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บทที่ 2 

แนวคิด  ทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

ในการศึกษาทัศนคติของของลูกคาที่มีตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้งของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ผูศึกษาไดใชแนวคิดและทฤษฎีในการศึกษาดังนี้ 

 
แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 

แนวคิด เก่ียวกับทัศนคติ 
กุณฑลี  เวชสาร  และคณะ (2545:108-110) ไดใหแนวคิดในเรื่องทัศนคติ และ

องคประกอบของทัศนคติ  ดังนี้ 
ทัศนคติ  เปนสิ่งที่อยูภายในความคิดเห็นนึกคิดของมนุษย  ซ่ึงจะตองบังเกิดขึ้นกับส่ิง

หนึ่งไมวาจะเปนวัตถุส่ิงของทั้งที่จับตองได  และจับตองไมได ซ่ึงมีองคประกอบ ดังนี้.- 
1.  องคประกอบดานสติปญญา (Cognitive Component) ซ่ึงเปนองคประกอบเกี่ยวกับ

ความเขาใจ หมายถึง ความรู การรับรู และความเช่ือที่ผูโภคมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
2.  องคประกอบเกี่ยวกับความชอบ (Affective Element) ซ่ึงเปนสวนที่สะทานอารมณ 

ความคิดเห็น ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
3.   องคประกอบดานพฤติกรรมที่แสดงออก (Behavioral Component) เปนแนวโนมที่

จะกอปฏิกิริยาหรือความตั้งใจกอพฤติกรรมของผูบริโภค 
ประเภทของทัศนคติ ทัศนคติแบงออกเปน 3 ประเภท คือ 
1.  ทัศนคติเชิงบวกหรือทัศนคติที่ดี เปนทัศนคติที่ชักนําใหบุคคลแสดงออกถึงความ

คิดเห็น อารมณจากสภาพจิตใจโตตอบทางดานดีตอบุคคลอื่น 
2. ทัศนคติเชิงลบหรือทัศนคติที่ไมดี เปนทัศนคติที่สรางความคิดเห็นที่เปนไปในทาง

เสื่อมเสีย ไมไดรับความเชื่อถือหรือไววางใจ 
3.  ทัศนคติที่บุคคลไมแสดงทัศนคติในเรื่องราวหรือปญหาใดปญหาหนึ่ง หรือตอ

บุคคล หนวยงาน สถาบัน องคกรและอื่น ๆ โดยส้ินเชิง 
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ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
 

อดุลย  จาตุรงคกุล (2542:312-314) ไดกลาวถึงแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ
ของ Philip Kotler วาสวนประสมการตลาดบริการมีองคประกอบอยู 4 อยาง (Marketing Mix) หรือ 
4P’s เทากับสินคา และไดขยายเปน 7P’s เมื่อนํามาใชกับงานบริการ โดยแตละองคประกอบ
พิจารณาไดดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) เพื่อใหบริการที่ทรงคุณภาพ กจิการตอง “ปรับแตง” บริการให
เขากับความตองการของลูกคาเฉพาะกลุมและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึ้น 

1.1 คุณภาพของบริการ เพราะบริการจับตองไมได จึงเปนการยากที่จะสรางมาตรฐาน
สําหรับวัดคุณภาพ จุดเริ่มตนที่ดีก็คือ ทําการพิจารณาสิ่งที่ลูกคาตองการหรือ กําลัง “แสวงหา” เพื่อ
จะไดตัดสินในวาจะสรางบริการอะไรขายลูกคา โดยปกติลูกคามักมองเกณฑที่จับตองได และ
ภาพพจนของบริการที่เขาไดมาจากแหลงขาวสารตาง ๆ พนักงานขาย ซ่ึงนักการตลาดตองถามลูกคา
วาจะใหผลิตสิ่งใดให อาจสํารวจหาความตองการทั้งกับลูกคาภายนอกและลูกคาภายใน เชน 
พนักงาน 

1.2 การปรับปรุงบริการติดตอ  นักการตลาดบริการตองทําการปรับปรุงบริการใหม ๆ  
อยูเสมอ การปรับปรุงติดตอกันอยูเร่ือย ๆ ถือไดวาเปนขอไดเปรียบในเชิงการแขงขันของกิจการ  

2. ราคา (Price) มีการเรียกราคาของบริการไดหลายแบบ เชน คาบริการ คาธรรมเนียม 
คาคอมมิชช่ัน เปนตน สําหรับการคิดคาบริการมักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสราง
กําไร  การตั้งราคามีอิทธิพลตอการที่ผูซ้ือจะไดรับรูบริการดวย  ถาลูกคาไมคอยมีเกณฑในการ
ตัดสินคุณภาพ จะใชการประเมินดวยราคา ราคาจึงมีบทบาทสําคัญในการชี้คุณภาพ 

3. ชองทางใหบริการ (Place) กลยุทธการจัดจําหนายสําหรับบริการเปนเรื่องที่ตอง
พิจารณาจัดใหมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับสภาพของบริการ การจัดใหมีการรับบริการได
โดยสะดวกใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เชน บริการธนาคารในหางสรรพสินคา 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) ส่ิงหนึ่งที่ทาทายการสื่อสารการตลาดของ
บริการคือ การที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย ความไมมีตัวตน
ของบริการมักทําใหเปนไปไมไดที่จะมีประสบการณกอนที่จะทําการซื้อ อาจจําเปนที่พนักงานขาย
ตองอธิบายวาบริการคืออะไร และใหประโยชนอยางไร สวนมากใชการโฆษณา 

5. พนักงานใหบริการ (People) จําเปนตองมีการเลือก การฝกอบรมและการจูงใจ เพื่อ
ทําใหเกิดความแตกตางในการทําใหลูกคาพอใจมากที่สุด  
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6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) การขายบริการตองแสดงใหเห็นคุณภาพ
ของบริการ เชน ธนาคารตองใหลูกคามองเห็นสิ่งที่เปนคุณคา (Value) เชน ความสะดวกสบายที่มา
ใชบริการ หรือความรวดเร็วถูกตอง 

7. การบวนการ (Process) การขายบริการอาจจะตองใชกระบวนการสงมอบบริการแก
ลูกคา ที่งายไมยุงยากสะดวก ทั้งผูใหบริการ และผูรับบริการ 
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

ประเสริฐ ตั้งพิษฐานสกุล (2542) ไดศึกษาเรื่องปญหา และความตองการของ
ผูใชบริการชําระเงินคาสาธารณูปโภคผานธนาคารพาณิชย พบวาผูใชบริการใหความสนในการนํา
เทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาสนับสนุนการใหบริการ  และใหความสําคัญกับการใหคําแนะนํา
บริการตาง ๆ จากพนักงานธนาคารเปนอยางมาก  ดังนั้นธนาคารพาณิชยนอกจากจะไดจัดใหมี
แนะนําประชาสัมพันธบริการตาง ๆ เปนเอกสารพับ ควรมีการจัดพนักงานไวคอยแนะนําบรกิารตาง 
ๆ และชองทางในการใชบริการอื่น ๆ  ของธนาคารที่ลูกคาสามารถใชบริการดวยตนเองโดยไมตอง
มาใชบริการที่สาขาธนาคาร  ในโอกาสตอไป ซ่ึงจะชวยประหยัดตนทุนในการใหบริการของ
ธนาคาร ประหยัดเวลา และคาใชจายของลูกคาผูใชบริการอีกดวย 

จิรกานต คําบุญเรือง (2546) ไดศึกษาทัศนคติของลูกคาธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม ที่มีตอธุรกรรมทางการอินเตอรเน็ต-แบงคกิ้ง พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
รูจักธุรกรรมอินเตอรเน็ต-แบงคกิ้ง ในระดับปานกลาง และใชบริการสอบถามยอดเงินคงเหลือใน
บัญชีมากที่สุด ประโยชนที่ไดรับจากการใชบริการมากที่สุดคือประหยัดเวลา ในดานความพึงพอใจ
ของผูใชบริการตอสวนประสมการตลาด ผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องความรวดเร็วของ
การใชบริการ มีความพึงพอในมากในเรื่องคาธรรมเนียมแรกเขา, การใหบริการ 24 ชั่วโมงและการ
ยกเวนคาธรรมเนียม  ดานบุคลากรมีความพึงพอใจมากที่สุดเรื่องมีมนุษยสัมพันธดี และมีความพึง
พอใจมากเรื่องภาพลักษณของธนาคาร สําหรับปญหาที่พบจากการใชบริการพบวาในดาน
ผลิตภัณฑ ผูใชบริการมีปญหาในเรื่องรูปแบบการใชบริการ ในดานราคาผูใชบริการมีปญหาเรื่อง
คาธรรมเนียมในการทํารายการสูง ในดานชองทางการจัดจําหนายผูใชบริการมีปญหาเรื่องไมไดรับ
คําแนะนําจากพนักงานธนาคาร  ในดานการสงเสริมการตลาดผูใชบริการมีปญหาในเรื่องไมเคย
ไดรับการประชาสัมพันธจากสื่อโฆษณาตาง ๆ ในดานบุคคลากรผูใชบริการมีปญหาเรื่องพนักงาน
ไมไดใหความรูความเขาใจดีพอ ไดรับบริการลาชา และในดานกระบวนการผูใชบริการมีปญหา
เร่ืองการไมเขาใจขั้นตอนการใชบริการอินเตอรเน็ต-แบงคกิ้ง ที่คอนขางยุงยากซับซอน 
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รุงนภา จันทวิสูตร (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการรูปแบบ
ธนาคารในศูนยการคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 26-30 ป สถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท/
ธุรกิจเอกชน จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดตอเดือนระหวาง 5,001-10,000 บาท ใชบริการ
ในชวง 3 เดือนที่ผานมา 2-5 ครั้ง โดยใชบริการฝาก-ถอนมากที่สุด ดานความคาดหวังพบวามีความ
คาดหวังตอบริการรูปแบบธนาคารในศูนยการคาของธนาคารที่ยอดเยี่ยม และมีความคาดหวังใน
ระดับมากตอปจจัยดานรูปลักษณและการดูแลเอาใจใส ในดานการรับรูถึงบริการที่ไดรับจรงิพบวามี
ระดับการรับรูถึงบริการที่ไดรับจริงโดยรวมในระดับมากที่สุดตอปจจัยดานความนาเชื่อถือ การให
ความมั่นใจ และมีการรับรูถึงบริการที่ไดรับจริงในระดับมากตอปจจัยดานรูปลักษณการตอบสนอง 
และการดูแลเอาใจใส 

ทิพยสุดา หมื่นหาญ (2547) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ธนาคารผานอินเตอรเน็ตของผูใชบริการใชเขตกรุงเทพมหานคร พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 31-40 ป สถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี  มีรายไดตอ
เดือนประมาณ 10,001-20,000 บาท มีอาชีพเปนพนักงานธนาคารและพนักงานเอกชน ใชบริการ
ธนาคารผานอินเตอรเน็ตจากธนาคารกรุงเทพ จํากัด 1-2 ป ทํารายการโดยเฉลี่ย 2 คร้ัง ตอเดือน 
บริการสวนใหญที่ใชคือบริการสอบถามยอดเงินคงเหลือ ในดานปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการตอสวนประสมการตลาด มีคาเฉลี่ยความสําคัญระดับมากไดแก ดานผลิตภัณฑ  คือ 
ความปลอดภัยในการทํารายการ ความงายในการใชงาน ความสะดวดและความรวดเร็วในการ
เขาถึงขอมูล ดานราคา คือ อัตราคาธรรมเนียมแรกเขา อัตราคาธรรมเนียมรายป อัตราคาธรรมเนียม
ตาง ๆ ในการใชบริการ เชน ชําระคาสินคา และขอบัญชียอนหลัง ดานชองทางการใหบริการ คือ
ความสะดวกในการสมัครใชบริการ ขั้นตอนการสมัครสมาชิกเปนไปดวยความงายและรวดเร็ว  
สามารถทํารายไดได 24 ชั่วโมง ปญหาที่ตอบแบบสอบถามพบ 3 ลําดับแรก ไดแกความไมปลอดภยั
ในการทํารายการ ไมมีการใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม และคาธรรมเนียมแรกเขาและรายป
สูงกวาบริการอื่น 

 
 
 

 
 
 


