
 
 

บทท่ี 2 
ทฤษฎีและแนวคิดในการศึกษา 

 
ทฤษฎีและแนวคิด 
ทฤษฎีและ แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  

Kotler (2000 : 36 อางในศิริวรรณ เสรรัีตน และคณะ, 2546) ไดอธิบายแนวคดิเกีย่วกับ
ความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ คือความรูสึกของบุคคลที่เปนผลจากการเปรียบเทียบระหวาง
การรับรูตอประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ หรือการปฏิบัติงาน ของผูใหบริการ (Perceived 
Performance) กับความคาดหวัง (Expected Performance) โดยหากผลที่ไดรับจากสนิคาหรือบริการ
ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคาทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และผลที่ไดรับจากสนิคาหรือบริการ
สูงกวาความคาดหวังของลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted)  

 
แนวคิดเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ(The Service Marketing Mix) 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2543 : 341-343) อธิบายวา กลยทุธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการใช
สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) 4 อยาง หรือ 4P’s เชนเดยีวกับสินคา ซ่ึงประกอบดวย
ผลิตภัณฑ (Product)ราคา (Price) การจดัจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion)  
และจากการมลัีกษณะพิเศษของบริการที่มีความตางจากสินคา นักวชิาการหลายทานจึงเหน็วาควร
อาศัยเครื่องมืออ่ืน ๆ เพิ่มเติมอีก 3P’s ซ่ึงประกอบดวยบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) 
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and Presentation) และกระบวนการ 
(Process) รวมเปนตวัแปรทางการตลาด 7 ประการที่ใชรวมกนัเพื่อสนองความพึงพอใจแก
กลุมเปาหมาย รายละเอียดดังนี้ 
 1.  ผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or Service) การสรางบริการเพื่อใหบริการที่ทรง
คุณภาพบรษิัทตองปรับแตงบริการใหเขากบัความตองการของลูกคาเฉพาะราย และตองสรางคุณคา
(Value)ใหเกิดขึ้นดวยการปรบัแตงบริการเพื่อสรางคุณคาใหลูกคาจะยิง่มีความสลับซับซอนใน
ตลาดระหวางประเทศหรือตลาดหลายวัฒนธรรม อันเนือ่งมาจากความแตกตางกันของภาษา ศาสนา 
และสังคม นกัการตลาดตองทําการประดษิฐ และปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการใหม ๆ อยูเสมอ 
การปรับปรุงติดตอกันอยูเร่ือย ๆ ถือไดวาเปนขอไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางธุรกิจ เพื่อสามารถ
นําเสนอผลิตภณัฑและบริการที่ทันสมัยไดดีกวาคูแขง 
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 2. การตั้งราคาคาบริการ (Price)  เนื่องจากการบริการมองไมเห็น การตัง้ราคาบางสวน
ตองใหทั้งผูขาย    และผูซ้ือเขาใจวามีอะไรบางรวมอยูในสิ่งที่เขากําลังซื้อขายแลกเปลี่ยนกนั ทั้งนี้
เพื่อชวยบริษัทใหสามารถหลีกเลี่ยงปญหาการตั้งราคา 
 3.   การจดัจําหนายบรกิาร (Place)   กลยทุธการจัดจําหนายสําหรับบริการเปนเรื่องที่
ตองพิจารณาใหมีประสิทธิภาพ ทั้งนีก้็ขึ้นอยูกับสภาพของบริการและสิ่งที่ลูกคาใหคุณคาซึ่งจะ
กําหนดวาลูกคาอาจไปที่บริษทัเพื่อรับบริการหรือบริษัทอาจไปหาลูกคา โดยปกตินกัการตลาดจะ
จัดใหมีการมารับบริการไดสะดวกมากที่สุดเทาที่จะทําได 
 4.  การสงเสริมการจําหนายบริการ (Promotion)   ส่ิงหนึ่งที่ทาทายสือ่การตลาดของ
บริการก็คือ การที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย ความไมมีตวัตน
ของบริการมักทําใหเปนไปไมไดที่จะมีประสบการณกอนที่จะทําการซื้อ ดังนั้นการสงเสริมตลาด
จําเปนตองอธบิายวาบริการคืออะไรและคณุประโยชนสําหรับผูซ้ืออยางไร  
 5.   บุคคล หรือ พนักงาน (People)  บุคลากรถือวาเปนองคประกอบที่สําคัญของการ
ดําเนินธุรกจิ ดังนั้นจึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ 
(Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง  
 6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   (Physical  Evidence and Presentation)  
ธุรกิจบริการจาํเปนตองพยายามแสดงใหผูรับบริการเหน็ถึงคุณภาพโดยผานการใชหลักฐานที่
มองเห็นได นัน่คือลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพื่อสรางคุณคาใหแกลูกคา ไมวา
จะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือประโยชนอ่ืน ๆ 

7. กระบวนการใหบริการ (Process)   ผูใหบริการอาจตองใชกระบวนการบางอยาเพื่อ
สงมอบบริการของตนใหกับลูกคาดวยความรวดเร็วและประทับใจลูกคา  
 
การบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต 
 
 การบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต ในปจจุบัน ไดแก 
 1. การสอบถามยอดเงินคงเหลือ  เปนการดูรายละเอียด ขอมูลบัญชีที่สอบถาม  ดาน
การฝาก/ ถอน การโอนเงินในบัญชี   
 2. บริการโอนเงินในประเทศ  เปนการโอนเงินจากบัญชไีปใหบุคคลอกีคนหนึ่งใน 
ประเทศโดยเสียคาธรรมเนียมในการโอน  
 3. บริการชําระคาสินคา คาบัตรเครดิต  เปนการจายจากการตัดบัญชีเพื่อชําระคาสินคา
และบริการ 
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 4.  บริการขอขอมูลทางดานสินเชื่อ  เปนการดูประเภทและอัตราดอกเบี้ยของสินเชื่อ 
กอนยืน่กู    
 5. บริการขอขอมูลทางดานบัตรเครดิต เปนการตรวจสอบรายละเอียดการใชจายผาน
บัตรเครดิตและกําหนดวันชาํระ    
  6.   บริการขอบัญชียอนหลัง  เปนการตรวจสอบรายละเอียดการ ฝาก/ ถอน ที่ผานมา 
  7.  บริการดูขาวสารของธนาคาร  เปนการดูประเภทบริการของธนาคารและขาวสาร 
ทางการเงินรวมทั้งสภาพเศรษฐกิจในปจจบุัน    

8. บริการอายัดเชค็  เปนการแจงใหระงับการจายเงินตามเชค็ที่ไดจายออกไปแลว 
9. บริการชําระเงนิกูธนาคาร เปนการใหตัดบญัชีเพื่อชําระหนี้เงินกูเปนรายเดือน 
10.  บริการโอนเงินตางประเทศ เปนการโอนเงินใหบุคคลอื่นในตางประเทศโดยเสีย

คาธรรมเนียมในการโอน   
11. บริการซื้อขายกองทุนเปด เปนการบริการตดับัญชีเพื่อซ้ือ-ขาย กองทนุในกรณีที ่

ลูกคาตองการลงทุน  
 โดยการบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตธนาคารจะเปดชองทางใหลูกคาแนะนําการ
บริการ เพื่อธนาคารจะไดปรับปรุงการบริการให ดีขึน้ตอไป 

 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

การศึกษาในหวัขอเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารพาณิชยผาน
อินเทอรเน็ต (Internet Banking) ของธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม โดยผูศึกษาไดใช
วรรณกรรมที่เกี่ยวของในการดําเนินการศึกษา คือ 
                   วิชัย  วินิจนุกลู (2544) ไดศึกษาถึงเรื่องพฤติกรรมของลูกคาสวนบคุคล ธนาคารไทย
พาณิชยในการใหบริการอินเทอรเน็ตในจังหวัดเชียงใหม พบวา ลูกคาไดรับประโยชนจากการใช
บริการธนาคารอินเทอรเน็ตในเรื่องของการทําธุรกรรมทางการเงินที่ไมตองไปธนาคาร ลูกคามี
ความเชื่อใจแตมีบางกลุมยังมีความไมมั่นใจในดานการโอนเงิน และควรเปดชองทางบริการอื่นให
มากกวานี้ ประเภทของบริการมีนอยเกนิไป สําหรับขอเสนอแนะของผูใชบริการพบวา ควรมีการ
จัดการดานเอกสารตาง ๆ ดวยความรวดเร็ว เชน การเปลี่ยนแปลงขอมลูตาง ๆ ของลูกคาควรลด
ขั้นตอนที่ซํ้าซอนและควรประชาสัมพันธเกี่ยวกับระบบรักษาความปลอดภัยตาง ๆ บนธนาคาร
อินเทอรเน็ต ดานบริการรับชําระคาสินคาหรือบริการ ควรเพิ่มจํานวนบรษิัทหางรานใหมากขึ้น 

 ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท  (2546 ) ไดศึกษาในเรื่องความพึงพอใจตอการใชบริการ
ฝาก-ถอนเงินของลูกคา : กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน) สาขาสมุทรสาคร  พบวา 
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จากการศึกษาสวนประสมทางการตลาด ที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการฝาก-ถอนเงินกับ
ธนาคาร ดานบริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอธนาคารที่มีบริการหลากหลายประเภท 
ดานราคาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคาธรรมเนียมในการโอนเงิน ดานสถานที่ พบวา 
ลูกคามีความพงึพอใจตอแบบฟอรมอุปกรณในการใหบริการมีเพียงพอ ดานการสงเสริมการตลาด 
พบวา ลูกคามคีวามพึงพอใจตอความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพท  ดานบุคลากร พบวาลูกคา
พึงพอใจตอความสุภาพและอัธยาศัยที่ดีสม่ําเสมอของพนักงาน ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา
ลูกคาพึงพอใจตอความทนัสมัยของเครือ่งมอื และอปุกรณที่ใชในบรกิาร ดานกระบวนการในการ
ใหบริการพบวาลูกคาพึงพอใจตอความสะดวกของขั้นตอนการรับบริการ ปญหาที่พบจากการใช
บริการพบวา สวนใหญมีปญหาในเรื่องของระยะเวลารอคิวนานที่จอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ 
จํานวนพนกังานไมเพยีงพอกบัผูใชบริการ สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาติดตอ  

 ทพิยสุดา  หมืน่หาญ (2547) ไดศึกษาปจจยัที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร
ผานอินเทอรเน็ตและปญหาของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตจากธนาคารกรุงเทพ ระยะเวลาที่ใช
บริการ 1-2 ป ทํารายการในการบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตโดยเฉลี่ยประมาณ 2 คร้ังตอเดือน 
บริการสวนใหญที่ผูตอบแบบสอบถามเขาไปใชบริการไดแก บริการสอบถามยอดเงินคงเหลือ  
ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดยรวม มีความเฉลี่ย
ความสําคัญในระดับมากไดแก ปจจยัดานราคา ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด และดาน
ชองทางใหบริการตามลําดับ 
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