
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
 การศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจตอบัตรประจําตัวนักศึกษา         
ท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีแนวคิด ทฤษฏี และทบทวนวรรณกรรมท่ี
เกี่ยวของ 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
    แนวความคดิในเร่ืองความพงึพอใจ (Satisfaction) 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2546) กลาวไววา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนความรูสึก
พอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผล หรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ กับความหมาย
ของผูใชบริการ ถาการปฏิบัติงานไมถึงความคาดหวังของลูกคา ลูกคาจะไมพอใจ ถาการปฏิบัติงาน
เทากับความคาดหวังของลูกคา ลูกคาก็จะพอใจ และถาการปฏิบัติงานสูงเกินความคาดหวังของ
ลูกคา ลูกคาก็จะยินดีเปนอยางยิ่ง 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน  (2541) กลาวถึงแนวคิดความพึงพอใจของลูกคาไววา เปนระดับ
ความรูสึก ท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ หรือการ
ทํางานของผลิตภัณฑ กับความคาดหวังของลูกคา หรือระหวางการรับรูตอการปฏิบัติของผู
ใหบริการกับการคาดหวังของลูกคาหรือบริการที่ลูกคาคาดหวัง 
 Kotler (1994 อางในอดุลย จาตุรงคกุล 2546) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก
หลังการซ้ือของบุคคล หรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการ
ปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา กับการใหบริการที่ลูกคาคาดหวัง โดยถาผล
ท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ แต
ถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจ และถาผลที่ไดรับหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว ก็จะทําใหลูกคาเกิด
ความประทับใจ 
 จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกลาวขางตนสรุปไดวาความพึงพอใจเปน
ความรูสึกของบุคคลที่แสดงความยินดีอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธท่ีไดกับความ
คาดหวัง และความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) จึงเปนความรูสึกยินดีของ ผูซ้ือ
สินคาและบริการ ท่ีเกิดข้ึนหลังจากไดรับสินคาหรือการปฏิบัติ ท่ีไมตํ่ากวาความคาดหวังของตน  
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นั่นคือ ถาสินคาหรือการบริการน้ันเทากับความคาดหวัง หรือสูงกวาความคาดหวังของลูกคา ลูกคา
ก็จะรูสึกปติยินดี มีความพึงพอใจ แตถาหากสินคาหรือการบริการนั้นตํ่ากวา ความคาดหวังของ
ลูกคา ลูกคาก็จะไมพอใจ การสรางความพึงพอใจสูงสุดจึงเปนตัวเช่ือมโยงทางอารมณตอตรา
สัญลักษณของบริษัท เกิดความชอบพอบริษัทอยางมีเหตุผล ซ่ึงในการศึกษาคร้ังนี้จะศึกษาในสวน
ของความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจตอบัตรประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) หลังการใชบริการ 
 
ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) 
 สวนประสมการตลาดตลาด ( Marketing Mix ) ของสินคานั้นโดยพื้นฐานมีอยู 4 
ปจจัย (อดุลย จาตรงคกุล, 2546 อางจาก Philip Kotler 1997)ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ีและ
ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด แตสวนประสมการตลาดตลาดของตลาดบริการ
มีความแตกตางจากสวนประสมการตลาดตลาดของสินคาท่ัวไป คือ จะตองมีการเนนถึงบุคลากร 
กระบวนการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงท้ัง 3สวนประสมการตลาดตลาดบริการเปน
ปจจัยหลักในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสมการตลาดตลาดบริการจึงประกอบดวย 7 Ps 
ไดแก ผลิตภัณฑ/บริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร  การสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ /บริการ (Product) คือส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดข้ึน โดยผลิตภัณฑท่ีเสนอขายแกลูกคา
ตองมีคุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Product) 
หรือเกินความคาดหวัง (Augment Product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑท่ีมีศักยภาพ (Potential 
Product) เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต รูปรางของผลิตภัณฑตลอดจนการหีบหอ    
และปายฉลาก สามารถกอใหเกิดอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค ปายฉลากท่ีแสดงให
ผูบริโภคเห็นคุณประโยชนของผลิตภัณฑท่ีสําคัญ จะทําใหผูบริโภคสามารถประเมินถึงคุณภาพของ
สินคาและบริการได 
 2. ราคา (Price) คือตนทุนท้ังหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปล่ียนกับสินคาและ
บริการ รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิด และการกอพฤติกรรมซ่ึงตองจายพรอมราคา
ของสินคาเปนตัวเงิน ดังนั้นราคาจึงมีบทบาทในการกําหนดวาลูกคาจะซ้ือผลิตภัณฑหรือไม      
รวมท้ังอิทธิพลตอความสามารถในการทํากําไรของผลิตภัณฑดวยสมาชิกทุกฝายของวงจรการผลิต
และการจําหนาย ผูซ้ือ ตัวแทนจําหนาย และผูผลิต ตางก็สนใจในเร่ืองราคา ในฐานะท่ีเปน         
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องคประกอบหนึ่งของสวนประสมการตลาดตลาดบริการ   ราคาจึงมีคุณคาทางกลยุทธกับบริษัททุก
แหงในการกําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาท่ีรับรู (Perceived Value) ในสายตาของลูกคาซ่ึงตอง
พิจารณาถึงตนทุนของสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของในการแขงขันท่ีเกิดข้ึนท้ังหมด 
  3. ชองการจัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือบริการ
ไปสูตลาด เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามท่ีตองการ โดยตองพิจารณาถึงองคการ
ตางๆ และทําเลที่ต้ังเพื่อใหอยูในพื้นท่ีท่ีลูกคาเขาถึงได เม่ือเทคโนโลยีเจริญข้ึนทําใหการสงสินคา 
และบริการงายข้ึนท้ังผูผลิตและลูกคา ในหลายกรณีคุณภาพและคุณคาของสินคาและบริการอยูท่ี
การปฏิสัมพันธกันระหวางผูใหบริการกับลูกคา ณ จุดของการแลกเปล่ียน ดังนั้น การกระจาย      
สินคาหรือชองทางการใหบริการ จึงเปนปจจัยสําคัญอยางหนึ่งของสวนประสมทางการตลาดบริการ 
ซ่ึงเกี่ยวของกับเร่ืองสําคัญคือ ความสามารถในการซื้อ การใช และการรับบริการไดโดยงายและ
สะดวก และการมีบริการไวพรอมสําหรับลูกคา ในเวลาและสถานท่ี ท่ีลูกคาตองการ 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการส่ือสารการตลาดท่ีตองแนใจวา ตลาด
เปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย โดยสวนประสมของการสงเสริมทางการตลาด
ประกอบดวย 
  4.1 การโฆษณา (Advertising) ใชสรางภาพพจนระยะยาวใหกับ
ผลิตภัณฑ และบริการ และทําใหเกิดการขายรวดเร็วข้ึน 
  4.2 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนการส่ือขาวสารที่อาจนํา 
ลูกคาไปยังผลิตภัณฑ หรือเปนส่ิงจูงใจท่ีมีคุณคาตอลูกคา ประกอบไปดวยเคร่ืองมือมากมาย เชน 
คูปอง การแจก การแถม เปนตน 
  4.3 การประชาสัมพันธ และการพิมพเผยแพร (Public Relations)       
เปนการสรางความเช่ือถือใหกับผลิตภัณฑ หรือการดําเนินงานของบริษัทใหเขาถึงลูกคาท่ีชอบ
หลีกเล่ียงพนักงานขาย และการโฆษณา 
  4.4 การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) เปนการสรางความนิยม  
ชมชอบ ความเช่ือและการตัดสินใจเลือก และการกอเกิดปฏิกิริยาซ้ือสินคา โดยอาศัยบุคคลเปนผู
แจงขาวสาร 
  4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการสงขาวสารสู       
บุคคลหน่ึง โดยเฉพาะไดอยางรวดเร็วผานเคร่ืองมือท่ีมีหลายรูปแบบ เชน จดหมายตรง               
ทางโทรศัพท และทางอีเมล 
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 5. บุคลากร (People) หมายถึง ผูท่ีเกี่ยวของท้ังหมดในการนําเสนอสินคาและบริการ
ซ่ึงทีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคา ไดแก พนักงานผูใหบริการ บุคลิกภาพ การแตงกาย ทัศนคติและ
พฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการบริการแกลูกคา การเลือกสรรบุคคลการ
ฝกอบรม และการจูงใจพนักงานจึงสามารถกอใหเกิดความแตกตางในการบริการท่ีทําใหลูกคา     
พึงพอใจไดเปนอยางมาก 
 6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation)เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นไดเพื่อให
ลูกคาเห็นคุณคาของบริการท่ีสงมอบ เนื่องจากบริการเปนขอเสนอท่ีเปนนามธรรมไมสามารถจับ
ตองไดจึงตองทําขอเสนอของการบริการเปนรูปธรรมท่ีลูกคาเห็นไดชัดเจน ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ
นี้เปน   ส่ิงแวดลอมท้ังหมดในการนําเสนอบริการรวมถึงสวนประกอบใดก็ตามท่ีเห็นไดชัดเจน ซ่ึง
ชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการส่ือสารงานบริการ ส่ิงท่ีแสดงใหลูกคาเห็น
บริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ ปายแผนพับโฆษณา ซองเอกสาร กระดาษ
จดหมาย รถใหบริการ เปนตน ส่ิงเหลานี้สามารถสะทอนใหเห็นคุณภาพของบริการได นักการ
ตลาดอาจสรางโอกาสโดยอาศัยส่ิงนําเสนอทางกายภาพน้ีได เชน การจัดรายงานประจําปที่สวยงาม 
ดานงานพิมพ แสดงเนื้อหาท่ีเนนปรัชญา เปาหมายขององคกร ตลาดเปาหมาย บริการที่นําเสนอ 
และการเอาใจใสในคุณภาพของบุคลากร ทําใหลูกคาเกิดการรับรูถึงภาพลักษณในทางบวกของ
องคกร 
 7. กระบวนการ (Process) คือ ระเบียบวิธี (Procedures) กลไก (Mechanisms) และการ
เคล่ือนยาย (Flow) ของกิจกรรมซ่ึงเกิดขึ้นในระบบการปฏิบัติงานบริการ (The Service Deliverly 
and Operation Systems) เนื่องจากกระบวนการของบริการมีความสลับซับซอน จึงมีความ
จําเปนตองผนวกกระบวนการเหลานี้เขาดวยกัน เพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดย
ราบร่ืนสามารถตอบสนองความตองการตามคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังได ในกระบวนการผลิตบริการ
มีการนําเสนอบริการ (Service Deliverly) ซ่ึงจะสงผลตอประสบการณของลูกคา และยังมีการ
เคล่ือนยายในการปฏิบัติงานบริการ (Operation Flow) 

 
 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

 นงลักษณ สุขอภิญญา (2549) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจตอบัตรประจําตัว
นักศึกษาที่เปนบัตรเอทีเอ็มของนักศึกษาในกรุงเทพมหานคร พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนมาก
เปนนักศึกษาช้ันปท่ี 2 มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 4,001 – 6,000 บาท มีความถ่ีในการใชบริการบัตร  
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เอทีเอ็ม จํานวน  2 – 5 คร้ังตอเดือน สวนใหญถอนเงินในชวงเวลา 12.01 – 18.00 น. ท่ีหาง        
สรรพสินคา/ศูนยการคา โดยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  และปจจัยดานราคา มีคาเฉล่ียในระดับ
ปานกลาง โดยปจจัยยอยของแตละปจจัยหลักดังกลาว ท่ีนักศึกษามีความพึงพอใจเปนอันดับแรก
ไดแก สิทธิประโยชนของบัตรเอทีเอ็ม การยกเวนคาธรรมเนียมในการสมัครใชบัตรเอทีเอ็ม ความ
สะดวกในการติดตอสาขาของธนาคาร และคาธรรมเนียมในการทํารายการ 

 พิพัฒน  โสมนัส (2547) ไดทําการศึกษาพฤติกรรมการใชบัตรประจําตัว เอทีเอ็ม ของ
นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีราชมงคลภาคพายัพ พบวา นักศึกษาสวนใหญสมัครใชบริการ  บัตร
เอทีเอ็ม ในวันท่ีลงทะเบียนนักศึกษาใหม โดยไดรับความสะดวกปานกลางในการติดตอกับธนาคาร
เกี่ยวกับบัตรประจําตัว เอทีเอ็ม และเห็นวาบัตรประจําตัวเอทีเอ็ม ใหประโยชนตอตนเอง ในระดับ
ปานกลาง ผูตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการใชบัตรประจําตัว เอทีเอ็ม มีความถ่ีการใช 5-7 วันตอ
คร้ัง ซ่ึงมีความถ่ีการใชนอยกวาชวงปดภาคเรียน และชวงเทศกาลตาง ๆ ใชเปนบัตรนักศึกษาติดตอ
กับสถาบันหรือเขาหองเรียนเฉพาะชวงเปดภาคเรียนเทานั้น และไมมีการใชเพื่อชําระคาลงทะเบียน
เรียน นักศึกษามีความพึงพอใจระดับมากตอสิทธิประโยชนท่ีไดรับจากการใชบัตรฯ ส่ิงจูงใจใหใช
บัตรฯ และความสะดวกในการใชบัตรฯ มีพึงพอใจในระดับปานกลางตอชวงเวลาในการใชบัตรฯ 
ประโยชนและการบริการของธนาคารเก่ียวกับบัตรฯ และนักศึกษาสวนใหญประสบปญหาในการ
ใชบัตรฯ อยูในระดับนอยถึงนอยท่ีสุด 

 ปริญญา  ศิรบรรจงกราน (2551) ไดทําการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ
ลูกคาในการเลือกใชบัตรบีเฟสตธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง เชียงใหม พบวา
ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย อายุ 15-30 ป สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท    แหลงท่ีทราบ
บริการบัตรบีเฟสตของธนาคารกรุงเทพ คือ พนักงานธนาคารแนะนํา ใชบัตรบีเฟสตทํารายการที่ตู
เอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพ เบิกเงินสดท่ีตูเอทีเอ็มเฉล่ียตอคร้ัง 1,001-5,000 บาท  โดยมีความถ่ีในการ
ใชบริการไมแนนอน  และเหตุผลท่ีเลือกใชบัตรบีเฟสต คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร
กรุงเทพ ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากทุกปจจัย โดยเรียงลําดับ  ดังนี้  ปจจัยดานกระบวนการบริการ   ปจจัยดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานบุคลากร  ปจจัยดานดาน
ชองทางการจัดจําหนาย   ปจจัยดานราคา และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   
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 ไพสิฐ  รอดแสวง (2549) ไดศึกษาทัศนคติลูกคาตอบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน       
เฟล็ก - ซี  ของธนาคารกสิกรไทย สาขานาน  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง      
มีอายุ 18-24 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 
5,000 บาท แหลงขอมูลท่ีผูตอบแบบสอบถามทราบการใหบริการบัตรเดบิตวีซา อิเลคตรอน    
เฟล็ก-ซี ของธนาคารกสิกรไทย สวนใหญทราบจากพนักงานธนาคารแนะนํา 

การศึกษาดานความรูความเขาใจพบวา  ผูตอบแบบสอบถามทราบขอมูลเกี่ยวกับ
คุณสมบัติและการใชบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน เฟล็ก – ซี ของธนาคารกสิกรไทยอันดับแรก คือ 
สามารถใชโอนเงินระหวางบัญชีตนเองท่ีมีอยูกับธนาคารกสิกรไทยได   สวนขอมูลท่ีไมทราบ
อันดับแรกคือ  กําหนดวงเงินโอนเงินไปยังบุคคลอ่ืนท่ีมีบัญชีธนาคารกสิกรไทยไดสูงสุด 
999,999.99 บาท และขอมูลท่ีไมแนใจอันดับแรก คือ วงเงินใชซ้ือสินคาและบริการที่รานคาท้ังใน
และตางประเทศสูงสุด 100,000 บาท ตอวัน 

     ผลการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ตามลําดับดังนี้ ลําดับแรก 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ รองลงมาดานบุคลากร ดานกระบวนการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดานราคา และดานชองทางการจัดจําหนาย ตามลําดับ 

ผลการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมและแนวโนมการใชบริการบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน 
เฟล็ก-ซี ของธนาคารกสิกรไทย พบวา สวนใหญใชบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอนมากกวาบัตรประเภท
อ่ืน  โดยมีเหตุผลในการถือบัตรอันดับแรก คือ สะดวกและประหยัดเวลามากกวาดานอ่ืน 

สําหรับปญหาการใชบริการบัตรเดบิตวีซา อิเลคตรอน เฟล็ก - ซี คือ มีจํานวนเคร่ือง   
เอทีเอ็มนอย รองลงมาคือ เคร่ือง เอทีเอ็ม เสียบอย   และรานคาท่ีรับชําระคาสินคาและบริการดวย
บัตรเดบิตมีนอย      


