
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี  และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 

ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน 
สาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ผูศึกษาไดคนควา เพื่อนําเอาแนวความคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของมา
ใช เพื่อใหการดําเนินการศึกษา   ดังตอไปนี้ 

 
แนวคิดและทฤษฎี  

1. แนวคิดของความพึงพอใจ  
Maynard W.Shelly (1975) (อางถึงใน สายพิณ เจริญสุขพัฒนา, 2546) ไดศึกษา 

แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  สรุปไดวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย 
คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนแลวจะ
ทําใหเกิดความสุข ดังนั้นจะเห็นไดวา ความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน และความสุขจะมีผล
ตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ อาจกลาวไดวา ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และ
ความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสาม 
เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึกใน
ทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ จะเห็นไดวาแนวความคิดตอความพึงพอใจมีความคลายคลึงกัน 
ซ่ึงพอสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ความรูสึกพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนเม่ือไดรับในส่ิงท่ีบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง และจะลดลงเม่ือจุดมุงหมายน้ันไดรับการ
ตอบสนอง 

2.  แนวความความคิดสวนประสมการตลาดบริการ    
Philip Kotler (1997:472  อางถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะฯ, 2541) ไดกลาวไว

วา ธุรกิจใหบริการจะใชปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix)หรือ7 P’s 
เพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ (Product) ดานราคา
(Price) ดานชองทางการจดัจําหนาย(Place) ดานการสงเสริมการตลาด(Promotion) ดานบุคลากร
(People)  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ(Physical Evidence and Presentation)   และ
ดานกระบวนการใหบริการ(Process)  ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ผลิตภณัฑ (Product) หมายถึง ผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ หมายถึง  บริการที่
เสนอเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ  ซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยางของตัวสินคา
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และส่ิงท่ีจัดเตรียมไวบริการลูกคา  เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพยีงตัวสินคาและบริการเทานัน้  
แตยังตองการประโยชนหรือคุณคาอ่ืนท่ีจะไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน  ราคาเปนตนทุน
(Cost)ของลูกคา  ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา(Value)ผลิตภัณฑกับราคา(Price)ผลิตภัณฑ
นั้น   ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ  ดงันั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 
(1)คุณคาท่ีรับรู(Perceived Value)ในสายตาของผูบริโภค  ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคา
ในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น (2)ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ
(3)ภาวะการณแขงขัน (4)ปจจัยอ่ืนๆ เชน นโยบายภาครัฐ สภาวะเศรษฐกิจ 

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง ดานสถานท่ีใหบริการในสวนแรก คือการเลือก
ทําเลที่ต้ัง(Location) การเลือกทําเลที่ต้ังของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก  โดยเฉพาะธุรกิจบริการ
ท่ีผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว  เพราะทําเลที่ต้ังท่ีเปน
ตัวเลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคท่ีจะเขามาใหบริการ  ดังนัน้สถานท่ีใหบริการตองสามารถ
ครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด  และคํานึงถึงทําเลที่ต้ังของคูแขงขันดวย  
โดยความสําคัญของทําเลที่ต้ัง  จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจ
บริการแตละประเภท 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล
ระหวางผูซ้ือกบัผูขาย  เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ  การติดตอส่ือสารอาจใชพนกังาน
ขายทําการขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน  เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ  
ซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือ  ตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสม
ประสารกัน(Integrated Marketing Communication-IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา  
ผลิตภัณฑ  คูแขงขัน  โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 

5. บุคลากร (People)  หรือพนักงาน (Employee)  หมายถึง  คุณภาพในการใหบริการ
ตองอาศัยการคัดเลือก  การฝกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มี
ความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกปญหา  และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 
   6. การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) ไดแก สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ  การออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือ
แผนกของพ้ืนท่ีในอาคาร  และลักษณะทางกายภาพอ่ืนๆ  ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคาได  และทําให
มองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนอีกดวย 
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   7.  กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง   ข้ันตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบ
คุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา  จะพิจารณาใน  2  ดาน  คือความ
ซับซอน(Complexity) และความหลากหลาย(Divergence) ในดานของความซับซอนจะตองพิจารณา
ถึงข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในการะบวนการ  สวนในดานของความหลากหลายตอง
พิจารณาถึงความมีอิสระ  ความยืดหยุน  ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรือลําดับการ
ทํางานได    

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 เรวดี  หวังแสงทอง (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชย: กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน) สาขาถนนทรงพล (นครปฐม) 
จังหวดันครปฐม ผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ พบวามีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหา
นอยไดแก ดานพนักงานผูใหบริการ ดานกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางใหบริการ ดาน
ข้ันตอนการใหบริการ และดานการสงเสริมการตลาด สวนดานราคามีความพึงพอใจระดับปาน
กลาง สําหรับในดานปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในแตละดานไดแก ดานพนักงานผูใหบริการปจจัย
ยอยดานพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย ดานกายภาพปจจัยยอยความสะอาดเปนระเบียบ ดาน
ผลิตภัณฑปจจยัยอยดานบริการบัตรเอทีเอ็ม ดานชองทางใหบริการปจจัยยอยทําเลท่ีต้ังธนาคาร  
ดานการสงเสริมการตลาดปจจัยยอยดานการใหบริการขอมูลของธนาคาร สวนดานราคาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับปานกลางตอปจจัยยอยดานคาธรรมเนียมตาง ๆ  

ศิริลักษณ  อุณหสุทธิยานนท  (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการฝาก-
ถอนเงินของลูกคา : กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) สาขาสมุทรสาคร พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมากในดานบริการ และดานบุคลากรท่ีธนาคารมีบริการหลากหลาย
ประเภทและความสุภาพและอัธยาศัยท่ีดีสมํ่าเสมอของพนักงาน  สวนในดานราคา สถานท่ี  ดาน
การสงเสริมการตลาด  ดานลักษณะทางกายภาพ    และดานกระบวนการในการใหบริการผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ปญหาท่ีพบจากการใชบริการพบวาสวนใหญมี
ปญหาในเร่ืองของระยะเวลาในการรอคิวนาน ท่ีจอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ จํานวนพนักงาน
ไมเพียงพอกับผูใชบริการ สถานท่ีต้ังไมสะดวกในการมาติดตอ  

ณฤทธ์ิ  เลิศศิวเวท  (2547)  ศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการดานเงินฝากของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตเทศบาลเมือง จังหวดั
สมุทรสาครผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอ ปจจัยดานบุคคลากร   ระดับ
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มากตอปจจยัยอยดานพนักงานมีน้ําใจมีมนษุยสัมพันธและมีมารยาทท่ีด ี ปจจยัดานสถานท่ี
ใหบริการผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก ตอปจจัยยอยดานทําเลทีต้ั่งของธนาคาร 
อยูใกลสถานท่ีทํางานสะดวกตอการเดนิทาง  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถาม
ใหความสําคัญในระดับมากตอปจจยัยอยดานการใหบริการที่รวดเร็ว ดานปจจัยการสรางและ
นําเสนอทางภายภาพ มีโทรทัศนใหลูกคาในระหวางรอรับบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ลูกคาให
ความสําคัญ  ตอปจจัยยอยดานการมีบริการเสริมเชน บัตร เอ.ที.เอ็ม. บัตรเครดิต  ปจจัยดานสงเสริม
การตลาดใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานขอมูลการใหบริการของธนาคารทันสมัยและครบถวน 

ยุทธนา  ศิริธร (2548) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน ) สาขายอย เซ็นทรัลแอรพอรต เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน)สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต เชียงใหม ท่ีตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายรุะหวาง 20-30 ป  การศึกษาระดับปริญญาตรี มีสถานภาพโสด อาชีพ
รับจาง เปนพนักงานบริษัท มีรายไดตํ่ากวา 10,000.00 บาท/เดือน ใชบริการฝากเงิน มีความถ่ีในการ
ใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดอืน ในชวงเวลา 18.01-20.00 น. เหตุผลในการเลือกใชบริการ เพราะ
สามารถใชบริการในวันหยุดได สวนใหญใชบริการวันตาง ๆ ในสัปดาหไมแนนอน โดยสนใจของ
ชํารวย และสวนใหญใชบริการฝากถอนเงิน 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาพบวามีความพึงพอใจในระดับเรียงตามลําดับ 
ดานลักษณะทางกายภาพ ดานบริการ ดานบุคลากร ดานกระบวนการในการใชบริการ ดานสถานท่ี  
สวนดานสงเสริมการตลาดและดานราคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง สําหรับปจจยัยอย 
ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจดานกายภาพนั้น ไดแก ธนาคารไดนําเทคโนโลยี่ทันสมัยมาใหบริการ 
สวนดานบริการ ไดแก การฝากถอนเงนิ ดานบุคลากรไดแก เร่ืองพนักงานมีความเอาใจใส
กระตือรือรนใหบริการ ดานกระบวนการในการใชบริการ ไดแก เร่ืองความถูกตอง ดานสถานท่ี
ไดแก เวลาปดเปด ดานสงเสริมการตลาด ไดแก เร่ืองมีของแถมเม่ือเปดบัญชี ดานราคา ไดแก เร่ือง
คาธรรมเนียมในการแลกเงินสดยอย สําหรับปญหาสวนใหญ คือเร่ือง ระบบออนไลนเสียบอยเปน
อันดับแรก 

ปทมากร ระเบ็ง (2550) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาเงินฝากตอปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาดอยเตา (ธนาคารชุมชน) จังหวัดเชียงใหม  
พบวา   ปจจัยสวนประสมการตลาดผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
เรียงลําดับคือ ดานลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ  ดานพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการดานการ
จัดจําหนาย    ดานการสงเสริมการตลาด   ดานผลิตภัณฑ/บริการ ยกเวนดานราคาท่ีมีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 
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 ดานผลิตภัณฑและบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มากท่ีสุดคือ  มีการนําเทคโนโลยีมาใชอํานวยความสะดวกในการใหบริการ เชน ตู ATM บริการ 24 
ช่ัวโมง    ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ 
คาธรรมเนียมในการใชบัตร ATM/VISA DEBIT  ดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ลําดับแรกคือ ท่ีต้ังเหมาะสมเดินทางมาใชบริการไดสะดวก    
ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรก
คือ มีของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ   เชน วันออมสิน  วันเด็ก  สัปดาหออมทรพัย 
ของท่ีระลึก สามารถใชประโยชนไดดี  ดานพนักงาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีความ
พึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีการแตงกายสะอาดเรียบรอย ผูจัดการ
สาขาใหความเอาใจใสลูกคาและรับฟงความคิดเห็น ของลูกคา  ดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือการใหบริการระบบบัตรคิว  
ดานลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฎ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก
ลําดับแรกคือ มีช่ือเสียงเปนท่ียอมรับ เปนสถาบันท่ีมีความม่ันคง  

รินทิพย จันทรธาดา (2545) ไดศึกษาความคิดเห็นของลูกคาธนาคารออมสินสาขา
ลําพูนท่ีมีตอเงินฝากประเภทสงเคราะหชีวิตและครอบครัว ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดทุกดานมีผลตอการเลือกเงินฝากประเภทสงเคราะหชีวิตและครอบครัว มีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก ปจจัยดานพนักงานและการบริการที่มีผลมากไดแกการใหบริการอยางถูกตองและ
รวดเร็ว ปจจัยดานราคา ไดแกอัตราผลตอบแทน ปจจัยดานผลิตภัณฑไดแก เง่ือนไขความคุมครอง 
ปจจัยดานกระบวนการไดแก ความถูกตองและรวดเร็วในการฝากเงินแตละคร้ัง ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดไดแก การใหขอมูลและคําแนะนําโดยพนักงานบริเวณเคานเตอรและปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดในการใชบริการเงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัวทุกดาน มีคาเฉลี่ยใน
ระดับพอใจมาก โดยพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑมากเปนอันดับแรก รองลงมาคือดานราคา ดาน
สถานท่ี ดานพนักงานและการบริการ ดานการสงเสริมการตลาด และกระบวนการ ตามลําดับ 
ปญหาสวนใหญท่ีพบมีคาเฉล่ียในระดับนอย ดานกระบวนการเปนอันดับแรก รองลงมาคือดานการ
สงเสริมการตลาด ปญหาดานพนักงานและการบริการ ปญหาดานสถานท่ี ปญหาดานราคา และ
ปญหาดานผลิตภัณฑตามลําดับ   
 

 


