
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย  
จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา  มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี ้

 
แนวคิดและทฤษฎี  

1. แนวคิดของความพึงพอใจ (Shelley,  1975 : 252-268)   
ทฤษฎีความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกทางบวก

และความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข 
ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบ
ยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก ดังนั้นจะเห็นได
วาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูทางบวก
อ่ืน ๆ ส่ิงหนึ่งท่ีจะทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยไดแก ทรัพยากรหรือส่ิงเรา การวิเคราะห
ระบบความพึงพอใจ คือการศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนส่ิงท่ีตองการท่ีจะทําใหเกิด
ความพอใจและความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากท่ีสุดเม่ือทรัพยากรทุกอยางท่ีเปนความ
ตองการครบถวน 

2. แนวความคดิสวนประสมการตลาดบริการ (อดุลย จาตุรงคกุล, 2546)  
สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสินคานั้น โดยพ้ืนฐานจะมีอยู 4  

สวนประสม ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด 
แตสวนประสมการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสมการตลาดของสินคา
ท่ัวไป คือจะตองมีการเนนถึงพนักงาน กระบวนการในการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
ซ่ึงท้ัง 3 สวนประสมเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสมการตลาดของ
การตลาดบริการจึงประกอบดวย 7Ps ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ ดังนี้ 

1) ผลิตภัณฑ (Production) คือส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดข้ึน โดยผลิตภัณฑท่ีเสนอขายแกลูกคาตองมี
คุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Product) หรือเกิน
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ความคาดหวัง (Augment Product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑท่ีมีศักยภาพ (Potential Product) 
เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต 

2) ราคา (Price) คือตนทุนท้ังหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปล่ียนกับสินคาและ
บริการรวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม ซ่ึงตองจายพรอมราคา
ของสินคาเปนตัวเงิน ดังนั้นราคาจึงมีบทบาทในการกําหนดวาลูกคาจะซ้ือผลิตภณัฑหรือไม รวมท้ัง
มีอิทธิพลตอความสามารถในการทํากําไรของผลิตภัณฑดวย สมาชิกทุกฝายของวงจรการผลิตและ
การจําหนายผูซ้ือ ตัวแทนจําหนายและผูผลิตตางก็สนใจในเร่ืองราคา ในฐานะท่ีเปนองคประกอบ
หนึ่งของสวนประสมทางการตลาด ราคาจึงมีคุณคาทางกลยุทธกับบริษัททุกแหง ในการกําหนด
ราคาตองคํานึงถึงคุณคาท่ีรับรู (Perceived Valued) ในสายตาของลูกคา  

3) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือ
บริการไปสูตลาด เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามท่ีตองการ โดยตองพิจารณาถึง
องคกรตาง ๆ และทําเลท่ีต้ังเพื่อใหอยูในพื้นท่ีท่ีจะเขาถึงลูกคาได เม่ือเทคโนโลยีเจริญข้ึน การสง
สินคาและบริการงายข้ึนสําหรับท้ังผูผลิตและลูกคา ในหลายกรณีคุณภาพและคุณคาของการบริการ
อยูท่ีการมีปฏิสัมพันธกันระหวางผูใหบริการกับลูกคา ณ จุดของการแลกเปล่ียน ดังนั้นการกระจาย
สินคา (Distribution) หรือชองทางการใหบริการ (Place) จึงเปนปจจัยสําคัญอยางหนึ่งของสวน
ประสมการตลาดบริการ ซ่ึงเกี่ยวของกับเร่ืองสําคัญคือ ความสามารถในการซื้อ การใช และรับ
บริการไดโดยงายและสะดวก (Accessibility) และการมีบริการไวพรอมสําหรับลูกคาในเวลาและ
สถานท่ีท่ีลูกคาตองการ 

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการส่ือสารการตลาดท่ีตองแนใจวา
ตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย โดยสวนประสมของการสงเสริมการตลาด 
ประกอบดวย  

- การโฆษณา (Advertising) ใชสรางภาพพจนระยะยาวใหกับผลิตภัณฑและ
บริการและทําใหเกิดการขายรวดเร็ว 

- การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนการส่ือขาวสารที่อาจนําลูกคาไปยัง
ผลิตภัณฑ หรือเปนส่ิงจูงใจท่ีมีคุณคาตอลูกคา ประกอบไปดวยเคร่ืองมือมากมาย เชน การลดอัตรา
ดอกเบ้ีย และยกเวนคาธรรมเนียมใหแกลูกคาช้ันดี เปนตน 

- การประชาสัมพันธและการพิมพเผยแพร (Public Relation) เปนการสรางความ
เช่ือถือใหกับผลิตภัณฑหรือการดําเนินงานของบริษัทใหเขาถึงลูกคาท่ีชอบหลีกเล่ียงพนักงานขาย
และโฆษณา 
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- การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) เปนการสรางความนิยมชมชอบ ความ
เช่ือ และการตัดสินใจเลือก และกอปฏิกิริยาซ้ือโดยอาศัยบุคคลเปนผูแจงขาวสาร 

- การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการสงขาวสารสูบุคคลหนึ่งโดยเฉพาะ
ไดอยางรวดเร็ว ผานเคร่ืองมือท่ีมีหลายรูปแบบ เชน จดหมาย ทางโทรศัพท และ E-mail  

5) บุคลากร (People) หมายถึงผูท่ีเกี่ยวของท้ังหมดในการนําเสนอบริการ ซ่ึงมี
อิทธิพลตอการรับรูของลูกคา ไดแก พนักงานผูใหบริการ บุคลิกภาพ การแตงกาย ทัศนคติและ
พฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการบริการของลูกคา การเลือก การฝกอบรม 
และการจูงในพนักงาน จึงสามารถกอใหเกิดความแตกตางในการทําใหลูกคาพอใจได  

6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของการ
บริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เพื่อใหลูกคาเห็นคุณคาของบริการที่สงมอบ เนื่องจาก
เปนขอเสนอท่ีเปนธรรม ไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหขอเสนอของบริการเปนรูปธรรมท่ี
ลูกคาเห็นไดชัดเจน ส่ิงท่ีนําเสนอทางกายภาพนี้เปนสภาพแวดลอมท้ังหมดในการนําเสนอบริการ 
รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามท่ีเห็นไดชัดเจน ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน หรือใน
การส่ือสารงานบริการ ส่ิงท่ีแสดงใหลูกคาเห็นบริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ 
ปาย แผนพับโฆษณา ซอง กระดาษจดหมาย รถใหบริการ เปนตน ส่ิงเหลานี้ สามารถสะทอนให
เห็นถึงคุณภาพของการใหบริการได นักการตลาดอาจสรางโอกาสโดยอาศัยส่ิงนําเสนอทางกายภาพ
นี้ได เชน การจัดทํารายงานประจําป เปาหมายขององคกร ตลาดเปาหมาย บริการที่นําเสนอ และการ
เอาใจใสคุณภาพของบุคลากร ทําใหลูกคาเกิดการรับรูถึงภาพลักษณในทางบวกขององคกร  

7) กระบวนการ (Process) คือ ระเบียบวิธี (Procedures) กลไก (Mechanisms) และ
การเคล่ือนยาย (Flow) ของกิจกรรม ซ่ึงเกิดข้ึนท้ังในระบบการปฏิบัติงานบริการ (The Service 
Delivery and Operation Systems) เนื่องจากกระบวนการของบริการมีความสลับซับซอน จึงมีความ
จําเปนตองผนวกกระบวนการเหลานี้เขาดวยกันเพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดย
ราบร่ืน  สามารถตอบสนองความตองการตามคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังได ในกระบวนการผลิต
บริการ มีการนําเสนอบริการ (Service Delivery) ซ่ึงจะสงผลกระทบตอประสบการณของลูกคา  

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ  

ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล (2548) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ธนาคาร
กสิกรไทย สาขาตาก ผลการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ พบวามี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก คือ ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ ดานราคา และ
มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง คือ ดานกระบวนการ ดานสถานท่ี ดานผลิตภัณฑ/
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บริการ และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ สําหรับปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจเปนลําดับแรก 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ ไดแก การฝาก/ถอนเงิน ดานราคา ไดแก อัตราดอกเบ้ียสินเช่ือบุคคล 
(Personal Loan : interest rate for Personal Loan : Interest Rates and Actual and Reasonable 
Expenses for Loan Effective from August 1, 2006) ดานสถานท่ี ไดแก ปายแสดงประเภทการ
ใหบริการชัดเจนมองเห็นไดงาย ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การใหขอมูลบริการและ
ผลิตภัณฑของธนาคารจากส่ือโฆษณาตาง ๆ ดานบุคลากร ไดแก พนักงานมีความสุภาพและ
อัธยาศัยท่ีดีสมํ่าเสมอ ดานลักษณะทางกายภาพ ไดแก มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นได
งาย ดานกระบวนการ ไดแก มีระบบการทํางานท่ีรวดเร็ว ถูกตอง แมนยํา และนาเช่ือถือ 

โกวิท มหินชัย (2548) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดาน
สินเช่ือของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอบริการดานสินเช่ือของธนาคารที่มี
คาเฉลี่ยในระดับมาก เรียงลําดับ คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานผลิตภัณฑ และ
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปาน
กลางไดแก ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด ตามลําดับ ปจจัยดานผลิตภัณฑพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดานความม่ันคงของธนาคาร ความมีช่ือเสียงและภาพลักษณ
ของธนาคารและมีประเภทสินเช่ือใหเลือกใชบริการหลากหลายตรงกับความตองการ ปจจัยดาน
ราคา มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดานระยะเวลาการผอนชําระหนี้
คืนธนาคารเหมาะสม จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวดเหมาะสม  ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดาน มีจํานวนสาขามาก สะดวก
ในการใชบริการ ปายตราสัญญาลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย สถานท่ีต้ังใกลบานสะดวกใน
การติดตอ สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท
และทางอินเตอรเนต ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก 
ไดแก ปจจัยยอยดานการโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ปจจัยดานบุคลากร 
มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานใหบริการแกลูกคาอยาง
เสมอภาค พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส พูดจาดี และ การแตงกายเหมาะสม พนักงานมี
ความนาเช่ือถือ พนักงานมีความรูความชํานาญและความสามารถ พนักงานมีการอธิบายถึงลําดับ
ข้ันตอนในการทํางาน และเง่ือนไขตางๆ ชัดเจน ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากทุกปจจัยยอย เรียงลําดับคือ ความสะอาดภายใน
ธนาคาร ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัย
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และสวยงาม ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ เชน การจัดวางอุปกรณ ปายสัญลักษณตางๆ และ
เอกสารคําของสินเช่ือ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัยภายในธนาคารมี
ส่ิงอํานวยความสะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอ้ีนั่งพัก และหองน้ํา 
และบรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดานมีกระบวนการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือ
ได  

สุวรรณ ตั้งชีวะสมบัติ (2550) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนา เชียงใหม  พบวาการใหบริการดาน
เงินฝากความพึงพอใจคาเฉล่ียในระดับมาก คือ กระบวนการ และความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับ
ปานกลาง คือ ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานการจัดจําหนาย และดานราคา ตามลําดับ การใหบริการดานเงินโอนมีความ
พึงพอใจคาเฉล่ียในระดับมาก คือ ดานผลิตภัณฑ ดานกระบวนการ และดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ และความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง คือ ดานบุคลากร ดานการจัด
จําหนาย ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ การใหบริการดานการชําระคาสินคา
และบริการความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก คือ ดานกระบวนการและความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
ในระดับปานกลาง คือ ดานผลิตภัณฑ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานการจัด
จําหนาย ดานราคา ดานบุคลากร และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ การใหบริการดานบัตร 
เอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอน ความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก คือ ดานผลิตภัณฑ และความ
พึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง คือ ดานการจัดจําหนาย ดานกระบวนการ ดานราคา ดาน
บุคลากร ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานการสงเสริมการตลาด  การ
ใหบริการดานสินเช่ือความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก คือ ดานบุคลากร และดานกระบวนการ 
และความพึงพอใจโดยรวมที่มีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง คือ ดานการจัดจําหนาย ดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด และดานราคา 
ตามลําดับ การใหบริการดานอ่ืน ๆ ความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก คือ ดานผลิตภัณฑ ดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียใน
ระดับปานกลาง คือ ดานบุคลากร ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด และดานราคา 
ตามลําดับ  


