
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
 การศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจตอบัตรประจําตัวนักศึกษา         
ท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีแนวคิด ทฤษฏี และทบทวนวรรณกรรมท่ี
เกี่ยวของ 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
    แนวความคดิในเร่ืองความพงึพอใจ (Satisfaction) 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2546) กลาวไววา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนความรูสึก
พอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผล หรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ กับความหมาย
ของผูใชบริการ ถาการปฏิบัติงานไมถึงความคาดหวังของลูกคา ลูกคาจะไมพอใจ ถาการปฏิบัติงาน
เทากับความคาดหวังของลูกคา ลูกคาก็จะพอใจ และถาการปฏิบัติงานสูงเกินความคาดหวังของ
ลูกคา ลูกคาก็จะยินดีเปนอยางยิ่ง 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน  (2541) กลาวถึงแนวคิดความพึงพอใจของลูกคาไววา เปนระดับ
ความรูสึก ท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ หรือการ
ทํางานของผลิตภัณฑ กับความคาดหวังของลูกคา หรือระหวางการรับรูตอการปฏิบัติของผู
ใหบริการกับการคาดหวังของลูกคาหรือบริการที่ลูกคาคาดหวัง 
 Kotler (1994 อางในอดุลย จาตุรงคกุล 2546) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก
หลังการซ้ือของบุคคล หรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการ
ปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา กับการใหบริการที่ลูกคาคาดหวัง โดยถาผล
ท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ แต
ถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจ และถาผลที่ไดรับหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว ก็จะทําใหลูกคาเกิด
ความประทับใจ 
 จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกลาวขางตนสรุปไดวาความพึงพอใจเปน
ความรูสึกของบุคคลที่แสดงความยินดีอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธท่ีไดกับความ
คาดหวัง และความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) จึงเปนความรูสึกยินดีของ ผูซ้ือ
สินคาและบริการ ท่ีเกิดข้ึนหลังจากไดรับสินคาหรือการปฏิบัติ ท่ีไมตํ่ากวาความคาดหวังของตน  
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นั่นคือ ถาสินคาหรือการบริการน้ันเทากับความคาดหวัง หรือสูงกวาความคาดหวังของลูกคา ลูกคา
ก็จะรูสึกปติยินดี มีความพึงพอใจ แตถาหากสินคาหรือการบริการนั้นตํ่ากวา ความคาดหวังของ
ลูกคา ลูกคาก็จะไมพอใจ การสรางความพึงพอใจสูงสุดจึงเปนตัวเช่ือมโยงทางอารมณตอตรา
สัญลักษณของบริษัท เกิดความชอบพอบริษัทอยางมีเหตุผล ซ่ึงในการศึกษาคร้ังนี้จะศึกษาในสวน
ของความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจตอบัตรประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) หลังการใชบริการ 
 
ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) 
 สวนประสมการตลาดตลาด ( Marketing Mix ) ของสินคานั้นโดยพื้นฐานมีอยู 4 
ปจจัย (อดุลย จาตรงคกุล, 2546 อางจาก Philip Kotler 1997)ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ีและ
ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด แตสวนประสมการตลาดตลาดของตลาดบริการ
มีความแตกตางจากสวนประสมการตลาดตลาดของสินคาท่ัวไป คือ จะตองมีการเนนถึงบุคลากร 
กระบวนการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงท้ัง 3สวนประสมการตลาดตลาดบริการเปน
ปจจัยหลักในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสมการตลาดตลาดบริการจึงประกอบดวย 7 Ps 
ไดแก ผลิตภัณฑ/บริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร  การสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ /บริการ (Product) คือส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดข้ึน โดยผลิตภัณฑท่ีเสนอขายแกลูกคา
ตองมีคุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Product) 
หรือเกินความคาดหวัง (Augment Product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑท่ีมีศักยภาพ (Potential 
Product) เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต รูปรางของผลิตภัณฑตลอดจนการหีบหอ    
และปายฉลาก สามารถกอใหเกิดอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค ปายฉลากท่ีแสดงให
ผูบริโภคเห็นคุณประโยชนของผลิตภัณฑท่ีสําคัญ จะทําใหผูบริโภคสามารถประเมินถึงคุณภาพของ
สินคาและบริการได 
 2. ราคา (Price) คือตนทุนท้ังหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปล่ียนกับสินคาและ
บริการ รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิด และการกอพฤติกรรมซ่ึงตองจายพรอมราคา
ของสินคาเปนตัวเงิน ดังนั้นราคาจึงมีบทบาทในการกําหนดวาลูกคาจะซ้ือผลิตภัณฑหรือไม      
รวมท้ังอิทธิพลตอความสามารถในการทํากําไรของผลิตภัณฑดวยสมาชิกทุกฝายของวงจรการผลิต
และการจําหนาย ผูซ้ือ ตัวแทนจําหนาย และผูผลิต ตางก็สนใจในเร่ืองราคา ในฐานะท่ีเปน         
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องคประกอบหนึ่งของสวนประสมการตลาดตลาดบริการ   ราคาจึงมีคุณคาทางกลยุทธกับบริษัททุก
แหงในการกําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาท่ีรับรู (Perceived Value) ในสายตาของลูกคาซ่ึงตอง
พิจารณาถึงตนทุนของสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของในการแขงขันท่ีเกิดข้ึนท้ังหมด 
  3. ชองการจัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือบริการ
ไปสูตลาด เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามท่ีตองการ โดยตองพิจารณาถึงองคการ
ตางๆ และทําเลที่ต้ังเพื่อใหอยูในพื้นท่ีท่ีลูกคาเขาถึงได เม่ือเทคโนโลยีเจริญข้ึนทําใหการสงสินคา 
และบริการงายข้ึนท้ังผูผลิตและลูกคา ในหลายกรณีคุณภาพและคุณคาของสินคาและบริการอยูท่ี
การปฏิสัมพันธกันระหวางผูใหบริการกับลูกคา ณ จุดของการแลกเปล่ียน ดังนั้น การกระจาย      
สินคาหรือชองทางการใหบริการ จึงเปนปจจัยสําคัญอยางหนึ่งของสวนประสมทางการตลาดบริการ 
ซ่ึงเกี่ยวของกับเร่ืองสําคัญคือ ความสามารถในการซื้อ การใช และการรับบริการไดโดยงายและ
สะดวก และการมีบริการไวพรอมสําหรับลูกคา ในเวลาและสถานท่ี ท่ีลูกคาตองการ 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการส่ือสารการตลาดท่ีตองแนใจวา ตลาด
เปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย โดยสวนประสมของการสงเสริมทางการตลาด
ประกอบดวย 
  4.1 การโฆษณา (Advertising) ใชสรางภาพพจนระยะยาวใหกับ
ผลิตภัณฑ และบริการ และทําใหเกิดการขายรวดเร็วข้ึน 
  4.2 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนการส่ือขาวสารที่อาจนํา 
ลูกคาไปยังผลิตภัณฑ หรือเปนส่ิงจูงใจท่ีมีคุณคาตอลูกคา ประกอบไปดวยเคร่ืองมือมากมาย เชน 
คูปอง การแจก การแถม เปนตน 
  4.3 การประชาสัมพันธ และการพิมพเผยแพร (Public Relations)       
เปนการสรางความเช่ือถือใหกับผลิตภัณฑ หรือการดําเนินงานของบริษัทใหเขาถึงลูกคาท่ีชอบ
หลีกเล่ียงพนักงานขาย และการโฆษณา 
  4.4 การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) เปนการสรางความนิยม  
ชมชอบ ความเช่ือและการตัดสินใจเลือก และการกอเกิดปฏิกิริยาซ้ือสินคา โดยอาศัยบุคคลเปนผู
แจงขาวสาร 
  4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการสงขาวสารสู       
บุคคลหน่ึง โดยเฉพาะไดอยางรวดเร็วผานเคร่ืองมือท่ีมีหลายรูปแบบ เชน จดหมายตรง               
ทางโทรศัพท และทางอีเมล 
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 5. บุคลากร (People) หมายถึง ผูท่ีเกี่ยวของท้ังหมดในการนําเสนอสินคาและบริการ
ซ่ึงทีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคา ไดแก พนักงานผูใหบริการ บุคลิกภาพ การแตงกาย ทัศนคติและ
พฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการบริการแกลูกคา การเลือกสรรบุคคลการ
ฝกอบรม และการจูงใจพนักงานจึงสามารถกอใหเกิดความแตกตางในการบริการท่ีทําใหลูกคา     
พึงพอใจไดเปนอยางมาก 
 6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation)เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นไดเพื่อให
ลูกคาเห็นคุณคาของบริการท่ีสงมอบ เนื่องจากบริการเปนขอเสนอท่ีเปนนามธรรมไมสามารถจับ
ตองไดจึงตองทําขอเสนอของการบริการเปนรูปธรรมท่ีลูกคาเห็นไดชัดเจน ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ
นี้เปน   ส่ิงแวดลอมท้ังหมดในการนําเสนอบริการรวมถึงสวนประกอบใดก็ตามท่ีเห็นไดชัดเจน ซ่ึง
ชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการส่ือสารงานบริการ ส่ิงท่ีแสดงใหลูกคาเห็น
บริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ ปายแผนพับโฆษณา ซองเอกสาร กระดาษ
จดหมาย รถใหบริการ เปนตน ส่ิงเหลานี้สามารถสะทอนใหเห็นคุณภาพของบริการได นักการ
ตลาดอาจสรางโอกาสโดยอาศัยส่ิงนําเสนอทางกายภาพน้ีได เชน การจัดรายงานประจําปที่สวยงาม 
ดานงานพิมพ แสดงเนื้อหาท่ีเนนปรัชญา เปาหมายขององคกร ตลาดเปาหมาย บริการที่นําเสนอ 
และการเอาใจใสในคุณภาพของบุคลากร ทําใหลูกคาเกิดการรับรูถึงภาพลักษณในทางบวกของ
องคกร 
 7. กระบวนการ (Process) คือ ระเบียบวิธี (Procedures) กลไก (Mechanisms) และการ
เคล่ือนยาย (Flow) ของกิจกรรมซ่ึงเกิดขึ้นในระบบการปฏิบัติงานบริการ (The Service Deliverly 
and Operation Systems) เนื่องจากกระบวนการของบริการมีความสลับซับซอน จึงมีความ
จําเปนตองผนวกกระบวนการเหลานี้เขาดวยกัน เพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดย
ราบร่ืนสามารถตอบสนองความตองการตามคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังได ในกระบวนการผลิตบริการ
มีการนําเสนอบริการ (Service Deliverly) ซ่ึงจะสงผลตอประสบการณของลูกคา และยังมีการ
เคล่ือนยายในการปฏิบัติงานบริการ (Operation Flow) 

 
 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

 นงลักษณ สุขอภิญญา (2549) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจตอบัตรประจําตัว
นักศึกษาที่เปนบัตรเอทีเอ็มของนักศึกษาในกรุงเทพมหานคร พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนมาก
เปนนักศึกษาช้ันปท่ี 2 มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 4,001 – 6,000 บาท มีความถ่ีในการใชบริการบัตร  
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เอทีเอ็ม จํานวน  2 – 5 คร้ังตอเดือน สวนใหญถอนเงินในชวงเวลา 12.01 – 18.00 น. ท่ีหาง        
สรรพสินคา/ศูนยการคา โดยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  และปจจัยดานราคา มีคาเฉล่ียในระดับ
ปานกลาง โดยปจจัยยอยของแตละปจจัยหลักดังกลาว ท่ีนักศึกษามีความพึงพอใจเปนอันดับแรก
ไดแก สิทธิประโยชนของบัตรเอทีเอ็ม การยกเวนคาธรรมเนียมในการสมัครใชบัตรเอทีเอ็ม ความ
สะดวกในการติดตอสาขาของธนาคาร และคาธรรมเนียมในการทํารายการ 

 พิพัฒน  โสมนัส (2547) ไดทําการศึกษาพฤติกรรมการใชบัตรประจําตัว เอทีเอ็ม ของ
นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีราชมงคลภาคพายัพ พบวา นักศึกษาสวนใหญสมัครใชบริการ  บัตร
เอทีเอ็ม ในวันท่ีลงทะเบียนนักศึกษาใหม โดยไดรับความสะดวกปานกลางในการติดตอกับธนาคาร
เกี่ยวกับบัตรประจําตัว เอทีเอ็ม และเห็นวาบัตรประจําตัวเอทีเอ็ม ใหประโยชนตอตนเอง ในระดับ
ปานกลาง ผูตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการใชบัตรประจําตัว เอทีเอ็ม มีความถ่ีการใช 5-7 วันตอ
คร้ัง ซ่ึงมีความถ่ีการใชนอยกวาชวงปดภาคเรียน และชวงเทศกาลตาง ๆ ใชเปนบัตรนักศึกษาติดตอ
กับสถาบันหรือเขาหองเรียนเฉพาะชวงเปดภาคเรียนเทานั้น และไมมีการใชเพื่อชําระคาลงทะเบียน
เรียน นักศึกษามีความพึงพอใจระดับมากตอสิทธิประโยชนท่ีไดรับจากการใชบัตรฯ ส่ิงจูงใจใหใช
บัตรฯ และความสะดวกในการใชบัตรฯ มีพึงพอใจในระดับปานกลางตอชวงเวลาในการใชบัตรฯ 
ประโยชนและการบริการของธนาคารเก่ียวกับบัตรฯ และนักศึกษาสวนใหญประสบปญหาในการ
ใชบัตรฯ อยูในระดับนอยถึงนอยท่ีสุด 

 ปริญญา  ศิรบรรจงกราน (2551) ไดทําการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ
ลูกคาในการเลือกใชบัตรบีเฟสตธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง เชียงใหม พบวา
ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย อายุ 15-30 ป สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท    แหลงท่ีทราบ
บริการบัตรบีเฟสตของธนาคารกรุงเทพ คือ พนักงานธนาคารแนะนํา ใชบัตรบีเฟสตทํารายการที่ตู
เอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพ เบิกเงินสดท่ีตูเอทีเอ็มเฉล่ียตอคร้ัง 1,001-5,000 บาท  โดยมีความถ่ีในการ
ใชบริการไมแนนอน  และเหตุผลท่ีเลือกใชบัตรบีเฟสต คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร
กรุงเทพ ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากทุกปจจัย โดยเรียงลําดับ  ดังนี้  ปจจัยดานกระบวนการบริการ   ปจจัยดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานบุคลากร  ปจจัยดานดาน
ชองทางการจัดจําหนาย   ปจจัยดานราคา และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   
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 ไพสิฐ  รอดแสวง (2549) ไดศึกษาทัศนคติลูกคาตอบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน       
เฟล็ก - ซี  ของธนาคารกสิกรไทย สาขานาน  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง      
มีอายุ 18-24 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 
5,000 บาท แหลงขอมูลท่ีผูตอบแบบสอบถามทราบการใหบริการบัตรเดบิตวีซา อิเลคตรอน    
เฟล็ก-ซี ของธนาคารกสิกรไทย สวนใหญทราบจากพนักงานธนาคารแนะนํา 

การศึกษาดานความรูความเขาใจพบวา  ผูตอบแบบสอบถามทราบขอมูลเกี่ยวกับ
คุณสมบัติและการใชบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน เฟล็ก – ซี ของธนาคารกสิกรไทยอันดับแรก คือ 
สามารถใชโอนเงินระหวางบัญชีตนเองท่ีมีอยูกับธนาคารกสิกรไทยได   สวนขอมูลท่ีไมทราบ
อันดับแรกคือ  กําหนดวงเงินโอนเงินไปยังบุคคลอ่ืนท่ีมีบัญชีธนาคารกสิกรไทยไดสูงสุด 
999,999.99 บาท และขอมูลท่ีไมแนใจอันดับแรก คือ วงเงินใชซ้ือสินคาและบริการที่รานคาท้ังใน
และตางประเทศสูงสุด 100,000 บาท ตอวัน 

     ผลการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ตามลําดับดังนี้ ลําดับแรก 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ รองลงมาดานบุคลากร ดานกระบวนการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดานราคา และดานชองทางการจัดจําหนาย ตามลําดับ 

ผลการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมและแนวโนมการใชบริการบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน 
เฟล็ก-ซี ของธนาคารกสิกรไทย พบวา สวนใหญใชบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอนมากกวาบัตรประเภท
อ่ืน  โดยมีเหตุผลในการถือบัตรอันดับแรก คือ สะดวกและประหยัดเวลามากกวาดานอ่ืน 

สําหรับปญหาการใชบริการบัตรเดบิตวีซา อิเลคตรอน เฟล็ก - ซี คือ มีจํานวนเคร่ือง   
เอทีเอ็มนอย รองลงมาคือ เคร่ือง เอทีเอ็ม เสียบอย   และรานคาท่ีรับชําระคาสินคาและบริการดวย
บัตรเดบิตมีนอย      


