
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรม 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ผูศึ้กษาได้ใช้ทฤษฎี แนวคิด และการทบทวน
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงเน้ือหาในบทน้ีประกอบดว้ย 

1. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
2. ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) 
3. การบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (Internet Banking) 
4. ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า 
Kotler (2000 อา้งในศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ , 2552) ไดอ้ธิบายว่า ความพึงพอใจ 

(Satisfaction) เป็นความรู้สึกหลงัการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ
ระหวา่ง การรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการ หรือ ความมีประสิทธิภาพของสินคา้ (Perceived 
Performance) กบัการให้บริการท่ีคาดหวงัไว ้(Expected Performance)โดยถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้
หรือบริการนั้นๆ (Product Performance) ต ่ากว่าความคาดหวงั ก็จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ 
(Customer Dissatisfaction) แต่ถ้าระดบัของผลท่ีได้รับจากสินคา้หรือบริการนั้น ตรงกบัความ
คาดหวงัท่ีไดต้ั้งไว ้ก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และเม่ือไดรั้บผลจาก
สินคา้หรือบริการสูงกวา่ความคาดหวงัท่ีตั้งไวก้็จะท าใหเ้กิดความประทบัใจ (Customer Delight) 

 
ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดบริการ  
ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใช ้

ส าหรับธุรกิจบริการเพื่อท าให้เกิดการบริหารคุณภาพรวม (Total Quality Management) ท่ีจะสร้าง
คุณค่าให้กบัลูกคา้ โดยค านึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่วนส าคญั ส่วนประสมทางการตลาด
ดั้งเดิมถูกพฒันาข้ึนมา ส าหรับธุรกิจการผลิตสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดแ้ต่ส าหรับผลิตภณัฑ์บริการนั้น มี
ลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากสินคา้ คือ ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้ดงันั้น ผูใ้ห้บริการจึงเป็นส่วน
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หน่ึงของการบริการดว้ย ปัญหาการรักษาคุณภาพของการบริการ คือการไม่สามารถควบคุมคุณภาพ
ของการบริการไดเ้หมือนกบัสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้จึงจ าเป็นตอ้งน าเคร่ืองมือทางการตลาดบริการ 7P's 
เขา้มาช่วยบริหารจดัการกบัธุรกิจ (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย.์ 2549 : 29) 

เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีเป็นท่ีรู้จกัมากท่ีสุดไดแ้ก่ 4P's ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ หรือการบริการ 
ราคา สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ต่อมา มีการร่วมกนัปรับปรุง 
และเพิ่มเติมส่วนประสมการตลาดข้ึนใหม่ให้เหมาะสมส าหรับธุรกิจบริการ ส่วนประกอบ ท่ีเพิ่ม
ข้ึนมาอีก 3P's คือ ด้านบุคลากร ดา้นกระบวนการการให้บริการ และด้านการสร้างลกัษณะทาง
กายภาพ รายละเอียดของแต่ละองคป์ระกอบมีดงัน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) การพิจารณาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ของธุรกิจบริการ 
จะตอ้งพิจารณาถึงขอบเขตของการบริการ คุณภาพของการบริการ ระดบัชั้นของการบริการ สายการ
บริการ ไปจนถึงการรับประกนัและการบริการหลงัการขาย เช่นเดียวกบัการพิจารณาผลิตภณัฑ์ของ
ธุรกิจทัว่ไป เพื่อสนองความตอ้งการ และท าใหลู้กคา้พึงพอใจ ถึงแมผ้ลิตภณัฑ์ของธุรกิจบริการอาจ
ไม่มีตวัตนท่ีจบัตอ้งไดเ้สมอไป แต่ผลิตภณัฑ์นั้นก็ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) กล่าวคือ มีมูลค่า 
มีประโยชน์ และสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช้ได ้จึงจะมีผลให้ผลิตภณัฑ์นั้นขายได ้ทั้งน้ี ความ
ครอบคลุมในการน าเสนอผลิตภณัฑ ์ถือเป็นส่ิงส าคญัของธุรกิจบริการ  

2. ดา้นราคา (Price) ราคาเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัอนัมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การซ้ือของผูบ้ริโภคโดยเฉพาะในขั้นตอนของการประเมินทางเลือกและตดัสินใจซ้ือ โดยปกติแลว้ 
ผูบ้ริโภคนิยมผลิตภณัฑ์และบริการท่ีมีราคาไม่แพง ผูป้ระกอบการจึงพยายามท่ีจะลดตน้ทุนในการ
ผลิตสินคา้หรือบริการ และเสนอขายในราคาท่ีไม่แพงหรือใชปั้จจยัอ่ืนๆ ท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ 
ในขณะเดียวกนั ราคาเปรียบเสมือนตน้ทุนของลูกคา้ ดงันั้น บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจึงควรอยูใ่นระดบั
ท่ีเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงจะมีผลอยา่งมากในการแข่งขนัทางธุรกิจ 

3. ด้านสถานท่ี หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง ท่ีตั้ งของผู ้
ให้บริการและความยากง่ายในการเขา้ถึง อนัเป็นอีกปัจจยัท่ีส าคญัของการตลาดบริการ ทั้งน้ี ความ
ยากง่ายในการเขา้ถึงการบริการนั้น มิไดห้มายแต่เพียงการเขา้ถึงทางกายภาพเท่านั้น แต่ยงัรวมไปถึง
การติดต่อส่ือสารกับผูใ้ห้บริการด้วย ดังนั้ น ประเภทของช่องทางการจัดจ าหน่ายและความ
ครอบคลุมดา้นการติดต่อส่ือสารจึงถือเป็นปัจจยัส าคญัต่อการเขา้ถึงการบริการอีกดว้ย  

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การส่ือสารกบัตลาดด้วย
วธีิการต่างๆ เพื่อการจูงใจใหมี้การซ้ือสินคา้และบริการ เช่น การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือ
ต่างๆ ซ่ึงแมก้ลยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการขาย อาจไม่สามารถใชไ้ดก้บัการบริการบางประเภทได ้ดว้ย
ขอ้จ ากดัในการน าเสนอคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นรูปธรรม แต่ในสนามแห่งการแข่งขนัทาง
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ธุรกิจ ผูป้ระกอบการจ านวนมากได้หันมาให้ความส าคญักบัการส่งเสริมการขายและเร่ิมคิดค้น     
กลยทุธ์ใหม่ๆ เพื่อดึงดูดใจลูกคา้  

5. ดา้นบุคลากร (People) ในธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการนอกจากจะท าหน้าท่ีผลิต
การบริการแลว้ ยงัตอ้งท าหนา้ท่ีในการขายการบริการไปพร้อมๆ กนัอีกดว้ย การสร้างความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้จึงมีความส าคญัเป็นอย่างยิ่งในธุรกิจบริการ ผูป้ระกอบการจึงตอ้งท าการคดัเลือก อบรม 
และจูงใจพนกังานผูใ้หบ้ริการใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้เพื่อสร้างความแตกต่าง
ใหอ้ยูเ่หนือคู่แข่งขนั พนกังานจะตอ้งมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ มีความสามารถในการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการลูกคา้แต่ละราย และมีความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ได ้ทั้งน้ี การบอก
กนัปากต่อปากระหวา่งลูกคา้เก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการ ลว้นมีผลทั้งดา้นบวกและดา้นลบต่อกิจการ  

6. ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) ในธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่ง
มอบบริการมีความส าคญัเคียงคู่ไปกบับุคลากรผูใ้ห้บริการ ดงันั้นระบบการส่งมอบบริการจะตอ้ง
ครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการท่ีน ามาใชใ้นการจดัการกบัพนกังาน ระดบัความรู้ในการใช้
เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของพนกังาน อ านาจตดัสินใจของพนกังาน รวมไปถึงการท่ี
มีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการให้บริการ ดังนั้ นนอกจากความถูกต้องแม่นย  าในการ
ปฏิบติังานแลว้ ธุรกิจบริการยงัตอ้งเนน้การส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
และประทบัใจลูกคา้  

7. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence) 
ประกอบดว้ย อาคาร เคร่ืองมือ อุปกรณ์ อาคาร การจดัวางส่ิงอ านวยความสะดวก และองคป์ระกอบ
ท่ีจบัต้องได้ทั้งหมดของการบริการ ลูกคา้จะสามารถมองเห็นส่ิงเหล่าน้ีทนัทีเม่ือมาใช้บริการท่ี
สถานท่ีให้บริการ โดยนอกเหนือจากวตัถุทางกายภาพท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานและการส่งมอบ
บริการแลว้ คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้เช่น บรรยากาศและภาพลกัษณ์ ก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมี
อิทธิพลซ่ึงเกิดจากวตัถุทางกายภาพ เช่น บรรยากาศของบริษทัท่ีดูหรูหรา ทนัสมยั สามารถเกิดจาก
อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ การจดัแสงสว่างภายในบริษทั และการแต่งกายของพนกังาน เป็นตน้ 
ธุรกิจบริการจึงตอ้งมีการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพโดยพยายามสร้างคุณภาพรวม  
TQM (Total Quality Management) เพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นด้านความสะอาด 
ความรวดเร็ว ความพร้อมของอุปกรณ์ และบุคลากร  
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การบริการธนาคารทางอนิเตอร์เน็ต 
การบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต เป็นธุรกรรมในเชิงพาณิชยบ์นอินเตอร์เน็ตรูปแบบ

หน่ึงท่ีแตกต่างไปจากการบริการเดิมท่ีเคาน์เตอร์ของสาขาธนาคาร โดยการออกแบบระบบธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ตนั้นจะค านึงถึงปัจจยัต่างๆ (วกิิพีเดีย สารานุกรมเสรี, 2555: ออนไลน์) ดงัน้ี  

1. การใชง้านง่าย (Usability) หมายถึง การท าให้เวบ็ไซต์ง่ายต่อการใชง้าน โดย
การน าเสนอขอ้มูลใหก้บัผูใ้ชไ้ดอ้ยา่งชดัเจนและกระชบั การมีตวัเลือก และ ทางเลือกท่ีชดัเจนให้กบั
ผูใ้ช ้ก าจดัความก ากวมต่างๆ เป็นตน้ 

2. การออกแบบเวบ็ไซต์ สวยงามดึงดูดใจและเป็นมิตรกบัผูใ้ช้ (User-friendly 
and appealing layout) หมายถึง การจดัวางส่ิงส าคญัของรายการธุรกรรมต่างๆ บนหน้าเวบ็ไซต ์
เพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถเลือกท ารายการต่างๆ ไดง่้าย  

3. เวลาการแสดงหน้าขอ้มูลรวดเร็ว  (Webpage loading times) หมายถึง 
ระยะเวลาในการแสดงหนา้เวบ็ไซตข์องธนาคาร 

4. ระบบน าทางขอ้มูลช่วยให้เขา้ถึงขอ้มูล/บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว (Ability to 
navigate around the website) หมายถึง เวบ็ไซตมี์สารบญัของรายการธุรกรรมต่างๆ อยา่งชดัเจน 

5. สามารถคน้หาขอ้มูล/บริการท่ีตอ้งการพบไดโ้ดยง่าย (Ability to find what 
you were looking for) หมายถึง เวบ็ไซต์มีเคร่ืองมือ (Search Engine) ในการช่วยผูใ้ช้งานคน้หา
รายการธุรกรรมต่างๆของธนาคารได ้

6. ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Efficiency) หมายถึง เวบ็ไซต์ สามารถ
ตอบสนองผูใ้ช้งานได้อย่างรวดเร็วในการท าธุรกรรมของธนาคาร เช่น การดาวน์โหลดข้อมูล
ประวติัการท าธุรกรรมกบัธนาคาร เป็นตน้ 

7. การมีเคร่ืองมือใช้งานครบถ้วน (Functionality) หมายถึง เว็บไซต์สามารถ
ให้บริการทางการเงินไดอ้ยา่งครบถว้น เช่น การสอบถามยอดเงินคงเหลือ บริการโอนเงิน บริการ
ขอขอ้มูลทางดา้นสินเช่ือ เป็นตน้ 

8. ความเสถียรของระบบ (Reliability) หมายถึง ความสามารถของระบบในการ
รับรับการใชง้านในปริมาณมากๆได ้โดยไม่ท าให้ระบบเกิดขอ้ผิดพลาด หรือ ไม่สามารถให้บริการ
ได ้เป็นตน้ 

9. ระบบดูแลรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล (Safety and security) หมายถึง การ
ออกแบบให้เวบ็ไซต์ของธนาคารสามารถใช้งานไดอ้ยา่งปลอดภยั โดยมีการป้องกนัมลัแวร์และฟิ
ชชิงต่างๆ รวมถึงการแจง้เตือนวธีิการหลอกลวงใหม่ๆใหก้บัผูใ้ชง้านไดรั้บทราบ อีกดว้ย 
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10. นโยบายการรักษาข้อมูลส่วนบุคคลและความเป็นส่วนตวัของผูใ้ช้บริการ 
(Privacy Policy) หมายถึง การปกป้องความเป็นส่วนตวัของผูใ้ช้งาน โดยธนาคารจะด าเนินการ
เขา้รหัสขอ้มูลการท าธุรกรรมการเงินต่างๆ ของผูใ้ช้งาน เพื่อปกป้องการเขา้ถึงขอ้มูลส่วนตวัจาก
บุคคลท่ีไม่ไดรั้บการอนุญาต  

โดยในปัจจุบนัการให้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) มีบริการดา้นต่างๆ (ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน), 2555: ออนไลน์) ไดแ้ก่ 

1. การสอบถามยอดเงินคงเหลือ เป็นการดูรายละเอียด ขอ้มูลบญัชีท่ีสอบถาม 
ดา้นการฝาก/ ถอน การโอนเงินในบญัชี 

2. บริการโอนเงินในประเทศ เป็นการโอนเงินจากบญัชีไปให้บุคคลอีกคนหน่ึง
ในประเทศโดยเสียค่าธรรมเนียมในการโอน 

3. บริการช าระค่าสินคา้ ค่าบตัรเครดิต เป็นการจ่ายจากการตดับญัชีเพื่อช าระค่า
สินคา้และบริการ 

4. บริการขอข้อมูลทางด้านสินเช่ือ เป็นการดูประเภทและอตัราดอกเบ้ียของ
สินเช่ือก่อนยืน่กู ้

5. บริการขอขอ้มูลทางดา้นบตัรเครดิต เป็นการตรวจสอบรายละเอียดการใชจ้่าย
ผา่นบตัรเครดิตและก าหนดวนัช าระ 

6. บริการขอบญัชียอ้นหลงั เป็นการตรวจสอบรายละเอียดการฝาก/ถอนท่ีผา่นมา 
7. บริการดูข่าวสารของธนาคาร เป็นการดูประเภทบริการของธนาคารและ

ข่าวสารทางการเงินรวมทั้งสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนั 
8. บริการอายดัเช็ค เป็นการแจง้ใหร้ะงบัการจ่ายเงินตามเช็คท่ีไดจ่้ายออกไปแลว้ 
9. บริการช าระเงินกูธ้นาคาร เป็นการใหต้ดับญัชีเพื่อช าระหน้ีเงินกูเ้ป็นรายเดือน 
10. บริการโอนเงินต่างประเทศ เป็นการโอนเงินให้บุคคลอ่ืนในต่างประเทศโดย

เสียค่าธรรมเนียมในการโอน 
11. บริการซ้ือขายกองทุนเปิด เป็นการบริการตดับญัชีเพื่อซ้ือ-ขาย กองทุนในกรณี

ท่ีลูกคา้ตอ้งการลงทุน 
โดยการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) จะเปิด

ช่องทางใหลู้กคา้แนะน าการบริการ เพื่อธนาคารจะไดป้รับปรุงการบริการให ้ดีข้ึนต่อไปอีกดว้ย 
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ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
การศึกษาหัวข้อเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ

ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยผูศึ้กษาได้ทบทวนวรรณกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งในการด าเนินการศึกษา ดงัน้ี 

ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดย
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของธนาคารทหารไทยจ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ทหารไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นขอ้มูลปฐมภูมิท่ีเก็บ
รวบรวมจากแบบสอบถาม เลือกกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ จากลูกคา้ท่ีเขา้มา
ใช้บริการท่ีสาขาของธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
จ  านวน 12 สาขาสาขาละ 30 ราย รวมทั้งส้ิน 360 ราย และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ประกอบดว้ย
สถิติเชิงพรรณนา และการจดัล าดบัความส าคญัอาศยัมาตรวดัแบบประเมินค่า (Rating Scale) ตาม
แนวคิดของลิเคิร์ท (Likert Scale) ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสม
การตลาดบริการ สามารถเรียงล าดบัไดด้งัต่อไปน้ี คือ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
และปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั ส่วนความพึงพอใจสูงสุดใน
แต่ละปัจจยัยอ่ย ดงัน้ี 1) ดา้นผลิตภณัฑ์ พึงพอใจดา้นความปลอดภยัของการใชบ้ริการ 2)ดา้นราคา 
พึงพอใจอตัราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมทางการเงินเหมาะสม ถูกกว่าใช้บริการท่ีเคาน์เตอร์
ธนาคาร 3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พึงพอใจดา้นสามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีตลอด 
24 ชั่วโมง 4) ด้านการส่งเสริมการตลาด พึงพอใจด้านการยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเข้า และ
ค่าธรรมเนียมรายปี 5) ดา้นบุคลากร พึงพอใจดา้นพนกังานธนาคาร มีความรับผิดชอบ ดูแลลูกคา้
ตั้งแต่เร่ิมติดต่อจนเสร็จส้ินกระบวนการ 6) ดา้นกระบวนการให้บริการ พึงพอใจดา้นความเช่ือมัน่
ในระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูลในระบบ และ 7) ดา้นกายภาพ พึงพอใจด้านการมี
เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของธนาคารมีความทนัสมยั  

สุวิสา สุรังสิมันต์กุล (2551) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารไทย
พาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยใช้แนวคิดทฤษฎีส่วนประสม
การตลาดธุรกิจบริการ และ ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ ในการวิเคราะห์ โดยออกแบบสอบถาม
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จ านวน 360 ราย ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ 
สามารถเรียงล าดบัไดด้งัต่อไปน้ี คือ ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้น
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
ปัจจยัดา้นบุคลากร และปัจจยัดา้นราคา ตามล าดบั ส่วนความพึงพอใจสูงสุดในแต่ละปัจจยัยอ่ย ดงัน้ี 
1) ดา้นผลิตภณัฑ ์พึงพอใจในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพและมีความถูกตอ้งของขอ้มูล 2) ดา้นราคา มี
ความพึงพอใจท่ีธนาคารไม่มีค่าธรรมเนียมการสมคัรใช้บริการและค่าธรรมเนียมรายปี 3) ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่วนใหญ่พึงพอใจในความสะดวกของการสมคัรใชบ้ริการและ สามารถท า
ธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีตลอด 24 ชั่วโมง 4) ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยรวมพึงพอใจท่ี
ธนาคารยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปี และมีรายการส่งเสริมการใช้บริการ
สม ่าเสมอ 5) ดา้นบุคลากร ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจพนกังานธนาคารและพนกังาน Call Center 
ในความรับผิดชอบดูแลลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมติดต่อจนเสร็จส้ินกระบวนการ มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความ
สุภาพ 6)ดา้นกระบวนการของการให้บริการ ส่วนใหญ่พึงพอใจในระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ของ
การใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก สามารถดาวน์โหลดขอ้มูลและท าธุรกรรมการเงินไดถู้กตอ้งแม่นย  า 7) ดา้น
กายภาพ ผูใ้ช้บริการพึงพอใจและเช่ือถือในช่ือเสียงและภาพลักษณ์ ของธนาคาร รวมถึงการ
ออกแบบเวบ็ไซดมี์ความ น่าสนใจและสามารถดึงดูดผูใ้ชบ้ริการได ้

บริรักษ์ ทุ่งแจ้ง (2549) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการธนาคารผ่าน
อินเตอร์เน็ต ของธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อบริการธนาคารผา่นอินเตอร์เน็ตของธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัเชียงใหม่ โดยใชท้ฤษฎีและ
แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ และทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ วิธีการ
ส ารวจจากการเก็บขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามจ านวน 240 ตวัอยา่ง โดยเก็บขอ้มูลตวัอยา่งธนาคาร
ละ 30 ตวัอยา่ง ในการวเิคราะห์ขอ้อมูลสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการศึกษา
พบวา่ ความพึงพอใจต่อ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มีค่าเฉล่ียในระดบัมากตามล าดบั 
ได้แก่ ปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอทางกายภาพ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการด้าน
กระบวนการต่าง ๆ ด้านบุคลากรและ ด้านผลิตภัณฑ์ ส าหรับปัจจัยย่อยของส่วนประสมทาง
การตลาดแต่ละดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความส าคญัมาก ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ คือ ความปลอดภยัในการท า
รายการ ดา้นราคา คือไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ คือ สามารถท ารายการ
ได้ตลอด 24 ชั่วโมง ด้านการส่งเสริมตลาด คือ การโฆษณาผ่านส่ือต่าง ๆ เช่น หนังสือพิมพ ์
นิตยสาร โปสเตอร์ ทีวี วิทยุ การให้ข่าว ฯลฯ ดา้นบุคลากร คือ พนกังานมีความรู้ความช านาญและ
ความสามารถ ดา้นการสร้างและน าเสนอทางกายภาพ คือ ระบบรักษาความปลอดภยัขอ้มูลลูกคา้ 
และดา้นกระบวนการ คือ ความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการเวบ็ไซต ์
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จากการทบทวนวรรณท่ีเก่ียวขอ้ง ท าให้ทราบว่าการให้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารพานิชยแ์ต่ละแห่งนั้น ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการท่ีแตกต่างกัน
ออกไป อาทิ ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า 
ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการสูงสุด คือ ปัจจยัดา้นราคา ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั 
การศึกษาของสุวิสา สุรังสิมนัต์กุล (2551) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า 
ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการสูงสุด คือ ปัจจยัดา้นสถานท่ี และไม่สอดคลอ้ง
กบั บริรักษ์ ทุ่งแจง้ (2549) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการธนาคารผ่านอินเตอร์เน็ต 
ของธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัเชียงใหม่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการสูงสุด 
คือ ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอทางกายภาพ  

นอกจากนั้นในส่วนปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ ์การศึกษาของปฏิภาณ สวา่งเมฆ (2553) มีความ
พึงพอใจสูงสุด คือ ความปลอดภยัของการใชบ้ริการ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั การศึกษาของสุวิสา  สุรังสิ
มนัตก์ุล (2551) มีความพึงพอใจสูงสุด คือ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพและมีความถูกตอ้งของขอ้มูล แต่
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของบริรักษ ์ทุ่งแจง้ (2549)  

ส่วนปัจจยัย่อยดา้นราคา การศึกษาของปฏิภาณ สวา่งเมฆ (2553) มีความพึงพอใจสูงสุด คือ
อตัราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมทางการเงินเหมาะสม ถูกกวา่ใชบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์ธนาคาร ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบั การศึกษาของสุวิสา  สุรังสิมนัตก์ุล (2551) และ บริรักษ ์ทุ่งแจง้ (2549) ท่ีมีความพึง
พอใจสูงสุด คือ ธนาคารไม่มีค่าธรรมเนียมการสมคัรใชบ้ริการและค่าธรรมเนียมรายปี 

ส่วนปัจจยัยอ่ยดา้นสถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่าย การศึกษาของปฏิภาณ สวา่งเมฆ (2553) 
มีความพึงพอใจสูงสุด คือ สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีตลอด 24 ชัว่โมง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
การศึกษาของสุวสิา สุรังสิมนัตก์ุล (2551) และ บริรักษ ์ทุ่งแจง้ (2549) 

ส่วนปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด การศึกษาของปฏิภาณ สวา่งเมฆ (2553) มีความพึง
พอใจสูงสุด คือ การยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ และค่าธรรมเนียมรายปี ซ่ึงสอดคลอ้งกบั การศึกษา
ของสุวสิา สุรังสิมนัตก์ุล (2551) แต่ไม่สอดคลอ้งกบั การศึกษาของบริรักษ ์ทุ่งแจง้ (2549) ท่ีมีความ
พึงพอใจสูงสุด คือ การโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ เช่น หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร โปสเตอร์ ทีวี วิทยุ การให้
ข่าว ฯลฯ 
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ส่วนปัจจยัย่อยดา้นบุคลากร การศึกษาของปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) มีความพึงพอใจสูงสุด 
คือพนักงานธนาคาร มีความรับผิดชอบ ดูแลลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมติดต่อจนเสร็จส้ินกระบวนการ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั การศึกษาของสุวสิา สุรังสิมนัตก์ุล (2551) แต่ไม่สอดคลอ้งกบั การศึกษาของบริรักษ ์
ทุ่งแจง้ (2549) ท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด คือ พนกังานมีความรู้ความช านาญและความสามารถ 

ส่วนปัจจยัย่อยดา้นกระบวนการให้บริการ การศึกษาของปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) มีความ
พึงพอใจสูงสุด คือ ความเช่ือมัน่ในระบบการป้องกันความปลอดภยัของข้อมูลในระบบ ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบั การศึกษาของสุวิสา  สุรังสิมนัต์กุล (2551) มีความพึงพอใจสูงสุด คือ ระเบียบและ
ขั้นตอนต่างๆ ของการให้บริการไม่ยุ่งยาก สามารถดาวน์โหลดขอ้มูลและท าธุรกรรมการเงินได้
ถูกตอ้งแม่นย  า และไม่สอดคลอ้งกบั การศึกษาของบริรักษ ์ทุ่งแจง้ (2549) ท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด 
คือ ความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการเวบ็ไซต ์

และส่วนปัจจยัย่อยด้านกายภาพ การศึกษาของปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) มีความพึงพอใจ
สูงสุด คือ การมีเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของธนาคารมีความทนัสมยั ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง
กบั การศึกษาของสุวิสา  สุรังสิมนัต์กุล (2551) มีความพึงพอใจสูงสุด คือ ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ 
ของธนาคารและไม่สอดคลอ้งกบั การศึกษาของบริรักษ ์ทุ่งแจง้ (2549) ท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด คือ 
ระบบรักษาความปลอดภยัขอ้มูลลูกคา้ 

ซ่ึงจะเห็นวา่ ลูกคา้ของธนาคารพาณิชยแ์ต่ละแห่งมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
บริการท่ีแตกต่างกนัออกไป ดงันั้นผูศึ้กษาจึงตอ้งการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ทั้งน้ี
สามารถน าขอ้มูลท่ีได้ไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันา รูปแบบและวิธีการให้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อให้สอดคลอ้งและตรงกบัความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการใหม้ากท่ีสุดต่อไป 


