
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของการใชบริการเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัตใินครั้งนี้ มี
ทฤษฎีและแนวคิด ดังนี ้

1.  แนวคดิเรื่องความพึงพอใจ 
2.  ทฤษฎีทางการตลาดบริการ 

 
1. แนวคิดเรื่องความพงึพอใจ 
 แนวความคิดความพึงพอใจของ Philip Kotler (ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ
,2547)   อธิบายวา   ความพึงพอใจ (Satisfaction)  เปนความรูสึกของบุคคลที่แสดงความยินดี หรือ
ผิดหวังอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธที่ไดจากการใชสินคาหรือบริการ กับความคาดหวัง  
ถาผลจากการใชสินคา หรือบริการต่ํากวาความคาดหวัง  ลูกคาก็จะไมพอใจ  ในขณะที่ถาผลลัพธ
เปนไปตามความคาดหวัง  ลูกคาก็พอใจ   และถาผลลัพธมีคาเกินความคาดหวัง  ลูกคาก็ยิ่งพอใจ
มากขึ้น  การสรางความพึงพอใจสูงสดุเปนตวัเชื่อมทางอารมณตอตรายี่หอสินคาของบริษัทนั้นๆ  
ซ่ึงลูกคาสรางความคาดหวังจากประสบการณซ้ือที่ผานมา  จากคําแนะนําของเพื่อน  จากนักการ
ตลาด  จากขาวสารของคูแขง และจากคาํมั่นสัญญาที่ใหไว  ถานักการตลาดใหความคาดหวังแก
ลูกคาไวสูงลูกคาอาจผิดหวัง  แตถากําหนดไวต่ําก็ทําใหไมเปนทีด่ึงดูดใจ  ในปจจุบันบริษัทที่
ประสบความสําเร็จ     สรางความคาดหวงัใหเหมาะสมกับการนําเสนอ     เพื่อหวังจะใหบรรลุความ
พึงพอใจโดยรวมของลกูคา (Total Customer Satisfaction) ซ่ึงมี 2 องคประกอบ คือ 
 1. หวงโซคุณคา (Value Chain) เปนการสรางคุณคาผลิตภัณฑแกลูกคาโดยใช
กิจกรรมตางๆ  ซ่ึงประกอบดวยกิจกรรมพืน้ฐาน (Primary Activities) ที่ใชในการะบวนการผลิต
สินคาหรือบริการ เชน การนําวัตถุดิบเขาสูธุรกิจ  การแปรรูปใหเปนสินคาสําเร็จรูป การลําเลียง
สินคาสําเร็จรูป   การทําตลาด  รวมถึงการใหบริการ  และกจิกรรมสนับสนุน (Support 

Activities) ที่เปนกิจกรรมที่ชวยเสริมกจิกรรมพื้นฐาน เชน การจดัซื้อจัดหา การพฒันาเทคโนโลยี 
การจัดการทรพัยากรมนษุย  และโครงสรางปจจัยพื้นฐานขององคกร 
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 2. เครือขายการสงมอบคุณคา (Value Delivery Network)   โดยยดึหลักการ
ตอบสนองที่รวดเรว็  มีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง และมีคุณภาพ  เพือ่สรางความไดเปรียบในการ
แขงขันที่นอกเหนือจากการดาํเนินงาน  โดยกลับไปดูที่ผูจัดจําหนาย และลูกคา  ที่เรียกวา หวงโซ
อุปทาน(Supply Chain) ทั้งนี้ความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคา กับความภกัดีของ
ลูกคา(Customer Loyalty) อาจไมเปนสดัสวนกนั  สมมุติวาการประเมินความพึงพอใจของลูกคา
ถูกกําหนดใหเปนคะแนนโดยกําหนดเปนระดับ(Scale) จาก 1 คะแนน ถึง 5 คะแนน  ถาลูกคา
ประเมินให 1 คะแนน  แสดงวามีความพงึพอใจในระดบัต่ํา และจะละทิ้งบริษัทนั้นไป หรือพูดให
บริษัทเสียหาย  ณ ระดับ 2-4 ลูกคารูสึกคอนขางพึงพอใจ  แตก็ยังเปนระดับที่งายตอการตัดสินใจ
เปล่ียนใจไปซื้อจากบริษัทอืน่ถามีขอเสนอที่ดีกวา   ถาคะแนนอยูในระดับ 5 ลูกคาก็จะกลับมาซื้อซํ้า 
และจะพูดถึงบริษัทในทางที่ดี 
 
การกําหนดคณุคาและความพึงพอใจของลกูคา (Defining Customer Value And Satisfaction) 

  อดุลย จาตุรงคกุล(2546)  กลาวถึงการกําหนดคณุคาและความพึงพอใจของลูกคาไววา
ในปจจุบนัผลิตภัณฑและบรกิาร มีความหลากหลายทั้งทางดานตรายีห่อ ราคา และ   ผูจัดจําหนาย 
ลูกคาจะคาดคะเนวาสิ่งที่เสนอขายของบริษัทใดจะใหคณุคาแกเขามากที่สุด ลูกคาเปนผูแสวงหา
คุณคาใหมากที่สุด (Value Maximizers) โดยมีตนทนุการเสาะแสวงหานอยที่สุด ใชความรูไม
มากนัก ไมตองเดินไกล และมีรายไดไมตองมาก ลูกคาจะสรางความคาดหมายเกี่ยวกับคุณคาทีจ่ะ
ไดรับขึ้นและแสวงหา ไมวาลูกคาจะไดรับคุณคาตามที่คาดหมายหรือไม ก็จะกระทบกับความพึง
พอใจและแนวโนมในการซื้อดวย  ซ่ึงลูกคาจะเปรียบเทยีบคุณคารวมที่ไดรับจากสนิคาหรือบริการ
กับตนทุนรวมที่ตองเสียไปเพื่อใหไดสินคาหรือบริการนัน้ๆ  ตามรูปที่ 1 
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รูปที่ 1 แสดงคุณคาที่ลูกคารับรูเปรียบเทียบกับตนทนุรวมของลูกคา 
 

 ตามรูปจะเหน็วา คุณคาที่สงมอบใหแกลูกคา หรือคุณคาที่ลูกคารับรู (Customer 

Perceived Value: CPV)   หมายถึง  ความแตกตางระหวางคณุคารวมสําหรับลูกคา กับตนทุน
ของลูกคา  คุณคาสําหรับลูกคาทั้งหมดเปนคุณประโยชนจํานวนหนึ่งที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจาก
สินคาหรือบริการ สวนตนทุนรวมของลูกคาเปนตนทนุจํานวนหนึ่งที่ลูกคาคาดวาจะตองจายเพื่อให
ไดรับและเพื่อใชสินคาหรือบริการ 
 
2. ทฤษฎีทางการตลาดบริการ (Integrated Service Management)  

ทฤษฎีทางการตลาดบริการของ  Christopher  Lovelock  And Lauren Wright 
(อดุลย  จาตุรงคกุล และคณะ,2546)      กลาวถึง       แนวความคิดสวนประสมทางการตลาด
บริการวามีองคประกอบ 7  อยางดังนี ้
 1. ผลิตภัณฑ (Product)  คือ   ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่นําเสนอแกลูกคา  เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคา  และสรางคุณคา  ผูบริหารจะตองพจิารณาผลิตภณัฑทั้งผลิตภณัฑหลัก (Core 

คุณคาท่ีสงมอบใหลูกคา 
(Customer Delivered Value) 

ตนทุนรวมของลูกคา 
(Total Customer Cost) 

 
-  ตนทุนทางการเงิน 
   (Monetary Cost) 
-  ตนทุนเวลา 
   (Time Cost) 
-  ตนทุนความพยายามทางกาย 
    (Energy Cost) 
-  ตนทุนทางจิตวิทยา 
    (Psychic Cost) 

คุณคารวมสําหรับลูกคา 
(Total Customer Value) 

 
-  คุณคาในรปูผลิตภัณฑ 
   (Product Value) 
-  คุณคาในรปูบริการ 
   (Service Value) 
-  คุณคาจากบุคคลากร 
   (Personnel Value) 
-  คุณคาของภาพพจน 
    (Image Value) 
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Product) และองคประกอบเสริม โดยผลิตภัณฑตองสอดคลองกับความตองการของลูกคาและ
แขงขันกับผลิตภัณฑของคูแขงขันได 
 2. ราคา (Price) คือ ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลีย่นกับสินคาหรือ
บริการ รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม  ซ่ึงตองจายพรอมสินคา
ที่เปนตัวเงนิ  นอกจากนี้ยังรวมถึงสิ่งอื่นที่ลูกคารับภาระไวในการซื้อ  
 3. สถานที่จัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือบริการ
ไปสูตลาด เพือ่ใหผูบริโภคไดบริโภคสินคา หรือบริการตามที่ตองการ รวมถึงชองทางการจําหนาย
ซ่ึงเปนไปไดทัง้ชองทางทั่วไป และใชอิเล็คทรอนิกส    ทั้งนี้ขึ้นอยูกับรูปแบบของผลิตภัณฑที่จะ
สงมอบ  ส่ิงสําคัญที่ถือเปนกลยุทธในการบริการ ไดแก ความรวดเร็ว  และความสะดวก ซ่ึงเปน
ส่ิงสําคัญที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการสื่อการตลาดที่ตองแนใจวาตลาด
เปาหมายเขาใจ  และใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย  องคประกอบนี้มีบทบาทสําคัญ 3 ประการ ไดแก 
ใหขาวสารและคําแนะนําที่จาํเปน จูงใจกลุมเปาหมายใหเห็นถึงความดีของผลิตภัณฑ และสงเสริม
ลูกคาใหกอปฏิกิริยาเมื่อถึงเวลาอันควร  การสื่อสารอาจทําโดยตวับุคคล เชนพนักงานขาย  หรือ
ผานสื่อตางๆ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ นิตยสาร แผนพับ และ Web Site  
 5. บุคลากร (People) หมายถึง ผูที่เกีย่วของทั้งหมดในการนําเสนอบริการ  ซ่ึงมี
อิทธิพลตอการรับรูของลูกคา  การฝกอบรม และการจูงใจพนักงาน  ทําใหเกดิการใหบริการที่
แตกตาง  ซ่ึงทําใหลูกคาพึงพอใจ 
 6. ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ และรูปแบบการใหบริการ (Physical Evidence)  เปน
หลักฐานเสริมที่มองเห็นได และแสดงถึงรูปแบบและคุณภาพของบริการ เนื่องจากบริการเปน
ขอเสนอที่เปนนามธรรมไมสามารถจับตองได  จึงตองทาํใหเปนรูปธรรมที่ชัดเจนขึน้ 
 7. กระบวนการ (Process) เปนกระบวนการ  หรือกิจกรรมที่เกิดขึ้นในการสงมอบ
บริการใหกับลูกคา การออกแบบ และจดัการขบวนการในเชิงปฏิบัติอยางมปีระสิทธิภาพ 
กระบวนการนัน้สามารถอธิบายไดวา เปนวธีิการและลําดบัขั้นตอนซึ่งระบบการบรกิารตองดําเนนิไป  
กระบวนการผลิตบริการที่ออกแบบมาไมดีมักจะสรางความไมพอใจใหลูกคา เนื่องจากอาจมีความ
ลาชา มีขั้นตอนมาก และมีประสิทธิภาพในการบริการต่ํา  ในขณะเดียวกนักระบวนการผลิต
บริการที่ไมดีกส็งผลกระทบแกพนกังานทีใ่หบริการแกลูกคา(Front Line Staff) ในการทํางาน ส่ิง
เหลานี้จะสงผลถึงคุณภาพของผลผลิตในการบริการ และความลมเหลวในการบริการในที่สุด 
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วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 
 วัฒนา  ทองแยม (2546)  ไดศึกษาพฤตกิรรมการใชบัตร ATM  ของลูกคาธนาคารกรุง
ศรีอยุธยาจํากดั (มหาชน) สาขาสมุทรสาคร การศึกษาใชขอมูลทุติยภูมทิี่รวบรวมไดจากแหลงขอมลู
ตางๆ และใชขอมูลปฐมภูมิโดยการสัมภาษณลูกคาทีม่ีบัตรATM ซ่ึงเปนการสุมตัวอยางแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) โดยไปสัมภาษณตามสถานที่ที่ติดตั้งตูATM ซ่ึงธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขาสมุทรสาคร เปนผูดูแลทั้งสิ้นจํานวน 9 แหง กําหนดขนาดตวัอยาง
จํานวน 378 ตัวอยาง ณ ระดบัความเชื่อมั่น 95% และคํานวณตามสูตรของ Yamane (บุญธรรม  กิจ
ปรีดาบริสุทธิ์. 2535:68) ณ ระดับความเชื่อมั่น 95% และระดับความคลาดเคลื่อน 5% ทําการ
วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และการประเมินคา (Rating Scale) ตาม
แนวคดิของ Likert 5 ระดับ 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีบัตรATM คนละ 1 ใบ โดยบตัร
ATM ที่ใชมากที่สุด คือ บัตรATM ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) เพราะวามีเงนิเดือน
เขาบัญชีผานธนาคาร  สวนปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบัตร ATM ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน) ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑในภาพรวมมีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง  โดยใหความสําคัญลําดับแรกกับปจจยัยอยเรื่องความรวดเร็วในการทําบัตรATM และ
รอรับไดเลยในระดับมาก   ปจจยัดานราคาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในภาพรวมมีคาเฉลี่ย
ในระดับปานกลาง      โดยใหความสําคญักับปจจัยยอยลําดับแรกเรือ่งคาธรรมเนียม และคาทําบัตร 
ATM มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ปจจัยดานสถานที่และความสะดวกผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในภาพรวม มคีาเฉลี่ยในระดับมาก   โดยใหความสําคัญลําดับแรกกับปจจยัยอยเรื่อง
เวลาในการใหบริการในระดบัมาก  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในภาพรวมมีคาเฉลี่ยในระดบัปานกลาง โดยใหความสําคัญลําดับแรกกับปจจยัยอยเรื่อง
มีรายการสงสลิปชิงโชค มีคาเฉลี่ยในระดบัปานกลาง 
  
 สุภาวดี  โคตรพิศ (2547)   ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ฝาก-ถอนเงินผานเครื่อง ATM ของธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาสกลนคร การศึกษาใช
ขอมูลทุติยภูม ิ ซ่ึงรวบรวมมาจากแหลงตางๆ และใชขอมูลปฐมภูมิมาจากการสุมตัวอยางของลูกคา
ที่มาใชบริการที่ธนาคาร กรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสกลนคร ที่มีเครื่องฝาก-ถอนเงินสด 
ใหบริการจํานวน 2 เครื่อง จํานวน 400 ตัวอยาง ทําการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชงิพรรณนา และ
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สถิติวิเคราะห โดยหาคาสถิติ t-test, F-test และทดสอบรายคูดวยวธีิ LSD (Least Significant 
Difference) 
 ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีความถีใ่นการมาใชบริการเครื่อง ATM โดยเฉลี่ย
เดือนละ 2-3 คร้ัง มีจํานวนบัตร ATM เฉลี่ยอยูที่ 1 ใบ ในสวนของการศึกษาระดับความพึงพอใจ
ของผูมาใชบริการฝาก-ถอนเงินสดผานเครื่อง ATM ของธนาคาร         กลุมตัวอยางมีระดับความ
พึงพอใจปานกลาง โดยดานผลิตภัณฑ กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีปจจัยยอยที่
ลูกคาใหความสําคัญเปนลําดับแรก คือ ความถูกตอง รวดเร็ว ทันสมยั  และมีความพึงพอใจเรื่อง
ความเพยีงพอของเครื่องเปนลําดับสุดทาย ดานราคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
โดยมีปจจยัยอยที่ลูกคาใหความสําคัญเปนลําดับแรกเรื่องอัตราคาธรรมเนียม ดานสถานที่ กลุม
ตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยมีปจจัยยอยที่ลูกคาใหความสําคญัลําดับแรกคือ 
ความสะอาดของพื้นที่  ซ่ึงมีความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  และดานการสงเสริมการตลาด 
กลุมตัวอยางมรีะดับความพึงพอใจปานกลาง โดยมีปจจัยยอยที่ลูกคาใหความสําคัญลําดับแรก คือ 
ความมีอัธยาศยัตอลูกคา ซ่ึงมีความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  และจากการทดสอบสมมุติฐาน
พบวา ปจจัยสวนบุคคลมีผลตอความพึงพอใจในการบริการรับฝาก-ถอนเงินสดผานเครื่อง ATM 
โดยอาชีพและรายไดที่แตกตางกันมีผลตอระดับความพึงพอใจในการใชบริการผานเครื่อง ATM ที่
ตางกันในทุกดาน 
 
 ยุทธนา  ศิริธร (2548)   ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย จาํกัด(มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต เชียงใหม  การศึกษาใชขอมูลทุติยภูมิ ซ่ึง
รวบรวมมาจากแหลงตางๆ และใชขอมูลปฐมภูมิมาจากการสุมตัวอยางจากลูกคาที่ใชบริการจํานวน 
252 รายโดยใชแบบสอบถาม  แลวนําขอมูลมาวิเคราะหและประมวลผลในรูปการแจกแจงความถี่  
รอยละ  และคาเฉลี่ย  ผลการศึกษาตอสวนประสมการตลาดบริการมี  ดงันี้ 

ดานบริการ  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม  มคีาเฉลี่ยในระดับ
มาก  โดยปจจยัยอยที่ลูกคามคีวามพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ การใชตูอัตโนมัติ 

ดานราคา  พบวา   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม   มีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง  โดยปจจยัยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดบัแรกเรื่องคาธรรมเนียมในการแลกเงินสด
ยอย  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ดานสถานที่  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก  โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ เวลาปด-เปด  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยของความ
พึงพอใจในระดับมาก 
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ดานการสงเสริมการตลาด  พบวา     ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม   มีคา 
 เฉลี่ยในระดับปานกลาง  โดยปจจยัยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดบัแรก คือ การมีของแถม 
เมื่อเปดบัญชีใหม  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยของความพงึพอใจในระดบัปานกลาง 

ดานบุคลากร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก  โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ พนกังานมีความกระตอืรืนรนในการ
ใหบริการ  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในระดับมาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัย
มาใชในการใหบริการ  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในระดับมาก 

ดานกระบวนการการใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ ความถูกตองในการ
ใหบริการ  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในระดับมาก 
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