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ทฤษฎี แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
ทฤษฎีและแนวคิด 

แนวคิดความพึงพอใจ (Satisfaction) 
Kotler (2000:36) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลซ่ึงมีระดับความพึง

พอใจท่ีเปนผลมาจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเหน็และเขาใจกบัความคาดหวงั 
 ดังนั้น ระดับความพอใจ จึงเปนปจจัยของความแตกตางระหวางการทํางานท่ีมองเห็น

และความเขาใจกับความคาดหวังหากบุคคลเห็นและเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑวาตํ่ากวา ความ
คาดหวังจะสงผลใหบุคคลน้ีเกิดความไมพอใจ (Dissatisfaction) แตหากระดับของการเห็นและ
ความเขาใจของผลิตภัณฑวาตรงกับความคาดหวังบุคคลนั้น จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) 
และถาผลท่ีไดรับจากการทํางานของผลิตภัณฑวาสูงกวาความคาดหวังจะทําใหเกิดความประทับใจ 
(Delight) ซ่ึงจะสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคา และ ประชาสัมพันธถึงส่ิงดีของผลิตภัณฑตอ
บุคคลอ่ืนตอไป 
 ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา (2547) ไดกลาวถึงแนวคิดความพึงพอใจของลูกคาวา ความ
พึงพอใจของลูกคา จะเกิดจากประสบการณจากการใหบริการอยางเต็มท่ีจนสุดความสามารถลูกคา
จะรูสึกวาคุมคาท่ีไดมาใชบริการ ความพึงพอใจสําหรับการบริการนั้นสรางไดยากกวาสินคา 
เนื่องจากคุณภาพของสินคาเปนส่ิงท่ีพัฒนามาแลวอยูนิ่งไมเปล่ียนแปลง แตคุณภาพการบริการ
ข้ึนกับพนักงาน ซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณ และสถานการณตาง ๆ หรือลูกคาท่ีมาใชบริการบาง
รายอาจมีความตองการเฉพาะท่ีมากเกนิความตองการที่พนักงานจะใหบริการไดอยางเต็มท่ี จึงทําให
เกิดความไมพอใจ ดังนั้น ปจจัยหลักในการสรางความพึงพอใจมี 3 ประการ ดังนี้ 
 1. ผูรับบริการมีความตองการและความคาดหวังสําหรับการบริการที่แตกตางกันไปใน
แตละคน รวมทั้งความตองการนั้นยังเปล่ียนไปสําหรับการบริการแตละคร้ัง เชน คนท่ีนวดแผน
โบราณ ในคร้ังแรกยอมตองการการนวดท่ีไมแรงนัก แตการนวดคร้ังตอไปตองแรงข้ึน 
 2. ความพึงพอใจของลูกคาเปนผลจากความรู ความสามารถ ความพรอมในดาน
รางกายและอารมณ ในขณะใหบริการของผูใหบริการ รวมถึงความเต็มใจในการใหบริการของ
พนักงาน   

3. สภาพแวดลอมอ่ืนๆ ตัวอยาง เชน อากาศ แสงแดด เกาอ้ี โตะ ส่ิงเหลานี้มีผลตอ 
ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมารับประทานอาหาร หรือเขามาใชบริการในสถานท่ีท่ีมาใชบริการ ยิ่งไป
กวานั้น ความพึงพอใจของลูกคายังมีผลจากจํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการดวย แถวท่ียาวเหยียดของ
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ธนาคารในวันศุกรยอมสรางความไมอยากใชบริการ หรือหากจําเปนตองใชบริการธนาคารในวัน
นั้นลูกคาจะมีแนวโนมของความไมพอใจสูงกวาปกติ ส่ิงท่ีทําไดคือ ตองจัดการแถวอยางมี
ประสิทธิภาพ ตัวอยางท่ีเห็นไดชัด คือ แถวในธนาคารซ่ึงไดรับการปรับปรุงพัฒนาอยางตอเนื่อง   
 

แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพบริการ (Service Quality Concept)  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดกลาวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของการ

ใหบริการ (Berry et al.1985; Zeithaml and Bitner,1996) วา ในการวัดคุณภาพของการใหบริการ 
ลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพการใหบริการ และ ผลลัพธท่ีเกิดจากการที่ลูกคาประเมิน
คุณภาพของการบริการที่ลูกคาไดรับเรียกวา คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู (Perceived Service 
Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบ บริการที่คาดหวัง (Expected Services) กับ
บริการที่รับรู (Perceived Service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีเขารับบริการแลวนั่นเอง 
 ในการวัดคุณภาพของใหการบริการลูกคา จะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการ
บริการ ซ่ึงมี 5 ขอ ไดแก 

1.  ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ อุปกรณ  
เชน เคร่ืองคอมพิวเตอร เคร่ืองเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ ท่ีจอดรถ หองน้ํา รวมท้ังการแตงกาย
ของพนักงาน 
 2. ความนาเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) เปนความสามารถในการมอบบริการเพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดตามสัญญา หรือควรจะเปนอยางถูกตองและตรงตาม
วัตถุประสงคของบริการ เชน ธนาคารตองรักษาเงินในสมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาททุกสตางค 
 3. ความรวดเร็ว ในการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) เปนความรวดเร็วและ
ต้ังใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาโดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนาน เห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับ
ใหการชวยเหลือ 
 4.  การรับประกัน/ความม่ันใจ (Assurance) เปนการรับประกันวาพนักงานท่ีใหบริการ
มีความรู ความสามารถ และความสุภาพ 
 5. การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) เปนการดูแลเอาใจใสการ
ใหบริการอยางต้ังอกต้ังใจ เนนการใหบริการและการแกปญหาใหลูกคาเปนรายบุคคล 
 Parasuraman และคณะ (Parasuraman, Zeithaml and Berry,1994) ไดกาํหนดเคร่ืองมือ
ในการวัดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ประกอบดวย 22 รายการ คือ 

รูปลักษณ (Tangibles) ประกอบดวย 
1. ความทันสมัยของอุปกรณ 
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2. สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ 
3. การแตงกายของพนักงาน 
4. เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกบัการบริการ 

  ความนาเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) ประกอบดวย 
1. ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 
2. การเก็บรักษาขอมูลของลูกคาและการนําขอมูลมาใชในการใหบริการแกลูกคา 
3. การทํางานไมผิดพลาด 
4. การบํารุงรักษาอุปกรณเคร่ืองมือใหพรอมใชงานเสมอ 
5. การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 

การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ประกอบดวย 
1. มีระบบการใหบริการที่ใหบริการไดรวดเร็ว 
2. ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา 
3. ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 
4. ความพรอมของพนักงานในการใหบริการลูกคาทันทีท่ีตองการ 

 การรับประกัน/ความม่ันใจ (Assurance)  ประกอบดวย  
1. ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ 
2. การสรางความปลอดภัยและเช่ือม่ันในการรับบริการ 
3. ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน 
4. พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเช่ือม่ันในการใหบริการของ

ธนาคาร 
การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) ประกอบดวย 

1. การใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 
2. เวลาในการเปดใหบริการและใหความสะดวกแกลูกคา 
3. โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตางๆ ของกิจการ 
4. ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 
5. ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาชัดเจน 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 อรทัย  เชิดชูธรรม (2545)  ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารพาณิชย ในเขตเทศบาล อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก พบวาผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 
402 คน สวนใหญเปน เพศชาย อายุ ระหวาง 21-25 ป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชย  ดานความนาเช่ือถือ  ธนาคารมีการเก็บขอมูลของลูกคาไวเปนอยางดีและสามารถ
น้ํามาใชในการใหบริการอยูตลอดเวลา  ดานการใหความไววางใจ  ธนาคารตองใหขอมูลท่ีถูกตอง 
เพื่อใหลูกคาเช่ือม่ันและรูสึกปลอดภัยเม่ือมาใชบริการ  ดานรูปลักษณ  พนักงานธนาคารท่ีบริการ
แตงการประณีตและดูดี  ดานการดูแลอาใจใส พนักงานธนาคารท่ียอดเยี่ยมตองใหความสนใจและ
เอาใจใสลูกคาทุกคน  ดานการตอบสนอง  พนักงานพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา เปน
ลําดับแรก  และปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร
โดยรวมในระดับมาก  ปญหาในการใชบริการ คือ จํานวนพนักงานไมเพียงพอกับจํานวน
ผูใชบริการ  

จิราภรณ  พลสุวัตถ์ิ (2549)  ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพ
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา : สังกัดภาคนครหลวง 4  พบวาผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 400 คน สวนเปน เพศหญิง อายุ ระหวาง 21-30 ป มีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการ ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ  พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตยสุจริต  ดานการให
ความม่ันใจ  พนักงานธนาคารใหบริการดวยความเปนมิตร  ดานการตอบสนองลูกคา   พนักงานท่ี
ความกระตือรือรนในการใหบริการ  ดานการดูเอาใจใส พนักงานดูแลเอาใจใสลูกคาอยางใกลชิด  
ดานรูปลักษณ พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี  และปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกัน จะสงผลตอความพึง
พอใจคุณภาพบริการในดานการใหความมั่นใจและดานการตอบสนอง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 

กัลยา แจมแจง (2549)  ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ
ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาทายาง จังหวัดเพชรบุรี พบวาผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 400 คน  มีความพึงพอใจโดยรวมระดับมาก ดานอาคารสถานท่ี ลูกคามีความ
พึงพอใจในระดับนอย คือ ธนาคารตั้งอยูในทําเลท่ีเดินทางมาไดสะดวกและสถานที่จอดรถสะดวก
และเพียงพอ ดานพนักงานลูกคามีความพึงพอใจ มากท่ีสุด คือ พนักงานมีความรู ความสามารถและ
ความเช่ียงชาญในการใหบริการ ดานขอมูลขาวสาร ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากคือขอมูล
ของธนาคารมีความทันสมัย ถูกตองและหนาเช่ือถือ และลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับนอยคือ
การเผยแพรขอมูลของธนาคารทันเวลา ทันตอความตองการ  ดานการใหบริการ ธนาคารมีเคร่ืองมือ
และอุปกรณในการใหบริการที่ทันสมัย และพรอมท่ีจะใชงานอยูตลอดเวลา 


