
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฏี  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
             ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม ประกอบไปดวย ทฤษฏีและแนวคิด
และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 

                           1. แนวคิดความพึงพอใจ ของ Philip Kotler 
                           2. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการของ Philip Kotler 

              3. แนวความคิดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
                          4.  แนวคิดการประกันคุณภาพการบริการ 
 
แนวคิด และทฤษฎี  

1. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการของ Philip Kotler   (อดุลย   จาตุรงคกุล,  2543:  
37)   ประกอบดวย  

            1.1 ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อสนองตอบความ
ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคาใหเกิดข้ึน การสรางบริการเพื่อใหบริการที่ทรงคุณคา ให
เกิดข้ึนดวย 
                          1.2 ราคา (Price) คือ คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน  ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวาง
คุณคาผลิตภัณฑ (Value) กับราคาผลิตภัณฑ ( Price) ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภคจะตัดสินใจซ้ือ 
ดังนั้นการกําหนดราคาการใหบริการมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ  

           1.3 ชองทางการใหบริการ (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือ
บริการไปสูตลาด เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคา หรือบริการตามตองการ    การใหบริการ           
กลยุทธการใหบริการเปนเร่ืองท่ีตองพิจารณาจัดใหมีประสิทธิภาพ  ท้ังนี้ข้ึนอยูกับสภาพของบริการ
ไดโดยสะดวกใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได 

          1.4  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการส่ือสารการตลาดท่ีตองแนใจวาตลาด
เปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย การสงเสริมการขายบริการ ส่ิงหนึ่งท่ีทาทายการ
ส่ือสารการตลาดของบริการ คือ  การท่ีตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกสินคาท่ี
เสนอขาย  ความไมมีตัวตนของบริการมักทําใหลูกคาพิจารณาจากการมีประสบการณในการใช
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บริการกอนท่ีจะทําการซ้ือ   ดังนั้น การสงเสริมการตลาดบริการจําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไร
ใหคุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร 
 1.5 บุคคล  (People) หรือพนักงานผูใหบริการ  (กฤษณา รัตนพฤกษ, 2545:15)  
ลักษณะท่ีแตกตางของบริการอันหนึ่งคือ การผลิตและการบริโภคจะเกิดข้ึนในขณะเดียวกันไม
สามารถแยกผูใหและผูรับบริการออกจากกันได    คนจึงหมายถึงผูท่ีเกี่ยวของท้ังหมดในการ
นําเสนอบริการ ซ่ึงมีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคาไดแก พนักงานผูใหบริการ ลูกคา ในระบบ
การตลาดบริการ  นอกจากน้ีบุคลิกภาพการแตงกาย  ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานยอมมี
อิทธิพลตอการรับรูในการบริการของลูกคา  รวมถึงการปฎิบัติตอลูกคาดวยตนเอง 

           1.6  ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ และรูปแบบการบริการ (Physical Evidence) เนื่องจาก
บริการเปนขอเสนอท่ีเปนนามธรรมไมสามารถจับตองได   จึงตองทําใหขอเสนอของการบริการ
เปนรูปธรรมที่ลูกคาเห็นชัดเจน    ส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้เปนสภาพแวดลอมท้ังหมดในการ
นําเสนอบริการ และสถานท่ีซ่ึงกิจการกับลูกคามีปฏิสัมพันธกัน   รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามท่ี
เห็นไดชัดเจนซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการส่ือสารงานบริการ ส่ิงซ่ึง
แสดงใหลูกคาเห็นบริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน เคร่ืองมืออุปกรณปาย แผนพับ โฆษณา ซอง
กระดาษ จดหมาย รถใหบริการ และความสะอาดของอาคารสถานท่ี เปนตน ส่ิงเหลานี้สามารถ
สะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของบริการได นักการตลาดอาจสรางโอกาสโดยอาศัย “ส่ิงนําเสนอทาง
กายภาพ”  นี้ได เชน การจัดทํารายงานประจําปท่ีสวยงามดานงานพิมพ   แสดงเน้ือหาท่ีเนนปรัชญา  
เปาหมายขององคกร  ตลาดเปาหมาย  บริการที่นําเสนอ  และการเอาใจใสในคุณภาพของบุคคลากร 
ทําใหลูกคาเกิดการรับรูถึงภาพลักษณในทางบวกขององคกร  
 1.7  กระบวนการ(Process)  คือระเบียบวิธี(Procedure) กลไก(Mechanisms)และการ
เคล่ือนยาย(Flow) ของกิจกรรมซ่ึงเกิดข้ึนท้ังในระบบการนําเสนอ และปฏิบัติงานบริการ  เนื่องจาก
กระบวนการของบริการมีความสลับซับซอน จึงมีความจําเปนตองผนวกกระบวนการเหลานี้เขา
ดวยกัน  เพื่อใหบริการทํางานของกระบวนการเปนไปโดยราบร่ืน  สามารถตอบสนองความ
ตองการตามคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังได (กฤษณา รัตนพฤกษ,  2545: 16.)      

2.  แนวคิดความพึงพอใจ ของ Philip Kotler 

     ความพึงพอใจ (Satisfaction)   คือ ความรูสึกพึงพอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการ
เปรียบเทียบหรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความคาดหมาย จะเห็นไดวาจุดสําคัญ คือ การ
ปฎิบัติงานไมถึงความคาดหมายลูกคาจะไมพอใจ  ถาการปฎิบัติงานไดตรงกับความคาดหมายของ
ลูกคา  หรือการปฎิบัติงานสูงเกินความคาดหมาย   ลูกคาก็จะพอใจหรือปติยินดีเปนอยางยิ่ง      
(อดุลย จาตุรงคกุล,  2543: 37)  
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 3. แนวความคิดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality)  
          ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538:145) ไดกลาววาคุณภาพการใหบริการ  เปนส่ิงสําคัญ
ส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการการใหบริการ  คือ  การรักษาระดับการ
ใหบริการที่เหนือคูแขง   โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางๆท่ี
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีตจากการพูดปากตอปาก
และ จากโฆษณา   ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ    เม่ือเขามีความตองการ ณ. 
สถานท่ีท่ีเขาตองการ   ในรูปแบบท่ีตองการนักการตลาดตองการทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑ
การตัดสินใจซ้ือบริการ     ของลูกคาท่ัวไปไมวา ธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑตอไปน้ี
พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
                  3.1  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน
ดานเวลา สถานท่ีแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน  สถานท่ีท่ีต้ังอันเหมาะสมแสดงถึง
ความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
         3.2  การติดตอส่ือสาร (Communication)  มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษท่ี
ลูกคาเขาใจงาย  เชน  ปายบอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูท่ีไมเคยใชบริการเปนรูปภาพ 
ซ่ึงแมผูท่ีไมสามารถอานหนังสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีการใชได 
                                 3.3 ความสามารถ (Competence)  บุคลากรหรืออุปกรณท่ีใหบริการ  ตองมี
ความชํานาญและมีความรูความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 

                 3.4 ความมีน้ําใจ  (Courtesy)  บุคคลากรหรืออุปกรณท่ีใหบริการตองมีมนุษย
สัมพันธเปนท่ีนาเช่ือถือ  มีความเปนตัวของตัวเอง   มีวิจารณญาณหรือสามารถตรวจสอบ
ขอผิดพลาดจากการส่ังการของผูใชบริการและแจงใหทราบโดยชัดเจน 
        3.5 ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคคลากรสามารถสรางความนา
เช่ือม่ันและความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 
        3.6 ความไววางใจ (Reliability)  บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและ
ถูกตอง 
        3.7 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานตองใหบริการและแกไข
ปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
        3.8 ความปลอดภัย (Security) บริการที่ตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและ
ปญหาตาง ๆ 
       3.9 การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาว 
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        3.10 การเขาใจและรูจักลูกคา (Understand/Knowing Customers) พนักงานหรือ
อุปกรณท่ีใหบริการตองไดรับการออกแบบเพ่ือพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและให
ความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว  
               
 4.  แนวคิดการประกันคุณภาพการบริการ 
                           โครงการประกันคุณภาพการบริการของบมจ.ธนาคารกรุงไทยไดดําเนินมาอยาง
ตอเนื่อง ซ่ึงเปนความจริงท่ีผูใหบริการพึงตระหนักถึง กลาวคือความพึงพอใจของลูกคาท่ีไมมีวัน
ส้ินสุด และจะเพ่ิมทวีข้ึนตลอดเวลา  ทามกลางการแขงขันการใหบริการท่ีรุนแรงในอุตสาหกรรม
เดียวกัน  ดวยความมุงม่ันและการเตรียมพรอมของบมจ.ธนาคารกรุงไทยท่ีจะประกาศการประกัน
คุณภาพไปสูภายนอกโดยมีการกําหนด SLA (Service Level Agreement )ซ่ึงหมายถึง ขอตกลง
เกี่ยวกับการบริการที่ถูกบันทึกเปนลายลักษณอักษร ระหวางธนาคารกับลูกคา เพื่อท่ีจะรับรองวา 
การบริการตางๆที่ธนาคารไดระบุวาจะมีใหกับลูกคานั้น ธนาคารจะทําการปฏิบัติใหไดจริง และ
ลูกคาก็ทําการรับทราบและยอมรับในการบริการเหลานั้น   ท่ีชัดเจนเพื่อสนองตอบความตองการ
ของลูกคา  (ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน), 2549: ซีดี-รอม)  
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
  การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของบมจ.ธนาคารกรุงไทย  
สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม ผูศึกษาไดรวบรวมวรรณกรรมที่เกี่ยวของและ
นํามาเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา  ดังตอไปนี้ 
          อรพิน  ธนิกุล (2546)   ไดศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการฝาก-ถอน
ของธนาคาร:กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขายอยแมกลอง  พบวาลูกคามีความพึง
พอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก เรียงลําดับ
จากมากไปหานอย ดังนี้  ดานชองทางใหบริการ  ไดแกทําเลที่ต้ังของธนาคารหางาย  และสะดวกใน
การติดตอ   ดานกระบวนการในการใหบริการ  ไดแก การจัดระบบคิวเพื่อรอรับบริการ ความ
สะดวกรวดเร็วในการติดตอขอใชบริการ    เชน การเปดบัญชี   การฝาก-ถอนเงิน  และข้ันตอนการ
ใหบริการ   ดานพนักงานผูใหบริการ ไดแก พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย ความถูกตองในการ
ใหบริการ ความกระตือรือรนและความเอาใจใสในการใหบริการ  ความสามารถในการให
คําแนะนําปรึกษาและแกไขปญหา การตอนรับและการกลาวคําอําลา    ดานผลิตภัณฑ ไดแกเงินฝาก
ออมทรัพย  บัตรเอทีเอ็ม  เงินฝากกระแสรายวัน  เงินโอน   บัตรเครดิต    เงินฝากประจําและเงินกู
เบิกเงินเกินบัญชี  ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก ความชัดเจนของปายประกาศ ปายแนะนํา
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บริการ ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการของธนาคาร และการโฆษณาประชาสัมพันธ   
ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ  ไดแก ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย
ของธนาคาร  ความทันสมัยของเคร่ืองมือ  อุปกรณ  และระบบเทคโนโลยี   
   สวนดานราคามีคาเฉล่ียอยูในระดับพึงพอใจปานกลาง  ไดแก อัตราดอกเบ้ีย อัตรา
คาธรรมเนียมการใชบริการบัตรเอทีเอ็ม 
                            จากผลการศึกษาดังกลาว ธนาคารควรพิจารณาปรับปรุงการใหบริการในทุกๆดาน 
โดยพิจารณาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแกดานผลิตภัณฑ ธนาคารตองใหความสนใจใน
การที่จะเสนอผลิตภัณฑหรือบริการใหมๆ ท่ีมีความหลากหลายและตรงกับความตองการของลูกคา    
ดานราคา ธนาคารจะตองใหบริการท่ีดีในดานอ่ืนๆเพื่อมาทดแทนหรือลบลางปจจัยดานราคาท่ี
ลูกคาไมพึงพอใจ     ดานชองทางการใหบริการ ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมีความไดเปรียบ เนื่องจากมีสาขา
จํานวนมาก  ควรเพิ่มการจัดสถานท่ีภายในใหเปนสัดสวนในการติดตอ ซ่ึงเปนส่ิงท่ีทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจมากข้ึน    ดานการสงเสริมการตลาด  สาขาควรใหความสําคัญกับลูกคากลุมอาชีพ
เกษตรกร ซ่ึงมีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง โดยคอยสอบถามความ
ตองการและใหคําแนะนําเม่ือลูกคากลุมนี้มาใชบริการ    ดานพนักงานผูใหบริการ พนักงานควรจะ
ยิ้มแยมและทักทายกับลูกคา เพื่อสรางความประทับใจใหเกิดกับลูกคา  ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ
และรูปแบบการใหบริการ  ปจจัยท่ีเปนปญหาคือไมมีท่ีจอดรถ สาขาควรใหบริการท่ีรวดเร็ว หรือ
จัดใหมีส่ิงอํานวยความสะดวกดานอ่ืนๆมาทดแทน  ดานกระบวนการในการใหบริการ ซ่ึงเปนปจจยั
ท่ีสรางความพึงพอใจในระดับมากแกลูกคา แตธนาคารก็ตองคอยปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ
อยางตอเนื่อง เพื่อรักษาระดับความพึงพอใจนี้ไว และพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสาขาตอไป 
        วิจิตร  จิตรวศินกุล  (2545)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนราชวงศ  จังหวัดเชียงใหม  พบวา  ลูกคาสวนใหญ มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ       ในระดับปานกลางทุกปจจัย  มีระดับความพึงพอใจมาก
เพียง 2-3  ปจจัยเทานั้นไดแกปจจัยทางการตลาดดานสถานท่ี   ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ   และ
ยังมีปจจัยท่ีมีระดับความพึงพอใจนอยไดแก ปจจัยดานราคา อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก  และอัตรา
ดอกเบ้ียเงินใหกูยืม และปจจัยดานกระบวนการ (ข้ันตอนการใหบริการ) คือ จํานวนพนักงานท่ี
ใหบริการ แสดงใหเห็นวาอาจจะเกิดปญหาตอธุกิจไดในอนาคต    
                ธนาคารควรพิจารณาปรับปรุงการใหบริการในทุกๆดาน  เพื่อแขงขันในตลาดได  
และความอยูรอดของธุรกิจ  โดยพิจารณาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด  ไดแก ดานผลิตภัณฑ 
โดยการประชาสัมพันธใหทราบถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ และคุณคาท่ีลูกคาจะไดรับมากข้ึน  
ดานราคา พิจารณาอัตราดอกเบ้ีย และคาธรรมเนียมตางๆใหเหมาะสมและแขงขันกับตลาดได สวน
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ในดานอ่ืนๆ ท่ีควรแกไขคือ   ดานการประชาสัมพันธ   ดานกระบวณการ(ข้ันตอนการใหบริการ)   
ธนาคารควรเพ่ิมการประชาสัมพพันธใหมากข้ึน จัดสรรตําแหนงงานในการใหบริการใหเหมาะสม  
สามารถรองรับลูกคาท่ีใชบริการจนไดรับความพอใจสูงสุด ท่ีสําคัญคือตองดําเนินกิจกรรมทาง
การตลาดเชิงรุก เชนเดียวกับท่ีธนาคารกําลังดําเนินการอยู  คือมีทีมงานการขาย  ออกใหบริการ
สรางความสัมพันธกับลูกคาโดยตรง   แตธนาคารตองคํานึงถึงจํานวนพนักงานท่ีใหบริการตองมี
จํานวนเพียงพอตอการใหบริการที่มีคุณภาพสูงสุด 

             เรวดี   หวังแสงทอง  (2546)  จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการของธนาคารพาณิชย : กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  สาขาถนนทรงพล
(นครปฐม)จังหวัดนครปฐม  พบวา  มีปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีคาเฉล่ียความพึงพอใจ 
โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก   แตมีปจจัยยอยท่ีมีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง   ถึง
นอยท่ีสุด อยูในระดับสูงเกินกวารอยละ 30   คือ  ดานชองทางการใหบริการ ไดแกความชัดเจนของ
เคานเตอรใหบริการ   ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การใหขอมูลบริการของธนาคารและ
เอกสาร แผนพับประชาสัมพันธ    ดานพนักงานผูใหบริการ ไดแก  ความชัดเจนในการตอบปญหา 
และการกลาวคําทักทายและขอบคุณ    ดานกายภาพ ไดแก  เทคโนโลยี อุปกรณ เคร่ืองใชสํานักงาน    
ดานข้ันตอนการใหบริการ ไดแก  การจัดระบบบัตรคิว ความรวดเร็วในการใหบริการ เวลาท่ีรอคอย
ใชบริการขณะอยูในคิว และข้ันตอนการใหบริการของธนาคาร 


