
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี  และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 

ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน 
สาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ผูศึกษาไดคนควา เพื่อนําเอาแนวความคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของมา
ใช เพื่อใหการดําเนินการศึกษา   ดังตอไปนี้ 

 
แนวคิดและทฤษฎี  

1. แนวคิดของความพึงพอใจ  
Maynard W.Shelly (1975) (อางถึงใน สายพิณ เจริญสุขพัฒนา, 2546) ไดศึกษา 

แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  สรุปไดวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย 
คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนแลวจะ
ทําใหเกิดความสุข ดังนั้นจะเห็นไดวา ความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน และความสุขจะมีผล
ตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ อาจกลาวไดวา ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และ
ความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสาม 
เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึกใน
ทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ จะเห็นไดวาแนวความคิดตอความพึงพอใจมีความคลายคลึงกัน 
ซ่ึงพอสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ความรูสึกพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนเม่ือไดรับในส่ิงท่ีบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง และจะลดลงเม่ือจุดมุงหมายน้ันไดรับการ
ตอบสนอง 

2.  แนวความความคิดสวนประสมการตลาดบริการ    
Philip Kotler (1997:472  อางถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะฯ, 2541) ไดกลาวไว

วา ธุรกิจใหบริการจะใชปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix)หรือ7 P’s 
เพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ (Product) ดานราคา
(Price) ดานชองทางการจดัจําหนาย(Place) ดานการสงเสริมการตลาด(Promotion) ดานบุคลากร
(People)  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ(Physical Evidence and Presentation)   และ
ดานกระบวนการใหบริการ(Process)  ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ผลิตภณัฑ (Product) หมายถึง ผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ หมายถึง  บริการที่
เสนอเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ  ซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยางของตัวสินคา
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และส่ิงท่ีจัดเตรียมไวบริการลูกคา  เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพยีงตัวสินคาและบริการเทานัน้  
แตยังตองการประโยชนหรือคุณคาอ่ืนท่ีจะไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน  ราคาเปนตนทุน
(Cost)ของลูกคา  ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา(Value)ผลิตภัณฑกับราคา(Price)ผลิตภัณฑ
นั้น   ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ  ดงันั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 
(1)คุณคาท่ีรับรู(Perceived Value)ในสายตาของผูบริโภค  ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคา
ในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น (2)ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ
(3)ภาวะการณแขงขัน (4)ปจจัยอ่ืนๆ เชน นโยบายภาครัฐ สภาวะเศรษฐกิจ 

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง ดานสถานท่ีใหบริการในสวนแรก คือการเลือก
ทําเลที่ต้ัง(Location) การเลือกทําเลที่ต้ังของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก  โดยเฉพาะธุรกิจบริการ
ท่ีผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว  เพราะทําเลที่ต้ังท่ีเปน
ตัวเลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคท่ีจะเขามาใหบริการ  ดังนัน้สถานท่ีใหบริการตองสามารถ
ครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด  และคํานึงถึงทําเลที่ต้ังของคูแขงขันดวย  
โดยความสําคัญของทําเลที่ต้ัง  จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจ
บริการแตละประเภท 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล
ระหวางผูซ้ือกบัผูขาย  เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ  การติดตอส่ือสารอาจใชพนกังาน
ขายทําการขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน  เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ  
ซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือ  ตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสม
ประสารกัน(Integrated Marketing Communication-IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา  
ผลิตภัณฑ  คูแขงขัน  โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 

5. บุคลากร (People)  หรือพนักงาน (Employee)  หมายถึง  คุณภาพในการใหบริการ
ตองอาศัยการคัดเลือก  การฝกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มี
ความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกปญหา  และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 
   6. การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) ไดแก สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ  การออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือ
แผนกของพ้ืนท่ีในอาคาร  และลักษณะทางกายภาพอ่ืนๆ  ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคาได  และทําให
มองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนอีกดวย 
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   7.  กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง   ข้ันตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบ
คุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา  จะพิจารณาใน  2  ดาน  คือความ
ซับซอน(Complexity) และความหลากหลาย(Divergence) ในดานของความซับซอนจะตองพิจารณา
ถึงข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในการะบวนการ  สวนในดานของความหลากหลายตอง
พิจารณาถึงความมีอิสระ  ความยืดหยุน  ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรือลําดับการ
ทํางานได    

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 เรวดี  หวังแสงทอง (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชย: กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน) สาขาถนนทรงพล (นครปฐม) 
จังหวดันครปฐม ผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ พบวามีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหา
นอยไดแก ดานพนักงานผูใหบริการ ดานกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางใหบริการ ดาน
ข้ันตอนการใหบริการ และดานการสงเสริมการตลาด สวนดานราคามีความพึงพอใจระดับปาน
กลาง สําหรับในดานปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในแตละดานไดแก ดานพนักงานผูใหบริการปจจัย
ยอยดานพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย ดานกายภาพปจจัยยอยความสะอาดเปนระเบียบ ดาน
ผลิตภัณฑปจจยัยอยดานบริการบัตรเอทีเอ็ม ดานชองทางใหบริการปจจัยยอยทําเลท่ีต้ังธนาคาร  
ดานการสงเสริมการตลาดปจจัยยอยดานการใหบริการขอมูลของธนาคาร สวนดานราคาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับปานกลางตอปจจัยยอยดานคาธรรมเนียมตาง ๆ  

ศิริลักษณ  อุณหสุทธิยานนท  (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการฝาก-
ถอนเงินของลูกคา : กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) สาขาสมุทรสาคร พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมากในดานบริการ และดานบุคลากรท่ีธนาคารมีบริการหลากหลาย
ประเภทและความสุภาพและอัธยาศัยท่ีดีสมํ่าเสมอของพนักงาน  สวนในดานราคา สถานท่ี  ดาน
การสงเสริมการตลาด  ดานลักษณะทางกายภาพ    และดานกระบวนการในการใหบริการผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ปญหาท่ีพบจากการใชบริการพบวาสวนใหญมี
ปญหาในเร่ืองของระยะเวลาในการรอคิวนาน ท่ีจอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ จํานวนพนักงาน
ไมเพียงพอกับผูใชบริการ สถานท่ีต้ังไมสะดวกในการมาติดตอ  

ณฤทธ์ิ  เลิศศิวเวท  (2547)  ศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการดานเงินฝากของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตเทศบาลเมือง จังหวดั
สมุทรสาครผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอ ปจจัยดานบุคคลากร   ระดับ
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มากตอปจจยัยอยดานพนักงานมีน้ําใจมีมนษุยสัมพันธและมีมารยาทท่ีด ี ปจจยัดานสถานท่ี
ใหบริการผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก ตอปจจัยยอยดานทําเลทีต้ั่งของธนาคาร 
อยูใกลสถานท่ีทํางานสะดวกตอการเดนิทาง  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถาม
ใหความสําคัญในระดับมากตอปจจยัยอยดานการใหบริการที่รวดเร็ว ดานปจจัยการสรางและ
นําเสนอทางภายภาพ มีโทรทัศนใหลูกคาในระหวางรอรับบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ลูกคาให
ความสําคัญ  ตอปจจัยยอยดานการมีบริการเสริมเชน บัตร เอ.ที.เอ็ม. บัตรเครดิต  ปจจัยดานสงเสริม
การตลาดใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานขอมูลการใหบริการของธนาคารทันสมัยและครบถวน 

ยุทธนา  ศิริธร (2548) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน ) สาขายอย เซ็นทรัลแอรพอรต เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน)สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต เชียงใหม ท่ีตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายรุะหวาง 20-30 ป  การศึกษาระดับปริญญาตรี มีสถานภาพโสด อาชีพ
รับจาง เปนพนักงานบริษัท มีรายไดตํ่ากวา 10,000.00 บาท/เดือน ใชบริการฝากเงิน มีความถ่ีในการ
ใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดอืน ในชวงเวลา 18.01-20.00 น. เหตุผลในการเลือกใชบริการ เพราะ
สามารถใชบริการในวันหยุดได สวนใหญใชบริการวันตาง ๆ ในสัปดาหไมแนนอน โดยสนใจของ
ชํารวย และสวนใหญใชบริการฝากถอนเงิน 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาพบวามีความพึงพอใจในระดับเรียงตามลําดับ 
ดานลักษณะทางกายภาพ ดานบริการ ดานบุคลากร ดานกระบวนการในการใชบริการ ดานสถานท่ี  
สวนดานสงเสริมการตลาดและดานราคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง สําหรับปจจยัยอย 
ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจดานกายภาพนั้น ไดแก ธนาคารไดนําเทคโนโลยี่ทันสมัยมาใหบริการ 
สวนดานบริการ ไดแก การฝากถอนเงนิ ดานบุคลากรไดแก เร่ืองพนักงานมีความเอาใจใส
กระตือรือรนใหบริการ ดานกระบวนการในการใชบริการ ไดแก เร่ืองความถูกตอง ดานสถานท่ี
ไดแก เวลาปดเปด ดานสงเสริมการตลาด ไดแก เร่ืองมีของแถมเม่ือเปดบัญชี ดานราคา ไดแก เร่ือง
คาธรรมเนียมในการแลกเงินสดยอย สําหรับปญหาสวนใหญ คือเร่ือง ระบบออนไลนเสียบอยเปน
อันดับแรก 

ปทมากร ระเบ็ง (2550) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาเงินฝากตอปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาดอยเตา (ธนาคารชุมชน) จังหวัดเชียงใหม  
พบวา   ปจจัยสวนประสมการตลาดผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
เรียงลําดับคือ ดานลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ  ดานพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการดานการ
จัดจําหนาย    ดานการสงเสริมการตลาด   ดานผลิตภัณฑ/บริการ ยกเวนดานราคาท่ีมีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 
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 ดานผลิตภัณฑและบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มากท่ีสุดคือ  มีการนําเทคโนโลยีมาใชอํานวยความสะดวกในการใหบริการ เชน ตู ATM บริการ 24 
ช่ัวโมง    ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ 
คาธรรมเนียมในการใชบัตร ATM/VISA DEBIT  ดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ลําดับแรกคือ ท่ีต้ังเหมาะสมเดินทางมาใชบริการไดสะดวก    
ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรก
คือ มีของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ   เชน วันออมสิน  วันเด็ก  สัปดาหออมทรพัย 
ของท่ีระลึก สามารถใชประโยชนไดดี  ดานพนักงาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีความ
พึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีการแตงกายสะอาดเรียบรอย ผูจัดการ
สาขาใหความเอาใจใสลูกคาและรับฟงความคิดเห็น ของลูกคา  ดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือการใหบริการระบบบัตรคิว  
ดานลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฎ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก
ลําดับแรกคือ มีช่ือเสียงเปนท่ียอมรับ เปนสถาบันท่ีมีความม่ันคง  

รินทิพย จันทรธาดา (2545) ไดศึกษาความคิดเห็นของลูกคาธนาคารออมสินสาขา
ลําพูนท่ีมีตอเงินฝากประเภทสงเคราะหชีวิตและครอบครัว ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดทุกดานมีผลตอการเลือกเงินฝากประเภทสงเคราะหชีวิตและครอบครัว มีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก ปจจัยดานพนักงานและการบริการที่มีผลมากไดแกการใหบริการอยางถูกตองและ
รวดเร็ว ปจจัยดานราคา ไดแกอัตราผลตอบแทน ปจจัยดานผลิตภัณฑไดแก เง่ือนไขความคุมครอง 
ปจจัยดานกระบวนการไดแก ความถูกตองและรวดเร็วในการฝากเงินแตละคร้ัง ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดไดแก การใหขอมูลและคําแนะนําโดยพนักงานบริเวณเคานเตอรและปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดในการใชบริการเงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัวทุกดาน มีคาเฉลี่ยใน
ระดับพอใจมาก โดยพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑมากเปนอันดับแรก รองลงมาคือดานราคา ดาน
สถานท่ี ดานพนักงานและการบริการ ดานการสงเสริมการตลาด และกระบวนการ ตามลําดับ 
ปญหาสวนใหญท่ีพบมีคาเฉล่ียในระดับนอย ดานกระบวนการเปนอันดับแรก รองลงมาคือดานการ
สงเสริมการตลาด ปญหาดานพนักงานและการบริการ ปญหาดานสถานท่ี ปญหาดานราคา และ
ปญหาดานผลิตภัณฑตามลําดับ   
 

 


