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บทที่ 2 
 

เอกสาร ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
                  ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  ไดศึกษาแนวความคิด ทฤษฎีและผลการวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อ
นํามาใชเปนแนวทางในการดําเนินการวิจัย ดังนี้ 
 1.//แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
 2. /แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 3.  แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดบริการ 
 4. /ประวัติความเปนมาของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
 5. /นโยบายการพัฒนาระบบการบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
 6.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
 
 ความหมายของการตดัสินใจ 
 การตัดสินใจ (decision making) เปนกระบวนการคิดโดยใชเหตุผลในการเลือกสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งจากหลายทางเลือกที่มีอยูเพื่อใหไดทางเลือกที่ดีที่สุด และตอบสนองความตองการของตนเอง
ใหมากที่สุด โดยมีผูใหความหมายของการตัดสินใจไวดังนี้ 
 เสริมศักดิ์  วิสาลาภรณ (2541, หนา 208) กลาววา การตัดสินใจเปนทางเลือกจากตัวเลือก
หรือทางออกหลาย ๆ ทางและพยายามเลือกทางเลือกหรือทางออกที่ดีที่สุด 
 ยุดา  รักไทย และคณะ (2542, หนา 19) ไดใหความหมายวา การตัดสินใจ คือ การเลือก
เอาวิธีปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งจากวิธีปฏิบัติหลาย ๆ ทางที่มีอยู  
 วธู  ชูกิตติกุล (2542, หนา 47) ไดใหความหมายวา การตัดสินใจ หมายถึงการประเมิน
และเลือกจากทางเลือกหลายทาง  
 ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2542, หนา 106) ไดใหความหมายของการตัดสินใจไววา เปนการ
เลือกดําเนินการหรือไมดําเนินการ ที่เห็นวาดีที่สุดหรือเลวที่สุดจากทางเลือกหลาย ๆ ทาง 
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 จิตราภรณ สุทธิวรเศรษฐ (2541, หนา 78) ไดใหความหมายของการตัดสินใจวา เปนการ
กระทําอยางรอบคอบในการเลือกจากทรัพยากรที่มีอยู โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมาย
ที่ตั้งไว จากความหมายของการตัดสินใจมีแนวคิด 3 ประการคือ 
 1.  การตัดสินใจรวมถึงการเลือก ถาหากมีส่ิงใหเลือกเพียงสิ่งเดียวการตัดสินใจยอม
เปนไปไมได 
 2.  การตัดสินใจเปนกระบวนการทางความคิด จะตองมีความละเอียด รอบคอบ เพราะ
อารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น 
 3.  การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทําที่มีจุดมุงหมาย เพื่อใหไดความสําเร็จที่ตองการ
และหวังไว 
 จากความหมายของคําวา การตัดสินใจ พอสรุปไดดังนี้ การตัดสินใจเปนกระบวนการ
เลือกทางใดทางหนึ่งที่เหมาะสมที่สุด โดยใชหลักเหตุผลในการตัดสินใจ ทั้งนี้ตองมีเปาหมายที่
ชัดเจน ซ่ึงเปาหมายนี้เปนผลมาจากการเรียนรูและประสบการณที่มีตอสภาพแวดลอมหรือส่ิงเราที่
เกี่ยวของกับการตัดสินใจนั้น ๆ 
 
 ทฤษฎีการตัดสินใจ 
 ทฤษฎีการตัดสินใจของผูบริโภค (decision making theory) Schiffman และ Kanuk 
(1994, pp.564-565) ไดกลาวถึงตัวแบบการตัดสินใจของผูบริโภค (Model of consumer decision 
making) ตัวแบบจะรวมความคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค การตัดสินใจของผูบริโภค มี
สวนสําคัญ 3 สวน คือ 
 1. การนําเขาขอมูล (input) เปนอิทธิพลจากภายนอกที่มีผลตอคานิยม ทัศนคติและ
พฤติกรรมของผูบริโภค ซ่ึงมาจากกิจกรรมสวนผสมทางการตลาดที่พยายามสื่อสารไปยังผูบริโภคที่
มีศักยภาพ ซ่ึงแยกเปน การนําเขาทางการตลาด คือ กิจกรรมทางการตลาดที่พยายามเขาถึงกลุม
ผูบริโภคที่กําหนดและจูงใจผูบริโภคใหซ้ือหรือใชผลิตภัณฑ โดยใชกลยุทธตางๆ เชน ใชหีบหอ 
ขนาด การรับประกันและนโยบายดานราคา เปนตน และวัฒนธรรมทางสังคม เปนการนําเขาขอมูล
ที่ไมเกี่ยวของกับการคา เชน ความคิดเห็นของเพื่อน บรรณาธิการหนังสือพิมพ วัฒนธรรม ช้ันทาง
สังคม ซ่ึงเปนอิทธิพลภายในบุคคล ที่มีผลตอการประเมินผลและการยอมรับหรือ ปฏิเสธผลิตภัณฑ 
 2. กระบวนการ (process) เพื่อใหเขาใจถึงกระบวนการนี้ จะพิจารณาถึงอิทธิพลของ
ปจจัยทางจิตวิทยาซึ่งจะเปนอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู ทัศนคติ) ที่มีผลตอ
กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค รวมถึงปจจัยอีก 2 ประเภท คือ การรับรูถึงความเสี่ยง 
(Perceived risk) คือ ความไมแนนอนที่ผูบริโภคเผชิญ เขาไมสามารถคาดเดาผลลัพธที่เกิดจากการ
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ตัดสินใจซื้อ ดังนั้น ผูบริโภคมักซื้อสินคาหรือบริการในที่เดิมๆ เพื่อหลีกเลี่ยงความเสี่ยงที่อาจจะ
เกิดขึ้น ถาผูบริโภคไมมีขอมูลผลิตภัณฑ เขาจะเชื่อถือในชื่อเสียงของรานคานั้นๆ ถาเกิดความสงสัย
ผูบริโภคจะซื้อแพงไวกอน เพื่อลดความเสี่ยงเพราะคิดวาของแพงตองเปนของดี และกลุมที่ยอมรับ
ได (evoked set) หมายถึง ตราสินคาที่ผูบริโภคซื้อซ่ึงประกอบดวยสินคาจํานวนนอยท่ีผูบริโภค
คุนเคย จําได และยอมรับ กระบวนการการตัดสินใจของผูบริโภค ประกอบดวย 3 สวน คือ 
  2.1 ขั้นความรับรูความตองการ (need recognition) ขั้นรับรูความตองการจะเกิดขึ้น
เมื่อผูบริโภคตระหนักถึงความตองการของตนเอง ผูบริโภคจะเริ่มมองหาสิ่งที่จะตอบสนองความ
ตองการนั้น ถาลักษณะของความตองการมีลักษณะที่คอนขางจะเกิดเปนประจํา ผูบริโภคจะ
ตัดสินใจเลือกใชบริการจากผูใหบริการรายใดรายหนึ่งอยางรวดเร็ว แตถาความตองการนั้นเกีย่วของ
กับบริการที่ตัดสินใจเลือกไดไมบอยคร้ังนัก ผูบริโภคจะหาขอมูลและใชเวลาในการตัดสินใจ
เลือกใชบริการจากผูใหบริการอยางรอบคอบ 
  2.2  การคนหาขอมูลกอนการซื้อ (perpurchase search) ขั้นตอนนี้จะเริ่มตนเมื่อ
ผูบริโภครูวาจะไดรับความพอใจจากการซื้อหรือบริโภคผลิตภัณฑ ผูบริโภคจะตองการขอมูลเพื่อใช
เปนพื้นฐานในการเลือก (ถามีประสบการณมากอนก็ใชไดเลย แตถาไมมีก็ตองคนหา) 
  2.3  การประเมินทางเลือก (evaluation of alternative) เปนขั้นตอนในกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อซ่ึงผูบริโภคประเมินประโยชนที่จะไดรับจากแตละทางเลือกของผลิตภัณฑ ที่กําลัง
พิจารณาจะใช 2 รูปแบบ คือ ใชรายช่ือตราที่เลือกไวกอน  และ เลือกเอาจากทั้งหมดที่มีในตลาด 
 3.  การแสดงผลหรือพฤติกรรมที่แสดงออก (output) คือ พฤติกรรมการซื้อและประเมิน
หลังการซื้อ วัตถุประสงคทั้งสองกิจกรรมนี้เพื่อที่จะเพิ่มความพอใจของผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อ
ของพวกเขา พฤติกรรมการซื้อ (purchase behavior) ผูบริโภคมีประเภทการซื้ออยู 2 ประเภท คือ 
ทดลองซื้อ (trial purchase) และซ้ือซํ้า (repeat purchase) ผูบริโภคซื้อสินคาชนิดหนึ่งหรือตราหนึ่ง
เปนครั้งแรก และซื้อในปริมาณนอยกวาปกติ การซื้อนี้จะถูกพิจารณาวาเปนการทดลองซื้อ นั่นคือ
การทดลอง คือ รูปแบบพฤติกรรมการซื้อที่ผูบริโภคพยายามที่จะประเมินสินคาโดยผานการใช
โดยตรง ถาตราใหมเปนสินคาประเภทเดียวกับสินคาที่มีอยูแลว ถูกคนพบจากการทดลองใชวา ทํา
ใหเกิดความพึงพอใจมากวาสินคาตราอื่น หรือตราเดิมที่ใชอยูผูบริโภคก็จะทําการซื้อซํ้าพฤติกรรม
การซื้อซํ้านี้ใกลเคียงกับแนวความคิดความภักดีในตราสินคามาก (brand loyalty) ซ่ึงทุกบริษัท
พยายามจะใหมีขึ้นกับตราสินคาของตนเอง การซื้อซํ้านั้นเปนการบงชี้วาผูบริโภคพอใจในสินคา
การประเมินหลังการซื้อ (postpurchase evaluation) เมื่อผูบริโภคใชผลิตภัณฑโดยเฉพาะอยางยิ่งใน
ระหวางการทดลองใช พวกเขาก็จะทําการประเมินนั้นเปนไปไดที่จะออกมาใน 3 รูปแบบ ดังนี้ 
 รูปแบบที่ 1 สินคานั้นตรงกับความคาดหวัง นําไปสูความรูสึกเปนธรรมชาติ 
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 รูปแบบที่ 2 สินคานั้นดีเกินความคาดหวัง ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนบวก 
 รูปแบบที่ 3 สินคานั้นไมดีเกินความคาดหวัง ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนลบ 
 สําหรับผลที่จะออกมาในแตละขอของ 3 ขอนี้ แสดงถึงความคาดหวังและความพอใจ
ของผูบริโภคเกี่ยวของกับการที่ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะตัดสินจากประสบการณของเขาเทียบกับ
การคาดหวังเมื่อพวกเขาทําการประเมินหลังการซื้อ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 139) กลาววา ทฤษฎีการตัดสินใจเปนทฤษฎีที่แสดงถึง
วงจรการตัดสินใจ โดยเริ่มจากจุดมุงหมายหรือวัตถุประสงค และเมื่อบุคคลมีความประสงคที่
จะตองการตัดสินใจ บุคคลนั้นก็ประสงคจะไดรับขอสนเทศ โดยจะรวบรวมขอมูลใหสอดคลองกับ
วัตถุประสงคของการตัดสินใจของเขา ตอจากนั้นบุคคลก็จะพิจารณาขอมูลที่ไดรับและพยายาม
นํามาประยุกตใหสอดคลองกับการเลือกพิจารณาความเปนไปไดของทางเลือก ซ่ึงแบงไดดังนี้ 
 1.  กําหนดเปาหมายในการเลือก โดยกําหนดตัวเลือกตามความตองการ เชน การเลือก
อาชีพอาจมีหลาย ๆ ตัวเลือก 
 2.  รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับตัวเลือกเหลานั้น ถาหากเปนตัวเลือกอาชีพก็รวบรวมขอมูล
เกี่ยวกับความตองการของตลาดแรงงาน คุณสมบัติของผูประกอบวิชาชีพ สวัสดิการที่ไดรับ เปนตน 
นอกจากนี้บุคคลตองรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับตนเองอีกดวย เปนตนวา ความสนใจ คานิยม 
ความสามารถ และทัศนคติ 
 3.  ขอมูลเกี่ยวกับอาชีพที่รวบรวมไวแลวนั้นมาเปรียบเทียบกับขอมูลเกี่ยวกับตนเอง เพื่อ
ทํานายถึงความเปนไปไดและผลที่เกิดขึ้น หลังจากการตัดสินใจเลือกแลว 
 4.  ทําความกระจางกับระบบคานิยมของตนเอง แลวนํามาประกอบการพิจารณาการ
ตัดสินใจเลือกอาชีพที่เหมาะสมกับตนใหมากที่สุด 
 5.  ประเมินตัวเลือกทั้งหมดแลวตัดสินใจแบบเด็ดขาด หรือ แบบคนหาขอมูลเพิ่มเติมอีก
ถาเปนการตัดสินใจแบบเด็ดขาด บุคคลก็จะประเมินถึงการทํานายผลที่เกิดขึ้นจากการตัดสินใจนั้น
อีกครั้งหนึ่งเพื่อความมั่นใจ และถาหากเปนการตัดสินใจแบบคนหาขอมูลเพิ่มเติมอีก บุคคลก็จะ
กลับไปสูขั้นตนใหม ดําเนินการจนครบทุกขั้นจนสามารถตัดสินใจได  
 ในทางทฤษฎีนั้น การตัดสินใจของบุคคลโดยทั่วไป จะเปนไปในลักษณะที่มีเหตุผล ซ่ึง
มักจะเปนไปตามขอสมมติฐานที่สําคัญ คือ 
 1.  ทุกคนจะมีเกณฑยึดถือและใชประกอบการตัดสินใจของตนและจะมีการใหน้ําหนัก
ตอเกณฑตาง ๆ เปนการแนนอน 
 2.  ทุกคนจะมีความรูความเขาใจในเรื่องตาง ๆ ที่เกี่ยวของและมองเห็นถึงทางเลือกตาง ๆ 
เทาที่มีอยูได  
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 3.  ทุกคนจะมีความสามารถที่จะประเมินแตละทางเลือกเหลานั้น ดวยเกณฑตาง ๆ ที่มีอยู
และจะสามารถยุติลงไดดวยการใหน้ําหนักรวมกันแตละทางเลือก 
  
 ทฤษฎีการตัดสินใจใชบริการ 
 ทฤษฎีการตัดสินใจใชบริการมีองคประกอบที่สัมพันธซ่ึงกันและกันมีอยู 6 องคประกอบ 
ดังนี้ 
 องคประกอบที่ 1 ขอเท็จจริงหรือขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ เปนสิ่งที่ผูรับบริการรับรู
เกี่ยวกับบริการได 2 วิธี คือ (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2543, หนา 85) 
 1.  จากประสบการณทางตรง หมายถึง ผูรับบริการไดใชอวัยวะสัมผัสของตนสัมผัสกับ
บริการนั้นโดยตรง แลวเกิดการรับรูวาสิ่งนั้นตรงกับความตองการของคนหรือไม และพอใจกับการ
บริการนั้นมากนอยเพียงใด 
 2.  จากประสบการณทางออม หมายถึง ผูรับบริการไดรับขอมูลขาวสารจากคําบอกเลา
ของผูอ่ืน แลวทําใหเกิดการรับรูส่ิงนั้นตรงกับความตองการของตนหรือไม และพอใจกับบริการนั้น
มากนอยเพียงใดขอมูลขาวสารเปนสิ่งกระตุนใหผูรับบริการนึกถึงเครื่องหมายการคานั้น และเกิด
ความรูสึกชอบหรือไมชอบเกิดความเชื่อมั่นในบริการนั้น 
 องคประกอบที่ 2 เครื่องหมายการคา ทําใหผูรับบร ิการนึกถึงคุณภาพของบริการ เครื่องหมาย
การคามีอิทธิพลตอความรูสึกและความเชื่อมั่นในบริการนั้น ในปจจุบันการโฆษณาบริการ จะมุงให
ผูรับบริการศรัทธาตอเครื่องหมายการคาจนทําใหผูรับบริการนึกถึง เชน ผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดี ทั้ง
ตอการใชงานและสิ่งแวดลอม ตองมีเครื่องหมายการคาเปนสิ่งสําคัญ 
 องคประกอบที่ 3 เจตคติที่ดีตอเครื่องหมายการคา เปนความรูสึกชอบไมชอบตอบริการ 
เจตคติที่มีตอเครื่องหมายการคาจะมีอิทธิพลตอความมุงมั่นที่จะใชบริการนั้นตอไป 
 องคประกอบที่ 4 ความเชื่อมั่นในบริการ เปนการประเมินและตัดสินใจวาบริการนั้นตรง
กับความตองการของผูรับบริการหรือไม ความเชื่อมั่นในบริการเกิดจากการไดรับขาวสารเกี่ยวกับ
บริการ และความศรัทธาที่มีตอเครื่องหมายการคานั้นรวมกัน ซ่ึงมีอิทธิพลใหใชหรือไมใชบริการ
นั้นตอไป 
 องคประกอบที่ 5 ความมุงมั่นหรือตัดสินใจใชบริการนั้น ซ่ึงมีอิทธิพลมาจากเจตคติที่ดี
ตอเครื่องหมายการคา และความมุงมั่นในการใช สงผลตอพฤติกรรมการใชบริการในที่สุด 
 องคประกอบที่ 6 การใชบริการเปนขั้นตอนสุดทายที่ผูรับบริการตัดสินใจใชบริการ 
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 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภค 
 เสรี วงษมณฑา (2542, หนา 153) กลาววา พฤติกรรมของผูบริโภคถูกกําหนดดวยปจจัย
ตาง ๆ ดังนี้ 
 1.  ลักษณะทางสรีระ (physiological condition) เปนปจจัยเบื้องตนในการกําหนด
พฤติกรรมการซื้อและพฤติกรรมการใชของผูบริโภค ส่ิงแรกที่ตองวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคคือ 
การวิเคราะหความเปลี่ยนแปลงทางดานสรีระ เนื่องจากมีบทบาทสําคัญมากที่สุดในการตัดสินใจ
ของมนุษย เพราะสิ่งที่เปนความตองการของรางกายประกอบดวย อาหาร เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย
และยารักษาโรค  
 2.  สภาพจิตวิทยา (psychological condition) เปนลักษณะของความตองการที่เกี่ยวของ
กับพฤติกรรมมนุษย สภาพทางจิตวิทยาเปนสิ่งที่มีบทบาทสําคัญกวาสรีระซึ่งเปนพื้นฐาน 
 3.  ครอบครัว (family) เปนกลุมสังคมเบื้องตนที่บุคคลเปนสมาชิกอยูในครอบครัวเปน
แหลงอบรมและสรางประสบการณของบุคคลถายทอดนิสัยและคานิยม ลักษณะครอบครัวจึงมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการบริโภค  
 4.  สังคม (social) เปนสิ่งที่อยูรอบตัวเราซึ่งจะมีผลที่เราตองทําใหสอดคลองกับบรรทัด
ฐานของสังคม การที่ผูบริโภคเปนชนชั้นกลางหรือชนชั้นต่ําซึ่งแตละชนชั้นก็จะมีพฤติกรรม
แตกตางกัน  
 5.  วัฒนธรรม (culture) คือ วิถีชีวิตที่คนในสังคมยอมรับ ประพฤติปฏิบัติตามกันเพื่อ
ความงอกงามของสังคม 
  
 กระบวนการตัดสินใจ 
 กรองแกว  อยูสุข (2541, หนา 89) ไดกลาวถึง กระบวนการหรือข้ันตอนการตัดสินใจไว 
4 ขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  การพิจารณาตัวปญหา (identification of problem) เปนสิ่งแรกที่จําเปนตองรู คือ 
ปญหาที่แทจริงที่จะตองตัดสินใจในขณะนั้นคืออะไร 
 2.  การพิจารณาคนหาทางเลือกเพื่อการตัดสินใจ (search for alternatives) เปนการ
พิจารณาหาวิธีแกปญหาจากปญหาและขอมูลที่ไดรับทราบ ซ่ึงอาจมีหลายทางใหเลือกโดยใชความรู 
ความสามารถ ประสบการณ ความคิดริเร่ิมสรางสรรค หรืออาจใหบุคคลอื่นที่เกี่ยวของเขามามีสวน
รวมในการพิจารณาดวยก็ได 
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 3.  การประเมินผลทางเลือก (evaluation of alternatives) จะตองทําการประเมินผลวิธี
หรือทางเลือก เพื่อใหไดวิธีหรือทางเลือกที่ดีและเหมาะสมที่สุด โดยอาศัยขอมูลและดุลยพินิจอยาง
รอบคอบ 
 4.  การตัดสินใจเลือก (choice of alternatives) เปนการตัดสินใจเลือกใชทางเลือกเพื่อ
แกปญหาที่ไดวิเคราะห หาทางแกปญหาและประเมินผลทางเลือกที่เหมาะสมไวหลาย ๆ ทาง และ
จัดลําดับความสําคัญของทางเลือกไวแลว 
  
 กระบวนการตัดสินใจซื้อ 
 Kotler and Armstrong (2005, pp.141-143 อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 2546,
หนา 220) ไดศึกษากระบวนการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภคพบวาในกระบวนการตัดสินใจซื้อ
สินคาและบริการของผูบริโภคประกอบดวย 5 ขั้นตอน คือ 
 1.  ขั้นรับรูปญหา (problem recognition) ผูบริโภคจะรับรูถึงปญหาหรือความตองการ 
(need) ในความตองการนี้เกิดจาการกระตุนของสิ่งเราภายในรางกายของบุคคลเชนความหิว ซ่ึงเมื่อ
ความตองการเพิ่มขึ้นจนถึงระดับหนึ่งก็จะเกิดแรงขับจากประสบการณที่ผานมาวาจะตอบสนอง
ความตองการนั้นไดอยางไร ขณะเดียวกันความตองการนี้อาจเกิดจากสิ่งเราภายนอกไดดวยเชนกัน 
เชน ความรูสึกอยากไปเที่ยวตางประเทศตามอยางเพื่อบาน เปนตน 
 2.  ขั้นแสวงหาขอมูล (information search) เมื่อผูบริโภครูถึงปญหาแลววามีความตองการ
สินคาหรือบริการใดในขั้นหนึ่งแลว ในขั้นที่สองผูบริโภคจะแสวงหาขาวสารจากแหลงขอมูลตาง ๆ 
ดังตอไปนี้ 
      2.1  แหลงบุคคล (personal sources) ไดแกครอบครัว เพื่อน เพื่อนบาน คนรูจักรอบ
ขาง เปนตน 
      2.2  แหลงขอมูลทางการคา (commercial sources) ไดแก ส่ือโฆษณา พนักงานขาย 
ตัวแทนการคา การบรรจุหีบหอ การจัดแสดงสินคา เปนตน 
      2.3  แหลงชุมชน (public sources) ไดแกส่ือมวลชนตาง ๆ องคการคุมครองผูบริโภค
เปนตน 
      2.4  แหลงทดลอง (experimental sources) ไดแก หนวยงานที่ทําการสํารวจคุณภาพ
สินคาและบริการ หรือหนวยงานวิจัยภาวการณคลาดของผลิตภัณฑ 
 3.  ขั้นประเมินทางเลือก (evaluation of alternatives) การพิจารณาเลือกผลิตภัณฑตาง ๆ 
จากขอมูลที่รวบรวมไดในขั้นที่สอง โดยมีหลักเกณฑที่ใชในการพิจารณา คือ 
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      3.1  ดูจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑตาง ๆ เชน ดูจากภาพถาย คุณภาพ ความยากงาย
ของการใช ขนาดรูปราง และคุณสมบัติอ่ืน ๆ ที่ปรากฏ เชน การใชบริการธนาคารก็ดูจากการนํา
เทคโนโลยีอํานวยความสะดวกในการใหบริการลูกคา จํานวนสาขา ทําเลที่ตั้งสาขาที่ใชบริการ การ
บริการของพนักงาน เงินฝากประเภทตาง ๆ เปนตน 
      3.2  การใหน้ําหนักความสําคัญสําหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑการจัดลําดับความสําคัญ
สําหรับคุณสมบัติตาง ๆ เชน ความสะดวกสบายในการเดินทางไปใชธนาคารนั้น มีบริการตรงตาม
ความตองการที่ใชบริการ คาบริการไมแพงกวาธนาคารอื่น หรือมีบริการเสริมพิเศษเพิ่มมากกวา
ธนาคารอื่น เปนตน 
      3.3  ความนาเชื่อถือเกี่ยวกับตรา เชน ผูใชบริการมีความเชื่อในตราธนาคาร มีความ
เชื่อในชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร เคยเห็นการโฆษณาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ ของ
ธนาคารอยูเสมอ ซ่ึงความเชื่อถือนี้จะมีอิทธิพลตอการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจ 
      3.4  พิจารณาอรรถประโยชนที่จะไดรับสําหรับคุณสมบัติแตละอยางของผลิตภัณฑ 
เชน บริการฝากเงินกับธนาคารควรฝากเงินประเภทใดจึงจะไดรับผลตอบแทนสูงสุด หรือคุมคากวา
เปนปจจัยสําคัญอีกประการหนึ่งที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
      3.5  เปรียบเทียบตรายี่หอ มีการเปรียบเทียบธนาคารแตละแหงวาธนาคารใดให
อรรถประโยชนในการใชบริการมากกวา 
 4.  ขั้นตัดสินใจ (purchase decision) การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑยี่หอใดยี่หอหนึ่งหลังจาก
มีการประเมินทั้ง 3 ขอ ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่เขาชอบมากที่สุด เชน การเลือกใช
บริการกับธนาคารใดธนาคารหนึ่ง เมื่อพอใจในบริการและเงื่อนไขตาง ๆ ของธนาคารนั้น 
 5.  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (post purchase behavior) เปนความรูสึกพอใจหรือไม
พอใจหลังจากมีการซื้อผลิตภัณฑแลว ความรูสึกนี้ขึ้นอยูกับคุณสมบัติของผลิตภัณฑ และความ
คาดหวังของผูบริโภค ถาผลิตภัณฑมีคุณสมบัติเปนไปตามคาดหวัง ผูบริโภคจะมีความถึงพอใจและ
มีการใชบริการซ้ํา ถาผลิตภัณฑมีคุณสมบัติไมเปนไปตามที่คาดหวัง ผูบริโภคจะเกิดความไมพอใจ
และไมใชบริการอีก 
  
 เสรี วงษมณฑา (2542, หนา 183-184) กลาววา ในการที่ผูบริโภคจะซื้อสินคาใดสินคา
หนึ่งจะตองมีกระบวนการตั้งแตจุดเริ่มตนไปจนถึงทัศนคติหลังจากที่ใชสินคาแลว ซ่ึงสามารถ
พิจารณาเปนขั้นตอนไดดังนี้ 
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1.  การมองเหน็ปญหา (perceived search) 

 
  
 
       

2.  การแสวงหาภายใน (internal search) 
 2.1  การตัดสินใจซื้อ    2.2  หยุดการตดัสินใจซื้อ 

 
 
 
 
 

            
 

3.  การแสวงหาภายนอก (external search) 
 3.1  การหาขอมูลจาการโฆษณา   3.4  การขอพบพนักงานขาย 
 3.2  การไป ณ จุดขาย    3.5  การไตถามจากผูที่เคยใชสินคา 
 3.3  การโทรศัพท    3.6  การหาขอมูลโดยวิธีอ่ืน ๆ  

 
 
 
       

4.  การประเมนิทางเลือก (evaluation) 
 การจับคูระหวางมาตรการในการเลือกซื้อ กับ จุดเดนของสินคา 

 
 
 
       
 

5.  การตัดสินใจ (decision making) 
 5.1  การสรางความแตกตาง 5.2  ลดอัตราการเสี่ยงในความรูสึกของผูบริโภค   

 
 
 

6.  ทัศนคติหลังการซื้อ (post attitudes) 

 
ภาพที่  2.1  กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
ที่มา : เสรี วงษมณฑา, 2542, หนา 183 
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 1.  การมองเห็นปญหา (perceives search) การที่คนเรามีชีวิตสุขสบาย ไมมีปญหาใด ๆ ก็
ไมคิดที่จะหาสินคาใด ๆ มาแกปญหาชีวิตตัวเอง 
 2.  การแสวงหาภายใน (internal search) เมื่อคนเราเกิดปญหา ก็ตองแสวงหาหนทาง
แกไขภายในเสียกอน นั่นคือการลวงลึกเขาไปในความทรงจําของตนเอง 
 3.  การแสวงหาภายนอก (external search) เมื่อผูบริโภคตองการใชสินคาที่ตัวเองจําได
หรือมีรายละเอียดเกี่ยวกับสินคาที่จําไดไมเพียงพอ ผูบริโภคก็แสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสินคาจาก
ภายนอก 
 4.  การประเมินทางเลือก (evaluation) ผูบริโภคไดรับรูสินคายี่หอตาง ๆ แลว ก็นํามา
ประเมินวาสินคาใดดีกวากันในแงใด 
 5.  การตัดสินใจ (decision making) ผูบริโภคสวนใหญมีความเฉื่อยในการตัดสินใจ ทั้งนี้
ทั้งนั้นก็เพราะเหตุวาในการที่ผูบริโภคตัดสินใจซื้อนั้นเขาตองเสี่ยงวาจะไดคุณสมบัติตามที่โฆษณา
ไวหรือไม ประเภทของสินคาที่แบงตามลักษณะการตัดสินใจของผูบริโภค การที่ผูบริโภคจะ
ตัดสินใจชาหรือเร็วนั้น ลักษณะของสินคามีสวนในการกําหนดเวลาของการตัดสินใจ เพราะวา
สินคานั้นจะแบงออกเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
      5.1  สินคาที่ตองการขอมูลมาก สินคาพวกนี้เปนสินคาราคาแพงมีตัวอยางขอมูล
จํานวนมากกอนที่ตัดสินใจซื้อ เชน บาน รถยนต และเครื่องใชไฟฟา 
      5.2  สินคาที่สงผลตอความรูสึกสูง สินคาพวกนี้ไดแก สินคาที่มีผลตอภาพพจนของ
ผูใช เชน เส้ือผา น้ําหอม เครื่องประดับ 
      5.3  สินคาที่ไมจําเปนตองเสียเวลาครุนคิดมากนัก เปนสินคาประเภทที่ไมตองหา
ขอมูลมากนัก เปนสินคาที่ราคาไมสูงและไมสงผลกระทบตอภาพพจนมากนัก 
 6.  ทัศนคติหลังซื้อ (post attitudes) เมื่อตัดสินใจซื้อแลว ผูบริโภคจะตองนําเอาสินคานั้น
ไปใช เมื่อใชแลวผูบริโภคก็ตองประเมินวาสินคานั้นดีหรือไมดีอยางไร แลวจะเกิดทัศนคติหลังจาก
ใชแลววาพอใจหรือไมอยางไร    
     
 กระบวนการตัดสินใจยอมรับผลิตภัณฑใหม 
 ปริญ ลักษิตานนท (2544, หนา 86) กลาววา ผลิตภัณฑใหมจะอยูในวงการตลาดเปนเวลา
ส้ันหรือยาวนั้นไมสําคัญเทาไรนัก แตนักการตลาดสนใจวาผูบริโภคทราบเปนครั้งแรกไดอยางไร
เกี่ยวกับผลิตภัณฑนั้น ๆ การยอมรับผลิตภัณฑใหมเขามาในความนึกคิดและทําการซื้อหรือใช
ผลิตภัณฑนั้นทางการตลาดเรียกวา “การยอมรับผลิตภัณฑใหม”  
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 กระบวนการยอมรับผลิตภัณฑใหม หมายถึง กระบวนการดานทักษะซึ่งผูบริโภคไดยิน
ไดฟงเปนครั้งแรกเกี่ยวกับผลิตภัณฑใหมและการยอมรับผลิตภัณฑใหมในที่สุด 
 ขั้นตอนของกระบวนการเสนอผลิตภัณฑใหมมีลําดับดังตอไปนี้ 
               1.  การรูตัว ผูบริโภคเกิดความระวังตัว การรูจักผลิตภัณฑใหมแตไมไดรับขอมูลเพิ่มเติมที่
เพียงพอ 
 2.  ความสนใจ ผูบริโภคถูกกระตุนใหคนหาขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑใหม 
 3.  การประเมินคา ผูบริโภคอยูในระหวางการตัดสินใจที่จะทดลองผลิตภัณฑใหม 
 4.  การทดลองซื้อ ผูบริโภคตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑใหมในจํานวนนอย เพื่อวัดคุณคาและ
ประโยชนของผลิตภัณฑใหม 
 5.  การยอมรับ ผูบริโภคยอมรับในผลิตภัณฑใหมและซื้อใชเปนประจํา 
 สรุปการ การดําเนินกิจกรรมเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคตามความตองการขึ้นอยูกับการ
ตัดสินใจที่จะใชและควบคุมดูแลในการนําเอาทรัพยากรไปใชอยางถูกวิธี  ความไมแนนอนนั้นเปน
ปจจัยที่มีอิทธิพลอยางมากตอการตัดสินใจ  แตอยางไรก็ตามก็ตองทําการตัดสินใจ   ดังนั้นจึง
จําเปนตองศึกษาเรื่องการตัดสินใจ  เพื่อหาหลักเกณฑหรือแนวทางที่จะชวยใหการพิจารณา
เหตุการณซ่ึงประกอบดวยหลายทางเลือกที่อาจเปนไปไดในรูปลักษณะที่แตกตางกันของแตละ
ทางเลือกนั้น ผูตัดสินใจควรเลือกทางปฏิบัติใดที่จะกอใหเกิดผลดีหรือเปนประโยชนมากที่สุด  
 
แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 
 ความหมายของการบริการ 
  “การใหบริการ” เปนหนาที่สําคัญในการบริหารจัดการของธุรกิจดานการบริการ 
โดยเฉพาะในลักษณะงานของธนาคารที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับบุคคลผูรับบริการโดยตรง โดย
ที่หนวยงานและพนักงานผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการ (deliver service) ใหแก
ผูรับบริการ มีนักวิชาหลายทานใหแนวคิดเกี่ยวกับ “การใหบริการ” ดังนี้ 
 KotlerและArmstrong (2005, p.144) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ผลประโยชนใด ๆ ที่ผายหนึ่งเสนอตออีกฝายหนึ่ง โดยมีเปาหมายใหสามารถตอบสนองความ
ตองการและเกิดความพึงพอใจดวยลักษณะเฉพาะของตัวเองซึ่งไมสามารถจับตองได และไม
จําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคา หรือบริการใด ๆ การใหบริการอาจเกี่ยวของกับการใชหรือไม
ใชสินคาที่มีตัวตน แตไมไดแสดงความเปนเจาของสิ่งนั้น 
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 Lovelock, Vandermerwe and Lewis (1999, p.77) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมทาง
เศรษฐกิจที่สรางคุณคาและผลประโยชนใหกับลูกคาในเวลาและสถานที่เฉพาะเจาะจง ซ่ึงมีผลตอ
การเปลี่ยนปลงความตองการของการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546, หนา 13) กลาววา การบริการเปนการกระทําหรือติดตอและ
เกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่งทั้งดวยความพยายาม
ใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทําใหคนตาง ๆ ที่เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือ จัดไดวา
เปนการใหบริการที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ ความปรารถนาดี เอื้อเฟอเผ่ือแผ 
หรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน เพื่อใหผูอ่ืนไดรับความสุข สะดวกสบาย ความเปน
ธรรม และความเสมอภาค 
 Gronroos (2001, p.46) ใหคําจํากัดความการบริการ หมายถึง กระบวนการซึ่ง
ประกอบดวยกิจกรรมหนึ่งหรือหลายกิจกรรมที่มีลักษณะไมสามารถจับตองได ซ่ึงโดยทั่วไปเกิดขึน้
จากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา หรือลูกคากับ
ระบบของการใหบริการที่จัดไวเพื่อชวยแกไขปญหาของลูกคา 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543, หนา 9) ใหคํานิยามคําวา บริการ (service) คือ ส่ิงที่จับ
สัมผัส แตะตองไดยาก (intangible and perishable) และเปนสิ่งที่เส่ือมสลายไปไดงาย การบริการจะ
ทําขึ้นโดยความตองการ(จากการบริการและจะสงมอบสูผูรับบริการหรือลูกคา) เพื่อใชสอยบริการ
นั้น ๆโดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีที่มีการใหบริการนั้น ในสายตานักปฏิบัติ มีคุณลักษณะ 7 
ประการ ดังนี้  
 S  =  Smiling & Sympathy  
 ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบากของลูกคา 
 E  =  Early Response 
 ตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยมิทันไดเอยปากเรียกหา 
 R  =  Respectful 
 แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
 V  =  Voluntariness Manner 
 สมัครใจ และเต็มใจทํา มิใชทําอยางเสียไมได 
 I  =  Image Enhancing 
 รักษาภาพพจนของผูใหบริการ และเสริมภาพพจนขององคกร 
 C  =  Courtesy 
 กริยาอาการออนโยน สุภาพ มีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
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 E  =  Enthusiasm 
 กระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะใหบริการ จะใหบริการมากกวาที่คาดหวังเสมอ 
 จึงพอสรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่บุคคลกระทําเพื่อตอบสนองความ
ตองการของบุคคลอื่นใหไดรับความสะดวก และเกิดความพึงพอใจดวยกันทั้งสองฝายทั้งผู
ใหบริการและผูรับบริการ 
 
 แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
 ปรัชญา เวสารัชช (2540, หนา 6) ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจาการสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ 
โดยเฉพาะอยายิ่งในประเทศไทย ซ่ึงยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอ
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรือ
อาจเกลียดชัง ประทับจิต ถาไดรับการบริการที่ไมดีขึ้นกับปจจัยดังนี้ 
 1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง ๆ 
คือ 
      1.1  รูปรางหนาตา มีหนาและการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการแสดง
ใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
   1.2  เสื้อผาและเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอยไมดูหรูหรา
ตามแฟชั่น หากเปนหญิงไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ 
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
   1.3  การแตงเนื้อแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควร
แตงหนาเพียงเบา ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง ไมเปนทรงที่ดูสะดุดตาทรมานใจคนดู 
นอกจากนี้ก็ไมควรชโลมน้ําหอมเสียจนฟุง  
 2.  การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู 
หนาที่และไมตองการซักถาม รวมท้ังผูใหบริการก็ไมจําเปนตองตอบคําถาม ความจําเปนตอง
พัฒนาการพูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้น
หนวยงานบริการก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องที่เล่ียงไมไดในการพบปะและ
การสื่อสาร ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการ
ซักถามความตองการ การอธิบาย วิธีพูดที่สุภาพ 
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 ทฤษฎีของการบริการ 
 ธงชัย สันติวงษ (2538, หนา 93) กลาววาเปาหมายสําคัญของการบริการคือ การสราง
ความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทางคือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐ ที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะ
ไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง การบริการตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะตองตรงตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิภาพเลย ถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการที่เพียงพอ (ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม ความเสมอภาค หรือการตรง
ตอเวลา จะไมมีความหมายเลยถาจํานวนการใหบริการไมเพียงพอสําหรับจํานวนของผูรับบริการ 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของประชาชนเปนหลัก ไมใชยึดหลักความพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวาจะให หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 211-213) กลาวถึงการบริการวามีอิทธิพลตอการกําหนด
กลยุทธการตลาดสําหรับการบริการประเภทไมสามารถจับตองได (intangibility) คือ การบริการไม
สามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะซื้อ ดังนั้น ผูขายตองบริการจัดหาสิ่งตอไปนี้เปน
หลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น คือ 
 1.  สถานที่ (place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผูที่มาติดตอ 
ใชบริการ 
 2.  บุคคล (people) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตายิ้ม
แยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่ใชจะดี
ดวย  
 3.  เครื่องมือ (equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ มีการ
ใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ  
 4.  วัสดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตาง ๆ 
จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
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 5.  สัญลักษณ (symbols) คือ ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการเพื่อผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับการบริการที่เสนอขาย 
 6.  ราคา (price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการ 
ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 215-217) ไดแบงรูปแบบกลยุทธ 3 ประการในธุรกิจ
ใหบริการไวดังนี้ 
 1.  การตลาดภายใน (internal marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรมและการจูงใจพนักงานขายบริการ ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานที่
ใหการสนับสนุนการใหบริการ โดยใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา  
 2.  การตลาดภายนอก (external marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการใหบริการแก
ลูกคา 
 3.  การตลาดที่สัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขาย (interactive marketing) หมายถึงการสราง
คุณภาพบริการใหเปนที่เชื่อถือได เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการลูกคา ลูกคาจะยอมรับหรือไม
ขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา โดยจะพิจารณาคุณภาพการใหบริการจากดานตาง ๆ ดังนี้ 
  3.1  คุณภาพดานเทคนิค (technical quality) เชน วิธีการซอยผม วิธีการซอมรถ 
  3.2  คุณภาพดานหนาที่ (functional quality) เชน มีความรูดานการรักษา ดานการวา
ความ 
  3.3  คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ (search quality) เชน ใบ
ประกาศเกียรติคุณหรือโลแสดงถึงความสามารถในการใหบริการ 
  3.4  คุณภาพดานประสบการณ (experience quality) คือ ลักษณะการบริการที่ลูกคา
สามารถประเมินไดหลังการซื้อบริการ เชน ผลของการผาตัดตกแตงบาดแผล 
  3.5  คุณภาพเชื่อถือไดวาเปนจริง (credence quality) คือ ลักษณะบริการที่ผูซ้ือยากที่
จะประเมิน แมจะไดใชบริการแลวก็ตาม 
 
 องคประกอบของการบริการ  
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2547, หนา 29)กลาวถึง การบริการที่มีประสิทธิภาพตองคํานึงถึง
องคประกอบสําคัญ 5 ประการ ดังนี้ 
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 1.  ผูรับบริการ ลูกคาหรือผูรับบริการเปนผูที่มีบทบาทสําคัญยิ่งในการะบวนการบริการ
เพราะความพอใจของลูกคาคือเปาหมายหลักของการบริการ หากกิจการใดใหบริการที่ดี ทําให
ลูกคาพอใจก็ยอมสามารถรักษาลูกคาไวใหกลับมาใชบริการนั้นตอไปอีก หรืออาจจะแนะนําลูกคา
ใหมใหดวย ซ่ึงสงผลใหกิจการมีกําไรและประสบความสําเร็จเหนือคูแขงขันอื่น ๆ ได การบริการที่
จะใหผลตรงเปาหมายที่สุดจําเปนตองใหความสนใจกับลูกคาเปนพิเศษ 
 2.  ผูปฏิบัติงานบริการ ผูปฏิบัติงานในกิจการบริการทุกคนลวนมีความสําคัญตอ
ความสําเร็จในการดําเนินงานบริการทั้งสิ้น ไมวาจะเปนผูที่อยูเบื้องหลังการบริการหรือผูใหการ
บริการที่ตองติดตอกับลูกคาโดยตรง ซ่ึงพฤติกรรมของผูปฏิบัติงานนั้นมีอิทธิพลตอคุณภาพของการ
บริการดวย เหตุนี้ผูปฏิบัติงานบริการจึงตองปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ เพราะลูกคาจะเห็น
ภาพพจนของธุรกิจไดอยางดีจาการแสดงของบุคลากรในองคกรบริการนั้น 
 3.  องคกรบริการ เปาหมายขององคกรทุกแหงมุงเนนความสนใจไปที่ความตองการของ
ลูกคาเสมอ ธุรกิจบริการก็ตองเสนอการบริการที่ผูบริโภคพึงพอใจในบริการนั้น ผูประกอบการ
บริการเปนผูรับผิดชอบวางนโยบายและควบคุมการดําเนินงานขององคกรธุรกิจใหอยูรอดและทํา
กําไร เนื่องจากระบบการบริการเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจบริการ การบริหารการบริการที่มี
ประสิทธิภาพจะชวยใหงานบริการดําเนินไปดวยดีและสามารถตอบสนองความตองการตาง ๆ ของ
ลูกคาใหไดมากที่สุด และไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
 4.  ผลิตภัณฑบริการ ธุรกิจบริการมีลักษณะแตกตางกันและมีการนําเสนอผลิตภัณฑ
บริการดวยวิธีการใหบริการ หรือการปฏิบัติตอลูกคาแตกตางกันไปตามนโยบายการใหบริการหรือ
วัตถุประสงคของการบริการแตละประเภท ผลิตภัณฑบริการนับเปนกุญแจสําคัญของการบริการที่
จะสนองความตองการของลูกคา หรือผูมาใชบริการเพื่อใหบรรลุเปาหมายของการสรางความพึง
พอใจสูงสุดแกลูกคา 
 5.  สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมในที่นี้หมายถึง ส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพ ไดแก อาคารสถานที่ วัสดุอุปกรณ และเครื่องใชตาง ๆ รวมทั้งปจจัยที่มีผลกระทบตอ
รางกาย เชน แสง สี  เสียง อุณหภูมิ เปนตน สวนบรรยากาศ หมายถึง สภาพความเปนไปที่เกิดขึ้น
ภายในองคกร เชน การจัดแบงหองตาง ๆ เปนสัดสวน การประดับตกแตงสถานที่ การปฏิสัมพันธ
ระหวางบุคลากรภายในองคกร เปนตน องคกรบริการที่จําเปนตองมีการติดตอใกลชิดกับลูกคาตางก็
ใหความสําคัญทั้งดานสภาพแวดลอมของสถานที่ทํางานและอุปกรณที่อํานวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติตาง ๆ อันจะสงใหบริการแกลูกคาเปนไปอยางราบรื่น รวดเร็วได สภาพแวดลอมและ
บรรยากาศของการบริการที่ดีเปนปจจัยสําคัญที่สรางความประทับใจ และเอกลักษณของการบริการ
ทําใหเกิดความแตกตางในคุณภาพของการบริการไดเชนเดียวกัน 
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 องคประกอบของการบริการทั่ว ๆ ไปประกอบดวย ผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ 
องคกรบริการ ผลิตภัณฑบริการ และสภาพแวดลอมของการบริการ ซ่ึงแตละองคประกอบลวนมี
ความสําคัญเกี่ยวของและสัมพันธกันอยางเปนระบบทั้งส้ิน ดังนั้น ในธุรกิจของธนาคารซึ่งเปน
ธุรกิจบริการที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับบุคคลโดยตรงก็ควรใหความสําคัญในทุกสวนเทา ๆ กัน 
เพราะหากสวนใดสวนหนึ่งบกพรองก็ยอมสงผลกระทบทําใหการบริการนั้นประสมความลมเหลว
ได ซ่ึงมีผลตอช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคารดวย  
 ปรัชญา เวสารัชช (2540, หนา 9) ไดใหคําอธิบายเกี่ยวกับโครงสรางของระบบการ
บริการวา โครงสรางของระบบการบริการทั่ว ๆ ไปจะประกอบดวยสัมพันธภาพสวนตาง ๆ อัน
ไดแก ผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ องคกรบริการ ผลิตภัณฑบริการ และสภาพแวดลอมของการ
บริการ หากสวนหนึ่งสวนใดบกพรอง หรือไมแสดงบทบาทตามที่คาดหวังก็ยอมสงผลกระทบให
ระบบการบริการประสบความลมเหลวได ซ่ึงแสดงความสัมพันธไดจากภาพ  
 

ผลิตภัณฑ 
บริการ 

องคกรบริการ  
 
 
 
 

ผูรับงานบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ  
 
ภาพที่ 2.2  โครงสรางของระบบการบริการ 
ที่มา : ปรัชญา เวสารัชช, 2540, หนา 10 
  
 ความสําคัญของการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546, หนา 14) กลาววา ในการพิจารณาความสําคัญของบริการอาจ
พิจารณาได 2 ดาน ไดแก 
 1.  ถามีบริการที่ดี จะเกิดผลดีอยางไร 
 2.  ถาบริการไมดี จะเกิดผลที่ไมดีอยางไร 
 บริการที่ดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติ อันไดแก ความคิด และความรูสึกทั้งตอตัวผู
ใหบริการ และหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก คือความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้  
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 มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ มีความนิยมในหนวยงานที่ใหบริการ มีความระลึกถึง
และยินดีมาขอรับบริการอีก มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน มีการบอกลาวไปยังผูอ่ืน
แนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น มีความภักดีตอหนวยงานที่ใหบริการ มีการพูดถึงผูใหบริการและ
หนวยงานในทางที่ดี 
 บริการที่ไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานที่
ใหบริการเปนไปในทางลบ มีความไมชอบและไมพึงพอใจดังนี้ 
 มีความรังเกียจในตัวผูใหบริการ มีความเสื่อมศรัทธาการในหนวยงานที่ใหบริการมีความ
ผิดหวังและไมยินดีมาใชบริการอีก มีความประทับใจที่ไมดีไปอีกนานแสนนาน มีการบอกกลาวไป
ยังผูอ่ืน ไมแนะนําใหมาใชบริการอีก มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ไมดี 
 ความสําคัญของการบริการที่กลาวมาขางตนจะเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึงความเจริญและความ
เสื่อมอันเปนผลมาจากการใหบริการที่ดีและไมดีซ่ึงเปนความสําคัญอยางมากของการบริการ  
 งานบริการถือวาเปนหัวใจสําคัญอยางยิ่งของการประกอบธุรกิจทุกประเภท เพราะงาน
บริการเปนงานที่มีลักษณะสากล โดยผูประกอบการจะตองคํานึงถึงลูกคาเปนสําคัญ  เพราะถา
ปราศจากลูกคาแลวธุรกิจนั้น ๆ ยอมดํารงอยูไมได  ถาเราทําธุรกิจเราตองเปนฝายสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาโดยเราเปนฝายเริ่มกอน และเกิดความสุขเมื่อเห็นลูกคาพอใจ ดังนั้นเราตองเปน
ฝายเสนอบริการที่ดีงามและลูกคาจะตองไดรับบริการที่มีคุณภาพ ลูกคาไมวาจะเปนชนชาติใด 
ภาษาใด ก็ยอมปรารถนาที่จะไดรับบริการที่พึงพอใจดวยกันทั้งส้ิน 
  
 ลักษณะของการบริการ 
 Kotler (2005, p445 อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 2546 หนา 216-217) การ
บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการ ซ่ึงมีผลตอการออกแบบการดําเนินงานทางการตลาดดังนี้ 
 1.  ไมสามารถจับตองได (intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็นหรือรูสึกไดกอน
การซื้อ และไมสามารถคาดเดาผลที่จะเกิดขึ้นได ดังนั้นเพื่อลดความไมแนนอน ผูซ้ือจะมองหา
สัญญาณที่บอกถึงคุณภาพของการบริการ โดยพิจารณาจากสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ อุปกรณที่ใช
ติดตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคา 
 2.  ไมสามารถแบงแยกได (inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภคใน
ขณะเดียวกัน นั่นคือ ไมมีตัวสินคาที่สามารถเก็บรักษา ทําการจําหนาย และบริโภคทีหลังได ผู
ใหบริการหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดเพียงหนึ่งราย ทําใหเกิดปญหาเรื่อง
ขอจํากัดดานเวลา 
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 3.  ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการที่มีความไมแนนอนสูง ขึ้นกับวาผู
ใหบริการเปนใคร ใหบริการที่ไหน และเมื่อไร ดังนั้นองคกรที่เปนผูบริการตองทําการควบคุม
คุณภาพซึ่งทําได 3 ขั้นตอนคือ  
       ขั้นตอนแรก จะตองมีการคัดเลือกและฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ 
       ขั้นตอนที่สอง คือ สรางมาตรฐานใหเกิดขึ้นในกระบวนการใหบริการตลอดทั่วทั้ง
องคกร  
       ขั้นตอนสุดทาย เปนการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคาโดยการฟงคําแนะนํา 
ความไมพอไจของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ เพื่อนํามาปรับปรุงการ
ใหบริการขององคกร 
 4.  ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) การบริการไมสามารถเก็บไดเหมือนกับสินคา
อ่ืน ซ่ึงจะเกิดปญหาขึ้นเมื่อความตองการไมแนนอน ทําใหเกิดเหตุการณการใหบริการไมทัน
หรือไมมีลูกคาเกิดขึ้น ดังนั้น องคกรที่ใหบริการจะตองใชกลยุทธทางการตลาดเพื่อที่จะปรับความ
ตองการ และการใหบริการใหมีความสอดคลองกัน 
  
 ลักษณะของธุรกิจบริการ 
 ยุภาวรรณ วรรณวาณิช (2541, หนา 2-5) กลาววา ธุรกิจบริการแตละประเภทเปนธุรกิจที่
มีลักษณะเฉพาะซึ่งแตกตางไปจากธุรกิจที่ผลิตสินคา ทั้งนี้เนื่องจากธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่
เกี่ยวของกับความพึงพอใจของบุคคล โดยเฉพาะความพึงพอใจของผูรับบริการ อันไดแก ความ
สะดวกสบาย อัธยาศัยไมตรี ความสม่ําเสมอของการใหบริการ บรรยากาศภายในธุรกิจ ตลอดจน
บุคลากรที่ใหบริการ การขายบริการเปนเรื่องของการตกลงกันโดยตรงระหวาง ฝายผูขายบริการ 
(หรือผูใหบริการ) กับฝายผูซ้ือบริการ (หรือผูรับบริการ) โดยขอตกลงอาจจะครอบคลุมเรื่องตาง ๆ 
ตอไปนี้ 
 1.  ราคาคาบริการ 
 2.  รูปแบบของการบริการ 
 3.  ระยะเวลาของการบริการ 
 4.  การชําระคาบริการ 
  
 คุณภาพของการบริการ 
 จิตตินันท เดชะคุปต (2547, หนา 55) กลาวถึงกลยุทธสําคัญของการบริการที่มี
ประสิทธิภาพ และสามารถกําหนดอํานาจตอรองในการแขงขันทางธุรกิจปจจุบัน ขึ้นอยูกับคุณภาพ
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การบริการ หากธุรกิจใดสามารถสรางความแตกตางของกิจการบริการ โดยเขาถึงความตองการของ
ลูกคาและเสนอบริการที่ตรงกับความคาดหวังในการใหบริการที่ลูกคาเห็นวาสําคัญ ลูกคายอมเกิด
ความพึงพอใจและประทับใจในบริการนั้น อันเปนแรงจูงใจใหกลับมาใชบริการนั้นอีกในโอกาส
ตอไป ธุรกิจนั้นยอมประสบความสําเร็จและเจริญกาวหนา เพราะมีลูกคาประจําหมุนเวียนมาใช
บริการอยางสม่ําเสมอ  
 Fitzsimmons และ Fitzsimmons (2006, pp.44-45 อางถึงใน ศิริวรรณ และคณะ 2546, 
หนา 440) ไดทําการศึกษาและแบงลักษณะของคุณภาพของการบริการในแนวทางที่สอดคลองกัน 
ดังนี้ 
 1.  การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
และสถานที่ คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึงความสามารถของการ
เขาถึงลูกคา 
 2.  การติดตอส่ือสาร (communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยอาศัยภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 
 3.  ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงานที่ใหบริการ 
 4.  ความมีน้ํ าใจ  (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ  มีความเปนกันเอง  มี
วิจารณญาณ 
 5.  ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา  
 6.  ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7.  การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8.  ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปญหา
ตาง ๆ 
 9.  การสรางบริการที่เปนที่รูจัก (tangible) ช่ือเสียงของบริษัทที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว ซ่ึงถือเปนการ
ใหความสําคัญกับลูกคา 
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 Parasuraman ,Valarie , Zeithanel & leonard (1985,pp.79-81) ไดศึกษา “A Conceptual 
Model of Service Quality and Implication for Future Research” (แนวคิดของคุณภาพในการ
ใหบริการและความสัมพันธกับการวิจัยในอนาคต) ซ่ึงใชการวิจัยเชิงสํารวจ (exploratory qualitative 
study) โดยการสัมภาษณผูบริโภคกลุมเปาหมาย และการสัมภาษณผูบริหารในเชิงลึกในเรื่อง
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ จากการสัมภาษณผูบริโภคกลุมเปาหมายพบวา ไมวาบริการ
นั้นจะเปนบริการประเภทใดก็ตาม ผูบริโภคจะมีเกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการที่คลาย ๆ 
กัน โดยสามารถแบงเกณฑที่ใชวัดคุณภาพของบริการออกเปน 10 ปจจัย ดังตอไปนี้ 
 1.  ความเชื่อถือ (reliability) ประกอบดวย  
      1.1  ความสม่ําเสมอ 
      1.2  ความพึ่งพาได 
 2.  การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบดวย 
      2.1  ความเต็มใจที่จะใหบริการ 
      2.2  ความพรอมที่จะใหบริการและการอุทิศเวลา 
      2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 
      2.4  ปฏิบัติตอผูใชบริการอยางดีและมีมาตรฐาน 
 3.  ความสามารถ (competence) ประกอบดวย 
      3.1  ความสามารถในการใหบริการ 
      3.2  ความสามารถในการสื่อสาร 
      3.3  ความสามารถในความรูวิชาการที่ใหบริการ 
 4.  การเขาถึงบริการ (access) ประกอบดวย 
      4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมาย
ซับซอนเกินไป 
      4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
      4.3  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
      4.4  อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
 5.  ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 
      5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
      5.2  ใหการตอนรับที่เหมาะสม 
      5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
 6.  การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย 
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      6.1  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
      6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
 7.  ความซื่อสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือซ่ึง
พิจารณาจาก ช่ือเสียงของบริษัท ลักษณะสวนบุคคลของพนักงานที่ติดตอกับลูกคา เปนตน 
 8.  ความมั่นคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ 
อุปกรณ 
 9.  ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย 
      9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
      9.2  การใหคําแนะนําและเอาใจใสแกผูใชบริการ 
      9.3  การใหความสนใจแกผูใชบริการ 
 10.  การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibility) ประกอบดวย 
       10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ 
       10.2  การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
       10.3  การจัดเตรียมสถานที่ใหสวยงาม สะอาดตา 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543, หนา 14) สรุปถึงคุณภาพในการบริการวา คุณภาพของการ
บริการคือ ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา ระดับความสามารถของการบริการในการ
บําบัดความตองการของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว ในการ
ประเมินระดับคุณภาพของบริการอาจใชปจจัยหรือองคประกอบของบริการในลักษณะตาง ๆ ซ่ึง
สามารถวัดผลได 3 ลักษณะ กลาวคือ 
 1.  วัดในเชิงคุณภาพหรือความรูสึก (feeling) ของลูกคา สมการคือ 
   คุณภาพบริการ   =   ความรูสึกทั้งหมดของลูกคา 
           ความคาดหวังของลูกคา 
  
 2.  วัดในเชิงกึ่งคุณภาพและกึ่งเชิงปริมาณ สมการคือ  
   ระดับความรูสึกตอคุณภาพบริการ  =       ผลรวมของความพึงพอใจ 
            การสัมผัสบริการที่ไดรับทั้งหมด 
  
 3.  วัดในเชิงตัวเลขเปนดัชนี (index) ความพึงพอใจของลูกคา สมการคือ 
   ดัชนีความพึงพอใจของลูกคา  =             บริการที่สงมอบ (ใหกับลูกคา) 
                     ความคาดหวังในบริการที่ลูกคาไดรับ 
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 โดยสรุปแลวคุณภาพในการบริการ หมายถึง ลักษณะเฉพาะหรือลักษณะคุณสมบัติของ
การบริการที่ตอบสนองความตองการ และสรางความพึงพอใจใหเกิดความเชื่อมั่นในการบริการ  
  
 ความคาดหวังของผูรับบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546, หนา 216-217) กลาววา ผูรับบริการทุกคนตองการไดรับการบริการ
ที่ สะดวก รวดเร็ว ทันใจ ถูกตองสมบูรณ ไดรับประโยชนสูงสุด ไดรับการตอนรับที่อบอุน ผู
ใหบริการใหความสนใจ เอาใจใสตอบสนองความตองการอยางถูกตองและถูกใจ ที่สําคัญคือ 
รวดเร็วดังใจไมตองรอคอย การใหบริการเพื่อตอบสนองความคาดหวังของผูรับบริการเปนเรื่องของ
จิตใจ อาจแสดงออกโดยตรงทางคําพูดบอกกลาวของผูรับบริการหรือตั้งสมมติฐานวาผูใหบริการ
จะตองรูเอง ทําใหเกิดความยุงยากวาจะพิจารณาจากสิ่งใดซึ่งจําแนกความคาดหวังของผูรับบริการ
ไดดังนี้ 
 1.  ส่ิงที่เห็นได ผูรับบริการคาดหวังที่จะไดเห็นสิ่งอํานวยความสะดวกที่จัดเตรียมไววามี
เพียงพอแกการใหความสะดวกตาง ๆ มากนอยเทาใด เครื่องมือและอุปกรณตาง ๆ มีความทันสมัย
หรือไม การจัดเตรียมบุคลากรไวมากเพียงพอแกการใหบริการหรือไม มีเครื่องมือส่ือสารที่พรอมจะ
ใหความสะดวกหรือไม มีวัสดุตาง ๆ ที่จะเอื้ออําอํานวยความสะดวกอยางไร 
 2.  ความรูสึกรวม ผูรับบริการคาดหวังที่จะไดรับการตอนรับดูแลอยางกุลีกุจอ ตองการ
คํากลาวปฏิสันถารทักทายที่ยกยอง การแสดงกิริยานอมนอม คําพูดไพเราะ ใหความเอาใจใสและมี
ความเปนกันเอง เมื่อมีขอสงสัยจะตองไดรับคําตอบชี้แจง หรือจัดหาใหตามความตองการ 
ผูรับบริการทุกคนคาดหวังจะไดรับความสนใจใหความสําคัญและใหเกียรติ 
 3.  การตอบสนอง ผูรับบริการคาดหวังวา ผูใหบริการจะมีความเต็มใจในการใหความ
ชวยเหลืออยางจริงใจและจริงจัง เมื่อตองการความสะดวกอยางใดก็จะไดรับบริการที่ทันทวงที มี
ความสะดวกรวดเร็วทันใจและไดรับประโยชนสูงสุด 
 4.  การใหหลักประกัน ผูรับบริการคาดหวังวาจะมีผูใหบริการที่มีความรูในเรื่องที่จะ
บริการอยางแทจริง เปนผูมีอัธยาศัยที่จะรับเรื่องอันเปนปญหาของเขาไว เปนผูที่เขาจะสามารถพูด
ดวยอยางเปดเผยดวยความไววางใจ และชวยแกปญหาใหแกเขาได รวมทั้งสามารถสรางความมั่นใจ
วาเขาจะไดบริการที่มีคุณภาพ คุมคาและถูกตองสมบูรณ 
 5.  ความเชื่อถือได  ผูรับบริการคาดหวังวาผูใหบริการมีความสามารถในการปฏิบัติตามที่
สัญญาดวยการใหบริการที่ถูกตอง สะดวก รวดเร็ว ดวยการยึดมั่นในคําสัญญาที่จะใหบริการในเรื่อง
ตาง ๆ อยางแทจริง 
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การใหบริการลูกคาแบบลีน (Lean customer service)  
 วิทยา สุหฤทดํารง (2546, หนา 54) การปรับปรุงหรือการกําจัดความสูญเปลา เร่ิมตนจาก
การทําความเขาใจกระบวนการสําหรับการใหบริการลูกคา การปรับปรุงหรือการกําจัดความสูญ
เปลาโดยสวนใหญจะขึ้นอยูกับปฏิสัมพันธระหวางพนักงานและลูกคาเปนสําคัญ  ซ่ึงการ
เปล่ียนแปลงนี้พัฒนาขึ้นมาสําหรับองคกรที่ใหบริการ และสามารถทําความเขาใจทุกแรงกดดันที่มี
ผลตอปฏิสัมพันธในการตอบคําถามวา “อะไรคือจุดมุงหมายของการใหบริการ การแกไขปญหา
หรือทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจอยางไร” การสรางนโยบาย กระบวนการ และหลักการโดยทั่วไป 
จะสรางการปฏิสัมพันธที่รับรูได ส่ิงเหลานี้จะเปนตัวอางอิงคุณคาภายในและคุณคาของลูกคา ซ่ึง
คุณคาภายในตองสอดคลองและเคารพกับคุณคาของลูกคา ระบบกลยุทธ เครื่องมือ และยุทธวิธีตอง
สนับสนุนคุณคาเหลานี้ เพื่อจัดการปฏิสัมพันธใหมีประสิทธิผล การรวบรวมหลักความเชื่อ 
จุดมุงหมาย ความคิดหลัก กอสรางเปนทิศทางที่มีอิทธิพลตอทุกการรับรูและการปฏิบัติในการ
ปฏิสัมพันธ ในหลายขั้นตอนของกระบวนการใหบริการจะเกี่ยวของกับปฏิสัมพันธทางสังคมที่
กระทํา  เชน  การตอนรับ  การประกัน  การติดตอส่ือสาร  การแสดงความเคารพ  และการ
ประจบประแจงมากกวาสมรรถนะเฉพาะบริการ แตอยางไรก็ตามขั้นตอนหนึ่งในการปฏิสัมพันธ 
คือ การตอนรับ ความเปนมิตร และความสัมพันธที่ดี 
   ความคิดริเร่ิมสรางสรรคคุณภาพในการใหบริการมี 3 อยาง คือ 
 1.  การเนนวิสัยทัศน พันธกิจ และคุณคาขององคกรที่เนนความสําคัญของลูกคา 
   2.  ความชัดเจนในดานวิสัยทัศน พันธกิจ และคุณคาของผูนําซึ่งมีบทบาทในการสราง
ระบบเพื่อสนับสนุนทีมงานที่มีการใหอํานาจในองคกร 
 3.  แนวทางการวิเคราะหกระบวนการเพื่อการแกไขปญหาในการประยุกตใช 
   การใหบริการแบบลีน (Lean customer service) ตั้งอยูบนพื้นฐานของหลักการคิดแบบลีน
ที่เร่ิมตนดวยการมุงเนนถึงการไหลอยางมีคุณคาไปสูลูกคา ซ่ึงมักจะเปนไปตามแบบจําลองการ
เปลี่ยนแปลงที่มีการระบุสวนประกอบสําคัญ แนวทางการพัฒนาทีมงานใหเปนศูนยกลางเพื่อความ
เขาใจ แตละสวนประกอบสําคัญเหลานั้น การเลือกและการใชแนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุด รวมถึงการ
ตั้งความหวังเกี่ยวกับความคิดริเร่ิมสรางสรรค และการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว 
การปรับปรุงแนวทางของการจัดการกระบวนการไปสูแนวคิด ลีน ใหความแตกตางและทาทายโดย
มีแนวโนมในการปฏิสัมพันธโดยตรงระหวางผูใหบริการและลูกคาที่สําคัญใหชัดเจนมากที่สุด การ
ปรับปรุงกระบวนการบริการแบบตอเนื่องมุงเนนถึงเปาหมายเฉพาะธุรกิจ เชน เพื่อปรับปรุงคุณคา
และความสามารถในการทํากําไรของการใหบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวกและมุงเนนถึงการทํา
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การเปลี่ยนแปลงที่มากกวาการคาดหวังเบื้องตน ซ่ึงความคิดหลักของผูใหบริการลูกคาตามแนวคิด
แบบลีน มีดังตอไปนี้ 
 1.  ความเปนมิตร ความมีสงา การใหบริการแกลูกคาและคุณคาที่ยอดเยี่ยม 
 2.  ลูกคาเปนที่หนึ่งตองปฏิบัติใหดี ตามความคาดหวังใหมากและที่เหลือจะตามมาเอง  
 3.  การใหบริการแกลูกคาสําคัญเหนือกวาส่ิงอ่ืนใด 
 4.  เราอยูเพื่อจัดหาคุณคาใหกับลูกคาเพื่อใหลูกคามีชีวิตที่ดีขึ้น โดยมุงเนนราคาที่ต่ําลง และ
มีทางเลือกที่เพิ่มมากขึ้น 
 5.  ชอบงานที่ทํา การมอบหมายงานและความกระตือรือรนตองาน 
 6.  การปรับปรุงตัวเองอยางตอเนื่องตลอดเวลา 
 7.  มีความคิดริเร่ิมสรางสรรคสวนบุคคล 
 8.  มีความตั้งใจอยางแนวแน เอาชนะความลําบากและทําใหสูงกวาเปาหมาย 
 9.  สนับสนุนความคิดริเร่ิมสรางสรรคสวนบุคคล 
 10.  ทํางานหนักและเพิ่มประสิทธิภาพ สนุกกับการทํางาน 
 11.  มีความเปนเลิศในการสรางความประทับใจ 
 12.  ดําเนินการตามแนวคิดลีน โดยการระบุและกําจัดความสูญเปลาอยางตอเนื่อง 
 13.  เปนผูนําและมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว 
 

แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 
เครื่องมือทางการตลาดของสินคาโดยทั่วไปจะมีอยู 4 ตัวรวมเรียกวาสวนประสม 

การตลาด (marketing mix) หรือ 4Ps ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริม
การตลาด แตเครื่องมือทางการตลาดของตลาดบริการจะประกอบไปดวย 7 ตัว รวมเรียกวาสวน
ประสมทางการตลาดของการบริการมีดังนี้ (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2547 หนา 63–83)      

1.  ผลิตภัณฑ  (product) 
      บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง แตเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน (intangible  product)  

ไมสามารถจับตองได มีลักษณะเปนอาการนาม  ไมวาจะเปนความสะดวก  ความรวดเร็ว  ความ
สบายตัว  ความสบายใจ  การใหความเห็น  การใหคําปรึกษา  เปนตน 

      บริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา  แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมา
จากหลายปจจัยที่ประกอบกันทั้งความรู  ความสามารถและประสบการณของพนักงาน  ความ
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ทันสมัยของอุปกรณ  ความรวดเร็วและตอเนื่องของขั้นตอนการสงมอบบริการ  ความสวยงามของ
อาคารสถานที่รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงานทุกคน 

2.  ราคา  (price) 
ราคาเปนส่ิงที่กําหนดรายไดของกิจการ กลาวคือ การตั้งราคาสูงก็จะทําใหธุรกิจมี

รายไดสูงขึ้น  การตั้งราคาต่ําก็จะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นต่ํา ซ่ึงอาจจะนําไปสูภาวะขาดทุนได  
อยางไรก็ตามก็มิไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะตั้งราคาไดตามใจชอบ  ธุรกิจจะตองอยูในสภาวะ
ของการมีคูแขงมากเทากับราคาที่เพิ่มยอมทําใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจนั้นตอไป หากธุรกิจ
ตั้งราคาต่ําก็จะนํามาสูสงครามราคา   เนื่องจากคูแขงรายอื่นสามารถลดราคาตามไดในเวลา
อันรวดเร็ว 

ในมุมมองของลูกคา  การตั้งราคามีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจซื้อบริการของ
ลูกคา และราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพที่จะไดรับ  กลาวคือราคาสูง
คุณภาพในการบริการนาจะสูงดวย ทําใหมโนภาพหรือความคาดหวังของลูกคาตอบริการที่ไดจะรับ
สูงดวย แตผลที่ตามมาคือ  บริการตองมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวังของลูกคาได 

ในขณะที่การตั้งราคาต่ํา  ลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย  
ซ่ึงถาหากต่ํามาก ๆ ลูกคาอาจจะไมใชบริการได  เนื่องจากไมกลาเสี่ยงตอการบริการที่จะไดรับ 
ดังนั้นการตั้งราคาในธุรกิจบริการเปนเรื่องที่ซับซอนยากกวาการตั้งราคาของสินคามาก  ซ่ึงผูบริหาร
ตองไมลืมวาราคาก็จะเปนเงินที่ลูกคาตองจายออกไปเพื่อการรับบริการกับธุรกิจหนึ่ง ๆ ดังนั้นการที่
ธุรกิจตั้งราคาไวสูง  ก็หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการก็ตองจายเงินสูงดวย  ผลที่ตามมาก็คือจะมี
การเปรียบเทียบราคากับคูแขงหรืออยางนอยจะเปรียบเทียบกับความคุมคากับสิ่งที่จะไดรับ 

3.  ชองทางการจัดจําหนาย  (place)  
ในการใหบริการนั้น  สามารถใหบริการผานชองทางการจัดจําหนาย  ได  4  วิธีคือ  

(Zeithaml and Bitner, 1996)   
 1. การใหบริการผานราน (outlet) 
 การใหบริการแบบนี้ เปนแบบที่ทํากันมานาน   เชน   รานตัดผม  รานซักรีด         

รานใหบริการอินเตอรเน็ต  ใหบริการดวยการเปดรานคาตามตึกแถวในชุมชนหรือหางสรรพสินคา
แลวขยายสาขาออกไปเพื่อใหบริการลูกคาไดสูงสุด  โดยรานประเภทนี้มีวัตถุประสงคเพื่อทําให
ผูรับบริการและผูใหบริการมาพบกัน  ณ สถานที่แหงหนึ่งโดยการเปดรานคาขึ้นมา 

2. การใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ 
 การใหบริการแบบนี้เปนการสงพนักงานไปใหบริการถึงบานที่ลูกคาหรือสถานที่

อ่ืนตามความสะดวกของลูกคา  เชน  การบริการจัดสงอาหารตามสั่ง  การใหบริการสงพยาบาลไป
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ดูแลผูปวย  การสงพนักงานทําความสะอาดไปทําความสะอาดอาคาร  การจางวิทยากรมาฝกอบรมที่
โรงแรมแหงหนึ่ง  การใหบริการแบบนี้ธุรกิจไมตองมีการจัดตั้งสํานักงานที่หรูหราหรือการเปดเปน
รานคาใหบริการ  สํานักงานอาจจะเปนบานเจาของหรืออาจจะมีสํานักงานแยกตางหาก  แตลูกคา
ติดตอธุรกิจดวยการใชโทรศัพทหรือโทรสาร  เปนตน 

 3.  การใหบริการผานตัวแทน 
 การใหบริการแบบนี้เปนการขยายธุรกิจดวยการขายแฟรนไชสหรือการจัดตั้ง

ตัวแทนในการใหบริการ  เชน  แมคโดนัลดหรือเคเอฟซีที่ขยายธุรกิจไปทั่วโลก  บริษัทการบินไทย
ขายตั๋วเครื่องบินผานบริษัททองเที่ยวและโรงแรมตาง ๆ  

 4.  การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส 
 การใหบริการแบบนี้เปนบริการที่คอนขางใหม  โดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลด

ตนทุนจากการจางพนักงาน  เพื่อทําใหบริการเปนไปอยางสะดวกและทุกวันตลอด  24  ช่ัวโมง  เชน  
การบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม  เครื่องแลกเงินตราตางประเทศ  เครื่องชั่งน้ําหนักหยอดเหรียญตาม
ศูนยการคา  การใหบริการดาวนโหลด  (download)  ขอมูลจากสื่ออินเตอรเน็ต 

4.  การสงเสริมการตลาด  (promotion) 
การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลายกับธุรกิจขายสินคา  กลาวคือ  

การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดในรูปแบบ   ไมวาจะเปนการโฆษณา   การ
ประชาสัมพันธการใหขาว  การลด  แลก  แจก  แถม  การตลาดทางตรงผานสื่อตาง ๆ ซ่ึงการบริการ
ที่ตองการเจาะลูกคาระดับสูงตองอาศัยการประชาสัมพันธชวยสรางภาพลักษณ  สวนการบริการที่
ตองการเจาะลูกคาระดับกลาง และระดับลางซึ่งเนนราคาคอนขางต่ํา  ตองอาศัยการการลด  แลก
แจก  แถม  เปนตน  

สําหรับในธุรกิจบริการ  การสงเสริมการตลาดที่นิยมใชกันมากยกตัวอยางได
ดังตอไปนี้ 

 1.  โครงการสะสมคะแนน  (loyalty  program)   
 การสงเสริมการตลาดแบบนี้เปนการเนนความจงรักภักดีจากลูกคา  ดวยการให

สิทธิประโยชนสะสมทุกครั้งของการใชบริการ  ทําใหลูกคารูสึกผูกผันกับธุรกิจ  การสงเสริมการ
ขายแบบนี้ประสบความสําเร็จมาก  เนื่องจากลูกคาจะรูสึกถึงความคุมคาจากการใหบริการแตละครั้ง
ทําใหธุรกิจครองใจลูกคาไดในระยะยาว 

 2.  การลดราคาโดยใชชวงเวลา 
 ตามที่ไดกลาวถึงลักษณะเฉพาะของความตองการในการใชบริการของลูกคามีการ

ขึ้นลงตามชวงเวลาของวัน  ผูบริหารจะตองนําเรื่องนี้มาใชใหเกิดประโยชนแกธุรกิจ 
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 3.  การสมัครเปนสมาชิก 
 ลูกคาไดรับขาวสารจากคูแขงตลอดเวลา  ทําใหลูกคาอาจจะไปทดลองใชบริการ

ของคูแขงไดและในที่สุดอาจจะสูญเสียลูกคาไป  การใหลูกคาสมัครเปนสมาชิกเปนการผูกมัดและ
สรางความสัมพันธกับลูกคาอยางหนึ่งไมใหหนีไปไหนแตส่ิงที่ผูบริโภคจะตองทําคือ จะตองสราง
ความแตกตางของสิทธิประโยชนที่ลูกคาเปนสมาชิกกับลูกคาทั่วไปอยางชัดเจนและจะตองมีการ
ส่ือสารถึงสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบอยางแทจริง 

 4.  การขายบัตรใชบริการลวงหนา 
 การใชบริการในแตละครั้ง  ลูกคายอมตองการไดรับราคาพิเศษหรือตองการการ

ลดราคา  แตธุรกิจไมควรลดราคาแตควรขายบัตรใชบริการ  คือใหลูกคาซื้อบริการไวลวงหนาซึ่ง
อาจจะเปน 5 คร้ัง หรือ  10  ครั้ง  แลวมาใชบริการภายในระยะเวลา  6  เดือน  หรือ 1 ป  ทั้งนี้จําทํา
ใหลูกคาไดสัมผัสคุณภาพในการบริการอยางแทจริงของธุรกิจ  กลาวคือ  หากใชวิธีการลดราคา  
ลูกคาอาจจะใชบริการครั้งเดียวและในการใชบริการนั้น  อาจจะมีขั้นตอนหนึ่งขั้นตอนใดในธุรกิจ
ขาดตกบกพรองไปซึ่งจะทําใหลูกคาไมเกิดความประทับใจ  แตการไดราคาพิเศษดวยการซื้อ
ลวงหนาประมาณ  5  คร้ัง  หรือ  10  ครั้ง  จะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกที่แทจริงในการใชบริการได
วาคุณภาพในการบริการดีหรือไม  เพียงใด 

5.  พนักงาน  (people) 
พนักงานจะประกอบดวยบุคคลทั้งหมดในองคกรที่ใหบริการนั้น  ซ่ึงจะรวมตั้งแต

เจาของ  ผูบริหาร  พนักงานในทุกระดับ  ซ่ึงบุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการ
ใหบริการ 

เจาของและผูบริหาร 
เจาของและผูบริหารมีสวนสําคัญอยางมากในการกําหนดนโยบายในการใหบริการ  

การกําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ  กระบวนการในการ
ใหบริการรวมถึงการแกไขปรับปรุงการใหบริการ 

พนักงานผูใหบริการและพนักงานในสวนสนับสนุน 
พนักงานผูใหบริการเปนบุคคลที่มีตองพบปะและใหบริการกับลูกคาโดยตรงและ

พนักงานในสวนสนับสนุนก็จะทําหนาที่ใหการสนับสนุนงานดานตาง ๆ ที่จะทําใหการบริการนั้น
ครบถวนสมบูรณ 
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การบริหารพนักงาน 
พนักงานในองคกรที่ใหบริการ จะมีทั้งพนักงานที่ทํางานพบกับลูกคาโดยตรง

(พนักงานสวนหนา) กับพนักงานที่ทํางานสนับสนุน (พนักงานสวนหลัง)  เพื่อทําใหพนักงานสวน
ใหบริการสงมอบบริการอยางมีคุณคาใหลูกคา 

6.  กระบวนการใหบริการ  (process)   
กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมาก ตองอาศัย

พนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถสงมอบ
บริการที่มีคุณภาพได  เนื่องจากการใหบริการโดยทั่วไปมักจะประกอบดวยหลายขั้นตอน  ไดแก  
การตอนรับการสอบถามขอมูลเบื้องตน  การใหบริการตามความตองการ  การชําระเงิน  เปนตน  ซ่ึง
ในแตละขั้นตอนตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี  หากมีขั้นตอนใดไมดีแมแตขั้นตอนเดียวยอมทํา
ใหการบริการเปนที่ประทับใจแกลูกคา 

7.  สิ่งแวดลอมทางกายภาพ  (physical  evidence) 
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  ไดแก  อาคารของธุรกิจบริการ  เครื่องมือ  และอุปกรณ  เชน  

เครื่องคอมพิวเตอร  เครื่องเอทีเอ็ม  เคานเตอรใหบริการ  การตกแตงสถานที่  ล็อบบี้  ลานจอดรถ  
สวน  หองน้ํา  การตกแตง  ปายประชาสัมพันธ  แบบฟอรมตาง ๆ ส่ิงตาง ๆ เหลานี้เปนสิ่งที่ลูกคาใช
เปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ  กลาวคือ  ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพ
เปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ   ดังนั้น  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงาม
เพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพตามดวย 

สวนประสมการตลาดในมุมมองลูกคา 
ดังไดกลาวแลววาธุรกิจจะตองตอบสนองความตองการของลูกคา  สวนประสมทาง

การตลาด  ทั้ง  7  ตัวที่กลาวมาเปนมุมมองของธุรกิจที่ใหบริการ  การที่จะบริหารการตลาดของ
ธุรกิจใหประสบความสําเร็จนั้น จะตองพิจารณาถึงสวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคาดวย 
(ประยุกตจากชูเดช และคณะ, 2546) ดังตอไปนี้ 

1. คุณคาที่ลูกคาไดรับ (customer  value) 
 ลูกคาจะเลือกใชบริการอะไรหรือกับใคร  ส่ิงที่ลูกคาใชพิจารณาเปนหลักคือ  คุณคา

หรือคุณประโยชนตาง ๆ ที่จะไดรับเมื่อเทียบกับเงินที่จาย  ดังนั้นธุรกิจตองเสนอเฉพาะบริการที่
ตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางแทจริง 

2.  ตนทุน (cost  to customer)   
 ตนทุนหรือเงินที่ลูกคายินดีที่จะจายสําหรับบริการนั้นตองคุมคากับบริการที่จะได  

หากลูกคายินดีจายในราคาสูง  แสดงวาความคาดหวังในบริการนั้นยอมสูงดวย  ดังนั้น  ในการตั้ง
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ราคาคาบริการธุรกิจจะตองหาราคาที่ลูกคายินดีที่จะจายใหได  เพื่อนําราคานั้นไปใชในการลด
คาใชจายตาง ๆ ทําใหสามารถเสนอบริการในราคาที่ลูกคายอมรับได 

 3.  ความสะดวก  (convenience) 
 ลูกคาจะใชบริการกับธุรกิจใด  ธุรกิจนั้นจะตองสรางความสะดวกใหแกลูกคา  ไมวา

จะเปนการติดตอสอบถามขอมูลและการไปใชบริการ  หากลูกคาไปติดตอใชบริการไดไมสะดวก  
ธุรกิจจะตองทําหนาที่สรางความสะดวกดวยการใหบริการถึงที่บานหรือที่ทํางานลูกคา 

 4.  การติดตอส่ือสาร  (communication) 
 ลูกคายอมตองการไดรับขาวสารอันเปนประโยชนจากธุรกิจ  ในขณะเดียวกันลูกคาก็

ตองการติดตอธุรกิจเพื่อใหขอมูล  ความเห็น  หรือขอรองเรียน  ธุรกิจจะตองจัดหาสื่อที่เหมาะสม
กับลูกคาเปาหมาย  เพื่อการใหและรับขอมูลความเห็นจากลูกคา  ดังนั้นการสงเสริมการตลาด
ทั้งหลายจะไมประสบความสําเร็จเลยหากการสื่อสารลมเหลว 

 5.  การดูแลเอาใจใส  (caring) 
 ลูกคาที่มาใชบริการไมวาจะเปนบริการที่จําเปนหรือบริการที่ฟุมเฟอย  เชน  ดานความ

งาม  ลูกคาตองการการเอาใจใสดูแลเปนอยางดีจากผูใหบริการ  ตั้งแตเริ่มกาวเทาแรกเขามาจนถึง
กาวออกจากรานนั้น  ไมวาจะเปนครั้งแรกหรือคร้ังใดของการใชบริการก็ตาม  หรือไมวาจะเปน
พนักงานผูใดที่ใหบริการก็ตาม 

 6.  ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ  (completion) 
 ลูกคามุงหวังใหไดรับการตอบสนองความตองการอยางสมบูรณแบบ  ไมวาจะเปน

การบริการตัดผม  ผมที่ออกมาจะตองมีความเรียบรอย  ตรงกับความตองการลูกคาหรือการเขารักษา
อาการปวย  ไมวาในโรงพยาบาลใดอาการปวยจะตองหาย  ในแตละธุรกิจบริการแมขั้นตอนในการ
ใหบริการจะมีความซับซอนเพียงใด  ตองจางพนักงานจํานวนมากมายเพียงใด  ลูกคาไมมีสวนมา
รับรู  รูอยางเดียววากระบวนการใหบริการตองตอบสนองความตองการอยางครบถวน  ไมขาดตก
บกพรอง 

7.  ความสบาย  (comfort) 
 ส่ิงแวดลอมของการใหบริการ  ไมวาจะเปนอาคาร  เคานเตอรบริการ  หองน้ํา  

ทางเดิน  ปายประชาสัมพันธตาง ๆ จะตองสรางความสบายตาและความสบายใจใหลูกคา  
โดยเฉพาะหากลูกคามาใชบริการประเภทหรูหราฟุมเฟอย  ส่ิงเหลานั้นจะตองทําใหความทุกขใจ
และความไมสบายกายไดบรรเทาเบาบางลง  เชน  การนั่งฟงเพลงในรานคาอาหาร  ทุกสิ่งใน
รานอาหารตองสรางความสบายใหลูกคา 
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สรุปการบริการ (service) ในการศึกษาไดนําแนวคิดเรื่องการบริการ การบริการเปน
กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางไดอยางหนึ่งของบุคคลและองคกร ซ่ึงเกี่ยวกับวิธีการที่
จะเขาถึงความตองการของลูกคาและเสนอบริการที่ตรงกับความคาดหวังในการใหบริการที่ลูกคา
เห็นวาสําคัญ กอใหเกิดความพึงพอใจและประทับใจในบริการนั้น อันเปนแรงจูงใจใหกลับมาใช
บริการนั้นอีก ในปจจุบันการตัดสินใจขึ้นอยูกับคุณภาพของการบริการ โดยการเลือกใชบริการของ
ลูกคามักจะขึ้นอยูกับการรับรูภาพลักษณของธุรกิจตาง ๆ และความตองการสวนบุคคล ลูกคามักใช
เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการในเรื่องที่ตนเห็นวาสําคัญมาเปนกรอบที่ใชศึกษาถึง
พฤติกรรมของผูใชบริการในการตัดสินใจเลือกใชบริการ ซ่ึงเปนตัวแปรสําคัญในการกําหนดวา
ผูใชบริการจะตัดสินใจเลือกหรือไมเลือกใชบริการ 
 

ประวัติความเปนมาของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย  

 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด  เร่ิมเปดดําเนินการครั้งแรก เมื่อวันที่ 14 มีนาคม 2509 โดยการควบ

กิจการของธนาคารเกษตร จํากัด และธนาคารมณฑล จํากัด ซ่ึงเปนธนาคารพาณิชยที่มีรัฐบาลเปนผู
ถือหุนใหญเขาเปนธนาคารเดียวกัน ตามนโยบายของรัฐบาล และไดใชช่ือใหมวา "ธนาคารกรุงไทย 
จํากัด" ใชช่ือภาษาอังกฤษวา"KRUNG THAI BANK LIMITED" ใช สัญลักษณ "นกวายุภักษ" ซ่ึง
เปนเครื่องหมายของกระทรวงการคลัง เปนสัญลักษณประจําของธนาคารจนถึงปจจุบัน  การใชรูป
นกวายุภักษเปนสัญลักษณของธนาคาร นอกจากจะมีความหมายวา เปนหนวยงานในสังกัด
กระทรวงการคลังแลว ยังมีความหมายที่สอดคลองกับการดําเนินธุรกิจของธนาคาร กลาวคือ มีคํา
พังเพยที่เกี่ยวกับนกวายุภักษวา เปนนกที่ "กินลม แตไขเปนทอง" หมายถึง การประกอบธุรกิจของ
ธนาคาร เปนการขายสินคาประเภทบริการ ซ่ึงเปนสินคาที่ไมมีรูปรางเปนตัวตน เปรียบเหมือนการ"
กินลม" แตการดําเนินธุรกิจจนประสบความสําเร็จ สงผลสะทอนกลับไป เปนประโยชนตอสังคม 
และประเทศชาติโดยสวนรวม ในรูปแบบตาง ๆ ก็เปรียบเสมือน"ไขเปนทอง" 

ในระยะแรกของการกอตั้ง ธนาคารกรุงไทย จํากัด ไดใชสถานที่สํานักงานใหญของ
ธนาคารเกษตร จํากัด ซ่ึงตั้งอยูที่ถนนเยาวราช เปนที่ทําการสํานักงานใหญ มีสาขารวม 81 แหง 
จํานวนพนักงาน 1,247 คน ยอดสินทรัพยรวม 4,582.10 ลานบาท ยอดเงินฝากรวม 4,442.20 ลาน
บาท และทุนจดทะเบียน 105 ลานบาท วัตถุประสงคของการรวมธนาคารทั้งสอง เพื่อใหเปน
ธนาคารของรัฐที่มีฐานะทางการเงินที่มั่นคง สามารถคุมครองผูฝากเงินและบริการลูกคาได
กวางขวางขึ้น ตลอดจนสามารถอํานวยประโยชนตอการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศไดมากขึ้นดวย
ผลการดําเนินงานของธนาคารไดขยายตัวเติบโตขึ้นมาเปนลําดับ ทําใหอาคารสํานักงานใหญเดิม 
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คับแคบลงจนเกิดความไมสะดวกและไมคลองตัวในการปฏิบัติงาน ธนาคารจึงไดยายที่ทําการ
สํานักงานใหญ มาตั้งอยู ณ อาคารเลขที่ 35 ถนนสุขุมวิท เมื่อวันที่ 26 พฤศจิกายน 2525 และไดใช
เปนที่ทําการสํานักงานใหญมาจนถึงปจจุบัน 

 วันที่ 17 สิงหาคม 2530 ธนาคารกรุงไทยไดรับโอนสินทรัพยและหนี้สินของธนาคารสยาม 
จํากัด มาบริหารตามนโยบายของกระทรวงการคลัง เนื่องจากการดําเนินธุรกิจของธนาคารสยามมี
ปญหาหลายดานที่ไมสามารถแกไขไดในระยะเวลาอันสั้น ทําใหเปนภาระที่รัฐบาลจะตองจดัการให
ความชวยเหลือ ซ่ึงไมทราบวาจะสิ้นสุดเมื่อใด และหลังจากการรวมกับธนาคารสยามแลว ทําให
ธนาคารกรุงไทยมีสินทรัพยมากเปนอันดับสองของประเทศ สามารถจะสนองตอบนโยบายการเงิน
การคลังของประเทศ และแสดงบทบาทความเปน "ธนาคารนํา" (Lead Bank) ได 

   ป 2531 ธนาคารกรุงไทยเปนธนาคารพาณิชยแหงเดียวที่มีสาขาและเครื่อง ATM อยูครบ
ทั่วทุกจังหวัดของประเทศ และยังมีแผนงานขยายสาขาเพิ่มขึ้นอีก โดยเนนการเปดสาขา ในเขตรอบ
นอกที่ความเจริญกําลังขยายตัวออกไป และในปเดียวกันนี้ธนาคารไดนําหุนเขาจดทะเบียนในตลาด
หลักทรัพยแหงประเทศไทย ซ่ึงนับเปนรัฐวิสาหกิจขนาดใหญแหงแรก โดยมีการซื้อ–ขายหุนใน
ตลาดหลักทรัพยฯ ในป 2532 และป 2533 มีการเปดตัวบัตรเครดิตกรุงไทย นอกจากนี้ยังเปน
สถาบันแหงแรกในประเทศที่นําระบบเครือขายสื่อสารขอมูล (K–NET) มาใช  ป 2534  
ธนาคารกรุงไทยไดรับยกยองใหเปนบริษัทดีเดนประจําป 2534   

ชวงป 2535–2538 เรียกไดวา เปนยุคพัฒนาสูโลกาภิวัตน มีการปรับปรุงพัฒนาโครงสราง
ขององคกรที่เรียกวา Reengineering มีความเติบโตในทุกๆ ดาน อยางมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 
ทั้งทางดานเงินฝากและเงินใหสินเชื่อ ดวยกลยุทธดานการตลาดนโยบาย Top 15 ทําใหเขาถึงลูกคา
รายใหญ 15 รายของแตละจังหวัด นอกจากนี้ยังมีการใชนโยบายการติดตามหนี้ การพัฒนาบุคลากร 
ตลอดจนการพัฒนาดานเทคโนโลยีสารสนเทศ การปรับเปลี่ยนระบบคอมพิวเตอร Online P-6000 
เปน P-9000 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ ซ่ึงความเติบโตในทุกๆ ดานเปนผลใหที่ประชุม
คณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 26 กันยายน 2538 อนุมัติใหธนาคารกรุงไทยเปนรัฐวิสาหกิจกลุมที่ 1 แหง
แรกของประเทศไทย ตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม 2538 เปนตนไป   

ป 2540 เกิดภาวะเศรษฐกิจตกต่ําขึ้นภายในประเทศ และไดสงผลกระทบใหสถาบันการเงิน
จํานวนมากตองถูกส่ังปดกิจการ ทางการไดดําเนินการแกไขปญหาอยางตอเนื่อง และเมื่อวันที่ 14 
สิงหาคม 2541 รัฐมนตรีวาการกระทรวงการคลัง นายธารินทร นิมมานเหมินท ไดประกาศมาตรการ
ฟนฟูระบบสถาบันการเงิน โดยใหธนาคารกรุงไทยรับโอนสินทรัพยและหนี้สินที่ดีของธนาคาร
กรุงเทพฯพาณิชยการ และรับโอนสินทรัพย หนี้สิน สาขาและพนักงานของธนาคารมหานคร พรอม
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ใหธนาคารเพิ่มทุนจดทะเบียนอีก 185,000 ลานบาท เปน  219,850 ลานบาท เสนอขายแบบ
เฉพาะเจาะจงใหกองทุนเพื่อการฟนฟูระบบสถาบันการเงิน เพื่อรองรับการควบโอนกิจการในครั้งนี้  

ป 2544-2546 ฐานะการเงินของธนาคารมีความแข็งแกรงมากขึ้น  ภายหลังการโอน
สินทรัพยดอยคุณภาพไปยังบริษัทบริหารสินทรัพยสุขุมวิท จํากัด มีการปรับโครงสรางขององคกร
คร้ังใหญ เพื่อเอ้ือตอการสรางและขยายขนาดของสินทรัพย การสรางรายไดอยางตอเนื่อง และลด
ตนทุนการดําเนินงาน พรอมกันนั้น ไดมีการกําหนดกลยุทธทางธุรกิจ เพื่อเสริมสรางฐานะของ
ความเปนธนาคารพาณิชยช้ันนําของประเทศ โดยเนนระบบควบคุมการบริหารความเสี่ยงทุกดาน
อยางตอเนื่อง นอกจากนี้ธนาคารยังไดเปนกลไกสําคัญในการกระตุนเศรษฐกิจไทยใหฟนตัวอยาง
รวดเร็ว โดยเปนแกนนําในการปลอยสินเชื่อเขาสูระบบ มีการใหสินเชื่อแกองคกรภายใตการดูแล
ของรัฐ โดยเฉพาะวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม(SMEs) ควบคูไปกับการใหบริการแกลูกคา
ทั่วไป และมีการเปดใหบริการกลุมลูกคาพิเศษ ไดแกธนาคารชุมชนและธนาคารอิสลาม 

ป 2548 ธนาคารกาวสูการเปน The Convenience Bank “ธนาคารแสนสะดวก” อยางเต็มตัว 
มีผลิตภัณฑและบริการทางการเงินทุกประเภทและครบวงจร สามารถใชบริการของธนาคารไดจาก
ทุกที่ ทุกชองทาง และทุกเวลาตลอด 24 ช่ัวโมง โดยไมมีวันหยุด ไดมีปรับเปลี่ยนภาพลักษณ
ชองทางตางๆ ในการบริการใหสดใส ทันสมัย เพื่อสอดคลองกับความตองการของคนรุนใหม และ
เพิ่มเครือขายและขยายชองทางในการใหบริการกับลูกคากระจายไปตามแหลงชุมชน นอกจากนี้ใน
ป 2548 ไดออกบริการและผลิตภัณฑใหมๆ อาทิ โครงการ KTB Exporter Club บริการโอนเงินดวน 
KTB Speed Cash Transfer บริการเงินฝากระยะยาว 48 เดือน  

ในป 2549 ธนาคารยังคงใหความสําคัญกับการเพิ่มคุณคาใหกับผูถือหุนอยางตอเนื่องและ
ยั่งยืนภายใตวิสัยทัศนที่มุงสูการเปน The Convenience Bank และเพื่อใหเกิดความสมบูรณและ
ชัดเจน ธนาคารไดปรับกลยุทธใหสอดคลองกับแผนแมบททางการเงินและการบริหารจัดการตาม
แนวทาง Basel IIและการเปน Processing Bank ซ่ึงนําเสนอการชําระเงินควบคูไปกับผลิตภัณฑและ
บริการธุรกรรมทางการเงินที่หลากหลาย ครบวงจร ตอบสนองความตองการของลูกคาทุก
กลุมเปาหมาย ดวยบริการที่สะดวก รวดเร็ว และทันสมัยในทุกที่ทุกเวลา   

วิสัยทัศน (Vision)  
ธนาคารแสนสะดวก (The Convenience Bank)สําหรับลูกคารายยอย ภาคธุรกิจ ภาครัฐ และ

สถาบัน 
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พันธกิจ (Mission) 
เปนสถาบันการเงินชั้นนําของประเทศที่มุงเนนการใหบริการที่เปนเลิศ   สามารถสราง

ผลตอบแทนที่ดีไดอยางยั่งยืน สงเสริมการสรางทุนทางปญญา และยึดมั่นในหลักการกํากับดูแล
กิจการที่ดี 

 

นโยบายการพัฒนาระบบการบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย  

 
 ในปที่ผานมาเปนปแหงการฟนฟูเศรษฐกิจของประเทศ บมจ.ธนาคารกรุงไทยเปนสวน
หนึ่งที่มีบทบาทสําคัญในการขับเคลื่อนระบบเศรษฐกิจไทยใหเติบโต โดยเปนแกนนําในการปลอย
สินเชื่อเขาสูระบบเศรษฐกิจทั้งภาคการเกษตร อุตสาหกรรม ธุรกิจอสังหาริมทรัพย การสงออก และ
ภาคบริการ จากลูกคาโครงการภาครัฐ ธุรกิจขนาดใหญ ผูประกอบวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอมที่กอใหเกิดการหมุนเวียนของเงินทุนลงไปสูระดับรากหญา อันกอใหเกิดการจางงาน และสราง
ความเขมแข็งใหแกเศรษฐกิจชุมชน ซ่ึงถือเปนรากฐานที่สําคัญในการพัฒนาเพื่อสรางมูลคาเพิ่มทาง
เศรษฐกิจใหกับประเทศ พรอมทั้ง บมจ.ธนาคารกรุงไทย ยังคํานึงถึงการมีสวนรวมในการพลิกฟน
เศรษฐกิจไทยใหเติบโตอยางยั่งยืนและตอเนื่อง ในขณะเดียวกันก็มุงมั่นสรางความพรอมในการ
ดําเนินธุรกิจใหสามารถแขงขันกับสถาบันการเงินทั้งในประเทศและระดับสากลตามสภาวะ
แวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปโดยมีนโยบายในการดําเนินงานดังนี้ 
 1.  การสรางสินทรัพยเพื่อใหเกิดรายไดอยางมีระบบธนาคารมีนโยบายที่จะดําเนินธุรกิจ
หลัก คือรับฝากเงิน ใหกูยืมเงิน และการชําระเงินใหสมบูรณที่สุด เพื่อเสริมสรางรากฐานของ
ธนาคารใหแข็งแกรง สําหรับการเจริญเติบโตอยางมั่นคงในอนาคตโดยธนาคารยังมีชองทางในการ
ขยายสินทรัพยเพิ่มไดอีก จากฐานของเงินกองทุนที่มีขนาดใหญเพียงพอตอการดําเนินการดวยการ
ปลอยสินเชื่อแกโครงการภาครัฐและวิสาหกิจที่มีรัฐบาลค้ําประกัน สําหรับกลุมลูกคาขนาดใหญจะ
มุงรักษาฐานลูกคาที่ดีไวอยางตอเนื่อง อีกทั้งยังมีนโยบายสนับสนุนดานการจัดการการอบรม และ
เงินทุนดําเนินการในการพัฒนาและตอยอดโครงการหนึ่งตําบลหนึ่งผลิตภัณฑแกกลุมชุมชนที่มีการ
ผลิตระดับรากหญาและมีการจัดการที่เขมแข็ง ทั้งในภายใตระบบบริหารควบคุมความเสี่ยงของ
ธนาคารเพื่อใหไดสินเชื่อที่มีคุณภาพ สําหรับในสวนหนี้สินที่มีปญหาธนาคารยังมีนโยบายเรงรัด
ติดตามและแกไขหนี้อยางตอเนื่องและเนนการจัดการสินทรัพยใหมีคุณภาพ โดยวิธีการสราง
มูลคาเพิ่มจากการบริหารทรัพยสินรอการขาย อยางไรก็ตามภายใตสภาวะการแขงขันที่คอนขาง
รุนแรง ประกอบกับความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว การเพิ่มรายไดจาก
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คาธรรมเนียมและบริการจึงเปนแหลงรายไดที่มีความสําคัญมากขึ้น โดยธนาคารจะมุงเติบโตใน
ตลาด Settlement and Clearing ในสวนภาครัฐและเอกชน 
 2.  การเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน จากการแขงขันในธุรกิจธนาคารพาณิชยที่ทวี
ความรุนแรงขึ้น ทําใหเทคโนโลยีสารสนเทศกลายเปนปจจัยสําคัญ ธนาคารไดมุงมั่นพัฒนาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อใหมีความพรอมในการรองรับธุรกรรมที่ลูกคาทํารายการไดทันที 
ตลอดจนสามารถพัฒนาผลิตภัณฑและบริการทางการเงินที่ทันสมัยตรงตามความตองการของลูกคา
โดยใชระบบดําเนินการ Core Banking System อีกทั้งยังคงใหความสําคัญกับการลดตนทุนการ
ดําเนินงานภายในธนาคารอยางตอเนื่อง โดยดําเนินการควบรวมสาขาที่ไมมีความจําเปนหรือไมคุม
ทุนพรอมทั้งปรับเปลี่ยนระบบงานสาขารูปแบบใหม (Re-engineering) ใหกับสาขาทั่วประเทศและ
ปรับเปลี่ยนวิธีการทํางานของสาขาใหเปนหนวยใหบริการแกลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้
ยังมุงเนนการปรับกระบวนการปฏิบัติงานภายในโดยลดหรือเลิกงานที่ไมสรางมูลคาใหกับธนาคาร
หรืองานที่ไมสรางเสริมปริมาณใหเกิดขึ้นในอนาคต 
 3.  การบริการควบคุมความเสี่ยง ภายใตสภาวะแวดลอมที่เปล่ียนแปลงตลอดเวลาทั้ง
ทางดานเศรษฐกิจการเงินและการแขงขัน ทําใหสภาวะการเงินตองเผชิญกับความเสี่ยงในการดาํเนนิ
ธุรกิจอยางหลีกเลี่ยงไมได ธนาคารไดตระหนักถึงปจจัยเส่ียงดังกลาวจึงสรางระบบควบคุมความ
เส่ียงดานตาง ๆ ใหพรอมดวยการจัดหาเครื่องมือเพื่อใชวัด หรือประเมินคาความเสี่ยง ตลอดจนใช
บริหารควบคุมความเสี่ยง เพื่อลดโอกาสที่จะเกิดความสูญเสียจากการดําเนินงานรวมทั้งจัดวาง
ระบบการควบคุมภายในใหเปนมาตรฐาน พรอมทั้งตรวจสอบทุกระบบงาน เพื่อปองกันความเสี่ยง
ที่จะเกิดขึ้น 
 4.  การพัฒนาและเพิ่มประสิทธิภาพของพนักงาน ธนาคารตระหนักถึงความสําคัญใน
การพัฒนาและเพิ่มขีดความสามารถของพนักงานมาโดยตลอด เนื่องจากเห็นวาเปนปจจัยที่สงผลตอ
ความสําเร็จขององคกร โดยการรับบุคลากรรุนใหมที่มีคุณลักษณะตรงตามตําแหนงงานตาง ๆ อยาง
เหมาะสม (Competency) เขามารวมงานเพื่อรองรับการขยายตัวทางเศรษฐกิจในอนาคตของธนาคาร
รวมทั้งจัดใหมีการฝกอบรมพนักงาน โดยเนนใหมีความรูที่ตรงกับยุคสมัย และสามารถนําไป
ปฏิบัติงานได ตลอดจนมุงสงเสริมการทํางานเปนทีมและเพิ่มศักยภาพในการปฏิบัติงานดวยการ
ปรับปรุงการจายผลตอบแทนใหสอดคลองกับผลงาน 
 5.  ความมุงมั่นขององคกร “To be Convenience Bank” ซ่ึงเปนการนําสินคาทางการเงินที่
ดีที่สุดในตลาดมาขายผานฐานขอมูลลูกคาธนาคาร ดังนี้ 
      1.  เปนศูนยรวมสินคาทางการเงินหลากหลายที่มีคุณภาพตรงตามความนิยม 
      2.  สถานที่ตั้งเหมาะสม 
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      3.  สะดวกซื้อ ชําระงาย สบายใจ ไมเสียเวลา 
      4.  เปดบริการทุกวัน ทุกเวลา  
  
 การใหบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม 
 บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา อยูในเขตอําเภอพุทธมณฑล จัดหวัดนครปฐม เปน
ธนาคารพาณิชยของรัฐบาล ไดเปดใหบริการเมื่อวันที่ 27 ตุลาคม 2548 บริเวณที่ตั้งอยูในตลาด
ศาลายา กลุมลูกคาปจจุบันคือ ราชการ รัฐวิสาหกิจ บริษัทเอกชน เกษตรกร เจาของธุรกิจสวนตัว
นักเรียน นักศึกษา การดําเนินธุรกิจธนาคารในบริเวณใกลเคียงมี 6 แหง คือ บมจ.ธนาคารกรุงเทพ, 
บมจ. ธนาคารกสิกรไทย, บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย, บมจ.ธนาคารทหารไทย, ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร และ บมจ.ธนาคารกรุงไทย  
 บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา ไดดําเนินธุรกิจใหบริการ ดังนี้คือ 
 1.  การใหบริการดานเงินฝาก 
      1.1  เงินฝากกระแสรายวัน (Current Deposits) หมายถึง เงินฝากที่ตองจายคืนเมื่อทวง
ถาม และไมจายดอกเบี้ยเงินฝาก การจายเงินจะจายดวยเช็ค 
      1.2  เงินฝากออมทรัพย (Savings Deposits) หมายถึงเงินฝากที่ตองจายคืนเมื่อทวงถาม 
โดยใชสมุดคูฝากเปนหลักฐานในการฝากเงินและถอนเงิน ตองใชเอกสารหรือแบบพิมพที่ธนาคาร
กําหนด 
      1.3  เงินฝากประจํา (Fixed Deposits) หมายถึง เงินฝากที่ตองจายคืนเมื่อส้ินสุด
ระยะเวลาที่กําหนด โดยใชสมุดคูฝากหรือใบรับฝากเปนหลักฐานในการรับฝากเงินและถอนเงิน 
      1.4  เงินฝากปลอดภาษี เปนบริการรับฝากเงินแบบผูกพันระยะยาวโดยมีกําหนด
ระยะเวลาและวงเงินฝากที่แนนอนในแตละงวด ซ่ึงไดรับการยกเวนภาษีเงินฝากระยะเวลาการฝาก
เงินกําหนด 24 เดือน โดยจํานวนเงินฝากแตละเดือนตองไมนอยกวา 1,000 บาท สูงสุดไมเกิน 
25,000 บาท  
 2.  การใหบริการดานเงินโอน 
      2.1  บริการโอนเงินดวนในระบบออนไลน เปนการโอนเงินในระบบคอมพิวเตอรเพื่อ
เขาบัญชีผูรับโดยตรง โดยผูรับสามารถทราบผลและเบิกเงินไดทันทีทําใหลูกคาไดรับเงินรวดเร็ว
กวาการโอนเงินประเภทอื่น 
      2.2  บริการโอนเงินดวย ดราฟท เปนการโอนเงินที่สํานักงานของธนาคารแหงหนึ่ง
ออกตั๋วแลกเงินใหแกผูมาขอโอน โดยส่ังใหสํานักงานอีกแหงหนึ่งจายเงินจํานวนที่แนนอนแกผูรับ
เงิน 

 42 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

      2.3  การบริการโอนเงินรายยอย ระหวางธนาคารผานเครื่อง ATM (Online Retail 
Funds Transfer : ORFT) และผานเคานเตอรธนาคาร ระบุรายช่ือผูรับโอนในการทํารายการโอนเงิน 
      2.4  การโอนเงินรายยอยดวยส่ือ (Media Clearing) เปนการโอนเงินรายยอยผานสื่อ
บันทึกขอมูล (Diskette) สงใหธนาคารลวงหนากอนวันที่รายการมีผล โดยสามารถบันทึกขอมูลผูที่
เปนสมาชิกระบบ MEDAIA CLEARING ได 
      2.5  การโอนเงินเพื่อบุคคลที่ 3 ผานระบบบาทเนต (Third Party Funds Transfer) 
หมายถึง การโอนเงินจากธนาคารหนึ่งเขาบัญชีผูรับเงินที่มีอยูอีกธนาคารหนึ่ง โดยไมกําหนดวงเงิน
และผูรับสามารถไดรับเงินภายในวันเดียวกัน 
 3.  การใหบริการชําระคาใชจาย 
      3.1  การบริการรับชําระคาสินคาหรือบริการ (Teller Payment System) เปนการชําระ
คาสาธารณูปโภคแกหนวยงานหรือ/บริษัทจาการจําหนายสินคาหรือบริการตาง ๆ ที่มีการชําระเงิน
เปนรายงวด 
      3.2  การบริการชําระเงินคาสินคาหรือบริการ (ATM Payment) เปนการบริการผาน
เครื่อง ATM ของธนาคารกรุงไทยทุกเครื่อง โดยระบบจะตัดบัญชีลูกคาทันที และเขาบัญชีใหกับ
หนวยงานหลังจากประมวลผลสิ้นวัน 
      3.3  การบริการชําระเงินระบบกรุงไทยเทเลแบงค (Krungthai TeleBank) เปนการ
บริการที่ลูกคาสามารถสอบถามขอมูลดานบัญชี หรือขอมูลดานธุรกิจตาง ๆ ของธนาคารรวมทั้งการ
ทํารายการดานบัญชี เชน การโอนเงินระหวางบัญชีตนเอง การโอนเงินจากบัญชีตนเองไปยังบัญชี
บุคคลอื่น (บุคคลที่ 3) โอนเงินชําระคาใชจายบัตรเครดิต, ชําระคาสาธารณูปโภคหรือคาสินคาและ
บริการโดยลูกคาสามารถทํารายการดวยตนเองผานโทรศัพทชนิดระบบกดปุมหมายเลข 1551 
ภายในเวลาและเงื่อนไขที่ธนาคารกําหนด 
      3.4  การบริการหักบัญชีเงินฝากลูกคา (Direct Debit) เพื่อชําระคาสินคา/คาบริการ/คา
สาธารณูปโภค  
      3.5  การบริการขอทราบขอมูลทางดานบัญชี/การเงิน/การโอนเงิน/ขาวสารตาง ๆ ของ
ธนาคารรวดเร็วและทันสมัย (Corporate Banking System : CBS) โดยเชื่อมโยงระบบคอมพิวเตอร
ของลูกคาเขาระบบของธนาคารผานทางคูสายโทรศัพท 
      3.6  บริการชําระคาภาษีอากรในการนําสินคาเขา (Financial Electronic Data 
Interchange : FEDI) 
      3.7  บริการรับชําระคาภาษีมูลคาเพิ่มผานเครือขายอินเตอรเน็ต (E – Commerce) 
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      3.8  บริการจายเงินเดือนหรือเงินไดอ่ืน ๆ เพื่อเขาบัญชีของพนักงานในหนวยงานหรือ
บุคคลอื่น ๆ  
 4.  การใหการบริการดานอื่น ๆ  
       4.1  ดานบริการออกเช็คของธนาคาร (Cashier’s Cheques) เปนเช็คซึ่งออกโดย
ธนาคารเพื่อธุรกิจของลูกคาธนาคาร การออกเช็คธนาคารใหดําเนินการในกรณีดังนี้ 
      4.1.1  จายเงินในธุรกิจของธนาคาร 
      4.1.2  ตามคําขอของลูกคาธนาคาร 
      4.1.3  แทนการรับรองดวยเช็คของลูกคาตามคําขอของธนาคารอื่น 
       4.2  ดานบริการออกเช็คของขวัญ (Gift Cheques) เปนเช็คซึ่งออกโดยธนาคารตามคํา
ขอของลูกคาที่ประสงคจะใชเปนของขวัญเทานั้น   
      4.3  ดานบริการรับแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ   
 5.  การใหบริการดานสินเชื่อและเครดิต 
      5.1  เงินกูประจํา (Fixed Loan) หมายถึงการกูเงินที่ผูกูจะไดรับเงินเต็มจํานวนในวันที่
ทําสัญญา การชําระหนี้ปกติจะชําระคืนโดยลูกหนี้จะผอนชําระคืนทั้งเงินตนและดอกเบี้ย จํานวน
เทา ๆ กัน เปนรายเดือนทุกเดือนจนกวาจะชําระหนี้เสร็จสิ้น โดยท่ัวไปจะเปนการใหกูระยะยาว 
ตั้งแต 5 ป ขึ้นไป เพื่อลงทุนในสินทรัพยถาวร เชน สรางโรงงาน ซ้ือท่ีดิน ซ้ือเครื่องจักร ฯลฯ การกู
ประจําแบงออกได 2 ประเภท  
    5.1.1  สินเชื่อทั่วไป 
   - กูประจํา 
   - เงินทุนหมุนเวียนเพื่อใหขาราชการครูกรมสามัญศึกษากูเพื่อจัดสรรบาน
ผอนสง 
   - สินเชื่อเคหะสงเคราะหแกพนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค 
   - สินเชื่อเพื่อการศึกษาตอในประเทศ 
   - สินเชื่อวิชาชีพอิสระการแพทย 
   - สินเชื่อโครงการ ”ธนาคารชุมชน” 
   - ฯลฯ 
    5.1.2  สินเชื่อนโยบายของรัฐหรือสินเชื่อบุคคล 
   - สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย (Fixed Loans-Housing Loans) หมายถึง การกูเงิน
ซ้ือบานพรอมที่ดิน ทาวนเฮาส หองชุดในอาคารชุด อาคารพาณิชย ตึกแถว เปนที่อยูอาศัยของ
ตนเองและครอบครัว 
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   - สินเชื่อเคหะพูนทรัพย (Housing Loans Plus) หมายถึง การกูเงินเพื่อซ้ือ
เครื่องอํานวยความสะดวกที่จําเปนตอการดํารงชีพในครอบครัว ไดแก เครื่องใชไฟฟา เฟอรนิเจอร 
รถยนตสวนบุคคล หรือรถจักรยานยนต  
   - สินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ และธนวัฏพิเศษ (Krung Thai Circle Loans and 
Special Circle Loans) ผนวกการประกันชีวิตกลุม หมายถึง การกูเงินเพื่อเสริมสภาพคลอง และชวย
บรรเทาปญหาทางการเงินของลูกคาเมื่อยามจําเปน และเพื่อชําระคาเบี้ยประกันชีวิตกลุมกับบริการ
ประกันชีวิตที่ธนาคารเห็นชอบ 
   - สินเชื่อเพื่อการทองเที่ยว หมายถึง การกูเงินเพื่อเปนคาใชจายในการ
ทองเที่ยว พักผอนทั้งในประเทศ และตางประเทศของตนเอง และ/หรือบุคคลในครอบครัว 
   - สินเชื่อเพื่อการศึกษาตอภายในประเทศ (Loans for Domestic 
Education) หมายถึง การกูเงินเพื่อเปนคาใชจายในการศึกษาตอในประเทศ เชน คาเลาเรียน คาตํารา 
และอุปกรณการศึกษาตาง ๆ  
    - สินเชื่อการศึกษาตอตางประเทศ (Loans for Overseas Education) 
หมายถึง การกูเงินเพื่อเปนคาใชจายสําหรับการศึกษาตอในสถาบันตางประเทศ 
      5.2  เบิกเงินเกินบัญชี (Overdrafts) หมายถึง การที่ธนาคารใหลูกคากูเงินโดยตองทํา
สัญญาเปนวงเงิน และเบิกถอนโดยใชเช็คไดภายในวงเงินที่ตกลงกัน ถายังไมเบิกถอนไมตองเสีย
ดอกเบี้ย และถาถอนไปเทาใดก็เสียดอกเบี้ยตามที่เบิกถอน เมื่อนําเงินมาเขาบัญชีธนาคารจะคิดหัก
ลดยอดหนี้ลงและคิดดอกเบี้ยจากยอดเงินที่คางเปนหนี้อยูในสิ้นเดือนหนึ่ง ๆ โดยคิดเดือนละ 1 ครั้ง 
แบบทบตน โดยปกติจะเปนการใหกูโดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหลูกคาไปใชเปนทุนหมุนเวียนใน
กิจการและการพิจารณาตออายุสัญญากูเปนครั้ง ๆ ไป 
      5.3  สินเชื่อเพื่อการเกษตร (Agricultural Loan)  หมายถึง การใหกูยืมและใหเครดิตแก
เกษตรกรผูประกอบอาชีพกสิกรรม การประมง เล้ียงสัตว เพื่อไถถอนหนี้หรือเปนทุนหมุนเวียนใน
การประกอบอาชีพ และใหกูยืมแกผูประกอบการผลิตทางการเกษตร เชน การผลิตรถแทรกเตอร 
รวมทั้งอุปกรณการเกษตรที่ใชประกอบรถแทรกเตอร การตอเรือประมงทะเล รวมทั้งอวนที่ใชกับ
เรือประมงทะเล 
      5.4  การรับซ้ือตั๋วเงิน (Local Bills Purchased) การที่ธนาคารรับซ้ือตั๋วเงินในประเทศ
ไทย ไดแก เช็ค ตั๋วสัญญาใชเงิน และตั๋วแลกเงิน ซ่ึงเปนการชวยเหลือลูกคาใหไดรับเงินกอน
กําหนดการชําระเงินตามตั๋ว เพื่อใหลูกคาไดใชเปนเงินทุนหมุนเวียนในการดําเนินกิจการ 
      5.5  การออกหนังสือค้ําประกัน (Letter of Guarantee) หมายถึง การที่ธนาคารออก
หนังสือในนามของธนาคารค้ําประกันใหลูกคา โดยใหคํามั่นสัญญากับผูรับหนังสือคํ้าประกันวา 
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หากลูกคาของธนาคารไมปฏิบัติตามเงื่อนไขที่ไดตกลงกันไวในธุรกิจที่ธนาคารระบุไวในหนังสือ
ค้ําประกันจนทําใหผูรับหนังสือค้ําประกันเกิดความเสียหาย และลูกคาไมชําระเงินใหแลวธนาคาร
จะเปนผูชําระเงินใหแทนไมเกินจํานวนเงินที่ระบุไวในหนังสือคํ้าประกัน เชน การค้ําประกันการ
ชําระคากระแสไฟฟา การค้ําประกันการยื่นซองประกวดราคา การค้ําประกันสัญญาจางเหมาการ
กอสราง ฯลฯ การใชวิธีนี้จะชวยใหลูกคาไมตองใชเงินสดไปวางเปนประกัน 
 6.  การใหบริการรับแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ 
 7.  การบริการผลิตภัณฑพันธมิตรธุรกิจ 
      -  บริการดานประกันชีวิต 
      -  บริการประกันวินาศภัย 
      -  บริการจัดการกองทุนรวม 
      -  บริการดานลิสซิ่ง 
      -  บริการดานการลงทุน 
      -  บริการดานบัตรเครดิต 
 
 การนําโครงการพัฒนาคุณภาพบริการมาปฏิบัติใน บมจ.ธนาคารกรุงไทย     
     ความเปนมาของโครงการ   
  ป 2542 เริ่มตนโครงการโดยใชช่ือวา"โครงการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ" โดยได
จุดประกายแนวคิดและสรางความเปนผูนําในการเปลี่ยนแปลง สรางคูมือและกําหนดมาตรฐาน
คุณภาพการใหบริการ กําหนดใหมีสาขาทดลอง สาขาตัวอยาง และขยายผลใหทุกสาขาทั่วประเทศ
ถือปฏิบัติตามโครงการพรอมกัน เมื่อวันที่ 11 ตุลาคม 2542 โดยมีกิจกรรมหลักที่ปฏิบัติพรอมกันป
ละ 2 คร้ัง ไดแก กิจกรรม Krung Thai QA Day และกิจกรรม Big Clean 
 ป 2543 สรางพื้นฐานการพัฒนาคุณภาพบริการใหเปนไปตามมาตรฐานที่กําหนดอยาง
ตอเนื่อง จัดใหมีการแขงขันระหวางสาขาในระดับเขต ระดับสายงาน และระดับประเทศ (Star of 
QA) 
 ป 2544 เปลี่ยนชื่อโครงการเปน "โครงการพัฒนาคุณภาพบริการ" โดยมุงเนนใหสาขา
รักษามาตรฐานพัฒนาคุณภาพบริการใหเปนไปอยางจริงจังและตอเนื่อง สรางความพึงพอใจให
ลูกคามากยิ่งขึ้น รวมทั้งตอบสนองตอความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไปอยูตลอดเวลาได
อยางทันทวงที 
 ป 2545 ไดขยายโครงการพัฒนาคุณภาพบริการ โดยกําหนดใหหนวยงานสํานักงานใหญ
เขารวมโครงการพัฒนาคุณภาพบริการดวย 
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 ป 2546 เปลี่ยนชื่อโครงการเปน "โครงการประกันคุณภาพบริการ" ตั้งแตวันที่ 14 
มีนาคม 2546 โดยการสํารวจความเชื่อมั่นของสาขาและใหสาขาเขารวมโครงการโดยสมัครใจใน
การรับประกันคุณภาพการใหบริการไดแก 
 1. การใหบริการผานเคานเตอร ไมเกิน 3 นาที 
 2. การตอนรับและการใหบริการ 
 3. คนหาเอกสารไดภายใน 1 นาที 
 4. สินเชื่ออุปโภค-บริโภค ภายใน 5 วัน 
 ป 2547 นําเครื่องมือขบวนการ Six Sigma มาใชในการพัฒนาคุณภาพบริการเพิ่มขึ้น 
 ป 2548 นําหลักการ SLA มาใชในการพัฒนาคุณภาพบริการ 
 SLA (Service Level Agreement) คือ ขอตกลงเกี่ยวกับการบริการ ที่มีการบันทึกเปนลาย
ลักษณอักษร ระหวางธนาคาร กับลูกคา (หรือระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ)โดยมีการรับรอง
วา บริการตาง ๆ ที่ธนาคารระบุไวนั้น ธนาคารจะดําเนินการใหไดจริง และลูกคาก็รับทราบและ
ยอมรับในบริการเหลานั้น SLA เปรียบเสมือนหลักประกันความรับผิดชอบที่ธนาคารและลูกคาจะมี
ใหกันและกัน เปนการย้ําใหลูกคาไดทราบถึงการบริการ ความรับผิดชอบของธนาคาร และวิธีการ
แกปญหาตาง ๆ ที่ธนาคารจะปฏิบัติใหกับลูกคาไดอยางเปนรูปธรรม โดยการบริการตาง  ๆ ที่ได
ระบุไวใน SLA นั้น ธนาคารจะสามารถวัดได ควบคุมไดและพัฒนาได นอกจากนี้ SLA ยังสามารถ
ช้ีใหเห็นแนวทางในการแกปญหาที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตไดอีกดวย 
                ตามที่ธนาคารไดดําเนินการโครงการประกันคุณภาพบริการ เพื่อใหทุกสาขามีรูปแบบใน
การใหบริการในมาตรฐานเดียวกัน โดยธนาคารไดมุงเนนในเรื่องการรับประกันคุณภาพบริการ 
(Service Level Agreement หรือ SLA) เพื่อตอบสนองและสรางความพึงพอใจแกลูกคา และ
สามารถบรรลุวิสัยทัศนในการเปนธนาคารแสนสะดวกหรือ The Convenience Bank ซ่ึงธนาคารได
ประกาศการรับประกันคุณภาพบริการตอสาธารณชน ( SLA ) โดยใหสาขารับประกันคุณภาพ
บริการพรอมกันทั่วประเทศ 4 เรื่อง ดังตอไปนี้  
   1.  ระยะเวลาในการใหบริการที่เคานเตอร ภายใน 3 นาที  
   2.  ระยะเวลาในการพิจารณาอนุมัติสินเชื่อธนวัฏ ภายใน 5 วันทําการ 
  3.  ระยะเวลาในการพิจารณาอนุมัติสินเชื่อ Housing Loan ภายใน 7 วันทําการ        
 4.  ระยะเวลาในการเปดบัญชีใหมพรอมทําบัตร ATM ภายใน 10 นาที          
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  
 วัชรพงษ พีบขุนทด (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของ ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา ผลการศึกษา
พบวา  
 1.  คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 
54.6 อายุต่ํากวา 25 ป รอยละ 38.8 วุฒิการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาหรือปวช. รอยละ 40.6 เปน
นักเรียนหรือนักศึกษา รอยละ 33.8 รายไดตอครอบครัวต่ํากวา 5,000 บาท และระหวาง 5,000 – 
10,000 บาท ในสัดสวนที่เทากัน คือรอยละ 37.9 ระยะเวลาที่เปนลูกคาของธนาคารกรุงไทย 
มากกวา 6 ป รอยละ 36.3 ผูใชบริการประเภทฝาก – ถอนเงิน รอยละ 92.1  
 2.  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) 
สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา ในภาพรวมอยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.75 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.58 เมื่อพิจารณารายดาน พบวาอันดับแรก คือ ดานขอมูลท่ีไดรับจากบริการ รองลงมา
ไดแกดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ดานการอํานวยความสะดวก และดานความคุมคา
ของการบริการตามลําดับ 
 3.  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา จําแนกตามคุณลักษณะสวน
บุคคลดาน เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ระยะเวลาที่เปนลูกคา และประเภทที่ใชบริการใน
ภาพรวมพบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อจําแนกตาม
คุณลักษณะสวนบุคคล ดานอายุพบวาไมมีความแตกตางกัน 
 ชอทิพย สิริรัตนพล (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการในทัศนะของ
ลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ผลการศึกษาพบวา  
 1.  ลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สํานักงานใหญที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ
เปนหญิง จํานวน 217 คน คิดเปนรอยละ 58.65 อายุ 41 – 50 ป จํานวน 130 คน คิดเปนรอยละ 35.14 
อาชีพรับจาง-พนักงานบริษัท จํานวน 158 คน คิดเปนรอยละ 42.70 รายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้น
ไป จํานวน 205 คน คิดเปนรอยละ 55.41 ประเภทบริการของธนาคารกรุงไทยที่ใชมากที่สุด ดาน
เงินฝาก จํานวน 256 คน คิดเปนรอยละ 69.19 
 2.  คุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญใน
ภาพรวมลูกคามีความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณารายดานพบวา พึงพอใจมากที่สุดอันดับที่ 1 ดาน
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สถานที่ของธนาคาร รองลงมาพึงพอใจมากดานเทคโนโลยี ดานการใหบริการ และพึงพอใจปาน
กลางดานประชาสัมพันธตามลําดับ 
 3.  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ในภาพรวมผูใชบริการที่มีอายุ อาชีพ และรายไดตอ
เดือนตางกันมีความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 ผูใชบริการที่ใชประเภทของการบริการตางกันมีความพึง
พอใจคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ที่ระดับ .05 สวนผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน 
 อรพิน ธนิกกุล (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ฝาก-ถอนของธนาคาร : กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขายอยแมกลอง ผล
การศึกษาพบวา  
 ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 31-40 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพเปน
ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดตอเดือน 5,001-10,000 บาท ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญ
เปนลูกคาของสาขายอยแมกลอง เหตุผลที่มาใชบริการคือ ธนาคารอยูใกล สะดวก ระยะเวลาที่มาใช
บริการเกิน 4 ปขึ้นไป บริการที่ใชบอยครั้งที่สุด คือ บริการดานฝาก-ถอน วันที่มาใชบริการบอย
ที่สุด คือ วันจันทร ชวงเวลาที่มาใชบริการ 10.01-11.30 น. ระยะเวลาเฉลี่ยที่พนักงานใชในการ
ใหบริการมากที่สุด คือ 3-5 นาที ระยะเวลาเฉลี่ยที่ใชในการเปดบัญชีใหมมากที่สุด คือ 6-10 นาที  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวามีความพึงพอใจ
ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ คือ 
 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากตอปจจัยยอย 
ทําเลที่ตั้งของสาขา การจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวนเปนระเบียบ ทางเขา-ออกของธนาคาร ความ
เพียงพอของแบบฟอรมการฝาก-ถอนและอุปกรณที่เคานเตอร 
 ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากตอ
ปจจัยยอย การจัดระบบคิวเพื่อรอรับบริการ ขั้นตอนการใหบริการ ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการ และความรวดเร็วในการใหบริการ 
 ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากตอปจจัยยอย
พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย ความถูกตองในการใหบริการ ความกระตือรือรนและความเอาใจ
ใสในการใหบริการ ความสามารถในการใหคําแนะนําปรึกษาและแกไขปญหา พนักงานมีกิริยา
วาจาออนนอม สุภาพออนโยน และการยิ้มแยม การตอนรับและการกลาวคําอําลา 
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 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากตอปจจัยยอย บริการดาน
เงินฝาก ไดแกเงินฝากออมทรัพย กระแสรายวัน ฝากประจํา บริการดานอื่น ๆ ไดแก บริการบัตร 
เอทีเอ็ม บริการเงินโอน บริการบัตรเครดิต และบริการดานสินเชื่อ ไดแก เงินกูเบิกเกินบัญชี 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากตอปจจัยยอย 
ความชัดเจนของปายประกาศ ปายแนะนําบริการ ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการของ
ธนาคารและการโฆษณาประชาสัมพันธบริการของธนาคาร 
 ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมากตอปจจัยยอย ความสะอาดเรียบรอยของธนาคาร ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณ
ระบบเทคโนโลยี ส่ิงอํานวยความสะดวกขณะรอรับบริการ ความเพียงพอของจํานวนพนักงานที่
ใหบริการในเวลาปกติ 
 สวนปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยมีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอย อัตราคาธรรมเนียมบัตรเอทีเอ็ม อัตราคาธรรมเนียมการใหบริการเงินโอน 
อัตราดอกเบี้ยเงินกู อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก ในระดับพึงพอใจปานกลางทุกปจจัย ยกเวนอัตรา
คาธรรมเนียมบัตรเอทีเอ็มที่มีความพึงพอใจมาก  
 อําพล เกตุทวี (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขา สํานักนานาเหนือ มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาระดับความ
พึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสํานักนานาเหนือ 
และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยประกอบดวย กลุมลูกคาที่มีบัญชีเงินฝากกับ
ธนาคาร และมาทําธุรกรรมหรือใชบริการ ณ ที่ทําการสาขา จํานวน 407 คน เครื่องมือที่ใชในการ
เก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป สถิติที่
ใชในการวิเคราะห ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานความ
แตกตางดานความคิดเห็นของลูกคาโดยใชคา ทีและคาเอฟ ซ่ึงพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผลการวิจัย พบวา 
 1.  ขอมูลพื้นฐานของลูกคาสวนใหญที่มาใชบริการเปนเพศหญิง มีอายุอยูในระหวาง 36-
45 ป การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,000-30,000 บาท 
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 2.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาสํานักนานาเหนือ ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาทั้ง 3 ดานคือ 
ดานคุณภาพของพนักงาน ดานคุณภาพของสถานที่ ดานคุณภาพของการใหบริการ อยูในระดับมาก 
 3.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา จําแนกตามปจจัยสวน
บุคคลของลูกคา ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน ของลูกคาที่ตางกัน 
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสํานักนานาเหนือ ไม
แตกตางกัน 
 กัลยาณี ตปนียากร (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ
ของ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาบรบือ ผลการศึกษา พบวา 
 1.  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาบรบือ 
โดยภาพรวมและเปนรายดาน 4 ดาน อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางอีก 
1 ดาน คือ ดานขอมูลที่ไดรับจาการบริการ โดยมีรายขอของแตละดานที่มีความพึงพอใจอยูในระดับ
มากและมีคาเฉลี่ยสูงสุด ดังนี้ ระบบการจัดคิวใหบริการลูกคาโดยใชบัตรคิว การแตงกายและ
บุคลิกภาพของพนักงาน การใหบริการที่ตรงตอเวลา ความมั่นคงนาเชื่อถือของอาคารสํานักงานและ
ความทันสมัยของขอมูล 
 2.  ลูกคาดานเงินฝาก ลูกคาดานสินเชื่อ เพศชาย เพศหญิง ลูกคาที่มีอายุต่ํากวา 20 ป, 20-
30 ป, 31-40 ป, 41-50 ป และ 50 ปขึ้นไป ลูกคามีวุฒิต่ํากวา ม.6, อนุปริญญา, ปริญญาตรี และสูงกวา
ปริญญาตรี ลูกคามีอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย, รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ, นักเรียน/นักศึกษา 
และอาชีพอ่ืน ๆ ตางมีความพึงพอใจตอบริการของธนาคาร 4 ดานอยูในระดับมาก คือ ดานพนักงาน
และการตอนรับ ดานสถานที่ประกอบการ ดานความสะดวกที่ไดรับและดานระยะเวลาในการ
บริการ โดยมีรายขอของแตละดานที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมากและมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การ
แตงกายและบุคลิกภาพของพนักงาน ความมั่นคงนาเชื่อถือของอาคารสํานักงาน ระบบการจัดคิว
ใหบริการลูกคาโดยใชบัตรคิวและการใหบริการที่ตรงตอเวลา นอกจากนี้ลูกคามีความพึงพอใจการ
ใหบริการ โดยภาพรวมและอีกหนึ่งดานที่เหลือ คือ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการอยูในระดับ
ปานกลาง โดยมีรายขอที่มีความพึงพอใจในระดับมากคือ ความทันสมัยของขอมูลและการ
ใหบริการตอบปญหาที่สงสัย 
 ธนัชศรณ สุพัฒนวัชรานนท (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางปจจัย
สงเสริมการตลาดกับการตัดสินใจเลือกใชบริการของลูกคา บมจ.ธนาคารกรุงไทย สํานักนานาเหนือ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค 3 ประการ คือ 1. เพื่อศึกษาระดับการตัดสินใจเลือกใชบริการของ
ลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักนานาเหนือ 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบการตัดสินใจ

 51 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

เลือกใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักนานาเหนือ  จําแนกตามปจจัยพื้นฐาน
ของลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร และ 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสงเสริมการตลาดใน
ดานการโฆษณา  ดานการขายโดยใชพนักงานขาย  ดานการสงเสริมการขายและดานการ
ประชาสัมพันธ กับการตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักนานา
เหนือ ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 
 1.  ลูกคามีการตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52 โดยลูกคาใชบริการของธนาคารเนื่องจากใกลบาน มีคาเฉลี่ยมาก
ที่สุดเทากับ 3.95 รองลงมาไดแก สถานที่สะดวกสบาย และมั่นใจวาเงินที่โอนจะถึงมือผูรับ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.88 และ 3.85 ตามลําดับ สวนปจจัยในการเลือกใชบริการของธนาคารที่นอยที่สุด
คือ การปลอยกูงายกวาธนาคารอื่น มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.03  
 2.  ลูกคาที่มีปจจัยพื้นฐานในดาน เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และรายไดตางกัน 
มีการตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคารไมแตกตางกัน ในขณะที่ลูกคาที่มีปจจัยพื้นฐานในดาน
อาชีพตางกัน มีการตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยที่ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชนมีการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 3.  การตัดสินใจเลือกใชบริการของ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักนานาเหนือ 
มีความสัมพันธทางบวกกับปจจัยการสงเสริมการตลาด ทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานการโฆษณา ดานการ
ขายโดยใชพนักงานขาย ดานการสงเสริมการขาย และดานการประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 โดยการตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคารมีความสัมพันธทางบวกกับปจจัยดาน
การใหขาวและการประชาสัมพันธ ในระดับที่สูงที่สุด (r = .625) รองลงมาคือ ดานการโฆษณา ดาน
การขายโดยใชบุคคล ดานการสงเสริมการขาย ตามลําดับ (r = .552/.544 และ .502) ตามลําดับ 
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