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ทฤษฎี แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
ทฤษฎีและแนวคิด 

แนวคิดความพึงพอใจ (Satisfaction) 
Kotler (2000:36) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลซ่ึงมีระดับความพึง

พอใจท่ีเปนผลมาจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเหน็และเขาใจกบัความคาดหวงั 
 ดังนั้น ระดับความพอใจ จึงเปนปจจัยของความแตกตางระหวางการทํางานท่ีมองเห็น

และความเขาใจกับความคาดหวังหากบุคคลเห็นและเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑวาตํ่ากวา ความ
คาดหวังจะสงผลใหบุคคลน้ีเกิดความไมพอใจ (Dissatisfaction) แตหากระดับของการเห็นและ
ความเขาใจของผลิตภัณฑวาตรงกับความคาดหวังบุคคลนั้น จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) 
และถาผลท่ีไดรับจากการทํางานของผลิตภัณฑวาสูงกวาความคาดหวังจะทําใหเกิดความประทับใจ 
(Delight) ซ่ึงจะสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคา และ ประชาสัมพันธถึงส่ิงดีของผลิตภัณฑตอ
บุคคลอ่ืนตอไป 
 ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา (2547) ไดกลาวถึงแนวคิดความพึงพอใจของลูกคาวา ความ
พึงพอใจของลูกคา จะเกิดจากประสบการณจากการใหบริการอยางเต็มท่ีจนสุดความสามารถลูกคา
จะรูสึกวาคุมคาท่ีไดมาใชบริการ ความพึงพอใจสําหรับการบริการนั้นสรางไดยากกวาสินคา 
เนื่องจากคุณภาพของสินคาเปนส่ิงท่ีพัฒนามาแลวอยูนิ่งไมเปล่ียนแปลง แตคุณภาพการบริการ
ข้ึนกับพนักงาน ซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณ และสถานการณตาง ๆ หรือลูกคาท่ีมาใชบริการบาง
รายอาจมีความตองการเฉพาะท่ีมากเกนิความตองการที่พนักงานจะใหบริการไดอยางเต็มท่ี จึงทําให
เกิดความไมพอใจ ดังนั้น ปจจัยหลักในการสรางความพึงพอใจมี 3 ประการ ดังนี้ 
 1. ผูรับบริการมีความตองการและความคาดหวังสําหรับการบริการที่แตกตางกันไปใน
แตละคน รวมทั้งความตองการนั้นยังเปล่ียนไปสําหรับการบริการแตละคร้ัง เชน คนท่ีนวดแผน
โบราณ ในคร้ังแรกยอมตองการการนวดท่ีไมแรงนัก แตการนวดคร้ังตอไปตองแรงข้ึน 
 2. ความพึงพอใจของลูกคาเปนผลจากความรู ความสามารถ ความพรอมในดาน
รางกายและอารมณ ในขณะใหบริการของผูใหบริการ รวมถึงความเต็มใจในการใหบริการของ
พนักงาน   

3. สภาพแวดลอมอ่ืนๆ ตัวอยาง เชน อากาศ แสงแดด เกาอ้ี โตะ ส่ิงเหลานี้มีผลตอ 
ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมารับประทานอาหาร หรือเขามาใชบริการในสถานท่ีท่ีมาใชบริการ ยิ่งไป
กวานั้น ความพึงพอใจของลูกคายังมีผลจากจํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการดวย แถวท่ียาวเหยียดของ
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ธนาคารในวันศุกรยอมสรางความไมอยากใชบริการ หรือหากจําเปนตองใชบริการธนาคารในวัน
นั้นลูกคาจะมีแนวโนมของความไมพอใจสูงกวาปกติ ส่ิงท่ีทําไดคือ ตองจัดการแถวอยางมี
ประสิทธิภาพ ตัวอยางท่ีเห็นไดชัด คือ แถวในธนาคารซ่ึงไดรับการปรับปรุงพัฒนาอยางตอเนื่อง   
 

แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพบริการ (Service Quality Concept)  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดกลาวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของการ

ใหบริการ (Berry et al.1985; Zeithaml and Bitner,1996) วา ในการวัดคุณภาพของการใหบริการ 
ลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพการใหบริการ และ ผลลัพธท่ีเกิดจากการที่ลูกคาประเมิน
คุณภาพของการบริการที่ลูกคาไดรับเรียกวา คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู (Perceived Service 
Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบ บริการที่คาดหวัง (Expected Services) กับ
บริการที่รับรู (Perceived Service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีเขารับบริการแลวนั่นเอง 
 ในการวัดคุณภาพของใหการบริการลูกคา จะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการ
บริการ ซ่ึงมี 5 ขอ ไดแก 

1.  ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ อุปกรณ  
เชน เคร่ืองคอมพิวเตอร เคร่ืองเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ ท่ีจอดรถ หองน้ํา รวมท้ังการแตงกาย
ของพนักงาน 
 2. ความนาเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) เปนความสามารถในการมอบบริการเพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดตามสัญญา หรือควรจะเปนอยางถูกตองและตรงตาม
วัตถุประสงคของบริการ เชน ธนาคารตองรักษาเงินในสมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาททุกสตางค 
 3. ความรวดเร็ว ในการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) เปนความรวดเร็วและ
ต้ังใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาโดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนาน เห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับ
ใหการชวยเหลือ 
 4.  การรับประกัน/ความม่ันใจ (Assurance) เปนการรับประกันวาพนักงานท่ีใหบริการ
มีความรู ความสามารถ และความสุภาพ 
 5. การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) เปนการดูแลเอาใจใสการ
ใหบริการอยางต้ังอกต้ังใจ เนนการใหบริการและการแกปญหาใหลูกคาเปนรายบุคคล 
 Parasuraman และคณะ (Parasuraman, Zeithaml and Berry,1994) ไดกาํหนดเคร่ืองมือ
ในการวัดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ประกอบดวย 22 รายการ คือ 

รูปลักษณ (Tangibles) ประกอบดวย 
1. ความทันสมัยของอุปกรณ 
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2. สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ 
3. การแตงกายของพนักงาน 
4. เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกบัการบริการ 

  ความนาเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) ประกอบดวย 
1. ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 
2. การเก็บรักษาขอมูลของลูกคาและการนําขอมูลมาใชในการใหบริการแกลูกคา 
3. การทํางานไมผิดพลาด 
4. การบํารุงรักษาอุปกรณเคร่ืองมือใหพรอมใชงานเสมอ 
5. การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 

การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ประกอบดวย 
1. มีระบบการใหบริการที่ใหบริการไดรวดเร็ว 
2. ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา 
3. ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 
4. ความพรอมของพนักงานในการใหบริการลูกคาทันทีท่ีตองการ 

 การรับประกัน/ความม่ันใจ (Assurance)  ประกอบดวย  
1. ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ 
2. การสรางความปลอดภัยและเช่ือม่ันในการรับบริการ 
3. ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน 
4. พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเช่ือม่ันในการใหบริการของ

ธนาคาร 
การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) ประกอบดวย 

1. การใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 
2. เวลาในการเปดใหบริการและใหความสะดวกแกลูกคา 
3. โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตางๆ ของกิจการ 
4. ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 
5. ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาชัดเจน 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 อรทัย  เชิดชูธรรม (2545)  ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารพาณิชย ในเขตเทศบาล อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก พบวาผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 
402 คน สวนใหญเปน เพศชาย อายุ ระหวาง 21-25 ป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชย  ดานความนาเช่ือถือ  ธนาคารมีการเก็บขอมูลของลูกคาไวเปนอยางดีและสามารถ
น้ํามาใชในการใหบริการอยูตลอดเวลา  ดานการใหความไววางใจ  ธนาคารตองใหขอมูลท่ีถูกตอง 
เพื่อใหลูกคาเช่ือม่ันและรูสึกปลอดภัยเม่ือมาใชบริการ  ดานรูปลักษณ  พนักงานธนาคารท่ีบริการ
แตงการประณีตและดูดี  ดานการดูแลอาใจใส พนักงานธนาคารท่ียอดเยี่ยมตองใหความสนใจและ
เอาใจใสลูกคาทุกคน  ดานการตอบสนอง  พนักงานพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา เปน
ลําดับแรก  และปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร
โดยรวมในระดับมาก  ปญหาในการใชบริการ คือ จํานวนพนักงานไมเพียงพอกับจํานวน
ผูใชบริการ  

จิราภรณ  พลสุวัตถ์ิ (2549)  ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพ
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา : สังกัดภาคนครหลวง 4  พบวาผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 400 คน สวนเปน เพศหญิง อายุ ระหวาง 21-30 ป มีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการ ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ  พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตยสุจริต  ดานการให
ความม่ันใจ  พนักงานธนาคารใหบริการดวยความเปนมิตร  ดานการตอบสนองลูกคา   พนักงานท่ี
ความกระตือรือรนในการใหบริการ  ดานการดูเอาใจใส พนักงานดูแลเอาใจใสลูกคาอยางใกลชิด  
ดานรูปลักษณ พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี  และปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกัน จะสงผลตอความพึง
พอใจคุณภาพบริการในดานการใหความมั่นใจและดานการตอบสนอง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 

กัลยา แจมแจง (2549)  ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ
ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาทายาง จังหวัดเพชรบุรี พบวาผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 400 คน  มีความพึงพอใจโดยรวมระดับมาก ดานอาคารสถานท่ี ลูกคามีความ
พึงพอใจในระดับนอย คือ ธนาคารตั้งอยูในทําเลท่ีเดินทางมาไดสะดวกและสถานที่จอดรถสะดวก
และเพียงพอ ดานพนักงานลูกคามีความพึงพอใจ มากท่ีสุด คือ พนักงานมีความรู ความสามารถและ
ความเช่ียงชาญในการใหบริการ ดานขอมูลขาวสาร ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากคือขอมูล
ของธนาคารมีความทันสมัย ถูกตองและหนาเช่ือถือ และลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับนอยคือ
การเผยแพรขอมูลของธนาคารทันเวลา ทันตอความตองการ  ดานการใหบริการ ธนาคารมีเคร่ืองมือ
และอุปกรณในการใหบริการที่ทันสมัย และพรอมท่ีจะใชงานอยูตลอดเวลา 


