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บทที่ 2 
 

เอกสาร ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
                  ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  ไดศึกษาแนวความคิด ทฤษฎีและผลการวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อ
นํามาใชเปนแนวทางในการดําเนินการวิจัย ดังนี้ 
 1.//แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
 2. /แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 3.  แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดบริการ 
 4. /ประวัติความเปนมาของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
 5. /นโยบายการพัฒนาระบบการบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
 6.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
 
 ความหมายของการตดัสินใจ 
 การตัดสินใจ (decision making) เปนกระบวนการคิดโดยใชเหตุผลในการเลือกสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งจากหลายทางเลือกที่มีอยูเพื่อใหไดทางเลือกที่ดีที่สุด และตอบสนองความตองการของตนเอง
ใหมากที่สุด โดยมีผูใหความหมายของการตัดสินใจไวดังนี้ 
 เสริมศักดิ์  วิสาลาภรณ (2541, หนา 208) กลาววา การตัดสินใจเปนทางเลือกจากตัวเลือก
หรือทางออกหลาย ๆ ทางและพยายามเลือกทางเลือกหรือทางออกที่ดีที่สุด 
 ยุดา  รักไทย และคณะ (2542, หนา 19) ไดใหความหมายวา การตัดสินใจ คือ การเลือก
เอาวิธีปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งจากวิธีปฏิบัติหลาย ๆ ทางที่มีอยู  
 วธู  ชูกิตติกุล (2542, หนา 47) ไดใหความหมายวา การตัดสินใจ หมายถึงการประเมิน
และเลือกจากทางเลือกหลายทาง  
 ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2542, หนา 106) ไดใหความหมายของการตัดสินใจไววา เปนการ
เลือกดําเนินการหรือไมดําเนินการ ที่เห็นวาดีที่สุดหรือเลวที่สุดจากทางเลือกหลาย ๆ ทาง 

 7 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 จิตราภรณ สุทธิวรเศรษฐ (2541, หนา 78) ไดใหความหมายของการตัดสินใจวา เปนการ
กระทําอยางรอบคอบในการเลือกจากทรัพยากรที่มีอยู โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมาย
ที่ตั้งไว จากความหมายของการตัดสินใจมีแนวคิด 3 ประการคือ 
 1.  การตัดสินใจรวมถึงการเลือก ถาหากมีส่ิงใหเลือกเพียงสิ่งเดียวการตัดสินใจยอม
เปนไปไมได 
 2.  การตัดสินใจเปนกระบวนการทางความคิด จะตองมีความละเอียด รอบคอบ เพราะ
อารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น 
 3.  การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทําที่มีจุดมุงหมาย เพื่อใหไดความสําเร็จที่ตองการ
และหวังไว 
 จากความหมายของคําวา การตัดสินใจ พอสรุปไดดังนี้ การตัดสินใจเปนกระบวนการ
เลือกทางใดทางหนึ่งที่เหมาะสมที่สุด โดยใชหลักเหตุผลในการตัดสินใจ ทั้งนี้ตองมีเปาหมายที่
ชัดเจน ซ่ึงเปาหมายนี้เปนผลมาจากการเรียนรูและประสบการณที่มีตอสภาพแวดลอมหรือส่ิงเราที่
เกี่ยวของกับการตัดสินใจนั้น ๆ 
 
 ทฤษฎีการตัดสินใจ 
 ทฤษฎีการตัดสินใจของผูบริโภค (decision making theory) Schiffman และ Kanuk 
(1994, pp.564-565) ไดกลาวถึงตัวแบบการตัดสินใจของผูบริโภค (Model of consumer decision 
making) ตัวแบบจะรวมความคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค การตัดสินใจของผูบริโภค มี
สวนสําคัญ 3 สวน คือ 
 1. การนําเขาขอมูล (input) เปนอิทธิพลจากภายนอกที่มีผลตอคานิยม ทัศนคติและ
พฤติกรรมของผูบริโภค ซ่ึงมาจากกิจกรรมสวนผสมทางการตลาดที่พยายามสื่อสารไปยังผูบริโภคที่
มีศักยภาพ ซ่ึงแยกเปน การนําเขาทางการตลาด คือ กิจกรรมทางการตลาดที่พยายามเขาถึงกลุม
ผูบริโภคที่กําหนดและจูงใจผูบริโภคใหซ้ือหรือใชผลิตภัณฑ โดยใชกลยุทธตางๆ เชน ใชหีบหอ 
ขนาด การรับประกันและนโยบายดานราคา เปนตน และวัฒนธรรมทางสังคม เปนการนําเขาขอมูล
ที่ไมเกี่ยวของกับการคา เชน ความคิดเห็นของเพื่อน บรรณาธิการหนังสือพิมพ วัฒนธรรม ช้ันทาง
สังคม ซ่ึงเปนอิทธิพลภายในบุคคล ที่มีผลตอการประเมินผลและการยอมรับหรือ ปฏิเสธผลิตภัณฑ 
 2. กระบวนการ (process) เพื่อใหเขาใจถึงกระบวนการนี้ จะพิจารณาถึงอิทธิพลของ
ปจจัยทางจิตวิทยาซึ่งจะเปนอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู ทัศนคติ) ที่มีผลตอ
กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค รวมถึงปจจัยอีก 2 ประเภท คือ การรับรูถึงความเสี่ยง 
(Perceived risk) คือ ความไมแนนอนที่ผูบริโภคเผชิญ เขาไมสามารถคาดเดาผลลัพธที่เกิดจากการ
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ตัดสินใจซื้อ ดังนั้น ผูบริโภคมักซื้อสินคาหรือบริการในที่เดิมๆ เพื่อหลีกเลี่ยงความเสี่ยงที่อาจจะ
เกิดขึ้น ถาผูบริโภคไมมีขอมูลผลิตภัณฑ เขาจะเชื่อถือในชื่อเสียงของรานคานั้นๆ ถาเกิดความสงสัย
ผูบริโภคจะซื้อแพงไวกอน เพื่อลดความเสี่ยงเพราะคิดวาของแพงตองเปนของดี และกลุมที่ยอมรับ
ได (evoked set) หมายถึง ตราสินคาที่ผูบริโภคซื้อซ่ึงประกอบดวยสินคาจํานวนนอยท่ีผูบริโภค
คุนเคย จําได และยอมรับ กระบวนการการตัดสินใจของผูบริโภค ประกอบดวย 3 สวน คือ 
  2.1 ขั้นความรับรูความตองการ (need recognition) ขั้นรับรูความตองการจะเกิดขึ้น
เมื่อผูบริโภคตระหนักถึงความตองการของตนเอง ผูบริโภคจะเริ่มมองหาสิ่งที่จะตอบสนองความ
ตองการนั้น ถาลักษณะของความตองการมีลักษณะที่คอนขางจะเกิดเปนประจํา ผูบริโภคจะ
ตัดสินใจเลือกใชบริการจากผูใหบริการรายใดรายหนึ่งอยางรวดเร็ว แตถาความตองการนั้นเกีย่วของ
กับบริการที่ตัดสินใจเลือกไดไมบอยคร้ังนัก ผูบริโภคจะหาขอมูลและใชเวลาในการตัดสินใจ
เลือกใชบริการจากผูใหบริการอยางรอบคอบ 
  2.2  การคนหาขอมูลกอนการซื้อ (perpurchase search) ขั้นตอนนี้จะเริ่มตนเมื่อ
ผูบริโภครูวาจะไดรับความพอใจจากการซื้อหรือบริโภคผลิตภัณฑ ผูบริโภคจะตองการขอมูลเพื่อใช
เปนพื้นฐานในการเลือก (ถามีประสบการณมากอนก็ใชไดเลย แตถาไมมีก็ตองคนหา) 
  2.3  การประเมินทางเลือก (evaluation of alternative) เปนขั้นตอนในกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อซ่ึงผูบริโภคประเมินประโยชนที่จะไดรับจากแตละทางเลือกของผลิตภัณฑ ที่กําลัง
พิจารณาจะใช 2 รูปแบบ คือ ใชรายช่ือตราที่เลือกไวกอน  และ เลือกเอาจากทั้งหมดที่มีในตลาด 
 3.  การแสดงผลหรือพฤติกรรมที่แสดงออก (output) คือ พฤติกรรมการซื้อและประเมิน
หลังการซื้อ วัตถุประสงคทั้งสองกิจกรรมนี้เพื่อที่จะเพิ่มความพอใจของผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อ
ของพวกเขา พฤติกรรมการซื้อ (purchase behavior) ผูบริโภคมีประเภทการซื้ออยู 2 ประเภท คือ 
ทดลองซื้อ (trial purchase) และซ้ือซํ้า (repeat purchase) ผูบริโภคซื้อสินคาชนิดหนึ่งหรือตราหนึ่ง
เปนครั้งแรก และซื้อในปริมาณนอยกวาปกติ การซื้อนี้จะถูกพิจารณาวาเปนการทดลองซื้อ นั่นคือ
การทดลอง คือ รูปแบบพฤติกรรมการซื้อที่ผูบริโภคพยายามที่จะประเมินสินคาโดยผานการใช
โดยตรง ถาตราใหมเปนสินคาประเภทเดียวกับสินคาที่มีอยูแลว ถูกคนพบจากการทดลองใชวา ทํา
ใหเกิดความพึงพอใจมากวาสินคาตราอื่น หรือตราเดิมที่ใชอยูผูบริโภคก็จะทําการซื้อซํ้าพฤติกรรม
การซื้อซํ้านี้ใกลเคียงกับแนวความคิดความภักดีในตราสินคามาก (brand loyalty) ซ่ึงทุกบริษัท
พยายามจะใหมีขึ้นกับตราสินคาของตนเอง การซื้อซํ้านั้นเปนการบงชี้วาผูบริโภคพอใจในสินคา
การประเมินหลังการซื้อ (postpurchase evaluation) เมื่อผูบริโภคใชผลิตภัณฑโดยเฉพาะอยางยิ่งใน
ระหวางการทดลองใช พวกเขาก็จะทําการประเมินนั้นเปนไปไดที่จะออกมาใน 3 รูปแบบ ดังนี้ 
 รูปแบบที่ 1 สินคานั้นตรงกับความคาดหวัง นําไปสูความรูสึกเปนธรรมชาติ 
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 รูปแบบที่ 2 สินคานั้นดีเกินความคาดหวัง ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนบวก 
 รูปแบบที่ 3 สินคานั้นไมดีเกินความคาดหวัง ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนลบ 
 สําหรับผลที่จะออกมาในแตละขอของ 3 ขอนี้ แสดงถึงความคาดหวังและความพอใจ
ของผูบริโภคเกี่ยวของกับการที่ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะตัดสินจากประสบการณของเขาเทียบกับ
การคาดหวังเมื่อพวกเขาทําการประเมินหลังการซื้อ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 139) กลาววา ทฤษฎีการตัดสินใจเปนทฤษฎีที่แสดงถึง
วงจรการตัดสินใจ โดยเริ่มจากจุดมุงหมายหรือวัตถุประสงค และเมื่อบุคคลมีความประสงคที่
จะตองการตัดสินใจ บุคคลนั้นก็ประสงคจะไดรับขอสนเทศ โดยจะรวบรวมขอมูลใหสอดคลองกับ
วัตถุประสงคของการตัดสินใจของเขา ตอจากนั้นบุคคลก็จะพิจารณาขอมูลที่ไดรับและพยายาม
นํามาประยุกตใหสอดคลองกับการเลือกพิจารณาความเปนไปไดของทางเลือก ซ่ึงแบงไดดังนี้ 
 1.  กําหนดเปาหมายในการเลือก โดยกําหนดตัวเลือกตามความตองการ เชน การเลือก
อาชีพอาจมีหลาย ๆ ตัวเลือก 
 2.  รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับตัวเลือกเหลานั้น ถาหากเปนตัวเลือกอาชีพก็รวบรวมขอมูล
เกี่ยวกับความตองการของตลาดแรงงาน คุณสมบัติของผูประกอบวิชาชีพ สวัสดิการที่ไดรับ เปนตน 
นอกจากนี้บุคคลตองรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับตนเองอีกดวย เปนตนวา ความสนใจ คานิยม 
ความสามารถ และทัศนคติ 
 3.  ขอมูลเกี่ยวกับอาชีพที่รวบรวมไวแลวนั้นมาเปรียบเทียบกับขอมูลเกี่ยวกับตนเอง เพื่อ
ทํานายถึงความเปนไปไดและผลที่เกิดขึ้น หลังจากการตัดสินใจเลือกแลว 
 4.  ทําความกระจางกับระบบคานิยมของตนเอง แลวนํามาประกอบการพิจารณาการ
ตัดสินใจเลือกอาชีพที่เหมาะสมกับตนใหมากที่สุด 
 5.  ประเมินตัวเลือกทั้งหมดแลวตัดสินใจแบบเด็ดขาด หรือ แบบคนหาขอมูลเพิ่มเติมอีก
ถาเปนการตัดสินใจแบบเด็ดขาด บุคคลก็จะประเมินถึงการทํานายผลที่เกิดขึ้นจากการตัดสินใจนั้น
อีกครั้งหนึ่งเพื่อความมั่นใจ และถาหากเปนการตัดสินใจแบบคนหาขอมูลเพิ่มเติมอีก บุคคลก็จะ
กลับไปสูขั้นตนใหม ดําเนินการจนครบทุกขั้นจนสามารถตัดสินใจได  
 ในทางทฤษฎีนั้น การตัดสินใจของบุคคลโดยทั่วไป จะเปนไปในลักษณะที่มีเหตุผล ซ่ึง
มักจะเปนไปตามขอสมมติฐานที่สําคัญ คือ 
 1.  ทุกคนจะมีเกณฑยึดถือและใชประกอบการตัดสินใจของตนและจะมีการใหน้ําหนัก
ตอเกณฑตาง ๆ เปนการแนนอน 
 2.  ทุกคนจะมีความรูความเขาใจในเรื่องตาง ๆ ที่เกี่ยวของและมองเห็นถึงทางเลือกตาง ๆ 
เทาที่มีอยูได  
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 3.  ทุกคนจะมีความสามารถที่จะประเมินแตละทางเลือกเหลานั้น ดวยเกณฑตาง ๆ ที่มีอยู
และจะสามารถยุติลงไดดวยการใหน้ําหนักรวมกันแตละทางเลือก 
  
 ทฤษฎีการตัดสินใจใชบริการ 
 ทฤษฎีการตัดสินใจใชบริการมีองคประกอบที่สัมพันธซ่ึงกันและกันมีอยู 6 องคประกอบ 
ดังนี้ 
 องคประกอบที่ 1 ขอเท็จจริงหรือขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ เปนสิ่งที่ผูรับบริการรับรู
เกี่ยวกับบริการได 2 วิธี คือ (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2543, หนา 85) 
 1.  จากประสบการณทางตรง หมายถึง ผูรับบริการไดใชอวัยวะสัมผัสของตนสัมผัสกับ
บริการนั้นโดยตรง แลวเกิดการรับรูวาสิ่งนั้นตรงกับความตองการของคนหรือไม และพอใจกับการ
บริการนั้นมากนอยเพียงใด 
 2.  จากประสบการณทางออม หมายถึง ผูรับบริการไดรับขอมูลขาวสารจากคําบอกเลา
ของผูอ่ืน แลวทําใหเกิดการรับรูส่ิงนั้นตรงกับความตองการของตนหรือไม และพอใจกับบริการนั้น
มากนอยเพียงใดขอมูลขาวสารเปนสิ่งกระตุนใหผูรับบริการนึกถึงเครื่องหมายการคานั้น และเกิด
ความรูสึกชอบหรือไมชอบเกิดความเชื่อมั่นในบริการนั้น 
 องคประกอบที่ 2 เครื่องหมายการคา ทําใหผูรับบร ิการนึกถึงคุณภาพของบริการ เครื่องหมาย
การคามีอิทธิพลตอความรูสึกและความเชื่อมั่นในบริการนั้น ในปจจุบันการโฆษณาบริการ จะมุงให
ผูรับบริการศรัทธาตอเครื่องหมายการคาจนทําใหผูรับบริการนึกถึง เชน ผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดี ทั้ง
ตอการใชงานและสิ่งแวดลอม ตองมีเครื่องหมายการคาเปนสิ่งสําคัญ 
 องคประกอบที่ 3 เจตคติที่ดีตอเครื่องหมายการคา เปนความรูสึกชอบไมชอบตอบริการ 
เจตคติที่มีตอเครื่องหมายการคาจะมีอิทธิพลตอความมุงมั่นที่จะใชบริการนั้นตอไป 
 องคประกอบที่ 4 ความเชื่อมั่นในบริการ เปนการประเมินและตัดสินใจวาบริการนั้นตรง
กับความตองการของผูรับบริการหรือไม ความเชื่อมั่นในบริการเกิดจากการไดรับขาวสารเกี่ยวกับ
บริการ และความศรัทธาที่มีตอเครื่องหมายการคานั้นรวมกัน ซ่ึงมีอิทธิพลใหใชหรือไมใชบริการ
นั้นตอไป 
 องคประกอบที่ 5 ความมุงมั่นหรือตัดสินใจใชบริการนั้น ซ่ึงมีอิทธิพลมาจากเจตคติที่ดี
ตอเครื่องหมายการคา และความมุงมั่นในการใช สงผลตอพฤติกรรมการใชบริการในที่สุด 
 องคประกอบที่ 6 การใชบริการเปนขั้นตอนสุดทายที่ผูรับบริการตัดสินใจใชบริการ 
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 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภค 
 เสรี วงษมณฑา (2542, หนา 153) กลาววา พฤติกรรมของผูบริโภคถูกกําหนดดวยปจจัย
ตาง ๆ ดังนี้ 
 1.  ลักษณะทางสรีระ (physiological condition) เปนปจจัยเบื้องตนในการกําหนด
พฤติกรรมการซื้อและพฤติกรรมการใชของผูบริโภค ส่ิงแรกที่ตองวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคคือ 
การวิเคราะหความเปลี่ยนแปลงทางดานสรีระ เนื่องจากมีบทบาทสําคัญมากที่สุดในการตัดสินใจ
ของมนุษย เพราะสิ่งที่เปนความตองการของรางกายประกอบดวย อาหาร เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย
และยารักษาโรค  
 2.  สภาพจิตวิทยา (psychological condition) เปนลักษณะของความตองการที่เกี่ยวของ
กับพฤติกรรมมนุษย สภาพทางจิตวิทยาเปนสิ่งที่มีบทบาทสําคัญกวาสรีระซึ่งเปนพื้นฐาน 
 3.  ครอบครัว (family) เปนกลุมสังคมเบื้องตนที่บุคคลเปนสมาชิกอยูในครอบครัวเปน
แหลงอบรมและสรางประสบการณของบุคคลถายทอดนิสัยและคานิยม ลักษณะครอบครัวจึงมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการบริโภค  
 4.  สังคม (social) เปนสิ่งที่อยูรอบตัวเราซึ่งจะมีผลที่เราตองทําใหสอดคลองกับบรรทัด
ฐานของสังคม การที่ผูบริโภคเปนชนชั้นกลางหรือชนชั้นต่ําซึ่งแตละชนชั้นก็จะมีพฤติกรรม
แตกตางกัน  
 5.  วัฒนธรรม (culture) คือ วิถีชีวิตที่คนในสังคมยอมรับ ประพฤติปฏิบัติตามกันเพื่อ
ความงอกงามของสังคม 
  
 กระบวนการตัดสินใจ 
 กรองแกว  อยูสุข (2541, หนา 89) ไดกลาวถึง กระบวนการหรือข้ันตอนการตัดสินใจไว 
4 ขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  การพิจารณาตัวปญหา (identification of problem) เปนสิ่งแรกที่จําเปนตองรู คือ 
ปญหาที่แทจริงที่จะตองตัดสินใจในขณะนั้นคืออะไร 
 2.  การพิจารณาคนหาทางเลือกเพื่อการตัดสินใจ (search for alternatives) เปนการ
พิจารณาหาวิธีแกปญหาจากปญหาและขอมูลที่ไดรับทราบ ซ่ึงอาจมีหลายทางใหเลือกโดยใชความรู 
ความสามารถ ประสบการณ ความคิดริเร่ิมสรางสรรค หรืออาจใหบุคคลอื่นที่เกี่ยวของเขามามีสวน
รวมในการพิจารณาดวยก็ได 
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 3.  การประเมินผลทางเลือก (evaluation of alternatives) จะตองทําการประเมินผลวิธี
หรือทางเลือก เพื่อใหไดวิธีหรือทางเลือกที่ดีและเหมาะสมที่สุด โดยอาศัยขอมูลและดุลยพินิจอยาง
รอบคอบ 
 4.  การตัดสินใจเลือก (choice of alternatives) เปนการตัดสินใจเลือกใชทางเลือกเพื่อ
แกปญหาที่ไดวิเคราะห หาทางแกปญหาและประเมินผลทางเลือกที่เหมาะสมไวหลาย ๆ ทาง และ
จัดลําดับความสําคัญของทางเลือกไวแลว 
  
 กระบวนการตัดสินใจซื้อ 
 Kotler and Armstrong (2005, pp.141-143 อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 2546,
หนา 220) ไดศึกษากระบวนการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภคพบวาในกระบวนการตัดสินใจซื้อ
สินคาและบริการของผูบริโภคประกอบดวย 5 ขั้นตอน คือ 
 1.  ขั้นรับรูปญหา (problem recognition) ผูบริโภคจะรับรูถึงปญหาหรือความตองการ 
(need) ในความตองการนี้เกิดจาการกระตุนของสิ่งเราภายในรางกายของบุคคลเชนความหิว ซ่ึงเมื่อ
ความตองการเพิ่มขึ้นจนถึงระดับหนึ่งก็จะเกิดแรงขับจากประสบการณที่ผานมาวาจะตอบสนอง
ความตองการนั้นไดอยางไร ขณะเดียวกันความตองการนี้อาจเกิดจากสิ่งเราภายนอกไดดวยเชนกัน 
เชน ความรูสึกอยากไปเที่ยวตางประเทศตามอยางเพื่อบาน เปนตน 
 2.  ขั้นแสวงหาขอมูล (information search) เมื่อผูบริโภครูถึงปญหาแลววามีความตองการ
สินคาหรือบริการใดในขั้นหนึ่งแลว ในขั้นที่สองผูบริโภคจะแสวงหาขาวสารจากแหลงขอมูลตาง ๆ 
ดังตอไปนี้ 
      2.1  แหลงบุคคล (personal sources) ไดแกครอบครัว เพื่อน เพื่อนบาน คนรูจักรอบ
ขาง เปนตน 
      2.2  แหลงขอมูลทางการคา (commercial sources) ไดแก ส่ือโฆษณา พนักงานขาย 
ตัวแทนการคา การบรรจุหีบหอ การจัดแสดงสินคา เปนตน 
      2.3  แหลงชุมชน (public sources) ไดแกส่ือมวลชนตาง ๆ องคการคุมครองผูบริโภค
เปนตน 
      2.4  แหลงทดลอง (experimental sources) ไดแก หนวยงานที่ทําการสํารวจคุณภาพ
สินคาและบริการ หรือหนวยงานวิจัยภาวการณคลาดของผลิตภัณฑ 
 3.  ขั้นประเมินทางเลือก (evaluation of alternatives) การพิจารณาเลือกผลิตภัณฑตาง ๆ 
จากขอมูลที่รวบรวมไดในขั้นที่สอง โดยมีหลักเกณฑที่ใชในการพิจารณา คือ 
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      3.1  ดูจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑตาง ๆ เชน ดูจากภาพถาย คุณภาพ ความยากงาย
ของการใช ขนาดรูปราง และคุณสมบัติอ่ืน ๆ ที่ปรากฏ เชน การใชบริการธนาคารก็ดูจากการนํา
เทคโนโลยีอํานวยความสะดวกในการใหบริการลูกคา จํานวนสาขา ทําเลที่ตั้งสาขาที่ใชบริการ การ
บริการของพนักงาน เงินฝากประเภทตาง ๆ เปนตน 
      3.2  การใหน้ําหนักความสําคัญสําหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑการจัดลําดับความสําคัญ
สําหรับคุณสมบัติตาง ๆ เชน ความสะดวกสบายในการเดินทางไปใชธนาคารนั้น มีบริการตรงตาม
ความตองการที่ใชบริการ คาบริการไมแพงกวาธนาคารอื่น หรือมีบริการเสริมพิเศษเพิ่มมากกวา
ธนาคารอื่น เปนตน 
      3.3  ความนาเชื่อถือเกี่ยวกับตรา เชน ผูใชบริการมีความเชื่อในตราธนาคาร มีความ
เชื่อในชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร เคยเห็นการโฆษณาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ ของ
ธนาคารอยูเสมอ ซ่ึงความเชื่อถือนี้จะมีอิทธิพลตอการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจ 
      3.4  พิจารณาอรรถประโยชนที่จะไดรับสําหรับคุณสมบัติแตละอยางของผลิตภัณฑ 
เชน บริการฝากเงินกับธนาคารควรฝากเงินประเภทใดจึงจะไดรับผลตอบแทนสูงสุด หรือคุมคากวา
เปนปจจัยสําคัญอีกประการหนึ่งที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
      3.5  เปรียบเทียบตรายี่หอ มีการเปรียบเทียบธนาคารแตละแหงวาธนาคารใดให
อรรถประโยชนในการใชบริการมากกวา 
 4.  ขั้นตัดสินใจ (purchase decision) การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑยี่หอใดยี่หอหนึ่งหลังจาก
มีการประเมินทั้ง 3 ขอ ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่เขาชอบมากที่สุด เชน การเลือกใช
บริการกับธนาคารใดธนาคารหนึ่ง เมื่อพอใจในบริการและเงื่อนไขตาง ๆ ของธนาคารนั้น 
 5.  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (post purchase behavior) เปนความรูสึกพอใจหรือไม
พอใจหลังจากมีการซื้อผลิตภัณฑแลว ความรูสึกนี้ขึ้นอยูกับคุณสมบัติของผลิตภัณฑ และความ
คาดหวังของผูบริโภค ถาผลิตภัณฑมีคุณสมบัติเปนไปตามคาดหวัง ผูบริโภคจะมีความถึงพอใจและ
มีการใชบริการซ้ํา ถาผลิตภัณฑมีคุณสมบัติไมเปนไปตามที่คาดหวัง ผูบริโภคจะเกิดความไมพอใจ
และไมใชบริการอีก 
  
 เสรี วงษมณฑา (2542, หนา 183-184) กลาววา ในการที่ผูบริโภคจะซื้อสินคาใดสินคา
หนึ่งจะตองมีกระบวนการตั้งแตจุดเริ่มตนไปจนถึงทัศนคติหลังจากที่ใชสินคาแลว ซ่ึงสามารถ
พิจารณาเปนขั้นตอนไดดังนี้ 
 
 

 14 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

  
  
        

1.  การมองเหน็ปญหา (perceived search) 

 
  
 
       

2.  การแสวงหาภายใน (internal search) 
 2.1  การตัดสินใจซื้อ    2.2  หยุดการตดัสินใจซื้อ 

 
 
 
 
 

            
 

3.  การแสวงหาภายนอก (external search) 
 3.1  การหาขอมูลจาการโฆษณา   3.4  การขอพบพนักงานขาย 
 3.2  การไป ณ จุดขาย    3.5  การไตถามจากผูที่เคยใชสินคา 
 3.3  การโทรศัพท    3.6  การหาขอมูลโดยวิธีอ่ืน ๆ  

 
 
 
       

4.  การประเมนิทางเลือก (evaluation) 
 การจับคูระหวางมาตรการในการเลือกซื้อ กับ จุดเดนของสินคา 

 
 
 
       
 

5.  การตัดสินใจ (decision making) 
 5.1  การสรางความแตกตาง 5.2  ลดอัตราการเสี่ยงในความรูสึกของผูบริโภค   

 
 
 

6.  ทัศนคติหลังการซื้อ (post attitudes) 

 
ภาพที่  2.1  กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
ที่มา : เสรี วงษมณฑา, 2542, หนา 183 
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 1.  การมองเห็นปญหา (perceives search) การที่คนเรามีชีวิตสุขสบาย ไมมีปญหาใด ๆ ก็
ไมคิดที่จะหาสินคาใด ๆ มาแกปญหาชีวิตตัวเอง 
 2.  การแสวงหาภายใน (internal search) เมื่อคนเราเกิดปญหา ก็ตองแสวงหาหนทาง
แกไขภายในเสียกอน นั่นคือการลวงลึกเขาไปในความทรงจําของตนเอง 
 3.  การแสวงหาภายนอก (external search) เมื่อผูบริโภคตองการใชสินคาที่ตัวเองจําได
หรือมีรายละเอียดเกี่ยวกับสินคาที่จําไดไมเพียงพอ ผูบริโภคก็แสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสินคาจาก
ภายนอก 
 4.  การประเมินทางเลือก (evaluation) ผูบริโภคไดรับรูสินคายี่หอตาง ๆ แลว ก็นํามา
ประเมินวาสินคาใดดีกวากันในแงใด 
 5.  การตัดสินใจ (decision making) ผูบริโภคสวนใหญมีความเฉื่อยในการตัดสินใจ ทั้งนี้
ทั้งนั้นก็เพราะเหตุวาในการที่ผูบริโภคตัดสินใจซื้อนั้นเขาตองเสี่ยงวาจะไดคุณสมบัติตามที่โฆษณา
ไวหรือไม ประเภทของสินคาที่แบงตามลักษณะการตัดสินใจของผูบริโภค การที่ผูบริโภคจะ
ตัดสินใจชาหรือเร็วนั้น ลักษณะของสินคามีสวนในการกําหนดเวลาของการตัดสินใจ เพราะวา
สินคานั้นจะแบงออกเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
      5.1  สินคาที่ตองการขอมูลมาก สินคาพวกนี้เปนสินคาราคาแพงมีตัวอยางขอมูล
จํานวนมากกอนที่ตัดสินใจซื้อ เชน บาน รถยนต และเครื่องใชไฟฟา 
      5.2  สินคาที่สงผลตอความรูสึกสูง สินคาพวกนี้ไดแก สินคาที่มีผลตอภาพพจนของ
ผูใช เชน เส้ือผา น้ําหอม เครื่องประดับ 
      5.3  สินคาที่ไมจําเปนตองเสียเวลาครุนคิดมากนัก เปนสินคาประเภทที่ไมตองหา
ขอมูลมากนัก เปนสินคาที่ราคาไมสูงและไมสงผลกระทบตอภาพพจนมากนัก 
 6.  ทัศนคติหลังซื้อ (post attitudes) เมื่อตัดสินใจซื้อแลว ผูบริโภคจะตองนําเอาสินคานั้น
ไปใช เมื่อใชแลวผูบริโภคก็ตองประเมินวาสินคานั้นดีหรือไมดีอยางไร แลวจะเกิดทัศนคติหลังจาก
ใชแลววาพอใจหรือไมอยางไร    
     
 กระบวนการตัดสินใจยอมรับผลิตภัณฑใหม 
 ปริญ ลักษิตานนท (2544, หนา 86) กลาววา ผลิตภัณฑใหมจะอยูในวงการตลาดเปนเวลา
ส้ันหรือยาวนั้นไมสําคัญเทาไรนัก แตนักการตลาดสนใจวาผูบริโภคทราบเปนครั้งแรกไดอยางไร
เกี่ยวกับผลิตภัณฑนั้น ๆ การยอมรับผลิตภัณฑใหมเขามาในความนึกคิดและทําการซื้อหรือใช
ผลิตภัณฑนั้นทางการตลาดเรียกวา “การยอมรับผลิตภัณฑใหม”  
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 กระบวนการยอมรับผลิตภัณฑใหม หมายถึง กระบวนการดานทักษะซึ่งผูบริโภคไดยิน
ไดฟงเปนครั้งแรกเกี่ยวกับผลิตภัณฑใหมและการยอมรับผลิตภัณฑใหมในที่สุด 
 ขั้นตอนของกระบวนการเสนอผลิตภัณฑใหมมีลําดับดังตอไปนี้ 
               1.  การรูตัว ผูบริโภคเกิดความระวังตัว การรูจักผลิตภัณฑใหมแตไมไดรับขอมูลเพิ่มเติมที่
เพียงพอ 
 2.  ความสนใจ ผูบริโภคถูกกระตุนใหคนหาขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑใหม 
 3.  การประเมินคา ผูบริโภคอยูในระหวางการตัดสินใจที่จะทดลองผลิตภัณฑใหม 
 4.  การทดลองซื้อ ผูบริโภคตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑใหมในจํานวนนอย เพื่อวัดคุณคาและ
ประโยชนของผลิตภัณฑใหม 
 5.  การยอมรับ ผูบริโภคยอมรับในผลิตภัณฑใหมและซื้อใชเปนประจํา 
 สรุปการ การดําเนินกิจกรรมเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคตามความตองการขึ้นอยูกับการ
ตัดสินใจที่จะใชและควบคุมดูแลในการนําเอาทรัพยากรไปใชอยางถูกวิธี  ความไมแนนอนนั้นเปน
ปจจัยที่มีอิทธิพลอยางมากตอการตัดสินใจ  แตอยางไรก็ตามก็ตองทําการตัดสินใจ   ดังนั้นจึง
จําเปนตองศึกษาเรื่องการตัดสินใจ  เพื่อหาหลักเกณฑหรือแนวทางที่จะชวยใหการพิจารณา
เหตุการณซ่ึงประกอบดวยหลายทางเลือกที่อาจเปนไปไดในรูปลักษณะที่แตกตางกันของแตละ
ทางเลือกนั้น ผูตัดสินใจควรเลือกทางปฏิบัติใดที่จะกอใหเกิดผลดีหรือเปนประโยชนมากที่สุด  
 
แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 
 ความหมายของการบริการ 
  “การใหบริการ” เปนหนาที่สําคัญในการบริหารจัดการของธุรกิจดานการบริการ 
โดยเฉพาะในลักษณะงานของธนาคารที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับบุคคลผูรับบริการโดยตรง โดย
ที่หนวยงานและพนักงานผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการ (deliver service) ใหแก
ผูรับบริการ มีนักวิชาหลายทานใหแนวคิดเกี่ยวกับ “การใหบริการ” ดังนี้ 
 KotlerและArmstrong (2005, p.144) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ผลประโยชนใด ๆ ที่ผายหนึ่งเสนอตออีกฝายหนึ่ง โดยมีเปาหมายใหสามารถตอบสนองความ
ตองการและเกิดความพึงพอใจดวยลักษณะเฉพาะของตัวเองซึ่งไมสามารถจับตองได และไม
จําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคา หรือบริการใด ๆ การใหบริการอาจเกี่ยวของกับการใชหรือไม
ใชสินคาที่มีตัวตน แตไมไดแสดงความเปนเจาของสิ่งนั้น 
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 Lovelock, Vandermerwe and Lewis (1999, p.77) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมทาง
เศรษฐกิจที่สรางคุณคาและผลประโยชนใหกับลูกคาในเวลาและสถานที่เฉพาะเจาะจง ซ่ึงมีผลตอ
การเปลี่ยนปลงความตองการของการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546, หนา 13) กลาววา การบริการเปนการกระทําหรือติดตอและ
เกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่งทั้งดวยความพยายาม
ใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทําใหคนตาง ๆ ที่เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือ จัดไดวา
เปนการใหบริการที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ ความปรารถนาดี เอื้อเฟอเผ่ือแผ 
หรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน เพื่อใหผูอ่ืนไดรับความสุข สะดวกสบาย ความเปน
ธรรม และความเสมอภาค 
 Gronroos (2001, p.46) ใหคําจํากัดความการบริการ หมายถึง กระบวนการซึ่ง
ประกอบดวยกิจกรรมหนึ่งหรือหลายกิจกรรมที่มีลักษณะไมสามารถจับตองได ซ่ึงโดยทั่วไปเกิดขึน้
จากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา หรือลูกคากับ
ระบบของการใหบริการที่จัดไวเพื่อชวยแกไขปญหาของลูกคา 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543, หนา 9) ใหคํานิยามคําวา บริการ (service) คือ ส่ิงที่จับ
สัมผัส แตะตองไดยาก (intangible and perishable) และเปนสิ่งที่เส่ือมสลายไปไดงาย การบริการจะ
ทําขึ้นโดยความตองการ(จากการบริการและจะสงมอบสูผูรับบริการหรือลูกคา) เพื่อใชสอยบริการ
นั้น ๆโดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีที่มีการใหบริการนั้น ในสายตานักปฏิบัติ มีคุณลักษณะ 7 
ประการ ดังนี้  
 S  =  Smiling & Sympathy  
 ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบากของลูกคา 
 E  =  Early Response 
 ตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยมิทันไดเอยปากเรียกหา 
 R  =  Respectful 
 แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
 V  =  Voluntariness Manner 
 สมัครใจ และเต็มใจทํา มิใชทําอยางเสียไมได 
 I  =  Image Enhancing 
 รักษาภาพพจนของผูใหบริการ และเสริมภาพพจนขององคกร 
 C  =  Courtesy 
 กริยาอาการออนโยน สุภาพ มีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
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 E  =  Enthusiasm 
 กระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะใหบริการ จะใหบริการมากกวาที่คาดหวังเสมอ 
 จึงพอสรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่บุคคลกระทําเพื่อตอบสนองความ
ตองการของบุคคลอื่นใหไดรับความสะดวก และเกิดความพึงพอใจดวยกันทั้งสองฝายทั้งผู
ใหบริการและผูรับบริการ 
 
 แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
 ปรัชญา เวสารัชช (2540, หนา 6) ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจาการสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ 
โดยเฉพาะอยายิ่งในประเทศไทย ซ่ึงยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอ
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรือ
อาจเกลียดชัง ประทับจิต ถาไดรับการบริการที่ไมดีขึ้นกับปจจัยดังนี้ 
 1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง ๆ 
คือ 
      1.1  รูปรางหนาตา มีหนาและการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการแสดง
ใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
   1.2  เสื้อผาและเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอยไมดูหรูหรา
ตามแฟชั่น หากเปนหญิงไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ 
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
   1.3  การแตงเนื้อแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควร
แตงหนาเพียงเบา ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง ไมเปนทรงที่ดูสะดุดตาทรมานใจคนดู 
นอกจากนี้ก็ไมควรชโลมน้ําหอมเสียจนฟุง  
 2.  การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู 
หนาที่และไมตองการซักถาม รวมท้ังผูใหบริการก็ไมจําเปนตองตอบคําถาม ความจําเปนตอง
พัฒนาการพูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้น
หนวยงานบริการก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องที่เล่ียงไมไดในการพบปะและ
การสื่อสาร ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการ
ซักถามความตองการ การอธิบาย วิธีพูดที่สุภาพ 
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 ทฤษฎีของการบริการ 
 ธงชัย สันติวงษ (2538, หนา 93) กลาววาเปาหมายสําคัญของการบริการคือ การสราง
ความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทางคือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐ ที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะ
ไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง การบริการตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะตองตรงตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิภาพเลย ถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการที่เพียงพอ (ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม ความเสมอภาค หรือการตรง
ตอเวลา จะไมมีความหมายเลยถาจํานวนการใหบริการไมเพียงพอสําหรับจํานวนของผูรับบริการ 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของประชาชนเปนหลัก ไมใชยึดหลักความพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวาจะให หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 211-213) กลาวถึงการบริการวามีอิทธิพลตอการกําหนด
กลยุทธการตลาดสําหรับการบริการประเภทไมสามารถจับตองได (intangibility) คือ การบริการไม
สามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะซื้อ ดังนั้น ผูขายตองบริการจัดหาสิ่งตอไปนี้เปน
หลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น คือ 
 1.  สถานที่ (place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผูที่มาติดตอ 
ใชบริการ 
 2.  บุคคล (people) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตายิ้ม
แยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่ใชจะดี
ดวย  
 3.  เครื่องมือ (equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ มีการ
ใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ  
 4.  วัสดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตาง ๆ 
จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
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 5.  สัญลักษณ (symbols) คือ ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการเพื่อผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับการบริการที่เสนอขาย 
 6.  ราคา (price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการ 
ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 215-217) ไดแบงรูปแบบกลยุทธ 3 ประการในธุรกิจ
ใหบริการไวดังนี้ 
 1.  การตลาดภายใน (internal marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรมและการจูงใจพนักงานขายบริการ ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานที่
ใหการสนับสนุนการใหบริการ โดยใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา  
 2.  การตลาดภายนอก (external marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการใหบริการแก
ลูกคา 
 3.  การตลาดที่สัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขาย (interactive marketing) หมายถึงการสราง
คุณภาพบริการใหเปนที่เชื่อถือได เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการลูกคา ลูกคาจะยอมรับหรือไม
ขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา โดยจะพิจารณาคุณภาพการใหบริการจากดานตาง ๆ ดังนี้ 
  3.1  คุณภาพดานเทคนิค (technical quality) เชน วิธีการซอยผม วิธีการซอมรถ 
  3.2  คุณภาพดานหนาที่ (functional quality) เชน มีความรูดานการรักษา ดานการวา
ความ 
  3.3  คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ (search quality) เชน ใบ
ประกาศเกียรติคุณหรือโลแสดงถึงความสามารถในการใหบริการ 
  3.4  คุณภาพดานประสบการณ (experience quality) คือ ลักษณะการบริการที่ลูกคา
สามารถประเมินไดหลังการซื้อบริการ เชน ผลของการผาตัดตกแตงบาดแผล 
  3.5  คุณภาพเชื่อถือไดวาเปนจริง (credence quality) คือ ลักษณะบริการที่ผูซ้ือยากที่
จะประเมิน แมจะไดใชบริการแลวก็ตาม 
 
 องคประกอบของการบริการ  
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2547, หนา 29)กลาวถึง การบริการที่มีประสิทธิภาพตองคํานึงถึง
องคประกอบสําคัญ 5 ประการ ดังนี้ 
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 1.  ผูรับบริการ ลูกคาหรือผูรับบริการเปนผูที่มีบทบาทสําคัญยิ่งในการะบวนการบริการ
เพราะความพอใจของลูกคาคือเปาหมายหลักของการบริการ หากกิจการใดใหบริการที่ดี ทําให
ลูกคาพอใจก็ยอมสามารถรักษาลูกคาไวใหกลับมาใชบริการนั้นตอไปอีก หรืออาจจะแนะนําลูกคา
ใหมใหดวย ซ่ึงสงผลใหกิจการมีกําไรและประสบความสําเร็จเหนือคูแขงขันอื่น ๆ ได การบริการที่
จะใหผลตรงเปาหมายที่สุดจําเปนตองใหความสนใจกับลูกคาเปนพิเศษ 
 2.  ผูปฏิบัติงานบริการ ผูปฏิบัติงานในกิจการบริการทุกคนลวนมีความสําคัญตอ
ความสําเร็จในการดําเนินงานบริการทั้งสิ้น ไมวาจะเปนผูที่อยูเบื้องหลังการบริการหรือผูใหการ
บริการที่ตองติดตอกับลูกคาโดยตรง ซ่ึงพฤติกรรมของผูปฏิบัติงานนั้นมีอิทธิพลตอคุณภาพของการ
บริการดวย เหตุนี้ผูปฏิบัติงานบริการจึงตองปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ เพราะลูกคาจะเห็น
ภาพพจนของธุรกิจไดอยางดีจาการแสดงของบุคลากรในองคกรบริการนั้น 
 3.  องคกรบริการ เปาหมายขององคกรทุกแหงมุงเนนความสนใจไปที่ความตองการของ
ลูกคาเสมอ ธุรกิจบริการก็ตองเสนอการบริการที่ผูบริโภคพึงพอใจในบริการนั้น ผูประกอบการ
บริการเปนผูรับผิดชอบวางนโยบายและควบคุมการดําเนินงานขององคกรธุรกิจใหอยูรอดและทํา
กําไร เนื่องจากระบบการบริการเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจบริการ การบริหารการบริการที่มี
ประสิทธิภาพจะชวยใหงานบริการดําเนินไปดวยดีและสามารถตอบสนองความตองการตาง ๆ ของ
ลูกคาใหไดมากที่สุด และไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
 4.  ผลิตภัณฑบริการ ธุรกิจบริการมีลักษณะแตกตางกันและมีการนําเสนอผลิตภัณฑ
บริการดวยวิธีการใหบริการ หรือการปฏิบัติตอลูกคาแตกตางกันไปตามนโยบายการใหบริการหรือ
วัตถุประสงคของการบริการแตละประเภท ผลิตภัณฑบริการนับเปนกุญแจสําคัญของการบริการที่
จะสนองความตองการของลูกคา หรือผูมาใชบริการเพื่อใหบรรลุเปาหมายของการสรางความพึง
พอใจสูงสุดแกลูกคา 
 5.  สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมในที่นี้หมายถึง ส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพ ไดแก อาคารสถานที่ วัสดุอุปกรณ และเครื่องใชตาง ๆ รวมทั้งปจจัยที่มีผลกระทบตอ
รางกาย เชน แสง สี  เสียง อุณหภูมิ เปนตน สวนบรรยากาศ หมายถึง สภาพความเปนไปที่เกิดขึ้น
ภายในองคกร เชน การจัดแบงหองตาง ๆ เปนสัดสวน การประดับตกแตงสถานที่ การปฏิสัมพันธ
ระหวางบุคลากรภายในองคกร เปนตน องคกรบริการที่จําเปนตองมีการติดตอใกลชิดกับลูกคาตางก็
ใหความสําคัญทั้งดานสภาพแวดลอมของสถานที่ทํางานและอุปกรณที่อํานวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติตาง ๆ อันจะสงใหบริการแกลูกคาเปนไปอยางราบรื่น รวดเร็วได สภาพแวดลอมและ
บรรยากาศของการบริการที่ดีเปนปจจัยสําคัญที่สรางความประทับใจ และเอกลักษณของการบริการ
ทําใหเกิดความแตกตางในคุณภาพของการบริการไดเชนเดียวกัน 
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 องคประกอบของการบริการทั่ว ๆ ไปประกอบดวย ผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ 
องคกรบริการ ผลิตภัณฑบริการ และสภาพแวดลอมของการบริการ ซ่ึงแตละองคประกอบลวนมี
ความสําคัญเกี่ยวของและสัมพันธกันอยางเปนระบบทั้งส้ิน ดังนั้น ในธุรกิจของธนาคารซึ่งเปน
ธุรกิจบริการที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับบุคคลโดยตรงก็ควรใหความสําคัญในทุกสวนเทา ๆ กัน 
เพราะหากสวนใดสวนหนึ่งบกพรองก็ยอมสงผลกระทบทําใหการบริการนั้นประสมความลมเหลว
ได ซ่ึงมีผลตอช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคารดวย  
 ปรัชญา เวสารัชช (2540, หนา 9) ไดใหคําอธิบายเกี่ยวกับโครงสรางของระบบการ
บริการวา โครงสรางของระบบการบริการทั่ว ๆ ไปจะประกอบดวยสัมพันธภาพสวนตาง ๆ อัน
ไดแก ผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ องคกรบริการ ผลิตภัณฑบริการ และสภาพแวดลอมของการ
บริการ หากสวนหนึ่งสวนใดบกพรอง หรือไมแสดงบทบาทตามที่คาดหวังก็ยอมสงผลกระทบให
ระบบการบริการประสบความลมเหลวได ซ่ึงแสดงความสัมพันธไดจากภาพ  
 

ผลิตภัณฑ 
บริการ 

องคกรบริการ  
 
 
 
 

ผูรับงานบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ  
 
ภาพที่ 2.2  โครงสรางของระบบการบริการ 
ที่มา : ปรัชญา เวสารัชช, 2540, หนา 10 
  
 ความสําคัญของการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546, หนา 14) กลาววา ในการพิจารณาความสําคัญของบริการอาจ
พิจารณาได 2 ดาน ไดแก 
 1.  ถามีบริการที่ดี จะเกิดผลดีอยางไร 
 2.  ถาบริการไมดี จะเกิดผลที่ไมดีอยางไร 
 บริการที่ดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติ อันไดแก ความคิด และความรูสึกทั้งตอตัวผู
ใหบริการ และหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก คือความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้  
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 มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ มีความนิยมในหนวยงานที่ใหบริการ มีความระลึกถึง
และยินดีมาขอรับบริการอีก มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน มีการบอกลาวไปยังผูอ่ืน
แนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น มีความภักดีตอหนวยงานที่ใหบริการ มีการพูดถึงผูใหบริการและ
หนวยงานในทางที่ดี 
 บริการที่ไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานที่
ใหบริการเปนไปในทางลบ มีความไมชอบและไมพึงพอใจดังนี้ 
 มีความรังเกียจในตัวผูใหบริการ มีความเสื่อมศรัทธาการในหนวยงานที่ใหบริการมีความ
ผิดหวังและไมยินดีมาใชบริการอีก มีความประทับใจที่ไมดีไปอีกนานแสนนาน มีการบอกกลาวไป
ยังผูอ่ืน ไมแนะนําใหมาใชบริการอีก มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ไมดี 
 ความสําคัญของการบริการที่กลาวมาขางตนจะเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึงความเจริญและความ
เสื่อมอันเปนผลมาจากการใหบริการที่ดีและไมดีซ่ึงเปนความสําคัญอยางมากของการบริการ  
 งานบริการถือวาเปนหัวใจสําคัญอยางยิ่งของการประกอบธุรกิจทุกประเภท เพราะงาน
บริการเปนงานที่มีลักษณะสากล โดยผูประกอบการจะตองคํานึงถึงลูกคาเปนสําคัญ  เพราะถา
ปราศจากลูกคาแลวธุรกิจนั้น ๆ ยอมดํารงอยูไมได  ถาเราทําธุรกิจเราตองเปนฝายสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาโดยเราเปนฝายเริ่มกอน และเกิดความสุขเมื่อเห็นลูกคาพอใจ ดังนั้นเราตองเปน
ฝายเสนอบริการที่ดีงามและลูกคาจะตองไดรับบริการที่มีคุณภาพ ลูกคาไมวาจะเปนชนชาติใด 
ภาษาใด ก็ยอมปรารถนาที่จะไดรับบริการที่พึงพอใจดวยกันทั้งส้ิน 
  
 ลักษณะของการบริการ 
 Kotler (2005, p445 อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 2546 หนา 216-217) การ
บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการ ซ่ึงมีผลตอการออกแบบการดําเนินงานทางการตลาดดังนี้ 
 1.  ไมสามารถจับตองได (intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็นหรือรูสึกไดกอน
การซื้อ และไมสามารถคาดเดาผลที่จะเกิดขึ้นได ดังนั้นเพื่อลดความไมแนนอน ผูซ้ือจะมองหา
สัญญาณที่บอกถึงคุณภาพของการบริการ โดยพิจารณาจากสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ อุปกรณที่ใช
ติดตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคา 
 2.  ไมสามารถแบงแยกได (inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภคใน
ขณะเดียวกัน นั่นคือ ไมมีตัวสินคาที่สามารถเก็บรักษา ทําการจําหนาย และบริโภคทีหลังได ผู
ใหบริการหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดเพียงหนึ่งราย ทําใหเกิดปญหาเรื่อง
ขอจํากัดดานเวลา 
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 3.  ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการที่มีความไมแนนอนสูง ขึ้นกับวาผู
ใหบริการเปนใคร ใหบริการที่ไหน และเมื่อไร ดังนั้นองคกรที่เปนผูบริการตองทําการควบคุม
คุณภาพซึ่งทําได 3 ขั้นตอนคือ  
       ขั้นตอนแรก จะตองมีการคัดเลือกและฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ 
       ขั้นตอนที่สอง คือ สรางมาตรฐานใหเกิดขึ้นในกระบวนการใหบริการตลอดทั่วทั้ง
องคกร  
       ขั้นตอนสุดทาย เปนการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคาโดยการฟงคําแนะนํา 
ความไมพอไจของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ เพื่อนํามาปรับปรุงการ
ใหบริการขององคกร 
 4.  ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) การบริการไมสามารถเก็บไดเหมือนกับสินคา
อ่ืน ซ่ึงจะเกิดปญหาขึ้นเมื่อความตองการไมแนนอน ทําใหเกิดเหตุการณการใหบริการไมทัน
หรือไมมีลูกคาเกิดขึ้น ดังนั้น องคกรที่ใหบริการจะตองใชกลยุทธทางการตลาดเพื่อที่จะปรับความ
ตองการ และการใหบริการใหมีความสอดคลองกัน 
  
 ลักษณะของธุรกิจบริการ 
 ยุภาวรรณ วรรณวาณิช (2541, หนา 2-5) กลาววา ธุรกิจบริการแตละประเภทเปนธุรกิจที่
มีลักษณะเฉพาะซึ่งแตกตางไปจากธุรกิจที่ผลิตสินคา ทั้งนี้เนื่องจากธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่
เกี่ยวของกับความพึงพอใจของบุคคล โดยเฉพาะความพึงพอใจของผูรับบริการ อันไดแก ความ
สะดวกสบาย อัธยาศัยไมตรี ความสม่ําเสมอของการใหบริการ บรรยากาศภายในธุรกิจ ตลอดจน
บุคลากรที่ใหบริการ การขายบริการเปนเรื่องของการตกลงกันโดยตรงระหวาง ฝายผูขายบริการ 
(หรือผูใหบริการ) กับฝายผูซ้ือบริการ (หรือผูรับบริการ) โดยขอตกลงอาจจะครอบคลุมเรื่องตาง ๆ 
ตอไปนี้ 
 1.  ราคาคาบริการ 
 2.  รูปแบบของการบริการ 
 3.  ระยะเวลาของการบริการ 
 4.  การชําระคาบริการ 
  
 คุณภาพของการบริการ 
 จิตตินันท เดชะคุปต (2547, หนา 55) กลาวถึงกลยุทธสําคัญของการบริการที่มี
ประสิทธิภาพ และสามารถกําหนดอํานาจตอรองในการแขงขันทางธุรกิจปจจุบัน ขึ้นอยูกับคุณภาพ
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การบริการ หากธุรกิจใดสามารถสรางความแตกตางของกิจการบริการ โดยเขาถึงความตองการของ
ลูกคาและเสนอบริการที่ตรงกับความคาดหวังในการใหบริการที่ลูกคาเห็นวาสําคัญ ลูกคายอมเกิด
ความพึงพอใจและประทับใจในบริการนั้น อันเปนแรงจูงใจใหกลับมาใชบริการนั้นอีกในโอกาส
ตอไป ธุรกิจนั้นยอมประสบความสําเร็จและเจริญกาวหนา เพราะมีลูกคาประจําหมุนเวียนมาใช
บริการอยางสม่ําเสมอ  
 Fitzsimmons และ Fitzsimmons (2006, pp.44-45 อางถึงใน ศิริวรรณ และคณะ 2546, 
หนา 440) ไดทําการศึกษาและแบงลักษณะของคุณภาพของการบริการในแนวทางที่สอดคลองกัน 
ดังนี้ 
 1.  การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
และสถานที่ คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึงความสามารถของการ
เขาถึงลูกคา 
 2.  การติดตอส่ือสาร (communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยอาศัยภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 
 3.  ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงานที่ใหบริการ 
 4.  ความมีน้ํ าใจ  (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ  มีความเปนกันเอง  มี
วิจารณญาณ 
 5.  ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา  
 6.  ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7.  การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8.  ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปญหา
ตาง ๆ 
 9.  การสรางบริการที่เปนที่รูจัก (tangible) ช่ือเสียงของบริษัทที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว ซ่ึงถือเปนการ
ใหความสําคัญกับลูกคา 
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 Parasuraman ,Valarie , Zeithanel & leonard (1985,pp.79-81) ไดศึกษา “A Conceptual 
Model of Service Quality and Implication for Future Research” (แนวคิดของคุณภาพในการ
ใหบริการและความสัมพันธกับการวิจัยในอนาคต) ซ่ึงใชการวิจัยเชิงสํารวจ (exploratory qualitative 
study) โดยการสัมภาษณผูบริโภคกลุมเปาหมาย และการสัมภาษณผูบริหารในเชิงลึกในเรื่อง
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ จากการสัมภาษณผูบริโภคกลุมเปาหมายพบวา ไมวาบริการ
นั้นจะเปนบริการประเภทใดก็ตาม ผูบริโภคจะมีเกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการที่คลาย ๆ 
กัน โดยสามารถแบงเกณฑที่ใชวัดคุณภาพของบริการออกเปน 10 ปจจัย ดังตอไปนี้ 
 1.  ความเชื่อถือ (reliability) ประกอบดวย  
      1.1  ความสม่ําเสมอ 
      1.2  ความพึ่งพาได 
 2.  การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบดวย 
      2.1  ความเต็มใจที่จะใหบริการ 
      2.2  ความพรอมที่จะใหบริการและการอุทิศเวลา 
      2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 
      2.4  ปฏิบัติตอผูใชบริการอยางดีและมีมาตรฐาน 
 3.  ความสามารถ (competence) ประกอบดวย 
      3.1  ความสามารถในการใหบริการ 
      3.2  ความสามารถในการสื่อสาร 
      3.3  ความสามารถในความรูวิชาการที่ใหบริการ 
 4.  การเขาถึงบริการ (access) ประกอบดวย 
      4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมาย
ซับซอนเกินไป 
      4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
      4.3  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
      4.4  อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
 5.  ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 
      5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
      5.2  ใหการตอนรับที่เหมาะสม 
      5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
 6.  การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย 
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      6.1  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
      6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
 7.  ความซื่อสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือซ่ึง
พิจารณาจาก ช่ือเสียงของบริษัท ลักษณะสวนบุคคลของพนักงานที่ติดตอกับลูกคา เปนตน 
 8.  ความมั่นคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ 
อุปกรณ 
 9.  ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย 
      9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
      9.2  การใหคําแนะนําและเอาใจใสแกผูใชบริการ 
      9.3  การใหความสนใจแกผูใชบริการ 
 10.  การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibility) ประกอบดวย 
       10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ 
       10.2  การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
       10.3  การจัดเตรียมสถานที่ใหสวยงาม สะอาดตา 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543, หนา 14) สรุปถึงคุณภาพในการบริการวา คุณภาพของการ
บริการคือ ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา ระดับความสามารถของการบริการในการ
บําบัดความตองการของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว ในการ
ประเมินระดับคุณภาพของบริการอาจใชปจจัยหรือองคประกอบของบริการในลักษณะตาง ๆ ซ่ึง
สามารถวัดผลได 3 ลักษณะ กลาวคือ 
 1.  วัดในเชิงคุณภาพหรือความรูสึก (feeling) ของลูกคา สมการคือ 
   คุณภาพบริการ   =   ความรูสึกทั้งหมดของลูกคา 
           ความคาดหวังของลูกคา 
  
 2.  วัดในเชิงกึ่งคุณภาพและกึ่งเชิงปริมาณ สมการคือ  
   ระดับความรูสึกตอคุณภาพบริการ  =       ผลรวมของความพึงพอใจ 
            การสัมผัสบริการที่ไดรับทั้งหมด 
  
 3.  วัดในเชิงตัวเลขเปนดัชนี (index) ความพึงพอใจของลูกคา สมการคือ 
   ดัชนีความพึงพอใจของลูกคา  =             บริการที่สงมอบ (ใหกับลูกคา) 
                     ความคาดหวังในบริการที่ลูกคาไดรับ 
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 โดยสรุปแลวคุณภาพในการบริการ หมายถึง ลักษณะเฉพาะหรือลักษณะคุณสมบัติของ
การบริการที่ตอบสนองความตองการ และสรางความพึงพอใจใหเกิดความเชื่อมั่นในการบริการ  
  
 ความคาดหวังของผูรับบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546, หนา 216-217) กลาววา ผูรับบริการทุกคนตองการไดรับการบริการ
ที่ สะดวก รวดเร็ว ทันใจ ถูกตองสมบูรณ ไดรับประโยชนสูงสุด ไดรับการตอนรับที่อบอุน ผู
ใหบริการใหความสนใจ เอาใจใสตอบสนองความตองการอยางถูกตองและถูกใจ ที่สําคัญคือ 
รวดเร็วดังใจไมตองรอคอย การใหบริการเพื่อตอบสนองความคาดหวังของผูรับบริการเปนเรื่องของ
จิตใจ อาจแสดงออกโดยตรงทางคําพูดบอกกลาวของผูรับบริการหรือตั้งสมมติฐานวาผูใหบริการ
จะตองรูเอง ทําใหเกิดความยุงยากวาจะพิจารณาจากสิ่งใดซึ่งจําแนกความคาดหวังของผูรับบริการ
ไดดังนี้ 
 1.  ส่ิงที่เห็นได ผูรับบริการคาดหวังที่จะไดเห็นสิ่งอํานวยความสะดวกที่จัดเตรียมไววามี
เพียงพอแกการใหความสะดวกตาง ๆ มากนอยเทาใด เครื่องมือและอุปกรณตาง ๆ มีความทันสมัย
หรือไม การจัดเตรียมบุคลากรไวมากเพียงพอแกการใหบริการหรือไม มีเครื่องมือส่ือสารที่พรอมจะ
ใหความสะดวกหรือไม มีวัสดุตาง ๆ ที่จะเอื้ออําอํานวยความสะดวกอยางไร 
 2.  ความรูสึกรวม ผูรับบริการคาดหวังที่จะไดรับการตอนรับดูแลอยางกุลีกุจอ ตองการ
คํากลาวปฏิสันถารทักทายที่ยกยอง การแสดงกิริยานอมนอม คําพูดไพเราะ ใหความเอาใจใสและมี
ความเปนกันเอง เมื่อมีขอสงสัยจะตองไดรับคําตอบชี้แจง หรือจัดหาใหตามความตองการ 
ผูรับบริการทุกคนคาดหวังจะไดรับความสนใจใหความสําคัญและใหเกียรติ 
 3.  การตอบสนอง ผูรับบริการคาดหวังวา ผูใหบริการจะมีความเต็มใจในการใหความ
ชวยเหลืออยางจริงใจและจริงจัง เมื่อตองการความสะดวกอยางใดก็จะไดรับบริการที่ทันทวงที มี
ความสะดวกรวดเร็วทันใจและไดรับประโยชนสูงสุด 
 4.  การใหหลักประกัน ผูรับบริการคาดหวังวาจะมีผูใหบริการที่มีความรูในเรื่องที่จะ
บริการอยางแทจริง เปนผูมีอัธยาศัยที่จะรับเรื่องอันเปนปญหาของเขาไว เปนผูที่เขาจะสามารถพูด
ดวยอยางเปดเผยดวยความไววางใจ และชวยแกปญหาใหแกเขาได รวมทั้งสามารถสรางความมั่นใจ
วาเขาจะไดบริการที่มีคุณภาพ คุมคาและถูกตองสมบูรณ 
 5.  ความเชื่อถือได  ผูรับบริการคาดหวังวาผูใหบริการมีความสามารถในการปฏิบัติตามที่
สัญญาดวยการใหบริการที่ถูกตอง สะดวก รวดเร็ว ดวยการยึดมั่นในคําสัญญาที่จะใหบริการในเรื่อง
ตาง ๆ อยางแทจริง 
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การใหบริการลูกคาแบบลีน (Lean customer service)  
 วิทยา สุหฤทดํารง (2546, หนา 54) การปรับปรุงหรือการกําจัดความสูญเปลา เร่ิมตนจาก
การทําความเขาใจกระบวนการสําหรับการใหบริการลูกคา การปรับปรุงหรือการกําจัดความสูญ
เปลาโดยสวนใหญจะขึ้นอยูกับปฏิสัมพันธระหวางพนักงานและลูกคาเปนสําคัญ  ซ่ึงการ
เปล่ียนแปลงนี้พัฒนาขึ้นมาสําหรับองคกรที่ใหบริการ และสามารถทําความเขาใจทุกแรงกดดันที่มี
ผลตอปฏิสัมพันธในการตอบคําถามวา “อะไรคือจุดมุงหมายของการใหบริการ การแกไขปญหา
หรือทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจอยางไร” การสรางนโยบาย กระบวนการ และหลักการโดยทั่วไป 
จะสรางการปฏิสัมพันธที่รับรูได ส่ิงเหลานี้จะเปนตัวอางอิงคุณคาภายในและคุณคาของลูกคา ซ่ึง
คุณคาภายในตองสอดคลองและเคารพกับคุณคาของลูกคา ระบบกลยุทธ เครื่องมือ และยุทธวิธีตอง
สนับสนุนคุณคาเหลานี้ เพื่อจัดการปฏิสัมพันธใหมีประสิทธิผล การรวบรวมหลักความเชื่อ 
จุดมุงหมาย ความคิดหลัก กอสรางเปนทิศทางที่มีอิทธิพลตอทุกการรับรูและการปฏิบัติในการ
ปฏิสัมพันธ ในหลายขั้นตอนของกระบวนการใหบริการจะเกี่ยวของกับปฏิสัมพันธทางสังคมที่
กระทํา  เชน  การตอนรับ  การประกัน  การติดตอส่ือสาร  การแสดงความเคารพ  และการ
ประจบประแจงมากกวาสมรรถนะเฉพาะบริการ แตอยางไรก็ตามขั้นตอนหนึ่งในการปฏิสัมพันธ 
คือ การตอนรับ ความเปนมิตร และความสัมพันธที่ดี 
   ความคิดริเร่ิมสรางสรรคคุณภาพในการใหบริการมี 3 อยาง คือ 
 1.  การเนนวิสัยทัศน พันธกิจ และคุณคาขององคกรที่เนนความสําคัญของลูกคา 
   2.  ความชัดเจนในดานวิสัยทัศน พันธกิจ และคุณคาของผูนําซึ่งมีบทบาทในการสราง
ระบบเพื่อสนับสนุนทีมงานที่มีการใหอํานาจในองคกร 
 3.  แนวทางการวิเคราะหกระบวนการเพื่อการแกไขปญหาในการประยุกตใช 
   การใหบริการแบบลีน (Lean customer service) ตั้งอยูบนพื้นฐานของหลักการคิดแบบลีน
ที่เร่ิมตนดวยการมุงเนนถึงการไหลอยางมีคุณคาไปสูลูกคา ซ่ึงมักจะเปนไปตามแบบจําลองการ
เปลี่ยนแปลงที่มีการระบุสวนประกอบสําคัญ แนวทางการพัฒนาทีมงานใหเปนศูนยกลางเพื่อความ
เขาใจ แตละสวนประกอบสําคัญเหลานั้น การเลือกและการใชแนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุด รวมถึงการ
ตั้งความหวังเกี่ยวกับความคิดริเร่ิมสรางสรรค และการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว 
การปรับปรุงแนวทางของการจัดการกระบวนการไปสูแนวคิด ลีน ใหความแตกตางและทาทายโดย
มีแนวโนมในการปฏิสัมพันธโดยตรงระหวางผูใหบริการและลูกคาที่สําคัญใหชัดเจนมากที่สุด การ
ปรับปรุงกระบวนการบริการแบบตอเนื่องมุงเนนถึงเปาหมายเฉพาะธุรกิจ เชน เพื่อปรับปรุงคุณคา
และความสามารถในการทํากําไรของการใหบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวกและมุงเนนถึงการทํา
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การเปลี่ยนแปลงที่มากกวาการคาดหวังเบื้องตน ซ่ึงความคิดหลักของผูใหบริการลูกคาตามแนวคิด
แบบลีน มีดังตอไปนี้ 
 1.  ความเปนมิตร ความมีสงา การใหบริการแกลูกคาและคุณคาที่ยอดเยี่ยม 
 2.  ลูกคาเปนที่หนึ่งตองปฏิบัติใหดี ตามความคาดหวังใหมากและที่เหลือจะตามมาเอง  
 3.  การใหบริการแกลูกคาสําคัญเหนือกวาส่ิงอ่ืนใด 
 4.  เราอยูเพื่อจัดหาคุณคาใหกับลูกคาเพื่อใหลูกคามีชีวิตที่ดีขึ้น โดยมุงเนนราคาที่ต่ําลง และ
มีทางเลือกที่เพิ่มมากขึ้น 
 5.  ชอบงานที่ทํา การมอบหมายงานและความกระตือรือรนตองาน 
 6.  การปรับปรุงตัวเองอยางตอเนื่องตลอดเวลา 
 7.  มีความคิดริเร่ิมสรางสรรคสวนบุคคล 
 8.  มีความตั้งใจอยางแนวแน เอาชนะความลําบากและทําใหสูงกวาเปาหมาย 
 9.  สนับสนุนความคิดริเร่ิมสรางสรรคสวนบุคคล 
 10.  ทํางานหนักและเพิ่มประสิทธิภาพ สนุกกับการทํางาน 
 11.  มีความเปนเลิศในการสรางความประทับใจ 
 12.  ดําเนินการตามแนวคิดลีน โดยการระบุและกําจัดความสูญเปลาอยางตอเนื่อง 
 13.  เปนผูนําและมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว 
 

แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 
เครื่องมือทางการตลาดของสินคาโดยทั่วไปจะมีอยู 4 ตัวรวมเรียกวาสวนประสม 

การตลาด (marketing mix) หรือ 4Ps ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริม
การตลาด แตเครื่องมือทางการตลาดของตลาดบริการจะประกอบไปดวย 7 ตัว รวมเรียกวาสวน
ประสมทางการตลาดของการบริการมีดังนี้ (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2547 หนา 63–83)      

1.  ผลิตภัณฑ  (product) 
      บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง แตเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน (intangible  product)  

ไมสามารถจับตองได มีลักษณะเปนอาการนาม  ไมวาจะเปนความสะดวก  ความรวดเร็ว  ความ
สบายตัว  ความสบายใจ  การใหความเห็น  การใหคําปรึกษา  เปนตน 

      บริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา  แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมา
จากหลายปจจัยที่ประกอบกันทั้งความรู  ความสามารถและประสบการณของพนักงาน  ความ
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ทันสมัยของอุปกรณ  ความรวดเร็วและตอเนื่องของขั้นตอนการสงมอบบริการ  ความสวยงามของ
อาคารสถานที่รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงานทุกคน 

2.  ราคา  (price) 
ราคาเปนส่ิงที่กําหนดรายไดของกิจการ กลาวคือ การตั้งราคาสูงก็จะทําใหธุรกิจมี

รายไดสูงขึ้น  การตั้งราคาต่ําก็จะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นต่ํา ซ่ึงอาจจะนําไปสูภาวะขาดทุนได  
อยางไรก็ตามก็มิไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะตั้งราคาไดตามใจชอบ  ธุรกิจจะตองอยูในสภาวะ
ของการมีคูแขงมากเทากับราคาที่เพิ่มยอมทําใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจนั้นตอไป หากธุรกิจ
ตั้งราคาต่ําก็จะนํามาสูสงครามราคา   เนื่องจากคูแขงรายอื่นสามารถลดราคาตามไดในเวลา
อันรวดเร็ว 

ในมุมมองของลูกคา  การตั้งราคามีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจซื้อบริการของ
ลูกคา และราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพที่จะไดรับ  กลาวคือราคาสูง
คุณภาพในการบริการนาจะสูงดวย ทําใหมโนภาพหรือความคาดหวังของลูกคาตอบริการที่ไดจะรับ
สูงดวย แตผลที่ตามมาคือ  บริการตองมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวังของลูกคาได 

ในขณะที่การตั้งราคาต่ํา  ลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย  
ซ่ึงถาหากต่ํามาก ๆ ลูกคาอาจจะไมใชบริการได  เนื่องจากไมกลาเสี่ยงตอการบริการที่จะไดรับ 
ดังนั้นการตั้งราคาในธุรกิจบริการเปนเรื่องที่ซับซอนยากกวาการตั้งราคาของสินคามาก  ซ่ึงผูบริหาร
ตองไมลืมวาราคาก็จะเปนเงินที่ลูกคาตองจายออกไปเพื่อการรับบริการกับธุรกิจหนึ่ง ๆ ดังนั้นการที่
ธุรกิจตั้งราคาไวสูง  ก็หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการก็ตองจายเงินสูงดวย  ผลที่ตามมาก็คือจะมี
การเปรียบเทียบราคากับคูแขงหรืออยางนอยจะเปรียบเทียบกับความคุมคากับสิ่งที่จะไดรับ 

3.  ชองทางการจัดจําหนาย  (place)  
ในการใหบริการนั้น  สามารถใหบริการผานชองทางการจัดจําหนาย  ได  4  วิธีคือ  

(Zeithaml and Bitner, 1996)   
 1. การใหบริการผานราน (outlet) 
 การใหบริการแบบนี้ เปนแบบที่ทํากันมานาน   เชน   รานตัดผม  รานซักรีด         

รานใหบริการอินเตอรเน็ต  ใหบริการดวยการเปดรานคาตามตึกแถวในชุมชนหรือหางสรรพสินคา
แลวขยายสาขาออกไปเพื่อใหบริการลูกคาไดสูงสุด  โดยรานประเภทนี้มีวัตถุประสงคเพื่อทําให
ผูรับบริการและผูใหบริการมาพบกัน  ณ สถานที่แหงหนึ่งโดยการเปดรานคาขึ้นมา 

2. การใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ 
 การใหบริการแบบนี้เปนการสงพนักงานไปใหบริการถึงบานที่ลูกคาหรือสถานที่

อ่ืนตามความสะดวกของลูกคา  เชน  การบริการจัดสงอาหารตามสั่ง  การใหบริการสงพยาบาลไป
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ดูแลผูปวย  การสงพนักงานทําความสะอาดไปทําความสะอาดอาคาร  การจางวิทยากรมาฝกอบรมที่
โรงแรมแหงหนึ่ง  การใหบริการแบบนี้ธุรกิจไมตองมีการจัดตั้งสํานักงานที่หรูหราหรือการเปดเปน
รานคาใหบริการ  สํานักงานอาจจะเปนบานเจาของหรืออาจจะมีสํานักงานแยกตางหาก  แตลูกคา
ติดตอธุรกิจดวยการใชโทรศัพทหรือโทรสาร  เปนตน 

 3.  การใหบริการผานตัวแทน 
 การใหบริการแบบนี้เปนการขยายธุรกิจดวยการขายแฟรนไชสหรือการจัดตั้ง

ตัวแทนในการใหบริการ  เชน  แมคโดนัลดหรือเคเอฟซีที่ขยายธุรกิจไปทั่วโลก  บริษัทการบินไทย
ขายตั๋วเครื่องบินผานบริษัททองเที่ยวและโรงแรมตาง ๆ  

 4.  การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส 
 การใหบริการแบบนี้เปนบริการที่คอนขางใหม  โดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลด

ตนทุนจากการจางพนักงาน  เพื่อทําใหบริการเปนไปอยางสะดวกและทุกวันตลอด  24  ช่ัวโมง  เชน  
การบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม  เครื่องแลกเงินตราตางประเทศ  เครื่องชั่งน้ําหนักหยอดเหรียญตาม
ศูนยการคา  การใหบริการดาวนโหลด  (download)  ขอมูลจากสื่ออินเตอรเน็ต 

4.  การสงเสริมการตลาด  (promotion) 
การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลายกับธุรกิจขายสินคา  กลาวคือ  

การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดในรูปแบบ   ไมวาจะเปนการโฆษณา   การ
ประชาสัมพันธการใหขาว  การลด  แลก  แจก  แถม  การตลาดทางตรงผานสื่อตาง ๆ ซ่ึงการบริการ
ที่ตองการเจาะลูกคาระดับสูงตองอาศัยการประชาสัมพันธชวยสรางภาพลักษณ  สวนการบริการที่
ตองการเจาะลูกคาระดับกลาง และระดับลางซึ่งเนนราคาคอนขางต่ํา  ตองอาศัยการการลด  แลก
แจก  แถม  เปนตน  

สําหรับในธุรกิจบริการ  การสงเสริมการตลาดที่นิยมใชกันมากยกตัวอยางได
ดังตอไปนี้ 

 1.  โครงการสะสมคะแนน  (loyalty  program)   
 การสงเสริมการตลาดแบบนี้เปนการเนนความจงรักภักดีจากลูกคา  ดวยการให

สิทธิประโยชนสะสมทุกครั้งของการใชบริการ  ทําใหลูกคารูสึกผูกผันกับธุรกิจ  การสงเสริมการ
ขายแบบนี้ประสบความสําเร็จมาก  เนื่องจากลูกคาจะรูสึกถึงความคุมคาจากการใหบริการแตละครั้ง
ทําใหธุรกิจครองใจลูกคาไดในระยะยาว 

 2.  การลดราคาโดยใชชวงเวลา 
 ตามที่ไดกลาวถึงลักษณะเฉพาะของความตองการในการใชบริการของลูกคามีการ

ขึ้นลงตามชวงเวลาของวัน  ผูบริหารจะตองนําเรื่องนี้มาใชใหเกิดประโยชนแกธุรกิจ 
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 3.  การสมัครเปนสมาชิก 
 ลูกคาไดรับขาวสารจากคูแขงตลอดเวลา  ทําใหลูกคาอาจจะไปทดลองใชบริการ

ของคูแขงไดและในที่สุดอาจจะสูญเสียลูกคาไป  การใหลูกคาสมัครเปนสมาชิกเปนการผูกมัดและ
สรางความสัมพันธกับลูกคาอยางหนึ่งไมใหหนีไปไหนแตส่ิงที่ผูบริโภคจะตองทําคือ จะตองสราง
ความแตกตางของสิทธิประโยชนที่ลูกคาเปนสมาชิกกับลูกคาทั่วไปอยางชัดเจนและจะตองมีการ
ส่ือสารถึงสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบอยางแทจริง 

 4.  การขายบัตรใชบริการลวงหนา 
 การใชบริการในแตละครั้ง  ลูกคายอมตองการไดรับราคาพิเศษหรือตองการการ

ลดราคา  แตธุรกิจไมควรลดราคาแตควรขายบัตรใชบริการ  คือใหลูกคาซื้อบริการไวลวงหนาซึ่ง
อาจจะเปน 5 คร้ัง หรือ  10  ครั้ง  แลวมาใชบริการภายในระยะเวลา  6  เดือน  หรือ 1 ป  ทั้งนี้จําทํา
ใหลูกคาไดสัมผัสคุณภาพในการบริการอยางแทจริงของธุรกิจ  กลาวคือ  หากใชวิธีการลดราคา  
ลูกคาอาจจะใชบริการครั้งเดียวและในการใชบริการนั้น  อาจจะมีขั้นตอนหนึ่งขั้นตอนใดในธุรกิจ
ขาดตกบกพรองไปซึ่งจะทําใหลูกคาไมเกิดความประทับใจ  แตการไดราคาพิเศษดวยการซื้อ
ลวงหนาประมาณ  5  คร้ัง  หรือ  10  ครั้ง  จะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกที่แทจริงในการใชบริการได
วาคุณภาพในการบริการดีหรือไม  เพียงใด 

5.  พนักงาน  (people) 
พนักงานจะประกอบดวยบุคคลทั้งหมดในองคกรที่ใหบริการนั้น  ซ่ึงจะรวมตั้งแต

เจาของ  ผูบริหาร  พนักงานในทุกระดับ  ซ่ึงบุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการ
ใหบริการ 

เจาของและผูบริหาร 
เจาของและผูบริหารมีสวนสําคัญอยางมากในการกําหนดนโยบายในการใหบริการ  

การกําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ  กระบวนการในการ
ใหบริการรวมถึงการแกไขปรับปรุงการใหบริการ 

พนักงานผูใหบริการและพนักงานในสวนสนับสนุน 
พนักงานผูใหบริการเปนบุคคลที่มีตองพบปะและใหบริการกับลูกคาโดยตรงและ

พนักงานในสวนสนับสนุนก็จะทําหนาที่ใหการสนับสนุนงานดานตาง ๆ ที่จะทําใหการบริการนั้น
ครบถวนสมบูรณ 
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การบริหารพนักงาน 
พนักงานในองคกรที่ใหบริการ จะมีทั้งพนักงานที่ทํางานพบกับลูกคาโดยตรง

(พนักงานสวนหนา) กับพนักงานที่ทํางานสนับสนุน (พนักงานสวนหลัง)  เพื่อทําใหพนักงานสวน
ใหบริการสงมอบบริการอยางมีคุณคาใหลูกคา 

6.  กระบวนการใหบริการ  (process)   
กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมาก ตองอาศัย

พนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถสงมอบ
บริการที่มีคุณภาพได  เนื่องจากการใหบริการโดยทั่วไปมักจะประกอบดวยหลายขั้นตอน  ไดแก  
การตอนรับการสอบถามขอมูลเบื้องตน  การใหบริการตามความตองการ  การชําระเงิน  เปนตน  ซ่ึง
ในแตละขั้นตอนตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี  หากมีขั้นตอนใดไมดีแมแตขั้นตอนเดียวยอมทํา
ใหการบริการเปนที่ประทับใจแกลูกคา 

7.  สิ่งแวดลอมทางกายภาพ  (physical  evidence) 
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  ไดแก  อาคารของธุรกิจบริการ  เครื่องมือ  และอุปกรณ  เชน  

เครื่องคอมพิวเตอร  เครื่องเอทีเอ็ม  เคานเตอรใหบริการ  การตกแตงสถานที่  ล็อบบี้  ลานจอดรถ  
สวน  หองน้ํา  การตกแตง  ปายประชาสัมพันธ  แบบฟอรมตาง ๆ ส่ิงตาง ๆ เหลานี้เปนสิ่งที่ลูกคาใช
เปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ  กลาวคือ  ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพ
เปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ   ดังนั้น  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงาม
เพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพตามดวย 

สวนประสมการตลาดในมุมมองลูกคา 
ดังไดกลาวแลววาธุรกิจจะตองตอบสนองความตองการของลูกคา  สวนประสมทาง

การตลาด  ทั้ง  7  ตัวที่กลาวมาเปนมุมมองของธุรกิจที่ใหบริการ  การที่จะบริหารการตลาดของ
ธุรกิจใหประสบความสําเร็จนั้น จะตองพิจารณาถึงสวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคาดวย 
(ประยุกตจากชูเดช และคณะ, 2546) ดังตอไปนี้ 

1. คุณคาที่ลูกคาไดรับ (customer  value) 
 ลูกคาจะเลือกใชบริการอะไรหรือกับใคร  ส่ิงที่ลูกคาใชพิจารณาเปนหลักคือ  คุณคา

หรือคุณประโยชนตาง ๆ ที่จะไดรับเมื่อเทียบกับเงินที่จาย  ดังนั้นธุรกิจตองเสนอเฉพาะบริการที่
ตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางแทจริง 

2.  ตนทุน (cost  to customer)   
 ตนทุนหรือเงินที่ลูกคายินดีที่จะจายสําหรับบริการนั้นตองคุมคากับบริการที่จะได  

หากลูกคายินดีจายในราคาสูง  แสดงวาความคาดหวังในบริการนั้นยอมสูงดวย  ดังนั้น  ในการตั้ง
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ราคาคาบริการธุรกิจจะตองหาราคาที่ลูกคายินดีที่จะจายใหได  เพื่อนําราคานั้นไปใชในการลด
คาใชจายตาง ๆ ทําใหสามารถเสนอบริการในราคาที่ลูกคายอมรับได 

 3.  ความสะดวก  (convenience) 
 ลูกคาจะใชบริการกับธุรกิจใด  ธุรกิจนั้นจะตองสรางความสะดวกใหแกลูกคา  ไมวา

จะเปนการติดตอสอบถามขอมูลและการไปใชบริการ  หากลูกคาไปติดตอใชบริการไดไมสะดวก  
ธุรกิจจะตองทําหนาที่สรางความสะดวกดวยการใหบริการถึงที่บานหรือที่ทํางานลูกคา 

 4.  การติดตอส่ือสาร  (communication) 
 ลูกคายอมตองการไดรับขาวสารอันเปนประโยชนจากธุรกิจ  ในขณะเดียวกันลูกคาก็

ตองการติดตอธุรกิจเพื่อใหขอมูล  ความเห็น  หรือขอรองเรียน  ธุรกิจจะตองจัดหาสื่อที่เหมาะสม
กับลูกคาเปาหมาย  เพื่อการใหและรับขอมูลความเห็นจากลูกคา  ดังนั้นการสงเสริมการตลาด
ทั้งหลายจะไมประสบความสําเร็จเลยหากการสื่อสารลมเหลว 

 5.  การดูแลเอาใจใส  (caring) 
 ลูกคาที่มาใชบริการไมวาจะเปนบริการที่จําเปนหรือบริการที่ฟุมเฟอย  เชน  ดานความ

งาม  ลูกคาตองการการเอาใจใสดูแลเปนอยางดีจากผูใหบริการ  ตั้งแตเริ่มกาวเทาแรกเขามาจนถึง
กาวออกจากรานนั้น  ไมวาจะเปนครั้งแรกหรือคร้ังใดของการใชบริการก็ตาม  หรือไมวาจะเปน
พนักงานผูใดที่ใหบริการก็ตาม 

 6.  ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ  (completion) 
 ลูกคามุงหวังใหไดรับการตอบสนองความตองการอยางสมบูรณแบบ  ไมวาจะเปน

การบริการตัดผม  ผมที่ออกมาจะตองมีความเรียบรอย  ตรงกับความตองการลูกคาหรือการเขารักษา
อาการปวย  ไมวาในโรงพยาบาลใดอาการปวยจะตองหาย  ในแตละธุรกิจบริการแมขั้นตอนในการ
ใหบริการจะมีความซับซอนเพียงใด  ตองจางพนักงานจํานวนมากมายเพียงใด  ลูกคาไมมีสวนมา
รับรู  รูอยางเดียววากระบวนการใหบริการตองตอบสนองความตองการอยางครบถวน  ไมขาดตก
บกพรอง 

7.  ความสบาย  (comfort) 
 ส่ิงแวดลอมของการใหบริการ  ไมวาจะเปนอาคาร  เคานเตอรบริการ  หองน้ํา  

ทางเดิน  ปายประชาสัมพันธตาง ๆ จะตองสรางความสบายตาและความสบายใจใหลูกคา  
โดยเฉพาะหากลูกคามาใชบริการประเภทหรูหราฟุมเฟอย  ส่ิงเหลานั้นจะตองทําใหความทุกขใจ
และความไมสบายกายไดบรรเทาเบาบางลง  เชน  การนั่งฟงเพลงในรานคาอาหาร  ทุกสิ่งใน
รานอาหารตองสรางความสบายใหลูกคา 
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สรุปการบริการ (service) ในการศึกษาไดนําแนวคิดเรื่องการบริการ การบริการเปน
กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางไดอยางหนึ่งของบุคคลและองคกร ซ่ึงเกี่ยวกับวิธีการที่
จะเขาถึงความตองการของลูกคาและเสนอบริการที่ตรงกับความคาดหวังในการใหบริการที่ลูกคา
เห็นวาสําคัญ กอใหเกิดความพึงพอใจและประทับใจในบริการนั้น อันเปนแรงจูงใจใหกลับมาใช
บริการนั้นอีก ในปจจุบันการตัดสินใจขึ้นอยูกับคุณภาพของการบริการ โดยการเลือกใชบริการของ
ลูกคามักจะขึ้นอยูกับการรับรูภาพลักษณของธุรกิจตาง ๆ และความตองการสวนบุคคล ลูกคามักใช
เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการในเรื่องที่ตนเห็นวาสําคัญมาเปนกรอบที่ใชศึกษาถึง
พฤติกรรมของผูใชบริการในการตัดสินใจเลือกใชบริการ ซ่ึงเปนตัวแปรสําคัญในการกําหนดวา
ผูใชบริการจะตัดสินใจเลือกหรือไมเลือกใชบริการ 
 

ประวัติความเปนมาของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย  

 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด  เร่ิมเปดดําเนินการครั้งแรก เมื่อวันที่ 14 มีนาคม 2509 โดยการควบ

กิจการของธนาคารเกษตร จํากัด และธนาคารมณฑล จํากัด ซ่ึงเปนธนาคารพาณิชยที่มีรัฐบาลเปนผู
ถือหุนใหญเขาเปนธนาคารเดียวกัน ตามนโยบายของรัฐบาล และไดใชช่ือใหมวา "ธนาคารกรุงไทย 
จํากัด" ใชช่ือภาษาอังกฤษวา"KRUNG THAI BANK LIMITED" ใช สัญลักษณ "นกวายุภักษ" ซ่ึง
เปนเครื่องหมายของกระทรวงการคลัง เปนสัญลักษณประจําของธนาคารจนถึงปจจุบัน  การใชรูป
นกวายุภักษเปนสัญลักษณของธนาคาร นอกจากจะมีความหมายวา เปนหนวยงานในสังกัด
กระทรวงการคลังแลว ยังมีความหมายที่สอดคลองกับการดําเนินธุรกิจของธนาคาร กลาวคือ มีคํา
พังเพยที่เกี่ยวกับนกวายุภักษวา เปนนกที่ "กินลม แตไขเปนทอง" หมายถึง การประกอบธุรกิจของ
ธนาคาร เปนการขายสินคาประเภทบริการ ซ่ึงเปนสินคาที่ไมมีรูปรางเปนตัวตน เปรียบเหมือนการ"
กินลม" แตการดําเนินธุรกิจจนประสบความสําเร็จ สงผลสะทอนกลับไป เปนประโยชนตอสังคม 
และประเทศชาติโดยสวนรวม ในรูปแบบตาง ๆ ก็เปรียบเสมือน"ไขเปนทอง" 

ในระยะแรกของการกอตั้ง ธนาคารกรุงไทย จํากัด ไดใชสถานที่สํานักงานใหญของ
ธนาคารเกษตร จํากัด ซ่ึงตั้งอยูที่ถนนเยาวราช เปนที่ทําการสํานักงานใหญ มีสาขารวม 81 แหง 
จํานวนพนักงาน 1,247 คน ยอดสินทรัพยรวม 4,582.10 ลานบาท ยอดเงินฝากรวม 4,442.20 ลาน
บาท และทุนจดทะเบียน 105 ลานบาท วัตถุประสงคของการรวมธนาคารทั้งสอง เพื่อใหเปน
ธนาคารของรัฐที่มีฐานะทางการเงินที่มั่นคง สามารถคุมครองผูฝากเงินและบริการลูกคาได
กวางขวางขึ้น ตลอดจนสามารถอํานวยประโยชนตอการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศไดมากขึ้นดวย
ผลการดําเนินงานของธนาคารไดขยายตัวเติบโตขึ้นมาเปนลําดับ ทําใหอาคารสํานักงานใหญเดิม 
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คับแคบลงจนเกิดความไมสะดวกและไมคลองตัวในการปฏิบัติงาน ธนาคารจึงไดยายที่ทําการ
สํานักงานใหญ มาตั้งอยู ณ อาคารเลขที่ 35 ถนนสุขุมวิท เมื่อวันที่ 26 พฤศจิกายน 2525 และไดใช
เปนที่ทําการสํานักงานใหญมาจนถึงปจจุบัน 

 วันที่ 17 สิงหาคม 2530 ธนาคารกรุงไทยไดรับโอนสินทรัพยและหนี้สินของธนาคารสยาม 
จํากัด มาบริหารตามนโยบายของกระทรวงการคลัง เนื่องจากการดําเนินธุรกิจของธนาคารสยามมี
ปญหาหลายดานที่ไมสามารถแกไขไดในระยะเวลาอันสั้น ทําใหเปนภาระที่รัฐบาลจะตองจดัการให
ความชวยเหลือ ซ่ึงไมทราบวาจะสิ้นสุดเมื่อใด และหลังจากการรวมกับธนาคารสยามแลว ทําให
ธนาคารกรุงไทยมีสินทรัพยมากเปนอันดับสองของประเทศ สามารถจะสนองตอบนโยบายการเงิน
การคลังของประเทศ และแสดงบทบาทความเปน "ธนาคารนํา" (Lead Bank) ได 

   ป 2531 ธนาคารกรุงไทยเปนธนาคารพาณิชยแหงเดียวที่มีสาขาและเครื่อง ATM อยูครบ
ทั่วทุกจังหวัดของประเทศ และยังมีแผนงานขยายสาขาเพิ่มขึ้นอีก โดยเนนการเปดสาขา ในเขตรอบ
นอกที่ความเจริญกําลังขยายตัวออกไป และในปเดียวกันนี้ธนาคารไดนําหุนเขาจดทะเบียนในตลาด
หลักทรัพยแหงประเทศไทย ซ่ึงนับเปนรัฐวิสาหกิจขนาดใหญแหงแรก โดยมีการซื้อ–ขายหุนใน
ตลาดหลักทรัพยฯ ในป 2532 และป 2533 มีการเปดตัวบัตรเครดิตกรุงไทย นอกจากนี้ยังเปน
สถาบันแหงแรกในประเทศที่นําระบบเครือขายสื่อสารขอมูล (K–NET) มาใช  ป 2534  
ธนาคารกรุงไทยไดรับยกยองใหเปนบริษัทดีเดนประจําป 2534   

ชวงป 2535–2538 เรียกไดวา เปนยุคพัฒนาสูโลกาภิวัตน มีการปรับปรุงพัฒนาโครงสราง
ขององคกรที่เรียกวา Reengineering มีความเติบโตในทุกๆ ดาน อยางมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 
ทั้งทางดานเงินฝากและเงินใหสินเชื่อ ดวยกลยุทธดานการตลาดนโยบาย Top 15 ทําใหเขาถึงลูกคา
รายใหญ 15 รายของแตละจังหวัด นอกจากนี้ยังมีการใชนโยบายการติดตามหนี้ การพัฒนาบุคลากร 
ตลอดจนการพัฒนาดานเทคโนโลยีสารสนเทศ การปรับเปลี่ยนระบบคอมพิวเตอร Online P-6000 
เปน P-9000 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ ซ่ึงความเติบโตในทุกๆ ดานเปนผลใหที่ประชุม
คณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 26 กันยายน 2538 อนุมัติใหธนาคารกรุงไทยเปนรัฐวิสาหกิจกลุมที่ 1 แหง
แรกของประเทศไทย ตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม 2538 เปนตนไป   

ป 2540 เกิดภาวะเศรษฐกิจตกต่ําขึ้นภายในประเทศ และไดสงผลกระทบใหสถาบันการเงิน
จํานวนมากตองถูกส่ังปดกิจการ ทางการไดดําเนินการแกไขปญหาอยางตอเนื่อง และเมื่อวันที่ 14 
สิงหาคม 2541 รัฐมนตรีวาการกระทรวงการคลัง นายธารินทร นิมมานเหมินท ไดประกาศมาตรการ
ฟนฟูระบบสถาบันการเงิน โดยใหธนาคารกรุงไทยรับโอนสินทรัพยและหนี้สินที่ดีของธนาคาร
กรุงเทพฯพาณิชยการ และรับโอนสินทรัพย หนี้สิน สาขาและพนักงานของธนาคารมหานคร พรอม
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ใหธนาคารเพิ่มทุนจดทะเบียนอีก 185,000 ลานบาท เปน  219,850 ลานบาท เสนอขายแบบ
เฉพาะเจาะจงใหกองทุนเพื่อการฟนฟูระบบสถาบันการเงิน เพื่อรองรับการควบโอนกิจการในครั้งนี้  

ป 2544-2546 ฐานะการเงินของธนาคารมีความแข็งแกรงมากขึ้น  ภายหลังการโอน
สินทรัพยดอยคุณภาพไปยังบริษัทบริหารสินทรัพยสุขุมวิท จํากัด มีการปรับโครงสรางขององคกร
คร้ังใหญ เพื่อเอ้ือตอการสรางและขยายขนาดของสินทรัพย การสรางรายไดอยางตอเนื่อง และลด
ตนทุนการดําเนินงาน พรอมกันนั้น ไดมีการกําหนดกลยุทธทางธุรกิจ เพื่อเสริมสรางฐานะของ
ความเปนธนาคารพาณิชยช้ันนําของประเทศ โดยเนนระบบควบคุมการบริหารความเสี่ยงทุกดาน
อยางตอเนื่อง นอกจากนี้ธนาคารยังไดเปนกลไกสําคัญในการกระตุนเศรษฐกิจไทยใหฟนตัวอยาง
รวดเร็ว โดยเปนแกนนําในการปลอยสินเชื่อเขาสูระบบ มีการใหสินเชื่อแกองคกรภายใตการดูแล
ของรัฐ โดยเฉพาะวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม(SMEs) ควบคูไปกับการใหบริการแกลูกคา
ทั่วไป และมีการเปดใหบริการกลุมลูกคาพิเศษ ไดแกธนาคารชุมชนและธนาคารอิสลาม 

ป 2548 ธนาคารกาวสูการเปน The Convenience Bank “ธนาคารแสนสะดวก” อยางเต็มตัว 
มีผลิตภัณฑและบริการทางการเงินทุกประเภทและครบวงจร สามารถใชบริการของธนาคารไดจาก
ทุกที่ ทุกชองทาง และทุกเวลาตลอด 24 ช่ัวโมง โดยไมมีวันหยุด ไดมีปรับเปลี่ยนภาพลักษณ
ชองทางตางๆ ในการบริการใหสดใส ทันสมัย เพื่อสอดคลองกับความตองการของคนรุนใหม และ
เพิ่มเครือขายและขยายชองทางในการใหบริการกับลูกคากระจายไปตามแหลงชุมชน นอกจากนี้ใน
ป 2548 ไดออกบริการและผลิตภัณฑใหมๆ อาทิ โครงการ KTB Exporter Club บริการโอนเงินดวน 
KTB Speed Cash Transfer บริการเงินฝากระยะยาว 48 เดือน  

ในป 2549 ธนาคารยังคงใหความสําคัญกับการเพิ่มคุณคาใหกับผูถือหุนอยางตอเนื่องและ
ยั่งยืนภายใตวิสัยทัศนที่มุงสูการเปน The Convenience Bank และเพื่อใหเกิดความสมบูรณและ
ชัดเจน ธนาคารไดปรับกลยุทธใหสอดคลองกับแผนแมบททางการเงินและการบริหารจัดการตาม
แนวทาง Basel IIและการเปน Processing Bank ซ่ึงนําเสนอการชําระเงินควบคูไปกับผลิตภัณฑและ
บริการธุรกรรมทางการเงินที่หลากหลาย ครบวงจร ตอบสนองความตองการของลูกคาทุก
กลุมเปาหมาย ดวยบริการที่สะดวก รวดเร็ว และทันสมัยในทุกที่ทุกเวลา   

วิสัยทัศน (Vision)  
ธนาคารแสนสะดวก (The Convenience Bank)สําหรับลูกคารายยอย ภาคธุรกิจ ภาครัฐ และ

สถาบัน 
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พันธกิจ (Mission) 
เปนสถาบันการเงินชั้นนําของประเทศที่มุงเนนการใหบริการที่เปนเลิศ   สามารถสราง

ผลตอบแทนที่ดีไดอยางยั่งยืน สงเสริมการสรางทุนทางปญญา และยึดมั่นในหลักการกํากับดูแล
กิจการที่ดี 

 

นโยบายการพัฒนาระบบการบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย  

 
 ในปที่ผานมาเปนปแหงการฟนฟูเศรษฐกิจของประเทศ บมจ.ธนาคารกรุงไทยเปนสวน
หนึ่งที่มีบทบาทสําคัญในการขับเคลื่อนระบบเศรษฐกิจไทยใหเติบโต โดยเปนแกนนําในการปลอย
สินเชื่อเขาสูระบบเศรษฐกิจทั้งภาคการเกษตร อุตสาหกรรม ธุรกิจอสังหาริมทรัพย การสงออก และ
ภาคบริการ จากลูกคาโครงการภาครัฐ ธุรกิจขนาดใหญ ผูประกอบวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอมที่กอใหเกิดการหมุนเวียนของเงินทุนลงไปสูระดับรากหญา อันกอใหเกิดการจางงาน และสราง
ความเขมแข็งใหแกเศรษฐกิจชุมชน ซ่ึงถือเปนรากฐานที่สําคัญในการพัฒนาเพื่อสรางมูลคาเพิ่มทาง
เศรษฐกิจใหกับประเทศ พรอมทั้ง บมจ.ธนาคารกรุงไทย ยังคํานึงถึงการมีสวนรวมในการพลิกฟน
เศรษฐกิจไทยใหเติบโตอยางยั่งยืนและตอเนื่อง ในขณะเดียวกันก็มุงมั่นสรางความพรอมในการ
ดําเนินธุรกิจใหสามารถแขงขันกับสถาบันการเงินทั้งในประเทศและระดับสากลตามสภาวะ
แวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปโดยมีนโยบายในการดําเนินงานดังนี้ 
 1.  การสรางสินทรัพยเพื่อใหเกิดรายไดอยางมีระบบธนาคารมีนโยบายที่จะดําเนินธุรกิจ
หลัก คือรับฝากเงิน ใหกูยืมเงิน และการชําระเงินใหสมบูรณที่สุด เพื่อเสริมสรางรากฐานของ
ธนาคารใหแข็งแกรง สําหรับการเจริญเติบโตอยางมั่นคงในอนาคตโดยธนาคารยังมีชองทางในการ
ขยายสินทรัพยเพิ่มไดอีก จากฐานของเงินกองทุนที่มีขนาดใหญเพียงพอตอการดําเนินการดวยการ
ปลอยสินเชื่อแกโครงการภาครัฐและวิสาหกิจที่มีรัฐบาลค้ําประกัน สําหรับกลุมลูกคาขนาดใหญจะ
มุงรักษาฐานลูกคาที่ดีไวอยางตอเนื่อง อีกทั้งยังมีนโยบายสนับสนุนดานการจัดการการอบรม และ
เงินทุนดําเนินการในการพัฒนาและตอยอดโครงการหนึ่งตําบลหนึ่งผลิตภัณฑแกกลุมชุมชนที่มีการ
ผลิตระดับรากหญาและมีการจัดการที่เขมแข็ง ทั้งในภายใตระบบบริหารควบคุมความเสี่ยงของ
ธนาคารเพื่อใหไดสินเชื่อที่มีคุณภาพ สําหรับในสวนหนี้สินที่มีปญหาธนาคารยังมีนโยบายเรงรัด
ติดตามและแกไขหนี้อยางตอเนื่องและเนนการจัดการสินทรัพยใหมีคุณภาพ โดยวิธีการสราง
มูลคาเพิ่มจากการบริหารทรัพยสินรอการขาย อยางไรก็ตามภายใตสภาวะการแขงขันที่คอนขาง
รุนแรง ประกอบกับความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว การเพิ่มรายไดจาก
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คาธรรมเนียมและบริการจึงเปนแหลงรายไดที่มีความสําคัญมากขึ้น โดยธนาคารจะมุงเติบโตใน
ตลาด Settlement and Clearing ในสวนภาครัฐและเอกชน 
 2.  การเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน จากการแขงขันในธุรกิจธนาคารพาณิชยที่ทวี
ความรุนแรงขึ้น ทําใหเทคโนโลยีสารสนเทศกลายเปนปจจัยสําคัญ ธนาคารไดมุงมั่นพัฒนาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อใหมีความพรอมในการรองรับธุรกรรมที่ลูกคาทํารายการไดทันที 
ตลอดจนสามารถพัฒนาผลิตภัณฑและบริการทางการเงินที่ทันสมัยตรงตามความตองการของลูกคา
โดยใชระบบดําเนินการ Core Banking System อีกทั้งยังคงใหความสําคัญกับการลดตนทุนการ
ดําเนินงานภายในธนาคารอยางตอเนื่อง โดยดําเนินการควบรวมสาขาที่ไมมีความจําเปนหรือไมคุม
ทุนพรอมทั้งปรับเปลี่ยนระบบงานสาขารูปแบบใหม (Re-engineering) ใหกับสาขาทั่วประเทศและ
ปรับเปลี่ยนวิธีการทํางานของสาขาใหเปนหนวยใหบริการแกลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้
ยังมุงเนนการปรับกระบวนการปฏิบัติงานภายในโดยลดหรือเลิกงานที่ไมสรางมูลคาใหกับธนาคาร
หรืองานที่ไมสรางเสริมปริมาณใหเกิดขึ้นในอนาคต 
 3.  การบริการควบคุมความเสี่ยง ภายใตสภาวะแวดลอมที่เปล่ียนแปลงตลอดเวลาทั้ง
ทางดานเศรษฐกิจการเงินและการแขงขัน ทําใหสภาวะการเงินตองเผชิญกับความเสี่ยงในการดาํเนนิ
ธุรกิจอยางหลีกเลี่ยงไมได ธนาคารไดตระหนักถึงปจจัยเส่ียงดังกลาวจึงสรางระบบควบคุมความ
เส่ียงดานตาง ๆ ใหพรอมดวยการจัดหาเครื่องมือเพื่อใชวัด หรือประเมินคาความเสี่ยง ตลอดจนใช
บริหารควบคุมความเสี่ยง เพื่อลดโอกาสที่จะเกิดความสูญเสียจากการดําเนินงานรวมทั้งจัดวาง
ระบบการควบคุมภายในใหเปนมาตรฐาน พรอมทั้งตรวจสอบทุกระบบงาน เพื่อปองกันความเสี่ยง
ที่จะเกิดขึ้น 
 4.  การพัฒนาและเพิ่มประสิทธิภาพของพนักงาน ธนาคารตระหนักถึงความสําคัญใน
การพัฒนาและเพิ่มขีดความสามารถของพนักงานมาโดยตลอด เนื่องจากเห็นวาเปนปจจัยที่สงผลตอ
ความสําเร็จขององคกร โดยการรับบุคลากรรุนใหมที่มีคุณลักษณะตรงตามตําแหนงงานตาง ๆ อยาง
เหมาะสม (Competency) เขามารวมงานเพื่อรองรับการขยายตัวทางเศรษฐกิจในอนาคตของธนาคาร
รวมทั้งจัดใหมีการฝกอบรมพนักงาน โดยเนนใหมีความรูที่ตรงกับยุคสมัย และสามารถนําไป
ปฏิบัติงานได ตลอดจนมุงสงเสริมการทํางานเปนทีมและเพิ่มศักยภาพในการปฏิบัติงานดวยการ
ปรับปรุงการจายผลตอบแทนใหสอดคลองกับผลงาน 
 5.  ความมุงมั่นขององคกร “To be Convenience Bank” ซ่ึงเปนการนําสินคาทางการเงินที่
ดีที่สุดในตลาดมาขายผานฐานขอมูลลูกคาธนาคาร ดังนี้ 
      1.  เปนศูนยรวมสินคาทางการเงินหลากหลายที่มีคุณภาพตรงตามความนิยม 
      2.  สถานที่ตั้งเหมาะสม 
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      3.  สะดวกซื้อ ชําระงาย สบายใจ ไมเสียเวลา 
      4.  เปดบริการทุกวัน ทุกเวลา  
  
 การใหบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม 
 บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา อยูในเขตอําเภอพุทธมณฑล จัดหวัดนครปฐม เปน
ธนาคารพาณิชยของรัฐบาล ไดเปดใหบริการเมื่อวันที่ 27 ตุลาคม 2548 บริเวณที่ตั้งอยูในตลาด
ศาลายา กลุมลูกคาปจจุบันคือ ราชการ รัฐวิสาหกิจ บริษัทเอกชน เกษตรกร เจาของธุรกิจสวนตัว
นักเรียน นักศึกษา การดําเนินธุรกิจธนาคารในบริเวณใกลเคียงมี 6 แหง คือ บมจ.ธนาคารกรุงเทพ, 
บมจ. ธนาคารกสิกรไทย, บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย, บมจ.ธนาคารทหารไทย, ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร และ บมจ.ธนาคารกรุงไทย  
 บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา ไดดําเนินธุรกิจใหบริการ ดังนี้คือ 
 1.  การใหบริการดานเงินฝาก 
      1.1  เงินฝากกระแสรายวัน (Current Deposits) หมายถึง เงินฝากที่ตองจายคืนเมื่อทวง
ถาม และไมจายดอกเบี้ยเงินฝาก การจายเงินจะจายดวยเช็ค 
      1.2  เงินฝากออมทรัพย (Savings Deposits) หมายถึงเงินฝากที่ตองจายคืนเมื่อทวงถาม 
โดยใชสมุดคูฝากเปนหลักฐานในการฝากเงินและถอนเงิน ตองใชเอกสารหรือแบบพิมพที่ธนาคาร
กําหนด 
      1.3  เงินฝากประจํา (Fixed Deposits) หมายถึง เงินฝากที่ตองจายคืนเมื่อส้ินสุด
ระยะเวลาที่กําหนด โดยใชสมุดคูฝากหรือใบรับฝากเปนหลักฐานในการรับฝากเงินและถอนเงิน 
      1.4  เงินฝากปลอดภาษี เปนบริการรับฝากเงินแบบผูกพันระยะยาวโดยมีกําหนด
ระยะเวลาและวงเงินฝากที่แนนอนในแตละงวด ซ่ึงไดรับการยกเวนภาษีเงินฝากระยะเวลาการฝาก
เงินกําหนด 24 เดือน โดยจํานวนเงินฝากแตละเดือนตองไมนอยกวา 1,000 บาท สูงสุดไมเกิน 
25,000 บาท  
 2.  การใหบริการดานเงินโอน 
      2.1  บริการโอนเงินดวนในระบบออนไลน เปนการโอนเงินในระบบคอมพิวเตอรเพื่อ
เขาบัญชีผูรับโดยตรง โดยผูรับสามารถทราบผลและเบิกเงินไดทันทีทําใหลูกคาไดรับเงินรวดเร็ว
กวาการโอนเงินประเภทอื่น 
      2.2  บริการโอนเงินดวย ดราฟท เปนการโอนเงินที่สํานักงานของธนาคารแหงหนึ่ง
ออกตั๋วแลกเงินใหแกผูมาขอโอน โดยส่ังใหสํานักงานอีกแหงหนึ่งจายเงินจํานวนที่แนนอนแกผูรับ
เงิน 
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      2.3  การบริการโอนเงินรายยอย ระหวางธนาคารผานเครื่อง ATM (Online Retail 
Funds Transfer : ORFT) และผานเคานเตอรธนาคาร ระบุรายช่ือผูรับโอนในการทํารายการโอนเงิน 
      2.4  การโอนเงินรายยอยดวยส่ือ (Media Clearing) เปนการโอนเงินรายยอยผานสื่อ
บันทึกขอมูล (Diskette) สงใหธนาคารลวงหนากอนวันที่รายการมีผล โดยสามารถบันทึกขอมูลผูที่
เปนสมาชิกระบบ MEDAIA CLEARING ได 
      2.5  การโอนเงินเพื่อบุคคลที่ 3 ผานระบบบาทเนต (Third Party Funds Transfer) 
หมายถึง การโอนเงินจากธนาคารหนึ่งเขาบัญชีผูรับเงินที่มีอยูอีกธนาคารหนึ่ง โดยไมกําหนดวงเงิน
และผูรับสามารถไดรับเงินภายในวันเดียวกัน 
 3.  การใหบริการชําระคาใชจาย 
      3.1  การบริการรับชําระคาสินคาหรือบริการ (Teller Payment System) เปนการชําระ
คาสาธารณูปโภคแกหนวยงานหรือ/บริษัทจาการจําหนายสินคาหรือบริการตาง ๆ ที่มีการชําระเงิน
เปนรายงวด 
      3.2  การบริการชําระเงินคาสินคาหรือบริการ (ATM Payment) เปนการบริการผาน
เครื่อง ATM ของธนาคารกรุงไทยทุกเครื่อง โดยระบบจะตัดบัญชีลูกคาทันที และเขาบัญชีใหกับ
หนวยงานหลังจากประมวลผลสิ้นวัน 
      3.3  การบริการชําระเงินระบบกรุงไทยเทเลแบงค (Krungthai TeleBank) เปนการ
บริการที่ลูกคาสามารถสอบถามขอมูลดานบัญชี หรือขอมูลดานธุรกิจตาง ๆ ของธนาคารรวมทั้งการ
ทํารายการดานบัญชี เชน การโอนเงินระหวางบัญชีตนเอง การโอนเงินจากบัญชีตนเองไปยังบัญชี
บุคคลอื่น (บุคคลที่ 3) โอนเงินชําระคาใชจายบัตรเครดิต, ชําระคาสาธารณูปโภคหรือคาสินคาและ
บริการโดยลูกคาสามารถทํารายการดวยตนเองผานโทรศัพทชนิดระบบกดปุมหมายเลข 1551 
ภายในเวลาและเงื่อนไขที่ธนาคารกําหนด 
      3.4  การบริการหักบัญชีเงินฝากลูกคา (Direct Debit) เพื่อชําระคาสินคา/คาบริการ/คา
สาธารณูปโภค  
      3.5  การบริการขอทราบขอมูลทางดานบัญชี/การเงิน/การโอนเงิน/ขาวสารตาง ๆ ของ
ธนาคารรวดเร็วและทันสมัย (Corporate Banking System : CBS) โดยเชื่อมโยงระบบคอมพิวเตอร
ของลูกคาเขาระบบของธนาคารผานทางคูสายโทรศัพท 
      3.6  บริการชําระคาภาษีอากรในการนําสินคาเขา (Financial Electronic Data 
Interchange : FEDI) 
      3.7  บริการรับชําระคาภาษีมูลคาเพิ่มผานเครือขายอินเตอรเน็ต (E – Commerce) 
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      3.8  บริการจายเงินเดือนหรือเงินไดอ่ืน ๆ เพื่อเขาบัญชีของพนักงานในหนวยงานหรือ
บุคคลอื่น ๆ  
 4.  การใหการบริการดานอื่น ๆ  
       4.1  ดานบริการออกเช็คของธนาคาร (Cashier’s Cheques) เปนเช็คซึ่งออกโดย
ธนาคารเพื่อธุรกิจของลูกคาธนาคาร การออกเช็คธนาคารใหดําเนินการในกรณีดังนี้ 
      4.1.1  จายเงินในธุรกิจของธนาคาร 
      4.1.2  ตามคําขอของลูกคาธนาคาร 
      4.1.3  แทนการรับรองดวยเช็คของลูกคาตามคําขอของธนาคารอื่น 
       4.2  ดานบริการออกเช็คของขวัญ (Gift Cheques) เปนเช็คซึ่งออกโดยธนาคารตามคํา
ขอของลูกคาที่ประสงคจะใชเปนของขวัญเทานั้น   
      4.3  ดานบริการรับแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ   
 5.  การใหบริการดานสินเชื่อและเครดิต 
      5.1  เงินกูประจํา (Fixed Loan) หมายถึงการกูเงินที่ผูกูจะไดรับเงินเต็มจํานวนในวันที่
ทําสัญญา การชําระหนี้ปกติจะชําระคืนโดยลูกหนี้จะผอนชําระคืนทั้งเงินตนและดอกเบี้ย จํานวน
เทา ๆ กัน เปนรายเดือนทุกเดือนจนกวาจะชําระหนี้เสร็จสิ้น โดยท่ัวไปจะเปนการใหกูระยะยาว 
ตั้งแต 5 ป ขึ้นไป เพื่อลงทุนในสินทรัพยถาวร เชน สรางโรงงาน ซ้ือท่ีดิน ซ้ือเครื่องจักร ฯลฯ การกู
ประจําแบงออกได 2 ประเภท  
    5.1.1  สินเชื่อทั่วไป 
   - กูประจํา 
   - เงินทุนหมุนเวียนเพื่อใหขาราชการครูกรมสามัญศึกษากูเพื่อจัดสรรบาน
ผอนสง 
   - สินเชื่อเคหะสงเคราะหแกพนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค 
   - สินเชื่อเพื่อการศึกษาตอในประเทศ 
   - สินเชื่อวิชาชีพอิสระการแพทย 
   - สินเชื่อโครงการ ”ธนาคารชุมชน” 
   - ฯลฯ 
    5.1.2  สินเชื่อนโยบายของรัฐหรือสินเชื่อบุคคล 
   - สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย (Fixed Loans-Housing Loans) หมายถึง การกูเงิน
ซ้ือบานพรอมที่ดิน ทาวนเฮาส หองชุดในอาคารชุด อาคารพาณิชย ตึกแถว เปนที่อยูอาศัยของ
ตนเองและครอบครัว 
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   - สินเชื่อเคหะพูนทรัพย (Housing Loans Plus) หมายถึง การกูเงินเพื่อซ้ือ
เครื่องอํานวยความสะดวกที่จําเปนตอการดํารงชีพในครอบครัว ไดแก เครื่องใชไฟฟา เฟอรนิเจอร 
รถยนตสวนบุคคล หรือรถจักรยานยนต  
   - สินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ และธนวัฏพิเศษ (Krung Thai Circle Loans and 
Special Circle Loans) ผนวกการประกันชีวิตกลุม หมายถึง การกูเงินเพื่อเสริมสภาพคลอง และชวย
บรรเทาปญหาทางการเงินของลูกคาเมื่อยามจําเปน และเพื่อชําระคาเบี้ยประกันชีวิตกลุมกับบริการ
ประกันชีวิตที่ธนาคารเห็นชอบ 
   - สินเชื่อเพื่อการทองเที่ยว หมายถึง การกูเงินเพื่อเปนคาใชจายในการ
ทองเที่ยว พักผอนทั้งในประเทศ และตางประเทศของตนเอง และ/หรือบุคคลในครอบครัว 
   - สินเชื่อเพื่อการศึกษาตอภายในประเทศ (Loans for Domestic 
Education) หมายถึง การกูเงินเพื่อเปนคาใชจายในการศึกษาตอในประเทศ เชน คาเลาเรียน คาตํารา 
และอุปกรณการศึกษาตาง ๆ  
    - สินเชื่อการศึกษาตอตางประเทศ (Loans for Overseas Education) 
หมายถึง การกูเงินเพื่อเปนคาใชจายสําหรับการศึกษาตอในสถาบันตางประเทศ 
      5.2  เบิกเงินเกินบัญชี (Overdrafts) หมายถึง การที่ธนาคารใหลูกคากูเงินโดยตองทํา
สัญญาเปนวงเงิน และเบิกถอนโดยใชเช็คไดภายในวงเงินที่ตกลงกัน ถายังไมเบิกถอนไมตองเสีย
ดอกเบี้ย และถาถอนไปเทาใดก็เสียดอกเบี้ยตามที่เบิกถอน เมื่อนําเงินมาเขาบัญชีธนาคารจะคิดหัก
ลดยอดหนี้ลงและคิดดอกเบี้ยจากยอดเงินที่คางเปนหนี้อยูในสิ้นเดือนหนึ่ง ๆ โดยคิดเดือนละ 1 ครั้ง 
แบบทบตน โดยปกติจะเปนการใหกูโดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหลูกคาไปใชเปนทุนหมุนเวียนใน
กิจการและการพิจารณาตออายุสัญญากูเปนครั้ง ๆ ไป 
      5.3  สินเชื่อเพื่อการเกษตร (Agricultural Loan)  หมายถึง การใหกูยืมและใหเครดิตแก
เกษตรกรผูประกอบอาชีพกสิกรรม การประมง เล้ียงสัตว เพื่อไถถอนหนี้หรือเปนทุนหมุนเวียนใน
การประกอบอาชีพ และใหกูยืมแกผูประกอบการผลิตทางการเกษตร เชน การผลิตรถแทรกเตอร 
รวมทั้งอุปกรณการเกษตรที่ใชประกอบรถแทรกเตอร การตอเรือประมงทะเล รวมทั้งอวนที่ใชกับ
เรือประมงทะเล 
      5.4  การรับซ้ือตั๋วเงิน (Local Bills Purchased) การที่ธนาคารรับซ้ือตั๋วเงินในประเทศ
ไทย ไดแก เช็ค ตั๋วสัญญาใชเงิน และตั๋วแลกเงิน ซ่ึงเปนการชวยเหลือลูกคาใหไดรับเงินกอน
กําหนดการชําระเงินตามตั๋ว เพื่อใหลูกคาไดใชเปนเงินทุนหมุนเวียนในการดําเนินกิจการ 
      5.5  การออกหนังสือค้ําประกัน (Letter of Guarantee) หมายถึง การที่ธนาคารออก
หนังสือในนามของธนาคารค้ําประกันใหลูกคา โดยใหคํามั่นสัญญากับผูรับหนังสือคํ้าประกันวา 
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หากลูกคาของธนาคารไมปฏิบัติตามเงื่อนไขที่ไดตกลงกันไวในธุรกิจที่ธนาคารระบุไวในหนังสือ
ค้ําประกันจนทําใหผูรับหนังสือค้ําประกันเกิดความเสียหาย และลูกคาไมชําระเงินใหแลวธนาคาร
จะเปนผูชําระเงินใหแทนไมเกินจํานวนเงินที่ระบุไวในหนังสือคํ้าประกัน เชน การค้ําประกันการ
ชําระคากระแสไฟฟา การค้ําประกันการยื่นซองประกวดราคา การค้ําประกันสัญญาจางเหมาการ
กอสราง ฯลฯ การใชวิธีนี้จะชวยใหลูกคาไมตองใชเงินสดไปวางเปนประกัน 
 6.  การใหบริการรับแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ 
 7.  การบริการผลิตภัณฑพันธมิตรธุรกิจ 
      -  บริการดานประกันชีวิต 
      -  บริการประกันวินาศภัย 
      -  บริการจัดการกองทุนรวม 
      -  บริการดานลิสซิ่ง 
      -  บริการดานการลงทุน 
      -  บริการดานบัตรเครดิต 
 
 การนําโครงการพัฒนาคุณภาพบริการมาปฏิบัติใน บมจ.ธนาคารกรุงไทย     
     ความเปนมาของโครงการ   
  ป 2542 เริ่มตนโครงการโดยใชช่ือวา"โครงการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ" โดยได
จุดประกายแนวคิดและสรางความเปนผูนําในการเปลี่ยนแปลง สรางคูมือและกําหนดมาตรฐาน
คุณภาพการใหบริการ กําหนดใหมีสาขาทดลอง สาขาตัวอยาง และขยายผลใหทุกสาขาทั่วประเทศ
ถือปฏิบัติตามโครงการพรอมกัน เมื่อวันที่ 11 ตุลาคม 2542 โดยมีกิจกรรมหลักที่ปฏิบัติพรอมกันป
ละ 2 คร้ัง ไดแก กิจกรรม Krung Thai QA Day และกิจกรรม Big Clean 
 ป 2543 สรางพื้นฐานการพัฒนาคุณภาพบริการใหเปนไปตามมาตรฐานที่กําหนดอยาง
ตอเนื่อง จัดใหมีการแขงขันระหวางสาขาในระดับเขต ระดับสายงาน และระดับประเทศ (Star of 
QA) 
 ป 2544 เปลี่ยนชื่อโครงการเปน "โครงการพัฒนาคุณภาพบริการ" โดยมุงเนนใหสาขา
รักษามาตรฐานพัฒนาคุณภาพบริการใหเปนไปอยางจริงจังและตอเนื่อง สรางความพึงพอใจให
ลูกคามากยิ่งขึ้น รวมทั้งตอบสนองตอความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไปอยูตลอดเวลาได
อยางทันทวงที 
 ป 2545 ไดขยายโครงการพัฒนาคุณภาพบริการ โดยกําหนดใหหนวยงานสํานักงานใหญ
เขารวมโครงการพัฒนาคุณภาพบริการดวย 
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 ป 2546 เปลี่ยนชื่อโครงการเปน "โครงการประกันคุณภาพบริการ" ตั้งแตวันที่ 14 
มีนาคม 2546 โดยการสํารวจความเชื่อมั่นของสาขาและใหสาขาเขารวมโครงการโดยสมัครใจใน
การรับประกันคุณภาพการใหบริการไดแก 
 1. การใหบริการผานเคานเตอร ไมเกิน 3 นาที 
 2. การตอนรับและการใหบริการ 
 3. คนหาเอกสารไดภายใน 1 นาที 
 4. สินเชื่ออุปโภค-บริโภค ภายใน 5 วัน 
 ป 2547 นําเครื่องมือขบวนการ Six Sigma มาใชในการพัฒนาคุณภาพบริการเพิ่มขึ้น 
 ป 2548 นําหลักการ SLA มาใชในการพัฒนาคุณภาพบริการ 
 SLA (Service Level Agreement) คือ ขอตกลงเกี่ยวกับการบริการ ที่มีการบันทึกเปนลาย
ลักษณอักษร ระหวางธนาคาร กับลูกคา (หรือระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ)โดยมีการรับรอง
วา บริการตาง ๆ ที่ธนาคารระบุไวนั้น ธนาคารจะดําเนินการใหไดจริง และลูกคาก็รับทราบและ
ยอมรับในบริการเหลานั้น SLA เปรียบเสมือนหลักประกันความรับผิดชอบที่ธนาคารและลูกคาจะมี
ใหกันและกัน เปนการย้ําใหลูกคาไดทราบถึงการบริการ ความรับผิดชอบของธนาคาร และวิธีการ
แกปญหาตาง ๆ ที่ธนาคารจะปฏิบัติใหกับลูกคาไดอยางเปนรูปธรรม โดยการบริการตาง  ๆ ที่ได
ระบุไวใน SLA นั้น ธนาคารจะสามารถวัดได ควบคุมไดและพัฒนาได นอกจากนี้ SLA ยังสามารถ
ช้ีใหเห็นแนวทางในการแกปญหาที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตไดอีกดวย 
                ตามที่ธนาคารไดดําเนินการโครงการประกันคุณภาพบริการ เพื่อใหทุกสาขามีรูปแบบใน
การใหบริการในมาตรฐานเดียวกัน โดยธนาคารไดมุงเนนในเรื่องการรับประกันคุณภาพบริการ 
(Service Level Agreement หรือ SLA) เพื่อตอบสนองและสรางความพึงพอใจแกลูกคา และ
สามารถบรรลุวิสัยทัศนในการเปนธนาคารแสนสะดวกหรือ The Convenience Bank ซ่ึงธนาคารได
ประกาศการรับประกันคุณภาพบริการตอสาธารณชน ( SLA ) โดยใหสาขารับประกันคุณภาพ
บริการพรอมกันทั่วประเทศ 4 เรื่อง ดังตอไปนี้  
   1.  ระยะเวลาในการใหบริการที่เคานเตอร ภายใน 3 นาที  
   2.  ระยะเวลาในการพิจารณาอนุมัติสินเชื่อธนวัฏ ภายใน 5 วันทําการ 
  3.  ระยะเวลาในการพิจารณาอนุมัติสินเชื่อ Housing Loan ภายใน 7 วันทําการ        
 4.  ระยะเวลาในการเปดบัญชีใหมพรอมทําบัตร ATM ภายใน 10 นาที          

 
 
 

 47 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  
 วัชรพงษ พีบขุนทด (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของ ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา ผลการศึกษา
พบวา  
 1.  คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 
54.6 อายุต่ํากวา 25 ป รอยละ 38.8 วุฒิการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาหรือปวช. รอยละ 40.6 เปน
นักเรียนหรือนักศึกษา รอยละ 33.8 รายไดตอครอบครัวต่ํากวา 5,000 บาท และระหวาง 5,000 – 
10,000 บาท ในสัดสวนที่เทากัน คือรอยละ 37.9 ระยะเวลาที่เปนลูกคาของธนาคารกรุงไทย 
มากกวา 6 ป รอยละ 36.3 ผูใชบริการประเภทฝาก – ถอนเงิน รอยละ 92.1  
 2.  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) 
สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา ในภาพรวมอยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.75 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.58 เมื่อพิจารณารายดาน พบวาอันดับแรก คือ ดานขอมูลท่ีไดรับจากบริการ รองลงมา
ไดแกดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ดานการอํานวยความสะดวก และดานความคุมคา
ของการบริการตามลําดับ 
 3.  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา จําแนกตามคุณลักษณะสวน
บุคคลดาน เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ระยะเวลาที่เปนลูกคา และประเภทที่ใชบริการใน
ภาพรวมพบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อจําแนกตาม
คุณลักษณะสวนบุคคล ดานอายุพบวาไมมีความแตกตางกัน 
 ชอทิพย สิริรัตนพล (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการในทัศนะของ
ลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ผลการศึกษาพบวา  
 1.  ลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สํานักงานใหญที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ
เปนหญิง จํานวน 217 คน คิดเปนรอยละ 58.65 อายุ 41 – 50 ป จํานวน 130 คน คิดเปนรอยละ 35.14 
อาชีพรับจาง-พนักงานบริษัท จํานวน 158 คน คิดเปนรอยละ 42.70 รายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้น
ไป จํานวน 205 คน คิดเปนรอยละ 55.41 ประเภทบริการของธนาคารกรุงไทยที่ใชมากที่สุด ดาน
เงินฝาก จํานวน 256 คน คิดเปนรอยละ 69.19 
 2.  คุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญใน
ภาพรวมลูกคามีความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณารายดานพบวา พึงพอใจมากที่สุดอันดับที่ 1 ดาน
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สถานที่ของธนาคาร รองลงมาพึงพอใจมากดานเทคโนโลยี ดานการใหบริการ และพึงพอใจปาน
กลางดานประชาสัมพันธตามลําดับ 
 3.  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ในภาพรวมผูใชบริการที่มีอายุ อาชีพ และรายไดตอ
เดือนตางกันมีความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 ผูใชบริการที่ใชประเภทของการบริการตางกันมีความพึง
พอใจคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ที่ระดับ .05 สวนผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน 
 อรพิน ธนิกกุล (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ฝาก-ถอนของธนาคาร : กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขายอยแมกลอง ผล
การศึกษาพบวา  
 ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 31-40 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพเปน
ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดตอเดือน 5,001-10,000 บาท ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญ
เปนลูกคาของสาขายอยแมกลอง เหตุผลที่มาใชบริการคือ ธนาคารอยูใกล สะดวก ระยะเวลาที่มาใช
บริการเกิน 4 ปขึ้นไป บริการที่ใชบอยครั้งที่สุด คือ บริการดานฝาก-ถอน วันที่มาใชบริการบอย
ที่สุด คือ วันจันทร ชวงเวลาที่มาใชบริการ 10.01-11.30 น. ระยะเวลาเฉลี่ยที่พนักงานใชในการ
ใหบริการมากที่สุด คือ 3-5 นาที ระยะเวลาเฉลี่ยที่ใชในการเปดบัญชีใหมมากที่สุด คือ 6-10 นาที  
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวามีความพึงพอใจ
ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ คือ 
 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากตอปจจัยยอย 
ทําเลที่ตั้งของสาขา การจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวนเปนระเบียบ ทางเขา-ออกของธนาคาร ความ
เพียงพอของแบบฟอรมการฝาก-ถอนและอุปกรณที่เคานเตอร 
 ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากตอ
ปจจัยยอย การจัดระบบคิวเพื่อรอรับบริการ ขั้นตอนการใหบริการ ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการ และความรวดเร็วในการใหบริการ 
 ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากตอปจจัยยอย
พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย ความถูกตองในการใหบริการ ความกระตือรือรนและความเอาใจ
ใสในการใหบริการ ความสามารถในการใหคําแนะนําปรึกษาและแกไขปญหา พนักงานมีกิริยา
วาจาออนนอม สุภาพออนโยน และการยิ้มแยม การตอนรับและการกลาวคําอําลา 
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 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากตอปจจัยยอย บริการดาน
เงินฝาก ไดแกเงินฝากออมทรัพย กระแสรายวัน ฝากประจํา บริการดานอื่น ๆ ไดแก บริการบัตร 
เอทีเอ็ม บริการเงินโอน บริการบัตรเครดิต และบริการดานสินเชื่อ ไดแก เงินกูเบิกเกินบัญชี 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากตอปจจัยยอย 
ความชัดเจนของปายประกาศ ปายแนะนําบริการ ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการของ
ธนาคารและการโฆษณาประชาสัมพันธบริการของธนาคาร 
 ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมากตอปจจัยยอย ความสะอาดเรียบรอยของธนาคาร ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณ
ระบบเทคโนโลยี ส่ิงอํานวยความสะดวกขณะรอรับบริการ ความเพียงพอของจํานวนพนักงานที่
ใหบริการในเวลาปกติ 
 สวนปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยมีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอย อัตราคาธรรมเนียมบัตรเอทีเอ็ม อัตราคาธรรมเนียมการใหบริการเงินโอน 
อัตราดอกเบี้ยเงินกู อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก ในระดับพึงพอใจปานกลางทุกปจจัย ยกเวนอัตรา
คาธรรมเนียมบัตรเอทีเอ็มที่มีความพึงพอใจมาก  
 อําพล เกตุทวี (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขา สํานักนานาเหนือ มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาระดับความ
พึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสํานักนานาเหนือ 
และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยประกอบดวย กลุมลูกคาที่มีบัญชีเงินฝากกับ
ธนาคาร และมาทําธุรกรรมหรือใชบริการ ณ ที่ทําการสาขา จํานวน 407 คน เครื่องมือที่ใชในการ
เก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป สถิติที่
ใชในการวิเคราะห ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานความ
แตกตางดานความคิดเห็นของลูกคาโดยใชคา ทีและคาเอฟ ซ่ึงพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผลการวิจัย พบวา 
 1.  ขอมูลพื้นฐานของลูกคาสวนใหญที่มาใชบริการเปนเพศหญิง มีอายุอยูในระหวาง 36-
45 ป การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,000-30,000 บาท 
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 2.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาสํานักนานาเหนือ ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาทั้ง 3 ดานคือ 
ดานคุณภาพของพนักงาน ดานคุณภาพของสถานที่ ดานคุณภาพของการใหบริการ อยูในระดับมาก 
 3.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา จําแนกตามปจจัยสวน
บุคคลของลูกคา ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน ของลูกคาที่ตางกัน 
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสํานักนานาเหนือ ไม
แตกตางกัน 
 กัลยาณี ตปนียากร (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ
ของ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาบรบือ ผลการศึกษา พบวา 
 1.  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาบรบือ 
โดยภาพรวมและเปนรายดาน 4 ดาน อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางอีก 
1 ดาน คือ ดานขอมูลที่ไดรับจาการบริการ โดยมีรายขอของแตละดานที่มีความพึงพอใจอยูในระดับ
มากและมีคาเฉลี่ยสูงสุด ดังนี้ ระบบการจัดคิวใหบริการลูกคาโดยใชบัตรคิว การแตงกายและ
บุคลิกภาพของพนักงาน การใหบริการที่ตรงตอเวลา ความมั่นคงนาเชื่อถือของอาคารสํานักงานและ
ความทันสมัยของขอมูล 
 2.  ลูกคาดานเงินฝาก ลูกคาดานสินเชื่อ เพศชาย เพศหญิง ลูกคาที่มีอายุต่ํากวา 20 ป, 20-
30 ป, 31-40 ป, 41-50 ป และ 50 ปขึ้นไป ลูกคามีวุฒิต่ํากวา ม.6, อนุปริญญา, ปริญญาตรี และสูงกวา
ปริญญาตรี ลูกคามีอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย, รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ, นักเรียน/นักศึกษา 
และอาชีพอ่ืน ๆ ตางมีความพึงพอใจตอบริการของธนาคาร 4 ดานอยูในระดับมาก คือ ดานพนักงาน
และการตอนรับ ดานสถานที่ประกอบการ ดานความสะดวกที่ไดรับและดานระยะเวลาในการ
บริการ โดยมีรายขอของแตละดานที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมากและมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การ
แตงกายและบุคลิกภาพของพนักงาน ความมั่นคงนาเชื่อถือของอาคารสํานักงาน ระบบการจัดคิว
ใหบริการลูกคาโดยใชบัตรคิวและการใหบริการที่ตรงตอเวลา นอกจากนี้ลูกคามีความพึงพอใจการ
ใหบริการ โดยภาพรวมและอีกหนึ่งดานที่เหลือ คือ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการอยูในระดับ
ปานกลาง โดยมีรายขอที่มีความพึงพอใจในระดับมากคือ ความทันสมัยของขอมูลและการ
ใหบริการตอบปญหาที่สงสัย 
 ธนัชศรณ สุพัฒนวัชรานนท (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางปจจัย
สงเสริมการตลาดกับการตัดสินใจเลือกใชบริการของลูกคา บมจ.ธนาคารกรุงไทย สํานักนานาเหนือ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค 3 ประการ คือ 1. เพื่อศึกษาระดับการตัดสินใจเลือกใชบริการของ
ลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักนานาเหนือ 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบการตัดสินใจ
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เลือกใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักนานาเหนือ  จําแนกตามปจจัยพื้นฐาน
ของลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร และ 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสงเสริมการตลาดใน
ดานการโฆษณา  ดานการขายโดยใชพนักงานขาย  ดานการสงเสริมการขายและดานการ
ประชาสัมพันธ กับการตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักนานา
เหนือ ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 
 1.  ลูกคามีการตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52 โดยลูกคาใชบริการของธนาคารเนื่องจากใกลบาน มีคาเฉลี่ยมาก
ที่สุดเทากับ 3.95 รองลงมาไดแก สถานที่สะดวกสบาย และมั่นใจวาเงินที่โอนจะถึงมือผูรับ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.88 และ 3.85 ตามลําดับ สวนปจจัยในการเลือกใชบริการของธนาคารที่นอยที่สุด
คือ การปลอยกูงายกวาธนาคารอื่น มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.03  
 2.  ลูกคาที่มีปจจัยพื้นฐานในดาน เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และรายไดตางกัน 
มีการตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคารไมแตกตางกัน ในขณะที่ลูกคาที่มีปจจัยพื้นฐานในดาน
อาชีพตางกัน มีการตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยที่ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชนมีการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 3.  การตัดสินใจเลือกใชบริการของ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักนานาเหนือ 
มีความสัมพันธทางบวกกับปจจัยการสงเสริมการตลาด ทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานการโฆษณา ดานการ
ขายโดยใชพนักงานขาย ดานการสงเสริมการขาย และดานการประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 โดยการตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคารมีความสัมพันธทางบวกกับปจจัยดาน
การใหขาวและการประชาสัมพันธ ในระดับที่สูงที่สุด (r = .625) รองลงมาคือ ดานการโฆษณา ดาน
การขายโดยใชบุคคล ดานการสงเสริมการขาย ตามลําดับ (r = .552/.544 และ .502) ตามลําดับ 
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