
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย  
จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา  มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี ้

 
แนวคิดและทฤษฎี  

1. แนวคิดของความพึงพอใจ (Shelley,  1975 : 252-268)   
ทฤษฎีความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกทางบวก

และความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข 
ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบ
ยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก ดังนั้นจะเห็นได
วาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูทางบวก
อ่ืน ๆ ส่ิงหนึ่งท่ีจะทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยไดแก ทรัพยากรหรือส่ิงเรา การวิเคราะห
ระบบความพึงพอใจ คือการศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนส่ิงท่ีตองการท่ีจะทําใหเกิด
ความพอใจและความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากท่ีสุดเม่ือทรัพยากรทุกอยางท่ีเปนความ
ตองการครบถวน 

2. แนวความคดิสวนประสมการตลาดบริการ (อดุลย จาตุรงคกุล, 2546)  
สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสินคานั้น โดยพ้ืนฐานจะมีอยู 4  

สวนประสม ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด 
แตสวนประสมการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสมการตลาดของสินคา
ท่ัวไป คือจะตองมีการเนนถึงพนักงาน กระบวนการในการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
ซ่ึงท้ัง 3 สวนประสมเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสมการตลาดของ
การตลาดบริการจึงประกอบดวย 7Ps ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ ดังนี้ 

1) ผลิตภัณฑ (Production) คือส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดข้ึน โดยผลิตภัณฑท่ีเสนอขายแกลูกคาตองมี
คุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Product) หรือเกิน
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ความคาดหวัง (Augment Product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑท่ีมีศักยภาพ (Potential Product) 
เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต 

2) ราคา (Price) คือตนทุนท้ังหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปล่ียนกับสินคาและ
บริการรวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม ซ่ึงตองจายพรอมราคา
ของสินคาเปนตัวเงิน ดังนั้นราคาจึงมีบทบาทในการกําหนดวาลูกคาจะซ้ือผลิตภณัฑหรือไม รวมท้ัง
มีอิทธิพลตอความสามารถในการทํากําไรของผลิตภัณฑดวย สมาชิกทุกฝายของวงจรการผลิตและ
การจําหนายผูซ้ือ ตัวแทนจําหนายและผูผลิตตางก็สนใจในเร่ืองราคา ในฐานะท่ีเปนองคประกอบ
หนึ่งของสวนประสมทางการตลาด ราคาจึงมีคุณคาทางกลยุทธกับบริษัททุกแหง ในการกําหนด
ราคาตองคํานึงถึงคุณคาท่ีรับรู (Perceived Valued) ในสายตาของลูกคา  

3) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือ
บริการไปสูตลาด เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามท่ีตองการ โดยตองพิจารณาถึง
องคกรตาง ๆ และทําเลท่ีต้ังเพื่อใหอยูในพื้นท่ีท่ีจะเขาถึงลูกคาได เม่ือเทคโนโลยีเจริญข้ึน การสง
สินคาและบริการงายข้ึนสําหรับท้ังผูผลิตและลูกคา ในหลายกรณีคุณภาพและคุณคาของการบริการ
อยูท่ีการมีปฏิสัมพันธกันระหวางผูใหบริการกับลูกคา ณ จุดของการแลกเปล่ียน ดังนั้นการกระจาย
สินคา (Distribution) หรือชองทางการใหบริการ (Place) จึงเปนปจจัยสําคัญอยางหนึ่งของสวน
ประสมการตลาดบริการ ซ่ึงเกี่ยวของกับเร่ืองสําคัญคือ ความสามารถในการซื้อ การใช และรับ
บริการไดโดยงายและสะดวก (Accessibility) และการมีบริการไวพรอมสําหรับลูกคาในเวลาและ
สถานท่ีท่ีลูกคาตองการ 

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการส่ือสารการตลาดท่ีตองแนใจวา
ตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย โดยสวนประสมของการสงเสริมการตลาด 
ประกอบดวย  

- การโฆษณา (Advertising) ใชสรางภาพพจนระยะยาวใหกับผลิตภัณฑและ
บริการและทําใหเกิดการขายรวดเร็ว 

- การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนการส่ือขาวสารที่อาจนําลูกคาไปยัง
ผลิตภัณฑ หรือเปนส่ิงจูงใจท่ีมีคุณคาตอลูกคา ประกอบไปดวยเคร่ืองมือมากมาย เชน การลดอัตรา
ดอกเบ้ีย และยกเวนคาธรรมเนียมใหแกลูกคาช้ันดี เปนตน 

- การประชาสัมพันธและการพิมพเผยแพร (Public Relation) เปนการสรางความ
เช่ือถือใหกับผลิตภัณฑหรือการดําเนินงานของบริษัทใหเขาถึงลูกคาท่ีชอบหลีกเล่ียงพนักงานขาย
และโฆษณา 
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- การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) เปนการสรางความนิยมชมชอบ ความ
เช่ือ และการตัดสินใจเลือก และกอปฏิกิริยาซ้ือโดยอาศัยบุคคลเปนผูแจงขาวสาร 

- การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการสงขาวสารสูบุคคลหนึ่งโดยเฉพาะ
ไดอยางรวดเร็ว ผานเคร่ืองมือท่ีมีหลายรูปแบบ เชน จดหมาย ทางโทรศัพท และ E-mail  

5) บุคลากร (People) หมายถึงผูท่ีเกี่ยวของท้ังหมดในการนําเสนอบริการ ซ่ึงมี
อิทธิพลตอการรับรูของลูกคา ไดแก พนักงานผูใหบริการ บุคลิกภาพ การแตงกาย ทัศนคติและ
พฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการบริการของลูกคา การเลือก การฝกอบรม 
และการจูงในพนักงาน จึงสามารถกอใหเกิดความแตกตางในการทําใหลูกคาพอใจได  

6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของการ
บริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เพื่อใหลูกคาเห็นคุณคาของบริการที่สงมอบ เนื่องจาก
เปนขอเสนอท่ีเปนธรรม ไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหขอเสนอของบริการเปนรูปธรรมท่ี
ลูกคาเห็นไดชัดเจน ส่ิงท่ีนําเสนอทางกายภาพนี้เปนสภาพแวดลอมท้ังหมดในการนําเสนอบริการ 
รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามท่ีเห็นไดชัดเจน ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน หรือใน
การส่ือสารงานบริการ ส่ิงท่ีแสดงใหลูกคาเห็นบริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ 
ปาย แผนพับโฆษณา ซอง กระดาษจดหมาย รถใหบริการ เปนตน ส่ิงเหลานี้ สามารถสะทอนให
เห็นถึงคุณภาพของการใหบริการได นักการตลาดอาจสรางโอกาสโดยอาศัยส่ิงนําเสนอทางกายภาพ
นี้ได เชน การจัดทํารายงานประจําป เปาหมายขององคกร ตลาดเปาหมาย บริการที่นําเสนอ และการ
เอาใจใสคุณภาพของบุคลากร ทําใหลูกคาเกิดการรับรูถึงภาพลักษณในทางบวกขององคกร  

7) กระบวนการ (Process) คือ ระเบียบวิธี (Procedures) กลไก (Mechanisms) และ
การเคล่ือนยาย (Flow) ของกิจกรรม ซ่ึงเกิดข้ึนท้ังในระบบการปฏิบัติงานบริการ (The Service 
Delivery and Operation Systems) เนื่องจากกระบวนการของบริการมีความสลับซับซอน จึงมีความ
จําเปนตองผนวกกระบวนการเหลานี้เขาดวยกันเพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดย
ราบร่ืน  สามารถตอบสนองความตองการตามคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังได ในกระบวนการผลิต
บริการ มีการนําเสนอบริการ (Service Delivery) ซ่ึงจะสงผลกระทบตอประสบการณของลูกคา  

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ  

ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล (2548) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ธนาคาร
กสิกรไทย สาขาตาก ผลการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ พบวามี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก คือ ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ ดานราคา และ
มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง คือ ดานกระบวนการ ดานสถานท่ี ดานผลิตภัณฑ/
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บริการ และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ สําหรับปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจเปนลําดับแรก 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ ไดแก การฝาก/ถอนเงิน ดานราคา ไดแก อัตราดอกเบ้ียสินเช่ือบุคคล 
(Personal Loan : interest rate for Personal Loan : Interest Rates and Actual and Reasonable 
Expenses for Loan Effective from August 1, 2006) ดานสถานท่ี ไดแก ปายแสดงประเภทการ
ใหบริการชัดเจนมองเห็นไดงาย ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การใหขอมูลบริการและ
ผลิตภัณฑของธนาคารจากส่ือโฆษณาตาง ๆ ดานบุคลากร ไดแก พนักงานมีความสุภาพและ
อัธยาศัยท่ีดีสมํ่าเสมอ ดานลักษณะทางกายภาพ ไดแก มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นได
งาย ดานกระบวนการ ไดแก มีระบบการทํางานท่ีรวดเร็ว ถูกตอง แมนยํา และนาเช่ือถือ 

โกวิท มหินชัย (2548) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดาน
สินเช่ือของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอบริการดานสินเช่ือของธนาคารที่มี
คาเฉลี่ยในระดับมาก เรียงลําดับ คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานผลิตภัณฑ และ
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปาน
กลางไดแก ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด ตามลําดับ ปจจัยดานผลิตภัณฑพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดานความม่ันคงของธนาคาร ความมีช่ือเสียงและภาพลักษณ
ของธนาคารและมีประเภทสินเช่ือใหเลือกใชบริการหลากหลายตรงกับความตองการ ปจจัยดาน
ราคา มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดานระยะเวลาการผอนชําระหนี้
คืนธนาคารเหมาะสม จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวดเหมาะสม  ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดาน มีจํานวนสาขามาก สะดวก
ในการใชบริการ ปายตราสัญญาลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย สถานท่ีต้ังใกลบานสะดวกใน
การติดตอ สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท
และทางอินเตอรเนต ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก 
ไดแก ปจจัยยอยดานการโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ปจจัยดานบุคลากร 
มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานใหบริการแกลูกคาอยาง
เสมอภาค พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส พูดจาดี และ การแตงกายเหมาะสม พนักงานมี
ความนาเช่ือถือ พนักงานมีความรูความชํานาญและความสามารถ พนักงานมีการอธิบายถึงลําดับ
ข้ันตอนในการทํางาน และเง่ือนไขตางๆ ชัดเจน ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากทุกปจจัยยอย เรียงลําดับคือ ความสะอาดภายใน
ธนาคาร ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัย
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และสวยงาม ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ เชน การจัดวางอุปกรณ ปายสัญลักษณตางๆ และ
เอกสารคําของสินเช่ือ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัยภายในธนาคารมี
ส่ิงอํานวยความสะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอ้ีนั่งพัก และหองน้ํา 
และบรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดานมีกระบวนการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือ
ได  

สุวรรณ ตั้งชีวะสมบัติ (2550) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนา เชียงใหม  พบวาการใหบริการดาน
เงินฝากความพึงพอใจคาเฉล่ียในระดับมาก คือ กระบวนการ และความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับ
ปานกลาง คือ ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานการจัดจําหนาย และดานราคา ตามลําดับ การใหบริการดานเงินโอนมีความ
พึงพอใจคาเฉล่ียในระดับมาก คือ ดานผลิตภัณฑ ดานกระบวนการ และดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ และความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง คือ ดานบุคลากร ดานการจัด
จําหนาย ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ การใหบริการดานการชําระคาสินคา
และบริการความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก คือ ดานกระบวนการและความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
ในระดับปานกลาง คือ ดานผลิตภัณฑ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานการจัด
จําหนาย ดานราคา ดานบุคลากร และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ การใหบริการดานบัตร 
เอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอน ความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก คือ ดานผลิตภัณฑ และความ
พึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง คือ ดานการจัดจําหนาย ดานกระบวนการ ดานราคา ดาน
บุคลากร ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานการสงเสริมการตลาด  การ
ใหบริการดานสินเช่ือความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก คือ ดานบุคลากร และดานกระบวนการ 
และความพึงพอใจโดยรวมที่มีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง คือ ดานการจัดจําหนาย ดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด และดานราคา 
ตามลําดับ การใหบริการดานอ่ืน ๆ ความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก คือ ดานผลิตภัณฑ ดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียใน
ระดับปานกลาง คือ ดานบุคลากร ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด และดานราคา 
ตามลําดับ  


