
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่  มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ี

เก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี

1. แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า 
  Maynard W.Shelly (อา้งใน สายพิณ เจริญสุขพฒันา, 2546) ไดอ้ธิบายแนวคิดเก่ียวกบั

ความพึงพอใจ ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวกและ
ความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข ดงันั้นจะเห็น
ได้ว่า ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและความสุขจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึก
ทางบวกอ่ืนๆ อาจจะกล่าวไดว้า่ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพนัธ์
กนัอย่างซบัซ้อน และระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสาม เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดย
ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกในทางบวกมากกวา่ความรู้สึกทางลบ 
จะเห็นได้ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความรู้สึกพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนเม่ือไดรั้บในส่ิงท่ีบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง และจะลดลงเม่ือจุดมุ่งหมายนั้นไดรั้บการ
ตอบสนอง  

2. แนวความคิดของคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
Parasuraman , Zeithaml and Berry (อา้งใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา , 2549) พบวา่ 

ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรั้บเรียกวา่ “ คุณภาพของการ
บริการท่ีลูกคา้รับรู้ ” (PerceivedService Quality) ซ่ึงเกิดข้ึนจากท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบ  “ บริการ
ท่ีรับรู้ ” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการนัน่เองกบั
ความคาดหวงั ในการประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้น ลูกคา้มกัพิจารณาจากเกณฑ์ท่ีคิด
วา่มีความส าคญั 10 ประการ ดงัน้ี 
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2.1  ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้(Reliability)  

   หมายถึง บริการท่ีให้จะตอ้งมีความถูกตอ้งแม่นย  าและเหมาะสมตั้งแต่คร้ังแรก

รวมทั้งตอ้งมีความสม ่าเสมอ หรือบริการทุกคร้ัง ตอ้งไดรั้บผลเช่นเดิม (Process) ท าให้ผูรั้บบริการ

รู้สึกวา่เป็นท่ีพึ่งได ้เช่น มีความเสมอภาค ยติุธรรมและความโปร่งใสในการให้บริการ เช่น พนกังาน

ผูใ้หบ้ริการมีความซ่ือสัตยแ์ละมีความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้การบริหารงานมีความน่าเช่ือถือ พนกังานมี

ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพสม ่าเสมอตลอดเวลา (Process) 

2.2  ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness)  

   พนักงานจะตอ้งมีความพร้อม และเต็มใจให้บริการ สามารถเสนอผลิตภณัฑ์

(Product) ท่ีตอบสนองความตอ้งการต่างๆ และแกปั้ญหาของลูกคา้ไดท้นัท่วงที (Timelines) ไดอ้ยา่ง

รวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ สามารถจดับริการไดต้ามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการเป็นตน้ แต่ถา้ส่ิงใดท่ีผู ้

ให้บริการเห็นว่าไม่เหมาะสมก็สามารถให้การส่ือสารท่ีดี ปรับความคาดหวงัในการบริการของ

ผูรั้บบริการได ้ ท าให้คุณภาพการบริการท่ีถูกประเมินไม่เสียไป เช่น จากรายละเอียดความตอ้งการ

ของลูกคา้ พนกังานมีความพร้อมในการให้ขอ้มูลการท าประกนัชีวิตแก่ลูกคา้ (Process) ไดอ้ยา่ง

แม่นย  าและถูกตอ้ง 

2.3  ดา้นสมรรถภาพในการใหบ้ริการ (Competence)  

   ผูใ้ห้บริการ (People) ตอ้งมีทกัษะและความรู้ ความสามารถในบริการท่ีให้ มี

นกัวชิาการท่ีมีความรู้ความช านาญเฉพาะดา้นกระบวนการด าเนินงาน (Process) ของหน่วยงานหรือ

สาขาจะตอ้งเอ้ือในการให้บริการในขณะท่ีบุคลากรอ่ืนๆตอ้งมีความรู้ความสามารถในสาขาของตน 

และสามารถน ามาใชใ้นการบริการไดอ้ยา่งเต็มท่ี เช่น พนกังานมีทกัษะในการบริการดา้นสินไหม

ทดแทน มีความรู้ในรายละเอียดเก่ียวกบัเบ้ียประกนัและการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็น

อยา่งดี มีความสามารถในการค านวณเบ้ีย และเก็บเบ้ียประกนั 

2.4  ดา้นการเขา้ถึงบริการ (Access)  

   กระบวนการบริการ (Process) ท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลา

และสถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม (Place) อนัแสดงถึง

ความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้ ตวัอยา่ง ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกดา้นการคมนาคมจากการมารับ
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บริการท่ีส านกังาน พนกังานบริการอยา่งรวดเร็ว การบริการมีระเบียบ และเป็นระบบไม่ตอ้งรอนาน 

สามารถเรียกใชบ้ริการไดง่้ายเช่น การเรียกพนกังานใหม้าท าประกนัชีวตินอกสถานท่ี 

2.5  ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy)  

   บุคลากรทุกคน (People) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการจะตอ้งมีคุณภาพ ตอ้งมีมนุษย์

สัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือมีความเป็นกนัเอง มีวิจารณญาณ เช่น พนกังาน มีความเอาใจใส่ และเห็นอก

เห็นใจผูรั้บบริการ การมีกริยามารยาท ใชว้าจาท่ีสุภาพ ไพเราะเหมาะสม กบั ลูกคา้ การแต่งกายได้

เหมาะสม อาทิพนกังานสวมใส่ uniform ของบริษทั (Physical Evidence) 

2.6  ดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication)  

   บุคลากร (People) สามารถให้การอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย 

เช่น พนกังานสามารถอธิบายผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากการท าประกนัชีวิตอย่างชัดเจน 

(Product) และให้ขอ้มูลต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งท่ีผูรั้บบริการพึงทราบ และประสงคจ์ะทราบ เช่นขั้นตอน

ต่างๆ (Process)ในการใหบ้ริการ ระยะเวลาในการบริการเอกสารหลกัฐานท่ีจะตอ้งใช้ และค่าใชจ่้าย

ต่างๆ ท่ีตอ้งเสียเป็นตน้ อาจอยู่ในรูปการสนทนา การโฆษณาประชาสัมพนัธ์รูปแบบต่างๆ เช่น 

โปสเตอร์แผน่พบัโดยค านึงถึงความเหมาะสม 

2.7  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Credibility)  

   บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเช่ือมั่นท่ีเป็นรูปธรรม (Physical 

Evidence) เพื่อสร้างความไวว้างใจในบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ ซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ 

ความสนใจอยา่งแทจ้ริงของผูใ้ห้บริการ ความเช่ือถือน้ีอาจเกิดจากปัจจยัอ่ืนเสริม เช่น ช่ือ (name) 

และช่ือเสียง (goodwill) ขององคก์รหน่วยงานและบุคลากรต่างๆ ตวัอย่างเช่น ช่ือบริษทั ING 

ประกนัชีวติ ซ่ึงเคยมีช่ือเสียงในดา้นการประกนัชีวติ ท่ีติดอนัดบั 1 ของโลก 

2.8  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั (Security)  

   หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิต และทรัพยสิ์น รวมทั้งช่ือเสียง 

การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่างๆ(Physical Evidence) เช่น พนกังานสามารถ

รักษาความลบัของผูรั้บบริการ ท าให้ลูกคา้มีความมัน่ใจและรู้สึกลดความเส่ียง มีความปลอดภยัเม่ือ

ใชบ้ริการของบริษทั มีระบบการรักษาความปลอดภยั เป็นตน้ 
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2.9  ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ (Understanding/Knowing Customer)  

   พนกังานตอ้งพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนอง

ความตอ้งการดงักล่าว(People) เช่น การท่ีเจา้หนา้ท่ี หรือ พนกังานของแผนกหน่ึง ๆ สามารถจ าช่ือ

ผูรั้บบริการได ้การมีระบบเก็บรักษาขอ้มูลอยา่งละเอียดในอดีตของผูรั้บบริการซ่ึงสามารถน ากลบัมา

ใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็วไม่ผดิพลาด บริษทัสามารถแสดงหลกัฐานเอกสารท่ีจ าเป็นในกรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการ

รับรู้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว (Physical Evidence) 

2.10  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)  

    บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บตอ้งท าให้ลูกคา้สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพดงักล่าวไดอ้ยา่ง

เป็นรูปธรรม (Physical Evidence) เช่น หน่วยงานของบริษทัมีสถานท่ีใหญ่โตหรูหรา เคร่ืองมือ

เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัราคาแพง ราคาค่าบริการท่ีสามารถท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บบริการเช่นเดิม 

รวมถึงการแสดงตวัอยา่งประกอบการใหค้  าแนะน าปรึกษา   การใชร้อยยิม้เป็นส่ืออธัยาศยัไมตรี 

 
เอกสารและงานวจัิยที่เกีย่วข้อง 

 เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมทางดา้นการตลาดท่ีมีผลต่อการซ้ือ 
และท่ีเก่ียวขอ้งมีดงัน้ี 
 เสรี วงศ์ทวลีาภ (2552) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขายอ่ยคลองครุ จงัหวดัสมุทรสาคร พบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพสมรส การศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากว่า อาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการเฉล่ีย 1-2 คร้ังต่อ
เดือน ประเภทบริการท่ีใช้บ่อยท่ีสุดคือ บริการฝาก-บริการถอนเงิน และระยะเวลาการเป็นลูกคา้อยู่
ระหวา่ง 1-3 ปี  พึงพอใจคุณภาพของการบริการภาพรวมระดบัมาก พิจารณาปัจจยัย่อยพบวา่ดา้น
รูปลกัษณ์มีความพึงพอใจระดบัมาก  3 ล าดบัแรก คือพนกังานมีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย  
เอกสารและขอ้มูลแนะน าบริการดา้นเงินฝาก/สินเช่ือและบริการต่างๆมีความชดัเจนและเขา้ใจ และ
ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ พบวา่
พึงพอใจระดบัมาก 3  ล าดับแรก คือพนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย์สุจริตโดยรักษาข้อมูล
ส่วนตวัของลูกคา้และการน าขอ้มูลนั้นมาใช้ในการบริการลูกคา้  พนกังานมีความรับผิดชอบงาน
ต่างๆไดค้รบถว้นตรงตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ และพนกังานด าเนินธุรกรรมของท่านโดยไม่เกิดความ
ผิดพลาด   ดา้นรับประกนั/การให้ความมัน่ใจ พบว่าพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 3 ล าดบัแรก คือ 
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พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพ และมีมารยาท  พนกังานแสดงออกให้ลูกคา้เช่ือมัน่และ
ความมัน่ใจในบริการต่างๆ ของธนาคาร และธนาคารมีระบบการป้องกนัความปลอดภยัของการ
ใหบ้ริการดา้นเงินฝาก สินเช่ือ และบริการต่างๆ   ดา้นการตอบสนองลูกคา้พบวา่พึงพอใจระดบัมาก 
3 ล าดบัแรกคือ มีระบบการให้บริการดา้งเงินฝาก สินเช่ือ และบริการต่างๆ ท่ีรวดเร็ว  พนักงานมี
ความพร้อมในการให้ค  าแนะน าปรึกษาแก่ลุกคา้ และพนักงานให้บริการลูกคา้ด้วยความรวดเร็ว 
ทนัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ  ดา้นการดุแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล พบวา่พึงพอใจระดบัมาก  3 ล าดบั
แรก คือ เวลาท่ีธนาคารเปิดใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีเหมาะสมสะดวกส าหรับลูกคา้  พนกังานสามารถเขา้
ใจความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน และพนกังานสนใจเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
 กัลยา แจ่มแจ้ง (2549) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรี ตามแนวคิดคุณภาพการ
บริการการศึกษาของ Parasuraman, Zeithaml and Berry พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 397 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  อาชีพเกษตรกร การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้-ตอนปลาย  มีความถ่ีใน
การใช้บริการ 1-2 คร้ัง/3เดือน ระยะการเป็นลูกคา้ 4-6 ปี มีความพึงพอใจโดยรวมระดบัมาก ดา้น
อาคารสถานท่ี ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย คือ ธนาคารตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเดินทางมาไดส้ะดวก
และสถานท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ ผลการศึกษา  ดา้นอาคารสถานท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจโดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ในรายละเอียดลูกคา้มีความพึงพอใจระดับมาก เรียงล าดับคือ สถานท่ี
กวา้งขวางสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย ตู้บตัรคิวส าหรับลูกคา้ท่ีไปติดต่อตั้งอยู่ในท่ีๆเหมาะสม
สะดวกในการกดบตัร ป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการต่างๆ มีความชดัเจน บริการน ้ าด่ืม โทรทศัน์ 
หนงัสือพิมพแ์ละวารสารมีเพียงพอ มีเจา้หนา้ท่ีคอยดูแลรักษาความปลอดภยัในเวลาท าการธนาคาร 
ระดบัปานกลาง คือ ทางเขา้ออกของธนาคารมีความสะดวกเหมาะสม การจดัท่ีนั่งส าหรับรอรับ
บริการมีอย่างเพียงพอ ระดบัน้อย คือ ธนาคารตั้งอยู่ในท าเลท่ีเดินทางมาติดต่อไดส้ะดวก สถานท่ี
จอดรถสะดวกและเพียงพอ  ด้านพนักงาน ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ใน
รายละเอียดความพึงพอใจระดบัมากเรียงล าดบั คือ มีความรู้ ความสามารถและความเช่ียวชาญในการ
ให้บริการพนกังานกล่าวทกัทาย พูดคุยกบัลูกคา้ดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดี และพนกังานสามารถแกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหนา้ให้กบัลูกคา้ได ้  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัปาน
กลาง ในรายละเอียดความพึงพอใจระดับมาก เรียงล าดับคือข้อมูลของธนาคารมีความทนัสมยั
ถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ ระดบัปานกลาง คือ ขอ้มูลต่างๆ ของธนาคารชัดเจนเขา้ใจง่าย และลูกคา้มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยคือการเผยแพร่ขอ้มูลของธนาคารทนัเวลาทนัความตอ้งการ ดา้นการ
ให้บริการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการท่ีทนัสมยัและพร้อมท่ีจะใช้งานอยู่ตลอดเวลา  
ดา้นการให้บริการ ลูกคา้มีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ในรายละเอียดเรียงล าดบั คือ 
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ขั้นตอนต่างๆ ในการให้บริการมีความสะดวกคล่องตวั การได้รับการผ่อนผนัและยืดหยุ่นในกฎ 
ระเบียบและวธีิปฏิบติัของธนาคาร บริการต่างๆมีความหลากหลาย 
 จิราภรณ์  พลสุวัตถิ์  (2549)  ไดศึ้กษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั(มหาชน)  กรณีศึกษา :  สังกดัภาคนครกลาง 4 พบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถาม จ านวน 400 คน  ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง อายุ ระหวา่ง 21-30 ปี มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ  พนกังานแสดงออกถึงความซ่ือสัตยสุ์จริต  ดา้น
การให้ความมัน่ใจ  พนักงานธนาคารให้บริการด้วยความเป็นมิตร  ด้านการตอบสนองลูกค้า  
พนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่  พนกังานดูแลเอาใจใส่ลูกคา้
อยา่งใกลชิ้ด  ดา้นรูปลกัษณ์  พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี  และปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั จะส่งผล
ต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการในดา้นการให้ความมัน่ใจและดา้นการตอบสนอง  อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 

 


