
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของการใชบริการเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัตใินครั้งนี้ มี
ทฤษฎีและแนวคิด ดังนี ้

1.  แนวคดิเรื่องความพึงพอใจ 
2.  ทฤษฎีทางการตลาดบริการ 

 
1. แนวคิดเรื่องความพงึพอใจ 
 แนวความคิดความพึงพอใจของ Philip Kotler (ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ
,2547)   อธิบายวา   ความพึงพอใจ (Satisfaction)  เปนความรูสึกของบุคคลที่แสดงความยินดี หรือ
ผิดหวังอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธที่ไดจากการใชสินคาหรือบริการ กับความคาดหวัง  
ถาผลจากการใชสินคา หรือบริการต่ํากวาความคาดหวัง  ลูกคาก็จะไมพอใจ  ในขณะที่ถาผลลัพธ
เปนไปตามความคาดหวัง  ลูกคาก็พอใจ   และถาผลลัพธมีคาเกินความคาดหวัง  ลูกคาก็ยิ่งพอใจ
มากขึ้น  การสรางความพึงพอใจสูงสดุเปนตวัเชื่อมทางอารมณตอตรายี่หอสินคาของบริษัทนั้นๆ  
ซ่ึงลูกคาสรางความคาดหวังจากประสบการณซ้ือที่ผานมา  จากคําแนะนําของเพื่อน  จากนักการ
ตลาด  จากขาวสารของคูแขง และจากคาํมั่นสัญญาที่ใหไว  ถานักการตลาดใหความคาดหวังแก
ลูกคาไวสูงลูกคาอาจผิดหวัง  แตถากําหนดไวต่ําก็ทําใหไมเปนทีด่ึงดูดใจ  ในปจจุบันบริษัทที่
ประสบความสําเร็จ     สรางความคาดหวงัใหเหมาะสมกับการนําเสนอ     เพื่อหวังจะใหบรรลุความ
พึงพอใจโดยรวมของลกูคา (Total Customer Satisfaction) ซ่ึงมี 2 องคประกอบ คือ 
 1. หวงโซคุณคา (Value Chain) เปนการสรางคุณคาผลิตภัณฑแกลูกคาโดยใช
กิจกรรมตางๆ  ซ่ึงประกอบดวยกิจกรรมพืน้ฐาน (Primary Activities) ที่ใชในการะบวนการผลิต
สินคาหรือบริการ เชน การนําวัตถุดิบเขาสูธุรกิจ  การแปรรูปใหเปนสินคาสําเร็จรูป การลําเลียง
สินคาสําเร็จรูป   การทําตลาด  รวมถึงการใหบริการ  และกจิกรรมสนับสนุน (Support 

Activities) ที่เปนกิจกรรมที่ชวยเสริมกจิกรรมพื้นฐาน เชน การจดัซื้อจัดหา การพฒันาเทคโนโลยี 
การจัดการทรพัยากรมนษุย  และโครงสรางปจจัยพื้นฐานขององคกร 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 6

 2. เครือขายการสงมอบคุณคา (Value Delivery Network)   โดยยดึหลักการ
ตอบสนองที่รวดเรว็  มีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง และมีคุณภาพ  เพือ่สรางความไดเปรียบในการ
แขงขันที่นอกเหนือจากการดาํเนินงาน  โดยกลับไปดูที่ผูจัดจําหนาย และลูกคา  ที่เรียกวา หวงโซ
อุปทาน(Supply Chain) ทั้งนี้ความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคา กับความภกัดีของ
ลูกคา(Customer Loyalty) อาจไมเปนสดัสวนกนั  สมมุติวาการประเมินความพึงพอใจของลูกคา
ถูกกําหนดใหเปนคะแนนโดยกําหนดเปนระดับ(Scale) จาก 1 คะแนน ถึง 5 คะแนน  ถาลูกคา
ประเมินให 1 คะแนน  แสดงวามีความพงึพอใจในระดบัต่ํา และจะละทิ้งบริษัทนั้นไป หรือพูดให
บริษัทเสียหาย  ณ ระดับ 2-4 ลูกคารูสึกคอนขางพึงพอใจ  แตก็ยังเปนระดับที่งายตอการตัดสินใจ
เปล่ียนใจไปซื้อจากบริษัทอืน่ถามีขอเสนอที่ดีกวา   ถาคะแนนอยูในระดับ 5 ลูกคาก็จะกลับมาซื้อซํ้า 
และจะพูดถึงบริษัทในทางที่ดี 
 
การกําหนดคณุคาและความพึงพอใจของลกูคา (Defining Customer Value And Satisfaction) 

  อดุลย จาตุรงคกุล(2546)  กลาวถึงการกําหนดคณุคาและความพึงพอใจของลูกคาไววา
ในปจจุบนัผลิตภัณฑและบรกิาร มีความหลากหลายทั้งทางดานตรายีห่อ ราคา และ   ผูจัดจําหนาย 
ลูกคาจะคาดคะเนวาสิ่งที่เสนอขายของบริษัทใดจะใหคณุคาแกเขามากที่สุด ลูกคาเปนผูแสวงหา
คุณคาใหมากที่สุด (Value Maximizers) โดยมีตนทนุการเสาะแสวงหานอยที่สุด ใชความรูไม
มากนัก ไมตองเดินไกล และมีรายไดไมตองมาก ลูกคาจะสรางความคาดหมายเกี่ยวกับคุณคาทีจ่ะ
ไดรับขึ้นและแสวงหา ไมวาลูกคาจะไดรับคุณคาตามที่คาดหมายหรือไม ก็จะกระทบกับความพึง
พอใจและแนวโนมในการซื้อดวย  ซ่ึงลูกคาจะเปรียบเทยีบคุณคารวมที่ไดรับจากสนิคาหรือบริการ
กับตนทุนรวมที่ตองเสียไปเพื่อใหไดสินคาหรือบริการนัน้ๆ  ตามรูปที่ 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 7

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 1 แสดงคุณคาที่ลูกคารับรูเปรียบเทียบกับตนทนุรวมของลูกคา 
 

 ตามรูปจะเหน็วา คุณคาที่สงมอบใหแกลูกคา หรือคุณคาที่ลูกคารับรู (Customer 

Perceived Value: CPV)   หมายถึง  ความแตกตางระหวางคณุคารวมสําหรับลูกคา กับตนทุน
ของลูกคา  คุณคาสําหรับลูกคาทั้งหมดเปนคุณประโยชนจํานวนหนึ่งที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจาก
สินคาหรือบริการ สวนตนทุนรวมของลูกคาเปนตนทนุจํานวนหนึ่งที่ลูกคาคาดวาจะตองจายเพื่อให
ไดรับและเพื่อใชสินคาหรือบริการ 
 
2. ทฤษฎีทางการตลาดบริการ (Integrated Service Management)  

ทฤษฎีทางการตลาดบริการของ  Christopher  Lovelock  And Lauren Wright 
(อดุลย  จาตุรงคกุล และคณะ,2546)      กลาวถึง       แนวความคิดสวนประสมทางการตลาด
บริการวามีองคประกอบ 7  อยางดังนี ้
 1. ผลิตภัณฑ (Product)  คือ   ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่นําเสนอแกลูกคา  เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคา  และสรางคุณคา  ผูบริหารจะตองพจิารณาผลิตภณัฑทั้งผลิตภณัฑหลัก (Core 

คุณคาท่ีสงมอบใหลูกคา 
(Customer Delivered Value) 

ตนทุนรวมของลูกคา 
(Total Customer Cost) 

 
-  ตนทุนทางการเงิน 
   (Monetary Cost) 
-  ตนทุนเวลา 
   (Time Cost) 
-  ตนทุนความพยายามทางกาย 
    (Energy Cost) 
-  ตนทุนทางจิตวิทยา 
    (Psychic Cost) 

คุณคารวมสําหรับลูกคา 
(Total Customer Value) 

 
-  คุณคาในรปูผลิตภัณฑ 
   (Product Value) 
-  คุณคาในรปูบริการ 
   (Service Value) 
-  คุณคาจากบุคคลากร 
   (Personnel Value) 
-  คุณคาของภาพพจน 
    (Image Value) 
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Product) และองคประกอบเสริม โดยผลิตภัณฑตองสอดคลองกับความตองการของลูกคาและ
แขงขันกับผลิตภัณฑของคูแขงขันได 
 2. ราคา (Price) คือ ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลีย่นกับสินคาหรือ
บริการ รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม  ซ่ึงตองจายพรอมสินคา
ที่เปนตัวเงนิ  นอกจากนี้ยังรวมถึงสิ่งอื่นที่ลูกคารับภาระไวในการซื้อ  
 3. สถานที่จัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือบริการ
ไปสูตลาด เพือ่ใหผูบริโภคไดบริโภคสินคา หรือบริการตามที่ตองการ รวมถึงชองทางการจําหนาย
ซ่ึงเปนไปไดทัง้ชองทางทั่วไป และใชอิเล็คทรอนิกส    ทั้งนี้ขึ้นอยูกับรูปแบบของผลิตภัณฑที่จะ
สงมอบ  ส่ิงสําคัญที่ถือเปนกลยุทธในการบริการ ไดแก ความรวดเร็ว  และความสะดวก ซ่ึงเปน
ส่ิงสําคัญที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการสื่อการตลาดที่ตองแนใจวาตลาด
เปาหมายเขาใจ  และใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย  องคประกอบนี้มีบทบาทสําคัญ 3 ประการ ไดแก 
ใหขาวสารและคําแนะนําที่จาํเปน จูงใจกลุมเปาหมายใหเห็นถึงความดีของผลิตภัณฑ และสงเสริม
ลูกคาใหกอปฏิกิริยาเมื่อถึงเวลาอันควร  การสื่อสารอาจทําโดยตวับุคคล เชนพนักงานขาย  หรือ
ผานสื่อตางๆ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ นิตยสาร แผนพับ และ Web Site  
 5. บุคลากร (People) หมายถึง ผูที่เกีย่วของทั้งหมดในการนําเสนอบริการ  ซ่ึงมี
อิทธิพลตอการรับรูของลูกคา  การฝกอบรม และการจูงใจพนักงาน  ทําใหเกดิการใหบริการที่
แตกตาง  ซ่ึงทําใหลูกคาพึงพอใจ 
 6. ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ และรูปแบบการใหบริการ (Physical Evidence)  เปน
หลักฐานเสริมที่มองเห็นได และแสดงถึงรูปแบบและคุณภาพของบริการ เนื่องจากบริการเปน
ขอเสนอที่เปนนามธรรมไมสามารถจับตองได  จึงตองทาํใหเปนรูปธรรมที่ชัดเจนขึน้ 
 7. กระบวนการ (Process) เปนกระบวนการ  หรือกิจกรรมที่เกิดขึ้นในการสงมอบ
บริการใหกับลูกคา การออกแบบ และจดัการขบวนการในเชิงปฏิบัติอยางมปีระสิทธิภาพ 
กระบวนการนัน้สามารถอธิบายไดวา เปนวธีิการและลําดบัขั้นตอนซึ่งระบบการบรกิารตองดําเนนิไป  
กระบวนการผลิตบริการที่ออกแบบมาไมดีมักจะสรางความไมพอใจใหลูกคา เนื่องจากอาจมีความ
ลาชา มีขั้นตอนมาก และมีประสิทธิภาพในการบริการต่ํา  ในขณะเดียวกนักระบวนการผลิต
บริการที่ไมดีกส็งผลกระทบแกพนกังานทีใ่หบริการแกลูกคา(Front Line Staff) ในการทํางาน ส่ิง
เหลานี้จะสงผลถึงคุณภาพของผลผลิตในการบริการ และความลมเหลวในการบริการในที่สุด 
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วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 
 วัฒนา  ทองแยม (2546)  ไดศึกษาพฤตกิรรมการใชบัตร ATM  ของลูกคาธนาคารกรุง
ศรีอยุธยาจํากดั (มหาชน) สาขาสมุทรสาคร การศึกษาใชขอมูลทุติยภูมทิี่รวบรวมไดจากแหลงขอมลู
ตางๆ และใชขอมูลปฐมภูมิโดยการสัมภาษณลูกคาทีม่ีบัตรATM ซ่ึงเปนการสุมตัวอยางแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) โดยไปสัมภาษณตามสถานที่ที่ติดตั้งตูATM ซ่ึงธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขาสมุทรสาคร เปนผูดูแลทั้งสิ้นจํานวน 9 แหง กําหนดขนาดตวัอยาง
จํานวน 378 ตัวอยาง ณ ระดบัความเชื่อมั่น 95% และคํานวณตามสูตรของ Yamane (บุญธรรม  กิจ
ปรีดาบริสุทธิ์. 2535:68) ณ ระดับความเชื่อมั่น 95% และระดับความคลาดเคลื่อน 5% ทําการ
วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และการประเมินคา (Rating Scale) ตาม
แนวคดิของ Likert 5 ระดับ 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีบัตรATM คนละ 1 ใบ โดยบตัร
ATM ที่ใชมากที่สุด คือ บัตรATM ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) เพราะวามีเงนิเดือน
เขาบัญชีผานธนาคาร  สวนปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบัตร ATM ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน) ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑในภาพรวมมีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง  โดยใหความสําคัญลําดับแรกกับปจจยัยอยเรื่องความรวดเร็วในการทําบัตรATM และ
รอรับไดเลยในระดับมาก   ปจจยัดานราคาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในภาพรวมมีคาเฉลี่ย
ในระดับปานกลาง      โดยใหความสําคญักับปจจัยยอยลําดับแรกเรือ่งคาธรรมเนียม และคาทําบัตร 
ATM มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ปจจัยดานสถานที่และความสะดวกผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในภาพรวม มคีาเฉลี่ยในระดับมาก   โดยใหความสําคัญลําดับแรกกับปจจยัยอยเรื่อง
เวลาในการใหบริการในระดบัมาก  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในภาพรวมมีคาเฉลี่ยในระดบัปานกลาง โดยใหความสําคัญลําดับแรกกับปจจยัยอยเรื่อง
มีรายการสงสลิปชิงโชค มีคาเฉลี่ยในระดบัปานกลาง 
  
 สุภาวดี  โคตรพิศ (2547)   ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ฝาก-ถอนเงินผานเครื่อง ATM ของธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาสกลนคร การศึกษาใช
ขอมูลทุติยภูม ิ ซ่ึงรวบรวมมาจากแหลงตางๆ และใชขอมูลปฐมภูมิมาจากการสุมตัวอยางของลูกคา
ที่มาใชบริการที่ธนาคาร กรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสกลนคร ที่มีเครื่องฝาก-ถอนเงินสด 
ใหบริการจํานวน 2 เครื่อง จํานวน 400 ตัวอยาง ทําการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชงิพรรณนา และ
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สถิติวิเคราะห โดยหาคาสถิติ t-test, F-test และทดสอบรายคูดวยวธีิ LSD (Least Significant 
Difference) 
 ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีความถีใ่นการมาใชบริการเครื่อง ATM โดยเฉลี่ย
เดือนละ 2-3 คร้ัง มีจํานวนบัตร ATM เฉลี่ยอยูที่ 1 ใบ ในสวนของการศึกษาระดับความพึงพอใจ
ของผูมาใชบริการฝาก-ถอนเงินสดผานเครื่อง ATM ของธนาคาร         กลุมตัวอยางมีระดับความ
พึงพอใจปานกลาง โดยดานผลิตภัณฑ กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีปจจัยยอยที่
ลูกคาใหความสําคัญเปนลําดับแรก คือ ความถูกตอง รวดเร็ว ทันสมยั  และมีความพึงพอใจเรื่อง
ความเพยีงพอของเครื่องเปนลําดับสุดทาย ดานราคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
โดยมีปจจยัยอยที่ลูกคาใหความสําคัญเปนลําดับแรกเรื่องอัตราคาธรรมเนียม ดานสถานที่ กลุม
ตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยมีปจจัยยอยที่ลูกคาใหความสําคญัลําดับแรกคือ 
ความสะอาดของพื้นที่  ซ่ึงมีความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  และดานการสงเสริมการตลาด 
กลุมตัวอยางมรีะดับความพึงพอใจปานกลาง โดยมีปจจัยยอยที่ลูกคาใหความสําคัญลําดับแรก คือ 
ความมีอัธยาศยัตอลูกคา ซ่ึงมีความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  และจากการทดสอบสมมุติฐาน
พบวา ปจจัยสวนบุคคลมีผลตอความพึงพอใจในการบริการรับฝาก-ถอนเงินสดผานเครื่อง ATM 
โดยอาชีพและรายไดที่แตกตางกันมีผลตอระดับความพึงพอใจในการใชบริการผานเครื่อง ATM ที่
ตางกันในทุกดาน 
 
 ยุทธนา  ศิริธร (2548)   ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย จาํกัด(มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต เชียงใหม  การศึกษาใชขอมูลทุติยภูมิ ซ่ึง
รวบรวมมาจากแหลงตางๆ และใชขอมูลปฐมภูมิมาจากการสุมตัวอยางจากลูกคาที่ใชบริการจํานวน 
252 รายโดยใชแบบสอบถาม  แลวนําขอมูลมาวิเคราะหและประมวลผลในรูปการแจกแจงความถี่  
รอยละ  และคาเฉลี่ย  ผลการศึกษาตอสวนประสมการตลาดบริการมี  ดงันี้ 

ดานบริการ  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม  มคีาเฉลี่ยในระดับ
มาก  โดยปจจยัยอยที่ลูกคามคีวามพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ การใชตูอัตโนมัติ 

ดานราคา  พบวา   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม   มีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง  โดยปจจยัยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดบัแรกเรื่องคาธรรมเนียมในการแลกเงินสด
ยอย  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ดานสถานที่  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก  โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ เวลาปด-เปด  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยของความ
พึงพอใจในระดับมาก 
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ดานการสงเสริมการตลาด  พบวา     ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม   มีคา 
 เฉลี่ยในระดับปานกลาง  โดยปจจยัยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดบัแรก คือ การมีของแถม 
เมื่อเปดบัญชีใหม  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยของความพงึพอใจในระดบัปานกลาง 

ดานบุคลากร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก  โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ พนกังานมีความกระตอืรืนรนในการ
ใหบริการ  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในระดับมาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัย
มาใชในการใหบริการ  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในระดับมาก 

ดานกระบวนการการใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ ความถูกตองในการ
ใหบริการ  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในระดับมาก 
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