
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฏี  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
             ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม ประกอบไปดวย ทฤษฏีและแนวคิด
และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 

                           1. แนวคิดความพึงพอใจ ของ Philip Kotler 
                           2. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการของ Philip Kotler 

              3. แนวความคิดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
                          4.  แนวคิดการประกันคุณภาพการบริการ 
 
แนวคิด และทฤษฎี  

1. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการของ Philip Kotler   (อดุลย   จาตุรงคกุล,  2543:  
37)   ประกอบดวย  

            1.1 ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อสนองตอบความ
ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคาใหเกิดข้ึน การสรางบริการเพื่อใหบริการที่ทรงคุณคา ให
เกิดข้ึนดวย 
                          1.2 ราคา (Price) คือ คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน  ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวาง
คุณคาผลิตภัณฑ (Value) กับราคาผลิตภัณฑ ( Price) ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภคจะตัดสินใจซ้ือ 
ดังนั้นการกําหนดราคาการใหบริการมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ  

           1.3 ชองทางการใหบริการ (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือ
บริการไปสูตลาด เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคา หรือบริการตามตองการ    การใหบริการ           
กลยุทธการใหบริการเปนเร่ืองท่ีตองพิจารณาจัดใหมีประสิทธิภาพ  ท้ังนี้ข้ึนอยูกับสภาพของบริการ
ไดโดยสะดวกใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได 

          1.4  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการส่ือสารการตลาดท่ีตองแนใจวาตลาด
เปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย การสงเสริมการขายบริการ ส่ิงหนึ่งท่ีทาทายการ
ส่ือสารการตลาดของบริการ คือ  การท่ีตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกสินคาท่ี
เสนอขาย  ความไมมีตัวตนของบริการมักทําใหลูกคาพิจารณาจากการมีประสบการณในการใช
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บริการกอนท่ีจะทําการซ้ือ   ดังนั้น การสงเสริมการตลาดบริการจําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไร
ใหคุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร 
 1.5 บุคคล  (People) หรือพนักงานผูใหบริการ  (กฤษณา รัตนพฤกษ, 2545:15)  
ลักษณะท่ีแตกตางของบริการอันหนึ่งคือ การผลิตและการบริโภคจะเกิดข้ึนในขณะเดียวกันไม
สามารถแยกผูใหและผูรับบริการออกจากกันได    คนจึงหมายถึงผูท่ีเกี่ยวของท้ังหมดในการ
นําเสนอบริการ ซ่ึงมีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคาไดแก พนักงานผูใหบริการ ลูกคา ในระบบ
การตลาดบริการ  นอกจากน้ีบุคลิกภาพการแตงกาย  ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานยอมมี
อิทธิพลตอการรับรูในการบริการของลูกคา  รวมถึงการปฎิบัติตอลูกคาดวยตนเอง 

           1.6  ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ และรูปแบบการบริการ (Physical Evidence) เนื่องจาก
บริการเปนขอเสนอท่ีเปนนามธรรมไมสามารถจับตองได   จึงตองทําใหขอเสนอของการบริการ
เปนรูปธรรมที่ลูกคาเห็นชัดเจน    ส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้เปนสภาพแวดลอมท้ังหมดในการ
นําเสนอบริการ และสถานท่ีซ่ึงกิจการกับลูกคามีปฏิสัมพันธกัน   รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามท่ี
เห็นไดชัดเจนซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการส่ือสารงานบริการ ส่ิงซ่ึง
แสดงใหลูกคาเห็นบริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน เคร่ืองมืออุปกรณปาย แผนพับ โฆษณา ซอง
กระดาษ จดหมาย รถใหบริการ และความสะอาดของอาคารสถานท่ี เปนตน ส่ิงเหลานี้สามารถ
สะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของบริการได นักการตลาดอาจสรางโอกาสโดยอาศัย “ส่ิงนําเสนอทาง
กายภาพ”  นี้ได เชน การจัดทํารายงานประจําปท่ีสวยงามดานงานพิมพ   แสดงเน้ือหาท่ีเนนปรัชญา  
เปาหมายขององคกร  ตลาดเปาหมาย  บริการที่นําเสนอ  และการเอาใจใสในคุณภาพของบุคคลากร 
ทําใหลูกคาเกิดการรับรูถึงภาพลักษณในทางบวกขององคกร  
 1.7  กระบวนการ(Process)  คือระเบียบวิธี(Procedure) กลไก(Mechanisms)และการ
เคล่ือนยาย(Flow) ของกิจกรรมซ่ึงเกิดข้ึนท้ังในระบบการนําเสนอ และปฏิบัติงานบริการ  เนื่องจาก
กระบวนการของบริการมีความสลับซับซอน จึงมีความจําเปนตองผนวกกระบวนการเหลานี้เขา
ดวยกัน  เพื่อใหบริการทํางานของกระบวนการเปนไปโดยราบร่ืน  สามารถตอบสนองความ
ตองการตามคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังได (กฤษณา รัตนพฤกษ,  2545: 16.)      

2.  แนวคิดความพึงพอใจ ของ Philip Kotler 

     ความพึงพอใจ (Satisfaction)   คือ ความรูสึกพึงพอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการ
เปรียบเทียบหรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความคาดหมาย จะเห็นไดวาจุดสําคัญ คือ การ
ปฎิบัติงานไมถึงความคาดหมายลูกคาจะไมพอใจ  ถาการปฎิบัติงานไดตรงกับความคาดหมายของ
ลูกคา  หรือการปฎิบัติงานสูงเกินความคาดหมาย   ลูกคาก็จะพอใจหรือปติยินดีเปนอยางยิ่ง      
(อดุลย จาตุรงคกุล,  2543: 37)  
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 3. แนวความคิดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality)  
          ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538:145) ไดกลาววาคุณภาพการใหบริการ  เปนส่ิงสําคัญ
ส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการการใหบริการ  คือ  การรักษาระดับการ
ใหบริการที่เหนือคูแขง   โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางๆท่ี
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีตจากการพูดปากตอปาก
และ จากโฆษณา   ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ    เม่ือเขามีความตองการ ณ. 
สถานท่ีท่ีเขาตองการ   ในรูปแบบท่ีตองการนักการตลาดตองการทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑ
การตัดสินใจซ้ือบริการ     ของลูกคาท่ัวไปไมวา ธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑตอไปน้ี
พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
                  3.1  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน
ดานเวลา สถานท่ีแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน  สถานท่ีท่ีต้ังอันเหมาะสมแสดงถึง
ความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
         3.2  การติดตอส่ือสาร (Communication)  มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษท่ี
ลูกคาเขาใจงาย  เชน  ปายบอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูท่ีไมเคยใชบริการเปนรูปภาพ 
ซ่ึงแมผูท่ีไมสามารถอานหนังสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีการใชได 
                                 3.3 ความสามารถ (Competence)  บุคลากรหรืออุปกรณท่ีใหบริการ  ตองมี
ความชํานาญและมีความรูความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 

                 3.4 ความมีน้ําใจ  (Courtesy)  บุคคลากรหรืออุปกรณท่ีใหบริการตองมีมนุษย
สัมพันธเปนท่ีนาเช่ือถือ  มีความเปนตัวของตัวเอง   มีวิจารณญาณหรือสามารถตรวจสอบ
ขอผิดพลาดจากการส่ังการของผูใชบริการและแจงใหทราบโดยชัดเจน 
        3.5 ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคคลากรสามารถสรางความนา
เช่ือม่ันและความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 
        3.6 ความไววางใจ (Reliability)  บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและ
ถูกตอง 
        3.7 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานตองใหบริการและแกไข
ปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
        3.8 ความปลอดภัย (Security) บริการที่ตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและ
ปญหาตาง ๆ 
       3.9 การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาว 
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        3.10 การเขาใจและรูจักลูกคา (Understand/Knowing Customers) พนักงานหรือ
อุปกรณท่ีใหบริการตองไดรับการออกแบบเพ่ือพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและให
ความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว  
               
 4.  แนวคิดการประกันคุณภาพการบริการ 
                           โครงการประกันคุณภาพการบริการของบมจ.ธนาคารกรุงไทยไดดําเนินมาอยาง
ตอเนื่อง ซ่ึงเปนความจริงท่ีผูใหบริการพึงตระหนักถึง กลาวคือความพึงพอใจของลูกคาท่ีไมมีวัน
ส้ินสุด และจะเพ่ิมทวีข้ึนตลอดเวลา  ทามกลางการแขงขันการใหบริการท่ีรุนแรงในอุตสาหกรรม
เดียวกัน  ดวยความมุงม่ันและการเตรียมพรอมของบมจ.ธนาคารกรุงไทยท่ีจะประกาศการประกัน
คุณภาพไปสูภายนอกโดยมีการกําหนด SLA (Service Level Agreement )ซ่ึงหมายถึง ขอตกลง
เกี่ยวกับการบริการที่ถูกบันทึกเปนลายลักษณอักษร ระหวางธนาคารกับลูกคา เพื่อท่ีจะรับรองวา 
การบริการตางๆที่ธนาคารไดระบุวาจะมีใหกับลูกคานั้น ธนาคารจะทําการปฏิบัติใหไดจริง และ
ลูกคาก็ทําการรับทราบและยอมรับในการบริการเหลานั้น   ท่ีชัดเจนเพื่อสนองตอบความตองการ
ของลูกคา  (ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน), 2549: ซีดี-รอม)  
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
  การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบมจ.ธนาคารกรุงไทย  
สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม ผูศึกษาไดรวบรวมวรรณกรรมที่เกี่ยวของและ
นํามาเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา  ดังตอไปนี้ 
          อรพิน  ธนิกุล (2546)   ไดศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการฝาก-ถอน
ของธนาคาร:กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขายอยแมกลอง  พบวาลูกคามีความพึง
พอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก เรียงลําดับ
จากมากไปหานอย ดังนี้  ดานชองทางใหบริการ  ไดแกทําเลที่ต้ังของธนาคารหางาย  และสะดวกใน
การติดตอ   ดานกระบวนการในการใหบริการ  ไดแก การจัดระบบคิวเพื่อรอรับบริการ ความ
สะดวกรวดเร็วในการติดตอขอใชบริการ    เชน การเปดบัญชี   การฝาก-ถอนเงิน  และข้ันตอนการ
ใหบริการ   ดานพนักงานผูใหบริการ ไดแก พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย ความถูกตองในการ
ใหบริการ ความกระตือรือรนและความเอาใจใสในการใหบริการ  ความสามารถในการให
คําแนะนําปรึกษาและแกไขปญหา การตอนรับและการกลาวคําอําลา    ดานผลิตภัณฑ ไดแกเงินฝาก
ออมทรัพย  บัตรเอทีเอ็ม  เงินฝากกระแสรายวัน  เงินโอน   บัตรเครดิต    เงินฝากประจําและเงินกู
เบิกเงินเกินบัญชี  ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก ความชัดเจนของปายประกาศ ปายแนะนํา
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บริการ ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการของธนาคาร และการโฆษณาประชาสัมพันธ   
ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ  ไดแก ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย
ของธนาคาร  ความทันสมัยของเคร่ืองมือ  อุปกรณ  และระบบเทคโนโลยี   
   สวนดานราคามีคาเฉล่ียอยูในระดับพึงพอใจปานกลาง  ไดแก อัตราดอกเบ้ีย อัตรา
คาธรรมเนียมการใชบริการบัตรเอทีเอ็ม 
                            จากผลการศึกษาดังกลาว ธนาคารควรพิจารณาปรับปรุงการใหบริการในทุกๆดาน 
โดยพิจารณาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแกดานผลิตภัณฑ ธนาคารตองใหความสนใจใน
การที่จะเสนอผลิตภัณฑหรือบริการใหมๆ ท่ีมีความหลากหลายและตรงกับความตองการของลูกคา    
ดานราคา ธนาคารจะตองใหบริการท่ีดีในดานอ่ืนๆเพื่อมาทดแทนหรือลบลางปจจัยดานราคาท่ี
ลูกคาไมพึงพอใจ     ดานชองทางการใหบริการ ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมีความไดเปรียบ เนื่องจากมีสาขา
จํานวนมาก  ควรเพิ่มการจัดสถานท่ีภายในใหเปนสัดสวนในการติดตอ ซ่ึงเปนส่ิงท่ีทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจมากข้ึน    ดานการสงเสริมการตลาด  สาขาควรใหความสําคัญกับลูกคากลุมอาชีพ
เกษตรกร ซ่ึงมีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง โดยคอยสอบถามความ
ตองการและใหคําแนะนําเม่ือลูกคากลุมนี้มาใชบริการ    ดานพนักงานผูใหบริการ พนักงานควรจะ
ยิ้มแยมและทักทายกับลูกคา เพื่อสรางความประทับใจใหเกิดกับลูกคา  ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ
และรูปแบบการใหบริการ  ปจจัยท่ีเปนปญหาคือไมมีท่ีจอดรถ สาขาควรใหบริการท่ีรวดเร็ว หรือ
จัดใหมีส่ิงอํานวยความสะดวกดานอ่ืนๆมาทดแทน  ดานกระบวนการในการใหบริการ ซ่ึงเปนปจจยั
ท่ีสรางความพึงพอใจในระดับมากแกลูกคา แตธนาคารก็ตองคอยปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ
อยางตอเนื่อง เพื่อรักษาระดับความพึงพอใจนี้ไว และพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสาขาตอไป 
        วิจิตร  จิตรวศินกุล  (2545)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนราชวงศ  จังหวัดเชียงใหม  พบวา  ลูกคาสวนใหญ มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ       ในระดับปานกลางทุกปจจัย  มีระดับความพึงพอใจมาก
เพียง 2-3  ปจจัยเทานั้นไดแกปจจัยทางการตลาดดานสถานท่ี   ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ   และ
ยังมีปจจัยท่ีมีระดับความพึงพอใจนอยไดแก ปจจัยดานราคา อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก  และอัตรา
ดอกเบ้ียเงินใหกูยืม และปจจัยดานกระบวนการ (ข้ันตอนการใหบริการ) คือ จํานวนพนักงานท่ี
ใหบริการ แสดงใหเห็นวาอาจจะเกิดปญหาตอธุกิจไดในอนาคต    
                ธนาคารควรพิจารณาปรับปรุงการใหบริการในทุกๆดาน  เพื่อแขงขันในตลาดได  
และความอยูรอดของธุรกิจ  โดยพิจารณาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด  ไดแก ดานผลิตภัณฑ 
โดยการประชาสัมพันธใหทราบถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ และคุณคาท่ีลูกคาจะไดรับมากข้ึน  
ดานราคา พิจารณาอัตราดอกเบ้ีย และคาธรรมเนียมตางๆใหเหมาะสมและแขงขันกับตลาดได สวน
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ในดานอ่ืนๆ ท่ีควรแกไขคือ   ดานการประชาสัมพันธ   ดานกระบวณการ(ข้ันตอนการใหบริการ)   
ธนาคารควรเพ่ิมการประชาสัมพพันธใหมากข้ึน จัดสรรตําแหนงงานในการใหบริการใหเหมาะสม  
สามารถรองรับลูกคาท่ีใชบริการจนไดรับความพอใจสูงสุด ท่ีสําคัญคือตองดําเนินกิจกรรมทาง
การตลาดเชิงรุก เชนเดียวกับท่ีธนาคารกําลังดําเนินการอยู  คือมีทีมงานการขาย  ออกใหบริการ
สรางความสัมพันธกับลูกคาโดยตรง   แตธนาคารตองคํานึงถึงจํานวนพนักงานท่ีใหบริการตองมี
จํานวนเพียงพอตอการใหบริการที่มีคุณภาพสูงสุด 

             เรวดี   หวังแสงทอง  (2546)  จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการของธนาคารพาณิชย : กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  สาขาถนนทรงพล
(นครปฐม)จังหวัดนครปฐม  พบวา  มีปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีคาเฉล่ียความพึงพอใจ 
โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก   แตมีปจจัยยอยท่ีมีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง   ถึง
นอยท่ีสุด อยูในระดับสูงเกินกวารอยละ 30   คือ  ดานชองทางการใหบริการ ไดแกความชัดเจนของ
เคานเตอรใหบริการ   ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การใหขอมูลบริการของธนาคารและ
เอกสาร แผนพับประชาสัมพันธ    ดานพนักงานผูใหบริการ ไดแก  ความชัดเจนในการตอบปญหา 
และการกลาวคําทักทายและขอบคุณ    ดานกายภาพ ไดแก  เทคโนโลยี อุปกรณ เคร่ืองใชสํานักงาน    
ดานข้ันตอนการใหบริการ ไดแก  การจัดระบบบัตรคิว ความรวดเร็วในการใหบริการ เวลาท่ีรอคอย
ใชบริการขณะอยูในคิว และข้ันตอนการใหบริการของธนาคาร 


