่อการส่งเสริมการตลาดอนัได้แก่ การใช้พนกังานขาย การบริการสนับสนุน การโฆษณา และการ

ประชาสัมพนัธ์ ล้วนแต่เป็นการเพิ่มการรับรู้แก่ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัคุณประโยชน์ของสินคา้และขอ้มูล

อ่ืนๆ ท่ีองค์การตอ้งการส่ือสารดว้ยขอ้เท็จจริงท่ีถูกตอ้ง องค์การพึงตอ้งระมดัระวงั การให้สัญญาแก่
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ผูบ้ริโภคท่ีเกินจริง อนัจะก่อใหเ้กิดความเขา้ใจผดิหรือเกิดความคาดหวงัท่ีสูง และองคก์ารตอ้งหลีกเล่ียง

การสร้างแรงกดดนักบัลูกคา้ เช่น กรณีการใชพ้นกังานขาย ซ่ึงพยายามขายสินคา้ในลกัษณะเชิงรุกอยา่ง

มากต่อลูกคา้ตรงกนัขา้มองค์การควรแปรเป็นกิจกรรมส่งเสริมการตลาด เพื่อเสริมสร้างคุณค่า และให้

เกิดความมัน่ใจแก่ลูกคา้ เช่น การเสนอคุณประโยชน์หรือการขายในลกัษณะเชิงการปรึกษาแก่ลูกคา้ 

ตลอดจนการบริการหลงัการขายอยา่งต่อเน่ือง หรือจดัตั้งฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อแกไ้ขปัญหาของลูกคา้

อย่างทนัท่วงที เป็นต้น นอกเหนือจากเคร่ืองมือส่ือสารและการส่งเสริมการตลาดแบบเดิมๆ แล้ว 

องค์การยงัสามารถสร้างคุณค่าด้วยเคร่ืองมือการส่ือสารยุคใหม่ ได้แก่ การใช้อินเตอร์เน็ตเพื่อส่ือ

ข่าวสารกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายโดยตรงในวงกวา้งและเป็นช่องทางท่ีลูกคา้ป้อนขอ้มูลทั้งเชิงบวกและ

เชิงลบกลบัสู่องคก์รไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 

ประวตัิธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

พ.ศ.2509 ธนาคารกรุงไทย “เร่ิมเปิดด าเนินกิจการก่อตั้ง “ธนาคารกรุงไทย จ ากดั” สาขาแรก 

โดยรวม 2 ธนาคาร ท่ีรัฐบาลเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ในขณะนั้น ได้แก่ ธนาคารเกษตร จ ากดั และธนาคาร

มณฑล จ ากดั ส านกังานตั้งอยูบ่นถนนเยาวราช ถนนสายเศรษฐกิจเส้นส าคญัในขณะนั้น “เยาวราช”  คือ 

ถนนสายเศรษฐกิจเส้นส าคญั นบัตั้งแต่ท่ีถนนเส้นน้ีไดถู้กสร้างข้ึน ในสมยัพระบาทสมเด็จพระจอม

เกลา้เจา้อยูห่วั ถนนแห่งน้ี เป็นท่ีตั้งของชุมชนชาวจีนและตามต าราภูมิศาสตร์พยากรณ์ (ฮวงจุย้) ก็บอก

ไวว้่าถนนสายน้ี คือ ท าเลทอง ดงันั้น ธนาคารหลายแห่งจึงถือก าเนิดข้ึน บนถนนสายเศรษฐกิจเส้นน้ี

ทั้งน้ีเพื่อให้มีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คงสามารถคุม้ครองผูฝ้ากเงิน และบริการลูกคา้ไดก้วา้งขวางและมี

บทบาทช่วยพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไดม้ากข้ึนดว้ย 

พ.ศ.2525  ธนาคารกรุงไทย ยา้ยส านกังานใหญ่มาอยูถ่นนสุขุมวิทยา้ยส านกังานใหญ่มาอยู ่ณ 

อาคารเลขท่ี 35 ถนนสุขุมวิท จนถึงปัจจุบนั เพื่อตอบรับความเจริญเติบโตในการด าเนินธุรกิจของ

ธนาคารกรุงไทย และเพื่อบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและทัว่ถึง 

พ.ศ.2530 ธนาคารกรุงไทย ไดรั้บมอบหมายให้ช่วยบริหารงาน “โครงการ 4 เมษา”  ต่อจาก

ธนาคารแห่งประเทศไทยโดยเนน้ในเชิงธุรกิจ ซ่ึงเท่ากบัวา่ธนาคารกรุงไทยมีบทบาทส าคญัในการช่วย
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แก้ไขปัญหาวิกฤตเศรษฐกิจคร้ังส าคัญคร้ังหน่ึงของไทย จากนั้ นเดือนสิงหาคม ในปีเดียวกัน 

ธนาคารกรุงไทยไดรั้บโอนทรัพยสิ์นและหน้ีสินของธนาคารสยาม จ ากดั ท่ีก าลงัมีปัญหาจากการควบ

รวมคร้ังน้ี ท าให้ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารท่ีมีทรัพยสิ์นมากเป็นอนัดบั 2 ของประเทศ และแสดง

บทบาทความเป็น “ธนาคารน า” (Lead Bank) 

พ.ศ.2531 ธนาคารกรุงไทยขยายสาขาครอบคลุมทุกจงัหวดัของประเทศ ขยายสาขา ติดตั้ง

ระบบออนไลน์ และเคร่ืองเอทีเอม็ ครอบคลุมทุกจงัหวดัของประเทศไทย ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งเดียวในขณะนั้น ท่ีสามารถขยายศกัยภาพการใหบ้ริการประชาชนไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

พ.ศ.2532 – 2537 หุ้นของธนาคารกรุงไทย เขา้สู่ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยอีกกา้วท่ี

ส าคญัเกิดข้ึนเม่ือไดน้ าหุ้นของธนาคารเขา้สู่ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย ซ่ึงเป็นรัฐวิสาหกิจแห่ง

แรก โดยเร่ิมเปิดใหมี้การซ้ือ-ขายหุน้ของธนาคารในตลาดหลกัทรัพยฯ์ ตั้งแต่วนัท่ี 2 สิงหาคม 2532 และ

ในวนัท่ี 24 มีนาคม 2537 ธนาคารกรุงไทยเปล่ียนเป็นบริษทัมหาชน ภายใตช่ื้อ  “ธนาคารกรุงไทย จ ากดั

(มหาชน) ใชช่ื้อภาษาองักฤษวา่  “Krung Thai Bank Public Company Limited” 

พ.ศ.2540 – 2547 ธนาคารกรุงไทย ฝ่าฟันอุปสรรคดว้ยความมุ่งมัน่ในปี 2540 สถาบนัการเงิน 

ส่วนใหญ่ประสบปัญหาการขาดความเช่ือมัน่ ในสถาบนัการเงิน แต่ธนาคารกรุงไทยก็ยงัสามารถฟันฝ่า

อุปสรรคในช่วงท่ีมีสภาวะเศรษฐกิจและการเงินของประเทศแทบจะลม้ละลายมาได้ในปี พ.ศ.2546 

ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งแรก ท่ีสามารถจ่ายเงินปันผลให้กบัผูถื้อหุ้นไดแ้ละยงัเป็นผูน้ า

ในการรักษาระดบัอตัราดอกเบ้ียเงินฝาก เป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งสุดทา้ย ท่ีประกาศลดอตัราดอกเบ้ีย

เงินฝากลง และก็ยงัเป็นผูน้ าในการรณรงคใ์หป้ระชาชนหนัมารักษาและเปิดเผยขอ้มูลเครดิตของตนเอง

เพื่อประโยชน์ในการขอสินเช่ือ ปลายปี พ.ศ.2547 บริจาคเงินเพื่อช่วยเหลือผูป้ระสบภยัคล่ืนยกัษสึ์นามิ

ใน 6 จงัหวดัภาคใต ้เป็นจ านวนเงิน 100 ลา้นบาท ธนาคารกรุงไทยในปัจจุบนัยงัคงเติบโตและพร้อม

เดินเคียงขา้งสังคมไทย โดยไดป้รับวิสัยทศัน์ใหม่เพื่อให้สอดคลอ้งกบัสภาวะการแข่งขนั โดยเปล่ียน

จาก “ธนาคารแสนสะดวก” หรือ “The Convenience Bank” ท่ีถือเป็นมาตรฐานบริการของธนาคารใน

ปัจจุบนั สู่แนวคิด “กรุงไทย ก้าวไกล ไปกบัคุณหรือ “Growing Together” อนัเป็นความมุ่งมัน่ท่ีจะ
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พฒันาศกัยภาพของบุคลากรและสร้างการบริการท่ีมีคุณค่าเพื่อสนบัสนุนการเติบโตและความมัน่คัง่แก่

ลูกคา้ สร้างคุณภาพท่ีดีข้ึนแก่สังคม ตลอดจนสร้างผลตอบแทนท่ีดีอยา่งย ัง่ยนืแก่ผูถื้อหุน้ 

   

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

หทยัรัตน์ บนัลือ (2556) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 41 ข้ึน

ไป สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ รายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน 10,000 – 20,000 บาท มีจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา เฉล่ียต่อเดือน 

4 คร้ังข้ึนไป บริการของธนาคารออมสิน สาขาจิตรลดาท่ีใช้บริการมากท่ีสุด คือ บริการฝาก-ถอนเงิน 

และมีระยะเวลาท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา 1 – 3 ปี และ 10 ปีข้ึนไป ส าหรับความ

พึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก 

เพื่อพิจารณารายดา้น พบวา่ มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้นการตอบสนองความตอ้งการ รองลงมา คือ 

ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ และ

ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการตามล าดบั 

ชุติมณฑ์ เช้าเจริญ (2559) ได้ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในใช้บริการ 

ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไป

นอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น บุคคล การจดัการขั้นตอนการให้บริการ และการมีสัญลกัษณ์แสดงจุดให้บริการ 

ปัจจยัด้านลกัษณะทาง กายภาพและความสัมพนัธ์กบัธนาคาร ปัจจยัด้านราคาและ การอ านวยความ

สะดวกในดา้นท่ีจอดรถ ปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ความน่าเช่ือถือและ

ช่ือเสียงของธนาคาร และสถานท่ี รองรับผูม้าใชบ้ริการ และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 

ส าหรับผลการวิจยัทางลกัษณะ ประชากรศาสตร์พบวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ และระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือนแตกต่างกนั มีระดบัความ พึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากดั (มหาชน) ไม่

แตกต่างกนั 
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รุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2562) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย 

จ ากดั (มหาชน) ท่ีเซ็นทรัลเวสเกต ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหวา่ง 

41 – 50 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และมีรายได ้30,000 บาทข้ึนไป นอกจกน้ียงัพบวา่กลุ่มตวัอยา่ง

ส่วนใหญ่ไปใชบ้ริการกบัเพื่อนมากท่ีสุด มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 5 – 6 นิยมไปใชบ้ริการวนัพฤหสับดี 

เวลาท่ีไปใชบ้ริการ คือ 14.01 – 15.30 น. และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นระดบั

รายไดต่้อเดือน และอาชีพมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 

(มหาชน) ท่ีเซ็นทรัลเวสตเ์กต นอกจากน้ียงัพบวา่ ผูไ้ปใชบ้ริการร่วมดว้ย  ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ี

ไปใชบ้ริการ และเวลาท่ีไปใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารกสิกร

ไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีเซ็นทรัลเวสตเ์กต 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



27 
 

บทที่ 3 

วธีิด าเนินการวจัิย 

 

การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนพุทธมณฑลสาย 5 โดยแบ่งการวิจยัตามส่วนประสมทางการตลาด ออกเป็น 

7 รูปแบบ คือ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้าน

กระบวนการให้บริการดา้นบุคคลากร และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตามล าดบั

ขั้นตอนดงัน้ี  

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3. วธีิการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. วธีิการด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล  

5. วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล  

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

ประชากร ไดแ้ก่ ผูท่ี้ใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 กลุ่ม

ตัวอย่าง ท่ีใช้ในการวิจัย เ น่ืองจากไม่ทราบจ านวนของผู ้ท่ีใช้บริการ ธนาคารกรุงไทยจ ากัด 

มหาชน) สาขาถนนพุทธมณฑลสาย 5 ท่ีแน่นอน ดงันั้นผูว้จิยัจึงใชว้ธีิการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง

โดยใช้สูตรค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากร โดยใช้สูตรก าหนดขนาด ตัวอย่างของ สูตร 

W.G.Cochran (1953) ดงัน้ี  

 

  
 (   )  

  
 

 

เม่ือ n แทน จ านวนสมาชิกกลุ่มตวัอยา่ง 
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  P แทน สัดส่วนของประชากรท่ีจะสุ่ม 

  Z แทน ระดบัความมัน่ใจท่ีผูว้จิยัก าหนดไว ้Z มีค่า 1.96 

    ท่ีระดบัความมัน่ใจ 95% (ระดบั 0.05) 

  e แทน สัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้

ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัก าหนดสัดส่วนของประชากร เท่ากบั 0.05 ซ่ึงมีค่าสูงสุดเม่ือ P = 

0.05สูตรตอ้งการระดบัความมัน่ใจ 95%  และยอมใหค้ลาดเคล่ือนได ้  % 

  โดย p = 0.05 

   Z = ณ ระดบัความมัน่ใจ 95% ดงันั้น Z=1.96 

e            = ความคลาดเคล่ือนท่ีพอจะอนุโลมได ้5% ดงันั้น  

e =  0.05 

  ดงันั้น 

   n = 
(    ) (     ) (    ) 

(    ) 
  

 

ผูว้ิจยัตอ้งการสุ่มตวัอย่างเป็น 50% จากประชากรทั้งหมด ตอ้งการความเช่ือมัน่ 95 % และ 

ยอมรับความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอย่าง 0.05 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจะค านวณไดคื้อ P = 50 

(50%) Z = 1.96 (95%) e = 0.05 (5%)  

n = (50) (1-50) (1.96)2 (0.05)2 

n = (50) (150) (3.8416) /.0025  

n = 384.16 หรือ 384 ตวัอยา่ง  

เพื่อความแม่นย  าของขอ้มูลในการเก็บตวัอยา่ง ผูว้จิยัจึงเก็บตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง  
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล  

ส าหรับการวจิยัในคร้ังน้ีเคร่ืองมือท่ีใชสุ่้มตวัอยา่ง คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้ิจยั ได้

สร้างข้ึนเพื่อเป็นการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาถนน

พุทธมณฑลสาย 5โดยไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนโดย มี

ลกัษณะค าถามปลายปิด ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือนโดยผูต้อบแบบสอบถาม

สามารถเลือกค าตอบไดเ้พียงขอ้เดียว  

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบั พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทยจ ากกั (มหาชน) 

สาขาถนนพุทธมณฑลสาย 5 ไดแ้ก่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ีไปใชบ้ริการ และเวลาท่ีไปใชบ้ริการ  

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P's  ท่ีมีผลต่อความ พึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนพุทธมณฑลสาย 5 ประกอบดว้ย ดา้น

ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ 

ดา้นบุคคลากร และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

วธีิสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผูว้ิจยัด าเนินการสร้างเคร่ืองมือตามขั้นตอนการศึกษา ดงัต่อไปน้ีการสร้างแบบสอบถาม มี

ขั้นตอนดงัน้ี  

1.ศึกษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 แล้วน ามาก าหนดกรอบแนวคิดของการวิจยั เพื่อน ามาเป็น

แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  

2. น าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาตามขอ้ 1. มาสร้างแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็นส่วนๆ และ 

พิจารณาเน้ือหาใหส้อดคลอ้งกบัแนวคิด วตัถุประสงค ์และกรอบแนวคิดในการวจิยั  

3. แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน น าเสนอาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อขอค าแนะน า ปรับปรุง 

แกไ้ข  
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4. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะ และตรวจสอบความถูกตอ้งอีกคร้ัง  

5. น าแบบสอบถามท่ีแก้ไขเรียบร้อยแล้วทดลองใช้ (Pretest) กับกลุ่มตัวอย่าง ไม่ใช่กลุ่ม 

ตวัอยา่งในงานวิจยั จ  านวน 40 คน และน าขอ้มูลมาหาค่าความเช่ือมัน่ โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา 

ของครอนบาค (Cronbachalpha Coefficient)  

6. น าแบบสอบถามท่ีผ่านการทดลองใช้และแกไ้ขแลว้ เสนออาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์เป็น 

คร้ังสุดทา้ย เพื่อตรวจสอบและใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการจดัท าฉบบัสมบูรณ์ ส าหรับน าไปใชใ้นการ เก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งต่อไป  

 

วธีิด าเนินการเกบ็รวบรวมข้อมูล  

การวิ เคราะห์ข้อมูลจากเอกสารในส่วนท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 โดยแบ่งการวิจัยตามส่วนประสมทาง 

การตลาดออกเป็น 7 รูปแบบ คือ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และ การ

ส่งเสริมทางการตลาด บุคคลหรือพนักงาน การสร้างและน า เสนอลักษณะทางกายภาพ และ 

กระบวนการ ผูว้ิจยัได้ศึกษาค้นควา้เอกสารและงานวิจยัท่ีข้อง น ามาสังเคราะห์และน ามาสร้างเป็น 

แบบสอบถาม และน าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาความเหมาะสมและความสอดคลอ้ง  

การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเคร่ืองมือแบบสอบถาม มีวธีิด าเนินการดงัน้ี  

1. ขอหนงัสือจากมหาวทิยาลยัเพื่อขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบักลุ่ม ตวัอยา่ง  

2. ประสานงานกบักลุ่มตวัอยา่งเพื่อน าเคร่ืองมือไปเก็บรวบรวมขอ้มูล  

3. ผูว้จิยัด าเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งของกลุ่มตวัอยา่งในการตอบขอ้ค าถามตาม เคร่ืองมือ

แต่ละชุดใหส้มบูรณ์ แลว้น าผลการตอบไปจดักระท าและวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป  

4. ผูว้ิจยัสุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) โดยเก็บขอ้มูลเฉพาะผูท่ี้มาใช ้

บริการ ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา พุทธมณฑลสาย 5  
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วธีิการวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  

1. แบบสอบถามในส่วนที ่1 ส่วนที ่2  

เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขา พุทธมณฑลสาย 5 โดยน าขอ้มูลมาค านวณและวิเคราะห์หาค่าสถิติโดยใช้ ความถ่ี (Frequency) 

และค่าร้อยละ (Percentage) อธิบายตวัแปรต่างๆ ท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี และใช้ ค่ามชัฌิมเลขคณิต 

(Arithmetic Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และค่าพิสัย (Rang) อธิบายตวัแปรดา้น

ปัจจยัส่วนบุคคล เช่น เพศ, อายุ, ระดบัการศึกษา, อาชีพ และรายไดต่้อ เดือน ซ่ึงเป็นตวัแปรท่ีมีระดบั

การวดัประเภทช่วง วเิคราะห์ระดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากปัจจยัส่วนประสม

ทาง การตลาด 7P's ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจผูใ้ช้บริการ ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธ

มณฑลสาย 5 ด้วยวิธีการค านวณค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน จากนั้ นน าค่าเฉล่ียมาแปล 

ความหมายโดยใชเ้กณฑแ์ปลความหมายของ ประคอง กรรณสูตร (2542) ท่ีก าหนดไวด้งัน้ี  

ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายถึง ระดบันอ้ยท่ีสุด  

ค่าเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายถึง ระดบันอ้ย 

ค่าเฉล่ีย 2.50 - 3.49 หมายถึง ระดบัปานกลาง  

ค่าเฉล่ีย 3.50 - 4.49 หมายถึง ระดบัมาก  

ค่าเฉล่ีย 4.50 - 5.00 หมายถึง ระดบัมากท่ีสุด  

2. ใช้สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  

2.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics)  

- ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) 

 - ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชสู้ตร (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2541)  

  

   ̅  =  
∑  
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เม่ือ  ̅ แทน ค่าคะแนนเฉล่ีย 

  ∑  แทนผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

2.2 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) (ล้วน สายยศ และองัคณา 2540)  

 

     √
 ∑   (∑  ) 

  (   )
 

เม่ือ S.D.  แทน ค่าเบ่ียงแบนมาตรฐาน 

 ∑    แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง 

 (∑ )   แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 

 n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

3. สถิติทีใ่ช้หาคุณภาพของแบบสอบถาม  

หาความเ ช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้วิ ธีสัมประสิท ธ์ิแอลฟ่า (  α -Coefficient) 

ของครอนบคั (Crondach) (พวงรัตน์ ทวรัีตน์, 2543)  

 

  
            ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅           ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅

  (   )          ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅           ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅
 

 

เม่ือ a แทน ค่าสัมประสิทธ์ิของความเช่ือมัน่แบบสอบถาม 

 k แทน จ านวนค าถาม 

           ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน ค่าเฉล่ียของค่าแปรร่วมระหวา่งค าถามต่างๆ 

         ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน ค่าเฉล่ียของค่าแปรร่วมของค าถาม 
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4. สถิติทีใ่ช้ส าหรับทดสอบสมมติฐาน  

4.1 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉล่ียของตวัแปรมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป โดย ใชก้าร

สูตรการวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ตวัประกอบ (One-way analysis of variance) เพื่อ ทดสอบ

สมมุติฐานขอ้ 1, 2 และ 3 

 (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2541) มีสูตรการค านวณดงัน้ี  

เม่ือ  F แทน ค่าท่ีพิจารณาใน F-distribution 

MSB แทน ค่าเฉล่ียของผลบวกยกก าลงัสองระหวา่งกลุ่ม แทน 

MSw ค่าเฉล่ียของผลบวกยกก าลงัสองภายในกลุ่ม 

โดย   dfb         =k-1 

Dfw        = n-k-1  

เม่ือ        k             แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง  

n            แทน จ านวนสมาชิกทั้งหมด  

 

4.2 สถิตท่ีใชใ้นการทดสอบสถิติค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson - relation) 

เพื่อใช้ทดสอบค่าความสัมพนัธ์กนัส าหรับค่านัยส าคญัทางสถิติใช้ในการวิเคราะห์ ขอ้มูลในคร้ังน้ี 

ก าหนดไวท่ี้ระดบั 0.05  

การทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสองกลุ่ม โดยใช้ค่าสหสัมพนัธ์อย่างง่าย เพียร์ สัน 

(Pearson Correlation) (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2545)  

 

    

  





2222 )()(

))((

YYNXXN

YXXYN
rxy  

 

 เม่ือ xyr  เป็น ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 
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   X  เป็น ผลรวมของขอ้มูลท่ีวดัไดจ้ากตวัแปรตวัท่ี 1 (X) 

  Y  เป็น ผลรวมของขอ้มูลท่ีวดัไดจ้ากตวัแปรตวัท่ี 2 (Y) 

  YX  เป็น ผลรวมของผลคูณระหวา่งขอ้มูลตวัแปรท่ี 1 และ 2  

  2

 X  เป็น ผลรวมของก าลงัสองของขอ้มูลท่ีวดัไดจ้ากตวัแปรตวัท่ี 1  

  2

Y  เป็น ผลรวมของก าลงัสองของขอ้มูลท่ีวดัไดจ้ากตวัแปรตวัท่ี 2  

  N  เป็น ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์จะมีค่าระหว่าง  

1. ค่า r เป็น ลบ แสดงวา่ X และ Y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้ม คือ ถา้ Xเพิ่ม Y จะ ลด 

แต่ถา้ x ลด Y จะเพิ่ม  

2. ค่า r เป็น บวก แสดงวา่ X และ Y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั คือ ถา้ X เพิ่ม Y จะ เพิ่ม 

แต่ถา้ Xลด Y จะลด  

3. ค่า r เขา้ใกล ้1 แสดงวา่ X และ Y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมี ความสัมพนัธ์กนั

มาก  

4. ค่า r เขา้ใกล-้1 แสดงวา่ X และ Y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้ม และมี ความสัมพนัธ์กนั

มาก  

5. ค่า x เท่ากบั 0 แสดงวา่ X และ Y ไม่มีความสัมพนัธ์  

 

เกณฑใ์นการพิจารณาความสัมพนัธ์ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์  (r)   ดงัน้ี  

 ± 0.81    ถึง ±1.00 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ระดบัสูงมาก  

± 0.61    ถึง ±84 หมายถึง มีความสัมพันธ์ระดบัสูง 

±  0.41    ถึง ± 0.64 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง 

± 0.21    ถึง ± 0.40 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ระดบัต่าํ  

± 0.00      ถึง ± 0.20 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ระดบัต่าํมาก  

 



35 
 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีมีพลต่อความพึงพอใจการใช้บริการธนาคาร กรุงไทยจ ากัด 

(มหาชน) สาขา พุทธมณฑลสาย 5 โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอย่างคือ ผูท่ี้มาใช้บริการกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 

จ านวน 400 ตวัอยา่ง ผูว้จิยัไดต้รวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม แลว้

มาท าการวิเคราะห์ด้วยวิธีการทางสถิติด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป ตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั และ

น าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลในรูปของตาราง แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ  

4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 

4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการธนาคาร กรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขา พุทธ

มณฑล สาย 5  

 4.3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร กรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขา 

พุทธมณฑลสาย 5  

 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
เพื่อความเขา้ใจในการแปรความหมาย ผูว้ิจยัขอก าหนดสัญลกัษณ์และความหมายท่ีใช้ในการ

วเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
n  แทน จ านวนตวัอยา่ง 
   แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 
S.D.  แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
β  แทน สัมประสิทธ์ิถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน 
Sig.   แทน ความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
*   แทน มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
t  แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาการแจกแจงแบบที 



36 
 

4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้นการใช้บริการธนาคาร กรุงไทยจ ากดั (มหาชน) 

สาขา พุทธมณฑลสาย 5 โดยจ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ ดว้ย

การแจกแจงความถ่ีและคิดเป็นร้อยละแสดงผลดงัตารางท่ี 1 

 

ตารางที ่1 จ านวนและร้อยละของข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   

ชาย 115 28.7 
หญิง 284 71.0 

2. อาย ุ   
อาย ุ20-30 ปี 54 13.5 
อาย ุ31-40 ปี 192 48.0 
อาย ุ41-50 ปี 33 8.3 
อาย ุ51 ปี ข้ึนไป 120 30.0 

3. สถานภาพ   
โสด 138 34.5 
สมรส 249 62.3 

4. อาชีพ   
         รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 173 43.3 

บริษทัเอกชน/รับจา้ง 158 39.5 
ธุรกิจส่วนตวั 68 17.0 

3. ระดบัการศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 124 31.0 
ปริญญาตรี 225 56.3 

        สูงกวา่ปริญญาตรี 50 12.5 
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ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   

ต ่ากวา่10000 บาท 61 15.3 
        10001-20000 บาท 141 35.3 
        20001-30000 บาท 141 35.3 
        สูงกวา่30001 บาท 56 14.0 
 

จากตารางท่ี 1 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นหญิงจ านวน 284 คน คิดเป็นร้อยละ 71.0  มี

อายุระหวา่ง 31 - 40 ปี จ  านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 สถานภาพ สมรส จ านวน 249 คน คิดเป็น

ร้อยละ 62.3 ท าอาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 ระดบัการศึกษา ปริญญา

ตรีจ านวน 225 คน คิดเป็นรอยละ 56.3 และมีรายไดต่้อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 141 คน คิด

เป็นร้อยละ 35.3 

  

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมผู้ใช้บริการธนาคาร กรุงไทยจ ากัด (มหาชน) สาขา พุทธมณฑล 

สาย 5 

จากผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขา

พุทธมณฑลสาย 5 มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 2 คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 38.00 รองลงมาใชบ้ริการ 1 

คร้ัง ต่อเดือนหรือคิดเป็นร้อยละ 32.00 มากกวา่ 3 คร้ัง และนอ้ยกวา่ 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 13.25, 13.00 

ตามล าดบั ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่นิยมใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 

ในวนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 35.00 รองลงมาใชบ้ริการในวนัพุธ คิดเป็นร้อยละ 17.00 และใชบ้ริการในวนั

จนัทร์นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 1.25 และผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารฯ ในช่วงเวลาระหวา่ง 

9.00 น. - 10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองลงมาใชบ้ริการในช่วงเวลาระหวา่ง 13.00 น. – 14.00 น. คิด

เป็นร้อยละ 28.75 และใชบ้ริการในช่วงเวลาระหวา่ง 14.00 น.- 15.00 น. นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 5.50 
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4.3 ความพงึพอใจในการใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 

จากผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจการใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั 

(มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5  มากท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นบุคลากร ( X  = 4.40) รองลงมาไดแ้ก่ปัจจยั

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (X  = 4.34) และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( X  = 4.15) จากการ

สัมภาษณ์ความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่างต่อการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เพราะความ

สะอาดภายในธนาคาร การบริการท่ีมีคุณภาพ มีการก าหนดราคาค่าธรรมเนียมท่ีเหมาะสม  มีการ

ส่งเสริมการขายอย่างต่อเน่ือง มีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ให้ผูใ้ช้บริการไดรั้บทราบขอ้มูลข่าวสาร

ของทางธนาคารและมีการอบรมมารยาทในการให้บริการของพนักงาน ท าให้พนักงานมีความ

กระตือรือร้นและการดูแลเอาใจใส่ในการบริการ ตลอดจนทางธนาคารมีการให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว 

ไม่ว่าจะเป็นขั้นตอนการให้บริการออกบิลใบเสร็จ ส่วนป้ายบอกทางมาธนาคารยงัมีน้อย อาจจะเป็น

เหตุผลท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในดา้นลกัษณะทางกายภาพ แสดงผลดงัตาราง

ท่ี 2 

 

ตารางที่ 2 ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขา

พุทธมณฑลสาย 5 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
X  S.D. ระดับความพงึพอใจ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.33 0.395 มากท่ีสุด 
ดา้นราคา 4.21 0.465 มากท่ีสุด 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.21 0.465 มากท่ีสุด 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.30 0.654 มากท่ีสุด 
ดา้นบุคลากร 4.40 0.642 มากท่ีสุด 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.34 0.726 มากท่ีสุด 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.15 0.839 มาก 

รวม 4.26 0.337 มากท่ีสุด 
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การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการ 

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑล สาย 5 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ มี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 

5 ในดา้นราคา ส่งเสริมการตลาด และส่ิงแวดลอ้มกายภาพ ส่วนอายุ มีความสัมพนัธ์กบัผลิตภณัฑ์ ราคา 

ช่องทางฯ ส่งเสริมการตลาด กระบวนการ บุคลากร และส่ิงแวดล้อมกายภาพ ระดับการศึกษามี

ความสัมพนัธ์กบัส่งเสริมการตลาด กระบวนการ และส่ิงแวดลอ้มกายภาพ อาชีพมีความสัมพนัธ์กบั

ผลิตภณัฑ์ ราคา และบุคลากร รายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางฯ ส่งเสริม

การตลาด กระบวนการ บุคลากร และส่ิงแวดลอ้มกายภาพ จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 สามารถ

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดด้งัตารางท่ี 3 

ตารางที ่3 สรุปผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 

ปัจจัยส่วน

บุคคล 

ความพงึพอใจในการใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) 

สาขาพุทธมณฑลสาย 5 

ผลติภัณฑ์ 

 

ราคา ช่องทาง ส่งเสริม

การตลาด 

กระบวน 

การ 

บุคลากร ส่ิงแวดล้อม

กายภาพ 

เพศ 0.515 0.000* 0.988 0.001* 0.489 0.741 0.025* 

อาย ุ 0.000* 0.000* 0.015* 0.000* 0.002* 0.000* 0.001* 

ระดบั

การศึกษา 

0.301 0.110 0.099 0.000* 0.009* 0.877 0.002* 

อาชีพ 0.004* 0.001* 0.448 0.788 0.645 0.000* 0.125 

รายไดต่้อ

เดือน 

0.000* 0.000* 0.001* 0.003* 0.008* 0.001* 0.000* 

หมายเหตุ : ระดบันยัส าคญัท่ีระดบั *P<0.05  
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สมมติฐานที่ 2  พฤติกรรมการใช้บริการมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจการใช้บริการ 

ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความถ่ีในการ

ใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธ

มณฑลสาย 5 ในดา้น ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางส่งเสริมฯ และการตลาด วนัท่ีใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์

กบัผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางส่งเสริมการตลาด กระบวนการ บุคลากรและส่ิงแวดล้อมกายภาพ ส่วน

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการมีความสัมพนัธ์กบัช่องทางส่งเสริมฯ จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 สามารถ

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดด้งัตารางท่ี 3 

 

ตารางที่ 4 สรุปผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการกบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 

 

พฤติกรรมของ

ผู้ใช้บริการ 

ความพงึพอใจในการใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) 

สาขาพุทธมณฑลสาย 5 

ผลติภัณฑ์ 

 

ราคา ช่องทาง ส่งเสริม

การตลาด 

กระบวน 

การ 

บุคลากร ส่ิงแวดล้อม

กายภาพ 

ความถ่ีในการ

ใชบ้ริการ 

0.000* 0.001* 0.000* 0.000* 0.489 0.741 0.551 

วนัท่ีไปใช้

บริการ 

0.000* 0.002* 0.005* 0.000* 0.002* 0.000* 0.001* 

ช่วงเวลาท่ีใช้

บริการ 

0.551 0.751 0.000* 0.800 0.445 0.588 0.847 

หมายเหตุ : ระดบันยัส าคญัท่ีระดบั *P<0.05 
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 

งานวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน)  

สาขาพุทธมณฑลสาย 5 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อส ารวจปัจจยัส่วนบุคคล ศึกษาพฤติกรรมและ

ความพึงพอใจในการใช้บริการ ตลอดจนเพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล และ

พฤติกรรมการใชบ้ริการกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) 

สาขาพุทธมณฑลสาย 5 โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา ไดแ้ก่ ผูใ้ช้บริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั 

(มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 จ านวน 400 ราย ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ

เก็บขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย การแจกแจงความถ่ี 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐานใช้สถิติไคสแควร์ เพื่อหาความสัมพนัธ์

ระหวา่งตวัแปรตน้ คือลกัษณะทางประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ กบัตวัแปรตาม  คือ

ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5  ผลการวิจยั

สรุปไดด้งัน้ี 

 

สรุปและอภิปรายผล 

1. ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบัการให้บริการของธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธ

มณฑลสาย 5โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีเพราะก่อนท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือสินคา้จะตอ้งมี

การศึกษา ค้นหาข้อมูล ซ่ึงการประเมินทางเลือกนั้น ผูใ้ช้บริการก็จะค านึงหรือให้ความส าคญักับ

ผลิตภณัฑ์ การก าหนดราคาค่าธรรมเนียมท่ีเหมาะสม ความสะดวกในการใชบ้ริการ ความโดดเด่นใน

การออกแบบรูปแบบการให้บริการ และการส่งเสริมการตลาด เช่น การได้ลดค่าธรรมเนียมการเป็น

ลูกคา้เก่าซ่ึงสอดคลอ้งกบั เอกรัฐ วงศ์วีระกุล (2553) ท่ีกล่าวว่าการตดัสินใจเป็นวิธีการท่ีบุคคลควร

ประพฤติเพื่อใหไ้ดผ้ลสูงสุด โดยมีวธีิการตดัสินใจ 6 ขั้นตอน คือ  

1. คน้หาความตอ้งการในการตดัสินใจ  
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2. สร้างเกณฑใ์นการตดัสินใจ  

3. แบ่งน ้าหนกัในแต่ละเกณฑ ์ 

4. พฒันาทางเลือก  

5. ประเมินผลทางเลือก และ 

6. เลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 

2. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระดบัรายได ้และอาชีพ มีความสัมพนัธ์กบั

ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 ทั้งน้ีอาจ

เน่ืองมาจากความพึงพอใจในการใช้บริการย่อมแตกต่างกันไปตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยผูท่ี้มีเพศ

ต่างกนัย่อมมีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกนัออกไป ส่วนผูท่ี้มีอายุต่างกนั ย่อมมีความพึง

พอใจในการใชบ้ริการท่ีเปล่ียนไปตามประสบการณ์ในการเคยมาใชบ้ริการ ส่วนคนท่ีมีรายไดสู้งยอ่มมี

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างกบัผูมี้รายไดต้  ่าท่ีตอ้งคิดพิจารณาในการตดัสินใจใชบ้ริการ และ

เลือกใชบ้ริการท่ีจ าเป็นจริง ๆ นอกจากน้ีอาชีพต่างกนัยอ่มมีแนวคิดค่านิยมของความพึงพอใจต่อการใช้

บริการแตกต่างกนัออกไปตามอาชีพท่ีประกอบ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดโซโลมอน (Solomon, 2007) ท่ี

กล่าววา่ การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคลของคนทางดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ อาย ุ

ขั้นตอนวฏัจกัรชีวติ ครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการด ารงชีวิต บุคลิกภาพ 

และแนวความคิดส่วนบุคคล โดยอายุท่ีแตกต่างกนัจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑ์ต่างกนั ส่วนอาชีพของ

แต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและความต้องการสินค้าและบริการท่ีแตกต่างกัน ส าหรับผูท่ี้มี

การศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑ์มีคุณภาพดีมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่า และรายได ้(Income) 

โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินค้าและบริการท่ีตดัสินใจซ้ือและยงัสอดคล้องกับ

งานวิจยัของสรชา สุขศรีนวล (2554) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสินเ ช่ือท่ีอยู่อาศยัของ

ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานครพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ อาย ุ

สถานภาพ อาชีพ และรายได้ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของ

ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร 
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3. จากผลการวเิคราะห์พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ผูไ้ปใชบ้ริการร่วมดว้ย ความถ่ีใน

การใช้บริการ วนัท่ีไปใช้บริการ และเวลาท่ีไปใช้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้

บริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากส่วนประสมทาง

การตลาดซ่ึงถือว่าเป็นปัจจยัท่ีช่วยกระตุน้ให้ผูใ้ช้บริการเกิดความตอ้งการของสินคา้และบริการ หรือ

อาจกล่าวไดว้า่ ส่ิงกระตุน้ทางการตลาดเป็นมูลเหตุจูงใจให้เกิดการซ้ือสินคา้และบริการ ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบัแนวคิดของสรชา สุขศรีนวล (2554) ไดก้ล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาดถือวา่เป็นตวักระตุน้หรือ

ส่ิงเร้าทางการตลาดท่ีกระทบต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

  

ข้อเสนอแนะ  

จากผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจการให้บริการในด้านบุคลากรมากท่ีสุด 

ดงันั้น ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 จึงควรมีการอบรมมารยาท การแต่งกาย 

บุคลิกภาพ และการช่วยเหลือแก้ปัญหาของพนักงานให้มีคุณภาพเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ืองเพื่อท าให้

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และจากความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในดา้นสถานท่ีให้บริการนั้น และ

ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 ควรจดัหาท่ีจอดรถยนตเ์พิ่มมากข้ึน หรือจดัรถ

รับส่งส าหรับผูใ้ช้บริการตามจุดนดัต่าง ๆเพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ และ

กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า เพื่อใหเ้กิดความภกัดีต่อแบรนด ์ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน)ต่อไป 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง 

 ความพงึพอใจการใช้บริการ ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
สาขาพุทธมณฑลสาย 5 

 
ค าช้ีแจง 

แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของวชิาการศึกษาคน้ควา้อิสระดว้ยตนเอง หลกัสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต สาขาธุรกิจระหวา่งประเทศ  มหาวทิยาลยัสยาม เพื่อศึกษา ความพึงพอใจการใชบ้ริการ 
ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 ขอ้มูลจะถูกน าไปใชเ้ฉพาะทางดา้น
การศึกษาคน้ควา้เพื่อประโยชน์ทางดา้นการศึกษาเท่านั้น 

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงขอความร่วมมือจากท่านในการช่วยตอบแบบสอบถามโดยผูต้อบแบบสอบถาม
จะไม่มีผลกระทบจากการตอบแบบสอบถามแต่ประการใด 

 
โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น3ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 
ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑล 
              สาย 5 

 
 

 
ขอขอบคุณทุกท่านทีก่รุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

........................................................... 
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ส่วนที ่1   สถานภาพส่วนบุคคลผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณพลสาย 5 
ค าช้ีแจง   โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงไปในช่อง □ เพยีง 1 ช่อง ตามความเป็นจริง 
 
1. เพศ            

□ 1. ชาย     □□ 2. หญิง 
 

2. อาย ุ           
□ 1. อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี    □ 2. อาย ุ20 - 30 ปี 
□ 3. อาย ุ31 – 40 ปี    □ 4.. อาย ุ41 - 50 ปี 
□ 5.อาย ุ50 ปี ข้ึนไป 
 

3.สถานภาพ 
□1.โสด     □ 2.สมรส  

 
4. อาชีพ 

□ 1. นกัเรียน / นกัศึกษา    □ 2. รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
□ 3. ท างานบริษทัเอกชน/รับจา้ง             □ 4. ธุรกิจส่วนตวั  

  
5. ระดบัการศึกษา 

□ 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี                           □ 2. ปริญญาตรี  
□ 3. สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
6. ระดบัรายไดต่้อเดือน 

□ 1. ต ่ากวา่ 10,000 บาท    □ 2. รายได ้10,000 – 20,000 บาท 
□ 3. รายได ้20,001 – 30,000 บาท   □ 4. รายได ้30,000 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 
ค าช้ีแจง   โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงไปในช่อง □ เพยีง 1 ช่อง ตามความเป็นจริง 
 
7. ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา พุทธมณฑล สาย5 ต่อเดือน    

□ 1. ความถ่ี 1 คร้ัง        □ 2. ความถ่ี 2 – 3 คร้ัง 
□ 3. ความถ่ี 4 – 5 คร้ัง               □ 4. ความถ่ี มากกวา่ 5 คร้ัง  

 
8. วนัท่ีส่วนใหญ่ไปใชบ้ริการ         

□ 1. วนัจนัทร์                □ 2. วนัองัคาร 
□ 3. วนัพุธ             □ 4. วนัพฤหสับดี 
□ 5. วนัศุกร์ 

 
9. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
          □ 1. เวลา 08.30 – 09.30 น.   □ 2. เวลา 09.31 – 10.30 น. 
   □ 3. เวลา 10.31 – 11.30 น.   □ 4. เวลา 11.31 – 12.30 น. 
      □ 5. เวลา 12.31– 13.30 น.   □ 6. เวลา 13.31 – 14.30 น. 
      □ 7. เวลา 14.31 – 15.30 น.   □ 8. เวลา 15.31 – 16.30 น. 
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ส่วนที ่3 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงไปในช่องระดับความพงึพอใจของท่านเพียงค าตอบเดียว 

มากท่ีสุด   หมายถึง  พึงพอใจมากท่ีสุด 
มาก       หมายถึง  พึงพอใจมาก 
ปานกลาง  หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 
นอ้ย       หมายถึง  พึงพอใจนอ้ย 
นอ้ยท่ีสุด  หมายถึง  พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 
 

ข้อ 

 
ค าถาม 

ระดับความพงึพอใจ 

5 
มาก
ทีสุ่ด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ทีสุ่ด 

 ด้านผลติภัณฑ์ของธนาคาร       

10 ธนาคารมีผลิตภณัฑแ์ละบริการหลากหลายตรง กบั
ความตอ้งการของลูกคา้ 

     

11 
รูปแบบผลิตภณัฑมี์ความสวยงาม / ทนัสมยั เช่น 
ผลิตภณัฑบ์ตัร สมุดบญัชี เป็นตน้ 

     

12 ผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารมีเอกลกัษณ์ 
แตกต่างจากธนาคารพาณิชยอ่ื์น 

     

13 ช่ือธนาคาร (แบรนด)์ มีความน่าเช่ือถือ      

 ด้านราคา       

14 
อตัราค่าธรรมเนียมบตัรเครดิต บตัร เอทีเอม็ แรกเขา้
และรายปี เม่ือเทียบกบัธนาคารอ่ืน 

     

15 อตัราดอกเบ้ียมีความเหมาะสมกวา่ธนาคารอ่ืน      

16 

ค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมทางการเงินถูกกวา่เม่ือ
เทียบกบัธนาคารอ่ืน เช่น การช าระค่าสินคา้ และ
บริการ การโอนเงิน เป็นตน้ 
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ข้อ 

 
ค าถาม 

 

ระดับความพงึพอใจ 

5 
มาก
ทีสุ่ด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ทีสุ่ด 

 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย       

 17 
ธนาคารมีบริการตูอ้ตัโนมติั เช่น ตู ้ATM ตู ้CDM ท่ี
ใหบ้ริการเพียงพอกบัความตอ้งการ 

     

18 
ธนาคารมีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลายและ
เพียงพอ 

     

19 
วนัและเวลาท าการของธนาคารสามารถ ตอบสนอง
ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

     

20 ธนาคารมีป้ายแสดงจุดใหบ้ริการอยา่งชดัเจน      

 ด้านการส่งเสริมการตลาด       

21 
ธนาคารจดัของสมนาคุณ และของขวญัส าหรับ ลูกค ้า
ในช่วงเทศกาลต่าง ๆ อยา่งสม ่าเสมอ 

     

22 
มีสิทธิพิเศษต่าง ๆ ท่ีน่าสนใจจากพนัธมิตรของ
ธนาคาร เช่น ส่วนลดร้านคา้ ผอ่นดอกเบ้ียต ่า 

     

23 มีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูลผลิตภณัฑ์
และบริการต่าง ๆ ท่ี ถูกตอ้งครบถว้น ของ ธนาคาร
อยา่งสม ่าเสมอ 

     

 ด้านบุคคลากร      

24 พนกังานมีกิริยามารยาทสุภาพเรียบร้อยมีอธัยาศยัดี      

25 พนกังานมีความกระตือรือร้นเตม็ใจในการใหบ้ริการ      

26 พนกังานสามารถใหข้อ้มูลผลิตภณัฑแ์ละบริการของ
ธนาคารไดค้รบถว้นเป็นอยา่งดี 

     

27 จ านวนพนกังานมีความเหมาะสมต่อผูใ้ชบ้ริการ 
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ข้อ 

 
ค าถาม 

 

ระดับความพงึพอใจ 

5 
มาก
ทีสุ่ด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ทีสุ่ด 

 ด้านลกัษณะทางกายภาพ      

28. ท าเลท่ีตั้งและท่ีจอดรถของผูใ้ชบ้ริการ      

29 การตกแต่งสถานท่ี ภายนอก / ภายใน สวยงามมี
สะอาดเรียบร้อยและความเป็นระเบียบภายใน
ส านกังาน 

     

30 มีสถานท่ีรับรองลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการอยา่ง เพียงพอ 
และสะดวกสบาย เช่น เกา้อ้ีนัง่รอส าหรับลูกคา้ 

     

31 ความทนัสมยั ของเทคโนโลยีและอุปกรณ์      

 ด้านกระบวนการ      

32 ขั้นตอนในการใชบ้ริการ      

33 ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ      

34 การจดัคิวในการใหบ้ริการ      

35 ระบบป้องกนัความลบัดา้นขอ้มูลของลูกคา้      

 ระดับความพงึพอใจโดยรวม      

36 ท่านมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ธนาคาร 
กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 มาก
นอ้ยเพียงใด 

     

 
*** ขอบพระคุณท่ีท่านกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม *** 
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ประวตัิผู้วจัิย 
 

ช่ือ-สกุล  นาย พรเทพ อยูญ่าติวงศ ์

วนั/เดือน/ปีเกิด  วนัท่ี 30 ธนัวาคม พ.ศ. 2508 

ประวติัการศึกษา ส าเร็จการศึกษา ปริญญาตรี สาขา ส่งเสริมการเกษตร คณะ ส่งเสริมสหกรณ์

และการเกษตร มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เม่ือ ปีการศึกษา 2536 และ

ไดศึ้กษาต่อในระดบัปริญญามหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ บณัฑิตวทิยาลยั 

มหาวทิยาลยัสยาม ในปีการศึกษา 2561 

ประวติัการท างาน องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ 2528 ถึงปัจจุบนั 
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