
 
บทที่ 2 

 แนวคิด  ทฤษฎี  และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต  พลาซา  จังหวัดเชียงใหม  ใชแนวคิด  ทฤษฎี  และ
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังตอไปนี้ 

 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer  Satisfaction) 

  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541)  ไดกลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับความพีงพอใจของลูกคา   
ของ Philip   Kotler   วาความพึงพอใจเปนความรูสึกหลังการซ้ือของลูกคา   ซ่ึงเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา   กับ
การใหบริการท่ีลูกคาคาดหวัง โดยถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความ
คาดหวังของลูกคาเกิดความพึงพอใจ และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ี
ลูกคาต้ังไว   ก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ  แตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการ
ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา   จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ 

 ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิด จากความแตกตาง ระหวางผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล  (Expectation)  โดยผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ
หรือการทํางานของผลิตภัณฑ   เกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของ   จะตองพยายาม 
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยการสรางคุณคาเพิ่ม (Value Added) ซ่ึงเกิดจากการผลิต
(Manufacturing)  และจากการตลาด  รวมท้ังการทํางานรวมกันกับฝายตาง ๆ โดยยึดหลักการสราง
คุณภาพโดยรวม (Total  Quality)  การคาดหวังเกิดจากประสบการณ  และความรูในอดีตของผูซ้ือ   
จากกลุมเพื่อนและคนใกลเคียง  รวมถึงขอมูลและสัญญาจากนักการตลาดและคูแขงขันถาหาก
นักการตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไวเกินจริง    ผูบริโภคมักจะผิดหวัง  เม่ือบริษัทไมสามารถสงมอบ
คุณคาไดตามท่ีลูกคาคาดหวังไว     ดังนั้นส่ิงสําคัญท่ีทําใหบริษัทประสบความสําเร็จคือ   การเสนอ
ผลิตภัณฑท่ีมีผลประโยชนจากผลิตภัณฑ   หรือการทํางานของผลิตภัณฑท่ีสอดคลองกับ  การ
คาดหวังของผูซ้ือ  โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา  (Total Customer  
Satisfaction) 
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แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ  (The  Service  Marketing  Mix) 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และ คณะ (2541) ไดกลาวถึงแนวคิดทางการตลาดของ   Philip  Kotler  
วาธุรกิจท่ีใหบริการ นอกจากจะใชสวนประสมทางการตลาด  (Marketing Mix)  เชนเดียวกับธุรกิจ
ท่ีขายสินคาท่ัวไปที่ประกอบดวย  4 P s ไดแก  ผลิตภัณฑ(Product)   ราคา (Price)  สถานท่ี
ใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย (Place)  และการสงเสริมการตลาด (Promotion) แลวสวน
ประสมการตลาดบริการยังมีสวนประกอบที่เพิ่มข้ึนมาอีก 3 สวน  ไดแก  บุคลากร (People)  
กระบวนการใหบริการ (Process)  และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence  and  Presentation)   ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดบริการจึงมีองคประกอบท่ีเพิ่มเติม
จากสวนประสมทางการตลาดของสินคาท่ัวไป  ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สินคาท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ  เพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคาใหพึงพอใจ  ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value)ในสายตาของ
ลูกคา  จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได 
 2. ราคา (Price)หมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน  ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวาง
คุณคาผลิตภัณฑ (Value)  กับราคาผลิตภัณฑ (Price)  ถาคุณคาสูงกวาราคา  ผูบริโภคจะตัดสินใจซ้ือ  
ดังนั้นการกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ 
 3. สถานท่ีใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย  (Place)  เปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการ
เคล่ือนยายสินคา  การกําหนดทําเลที่ตั้ง และชองทางการติดตอเพ่ือการเขาถึงผูบริโภค 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูซ้ือกับ
ผูขายเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ 
 5. บุคลากร  (People) หมายถึงผูท่ีทําหนาท่ีสงมอบการบริการใหแกลูกคา  ซ่ึงตองอาศัย
การคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพและแตกตางเหนือคูแขงขัน 
 6. กระบวนการใหบริการ (Process)  หมายถึงข้ันตอนการทํางานเพ่ือสงมอบบริการใหกับ
ลูกคาไดอยางมีคุณภาพ   มีความถูกตอง  รวดเร็วและประทับใจลูกคา   
 7. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence and Presentation)  
หมายถึงการท่ีตองมีการพัฒนาทางดานกายภาพ   ซ่ึงลูกคามองเห็นได และรูปแบบการใหบริการ 
โดยการสรางคุณภาพรวม  เพื่อสรางคุณคาใหแกลูกคา 
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แนวคิดคุณภาพของการบริการ  (Service Quality) 
 0ธีรกิติ  นวรัตน  ณ  อยุธยา (2544)  ไดกลาวถึงแนวคิดในการประเมินคุณภาพของการ
บริการของ  Parasuraman  และคณะ   มีเกณฑในการประเมินคุณภาพของการบริการ แบงเปน 5  
เกณฑ  ดังตอไปนี้ 
            1. ความไววางใจ / นาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการในระดับ
หนึ่งท่ีตองการอยางถูกตอง (Accurate  Performance) 
  2. ความม่ันใจ  (Assurance)  หมายถึง ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการ
บริการ (Competence)    มีความสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  (Courtesy)  มีความซ่ีอสัตยและ
สามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได  (Credibility)  และความมั่นคงปลอดภัย (Security)  
            3. ส่ิงท่ีสามารถจับตองได /รูปลักษณ (Tangibles) หมายถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ  
สภาพแวดลอม  เคร่ืองมือและอุปกรณตาง ๆ 
 4. ความใสใจ / การดูแลเอาใจใส  (Empathy)  หมายถึง ความสามารถในการเขาถึงได
โดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย (Easy  Access)  ความสามารถในการติดตอส่ือสาร (Good  
Communication)   และเขาใจลูกคา  (Customer  Understanding)    
 5. การตอบสนองตอบลูกคา  (Responsiveness) หมายถึงความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที   
(Promptness)   และใหความชวยเหลือเปนอยางดี  (Helpfulness)  

 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 ยุทธนา  ศิริธร (2548)     ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของ ธนาคารไทยพาณิชย  
จํากัด  (มหาชน)  สาขา ยอยเซ็นทรัลแอรพอรต   เชียงใหม  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในระดับมากตอปจจัยดานบริการ ดานสถานที่ ดาน
บุคลากร   ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการในการใหบริการ   และมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในระดับปานกลางตอปจจัยดานราคา และดานสงเสริม
การตลาด   ผูตอบแบบสอบถามมีปญหาในการใชบริการโดยรวมอยูในระดับนอยท่ีสุด    โดยมี
ปญหาเกี่ยวกับระบบออนไลนเสียบอยเปนอันดับแรก  และปญหาแบบฟอรมในการใหบริการไม
เพียงพออยูในระดับไมมีปญหา 
 รุงนภา   จันทวิสูตร (2546)    ศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการรูปแบบธนาคาร
ในศูนยการคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม   โดยศึกษาผูใชบริการมีความ
คาดหวังและการรับรูถึงบริการที่ไดรับจริงเพื่อระบุระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานรูปลักษณ  
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ดานความคาดหวัง ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังตอบริการโดยรวมในระดับมาก
ท่ีสุดตอปจจัยดานความนาเช่ือถือ  การตอบสนอง  และการใหความม่ันใจ  และมีความคาดหวังตอ
บริการในระดบัมากตอปจจยัดานรูปลักษณ   และการดแูลเอาใจใส  

ดานการรับรูถึงบริการท่ีไดรับจริง ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูถึงบริการท่ีไดรับจริง
โดยรวมในระดับมากท่ีสุดตอปจจัยดานความนาเช่ือถือ  และการใหความม่ันใจ  และมีการรับรูถึง
บริการท่ีไดรับจริงในระดับมากตอปจจยัดานรูปลักษณ  การตอบสนอง  และการดแูลเอาใจใส  

การเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูถึงบริการที่ไดรับจริง   
ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียคะแนนดานการรับรูถึงบริการที่ไดรับจริงสูงกวาคาเฉล่ียคะแนนดาน
ความคาดหวังตอปจจัยดานรูปลักษณ  การดูแลเอาใจใส  และการใหความม่ันใจ    มีคาเฉล่ียคะแนน
ดานการรับรูท่ีมีตอบริการท่ีไดรับจริงเทากันกับคาเฉลี่ยคะแนนดานความคาดหวังตอปจจัยดาน 
ความนาเช่ือถือ      และมีคาเฉล่ียคะแนนดานการคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียคะแนนดานการรับรูถึง
บริการท่ีไดรับจริงตอปจจัยดานการตอบสนอง  
  วิจิตร   จิตรวศินกุล  (2545)     ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร
กสิกรไทย   สาขาถนนราชวงศ  จังหวัดเชียงใหม   พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการ  ดานผลิตภัณฑมีความพึงพอใจในระดับมากคือ เคร่ืองเอทีเอ็ม       
ดานราคา มีความพึงพอใจในระดับนอยคือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินใหกูยืม     
ดานสถานท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก  คืออุณหภูมิภายในอาคารและแสงสวาง    ดาน
ประชาสัมพันธมีความพึงพอใจในทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง  ดานพนักงานผูใหบริการมี
ความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง   ดานกายภาพและรูปแบบการใหบริการมีความพึง
พอใจในระดับมากคือ    ดานการแตงกายของพนักงาน   ดานกระบวนการใหบริการ (ข้ันตอนใน
การใหบริการ)  มีความพึงพอใจในระดับนอยคือ   จํานวนพนักงานท่ีใหบริการ         แสดงใหเห็น
วาอาจจะเกิดปญหาตอธุรกิจไดในอนาคต 
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