
 
บทที่ 2 

 แนวคิด  ทฤษฎี  และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต  พลาซา  จังหวัดเชียงใหม  ใชแนวคิด  ทฤษฎี  และ
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังตอไปนี้ 

 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer  Satisfaction) 

  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541)  ไดกลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับความพีงพอใจของลูกคา   
ของ Philip   Kotler   วาความพึงพอใจเปนความรูสึกหลังการซ้ือของลูกคา   ซ่ึงเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา   กับ
การใหบริการท่ีลูกคาคาดหวัง โดยถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความ
คาดหวังของลูกคาเกิดความพึงพอใจ และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ี
ลูกคาต้ังไว   ก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ  แตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการ
ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา   จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ 

 ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิด จากความแตกตาง ระหวางผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล  (Expectation)  โดยผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ
หรือการทํางานของผลิตภัณฑ   เกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของ   จะตองพยายาม 
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยการสรางคุณคาเพิ่ม (Value Added) ซ่ึงเกิดจากการผลิต
(Manufacturing)  และจากการตลาด  รวมท้ังการทํางานรวมกันกับฝายตาง ๆ โดยยึดหลักการสราง
คุณภาพโดยรวม (Total  Quality)  การคาดหวังเกิดจากประสบการณ  และความรูในอดีตของผูซ้ือ   
จากกลุมเพื่อนและคนใกลเคียง  รวมถึงขอมูลและสัญญาจากนักการตลาดและคูแขงขันถาหาก
นักการตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไวเกินจริง    ผูบริโภคมักจะผิดหวัง  เม่ือบริษัทไมสามารถสงมอบ
คุณคาไดตามท่ีลูกคาคาดหวังไว     ดังนั้นส่ิงสําคัญท่ีทําใหบริษัทประสบความสําเร็จคือ   การเสนอ
ผลิตภัณฑท่ีมีผลประโยชนจากผลิตภัณฑ   หรือการทํางานของผลิตภัณฑท่ีสอดคลองกับ  การ
คาดหวังของผูซ้ือ  โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา  (Total Customer  
Satisfaction) 
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แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ  (The  Service  Marketing  Mix) 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และ คณะ (2541) ไดกลาวถึงแนวคิดทางการตลาดของ   Philip  Kotler  
วาธุรกิจท่ีใหบริการ นอกจากจะใชสวนประสมทางการตลาด  (Marketing Mix)  เชนเดียวกับธุรกิจ
ท่ีขายสินคาท่ัวไปที่ประกอบดวย  4 P s ไดแก  ผลิตภัณฑ(Product)   ราคา (Price)  สถานท่ี
ใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย (Place)  และการสงเสริมการตลาด (Promotion) แลวสวน
ประสมการตลาดบริการยังมีสวนประกอบที่เพิ่มข้ึนมาอีก 3 สวน  ไดแก  บุคลากร (People)  
กระบวนการใหบริการ (Process)  และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence  and  Presentation)   ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดบริการจึงมีองคประกอบท่ีเพิ่มเติม
จากสวนประสมทางการตลาดของสินคาท่ัวไป  ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สินคาท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ  เพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคาใหพึงพอใจ  ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value)ในสายตาของ
ลูกคา  จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได 
 2. ราคา (Price)หมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน  ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวาง
คุณคาผลิตภัณฑ (Value)  กับราคาผลิตภัณฑ (Price)  ถาคุณคาสูงกวาราคา  ผูบริโภคจะตัดสินใจซ้ือ  
ดังนั้นการกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ 
 3. สถานท่ีใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย  (Place)  เปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการ
เคล่ือนยายสินคา  การกําหนดทําเลที่ตั้ง และชองทางการติดตอเพ่ือการเขาถึงผูบริโภค 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูซ้ือกับ
ผูขายเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ 
 5. บุคลากร  (People) หมายถึงผูท่ีทําหนาท่ีสงมอบการบริการใหแกลูกคา  ซ่ึงตองอาศัย
การคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพและแตกตางเหนือคูแขงขัน 
 6. กระบวนการใหบริการ (Process)  หมายถึงข้ันตอนการทํางานเพ่ือสงมอบบริการใหกับ
ลูกคาไดอยางมีคุณภาพ   มีความถูกตอง  รวดเร็วและประทับใจลูกคา   
 7. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence and Presentation)  
หมายถึงการท่ีตองมีการพัฒนาทางดานกายภาพ   ซ่ึงลูกคามองเห็นได และรูปแบบการใหบริการ 
โดยการสรางคุณภาพรวม  เพื่อสรางคุณคาใหแกลูกคา 
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แนวคิดคุณภาพของการบริการ  (Service Quality) 
 0ธีรกิติ  นวรัตน  ณ  อยุธยา (2544)  ไดกลาวถึงแนวคิดในการประเมินคุณภาพของการ
บริการของ  Parasuraman  และคณะ   มีเกณฑในการประเมินคุณภาพของการบริการ แบงเปน 5  
เกณฑ  ดังตอไปนี้ 
            1. ความไววางใจ / นาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการในระดับ
หนึ่งท่ีตองการอยางถูกตอง (Accurate  Performance) 
  2. ความม่ันใจ  (Assurance)  หมายถึง ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการ
บริการ (Competence)    มีความสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  (Courtesy)  มีความซ่ีอสัตยและ
สามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได  (Credibility)  และความมั่นคงปลอดภัย (Security)  
            3. ส่ิงท่ีสามารถจับตองได /รูปลักษณ (Tangibles) หมายถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ  
สภาพแวดลอม  เคร่ืองมือและอุปกรณตาง ๆ 
 4. ความใสใจ / การดูแลเอาใจใส  (Empathy)  หมายถึง ความสามารถในการเขาถึงได
โดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย (Easy  Access)  ความสามารถในการติดตอส่ือสาร (Good  
Communication)   และเขาใจลูกคา  (Customer  Understanding)    
 5. การตอบสนองตอบลูกคา  (Responsiveness) หมายถึงความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที   
(Promptness)   และใหความชวยเหลือเปนอยางดี  (Helpfulness)  

 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 ยุทธนา  ศิริธร (2548)     ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของ ธนาคารไทยพาณิชย  
จํากัด  (มหาชน)  สาขา ยอยเซ็นทรัลแอรพอรต   เชียงใหม  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในระดับมากตอปจจัยดานบริการ ดานสถานที่ ดาน
บุคลากร   ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการในการใหบริการ   และมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในระดับปานกลางตอปจจัยดานราคา และดานสงเสริม
การตลาด   ผูตอบแบบสอบถามมีปญหาในการใชบริการโดยรวมอยูในระดับนอยท่ีสุด    โดยมี
ปญหาเกี่ยวกับระบบออนไลนเสียบอยเปนอันดับแรก  และปญหาแบบฟอรมในการใหบริการไม
เพียงพออยูในระดับไมมีปญหา 
 รุงนภา   จันทวิสูตร (2546)    ศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการรูปแบบธนาคาร
ในศูนยการคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม   โดยศึกษาผูใชบริการมีความ
คาดหวังและการรับรูถึงบริการที่ไดรับจริงเพื่อระบุระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานรูปลักษณ  
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ดานความคาดหวัง ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังตอบริการโดยรวมในระดับมาก
ท่ีสุดตอปจจัยดานความนาเช่ือถือ  การตอบสนอง  และการใหความม่ันใจ  และมีความคาดหวังตอ
บริการในระดบัมากตอปจจยัดานรูปลักษณ   และการดแูลเอาใจใส  

ดานการรับรูถึงบริการท่ีไดรับจริง ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูถึงบริการท่ีไดรับจริง
โดยรวมในระดับมากท่ีสุดตอปจจัยดานความนาเช่ือถือ  และการใหความม่ันใจ  และมีการรับรูถึง
บริการท่ีไดรับจริงในระดับมากตอปจจยัดานรูปลักษณ  การตอบสนอง  และการดแูลเอาใจใส  

การเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูถึงบริการที่ไดรับจริง   
ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียคะแนนดานการรับรูถึงบริการที่ไดรับจริงสูงกวาคาเฉล่ียคะแนนดาน
ความคาดหวังตอปจจัยดานรูปลักษณ  การดูแลเอาใจใส  และการใหความม่ันใจ    มีคาเฉล่ียคะแนน
ดานการรับรูท่ีมีตอบริการท่ีไดรับจริงเทากันกับคาเฉลี่ยคะแนนดานความคาดหวังตอปจจัยดาน 
ความนาเช่ือถือ      และมีคาเฉล่ียคะแนนดานการคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียคะแนนดานการรับรูถึง
บริการท่ีไดรับจริงตอปจจัยดานการตอบสนอง  
  วิจิตร   จิตรวศินกุล  (2545)     ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร
กสิกรไทย   สาขาถนนราชวงศ  จังหวัดเชียงใหม   พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการ  ดานผลิตภัณฑมีความพึงพอใจในระดับมากคือ เคร่ืองเอทีเอ็ม       
ดานราคา มีความพึงพอใจในระดับนอยคือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินใหกูยืม     
ดานสถานท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก  คืออุณหภูมิภายในอาคารและแสงสวาง    ดาน
ประชาสัมพันธมีความพึงพอใจในทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง  ดานพนักงานผูใหบริการมี
ความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง   ดานกายภาพและรูปแบบการใหบริการมีความพึง
พอใจในระดับมากคือ    ดานการแตงกายของพนักงาน   ดานกระบวนการใหบริการ (ข้ันตอนใน
การใหบริการ)  มีความพึงพอใจในระดับนอยคือ   จํานวนพนักงานท่ีใหบริการ         แสดงใหเห็น
วาอาจจะเกิดปญหาตอธุรกิจไดในอนาคต 
 

         
 
 


	 ธีรกิติ  นวรัตน  ณ  อยุธยา (2544)  ได้กล่าวถึงแนวคิดในการประเมินคุณภาพของการบริการของ  Parasuraman  และคณะ   มีเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของการบริการ แบ่งเป็น 5  เกณฑ์  ดังต่อไปนี้

