
 
บทที่ 2 

 
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร มีทฤษฎีและแนวคิดท่ีนํามาเปน
หลักเกณฑในการศึกษาคือ 
 
ทฤษฎี และแนวคิด 
 

1. ทฤษฎีปจจัยสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
กลยุทธการบริหารการตลาดท่ีไดรับความนิยม เปนแนวคิดหลักท่ีใชในการพิจารณา

องคประกอบท่ีสําคัญในการตอบสนองตอตลาดไดอยางเหมาะสม โดยเร่ิมตนท่ีธุรกิจตองมีส่ิงท่ีจะ
นําเสนอตอลูกคาหรือผลิตภัณฑ ทําการต้ังราคาท่ีเหมาะสม หาวิธีการนําสงถึงลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพดวยการบริหารชองทางการจัดจําหนาย และหาวิธีการส่ือสารเพ่ือท่ีจะแจงขาวสารและ
กระตุนใหเกิดการซ้ือดวยการทําการสงเสริมการตลาด ซ่ึงกลยุทธเหลานี้ถือวาเปนเคร่ืองมือทาง
การตลาดสําคัญท่ีเปนท่ีรูจักกันดี ซ่ึงรวมเรียกวา สวนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 8P’s   
(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549: 52-56) ไดแก  

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายเพ่ือสนองความตองการของลูกคาใหเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด ผลิตภัณฑประกอบดวยสินคา บริการ ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชนและมี
คุณคาในสายของลูกคา ตองมีการพัฒนาและปรับปรุงผลิตภัณฑใหดีข้ึน และงายตอการใชงาน และ
ในการกําหนดกลยุทธการบริหารการตลาด ไมวาจะเปนในธุรกิจท่ีผลิตสินคาหรือบริการก็ตามตาง
ตองพิจารณาถึงลูกคา กลาวคือ ตองพิจารณาถึง ความจําเปนและความตองการของลูกคา 
(customer’s needs or wants) ท่ีมีตอผลิตภัณฑนั้นๆ เปนหลัก  

2. ราคา (Price) ราคามีความสําคัญตอการรับรูในคุณคาของบริการที่นําเสนอ มีบทบาทตอ
การสรางภาพลักษณของบริการ และราคายังเปนตัวบงช้ีถึงคุณภาพ และมีตนทุนท่ีมิใชตัวเงินเขามา
เกี่ยวของดวย 
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3. การจัดจําหนาย (Place) ซ่ึงเกี่ยวของกับเร่ืองสําคัญ คือ ความสามารถในการใชและรับ
บริการไดโดยงาย สะดวกสบาย (convenience) รวดเร็ว และมีบริการไวพรอมสําหรับลูกคาในเวลา
และสถานท่ีท่ีลูกคาตองการ  
 การจัดจําหนายการบริการมีรายละเอียดมากกวาการหาชองทางในการจัดจําหนาย (channel 
of distribution) ท่ีเหมาะสม แตตองพิจารณาถึง ทําเลที่ตั้ง (location) และการสงมอบบริการแกลูกคา 
(service delivery) เนื่องจากกระบวนการในการสงมอบบริการจะเปนสวนสําคัญท่ีสุดท่ีลูกคาจะ
ตัดสินใจวา บริการท่ีพวกเขาไดรับคุมคากับมูลคาของเงินท่ีพวกเขาจายไปหรือไม 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผู
ใหบริการและผูรับบริการ เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ โดยตองพิจารณาถึงความ
เหมาะสมกับความตองการของลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน เคร่ืองมือท่ีใชในการสงเสริมการตลาด  
ไดแก การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย การขายโดยใชพนักงาน และการตลาด
ทางตรง เปนตน ดังนั้น ส่ิงท่ีสําคัญของการวางแผนการสงเสริมการตลาดธุรกิจ ตองพิจารณาถึง
พฤติกรรมและความตองการของลูกคา เพ่ือท่ีจะเลือกวิธีติดตอส่ือสาร (communication) ท่ีสามารถ
เขาถึงและจูงใจลูกคาไดเหมาะสม 
 แตเนื่องจากลักษณะของการบริการมีความแตกตางจากสินคา การที่คํานึงถึงเพียง 4Ps 
ดังกลาวขางตนยังไมเพียงพอ การท่ีจะทําใหธุรกิจบริการประสบความสําเร็จยังมีปจจัยท่ีสําคัญอีก 4 
ประการท่ีนักการตลาดตองคํานึงถึงคือ 

5. กระบวนการใหบริการ (Process) เปนข้ันตอนการสงมอบหรือวิธีในการใหบริการลูกคา 
ดวยความรวดเร็ว ทันใจ งายตอการปฏิบัติการ และถูกตองครบถวนมีแบบแผนเดียวกัน สรางความ
ประทับใจและความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคาได  
 6. ประสิทธิภาพและคุณภาพ (Productivity and Quality) การเพิ่มประสิทธิภาพ จะเปนความ
พยายามในการทําใหตนทุนรวมของการบริการต่ําลง  โดยการตัดคาใชจายตางๆ  หรือลด
กระบวนการบางอยางลง สําหรับ การสรางคุณคา เปนความพยายามในการสรางความแตกตางและ
สรางความภักดีของลูกคา ในขณะท่ีคุณภาพเปนส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังวาจะตองไดตามท่ีเขาไดจายเงิน
ไป ยิ่งคุณภาพของการบริการสูงมากโดยเปรียบเทียบกับมูลคาของเงินท่ีลูกคาจาย ก็จะยิ่งทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจยิ่งข้ึน สวนประสิทธิภาพจะเปนส่ิงท่ีเสริมใหลูกคาพึงพอใจมากข้ึน   
 7. บุคคลากร  (People) บุคลากรเปนสวนสําคัญท่ีจะทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ 
เนื่องจากบุคคลจะเขามาเกี่ยวของกับกระบวนการบริการมากท่ีสุด บุคลากรสามารถสรางความพึง
พอใจ ดึงลูกคากลับมา หรือไลลูกคาไปไดจากการปฏิสัมพันธ (interaction) กับลูกคาเพียงคร้ังเดียว 
โดยเฉพาะธุรกิจบริการตองอาศัยการปฏิสัมพันธกับลูกคาสูง 
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  8. ส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นได (Physical Evidence) เปนองคประกอบของธุรกิจบริการที่ลูกคา
สามารถมองเห็นได และใชเปนเกณฑในการพิจารณาและตัดสินใจซ้ือบริการ เชน อาคารสํานักงาน 
ทําเลที่ตั้ง รถยนตของบริษัท และการนําอุปกรณเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช ส่ิงเหลานี้จะสะทอนถึง
รูปแบบและคุณภาพของบริษัท ซ่ึงจะเปนสวนประกอบในการพิจารณาตัดสินใจของลูกคา  
  

2. ทฤษฎีความพึงพอใจของลูกคา 
Peters Drucker ไดสังเกตวางานแรกของบริษัทคือ “การสรางลูกคา” อยางไรก็ตามลูกคามี

ทางเลือกมากมายอยูขางหนาต้ังแตผลิตภัณฑ ตรายี่หอสินคา ราคา และผูขาย แลวเขาจะเลือก
อยางไรดี (ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2547: อางอิงจาก Kotler, 2003)  

เช่ือกันวาลูกคาจะทําการประเมินคุณคาส่ิงท่ีธุรกิจนําเสนอและจะเลือกส่ิงนําเสนอที่ให
คุณคาสูงสุด ภายใตขอจํากัดของคาใชจาย ความรู การเคล่ือนยายหรือการสูญเสียเวลา ตลอดจน
ขอจํากัดเร่ืองรายได ลูกคาจะกําหนดความคาดหวังในคุณคาและดําเนินการเพ่ือใหไดมาซ่ึงความ
คาดหวังนั้น ดังนั้นส่ิงท่ีธุรกิจนํามาเสนอท้ังหลายจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาและ
การกลับมาซ้ือซํ้าไมมากก็นอย 

คุณภาพการบริการท่ีลูกคารับรู (Perceived Service Quality) 
หมายถึง ผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการที่ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรับ ซ่ึงจะ

เกิดข้ึนจากการที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบ บริการที่คาดหวัง (Expected Service) กับบริการท่ีรับรู 
(Perceived Service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณท่ีเกิดขึ้นหลังจากท่ีเขารับบริการแลวนั่นเอง 

ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกลาวนั้น ลูกคามักจะพิจารณาจากเกณฑอยาง
กวาง 5 เกณฑ ดังตอไปนี้ 

1) ความไวใจหรือความนาเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบริการในระดับ
หนึ่งท่ีตองการอยางถูกตอง (Accurate Performance) และไววางใจได (Dependable) 
 2) ความม่ันใจ (Assurance) คือ ผูใหบริการมีความรู และทักษะท่ีจําเปนในการบริการ 
(Competence) มีความสุภาพ และเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy) มีความซ่ือสัตย และสามารถสราง
ความม่ันใจใหแกลูกคาได (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) 
 3) ส่ิงท่ีสามารถจับตองได (Tangibles) คือ ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ สภาพแวดลอม 
เคร่ืองมือ และอุปกรณตางๆ 
 4) ความใสใจ (Empathy) คือ การท่ีสามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย 
(Easy Access) ความสามารถในการติดตอส่ือสาร  (Good Communication) และเขาใจลูกคา 
(Customer Understanding)    
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 5) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที (Promptness) 
และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness) 
 เกณฑสําคัญท่ีลูกคาใชในการประเมินคุณภาพของบริการนั้น เกือบท้ังหมด (ยกเวน
บางสวนของ Tangibles) ลวนเกี่ยวของโดยตรงกับการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีใหบริการลูกคา
ท้ังส้ิน  ดังนั้น กิจการบริการจึงตองตระหนักถึงความสําคัญของพนักงานท่ีใหบริการลูกคา ซ่ึงจะมี
ผลโดยตรงตอการรับรูของลูกคาในเร่ืองคุณภาพของการบริการของกิจการ (ธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยุธยา, 2544 : 95-97) และลูกคาจะเลือกส่ิงนําเสนอท่ีใหคุณคาสูงสุด ภายใตขอจํากัดของคาใชจาย 
ความรู การเคล่ือนยายหรือการสูญเสียเวลา ตลอดจนขอจํากัดเร่ืองรายได โดยลูกคาจะกําหนดความ
คาดหวังในคุณคา จากประสบการณซ้ือท่ีผานมา จากการสงเสริมการตลาด จากขาวสารของคูแขง 
และ จากคําม่ันสัญญาของธุรกิจท่ีใหไว ซ่ึงจะมีผลกระทบอยางยิ่งตอความพึงพอใจของลูกคา 
(ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2547: อางอิงจาก Kotler, 2003)  
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจตอการใชบริการฝากถอน
เงิน ของลูกคา : กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาสมุทรสาคร พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนผูหญิง สถานภาพโสด มีอายุระหวาง 20-30 ป เปนพนักงานบริษัทและ
ลูกจาง โดยมาใชบริการฝาก-ถอนเงินบอยท่ีสุด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานบริการ
และบุคลากรอยูในระดับมาก สวนดานราคา สถานท่ี การสงเสริมการตลาด ลักษณะทางกายภาพ 
และดานกระบวนในการใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยความพึงพอใจใน
ระดับมากในเร่ืองธนาคารมีบริการหลากหลายประเภท มีความสุภาพและอัธยาศัยท่ีดีสมํ่าเสมอของ
พนักงาน ความพึงพอใจในระดับปานกลางมาจากคาธรรมเนียมในการโอนเงิน แบบฟอรม อุปกรณ
ในการใหบริการมีเพียงพอ มีพนักงานใหขอมูลทางโทรศัพทอยางเพียงพอ ความทันสมัยของ
เคร่ืองมือ และอุปกรณที่ใชในการบริการ และความสะดวกของข้ันตอนในการรับบริการ สวน
ปญหาที่พบจากการใชบริการ คือ เร่ืองของระยะเวลาในการรอคิวนาน  ท่ีจอดรถไมสะดวกและไม
เพียงพอ จํานวนพนักงานไมเพียงพอกับผูใชบริการ 
 ชาลิณี  เรืองสกุล (2548) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต เชียงใหม พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-30 ป สถานภาพโสด มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดระหวาง 10,001-15,000 บาท 
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จิตตานุช บําเหน็จพันธุ (2549) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการชําระคา
สินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 41 ปข้ึนไป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชนโดยมีวัตถุประสงคเพื่อชําระคาบัตรเครดิตผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ในระดับมาก ดังนี้ ดาน
กระบวนการในการใหบริการ มีความพึงพอใจมากตอการทํารายการถูกตอง ดานราคา มีความพึง
พอใจมากตอการประหยัดเวลา และคาใชจายในการเดินทาง ดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบ
การใหบริการ มีความพึงพอใจมากตอความทันสมัยของเทคโนโลยีการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ มี
ความพึงพอใจมากในการใชงานงาย ดานชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจมากในชวงเวลาการ
เปดใหบริการ  สวนดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจระดับปานกลาง ในดานการโฆษณา
ประชาสัมพันธของธนาคาร สําหรับปญหาท่ีพบจากการใชบริการมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ 
มีจํานวนเคร่ืองใหบริการนอย และไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร ปญหาท่ีพบมีคาเฉล่ียใน
ระดับนอย คือ คาธรรมเนียมไมเหมาะสม เคร่ืองไมอานแถบบารโคดในใบแจงหนี้ ขาดความเปน
สวนตัวขณะทํารายการ และเคร่ืองปดบริการบอย เปนตน  


