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บทท่ี 2 
 

แนวคิดทางทฤษฎีเศรษฐศาสตร และวรรณกรรมปริทัศนท่ีเกี่ยวของ  
 

 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของที่จะใชเปนแนวทางในการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและ
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของลูกคาในการเลือกใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยาใน 2 ชองทาง 
ไดแก สาขาในสถานีบริการน้ํามันปตท. และสาขาในหางสรรพสินคาในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่ง
แนวคิดทางทฤษฎีที่เกี่ยวของ ไดแก 
 

1. ทฤษฎีดานพฤติกรรมผูบริโภค (Customer Behavior Theory) 
2. ทฤษฎีดานการบริการ (Service Theory)  
3. ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกชองทางการจําหนาย (Distribution Channels Theory) 

 
 แนวคิดทฤษฎีเหลานี้จะใชในการอธิบายถึงพฤติกรรมการตัดสินใจของผูใชบริการ 
(Customer’s Decision) วามีข้ันตอนอยางไร และมีปจจัยภายในและปจจัยภายนอกใดบางที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจการใชบริการ ซึ่งจะแตกตางกันตามลักษณะของกลุมผูบริโภคเกิดข้ึนได
อยางไร โดยใชทฤษฎีในการนํามาวิเคราะห พฤติกรรมการบริโภคและปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
ใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. และสาขาในหางสรรพสินคา เขต
กรุงเทพมหานคร โดยจะนําไปใชกําหนดกรอบของการออกแบบสอบถาม  
 

2.1 แนวคิดทางทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Theory) 
 
 พฤติกรรมผูบริโภคในทฤษฎีการตลาดอาจมีหลายความหมาย ข้ึนอยูกับผูใหคํานิยาม 
เชนหมายถึงการกระทําของแตละบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับ และการใชสินคาและหรือ
การบริการทางเศรษฐกิจ รวมถึงกระบวนการตัดสินใจที่เกิดข้ึนกอน และเปนตัวกําหนดใหเกิดการ
กระทําตางๆข้ึน (สมจิตร ลวนเจริญ, 2530, น. 5) หรือหมายถึงพฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการคนหา 
การซื้อ การใช การประเมินผล และการใชจาย ในผลิตภัณฑและบริการ โดยคาดวาจะตอบสนอง
ความตองการของบุคคลนั้นๆ (ดาราพร สุวินา, 2542, น. 13) ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
สามารถแยกพิจารณาไดเปน 3 ประเด็นคือ 
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1. การกระทําของแตละบุคคล บุคคลแตละคนมีการกระทําที่แตกตางกันในดาน
พฤติกรรมการบริโภคซึ่งไดแก การเดินทางไปซื้อสินคาและบริการ การสนทนากับเพื่อนฝูง และคน
ในครอบครัว การสอบถามจากผูใหบริการ เปนตน  

2. การไดรับและการใชสินคาและบริการ ซึ่งทุกวันนี้ผูบริโภคทุกคนตองไดรับและใช
ผลิตภัณฑและบริการ  

3. กระบวนการตัดสินใจผูบริโภคจะซื้อสินคาไดนั้นจะตองผานข้ันตอนของกระบวน 
การตัดสินใจ ไดแก การตระหนักถึงปญหา, การคนหา, การประเมินผลทางการเลือก รวมถึงการหา
คําตอบ 
 พฤติกรรมของผูบริโภคมีทศิทางหรือกระบวนการตัดสินใจแบบใดนั้น อยูภายใตความ
นึกคิดของผูบริโภคตลอดเวลา ซึ่งกระบวนการในการตัดสินใจเลือกซื้อ อาจจะสามารถเ ขียน
ออกมาไดในรูปแผนภาพแบบจําลอง (Model) เพื่ออธิบายถึงเหตุ ปจจัย ข้ันตอน พฤติกรรมของ
ผูบริโภค วาทําไมผูบริโภคจึงไดเลือกซื้อหรือใชบริการ  

 
2.1.1 แบบจําลองพฤติกรรมผูซ้ืออยางงาย (Behavior learning theory)  
 
 แบบจําลองพฤติกรรมผูซื้ออยางงาย หรือ S-R Theory มีชื่อเต็มวา Behavior 
Leaning Theory ของ Phillip Kotler แสดงถึงพฤติกรรมผูบริโภคที่จะศึกษา เพื่อใหทราบถึงขอมูล 
เหตุจูงใจที่ใหเกิดการซื้อผลิตภัณฑและบริการ โดยเร่ิมตนจากการเกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ที่ทํา
ใหเกิดความตองการใชบริการผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ โดยเปนแบบจําลองที่เนนถึง
พฤติกรรมการซื้อสินคาและบริการ ซึ่งไดแสดงความสัมพันธระหวาง รูปแบบของการตอบรับตอ 
ส่ิงเราภายนอก สภาวะแวดลอมทางการตลาดจะเขาไปสูสภาวะจิตใจของผูซื้อ ส่ิงกระตุนที่ใสเขา
ไปจะผานกระบวนการคิดของผูบริโภคกอนจะนําไปสูการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาและบริการ  
ส่ิงกระตุนที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อประกอบดวย 

 
 ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนที่นักการตลาด 
สามารถควบคุม และจัดใหมีข้ึน เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ หรือเปนเหตุจูงใจที่
ทําใหลูกคาตองการซื้อสินคาและบริการโดยเปนส่ิงกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 
ประกอบดวยสินคาและบริการ, ราคา, ชองทางการจัดจําหนาย, และการสงเสริมการตลาดซึ่ง
ในทางเศรษฐศาสตรนั้นหลักการสงเสริมการตลาด เชนการโฆษณาจะเปนการสรางความแตกตาง
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ใหแกสินคาและบริการของผูผลิตแตละราย เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคซึ่งจะมีผลใน
การเพิ่มอุปสงคของสินคาและบริการนั้นมากข้ึนดวย 
 
 ส่ิงกระตุนจากสภาวะแวดลอมตางๆ (Other Stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการ
ของผูบริโภคที่อยูภายนอกและไมสามารถควบคุมได เชน ภาวะเศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมือง 
วัฒนธรรม สภาพแวดลอม ซึ่งตัวกระตุนเหลานี้จะมีสวนผลักดันใหผูบริโภคเกิดความตองการใช
บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยาในชองทางตางๆ 
 
 ลักษณะของผูซื้อ (Customer’s Characteristic) มีอิทธิพลมากจากปจจัยตางๆ ดังนั้น
การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูใชบริการ จะทําใหทราบถึงลักษณะความตองการ
ของผูบริโภคทางดานตางๆ เพื่อที่จะใชตัวกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม ซึ่งประกอบไปดวย
ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา  
 
 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ (Buyer Decision Process) ประกอบดวยข้ันตอน
ตางๆ ไดแก ความตองการรับรูปญหา, การคนหาขอมูลเกี่ยวกับสินคาและบริการที่ตองการ ซื้อหรือ
ใชบริการ, รวมถึงการประเมินทางเลือกตางๆเพื่อใชประกอบการตัดสินใจเลือกและพฤติกรรมที่
แสดงออกภายหลังการซื้อหรือใชบริการ 
 
 แบบจําลองพฤติกรรมผูซื้ออยางงาย โดยจะเ ร่ิมจากส่ิงกระตุนภายนอก ซึ่ง
ประกอบดวยส่ิงกระตุนทางการตลาด และส่ิงกระตุนอ่ืนๆจะมีผลตอตัวของผูซือ้ โดยผูใชบริการเอง
ก็มีลักษณะและข้ันตอนการตัดสินใจที่ตางกันไปตามปจจัยที่มีอยูของผูใชบริการแตละคนซึ่งทั้งส่ิง
กระตุนและลักษณะของตัวผูใชบริการ จะตอบสนองออกมาในรูปแบบพฤติกรรมในการซื้อสินคาที่
แตกตางกันออกไป 

 
2.2 แนวคิดทางทฤษฎีดานการบริการ (Service Theory) 

 
 Verma (อางใน ธีระ, 2542: 10) กลาววาการใหบริการที่ดีสวนหนึ่งข้ึนกับการเขาถึง
บริการ ซึ่ง Penehansky (1961) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงบริการดังนี้  
 1. ความพึงพอใจของบริการที่มีอยู (Availability) คือความพอเพียงระหวางบริการที่มี
อยูกับความตองการของการรับบริการ 



 14  

 2. การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก รวดเร็ว โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้งและ 
การเดินทาง 
 3. ความสะดวก และส่ิงอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) 
 4. ความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
 5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในการนี้จะรวมถึงการยอมรับ
ลักษณะของผูใหบริการดวย 
 
 Phillip Kotler (2000: 429-432) การบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะซึ่งมีอิทธิพล
ตอการกําหนดกลยุทธทางการตลาดดังนี้  

(1) ไมสามารถจับตองได (Intangible) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึก
ไดกอนที่จะซื้อ ผูซื้อพยายามหาเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการบริการที่เขาไดรับ 
เพื่อสรางความเชือ่ม่ันในการซื้อในแงของสถานที ่ตัวบุคคล เคร่ืองมือ วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร 
สัญลักษณ และราคา ซึ่งส่ิงเหลานี้เปนส่ิงที่ผูขายบริการจะตองจัดหา เพื่อเปนหลักประกันใหผูซื้อ
สามารถตัดสินใจไดเร็วข้ึนไดแก 

  สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ันและความสะดวกสบายใหกับ 
ผูที่มาใชบริการ 

  บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่ เหมาะสม บุคลิกดี 
หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อม่ันวา
บริการที่ใชนั้นจะดีดวย 

  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัย มีประสิทธิภาพ 
มีการบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 

  วัสดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตางๆ 
จะตองสอดคลองกับลักษณะการบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกคา  

  สัญลักษณ (Symbol) ตราสินคาหรือเคร่ืองหมายตราสินคาที่ใชในการบริการ 
เพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีการส่ือความหมายที่ดีเกี่ยวกับการบริการที่เสนอขาย 

  ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 (2) ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) เนื่องจากการใหบริการเปน
การผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายรายหนึ่งสามารถใหบริการลูกคาได



 15  

ขณะนั้นไดหนึ่งรายทําใหการบริการอยูในวงจํากัดเร่ืองเวลา ดังนั้นกลยุทธการใหบริการเพื่อ
แกปญหา ขอจํากัดเร่ืองเวลา ควรทําการกําหนดมาตรฐานดานเวลา การใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อจะ
ใหบริการไดมากข้ึนหรือใชเคร่ืองมือตางๆเขาชวย 
 (3) ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ข้ึนอยูกับวาผูขาย
บริการเปนใคร จะเปดใหบริการเม่ือไหร ที่ไหน และอยางไร ผูซื้อบริการจะตองรูถึงความไมแนนอน
ในการบริการ และสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ และในแงของผูขายบริการจะตองมี 
การควบคุมคุณภาพ ซึ่งทําได 2 ข้ันตอนคือ ตรวจสอบคัดเลือกและฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ
รวมทั้งมนุษยสัมพันธของพนักงาน ที่ใหบริการโดยตองเนนในดานการฝกอบรมในการบริการที่ดี 
ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะของลูกคา การสํารวจ
ขอมูลของลูกคา และการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไขปรับปรุงบริการใหดีข้ึน 
 (4) ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา 
ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน 
จะทําใหเกิดปญหา คือการบริการไมทัน หรือไมมีลูกคาเขามาใชบริการ 
 

2.3 ทฤษฎีดานการตัดสินใจเลือกชองทางการจําหนาย (Distribution Channel Theory) 
 
 การจะเลือกใชชองทางการจําหนายโดยตรง หรือการผายคนกลางประเภท เปนเร่ืองที่
จะตองพิจารณาหลายๆปจจัย เพื่อเลือกชองทางที่เหมาะสมกับผลิตภัณฑและการบริการไปสู
กลุมเปาหมายใหมากที่สุด โดยจะตองเสียคาใชจายต่ําสุด โดยปจจัยที่จะตองพิจารณากอน
ตัดสินใจเลือกชองทางมีดังนี้   
 
ลักษณะตลาด (Market Feature)  
 

 ตองการจําหนายใหตลาดเปาหมาย ที่เปนผูบริโภค จะซื้อจากชองทางไหนบางฉะนั้น
ลักษณะวิธีการซื้อ แหลงที่ลูกคาชอบไปซื้อ จะเปนส่ิงชี้ใหตองเลือกชองทางการจําหนายให
สอดคลองกับพฤติกรรมการซื้อสินคาและบริการของลูกคา ขนาดและการกระจายของตลาด
เปาหมาย ตลาดผูบริโภคที่มีลูกคารวมกันอยูอยางหนาแนนในพื้นที่หนึ่ง สามารถจะใชวิธีการ
จําหนายโดยตรงได แตในพื้นที่ลูกคาอยูกระจัดกระจาย การขายผานคนกลางยอมจะครอบคลุมได
กวางกวา นอกจากนั้นยังตองคํานึงถึง ขนาดของการส่ังซื้อเพราะหากมีการส่ังซื้อจํานวนมากจะ
ชวยลดตนทุนคาใชจาย การส่ือสารที่กาวหนา ไดสรางชองทางการจําหนายใหมๆ ใหผูผลิตที่
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ตองการจําหนายสินคาโดยตรงไปสูผูบริโภค ที่กระจัดกระจายดวยคาใชจายที่ต่ําและรวดเร็วคือ
การเสนอผานทางโทรทัศน ทางวิทยุ หรือทางคอมพิวเตอร และการสงแฟกซ  เชน  Direct Mail 
 
ลักษณะของผลิตภัณฑและบริการ (Product & Service Feature)  
 
 ผลิตภัณฑที่มีความเนาเสีย ตองใหสดเม่ือไปถึงตลาดปลายทาง หรือมีสมัยนิยม  
(Fashion) ความรวดเร็วในการปลายทางยอมเปนปจจัยสําคัญ  จึงตองเลือกใชชองทางการ
จําหนายที่ส้ันที่สุด จําหนายโดยตรงหรือผานคนกลางใหนอยที่สุด เชนพวกอาหารสด ผลไม
ผลิตภัณฑบางประเภทอาจลักษณะบอบบาง ตองดูแลรักษามาก เชน เคร่ืองประดับ เคร่ืองแกว 
สวนมากจะมีน้ําหนักเบา แตราคาสูงการใชชองทางจําหนายที่ส้ัน ผลิตภัณฑประเภทบริการ ซึ่ง
เปนสินคาจับตองไมได เชน การบริการดานการเงิน ธนาคาร ผลิตภัณฑหรือสินคาที่มีตลาด
กวางขวาง  ราคาตอหนวยต่ํา ควรใชชองทางการจดัจําหนายจะไดรับทราบขอมูลความตองการที่
ถูกตอง 

 
ลักษณะของผูผลิต (Producer Feature) 
 
 นโยบายการจัดจําหนายของกิจการ ดังนั้นผูผลิตอาจตองทําการควบคุมชองทางการ 
จัดจําหนายโดยใกลชิดวาตองการจัดจําหนายชองทางใดบางเชน ตลาดทองถิ่น มหาวิทยาลัยและ
สถานศึกษา หางสรรพสินคาและรานคาทั่วไป เพราะหากยิ่งมีการกระจายขอบเขตการจําหนาย
กวางมาก ก็จะตองยิ่งอาศัยคนกลางเขามาชวยในการดําเนินการมากข้ึน ความพรอมของ
ทรัพยากรในการจัดจําหนายทั้งเร่ืองเงินลงทุน บุคคลกร อุปกรณสํานักงาน และคาใชจายในดาน
การเชาพื้นที่ และความชํานาญในการเสนอขายและติดตามลูกคารายยอยโดยตรง ผูผลิตมีสินคา
หลากหลาย มักนิยมจะจัดจําหนายโดยตรง เพราะคุมคาตอการจําหนาย  
 
ลักษณะการแขงขัน (Competitive Feature)   
 
 ผลิตภัณฑบางชนิดจําเปนตองใชชองทางการจําหนายเดียวกับคูแขงรายอ่ืนๆ ใชอยู 
เพราะความเคยชินของผูซื้อในแหลงที่จะไปซื้อสินคาและบริการ เชน การทําธุรกรรมทางการเงิน
จะตองไปที่หางสรรพสินคา สาขาทั่วไป หรือเปนสินคาประเภทสะดวกซื้อ ผูผลิตขนาดใหญ
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พยายามเปล่ียนมาจําหนายโดยตรง เพื่อจะไดใหบริการลูกคาไดดี ข้ึน และพยายามสราง
ความสัมพันธอันดีกับลูกคา ปองกันลูกคามีโอกาสเปรียบเทียบบริการหรือสินคากับคูแขงรายอ่ืนๆ  
 
การคาปลีก (Retail Business)  
 
 การขายสินคาใหกับผูบริโภคโดยตรง โดยการซื้อสินคาและบริการ เพื่อบริโภคของ
ตนเองและครอบครัว  ประเภทของกิจการคาปลีก (Type of Retailers) รานคาปลีกมีประเภทตางๆ 
มากกวากิจการคาสงทั้งขนาดเล็กจนถึงขนาดใหญ เชน หางสรรพสินคาซึ่งมีวิธีการจําหนาย
แตกตางกัน ดังนั้นการจําแนกประเภทรานคาปลีก จึงตองพิจารณาหลักเกณฑที่ใชในการจําแนก 
เชน รานคา 7-eleven ซึ่งจัดเปนรานสะดวกซื้อ, หางสรรพสินคา ซึ่งจัดเปนสถานที่ขนาดใหญที่
ขายสินคาครบวงจร  การจําแนกประเภทกิจการคาปลีกตามลักษณะการซื้อของผูบริโภค  
 1. รานคาสะดวกซื้อ (Convenience Store) เปนรานคาปลีกที่ขายสินคาอุปโภค
บริโภคทั่วไป เชน 7-eleven, Family Mart  
 2. รานเปรียบเทียบซื้อ (Shopping Mall) เปนสินคาประเภทที่ผูซื้อจะตองทําการ
เปรียบเทียบดานราคา คุณภาพ รูปแบบ จึงมีสินคาใหเลือกหลากหลาย มีการจัดวางสินคาใหมี
ความนาดึงดูดมากข้ึน  
 3. รานขายสินคาเฉพาะ (Specialty Store) เปนรานคาเฉพาะอยางหรือการคัดเลือก
สินคามาเปนพิเศษโดยจะมีการสรางภาพลักษณที่ดีของราน ใหลูกคายอมรับในความพิเศษเฉพาะ  

 
การจําแนกประเภทกิจการคาปลีกตามวิธีการดําเนินงาน  
 
 (1) หางสรรพสินคา (Shopping Mall / Department Store) ถือเปนรานคาปลีกและ
ขายสงขนาดใหญ มีสินคาหลากหลายประเภทรวมกัน โดยไมเจาะจงหรือระบุสินคา ลักษณะ
สําคัญของสินคา คือการแบงสินคาออกเปนหมวดหมู เพื่อประโยชนในการสงเสริมการขายและ 
การใหบริการลูกคา การควบคุมการขาย รวมถึงการมีส่ิงอํานวยความสะดวกอ่ืนๆเพิ่มเติม อาทิเชน 
โรงภาพยนตร ศูนยอาหาร เปนตน  
 (2) รานคาสรรพสินคา (Super Market)  เปนรานคาปลีกขนาดใหญที่ขายสินคา
ประเภทอาหาร เปนหลักและตองมีอาหารสดขาย โดยจะเนนความตองการของลูกคาหลัก โดย
ใหบริการแบบบริการตัวเอง (Self Service) การจัดวางสินคาจะเปนแบบหางาย  
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 (3) หางสรรพสินคาแบบ Community Mall เปนรูปแบบหนึ่งของศูนยกลางคาที่ไมตอง
ใชพื้นที่มากมายเหมือนกับหางสรรพสินคาใหญๆ ที่เนนความหลากหลาย และครบครันของสินคา
เพื่อดึงดูดผูบริโภค Community Mall เนนการตอบสนองความตองการของผูบริโภค และการเปน
แหลงนัดพบและใชชีวิตของผูบริโภค จึงมีรูปแบบสินคาและบริการที่แตกตางจากศูนยการคาทั่วไป   
 (4) รานคาแบบลักษณะเฉพาะ โดยจะมีบริเวณกวางขวางที่จอดรถสะดวกสบาย 
ภายใตแนวคิด ผูใชบริการแบบครบวงจร “One Stop Service” เชน สถานีบริการน้ํามัน ปตท. 
สถานีบริการน้ํามัน JET และสถานีบริการน้ํามัน SHELL  
 (5) รานคาปลีกทางไปรษณีย (Mail Order House) เปนแบบผูซื้อและผูขายไม
จําเปนตองเห็นหนากันก็สามารถทําการขายสินคาได  
 (6) การขายสินคาและบริการดวยเคร่ืองบริการอัตโนมัติ (Automatic Machine) เปน
การนําเอาเคร่ืองจักร หรือเคร่ืองอัตโนมัติ เขามาใชในการขายสินคาและบริการบางชนิด โดยมี
วัตถุประสงคตองการลดคาใชจายเกี่ยวกับพนักงานและเพื่อแกปญหาเร่ืองสถานที่ไมเหมาะสม 
 เพราะฉะนั้นในแตละชองทางการจัดจําหนายจะมีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาและ
บริการของกลุมเปาหมาย โดยจะพิจารณาจากปจจัยหลายๆอยางเปนตัวกําหนดพฤติกรรมในการ
เลือกซื้อสินคาและบริการวาจะซื้อที่ไหน ซื้อกับใคร และซื้ออยางไร 
 

2.4 วรรณกรรมปริทัศนท่ีเกี่ยวของ 
 
 พฤติกรรมการแขงขันสวนใหญของธนาคารพาณิชย จะไมเนนการแขงขันในเร่ืองของ
การใชราคา  ซึ่งสวนใหญเปนการแขงขันทางดานที่ไมใชราคา เชน ดานการบริการ การพัฒนาดาน
ระบบการดําเนินการดานธุรกรรมทางการเงิน รวมถึงการเนนการขยายชองทางเพื่อใหลูกคาเขาถึง
ธนาคารไดสะดวกและงายไดมากข้ึน ดังนั้นงานวิจัยคร้ังนี้จึงไดมีการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภค 
ซึ่งจะเปนตัวสะทอนลักษณะการใชบริการ และทฤษฏีดานการบริการ เพื่อศึกษาในเร่ืองการบริการ
ใหแกกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด รวมถึงในเร่ืองชองทางการใหบริการของลูกคา 
ดังนั้นจึงไดคนควาเกี่ยวกับงานวิจัยที่เกี่ยวขอกับทฤษฏี และแนวคิดเพื่อนํามาใชเปนแนวทางใน
การวิเคราะหงานวิจัยคร้ังนี้ โดยแบงออกเปน 3 ประเด็นดังนี้  
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ประเด็นท่ี 1: งานการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคตอการใชบริการในธนาคาร
พาณิชย   
 
 จากการศึกษาพบวา ศศิวรรณ ชวยชู (2551) ไดทําการศึกษาคนควาในเร่ืองเกี่ยวกับ 
“การเปรียบเทียบการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในหางสรรพสินคากับ
สาขาปกต”ิ ซึ่งมีประเด็นที่นาสนใจเร่ืองพฤติกรรมผูบริโภคตอการใชบริการของธนาคารพาณิชย 
โดยใชแนวคิดและทฤษฏีพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อใหทราบถึงลักษณะความตองการของผูบริโภค 
โดยมีปจจัยตางๆที่เขามาเกี่ยวของในการตัดสินใจในการเลือกใชบริการ ไดแก ปจจัยดาน
วัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยทางจิตวิทยา  ซึ่งปจจัยเหลานี้จะมีผลตอ
การแสดงออกในดานการเลือกใชบริการของธนาคารพาณิชย  ซึ่งผลการศึกษานีมี้ความคลายคลึง
กับการศึกษาของอเนก ตระกูลทองเจริญ (2547) ไดทําการศึกษาคนควาเร่ือง “พฤติกรรมและ
ความคิดเห็นของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)” ในเร่ืองลูกคา
ที่มาใชบริการในธนาคารพาณิชย ทั้งในหางสรรพสินคาและสาขาทั่วไปนั้น มีพฤติกรรมในการใช
บริการที่เหมือนกัน อาทิเชน การเลือกใชธนาคารที่ใกลกับที่พักอาศัย หรือที่ทํางาน รวมถึงการใช
บริการของธนาคารในวันหยุดมากกวาวันทํางาน แตมีในประเด็นที่แตกตางกันในเร่ืองของประเภท
ของธุรกรรมที่มาใชบริการ และประเภทการบริการจากพนักงานสาขาหรือจากเคร่ืองบริการ
อัตโนมัติ ซึ่งโดยสวนใหญหากเปนสาขาทั่วไปลูกคามักนิยมใชบริการจากพนักงานสาขามากกวา
เคร่ืองบริการอัตโนมัติ ในทางกลับกันหากเปนสาขาในหางสรรพสินคา พบวาคนสวนใหญนิยมใช
บริการจากเคร่ืองบริการอัตโนมัติในการทําธุรกรรมทางการเงิน เชนการโอนเงิน ถอนเงิน ฝากเงิน 
มากกวาการใชบริการกับพนักงานในสาขา 
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ประเด็นท่ี 2: งานการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการในธนาคาร
พาณิชย   
 

จากการศึกษาพบวา ศราวุฒิ พลับกระสงค (2551) ไดทําการศึกษาคนควาเร่ือง 
“ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขา
พระราม 3 ซึ่งมีประเด็นที่นาสนใจเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  
(ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2539,น 18-20) เปนระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบ
ระหวางผลประโยชนที่ไดรับจากผลิตภัณฑหรือบริการ กับความคาดหวังของลูกคา โดยเกิดจาก
ประสบการณตรงของลูกคา แตผลิตภัณฑและการบริการนั้นเกิดจากนักการตลาดที่จะตองสราง
ความพอใจใหกับลูกคาโดยตองพยายามสรางมูลคาเพิ่ม (Value Added) ยึดหลักการในการสราง
คุณภาพรวม (Total Quality) เพื่อใหเกิดความแตกตางทางการแขงขัน โดยพฤติกรรมในการ
ตอบสนองตอระดับความพึงพอใจของลูกคาจะมีอยูดวยกัน 3 กลุม คือกลุมลูกคาที่ไมพึงพอใจจะ
แสดงออกดวยการตอวาและพูดถึงในทางไมดีและเลิกใชบริการไปในที่สุด, และกลุมลูกคาที่มี
ความพึงพอใจจะมีพฤติกรรมในการกลับมาซื้อหรือใชบริการซ้ํา และกลุมสุดทายเปนกลุมลูกคาทีมี่
ความพึงพอใจมาก จะมีการบอกตอถึงความดี และความประทับใจจาการใชสินคา ซึ่งผล
การศึกษานี้มีความคลายคลึงกับการศึกษาของ ศศิวรรณ ชวยชู (2551) ไดทําการศึกษาคนควา
เร่ืองเกี่ยวกับ“การเปรียบเทียบการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใน
หางสรรพสินคา กับสาขาปกต”ิ โดยใชแนวคิดและทฤษฏีความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ
เปนตัววัดระดับความพึงพอใจของลูกคา เหมือนกันในเร่ืองของธนาคารพาณิชย ใหความสําคัญตอ
การใหบริการแกลูกคาเปนหลัก โดยพยายามพัฒนาปรับปรุงการดําเนินงานในดานตางๆ อาทิเชน 
ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑและการบริการ ดานที่ตั้งของสาขา ดานการสงเสริมทางการตลาด 
เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและใชบริการซ้ําในคร้ังตอๆไป  แตในประเด็นที่มีความแตกตางกัน
ไดแก เร่ืองของตัวแปรที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของลูกคา อาทิเชน ดานผลิตภัณฑ  และดาน
การบริการ ดานอาคารสถานที่ ดานสิทธิประโยชนที่ลูกคาจะไดรับ รวมถึงระยะเวลาในการ
ใหบริการ ซึ่งส่ิงตางๆเหลานี้ มีผลทําใหระดับความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งในแตละสาขานั้นจะมี
ความแตกตางกัน  ดังนั้นการที่จะทําใหลูกคามีระดับความพึงพอใจจากการใชบริการของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา ในระดับสูงนั้นจะตองมีการกําหนดเกณฑและแนวทางในการปฏิบัติใหกับพนักงาน
สาขา เพื่อสงมอบบริการที่ดีใหกับลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และกลับมาใชบริการซ้ํา 
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ประเด็นท่ี 3: งานการศึกษาเกี่ยวกับการบริการของธนาคารพาณิชย 
 
 จากการศึกษาพบวา มนูญ กําจัดภัย (2548) ไดทําการศึกษาคนควาในเร่ืองเกี่ยวกับ 
“ความคิดเห็นของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาดของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
สาขารูปแบบใหม” ซึ่งมีประเด็นที่นาสนใจเร่ืองการบริการที่ดี บริการ ไดแก ความพึงพอใจจาก 
การไดรับการบริการ, การเขาถึงแหลงบริการไดสะดวก รวดเร็ว, ส่ิงอํานวยความสะดวก,และ
ความสามารถในการใหบริการลูกคา หลักการใหบริการ ตองสอดคลองตอความตองการของลูกคา 
ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ และปฏิบัติถูกตอง ครบถวน และใหบริการดวยความรวดเร็ว โดย
ใชแนวคิดและทฤษฏีความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ ในเร่ืองการบริการที่ดีสวนหนึ่ง
ข้ึนอยูกับการเขาถึงบริการ ไดแก ความพึงพอใจจาการไดรับการบริการ, การเขาถึงแหลงบริการ 
ไดสะดวก รวดเร็ว, ส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ,และความสามารถในการรับบริการของ
ลูกคา หลักการใหบริการ ตองสอดคลองตอความตองการของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความ
ประทับใจ และปฏิบัติถูกตอง ครบถวน และใหบริการดวยความรวดเร็ว ซึ่งผลการศึกษานี้มีความ
คลายคลึงกับการศึกษาของ อเนก ตระกูลทองเจริญ (2547) ไดทําการศึกษาคนควาเ ร่ือง 
“พฤติกรรมและความคิดเห็นของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน)” ซึ่งเปนการศึกษาเกี่ยวกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเร่ืองการบริการของพนักงาน ที่ควร
จะตองทําการปรับปรุงเพื่อใหการบริการนั้นดีข้ึน อาทิเชน เร่ืองของบุคลิกภาพของพนักงานที่
ใหบริการตองมีความกระตือรือรน และความใสใจในการใหบริการลูกคา รวมถึงลักษณะทาง
กายภาพของสาขา  เชน ความสวยงามของสาขา ความสะอาด การมีส่ิงอํานวยความสะดวกไว
คอยใหบริการแกลูกคา แตในประเด็นที่มีความแตกตางกันคือในเร่ืองของ ลักษณะการใหบริการที่
แตกตางกัน โดยเปนสาขารูปแบบใหม ที่ใหในหางสรรพสินคา, ในมหาวิทยาลัย และในสถานี
บริการน้ํามัน ปตท. โดยจะเนนบริการรวดเร็ว กับสาขาทั่วไปของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาก
การศึกษาพบวาแตกตางกันในเร่ืองของการดําเนิน (Operation Process) ในการใหบริการของ
สาขาทั่วไปจะใชเวลาในการใหบริการที่นานกวาสาขารูปแบบใหม เพราะที่มีระบบการจัดการที่
ดีกวา สะดวก รวดเร็ว  และเร่ืองของเวลาในการเปดใหบริการในสวนของสาขารูปแบบใหมจะมี
การขยายระยะเวลาการใหบริการออกไปทําใหลูกคามีความสะดวกในการใชบริการมากข้ึน   
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2.5 วิธีการศึกษา 
 

 การศึกษาเชิงพรรณนา (Descriptive Research) โดยใชรูปแบบการศึกษาเชิงสํารวจ 
(Survey Research) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมและปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา โดยจะทําการเก็บขอมูลที่ไดจากกลุมลูกคาทั้งจากสาขาใน
สถานีบริการน้ํามันปตท. และสาขาในหางสรรพสินคา โดยกลุมตัวอยางที่ตองการเก็บ
แบบสอบถามนั้นมี 2 กลุมคือ กลุมตัวอยางที่เปนลูกคาของธนาคารกรุงศรีอยุธยา ที่ใชบริการสาขา
ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. กับกลุมลูกคาของธนาคารกรุงศรีอยุธยา ที่ใชบริการสาขาใน
หางสรรพสินคา เพื่อนํามาใชในการวิเคราะหปจจัยมีผลตอการตัดสินใจของลูกคา ใหมาใชบริการ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในสถานบีริการน้ํามัน ปตท. มากข้ึน   
 
2.5.1 รูปแบบของแบบสอบถามท่ีใชเก็บขอมูล 
 
 แบบสอบถามแบงออกเปน 2 ชุด เพื่อใชสําหรับกลุมตัวอยาง 2 กลุม คือกลุมลูกคาใน
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. และกลุมลูกคาในหางสรรพสินคา โดยแบบสอบถามทั้งสองชุดมีจะ
คําถามความสอดคลองกัน โดยจะเชื่อมโยงไปสูการรับรูเกี่ยวกับสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท.
และปจจัยทีต่ัดสินใจมาใชบริการที่สาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท.  

 
รูปแบบของแบบสอบถามชุดท่ี 1  
 
 สําหรับกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา ใชบริการสาขาในสถานีบริการ
น้ํามัน ปตท.   
 
 สวนที่ 1: เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 
สถานะภาพทางครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ รายได เขตที่อยูอาศัยและที่ทํางาน, พาหนะที่ใช
ในการเดินทางในแตละวัน, ระยะเวลาที่ใชในการเดินทางมาที่ธนาคาร, และการมีบัญชีของ
ธนาคารพาณิชยตางๆ, การมีบัญชีและบัตรเครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยา รวมถึงพฤติกรรมใน
การใชบริการเติมน้ํามันในสถานีบริการน้ํามันเขตกรุงเทพมหานคร  
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 สวนที่ 2: พฤติกรรมในการใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยาของกลุมตัวอยาง สาขาใน
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. เชน วันที่นิยมมาใชบริการในแตละสัปดาห, ชวงเวลาที่มาใชบริการ, 
ธุรกรรมทางการเงินที่มาทําที่ธนาคาร, การรับรูเกี่ยวกับชองทางการเปดใหบริการของธนาคารใน
แตละชองทาง และสอบถามเกี่ยวกับประสบการณในการใชบริการ รวมถึงการสอบถามถึงการรับรู
เร่ืองการเปดใหบริการของสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. และการรับรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑทาง
การเงินของธนาคารและเคยมีประสบการณในการใชหรือไม และเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช
บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. เพื่อใหทราบถึงพฤติกรรมในการใช
บริการธนาคารของกลุมลูกคาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท.  
 
 สวนที่ 3: เปนแบบสอบถามปลายปด เกี่ยวกับความพึงพอใจจากการใชบริการ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. โดยคําถามจะครอบคลุมถึงปจจัยดาน
พนักงานและการบริการ และปจจัยดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก โดยในรูปแบบการวัด
ระดับความพึงพอใจจากการใชบริการจะเปนคําถามเชิงบวกตอความคิดเห็นของลูกคา โดยใหตอบ
ตามความรูสึก เพื่อเปนแนวทางในการวิเคราะหในดานการใหบริการ และส่ิงอํานวยความสะดวก
ใหแกลูกคา โดยแบบสอบถามที่ใชตัววัดที่ครอบคลุม 5 องคประกอบของความพึงพอใจตอการใช
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ไดแก ดานพนักงาน ดาน
สถานที่ประกอบการและส่ิงอํานวยความสะดวก ดานความสะดวกที่ไดรับจากการใชบริการ ดาน
ระยะเวลาในการดําเนินการ ดานการใหขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑของธนาคาร โดยสรางข้ึนจาก
แบบวัดทัศนคติ แบบมาตราสวนประมาณคารวม (The Method of Summated Rating) ของ 
Likert มีประโยคเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ เปนแบบใหกลุมตัวอยางเลือก
ระดับความพึงพอใจ โดยมีทั้งหมด 5 ระดับ โดยใหกลุมตัวอยางตอบตามรูสึกแทจริงหลังจากใช
บริการ อาทิเชน พึงพอใจมากที่สุด, พึงพอใจมาก,พึงพอใจปานกลาง, พึงพอใจนอย  รวมถึงความ
พึงพอใจนอยที่สุด โดยมีหลักเกณฑในการใหคะแนนดังนี้  

พึงพอใจมากที่สุด ใหคะแนนเทากับ 5 
พึงพอใจมาก ใหคะแนนเทากับ 4 
พึงพอใจปานกลาง ใหคะแนนเทากับ 3 
พึงพอใจนอย ใหคะแนนเทากับ 2 
พึงพอใจนอยที่สุด ใหคะแนนเทากับ 1 
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 สวนที่ 4: เปนแบบสอบถามปลายเปด เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับเหตุผลในการ
ตัดสินใจใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ตอไปหรือไม 
รวมถึงขอเสนอแนะตางๆ โดยจะทําการวบรวมวิเคราะห เพื่อทําการปรับปรุงแกไขการใหบริการ
ตอไป 

 
รูปแบบของแบบสอบถามชุดท่ี 2 
 
 สําห รับกลุมตัวอยางที่ เปนลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา ใชบ ริการสาขาใน
หางสรรพสินคา   
 
 สวนที่ 1: เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 
สถานะภาพทางครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ รายได เขตที่อยูอาศัยและที่ทํางาน, พาหนะที่ใช
ในการเดินทาง และระยะเวลาที่ใชในการเดินทางมาที่ธนาคาร, การมีบัญชีของธนาคารพาณิชย
ตางๆ, การมีบัญชีและบัตรเครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยา รวมถึงพฤติกรรมในการใชบริการ 
เติมน้ํามันสถานีบริการน้ํามันในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
 สวนที่ 2: พฤติกรรมในการใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยาของกลุมตัวอยาง ใชบริการ
สาขาในหางสรรพสินคา เชน วันที่ใชบริการในแตละสัปดาห, ชวงเวลาที่มาใชบริการ, ประเภท
ธุรกรรมทางการเงินที่มาทําที่ธนาคาร, การรับรูเกี่ยวกับชองทางการใหบริการของธนาคารและ
สอบถามเกี่ยวกับประสบการณในการใชบริการ รวมถึงการสอบถามถึงการรับรูเร่ืองการเปด
ใหบริการของสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. และการรับรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑทางการเงินของ
ธนาคารและเคยมีประสบการณในการใชหรือไม เพื่อใหทราบถึงพฤติกรรมในการใชบริการธนาคาร
ของกลุมลูกคาในหางสรรพสินคา และทราบถึงการรับรูของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับประโยชนของการ
ใหบริการสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท.  
 
 สวนที่ 3: เปนแบบสอบถามปลายปด เกี่ยวกับความพึงพอใจจากการใชบริการ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาในหางสรรพสินคา โดยคําถามจะครอบคลุมถึงปจจัยดานพนักงาน
และการบริการ และปจจัยดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก โดยในรูปแบบการวัดระดับ
ความพึงพอใจจากการใชบริการจะเปนคําถามเชิงบวกตอความคิดเห็นของลูกคา โดยใหตอบตาม
ความรูสึก เพื่อเปนแนวทางในการวิเคราะหปรับปรุงในดานการใหบริการ รวมถึงการปรับปรุงดาน



 25  

ส่ิงอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา โดยแบบสอบถามที่ใชตัววัดที่ครอบคลุม 5 องคประกอบของ
ความพึงพอใจตอการใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาในหางสรรพสินคา ไดแก ดาน
พนักงาน ดานสถานที่ประกอบการและส่ิงอํานวยความสะดวก ดานความสะดวกที่ไดรับจากการใช
บริการ ดานระยะเวลาในการดําเนินการ โดยสรางข้ึนจากแบบวัดทัศนคติ แบบมาตราสวน
ประมาณคารวม (The Method of summated rating) ของ Likert มีประโยคเชิงบวกตอการวัด
ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ เปนแบบใหเลือกระดับความพึงพอใจ โดยจะดวยกัน
ทั้งหมด 5 ระดับโดยใหกลุมตัวอยางลูกคาโดยใหตอบตามรูสึกหลังจากใชบริการของธนาคาร 
ไดแก  พึงพอใจมากที่สุด, พึงพอใจมาก,พึงพอใจปานกลาง, พึงพอใจนอย  และพึงพอใจนอยที่สุด 
โดยมีหลักเกณฑในการใหคะแนนดังนี้  

พึงพอใจมากที่สุด ใหคะแนนเทากับ 5 
พึงพอใจมาก  ใหคะแนนเทากับ 4 
พึงพอใจปานกลาง ใหคะแนนเทากับ 3 
พึงพอใจนอย  ใหคะแนนเทากับ 2 
พึงพอใจนอยที่สุด ใหคะแนนเทากับ 1 
 

 สวนที่ 4: เปนแบบสอบถามปลายเปดเปนแบบสอบถามเกี่ยวกับเหตุผลในการ
ตัดสินใจใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาในหางสรรพสินคาตอหรือไม รวมถึง
ขอเสนอแนะตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขายอยในหางสรรพสินคา รวมถึงการ
วิเคราะหถึงโอกาสที่กลุมตัวอยางจะหันมาใชบริการสาขาที่สถานีบริการน้ํามัน ปตท. หรือไมซึ่ง
นําไปรวบรวมวิเคราะห เพื่อทําการปรับปรุงแกไขการใหบริการตอไป 

 
 ระยะเวลาในการศึกษา จะทําการศึกษาในชวง เดือน ตุลาคม  - พฤศจิกายน 2552 

 
2.5.2 การทดสอบเคร่ืองมือการศึกษา  

ก. การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity)   
 
 ในการศึกษาวิจัยนี้  ผู วิจัยไดทําการทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้ อหาโดยนํา
แบบสอบถามที่ไดเรียบเรียงแลวไปใหอาจารยผูทรงคุณวุฒิพิจารณาพรอมทั้งปรับปรุงแกไข
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แบบสอบถามเกี่ยวกับความครอบคลุมเนื้อหาในส่ิงที่ตองการวัด และโครงสรางของแบบสอบถาม 
เกี่ยวกับความหมายของส่ิงที่ตองการวัดเพื่อใหไดคําถามที่ตรงประเด็น และสัมพันธสอดคลองกับ
ทฤษฎีที่ใชเปนกรอบของการวิจัย นอกจากนี้ยังไดปรับปรุงในดานของภาษาที่ใชใหมีความ
เหมาะสมยิ่งข้ึน เพื่อใหแบบสอบถามมีความชัดเจนและครอบคลุมวัตถุประสงคของการวิจัย 

 
ข. ทําการทดสอบความความคงที่ของเคร่ืองมือ (Internal Consistency)  
 
 ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่สรางข้ึนไปทําการทดสอบเบื้องตน (Pre-test) กับผูสอบถาม
กลุมตัวอยางที่ลูกคาที่ใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. และกลุม
ตัวอยางที่ใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาในหางสรรพสินคา โดยทดลองเก็บแบบสอบถาม
กลุมละ 10 ชุด ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีลักษณะใกลเคียงกับประชากรในงานวิจัย เพื่อดูความ
เหมาะสมและความสมบูรณของภาษาที่ใช แลวนํามาปรับปรุงแบบสอบถาม  
 
2.5.3 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis)  
 
 เม่ือทําการเก็บรวบรวมขอมูล และตรวจสอบความถูกตองเรียบรอยแลว ผูวิจัยไดนํา
แบบสอบถามไปลงรหัส (Coding) และประมวลผลขอมูลเพื่อคํานวณคาทางสถิติตาง ๆ ที่ตองใช
ในการวิจัย โดยการใชคอมพิวเตอรดวยโปรแกรมสําเร็จรูป STATA รุน 10 จากนั้นจึงทําการ
วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ (Percentage), คาเฉล่ียเลขคณิต 
(Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวิเคราะหขอมูลเบื้องตน
เกี่ยวกับลักษณะประชากร การรับรู ทัศนคติ และพฤติกรรมการเลือกใชบริการของกลุมตัวอยาง 
โดยมีรายละเอียดดังนี้  
 
 สวนที่ 1: ใชวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง โดยตัวแปรที่จะนํามาใชในการ
อธิบายในสวนนี้ไดแก เพศ (Gender), อายุ (Age), ระดับการศึกษา (Education), รายไดตอเดือน 
(Income), อาชีพ (Occupation) โดยใชสถิติเชิงพรรณนาในรูปการแสดงความถี่และรอยละ 
(Percentage)  
 
 สวนที่ 2: ใชวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยาง โดยตัวแปรที่จะ
นํามาใชในการอธิบายในสวนนี้ ไดแก วันที่ใชบริการในแตละสัปดาห, ชวงเวลาที่มาใชบริการ, 
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ธุรกรรมทางการเงินที่มาทําที่ธนาคาร,การรับรูเกี่ยวกับชองทางการใหบริการของธนาคารในแตละ
ชองทางและประสบการณในการใชบริการ รวมถึงการสอบถามถึงการรับรูเร่ืองการเปดใหบริการ
ของสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. และการรับรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑทางการเงินของธนาคารและ
เคยมีประสบการณในการใชหรือไม โดยใชสถิติเชิงพรรณนาในรูปการแสดงความถี่และรอยละ 
(Percentage)  
 
 สวนที่ 3: ขอมูลการรับรูและประสบการณในการใชบริการทั้งในชองทางการใหบริการ
และผลิตภัณฑทางการเงินของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) โดยใชสถิติเชิงพรรณนาใน
รูปการแสดงความถี่และรอยละ (Percentage)  
 
 สวนที่ 4: ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอกลุมลูกคาในการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. โดยใชสถิติเชิงพรรณนาในรูปการแสดง
ความถี่และรอยละ (Percentage)  
 
 สวนที่ 5: ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจจากการใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
ทั้งสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. และสาขาในหางสรรพสินคา โดยใชสถิติเชิงพรรณนาใน
รูปการแสดงคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยคาเฉล่ียที่
ไดนํามาใชเปนเกณฑในการจัดระดับความพึงพอใจ โดยมีเกณฑในการแปลผล 5 ระดับ เทาๆกัน  

คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด    =  
5 - 1 = 0.8

5  

         จํานวนระดับชั้น 
                            

 จากการคํานวณพบวา ความหางของแตละชองจะมีคาเทากับ 0.8 จึงนํามาใชในการ
แบงระดับคะแนนแตละชอง แลวทําการแปลผลออกมาตามลําดับ ดังนี้  

คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 
1.00 – 1.80 นอยที่สุด 
1.81 – 2.60 นอย 
2.61 – 3.40 ปานกลาง 
3.41 – 4.20 มาก 
4.21 – 5.00 มากที่สุด 
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2.5.4 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม  
 
 โดยวิธี Purposive Sampling เปนการเลือกกลุมตัวอยางที่มีคุณลักษณะเฉพาะ 
ที่สอดคลองกับวัตถุประสงคการศึกษานั้น วิธีการนี้จะทําใหไดขอมูลเชิงคุณภาพที่เปนประโยชน
และนํามาเสริมกับการวิเคราะหในเชิงปริมาณขางตนได เพื่อใหสามารถวิเคราะหพฤติกรรม ปจจัย
ที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชธนาคารกรุงศรีอยุธยา รวมถึงปญหาและอุปสรรค ที่ทําให
กลุมเปาหมายไมใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. 
 
2.5.5 สถานท่ีดําเนินการวิจัยและเก็บรวบรวมขอมูล   
 
 เนื่องจากธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีจํานวนสาขาที่ตั้งอยูในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีจํานวน 23 สาขา ดังนั้นจึงจําเปนตองเลือกสาขาเพื่อจะทําการสอบถาม
กลุมตัวอยาง โดยแบงออกสาขาออกเปน 2 กลุมคือ  
  
 กลุมที่ 1: กลุมสาขาที่มีปริมาณธุรกรรมตอเดือนจํานวนมาก (High Transaction) 
โดยวัดจากจํานวนลูกคาที่เขามาใชบริการในสาขา เฉล่ียตอเดือนมากกวา 5,000 คนตอเดือน 
ไดแก สาขาปตท. วิภาวดีรังสิต(ขาออก), สาขาปตท. วิภาวดีรังสิต 32, และสาขาปตท. ทางดวน
บางนา(ขาออก)  
 
 กลุมที่ 2: กลุมสาขาที่มีปริมาณธุรกรรมตอเดือนจํานวนนอย (Low Transaction) โดย
วัดจากจํานวนลูกคาที่เขามาใชบริการในสาขาเฉล่ียตอเดือนนอยกวา 5,000 คนตอเดือน ไดแก 
สาขาปตท. คลังน้ํามันพระโขนง และสาขาปตท. ศรีนครินทร   
 
 เหตุผลที่ตองทําการศึกษาทั้งสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ทั้งสองกลุมไดแก 
กลุม High Transaction และกลุม Low Transaction เพื่อตองการทราบเหตุผลวาทําไมสาขานี้ 
ลูกคาจึงเลือกที่จะมาใชบริการในบางสาขา เพื่อใหทราบถึงปญหาและอุปสรรคในการใชบริการ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. 
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2.5.6 กลุมตัวอยาง 
 
  กลุมตวัอยางที่ใชในการศึกษาคือ กลุมลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา ที่ใชบริการใน  
2 ชองทาง แบงออกเปน 2 กลุม ไดแก  

(1) ลูกคาของธนาคารกรุงศรีอยุธยาที่ใชบริการสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. 
(2) ลูกคาของธนาคารกรุงศรีอยุธยาที่ใชบริการสาขาในหางสรรพสินคา   

  
การกําหนดจํานวนกลุมตัวอยาง 
 
 กลุมตัวอยางที่ใชเปนตัวแทนลูกคาของธนาคารกรุงศรีอยุธยา แตเนื่องจากประชากรที่
ใชในการศึกษานี้ เปนลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาที่มาใชบริการสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. 
ซึ่งไมสามารถทราบจํานวนประชากรที่แทจริงได อาศัยการประมาณการจากจํานวนรถที่เขามาใช
บริการในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. สาขาวิภาวดรัีงสิต (ขาออก) และ สาขาศรีนครินทร เฉล่ียตอวัน 
ของป 2551 ดังนั้นการกําหนดขนาดของจํานวนกลุมตัวอยาง (Sample Size) ที่จะนํามาใชใน 
การวิเคราะหนั้น โดยใชสูตรของทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 1973: 125) โดยทําการกําหนดให
มีคาความคลาดเคล่ือนของกลุมตัวอยางเทากับรอยละ 5 

สูตรที่ใชในการคํานวณ 
 

               2
Nn =

1+ N(e)  
 
กําหนดให  
     n  = จํานวนหรือขนาดของตัวอยาง 

 N    = จํานวนหรือขนาดของรถยนตที่มาใชบริการในสถานีบริการน้ํามัน ปตท.  
(จํานวนรถยนตเฉล่ียตอวัน ที่สาขาวิภาวด ีและสาขาศรีนครินทร รวมกันประมาณ 3,000 คันตอวัน) 

    e    = ความนาจะเปนของความผิดพลาดที่ยอมใหเกิดข้ึนได (0.05) 
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ดังนั้นขนาดของกลุมตัวอยาง  

 2
3, 000 353

1+ 3, 000(0.05)
n   คน 

 
 เพื่อปองกันความคาดเคล่ือนของขอมูลที่ไดรับ ผูวิจัยจะทําการศึกษาโดยการเก็บ
ตัวอยางในการศึกษาคร้ังนี้จํานวน  400 ตัวอยาง จะทําการแบงชุดแบบสอบถามใหกับกลุม
ตัวอยาง ทั้ง 2 กลุมดังนี้  
 (1) ลูกคาของธนาคารกรุงศรีอยุธยา ที่ใชบริการสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. 
จํานวนแบบสอบถาม 200 ชุด  แบงออกเปน 5 สาขาๆ ละ 40 ชุด โดยเลือกสาขาดังนี้  
 สาขาปตท. วิภาวดีรังสิต(ขาออก)  จํานวน 40 ชุด 

สาขาปตท. ทางดวนบางนา ขาเขา  จํานวน 40 ชุด 
สาขาปตท. ศรีนครินทร   จํานวน 40 ชุด 
สาขาปตท. คลังน้ํามันพระโขนง  จํานวน 40 ชุด 
สาขาปตท. วิภาวดรัีงสิต 32  จํานวน 40 ชุด 

 (2) ลูกคาของธนาคารกรุงศรีอยุธยา ที่ใชบริการสาขาในหางสรพสินคาแบบ
Shopping Mall และหางสรรพสินคาแบบ Community Mall จํานวนแบบสอบถาม 200 ชุด แบง
ออกเปน 4 สาขาๆ ละ 50 ชุด โดยเลือกสาขาดังนี้   

สาขา ดิ เอสพละนาด   จํานวน 50 ชุด 
สาขา เซ็นทรัลลาดพราว    จํานวน 50 ชุด 
สาขา เจ อะเวนิว ทองหลอ   จํานวน 50 ชุด 
สาขา เซ็นทรัลเวิลด   จํานวน 50 ชุด 

 


