
 
บทที่ 2 

 
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร มีทฤษฎีและแนวคิดท่ีนํามาเปน
หลักเกณฑในการศึกษาคือ 
 
ทฤษฎี และแนวคิด 
 

1. ทฤษฎีปจจัยสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
กลยุทธการบริหารการตลาดท่ีไดรับความนิยม เปนแนวคิดหลักท่ีใชในการพิจารณา

องคประกอบท่ีสําคัญในการตอบสนองตอตลาดไดอยางเหมาะสม โดยเร่ิมตนท่ีธุรกิจตองมีส่ิงท่ีจะ
นําเสนอตอลูกคาหรือผลิตภัณฑ ทําการต้ังราคาท่ีเหมาะสม หาวิธีการนําสงถึงลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพดวยการบริหารชองทางการจัดจําหนาย และหาวิธีการส่ือสารเพ่ือท่ีจะแจงขาวสารและ
กระตุนใหเกิดการซ้ือดวยการทําการสงเสริมการตลาด ซ่ึงกลยุทธเหลานี้ถือวาเปนเคร่ืองมือทาง
การตลาดสําคัญท่ีเปนท่ีรูจักกันดี ซ่ึงรวมเรียกวา สวนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 8P’s   
(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549: 52-56) ไดแก  

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายเพ่ือสนองความตองการของลูกคาใหเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด ผลิตภัณฑประกอบดวยสินคา บริการ ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชนและมี
คุณคาในสายของลูกคา ตองมีการพัฒนาและปรับปรุงผลิตภัณฑใหดีข้ึน และงายตอการใชงาน และ
ในการกําหนดกลยุทธการบริหารการตลาด ไมวาจะเปนในธุรกิจท่ีผลิตสินคาหรือบริการก็ตามตาง
ตองพิจารณาถึงลูกคา กลาวคือ ตองพิจารณาถึง ความจําเปนและความตองการของลูกคา 
(customer’s needs or wants) ท่ีมีตอผลิตภัณฑนั้นๆ เปนหลัก  

2. ราคา (Price) ราคามีความสําคัญตอการรับรูในคุณคาของบริการที่นําเสนอ มีบทบาทตอ
การสรางภาพลักษณของบริการ และราคายังเปนตัวบงช้ีถึงคุณภาพ และมีตนทุนท่ีมิใชตัวเงินเขามา
เกี่ยวของดวย 
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3. การจัดจําหนาย (Place) ซ่ึงเกี่ยวของกับเร่ืองสําคัญ คือ ความสามารถในการใชและรับ
บริการไดโดยงาย สะดวกสบาย (convenience) รวดเร็ว และมีบริการไวพรอมสําหรับลูกคาในเวลา
และสถานท่ีท่ีลูกคาตองการ  
 การจัดจําหนายการบริการมีรายละเอียดมากกวาการหาชองทางในการจัดจําหนาย (channel 
of distribution) ท่ีเหมาะสม แตตองพิจารณาถึง ทําเลที่ตั้ง (location) และการสงมอบบริการแกลูกคา 
(service delivery) เนื่องจากกระบวนการในการสงมอบบริการจะเปนสวนสําคัญท่ีสุดท่ีลูกคาจะ
ตัดสินใจวา บริการท่ีพวกเขาไดรับคุมคากับมูลคาของเงินท่ีพวกเขาจายไปหรือไม 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผู
ใหบริการและผูรับบริการ เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ โดยตองพิจารณาถึงความ
เหมาะสมกับความตองการของลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน เคร่ืองมือท่ีใชในการสงเสริมการตลาด  
ไดแก การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย การขายโดยใชพนักงาน และการตลาด
ทางตรง เปนตน ดังนั้น ส่ิงท่ีสําคัญของการวางแผนการสงเสริมการตลาดธุรกิจ ตองพิจารณาถึง
พฤติกรรมและความตองการของลูกคา เพ่ือท่ีจะเลือกวิธีติดตอส่ือสาร (communication) ท่ีสามารถ
เขาถึงและจูงใจลูกคาไดเหมาะสม 
 แตเนื่องจากลักษณะของการบริการมีความแตกตางจากสินคา การที่คํานึงถึงเพียง 4Ps 
ดังกลาวขางตนยังไมเพียงพอ การท่ีจะทําใหธุรกิจบริการประสบความสําเร็จยังมีปจจัยท่ีสําคัญอีก 4 
ประการท่ีนักการตลาดตองคํานึงถึงคือ 

5. กระบวนการใหบริการ (Process) เปนข้ันตอนการสงมอบหรือวิธีในการใหบริการลูกคา 
ดวยความรวดเร็ว ทันใจ งายตอการปฏิบัติการ และถูกตองครบถวนมีแบบแผนเดียวกัน สรางความ
ประทับใจและความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคาได  
 6. ประสิทธิภาพและคุณภาพ (Productivity and Quality) การเพิ่มประสิทธิภาพ จะเปนความ
พยายามในการทําใหตนทุนรวมของการบริการต่ําลง  โดยการตัดคาใชจายตางๆ  หรือลด
กระบวนการบางอยางลง สําหรับ การสรางคุณคา เปนความพยายามในการสรางความแตกตางและ
สรางความภักดีของลูกคา ในขณะท่ีคุณภาพเปนส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังวาจะตองไดตามท่ีเขาไดจายเงิน
ไป ยิ่งคุณภาพของการบริการสูงมากโดยเปรียบเทียบกับมูลคาของเงินท่ีลูกคาจาย ก็จะยิ่งทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจยิ่งข้ึน สวนประสิทธิภาพจะเปนส่ิงท่ีเสริมใหลูกคาพึงพอใจมากข้ึน   
 7. บุคคลากร  (People) บุคลากรเปนสวนสําคัญท่ีจะทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ 
เนื่องจากบุคคลจะเขามาเกี่ยวของกับกระบวนการบริการมากท่ีสุด บุคลากรสามารถสรางความพึง
พอใจ ดึงลูกคากลับมา หรือไลลูกคาไปไดจากการปฏิสัมพันธ (interaction) กับลูกคาเพียงคร้ังเดียว 
โดยเฉพาะธุรกิจบริการตองอาศัยการปฏิสัมพันธกับลูกคาสูง 
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  8. ส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นได (Physical Evidence) เปนองคประกอบของธุรกิจบริการที่ลูกคา
สามารถมองเห็นได และใชเปนเกณฑในการพิจารณาและตัดสินใจซ้ือบริการ เชน อาคารสํานักงาน 
ทําเลที่ตั้ง รถยนตของบริษัท และการนําอุปกรณเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช ส่ิงเหลานี้จะสะทอนถึง
รูปแบบและคุณภาพของบริษัท ซ่ึงจะเปนสวนประกอบในการพิจารณาตัดสินใจของลูกคา  
  

2. ทฤษฎีความพึงพอใจของลูกคา 
Peters Drucker ไดสังเกตวางานแรกของบริษัทคือ “การสรางลูกคา” อยางไรก็ตามลูกคามี

ทางเลือกมากมายอยูขางหนาต้ังแตผลิตภัณฑ ตรายี่หอสินคา ราคา และผูขาย แลวเขาจะเลือก
อยางไรดี (ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2547: อางอิงจาก Kotler, 2003)  

เช่ือกันวาลูกคาจะทําการประเมินคุณคาส่ิงท่ีธุรกิจนําเสนอและจะเลือกส่ิงนําเสนอที่ให
คุณคาสูงสุด ภายใตขอจํากัดของคาใชจาย ความรู การเคล่ือนยายหรือการสูญเสียเวลา ตลอดจน
ขอจํากัดเร่ืองรายได ลูกคาจะกําหนดความคาดหวังในคุณคาและดําเนินการเพ่ือใหไดมาซ่ึงความ
คาดหวังนั้น ดังนั้นส่ิงท่ีธุรกิจนํามาเสนอท้ังหลายจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาและ
การกลับมาซ้ือซํ้าไมมากก็นอย 

คุณภาพการบริการท่ีลูกคารับรู (Perceived Service Quality) 
หมายถึง ผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการที่ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรับ ซ่ึงจะ

เกิดข้ึนจากการที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบ บริการที่คาดหวัง (Expected Service) กับบริการท่ีรับรู 
(Perceived Service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณท่ีเกิดขึ้นหลังจากท่ีเขารับบริการแลวนั่นเอง 

ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกลาวนั้น ลูกคามักจะพิจารณาจากเกณฑอยาง
กวาง 5 เกณฑ ดังตอไปนี้ 

1) ความไวใจหรือความนาเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบริการในระดับ
หนึ่งท่ีตองการอยางถูกตอง (Accurate Performance) และไววางใจได (Dependable) 
 2) ความม่ันใจ (Assurance) คือ ผูใหบริการมีความรู และทักษะท่ีจําเปนในการบริการ 
(Competence) มีความสุภาพ และเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy) มีความซ่ือสัตย และสามารถสราง
ความม่ันใจใหแกลูกคาได (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) 
 3) ส่ิงท่ีสามารถจับตองได (Tangibles) คือ ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ สภาพแวดลอม 
เคร่ืองมือ และอุปกรณตางๆ 
 4) ความใสใจ (Empathy) คือ การท่ีสามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย 
(Easy Access) ความสามารถในการติดตอส่ือสาร  (Good Communication) และเขาใจลูกคา 
(Customer Understanding)    
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 5) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที (Promptness) 
และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness) 
 เกณฑสําคัญท่ีลูกคาใชในการประเมินคุณภาพของบริการนั้น เกือบท้ังหมด (ยกเวน
บางสวนของ Tangibles) ลวนเกี่ยวของโดยตรงกับการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีใหบริการลูกคา
ท้ังส้ิน  ดังนั้น กิจการบริการจึงตองตระหนักถึงความสําคัญของพนักงานท่ีใหบริการลูกคา ซ่ึงจะมี
ผลโดยตรงตอการรับรูของลูกคาในเร่ืองคุณภาพของการบริการของกิจการ (ธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยุธยา, 2544 : 95-97) และลูกคาจะเลือกส่ิงนําเสนอท่ีใหคุณคาสูงสุด ภายใตขอจํากัดของคาใชจาย 
ความรู การเคล่ือนยายหรือการสูญเสียเวลา ตลอดจนขอจํากัดเร่ืองรายได โดยลูกคาจะกําหนดความ
คาดหวังในคุณคา จากประสบการณซ้ือท่ีผานมา จากการสงเสริมการตลาด จากขาวสารของคูแขง 
และ จากคําม่ันสัญญาของธุรกิจท่ีใหไว ซ่ึงจะมีผลกระทบอยางยิ่งตอความพึงพอใจของลูกคา 
(ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2547: อางอิงจาก Kotler, 2003)  
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจตอการใชบริการฝากถอน
เงิน ของลูกคา : กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาสมุทรสาคร พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนผูหญิง สถานภาพโสด มีอายุระหวาง 20-30 ป เปนพนักงานบริษัทและ
ลูกจาง โดยมาใชบริการฝาก-ถอนเงินบอยท่ีสุด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานบริการ
และบุคลากรอยูในระดับมาก สวนดานราคา สถานท่ี การสงเสริมการตลาด ลักษณะทางกายภาพ 
และดานกระบวนในการใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยความพึงพอใจใน
ระดับมากในเร่ืองธนาคารมีบริการหลากหลายประเภท มีความสุภาพและอัธยาศัยท่ีดีสมํ่าเสมอของ
พนักงาน ความพึงพอใจในระดับปานกลางมาจากคาธรรมเนียมในการโอนเงิน แบบฟอรม อุปกรณ
ในการใหบริการมีเพียงพอ มีพนักงานใหขอมูลทางโทรศัพทอยางเพียงพอ ความทันสมัยของ
เคร่ืองมือ และอุปกรณที่ใชในการบริการ และความสะดวกของข้ันตอนในการรับบริการ สวน
ปญหาที่พบจากการใชบริการ คือ เร่ืองของระยะเวลาในการรอคิวนาน  ท่ีจอดรถไมสะดวกและไม
เพียงพอ จํานวนพนักงานไมเพียงพอกับผูใชบริการ 
 ชาลิณี  เรืองสกุล (2548) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต เชียงใหม พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-30 ป สถานภาพโสด มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดระหวาง 10,001-15,000 บาท 
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จิตตานุช บําเหน็จพันธุ (2549) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการชําระคา
สินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 41 ปข้ึนไป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชนโดยมีวัตถุประสงคเพื่อชําระคาบัตรเครดิตผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ในระดับมาก ดังนี้ ดาน
กระบวนการในการใหบริการ มีความพึงพอใจมากตอการทํารายการถูกตอง ดานราคา มีความพึง
พอใจมากตอการประหยัดเวลา และคาใชจายในการเดินทาง ดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบ
การใหบริการ มีความพึงพอใจมากตอความทันสมัยของเทคโนโลยีการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ มี
ความพึงพอใจมากในการใชงานงาย ดานชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจมากในชวงเวลาการ
เปดใหบริการ  สวนดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจระดับปานกลาง ในดานการโฆษณา
ประชาสัมพันธของธนาคาร สําหรับปญหาท่ีพบจากการใชบริการมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ 
มีจํานวนเคร่ืองใหบริการนอย และไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร ปญหาท่ีพบมีคาเฉล่ียใน
ระดับนอย คือ คาธรรมเนียมไมเหมาะสม เคร่ืองไมอานแถบบารโคดในใบแจงหนี้ ขาดความเปน
สวนตัวขณะทํารายการ และเคร่ืองปดบริการบอย เปนตน  


