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บทที่  2 
 

แนวคิด ทฤษฏี  และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

       การวิจัยเร่ือง การใหบริการในทัศนะของผูใชบริการ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)             
ในหางสรรพสินคา จังหวัดสมุทรปราการ ผูวิจัยไดทําการคนควา    ศึกษาเอกสาร  แนวคิดทฤษฎี   
วรรณกรรม  และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการวิจัยคร้ังนี้ ดังนี้ 

       1. แนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎีการบริการ 
       2. แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจใชบริการ 
       3. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
       4. การบริหารจัดการบริการของ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
       5. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ    

 
แนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎีการบริการ 
 

      การบริการของธนาคาร 
      งานบริการ คือ งานที่มีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกันไมอาจกําหนดความ

ตองการที่แนนอนได  เปนงานที่ไมมีตัวสินคา  ไมมีผลผลิต  ไมอาจกําหนดปริมาณลวงหนาได     
เปนงานที่ตองตอบสนองทันที  ซ่ึงผูใหบริการตองมีความพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา เพื่อให
ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ  ซ่ึงธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ใหพนักงานของธนาคาร 
ใหบริการโดยยึดหลักการดังกลาว การบริการมีลักษณะสําคัญ  3 ประการ  คือ 

      1. ส่ิงที่ไมมีรูปลักษณ (intangibility) 
          ความไมมีรูปลักษณ  ไมสามารถมองเห็น แตผูใชบริการจะมีความพึงพอใจและ

ประทับใจ  จากรูปแบบการบริหารจัดการ  ดังนั้นธนาคารตองมีการวางเชิงกลยุทธ  ถึงความพึงพอใจ
ของผูมาใชบริการโดยหลักมาตรฐาน  ดังนี้ 

           1.1 สถานที่ (place)  ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความสะดวกใหเกิดกับผูมา
ใชบริการ  เชน  ที่ตั้งทางกายภาพของธนาคารตองมีการบริการที่รวดเร็ว  การตกแตงภายในภายนอก
ของธนาคารที่มีจุดดึงดูดในการเขามาเลือกใชบริการ  การวางแปลนผังโตะทํางานและชองทางเดิน
ควรไดรับการออกแบบอยางระมัดระวัง  แถวรอคอยไมยาวและยุงยากในการทําธุรกรรม 
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            1.2 บุคคล (people)  พนักงานตองมีการแตงกายที่เหมาะสม  บุคลิกดีนาประทับใจ  
และมีความเชื่อมั่นในการใชบริการถึงความปลอดภัย  จํานวนพนักงานเพียงพอตอการตอบสนองขอ
ซักถาม 

            1.3 อุปกรณเครื่องมือเครื่องใช  (equipment)  อุปกรณภายในสํานักงานจะตอง
ทันสมัย  มีประสิทธิภาพที่ถูกตองและรวดเร็วใหผูมาใชบริการเกิดความประทับใจ 

            1.4 วัสดุส่ือสาร (communication  material)  วัสดุส่ิงพิมพของธนาคาร  เชน  
ขอความและรูปภาพที่แสดงใหเห็นการใหบริการที่เปนนามธรรมสูการเปนรูปธรรม   

            1.5 สัญลักษณ (symbols) ธนาคารจะใชสัญลักษณเปนสื่อช้ีแนะเปนตัวแทนของ
องคกรถึงความเปนตัวแทนสนองตอบตอความพึงพอใจของผูใชบริการวามีมาตรฐานเดียวกันไมวา
จะใชบริการที่จุดใด ๆ  และสถานที่ตางกันของธนาคารภายใตสัญลักษณของธนาคาร   

            1.6 ราคา (price) การกําหนดราคาการใหบริการใหเหมาะสม ซ่ึงเปนผลตอบแทน
ตอผูมาใชบริการ  ราคาไมมีรูปแบบกําหนดตายตัวขึน้อยูกบัอิทธิพลของการแขงขันทางการตลาด 

      2.  ความไมสามารถแบงแยกได  (inseparability)   
           งานทางดานการบริการของธนาคาร  จะมีการผลิตและการบริโภคของผูมาใชบริการ

ในเวลาเดียวกัน  รวมทั้งการตรวจสอบคุณภาพแบบทันที  โดยวัดไดจากความพึงพอใจของผูมาใช
บริการ  ไมสามารถแยกขั้นตอนเหลานี้ไดอยางชัดเจน  ดังนั้นพนักงานของธนาคารไมวาจะเปนผูใดก็
ตามที่เปนสวนหนึ่งของการใหบริการก็เปรียบไดวาพนักงานผูนั้นเปนตัวแทนของธนาคารและเปน
ลักษณะพิเศษของการทําตลาดและการสรางผลิตภัณฑของธนาคารที่ใหบริการตอผูมาใชบริการนั้น
ยอมสงถึงอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

      3. ความไมแนนอน (variability)   
          การบริการของธนาคาร ในบางครั้งเปนการผลิตการใหบริการตอบสนองตอผูบริโภค

ที่มาใชบริการกับธนาคาร  การมีปฏิกิริยาโตตอบ การปฏิสัมพันธในการผลิตการใหบริการใหเกิด
ความพึงพอใจนั้น ยังขึ้นอยูกับ  เวลา  เมื่อไร  ตอนไหน  ผูมาใชบริการเปนอยางไร  ผูใหบริการจะ
ตอบสนองการบริโภคตอความตองการทําอยางไรในปจจัยที่บังเกิดขึ้นปจจุบันทันดวนขณะนั้น   

       Philip Kotler (2003, p. 444) กลาววา บริการ (services) เปนกิจกรรม ผลประโยชน 
หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา ตัวอยางเชน ธนาคาร โรงเรียน โรงพยาบาล 
โรงแรม โรงภาพยนตร เปนตน 
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       หลักเกี่ยวกับการบริการ มีอยูดวยกัน 4 ประการ ดังนี้ 
       1. การบริการจะแตกตางหลากหลายกันไปขึ้นอยูกับวาตั้งอยูบนพื้นฐานของอุปกรณ 
เครื่องมือ หรือตั้งอยูบนพื้นฐานของคน ซ่ึงการบริการที่ตั้งอยูบนพื้นฐานของคนมักจะแตกตาง
หลากหลายกันไป โดยดูวาพวกเขาเปนพนักงานระดับมืออาชีพ มีทักษะในงานบริการนั้น ๆ หรือไม 
       2. การบริการบางประเภทจําเปนตองไดรับการเขารวมของลูกคา เชน การผาตัดสมอง 
จะตองไดรับการเขารวมของลูกคา แตการซอมรถยนตไมจําเปน 
       3. การบริการจะแตกตางก็ตอเมื่อไดเขาถึงความตองการสวนบุคคล หรือความตองการ
ของธุรกิจ ซ่ึงโดยทั่วไปแลวผูใหบริการจะพัฒนาโปรแกรมการตลาดที่แตกตางกันไป 
       4. ผูใหบริการจะแตกตางกันไปตามวัตถุประสงคและสภาพความเปนเจาของ ซ่ึงจะ
กอใหเกิดองคกรงานบริการที่แตกตางกันไป 
       การบริการมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ ที่สงผลกระทบอยางมากตอการกําหนด
โปรแกรมทางการตลาด นั่นคือ 
       1. ความไมมีรูปลักษณ (intangibility) 
            การบริการ คือ ความไมมีรูปลักษณ ไมสามารถมองเห็น ไดรส รูสึก ไดยิน หรือได
กล่ินกอนที่จะซื้อ ผูซ้ือจะมองหาคุณภาพการบริการ ซ่ึงผูใหบริการตองทําใหเกิดรูปลักษณขึ้นจาก
ความไมมีรูปลักษณ ดังเชน ธนาคารตองการที่จะวางตําแหนงเปนธนาคารที่บริการ “รวดเร็ว” จึงได
สรางกลยุทธการวางตําแหนงผลิตภัณฑโดยผานเครื่องมือทางการตลาดจํานวนหนึ่ง ไดแก 
       (1) สถานที่ (place)  
       (2) บุคคล (people) 
       (3) อุปกรณเครื่องมือเครื่องใช (equipment) 
       (4) วัสดุการสื่อสาร (communication material) 
       (5) สัญลักษณ (symbols) 
       (6) ราคา (price) 
       2. ความไมสามารแบงแยกได (inseparability) 
            โดยปกติการบริการมักจะไดรับการผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ไมสามารถแยก
ขั้นตอนตาง ๆ ไดชัดเจน หากบุคคลหนึ่ง ๆ เปนผูใหบริการก็ถือไดวาเปนสวนหนึ่งของการบริการ 
นับตั้งแตลูกคาไดเขามาขอรับบริการ การบริการจึงเกิดขึ้น โดยปฏิกิริยาโตตอบระหวางลูกคาและผู
ใหบริการก็คือลักษณะพิเศษของการตลาดบริการ เนื่องจากทั้งผูใหบริการและลูกคาตางมีผลกระทบ
ตอผลของการบริการ 
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       3. ความไมแนนอน (variability) 
            ขึ้นอยูกับวาใครเปนผูใหบริการ เมื่อไร และที่ไหน ดังนั้น ผูซ้ือบริการจะตองรูถึง
ความไมแนนอนในบริการและสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ ธุรกิจบริการจะตองมีการ
ควบคุมคุณภาพการใหบริการใน 3 ขั้นตอน คือ 
       (1) การลงทุนเรื่องการฝกอบรม และการเลือกสรรทรัพยากรบุคคลที่ดี 
       (2) การมีมาตรฐานในกระบวนการบริการที่มีสมรรถนะตลอดทั่วทั้งองคกร 
       (3) การติดตามและประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา เชน การรับฟงคําแนะนําและ
ขอเสนอแนะ การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบกับคูแขงขัน ทําใหไดรับขอมูลเพื่อการ
แกไขปรับปรุงบริการใหดีขึ้น และสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
       4. การดับสูญ (perishability) 
            บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น การใหบริการก็จะไมมีปญหาถามี
อุปสงคอยางสม่ําเสมอ แตถาอุปสงคไมคงที่จะทําใหเกิดปญหา บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 

ระบบของธุรกิจบริการ 
    
 

ธุรกิจบริการ 
สภาพแวดลอม 
ทางกายภาพ 

 
ระบบการจัดองคกร

ภายใน บุคลากรที่ทําการ 
ติดตอ 

ไมปรากฏแกลูกคา ปรากฏแกลูกคา 

บริการ X 

ลูกคาอ่ืนๆ 

ลูกคา A 

บริการอื่นๆ 

 
 
   การปฏิสัมพันธโดยตรง 

    การปฏิสัมพันธในลําดับตอไป 
 
ภาพที่ 2.1 แสดงองคประกอบของการบริการแบบเผชิญหนาของธุรกิจบริการ 
ที่มา : Philip Kotler, 2003 : 450 

 

 10



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

       การบริการแบบเผชิญหนาจะไดรับผลกระทบจากหลายองคประกอบ เชน แผนภาพที่ 2 
ลูกคาที่เขาไปในธนาคารเพื่อรับบริการอยางหนึ่ง จะพบวามีลูกคารายอื่น ๆ รอรับบริการนี้ และ
บริการอ่ืน ๆ อยูดวย รวมทั้ง ยังพบเห็นสิ่งแวดลอมทางกายภาพอันประกอบไปดวย ตัวอาคาร การ
ตกแตงภายใน อุปกรณเครื่องใช และเฟอรนิเจอร นอกจากนี้ลูกคายังไดพบกับบุคลากรที่ทําหนาที่
ติดตอประสานงานและเจาหนาที่ในการใหบริการนั้นซ่ึงจะอยูในสายตาของลูกคา แตส่ิงที่ไมไดอยู
ในสายตาของลูกคาก็คือกระบวนการทํางานและระบบการจัดการองคกรที่สนับสนุนธุรกิจบริการ 
ดังนั้นลูกคายังคงมีความภัคดีตอผูใหบริการหรือไม ขึ้นอยูกับองคประกอบทั้งหมด 

      Kotler , (1994, pp. 115-116) กลาววา   การบริหารการจัดการธุรกิจการใหบริการนั้นมี
ความสําคัญในการดําเนินธุรกิจดวยกัน  3  ประการ  คือ 

      1. การบริหารความแตกตางจากคูแขงขัน  (managing  competitive  differentiation)  งาน
การตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขง  เปนการลําบากที่จะสรางใหเห็น
ขอแตกตางของการบริการอยางเดนชัดในความรูสึกของลูกคา  การพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่
เหนือกวาคูแขงขันสามารถทําได  คือ คุณภาพการใหบริการ  (service  quality)  ส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่ง  
การสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ  คือ  การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขง
โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวัง  ขอมูลตางๆเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  ที่
ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต  จากการพูดปากตอปาก  นักการตลาดตองทําการวิจัย
เพื่อทราบสิ่งที่ลูกคาตองการ (what)  เขาตองการเมื่อใด (when)  และสถานที่ที่เขาตองการ (where)  
ในรูปที่ตองการ (how)  โดยนักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการ
ของลูกคา  โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม  ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพของการ
ใหบริการ  ดังนั้น  การสรางความแตกตางในดานการบริการ  ไดแก 

            1.1 บริการที่เสนอ (offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคา  ซ่ึงประกอบดวย  
2  ประการคือ   (1)  การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (primary service package)  ซ่ึงไดแก  ส่ิงที่ลูกคา
คาดวาจะไดรับจากกิจการ  เชน  สถาบันการศึกษา  ลูกคาคาดหวังวาจะมีการเรียนการสอนที่ดี  มี
อาจารยผูสอนที่มีความสามารถ  เปนตน (2) ลักษณะการใหบริการเสริม (secondary service features)  
ซ่ึงไดแก  บริการที่กิจการมีเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป  เชน  สถาบันการศึกษามี
ชมรมเสริมทักษะดานตาง ๆ  แกนักศึกษา  มีทุนการศึกษาสนับสนุนนักศึกษา เปนตน 

            1.2  การสงมอบบริการ (delivery)  การสงมอบบริการที่มีคุณภาพอยางสม่ําเสมอได
เหนือกวาคูแขง  โดยการตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพใหบริการของผูบริโภค  ความคาดหวัง
เกิดจากประสบการณในอดีต  คําพูดของการโฆษณาของธุรกิจ  ลูกคาเลือกธุรกิจใหบริการโดยถือ
เกณฑภายหลังจากการเขารับบริการ  เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวัง  ถาบริการที่
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รับรูต่ํากวาบริการที่คาดหวังไวลูกคาจะไมสนใจ  ถาบริการที่รับรูสูงกวาความคาดหวังของเขา  ลูกคา
จะใชบริการนั้นซ้ํา 

            1.3  ภาพลักษณ (image)  การสรางภาพลักษณ  สําหรับบริษัทที่ใหบริการโดยอาศัย
สัญลักษณ (symbols)  ตราสินคา  (brand)  โดยอาศัยเครื่องมือการโฆษณาและประชาสัมพันธและ 
การสื่อสารการตลาดอื่นๆ 

      2. การบริหารคุณภาพการใหบริการ (managing  service  quality)  เปนการเปรียบเทียบ
ระหวางการบริการที่คาดหวังและการบริการที่ไดรับ  ถาบริการที่ไดรับต่ํากวาความคาดหวังลูกคาจะ
รูสึกวาบริการนั้นไมไดคุณภาพ  แตถาบริการที่ไดรับสูงกวาความคาดหวังลูกคาจะรูสึกวาบริการที่
ไดรับมีคุณภาพ  ดังนั้น  จึงมีนักวิจัยไดคนพบตัวกําหนดคุณภาพของบริการที่มีความสําคัญ  ไดแก 

            2.1 ความนาเชื่อถือ (reliability)  ความสามารถในการบริการที่ทําใหมั่นใจในการ
บริการที่ไววางใจไดอยางถูกตองแนนอน 

            2.2 ความเต็มใจและความพรอม (responsiveness)  ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา
และเตรียมความพรอมในการบริการ 

            2.3 การรับประกัน (assurance) ความรู และความสุภาพของลูกจาง และ
ความสามารถของลูกจางในการถายทอด  ความเชื่อถือและความเชื่อมั่น 

            2.4  การเอาใจใส  (empathy)  การจัดหา  ดูแล  เอาใจใสเฉพาะรายแกลูกคา 
            2.5 การสัมผัสได (tangibles) การปรากฏของสิ่งอํานวยความสะดวกทางวัตถุ  

เครื่องมือ  บุคลากร  วัตถุทางการสื่อสาร 
      3. การบริหารประสิทธิภาพในการใหบริการ (managing  productivity) ในการเพิ่ม

ประสิทธิภาพของการใหบริการธุรกิจใหบริการสามารถทําได  7  วิธี  คือ 
            3.1  การใหพนักงานทํางานมากขึ้น  หรือมีความชํานาญสูงขึ้นโดยจายคาจางเทาเดิม 
            3.2  เพิ่มปริมาณการใหบริการ  โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง 
            3.3  เปลี่ยนบริการใหเปนแบบอุตสาหกรรม  โดยเพิ่มเครื่องมือเขามาชวยสรางสวน

มาตรฐาน 
            3.4  การใหบริการที่ไปลดการใชบริการหรือสินคาอ่ืนๆ 
            3.5  การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
            3.6  การใหส่ิงจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท 

                         3.7  การกําหนดเทคโนโลยมีาใชในการบริการดีขึ้น 
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แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจใชบริการ 
 

     วิธีการกระตุนการตดัสินใจ   
     วิธีการกระตุนการตัดสินใจของผูบริโภค  มีดังนี้  (ยุทธนา  ธรรมเจริญ, 2530, หนา 42-

44)   
     1. การสรางความแตกตาง (differentiation) ถาสินคาของเราไมมีความแตกตางจากสินคา

อ่ืน  ผูบริโภคยอมตัดสินใจลําบาก  แตถาสินคาของเรานั้นมีความเดนชัด  มีลักษณะเฉพาะตัวไม
เหมือนใคร  การตัดสินใจก็จะเร็วข้ึน  ตัวอยางเชน  ถาหากผูบริโภคจะตองเลือกระหวางโรงแรมที่
อยูบนเขากับโรงแรมที่อยูบนพื้นที่พัทยา  การเลือกจะงายขึ้น  แตถาตองเลือกระหวางโรงแรม 2 
โรงแรมที่อยูติดชายฝงทะเล และอยูบนเขาเหมือนกัน  การเลือกอยางนั้นจะยากขึ้น  เนื่องจากวา
โรงแรมทั้ง 2 นั้นคลายคลึงกัน  ดังนั้นหนาที่ของนักการตลาดก็คือ  ทําใหสินคาของตัวเองแตกตาง
จากคูแขงขันไดชัดเจนที่สุด  ถาเราสรางความแตกตางไดชัดเจนเทาไรโอกาสที่จะเรงรัดในการ
ตัดสินใจจะดีขึ้นเทานั้น 

     2.  ลดอัตราการเสี่ยงในความรูสึกของผูบริโภค  (reduced  perceived  risk)  ในการซื้อ
สินคาแตละครั้งผูบริโภคนั้นจะรูสึกมีความเสี่ยงอยูเสมอ  เสี่ยงวาจะเสียเงินเปลา  เส่ียงวาจะไมคุม
เส่ียงวาคุณภาพจะไมดี  ดังนั้นในการที่เราจะเรงรัดการตัดสินใจเราตองทําใหผูบริโภครูสึกวาความ
เสี่ยงของเขาไมสูงนัก 

     วิธีการที่จะลดความเสี่ยงก็มีดังตอไปนี้ 
           2.1  ช่ือเสียงบริษัท  เมื่อเรายืนยันวาบริษัทมีช่ือเสียงดี  ผูบริโภคก็จะสบายใจขึ้น

ระดับหนึ่ง  วาบริษัทที่มีช่ือเสียงดีไมเอาของที่มีคุณภาพไมดีมาขาย 
           2.2  จํานวนปของบริษัท  บริษัทที่ตั้งมาหลายปแลวยอมมีประสบการณในการผลิต

สินคา  ดังนั้นก็นาจะทําสินคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
           2.3  ภาพพจนของตราสินคา  สินคาที่มีภาพพจนดี  ผูบริโภคก็สบายใจที่จะซื้อเพราะ

คิดวาสินคาที่มีภาพพจนดีคงไมทําลายตัวเอง 
           2.4  ภาพพจนของพนักงานขาย  เวลาที่ผูบริโภคจะซื้อสินคาจากใคร  เขาก็ตองดูดวย

วาผูที่มาขายนั้นบุคลิกเปนอยางไร  แตงตัวเปนอยางไร   พูดจาเปนอยางไร  ดังนั้น  นักการตลาดจึง
ตองเอาใจใสพนักงานขายของตนที่จะตองพบปะเจอะเจอกับผูบริโภคดวย 

           2.5  ภาพพจนของกลุมเปาหมาย  ไดเรียนรูเร่ืองของกลุมอางอิงมาแลว การที่ผูบริโภค
จะซื้อสินคาอะไรนั้นเขาก็ตองดูดวยวาคนที่เปนผูซ้ือสินคานั้นมากอนเปนใคร  ถาเขามองเห็นวาคน
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ที่ซ้ือสินคานั้นมากอน  เปนบุคคลที่มีวิจารณญาณที่ดี  เปนคนที่รูจักคิด  และเปนคนที่มีภาพพจนที่ดี  
เขาก็สบายใจที่จะซื้อตามคนเหลานั้น 

           2.6  จํานวนของกลุมเปาหมาย  สินคาที่ขายดีคนมักจะเชื่อมั่นวาตองดีจริง  จึงมีคน
นิยม  แตสินคาที่ขายไมดีมีคนซื้อนอยผูบริโภคก็ไมสบายใจ  เพราะคิดวาคงไมดีไมมีคนนิยม
เหมือนอยางรานอาหาร  รานใดมีคนแนนผูบริโภคยินดียืนรอเพราะมั่นใจวาอรอยแน  สวนรานที่มี
คนนอยทั้ง ๆ  สามารถสั่งอาหารและรับประทานไดทันทีแตผูบริโภคกลับไมกลารับประทานเพราะ
เห็นคนนอยจึงไมแนใจในเรื่องของความอรอย 

           2.7  สินคาบางอยางนั้น  ถาคุณภาพไมดี  หรือมีการเสียบอยจะตองใชเงินจํานวน
มากในการซอม  เชน  ตูเย็น  โทรทัศน  ไมโครเวฟ  คอมพิวเตอร  วีดีโอ  นาฬิกา  สินคาเหลานี้ถา
เกิดมีการรับประกันประกอบการขาย  เชน  รับประกัน 3 ป  หรือ 5 ป  ผูบริโภคก็จะรูสึกสบายใจขึ้น  
รูสึกไมเส่ียงมากนักในการซื้อ  เพราะเห็นวาผูขายยินดีจะรับประกันซอมใหฟรีทั้งหมด  เหลานี้คือ
วิธีการในการที่จะลดอัตราความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นในสายตาของผูบริโภค  ถาเราลดสิ่งเหลานี้ไดการ
ตัดสินใจซื้อก็เร็วขึ้น 

     3.  การสรางสิ่งลอใจ  (incentives)  ในที่นี้หมายถึง  การลด  แลก  แจก  แถม  ที่เราจัดทํา
ขึ้นเปนการสงเสริมการขายนั่นเอง  ถาหากวาเราลดหมดเขตภายในสิ้นเดือนนี้  ก็ยอมเรงคนให
ตัดสินใจซื้อได  ถาหากวาเรามีการขายในราคาพิเศษ  หรือ  ลดดอกเบี้ยใหในชวงเวลาจํากัดผูบริโภค
จะลังเลใจไมได  เพราะเกรงวาจะหมดเขตของการใหส่ิงลอใจเหลานั้น  ดังนั้นในบางครั้งตองอาศัย
การสงเสริมการขาย (sales promotion) เปนสวนในการเรงรัดการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค   

     ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอกระบวนการตัดสินใจ  ( Factors  affection   the  process ) 
     การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑและบริการของผูบริโภค  ไดมีปจจัยอ่ืนเขามาเกี่ยวของดวย

ปจจัยที่สําคัญที่มีผลกระทบ  ตอกระบวนการตัดสินใจ  ไดแก ปจจัยที่เกี่ยวกับลักษณะประชากร  
หรือ  ประชากรศาสตร  ปจจัยทางสังคมและจิตวิทยา  ปจจัยเหลานี้ไดแทรกอยูในความรูสึกนึกคิด
ของผูบริโภค  ซ่ึงผูบริโภคไดนํามาใชในกระบวนการตัดสินใจซื้อทุกขั้นตอน ปจจัยเหลานี้           
ไมเพียงแตมีประโยชนสําหรับการตลาดในการปรับกลยุทธการตลาดใหสอดคลองกับผูบริโภค
เทานั้น  แตชวยใหกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคดียิ่งขึ้น  มีผูกลาวถึงปจจัยที่มีผลกระทบ 
ตอการตัดสินใจไวดังนี้ (อดุลย  จาตุรงคกุล  และดลยา  จาตุรงคกุล, 2545, หนา 152-154) 

     1.  ปจจัยดานลักษณะเฉพาะของบุคคล  (personal  factors) 
     บุคคลที่มีความแตกตางในเรื่อง  เพศ  อายุ  รายได  สถานภาพของครอบครัว  และอาชีพ  

จะมีความตองการ  ความคิดเห็นตาง ๆ  แตกตางไปตามปจจัยเหลานี้  ดังนั้น  จึงตองศึกษาพื้นฐาน
เฉพาะบุคคล  ผูมีอายุแตกตางกันไมตองการเปาหมายในชีวิตเหมือนกัน  เด็ก ๆ  ตองการความ
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สนุกสนาน  วัยรุนตองการใหเพื่อฝูงยอมรับ  ตองการอิสระ  เสรีในการแสดงออก  ผูใหญตองการ
ประสบความสําเร็จในอาชีพ  และมีฐานะมั่นคง  ผูสูงอายุตองการความสงบสุข  เปนตน  ผูมีรายได
นอยตองการสินคาราคาพอสมควร  คุณภาพพอใชไดปริมาณใหเพียงพอ  แตผูมีรายไดสูงตองการ
สินคาคุณภาพเยี่ยมราคาไมเกี่ยง  ปริมาณไมตองมาก  ในสมัยกอนเพศหญิงและชายจะแสดงออกถึง
ความแตกตางที่แยกกันอยางชัดเจน  แตปจจุบันนี้มีผลิตภัณฑหลายชนิดที่สามารถเสนอขายทั้งชาย
หญิงโดยไมแยกเพศ  เชน  เสื้อผาลําลอง  รองเทาผาใบ  ถุงเทา  บริการทําผม  กีฬา กิจกรรมดาน
บันเทิง  รวมไปถึงการเลือกอาชีพ  เปนตน 

     2.  ปจจัยดานจิตวิทยา  (psychological  factors)   
          ปจจัยดานจิตวิทยา แบงออกเปน   
          2.1  ความตองการและแรงจูงใจ  (need  and  motives)  ไดกลาวถึงสาเหตุ  เบื้องตน

ในการซื้อผลิตภัณฑวาผูบริโภคจะตองเกิดความตองการเปนแรงจูงใจใหกระทําการซื้อไปบําบัด
ความตองการและความตองการของแตละบุคคลจะไมเหมือนกัน  มีหลาย ๆ  ลักษณะ  หลายระดับ
ความตองการ  สามารถนําหลักของ  มาสโลว (A.H.  Maslow)  ในเรื่อง  Hierarchy  of  neesds  มา
ประยุกตใชในการศึกษาความตองการทางดานรางกาย  ตองการความปลอดภัย  ตองการใหสังคม
ยอมรับ  ตองการมีฐานะเดน  ตองการประสบความสําเร็จในชีวิต  มีช่ือเสียง  เมื่อทราบวาผูซ้ือมี
แรงจูงใจหรือความตองการระดับใด  นักการตลาดจะเลือกกลยุทธที่เหมาะสมมาใชกระตุนความ
ตองการไดถูกตอง  จะนําไปสูการซื้อได 

          2.2  การรับรู  (perception)  การรับรูของแตละบุคคลมีระดับความเร็ว-ชา  แตกตาง
กันบางคนเขาใจเรื่องราวที่ผานมามีการรับรูไดรวดเร็ว  แตบางคนตองการบอกเลาซ้ํา ๆ  หลาย ๆ  
คร้ังจึงจะรับรู  เขาใจได  นอกจากนั้นดวยปจจัยประกอบดานสิ่งแวดลอมตาง ๆ  จะทําใหการแปล
ความหมายจากการรับรูตางกันออกไป  การนําเสนอขอมูลเพื่อสรางแรงกระตุนในการซื้อ  จึงตอง
ศึกษาลักษณะการรับรูของกลุมตลาดเปาหมาย  และเลือกขอมูลขาวสารที่กลุมตลาดเปาหมายจะรับรู
ไดงาย  พฤติกรรมการรับรูโดยไมตั้งใจ  เปนสิ่งที่ไมควรมองขาม  การโฆษณาที่แฝงตัวไปกับการ
เสนอขาวสารขอมูลอ่ืน ๆ  โดยสม่ําเสมอ  จะคอย ๆ  แทรกซึมเขาไปสูการรับรูไดเชนกัน  ดังจะเห็น
ไดจากการโฆษณาน้ําอัดลมที่ใสแคเครื่องหมายการคาเล็ก ๆ  ใหปรากฏในที่ตาง ๆ  มากมาย  เมื่อ
ผูคนไดพบเห็นบอยถึงแมจะไมตั้งใจดูก็จะซึมทราบรับรูทีละเล็กละนอย  โดยไมรูตัว 

           2.3  ความเชื่อและทัศนคติ (attitude)  ความเชื่อ  เปนลักษณะที่แสดงถึงความรูสึก  
นึกคิดที่เปนไปได  อันจะเปนจุดมุงหมายที่มีลักษณะเฉพาะซึ่งเปนความจริงหรือไมจริงก็ได  ความ
เชื่อนี้อาจเกิดจากความรู  ความคิดเห็น หรือ  ศรัทธา  ก็ได  และอาจมี  emotion  ที่แปลวาอารมณ  
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ความรูสึก  หรือความสะเทือนใจ  เขามาเกี่ยวของหรือไมก็ได  (ยุทธนา  ธรรมเจริญ,  2530,  หนา 
48)   

     ความเชื่อ  เปนตัวกอใหเกิดจินตภาพของผลิตภัณฑขึ้นในหมูผูบริโภค  ถาหากปรากฏวา
ผูบริโภคมีความเชื่อผิด ๆ  เกี่ยวกับผลิตภัณฑยอมเปนหนาที่ของนักการตลาดที่จะตองทําการ
รณรงคเพื่อแกไขความเชื่อใหถูกตองดวยกลวิธีตาง ๆ 

     ทัศนคติ  หมายถึง  ความคิด  ความเขาใจ  ความคิดเห็น  ความรูสึก  และทาทีของบุคคล
ที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ซ่ึงมีอิทธิพลตอการแสดงออกของบุคคลนั้น  โดยอาจแสดงออกในทางที่เห็น
ดวยหรือไมเห็นดวยก็ได  ทัศนคติที่บุคคลมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งนั้น  มีธรรมชาติที่คอนขางเปลี่ยนแปลง
ยาก  แทนที่จะเปลี่ยนทัศนคตินักการตลาดจึงควรใชวิธีปรับขอเสนอใหสอดคลองกับทัศนคติแทน  
นักการตลาดถาสามารถทําใหผูบริโภคมีความเชื่อวาผลิตภัณฑของตนมีคุณภาพดีเดนกวาผลิตภัณฑ
ของคูแขงขัน  ถาสามารถทําใหผูบริโภคมีทัศนคติที่ดีตอผลิตภัณฑของตนไดผลิตภัณฑนั้นยอมมี
จินตภาพที่ดีอยูในหัวใจของผูบริโภค  โอกาสที่ผลิตภัณฑจะขายไดยอมมีดวย 

     3.  การเรียนรู (learning) 
          นักจิตวิทยากลาวถึงพฤติกรรมของคนเราเปลี่ยนแปลงได  จากการเรียนรูในเรื่องตาง 

ๆ  ดวยการกระทําซ้ํา ๆ  เพื่อใหไดผลตอบสนองที่พอใจ  เมื่อเกิดความตองการใด ๆ  จะพยายาม
ทดลองหาวิธีบําบัดความตองการ  หากไดผลเปนที่พอใจจะทดลองทําซ้ํา ๆ หลายๆ  ครั้งจนแนใจวา
เปนวิธีที่ดีที่สุด  และจะปฏิบัติคร้ังตอ ๆ ไปในการตอบสนองความตองการในรูปแบบการกระทํา
เดิม ๆ  แตถาไมไดรับผลจากการกระทําใดเปนที่พอใจ  ก็จะเลิกกระทําแลวหันไปคนหาทดลองวิธี
อ่ืน ๆ  ใหมตอไป  ในทฤษฎีการเรียนรูจะกลาวถึงองคประกอบที่เปนเหตุเปนผล  คือ  การถูก
กระตุน  (stimulus)  และการตอบสนอง  (response)  ซ่ึงนักการตลาดไดนําทฤษฎีนี้ไปทําการ
สงเสริมการตลาด  การกระตุนซ้ํา ๆ  ดวยการโฆษณา  การแจกตัวอยาง  การสาธิต  ฯลฯ  เปนการ
กระตุนใหเกิดปฏิกิริยาตอบสนองดวยการซื้อผลิตภัณฑที่พบเห็นนั้น 

     4.  ความคิดเกี่ยวกับตนเอง  (self  concept) 
          แตละบุคคลจะมีความคิดเกี่ยวกับตนเองในลักษณะตาง ๆ  และมีพฤติกรรมไปตาม

ความคิดนั้น  เชน  คิดวาตนเองสุขภาพแข็งแรง  จะไมสนใจอาหารเสริม  จะไมสนใจไปพบแพทย  
จะมุมานะทํางาน  แตถาคิดวาตนเองเปนคนออนแอจะปฏิบัติในดานตรงขามได  คิดวาตนเองมี
ความฉลาด  มีความสามารถสูง  มีความเดน  จะพยายามซื้อสินคาที่จะตอบสนองในการเสริมความ
เชื่อมั่นของตนเองใหสูงสงขึ้นใหได 

     5.  ปจจัยดานสังคม  (social  factors) 
          ปจจัยดานสังคมประกอบดวย 
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          1.  ครอบครัว  (family)  เปนกลุมสังคมที่ใกลชิดตัวบุคคลมากที่สุด  ลักษณะของผู
เล้ียงดู  พอแม  วิธีการเลี้ยงดู  รูปแบบการดํารงชีวิต  อาหาร  ความเปนอยู  วิธีปฏิบัติตอกันใน
ครอบครัว  เปนวัฒนธรรม  และพฤติกรรมเหลานี้จะมีอิทธิพลตอทัศนคติ  การรับรู  การเลือกส่ิงที่
จะตอบสนองความตองการแตกตางกัน 

          2.  กลุมอางอิง  (reference  group)  เมื่อบุคคลเติบโตขึ้น  จะมีสังคมเพิ่มเติมนอกจาก
ครอบครัว  มีเพื่อนรวมสถาบัน  เพื่อนรวมงาน  เพื่อนบาน  เพื่อนรวมอาชีพ  ฯลฯ  การที่ตองเขา
กลุมสังคมตาง ๆ  ใหได  จะทําใหแตละบุคคลพยายามปรับตัว  และปฏิบัติตามอยางที่กลุมที่ตนเอง
พยายามเขาไปสังกัด  ทําใหมีการพัฒนาในลักษณะตามอยางบุคคลอื่นที่ตนนิยมยกยอง  ดังนั้นการ
ใชบุคคลบางคนบางกลุมเปนผูเสนอขายผลิตภัณฑในโฆษณาจึงเปนการใชประโยชนจากกลุม
อางอิง 

     3.  วัฒนธรรม  (culture)  ประเพณีหรือธรรมเนียมปฏิบัติในชีวิตประจําวันของชุมชน
ใหญที่แตละบุคคลเปนสวนหนึ่ง เชน เชื้อชาติ  ศาสนา  หรือ  ทองถ่ิน  จะเปนกรอบกํากับพฤตกิรรม
การแสวงหาสิ่งตอบสนองความตองการของบุคคลอยางมาก  ดังนั้น  การศึกษาถึงลักษณะของ
วัฒนธรรม  ประเพณีตาง ๆ  จะชวยใหนักการตลาดเขาใจพฤติกรรมการซื้อของตลาดเปาหมายไดดี
ขึ้น  และมีความจําเปนมากตอการตลาดระหวางประเทศแตละชนชาติ  แตละประเทศ  แตละภูมิภาค
จะมีประเพณีวัฒนธรรมที่แตกตางกันไปแมแตเร่ืองเล็กนอยก็อาจทําใหเกิดความลมเหลวทาง
การตลาดได 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  

       “Satisfaction”  หมายถึง ความพึงพอใจที่ไดรับผลจากปฏิกิริยาที่สงผลกระทบตอการ
ดํารงใชชีวิตทั้งทางตรงและทางออมของผูที่ปฏิสัมพันธตอปฏิกิริยานั้น   

       Cormick (1974 ,  p. 298)  กลาววา  ความพึงพอใจ  คือ  สภาพความตองการตางๆ ที่
ไดรับการตอบสนอง 

       Elia  (1972 ,  p. 125)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลในดานความ
พึงพอใจ หรือสภาพจิตใจของบุคคลวาชอบมากชอบนอยเพียงใด 

       Kotler  (1994  , p. 61)  กลาววา  ความพึงพอใจของลูกคา  (customer  satisfaction)  
คือ  ระดับความรูสึกยินดีหรือผิดหวังของลูกคา  อันเนื่องมาจากการเปรียบเทียบ   “ประสิทธิภาพ”  
ของสินคาหรือผลประโยชนจริงของสินคาที่เกิดจากการรับรูดวยตนเอง  กับสิ่งที่ลูกคาคนนั้น
คาดหวัง 
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       ศิริวรรณ  เสรีรัตน และ คณะ (2540 , หนา 249)  ไดกลาววา  การวัดความพึงพอใจตอ
สินคาและบริการของผูบริโภคอยางสม่ําเสมอ  ทําใหนักการตลาดไดรับรูทัศนคติตอสินคาและ
บริการ  ตลอดจนรักษาระดับความพึงพอใจของผูบริโภคตอสินคาและบริการ   

       Phillip Kotler,. (2003, p. 16) กลาววา ความพึงพอใจในบริการตามทัศนะคติของลูกคา 
(customer satisfaction) คือ ระดับความรูสึกยินดีหรือผิดหวังของลูกคา อันเนื่องมาจากการ
เปรียบเทียบประสิทธิภาพของสินคาหรือผลประโยชนจริงของสินคาที่เกิดจากการรับรูดวยตนเอง กบั
ส่ิงที่ลูกคาคนนั้นคาดหวัง 

       ความพึงพอใจของลูกคาซ่ึงขึ้นอยูกับส่ิงที่ไดรับรูดวยตนเองและสิ่งที่คาดหวังนั้น 
สามารถแบงแยกกวาง ๆ เปน 3 ระดับ กลาวคือ หากประสิทธิภาพของผลิตภัณฑต่ํากวาความคาดหวัง 
ลูกคายอมเกิดความไมพึงพอใจ หากประสิทธิภาพของผลิตภัณฑตรงกับความคาดหวัง ลูกคายอมมี
ความพึงพอใจ และหากประสิทธิภาพของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวัง จะทําใหลูกคาเกิดความ
ประทับใจมากยิ่งขึ้น และลูกคาจะผูกพันทางใจกับตราสินคานั้นจนเปนความภักดีตอตราสินคา ซ่ึง
ผูผลิตมักจะพยายามผลิตสินคาใหมีประสิทธิภาพตรงกับส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไวเพื่อใหลูกคาเกิดความ
พึงพอใจสูงสุด 

        การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาดวยคุณภาพ การบริการ และมูลคาของผลิตภัณฑ
นั้น เปนวิธีการเอาชนะลูกคาและคูแขงขัน โดยใชการจัดการการตลาดเพื่อใหลูกคาไดรับการ
ตอบสนองความตองการจนไดรับความพึงพอใจ 

        มูลคาผลิตภัณฑที่สงมอบแกลูกคา คือ ความแตกตางระหวาง 
        (1) มูลคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา คือ กลุมของผลประโยชนที่ลูกคาคาดหวัง

วาจะไดรับจากผลิตภัณฑหรือบริการ 
        (2) ตนทุนรวมของลูกคา คือ กลุมของตนทุนที่ลูกคาคาดวาจะเกิดขึ้น เพื่อใหไดมาและ

เกิดการใชผลิตภัณฑหรือบริการ 
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มูลคาดานผลิตภัณฑ 
(product value) 

มูลคาดานบริการ 
(services value) มูลคาของผลิตภัณฑรวม

ในสายตาลูกคา
ผลิตภัณฑ 

(total customer  value) 

ตนทุนรวมของลูกคา 
(total customer  cost) 

มูลคาดานภาพลักษณ 
(image value) 

 

ตนทุนดานพลังงาน 
(energy cost) 

 

มูลคาดานบุคลากร 
(personnel value) 

ตนทุนดานจิตวิทยา 
(psvchic cost) 

 

ตนทุนดานเวลา 
(time cost) 

 

ตนทุนในรูปตวัเงิน 
(monetary cost) 

 

มูลคาดานผลิตภัณฑ 
ที่สงมอบแกลูกคา 

(customer delivered 
value) 

ภาพที่ 2.2 แสดงมูลคาผลิตภัณฑที่สงมอบแกลูกคาที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับจากบริการ 
ที่มา : Phillp Kotler, 2003 : 60 
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       การวัดระดับความพึงพอใจนั้นสามารถวัดได  เมื่อกําหนดสิ่งเราหรือปจจัยที่กําหนด
ทั้งนี้เพื่อเปนคาวัดทางวิทยาศาสตรที่พิสูจนและกําหนดเปนเกณฑมาตรฐานเปนที่ยอมรับของบรรทัด
ฐานในประสิทธิภาพของการใหบริการ  ซ่ึงในมิติที่หลากหลายของการบริการ  อาจทําการวัดระดับ
ความพึงพอใจดวยวิธีการ  เชน 

       (1) การใชแบบสอบถาม (questionnaire) เปนวิธีที่นิยมใชกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่ง  โดย
การขอความรวมมือจากกลุมที่ตองการวัด  แสดงความคิดเห็นลงในแบบสอบถามที่ไดกําหนดไวดวย
ทางวิทยาศาสตรและคณิตศาสตร  โดยกําหนดคําตอบไวใหเลือก  และคําถามจะถามถึงความพึงพอใจ
ในดานตางๆที่ตองการวัด ในดานตางๆของหนวยงานที่กําลังใหบริการ 
       (2) การสัมภาษณ (interview) เปนวิธีอีกทางเลือกหนึ่งที่ไดทราบถึงระดับความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ  ซ่ึงเปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนิค  และความชํานาญของผูที่สัมภาษณที่จะจูงใจใหผู
ถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง 
       (3) การสังเกต (observation) เปนวิธีที่จะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใช
บริการโดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมของผูมาใชบริการทั้งกอนและหลังรับการบริการ  และขณะรอ
รับบริการแลวบันทึกขอมูล 
       (4)  การใชการทดสอบ  (testing)  เปนวิธีที่ใชการเก็บขอมูลจากความถนัด  หรือศักยภาพ
ของผูมาใชบริการ 

       ดังนั้น ระดับความพอใจของผูมาใชบริการซึ่งขึ้นอยูกับสิ่งที่ไดรับรูดวยตนเองและสิ่งที่
คาดหวังนั้น  และสามารถแบงอยางกวางๆได  3  ระดับ  คือ 

       1. หากประสิทธิภาพของการบริการต่ํากวาความคาดหวังผูมาใชบริการยอมเกิดความไม
พอใจ 

       2. หากประสิทธิภาพของการบริการตรงตามกับความคาดหวัง   ผูมาใชบริการยอมมี
ความพึงพอใจ 

       3. หากประสิทธิภาพของการบริการสูงกวาความคาดหมายและคาดหวังที่จะไดรับ  จะทํา
ใหผูมาใชบริการมีระดับความพึงพอใจในขั้นสุดนําไปสูความประทับใจ  และผูมาใชบริการก็จะ
ผูกพันทางใจหรือมัดใจสรางความจงรักภักดีกับสินคาและตราสินคานั้น 

       สรุปไดวา  ความหมายของความพึงพอใจตอการใหบริการของผูบริโภคหรือผูมาใช
บริการโดยภาพรวมที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน)  กลาวไดวา เปนความรูสึก  
หรือ  ทัศนคติทางบวก  ที่บุคคลมีใหตอส่ิงใดๆ ที่เกิดขึ้นเพื่อตอบสนองความตองการแกบุคคลนั้นๆ  
แตทั้งนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตาง  หรือ  ความชอบ  ความตองการ  ภาวะ
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กาลเวลา  อารมณ  ความประทับใจ  ซ่ึงความพึงพอใจนั้นตอทัศนคติบุคคลสามารถประเมินคาได  จาก
ความความพึงพอใจที่เกิดจากสิ่งเราหรือส่ิงกระตุนตางๆ  ที่มีอิทธิผลการวัดระดับความพึงพอใจ 
 

การบริหารจดัการบริการ  ของ  ธนาคารกรุงไทย  จํากัด  ( มหาชน ) 
 

      ธนาคารกรุงไทย  จํากัด  ( มหาชน )  มีการบริหารจัดการองคกร โดยใชผูบริหารที่มี
ความรูความสามารถ  มีพนักงานที่มีวินัย  รับผิดชอบตอหนาที่และบทบาทตอตนเองที่ไดรับ
มอบหมายใหปฏิบัติหนาที่  อีกทั้งมีความคิดสรางสรรค มีความนาเชื่อถือ  ไววางใจได  มีขบวนการ
บริหารที่ดีมีประสิทธิภาพ  จากการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วอีกทั้ง
สลับซับซอนมากขึ้นเรื่อย ๆ  ดังนั้นการบริหารจัดการจึงตองตระหนักถึงการปรับเปลี่ยนงาน        
การบริหาร  การปรับปรุงกลยุทธอยางใกลชิด  และมุงสูการบริหารสมัยใหม  มีการจัดโครงสราง
องคกรใหม  และพรอมสูการแขงขันที่เปนเลิศและการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา โดยมีกลยุทธและ
วิธีการบริหารที่ถายทอดนโยบายตั้งแตระดับบริหารตลอดจนถึงพนักงานระดับปฏิบัติการ ใหมีความ
เขาใจงายและมีหลักของแนวปฏิบัติไปในทางทิศเดียวกันกลาวคือ ยุทธวิธีการบริหารเชิงกลยุทธ   “ 5 
S “  ประกอบดวย  small , smart , smile , smooth , และ  simplify  ซ่ึงมีรายละเอียดขององคประกอบ
ของขั้นปฏิบัติการในทิศทางแนวปฏิบัติที่เขาใจตรงกัน  กลาวคือ  

      SMALL หมายถึง  องคกรสมัยใหมที่มีขนาดเล็ก  แตมีคุณภาพสูง  โดยมีรายละเอียด
สําคัญ  คือ  

      1. S : shamrock  organization  กลาวคือ  องคกรที่มีสวนงานหลักที่มีพนักงานที่มี
คุณภาพสูง  เปนพนักงานประจําเปนหนวยปฏิบัติการหลัก  สวนงานรับเหมาชวงซึ่งเปนพนักงาน
องคกรแตนัยสําคัญเปนการเชื่อมโยงพันธมิตรทํางานรวมกัน  และสวนสุดทายเปนสวนงานชั่วคราว
ในชวงบางเวลา  ส่ิงเหลานี้ทําใหไมจําเปนที่จะตองจายคาตอบแทนที่สูงและยากตอการบริหาร
คาใชจายขององคกร 

      2. M : merit  system  กลาวคือ  องคกรที่ยึดคุณธรรมยึดคนดีมีความรูความสามารถ  โดย
ระบบการคัดเลือกเปนแบบเขายากออกงาย  แตยังยึดถือความเสมอภาคในโอกาส  ความมั่นคงใน
อาชีพ  ความยุติธรรม  และทุกคนมีโอกาสกาวหนาในอาชีพ  โดยมุงเนนการคัดสรรบุคคลที่มี
ความสามารถ  มีความพรอมที่จะทํางานใหกับองคกรเต็มที่และเต็มความสามารถเพื่อการแขงขัน  
และมีความรอบรูทั้งทางดานวิชาการ  วิชาชีพไมวาทั้งความเชี่ยวชาญภาษาตางประเทศ  ภาษา
อิเล็กทรอนิกส  และความรูขอมูลสารสนเทศ 
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      3. A : architect  กลาวคือ  สถาปนิกองคกรตองจัดโครงสรางออกแบบใหสอดคลองความ
ตองการ ตอการคาดหวังของลูกคา  องคกรอนาคตตองมุงสูการผนึกกําลังของทุกฝายเพื่อลูกคาและผู
มาใชบริการเปนสําคัญ 

      4. L : little  area  กลาวคือ  พื้นที่ในการดําเนินกิจกรรมธุรกิจเล็กลงแตมีประสิทธิภาพ
เพื่อใหสามารถบริการลูกคา เชน  ความรวดเร็ว  ความสะดวกสบาย  ความทันสมัย 

      5. L : linking  pin  concept  กลาวคือ  แนวความคิดหมุดเชื่อมโยง  ที่ตองการมีการผนึก
เชื่อมโยงกําลังรวมตั้งแตพนักงานทุกคน  ทุกแผนกงาน  และประสานงานทุกแผนกงาน  นําไปสูความ
เปนเลิศขององคกร  การเชื่อมตอในลักษณะของการประสานงานใหเกิดความรวดเร็วเพื่อความพึง
พอใจของลูกคาเปนการเชื่อมประสานทั้งในแนวดิ่ง  และแนวนอน 

      SMART หมายถึง  ความฉลาดและมีภูมิปญญา  ซ่ึงองคกรตองมุงสูความเฉลียวฉลาดและ
พนักงานทุกคนมุงสูความเปนอัจฉริยะในการใหบริการ  และมีความแปลกใหม  ของนวัตกรรมใหมๆ
ตลอดเวลาเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาและผูมาใชบริการ  โดยมีรายละเอียดสําคัญ  คือ 

      1. S  :  shared  vision  กลาวคือ  การสรางวิสัยทัศนรวมประกอบดวย  ลักษณะของ
อุดมการณและเปนแรงบันดาลใจชวยสรางคานิยมพื้นฐานใหกับพนักงาน  ที่มีความศรัทธาและความ
เชื่อวา  ความคงอยูขององคกรในอนาคตที่วาดฝนจะเปนรูปธรรมระยะยาวและมั่งคั่งมั่นคง 

      2. M  :  mental  model  กลาวคือ  ตัวแบบความคิดแบบวิทยาศาสตรทดลอง  วิจัย  สํารวจ  
และปรับปรุงงานดวยการหาวิธีการที่ดีที่สุด  ถูกกวา เร็วกวา  ประทับใจที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับ
พันธมิตรทางธุรกิจ 

      3. A  :  ability  กลาวคือ  ความสามารถของผูบริหารและพนักงาน  ไมวาทางความคิด  
การมีหลักการ  ความรู  การมีทักษะ  ความชํานาญ  ส่ิงเหลานี้ตองนําไปสามารถปฏิบัติงานไดจริง 

      4. R  :  readiness  กลาวคือ  ความพรอมทางดานการวางแผน  การดําเนินงาน  และ  การ
ประกันคุณภาพ  เพื่อใหลูกคาและผูมาใชบริการเกิดความประทับใจ  เชื่อมั่นในการสรางสรรคบริการ
และคุณภาพ 

      5. T  :  technology  กลาวคือ  การใชเทคโนโลยีที่กอใหเกิดการทํางานและบริการที่
รวดเร็วมากขึ้นไมวาจะเปนเทคโนโลยีในทางดานใด ๆ ก็ตามและนําเทคโนโลยีนั้นเปนตัวสรางความ
นาเชื่อมั่นและไววางใจจากลูกคาและผูมาใชบริการ 

      SMILE หมายถึง ความมนี้ําใจในการใหบริการและรกังานการใหบริการของพนักงานใน
องคกร  โดยมรีายละเอียดทีสํ่าคัญ   คือ 
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      1. S : sense  of  belonging  กลาวคือ  จิตสํานึกถึงความเปนสวนรวมความเปนเจาของที่
พนักงานทุกสวนในองคกรมีความรูสึกถึงความเปนหุนสวนของบมจ.ธนาคารกรุงไทย  และพรอมที่
จะเจริญกาวหนาไปพรอมกับความเจริญกาวหนาขององคกร 

      2. M : music  กลาวคือ  การใชเสียงของดนตรี  สุนทรียภาพแสงและเสียง  เปนการ
สงเสริมอารมณที่การใหบริการไมสามารถสัมผัสจับตองได  เพื่อนําไปสูความประทับใจในการ
ใหบริการ 

      3. I : impression  กลาวคือ  เปนการบริการสรางความประทับใจเหนือความคาดหวัง  ซ่ึง
เปนการสรางความประทับใจ 

      4. L : loveliness   กลาวคือ  การเปนองคกรที่มีความอบอุนทั้งเรา  เพื่อนพนักงาน  และ
ลูกคาและผูมาใชบริการ  พนักงานในองคกรตองมีมนุษยสัมพันธที่ยอดเยี่ยม  อัธยาศัยไมตรี  นํามาซึ่ง
ความนารักและความชื่นชอบและนํามาตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ  และนําไปสูความบอกตอหรือ
เปนลูกคาประจํา 

      5. E  : enjoy  กลาวคือ  การทํางานใหสนุกและอยากที่จะทํางานดวยความสนุกและทาทาย
เพื่อใหเกิดความสรางสรรคส่ิงแปลก ๆ ใหม และเปนสิ่งสําคัญทําใหเกิดการจูงใจในการแขงขัน 

      SMOOTH หมายถึง  องคกรที่มีความรวมมือปราศจากความขัดแยงแตมีความคิดเห็นที่
แตกตางไดในแนววิธีที่สรางสรรค  โดยมีรายละเอียดที่สําคัญ  คือ 

      1. S : synergism  กลาวคือ  ระบบที่มีการผนึกกําลังรวมมือของทุกฝายโดยเริ่มจากการ
พัฒนาบุคคลสูความเปนเลิศและประสานงานทุกฝายทุกแผนกที่มีจุดหมายวิสัยทัศนที่กําหนดไว
รวมกัน 

      2. M : motivation  กลาวคือ  การจูงใจ  ใครทําดีไดดี  ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ที่สงเสริมคนดีมีความสามารถ  มีผลงานเปนที่ปรากฏ  โปรงใสตรวจสอบได   

      3. O : optimistic  กลาวคือ  การมองโลกในแงดีเปนการแปลงวิกฤตเปนโอกาสสงเสริม
ใหพนักงานริเร่ิมสรางสรรคมากขึ้น 

      4. O  : open-minded  กลาวคือ  การเปดโอกาสความคิดใหพนักงานมีโอกาสสรางเสนอ
ผลงานโดยเทาเทียมกันทุกคนและมีรางวัลหรือเกียรติยศเปนการตอบแทน 

      5.T  :  teamwork  กลาวคือ  การรวมงานกันทํางานเปนทีมมีเทคนิคการทํางานที่ประสาน
สอดคลองกัน  โดยคํานึงถึงผลงานที่ออกมารวมกัน 

      6. H  :  honesty  กลาวคือ  ความซื่อสัตยสุจริตขององคกรนําพาไปสูความสําเร็จ  โดยมี
จิตสํานึกตองสื่อสัตยตอลูกคาและผูมาใชบริการในฐานะผูมีพระคุณตอเราและองคกร 
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      SIMPLIFY  :  หมายถึง  การทําขั้นตอนที่ยุงยาก เขาใจยาก ลูกคาและผูมาใชบริการ
สับสนเปลี่ยนเปนการบริหารจากเรื่องยากใหเปนเรื่องงาย และลดขั้นตอนความยุงยากใหเปนรวดเร็ว
ใชเวลาเหมาะสม  โดยมีรายละเอียดที่สําคัญ  คือ 

      1. S  :  speed  กลาวคือ  จะทําอยางไรใหการบริการที่รวดเร็วและถูกหลักขั้นตอนไมทํา
ใหเกิดความเสียหายแกองคกร 

      2. I  :  informal  กลาวคือ  การทํางานที่มีความสัมพันธในเชิงโครงขายที่ไมเปนทางการ
แตแฝงดวยการประสานงานกันอยางมีความคลองตัวและมีประสิทธิภาพ 

      3. M  :  media  กลาวคือ  การใชส่ือทุกรูปแบบทุกชองทาง  เพื่อทําภาพลักษณขององคกร
ใหมีความเชื่อมั่นตอการใชบริการ 

      4. P  :  policy  กลาวคือ  วิธีกําหนดนโยบายหรือวิธีปฏิบัติเปนแนวทางบรรทัดฐานใน
การปฏิบัติหนาที่ของพนักงานใหมีประสิทธิภาพสูประสิทธิผล 

      5. L  :  life-long  learning  กลาวคือ  การสรางคานิยมองคกรที่มีการเรียนรูตลอดชีวิต  
การพยายามพัฒนาตนเองของพนักงานที่ไมมีวันจบ  อาทิ  การศึกษา  การฝกกอบรม  การพัฒนา
โปรแกรมทรัพยากรมนุษย  การฝกฝน ฝกปฏิบัติ  การสรางความชํานาญ  ส่ิงที่สําคัญอยางยิ่งตองสราง
คานิยมองคกรวาเรายังไมดีพอและมีโอกาสเราตองพัฒนาปรับปรุง  และเมื่อดีขึ้นเราก็จะตองทําใหดี
ยิ่งขึ้น 

      6. I  :  indicator  กลาวคือ  การสรางมาตรการตัวบงชี้  ตัวช้ีวัด  ตัวอางอิง  เพื่อบงบอกถึง
ความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรเพื่อการพัฒนาที่ไมหยุดยั้งขององคกร 

      7. F  :  function  กลาวคือ  การพัฒนาการทํางานที่มีความมุงมั่นตอการบริการใหลูกคา
และผูมาใชบริการของพนักงานทุกระดับชั้นไมยึดเวลาการทํางานเปนสําคัญ  แตจะยึดภาระกิจการ
ใหบริการที่มีคุณภาพ  ใครวางงานใหสามารถมารวมงานทุกหนาที่ใหการบริการตอลูกคาและผูมาใช
บริการสําเร็จลุลวงไมมีความคางคาของงาน 
      8. Y  :  yonthfulness  กลาวคือ  พนักงานในองคกรทุกคนตองมีความกระฉบักระเฉงคลองตัว
ถึงแมจะมวีัยวฒุิก็ใหรูสึกเหมือนเปนหนุม – เปนสาว  เสมือนวันนี้เปนวันแรกของชีวิตที่   เพิ่งเขามา
ทํางานกับองคกร     
       นอกจากสิง่เหลานี้แลวการสงมอบบริการแกผูมาใชบริการตองมีองคประกอบ  ถึง ความ
รวดเร็ว  ความคลองตัว  มีประสิทธิภาพที่ผูมาใชบริการมคีวามพึงพอใจและประทับใจ 

      แนวคิดเก่ียวกับดานการตลาด 
      การตลาด   ในความหมายของธนาคารกรุงไทย จํากัด  (มหาชน)  กลาวคือ   กิจการ   

ตองศึกษาและพิจารณาถึงผูบริโภคกลุมเปาหมายกอนวาเขาตองการอะไร อยางไร และกิจการ
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จะตองทําการปรับปรุงนโยบายการดําเนินงานและตัวสินคาใหตรงกับความตองการของผูบริโภค
กลุมเปาหมายนั้นๆ ซ่ึงกิจการนั้นตองใหความสําคัญกับการวิจัยตลาด เพื่อ ประสิทธิภาพสูงกวา
คูแขง  

      สาเหตุที่ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)ไดมีการเปดสํานักงานสาขาของธนาคารขึ้น
ในทองถ่ินตาง ๆ นอกเหนือจากวัตถุประสงคในเรื่องเงินฝากแลวก็เพื่อความอํานวยความสะดวกใน
การบริการแกลูกคาอยางกวางขวางขึ้น  กลาวคือในการเปดสาขาของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน)  ทําใหปริมาณเงินฝากและการไหลเวียนเม็ดเงินของธนาคารเพิ่มขึ้นซึ่งธนาคารสามารถ
นําไปขยายเครดิตและบริการอื่น ๆ แกลูกคาและถาสาขามีเงินเหลืออาจโอนใหสํานักงานใหญเพื่อ
นําไปแสวงหาผลประโยชนที่เหมาะสม  นอกจากนั้น  เมื่อมีสํานักงานของสาขาของธนาคารกระจาย
ในทองถ่ินตาง ๆ จะชวยอํานวยความสะดวกแกธนาคารเกี่ยวกับการเงินระหวางทองถ่ิน  และยังเปน
การชวยเหลือเมื่อสาขาใดสาขาหนึ่งมีความขัดของทางดานการเงิน  สาขาอื่นที่อยูใกลเคียงก็สามารถ
ชวยเหลือกันไดอยางรวดเร็ว  และเปนการเสริมภาพลักษณของธนาคารภายใตช่ือสถาบันหรือองคกร
เดียวกัน  

      สาเหตุที่ทําใหเกิดการแขงขันและสงเสริมทางสวนผสมทางการตลาดในการใหบริการ
ทางดานการเงิน  ของ ธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน) เนื่องจาก 

      1. ความกาวหนาทางเทคโนโลยี  โดยเฉพาะอยางยิ่งทางดานอิเล็กทรอนิกส  ธนาคาร
พาณิชยจะรักษาบทบาทในดานการเปนศูนยทางการโอนและรับจายเงินเอาไวดวยการเสนอบริการ
ใหมๆ  และการแขงขันกันเอง  ทําใหธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  พยามเสนอบริการที่ตางกัน
ออกไปมอบใหแกลูกคาและผูใชบริการ 

      2. ภาวะที่เศรษฐกิจตกต่ําและกําไรที่ไมคอยดีนัก  การแขงขันที่สูงขึ้นทําใหธนาคาร
พาณิชยตาง ๆ พยายามขยายธุรกิจออกไป  ใหครอบคลุมถึงการบริการทางดางการเงินตางๆ  ก็เพื่อ
ดึงดูดและรักษาฐานลูกคาไว 

      3. ดวยความตองการในอนาคตของลูกคา   ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  จึงมีความ
พยายามขยายบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา  เพื่อใหการบริการเปนเครื่องผูกพันให
ลูกคายังคงใชบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ตอเนื่องและตลอดไป 

      แนวคิดเก่ียวกับดานผลิตภัณฑ / บริการ 
      ผลิตภัณฑหรือบริการ   ผูบริโภคจะซื้อสินคาหรือบริการ  ก็ตอเมื่อเกิดความพึงพอใจใน

สินคา  หรือ  บริการ  โดยพิจารณาจากคุณภาพของสินคาหรือบริการ  เมื่อเปรียบเทียบกับสินคาหรือ
บริการกับกิจการอื่น ๆ ในระดับมาตรฐานเดียวกัน  ดังนั้นกิจการจึงมุงเนนไปที่การพัฒนาคุณภาพ
ของผลิตภัณฑหรือบริการ 
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    ผลิตภัณฑหรือบริการ  ในดานของธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน)  ถือวา  การบริการ
เปนสิ่งสําคัญที่สุดที่พนักงานธนาคารทุกคนที่ไมวาจะระดับบริหารหรือปฏิบัติการ  ตองใหบริการ
ลูกคาจนสามารถสรางความพึงพอใจและประทับใจสูงสุดแกลูกคา  เพราะการสรางความพึงพอใจ
และประทับใจใหกับลูกคาเปนหัวใจสําคัญในการทําธุรกิจของธนาคาร  ซ่ึงธนาคารจะเติบโตและ
เจริญกาวหนาได และมีความมั่นคงในระยะยาวยอมตองมาจากลูกคาที่มาใชบริการไมวาโดยตรงหรือ
จากสมาชิกสังคมรอบตัวที่ปฏิสัมพันธกับลูกคาที่มาใชบริการ  เชน  สมาชิกครอบครัว  เพื่อน  
นายจาง  ลูกจาง ฯลฯ  

      ผลิตภัณฑหรือบริการ มีพื้นฐานแบงเปน  กลุมจําแนกธุรกิจตนน้ําของผลิตภัณฑ คือ 
      1. การใหบริการโดยผานทางทรัพยากรบุคคลของธนาคาร (Human  Resource) 
      2. การใหบริการดวยเครื่อง  ( Automated  Banking  Services )  คือ  การใหบริการดวย

เครื่องจักรที่มีรูปแบบการใชงานแบบงายๆ ไมซับซอนมาก  แกลูกคา  อาทิ  เครื่องฝาก-ถอน        
อัตโนมัติ  การถามยอดบัญชี  รับฝากเงิน  รับฝากเช็ค  หรือโอนเงินระหวางบัญชี 

      3. การจายเงินผานบัญชีโดยไมตองใชเช็ค  (Automated  Clearinghouse  Services )  เปน
การบริการสําหรับลูกคาของธนาคารที่ตองจายเงินเขาบัญชีหรือตัดบัญชีลูกคาอื่น ๆ แตละครั้ง        
จากบัญชีจํานวนมาก 

      4. การใหบริการถึงบาน  ( Home  Banking  Services )  คือ  การบริการลูกคาที่ลูกคา
สามารถใชบริการจากบานหรือสํานักงานของตัวเอง  หรือในทองถนนก็ตาม  โดยไมตองเดินทางไปที่
ทําการของธนาคาร  อาทิ  ผานทางอินเตอรเน็ต  ผานทางโทรศัพทมีสายและไรสาย 

      5. การใหบริการผานรานคา  ( Point of  Sale  Services )  เปนการใหบริการ ใน  สถานที่
ประกอบการของธุรกิจ  หรือ  ณ  รานคาตางๆ  ที่เกี่ยวกับการจายเงินของลูกคาและหักบัญชีธนาคาร
ของลูกคาที่จับจายเงินคาสินคาหรือบริการ  ณ  สถานที่ประกอบการหรือรานคานั้นทันที 

      นอกจากนีบ้ริการตองมีองคประกอบถึง ความรวดเรว็ ความคลองตัว  และมีประสิทธิภาพ 
      ผลิตภัณฑหรือบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) คือ การใหบริการสําหรับ

ลูกคา ไดแก 
      ลูกคาบุคคล 
         - สินเชื่อกรุงไทยเคหะ ทรัพยทวี เปดโอกาสใหคุณมีบานไดงายๆ และจายนอยกวา 

ดวยอัตราดอกเบี้ยต่ํา พรอมเงื่อนไขที่ยืดหยุนในการผอนชําระ พรอมขอเสนอสุดพิเศษชวยเติมเต็ม
ความสุขใหกับครอบครัวของคุณ  

         - สินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ วงเงินพรอมใชยามฉุกเฉิน ดอกเบี้ยถูกที่สุดในระบบสถาบัน
การเงิน คิดดอกเบี้ยตามวงเงินใชจริง  
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         - บัตร ATM บัตรเอทีเอ็มที่ทานสามารถเลือกไดไมวาจะเปน บัตรคลาสสิค หรือ บัตร
ทองใหวงเงินการทํารายการ ถอน,โอนเงิน,โอนเงินระหวางธนาคารสูงสุด 150,000 บาท/วัน และมี
ประกันอุบัติเหตุวงเงินสูงถึง 100,000 บาท  

         - บัตรวีซาเดบิต บัตรเดียวที่ทําใหวันนี้ ไมมีความจําเปนตองถอนเงินสด เพื่อ         
การจับจายใชสอย สะดวกสบาย พรอมสิทธิประโยชนอีกมายมาย  

         - เงินฝากกรุงไทยปลอดภัยกวารับโปรโมชั่นพิเศษสุด สําหรับลูกคาเงินฝากประจาํ ทัง้
ฝากตอ, ฝากเพิ่ม และฝากใหม สําหรับเงินฝากประจําระยะเวลาไมเกิน 6 เดือน เพิ่มระดับความ
ปลอดภัย 3 ประการ ที่คุณพึงใจ  

         - บริการ KTB Online คือ บริการดาวนโหลดเพลง , ชําระ หรือโอนเงิน  
      ลูกคาเอสเอ็มอี 
         - สินเชื่อกรุงไทย SMEs ผูชวยที่ใหคุณมีพลังทางการเงิน ดวยบริการที่ครบถวน 

พรอมรองรับทุกการตัดสินใจของคุณใหเปนจริง บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในฐานะผูใหการสนับสนุน
แกผูประกอบการ SMEs ตามนโยบายหลักของรัฐบาล ชวยเหลือผูประกอบการ SMEs อยางเต็ม
ประสิทธิภาพทั้งในเชิงรุกและเชิงรับ ใหเหมาะสมสอดคลองกับสภาพการณทางเศรษฐกิจ  

         - สินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ ใหการผานเงินเดือนของหนวยงานคุณ นํามาซึ่งสวัสดิการ
พิเศษสุดแกพนักงาน ดวยวงเงินสํารองพรอมใชที่พรอมจะอนุมัติเงินกูเพื่อเสริมสภาพคลองหรือใช
จายแกพนักงานของทาน ในอัตราดอกเบี้ยต่ําเสมือนเปนสวัสดิการของหนวยงาน  

         - บัตรกรุงไทยสถาบัน บัตรเดียวที่เปนทั้งบัตรประจําตัวพนักงาน และบัตรเอทีเอ็ม ที่
มีรูปแบบเฉพาะตามแตละองคกร เพื่อใชแสดงสิทธิ และ/หรือ ชําระคาบริการ / ผานระบบตางๆ 
ของธนาคารตามที่ไดตกลงรวมกัน  

         - บริการDirect Credit คือ บริการโอนเงินเดือน คอมมิชช่ัน โบนัส เขาบัญชีพนักงาน
อัตโนมัติ เพื่อชวยใหการดําเนินงานมีความสะดวกคลองตัว และจัดสรรการใชทรัพยากร/เวลาอยาง
เกิดประสิทธิภาพสูงสุด รวดเร็วเพราะโอนผาน KTB BiZ Payment ที่รับสงขอมูลผานอินเทอรเน็ต  

         - บริการ KTB Online คือ บริการดาวนโหลดเพลง , ชําระ หรือโอนเงิน  
      ลูกคาธุรกิจ 
         - บริการจายเงินเดือน (Payroll) ลดภาระใหธุรกิจในการจายเงินเดือนพนักงานโอนเขา

บัญชีของพนักงานเปนรายบุคคลตามจํานวนเงินและรายชื่อที่กําหนด รวมถึงการจายบําเหน็จ 
บํานาญและเงินปนผลอื่นๆ  
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         - บริการ Collection ลูกคาในธุรกิจของทานสามารถชําระคาสินคาและบริการผาน
ชองทางตาง ๆ ไมวาจะเปนInternet,Telebank,ATM,Mobile พรอมบันทึกขอมูลตามใบแจงการชําระ
เงินของลูกคา  

         - บริการ New Corporate Banking เปนบริการที่ธนาคารอํานวยความสะดวกใหแก
ลูกคารายนิติบุคคล/หนวยงานราชการและรัฐวิสาหกิจ รวมทั้งลูกคารายใหญที่ไดรับอนุมัติจาก
ธนาคารเปนกรณีพิเศษใหสามารถทํารายการผาน Website ของธนาคาร  

         - บริการสินเชื่อธุรกิจ บมจ.ธนาคารกรุงไทย พรอมใหบริการทางการเงินทุกประเภท
อยางครบวงจร รวมทั้งใหคําปรึกษาดานการเงินแก ผูประกอบการธุรกิจทุกประเภท ทั้งธุรกิจขนาด
ยอม , ธุรกิจขนาดกลาง และธุรกิจขนาดใหญ เพื่อสนับสนุนความสําเร็จ และการเจริญเติบโตของ
ธุรกิจ  

         - บริการชําระคาภาษีอากรนําเขา หากคุณเปนผูประกอบการดานการนําเขาสินคาจาก
ตางประเทศ และเปนสมาชิกของ EDI ของกรมศุลกากร ธนาคารกรุงไทยมีระบบการชําระเงินเพื่อ
รองรับผูประกอบการคาดวยวิธีหักบัญชีเงินฝาก และโอนเขาบัญชีของกรมศุลกากร  

         - บริการทางการเงินตางประเทศ พรอมใหบริการทางการเงินทุกประเภทอยางครบ
วงจร รวมทั้งใหคําปรึกษาดานการเงินแก ผูประกอบการธุรกิจทุกประเภท 

         - ธนาคารกรุงไทยมีฐานลูกคาทั้งภาครัฐและภาคเอกชนรวมทั้งความชํานาญในการ
สนับสนุนบริการทางการเงินแกภาคธุรกิจ ดังนั้นบทบาทของธนาคารจึง สามารถพัฒนาการ
ดําเนินงานประสานตอยอด กระบวนการดําเนินการสรางรายไดของชุมชนใหครบวงจรไดอยางดียิ่ง 
ซ่ึงเปนจุดแข็งที่แตกตางจากองคกรอื่น ๆ ที่ทํางานกับชุมชน ธนาคารกรุงไทย จึงไดจัดตั้งธนาคาร
ชุมชน ขึ้นเมื่อเดือนกุมภาพันธ 2545 เพื่อเปนหนวยงานที่ใหการสนับสนุนบริการดานการเงิน 
โดยเฉพาะเงินทุนกับชุมชน รวมทั้งประสานการพัฒนาความรูดานตางๆ ใหแกชุมชน อาทิเชน ดาน
การผลิต การบริหารจัดการและการตลาดเปนตน โดยประสานความรวมมือในการพัฒนากับองคกร
เครือขายตางๆ ทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน องคกรพัฒนาเอกชน (NGO) และองคกรอิสระอื่นๆ 

จากผลิตภัณฑและบริการดังที่กลาวขางตน  พสุ  เดชะรินทร (2541,หนา 25)  กลาววา  ใน
อดีตบริษัทที่มีสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพที่ดีที่สุดจะประสบความสําเร็จที่สุด  แตในปจจุบัน
คุณภาพไดกลายเปนคุณสมบัติพื้นฐานที่องคกรธุรกิจตองมี  แตในอนาคตปจจัยที่นําไปสูความสําเร็จ
ขององคกรธุรกิจขึ้นอยูกับปจจัย  ซ่ึงชวยเสริมสรางคุณภาพและคุณคาใหกับลูกคาหรือผูบริโภคไดดี
ที่สุด  ไดแก  
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      1. ความรวดเร็ว  ( speed )  ซ่ึงไดแก  ความรวดเร็วในการตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคา  ความรวดเร็วในการนวัตกรรม  ความรวดเร็วในการนําเสนอสินคาและบริการใหมๆ ออกสู
ตลาด  ความรวดเร็วในการเขาสูตลาดใหมๆ 

      2. ความมีประสิทธิภาพ (efficieny ) ซ่ึงครอบคลุมประสิทธิภาพในดานตาง ๆ ของ
องคกรธุรกิจทั้งในดานการผลิต  การตลาด  การดําเนินงาน ฯลฯ 

      3. ความยืดหยุน  ( flexibility )  ไดแก  ความสามารถขององคกรในการปรับตัวใหเขากับ
ความเปลี่ยนแปลงตางๆ ที่เกิดขึ้น  ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูบริโภคท่ี
เปลี่ยนไป  หรือความสามารถในการประยุกตใชเทคโนโลยีในการผลิตใหมๆ 

      จากการที่ความไดเปรียบทางการแขงขันที่หายไปอยางงายดายประกอบกับปจจัยแหง
ความสําเร็จที่เปลี่ยนแปลงไปจากอดีต  ทําใหความสามารถในการแขงขันขององคกรธุรกิจในอนาคต
ขึ้นอยูกับความสามารถในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันขึ้นมาใหมใหรวดเร็วกวาคูแขง
อ่ืนๆ รวมทั้งสรางความไดเปรียบใหม ๆ ใหรวดเร็วกวาการสูญสลายของความไดเปรียบทางการ
แขงขันเดิม  ซ่ึงเปนปจจัยที่สําคัญที่จะนําไปสูความสามารถในการสรางความไดเปรียบทางการ
แขงขันใหม ๆ อยูที่ความสามารถขององคกรในการเรียนรูทักษะหรือความสามารถใหมๆ ซ่ึงถา
องคกรเรียนรูไดรวดเร็วเพียงใดยอมนําไปสูความสามารถในการเสริมสรางความสามารถทางการ
แขงขันไดดีเทานั้น 

      ดังนั้นจะเห็นไดวาขบวนการผลิต  ของ  ผลิตภัณฑ  โดยธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน) 
ที่เปนรูปแบบสินคาประเภทบริการนั้นตองมีตนทุนวัตถุดิบในดานขบวนการ  การสรางผลิตภัณฑ  
ตนน้ําของธุรกิจธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน)  คือ 

      1. ยึดมั่นความสื่อสัตย  ซ่ือตรง  และมีวัฒนธรรมที่ดีงาม (To adhere to honesty or  
integrity  and  civility )  ธนาคารตองมุงมั่นมุงเนนใหพนักงานของธนาคารทุกคนยึดมั่นในความ
ซ่ือสัตย ซ่ือตรง  มีจิตใจดีงาม  มีวัฒนธรรมสืบทอดตอกันในองคกรที่ดีงามและเสริมสรางสวน
ทดแทนกันและกัน  รวมถึงความรับผิดชอบในหนาที่ของงานในรูปแบบที่ดีงามเชนกัน 

      2. การบริหารดวยคุณภาพ ความชอบธรรม (To manage with quality and good  
governance) ความเปนคุณภาพเปนสิ่งที่ไมมีขอบเขตตราบใดที่ธุรกิจนั้นมีการประกอบการภายใต
เงื่อนไขของหลักการตลาดหรือการแขงขันที่ไดกลาวอางไวดังทฤษฏี  Five  Force  ( Kotler,  1994, p.  
218 ) ไมวาจะเปนทางดานสินทรัพย  ทรัพยากรบุคคล  ส่ิงที่ลูกคาสัมผัสได และจับตองไมได  เปนตน  
ธนาคารตองคํานึงตลอดเวลาในสวนของความชอบธรรมในการบริหารจัดการ  ธนาคารตองประกอบ
ธุรกิจดวยความยุติธรรมทั้งฝายลูกคาและสถาบันของธนาคาร  แตละฝายตองไดรับผลตอบแทนจาก
การทําธุรกิจรวมกัน 
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      3. ยึดมั่นและเชื่อมั่นในคุณคาของคน  (To respect individual human values)  
ขบวนการผลิตของธนาคารจะสําเร็จไดนั้น  จําเปนอยางยิ่งยวดและจะขาดไมได  พนักงานธนาคาร
จัดเปนวัตถุดิบหลักและเปนทรัพยากรที่มีคุณคาและมีความสําคัญที่สุด  ดังนั้นพนักงานทุกคนตอง
สามารถที่จะพัฒนาและเรียนรู  ซ่ึงธนาคารจะตองมีระบบการพัฒนาพนักงานอยางตอเนื่อง  เพื่อ
ผลิตภัณฑของธนาคารที่ผานขบวนการ  ผลิตออกมาอยางมีคุณภาพและประสิทธิภาพ   

      4. ยึดมั่นตอการทํางานรวมกัน  ( To  work  as  a  team )  ธนาคารตองตระหนักและให
ความสําคัญ กับการทํางานเปนทีม  เพราะการทํางานเปนทีมจะนํามาซึ่งความสําเร็จ  ดังนั้นพนักงาน
ตองเรียนรูการทํางานรวมกัน ( team learning )  และมีการทํางานเปนทีม  ( teamwork ) เพื่ออํานวย 
การผลิตในการสรางผลิตภัณฑของธนาคาร 

      5. มุงสูการบริการที่เปนเลิศเพื่อลูกคา  ( To  focus  on  the  best  service )  คือการบริการ
ที่ถือวาเปนผลิตภัณฑตองมีการวิจัยและปรับปรุงและวิเคราะหผลทางดานการบริการอยางตอเนื่อง
ดวยขบวนการรีเอ็นจิเนียร่ิง  และคนหาสิ่งที่ดีที่สุดมอบใหแกลูกคาหรือผูมาใชบริการ 

      6. มั่นคงตอความรับผิดชอบสังคม และประเทศชาติ (To  fulfill  social  responsibilities) 
ในฐานะและบทบาทของธนาคาร  คือ  การรักษาสภาพคลอง  สภาวะเงินเฟอ – เงินฝด   และความ
มั่นคงทางดานเศรษฐกิจของประเทศ  ระหวางประเทศ  ซ่ึงการผลิต  ผลิตภัณฑ   ตองตระหนักถึงเปน
สําคัญ  เชน  การออกพันธนบัตรรัฐบาล  การออกหุนกู  หุนสามัญ  กองทุนตางๆ  ฯลฯ 

      ทั้งหมดนี้ภายใตขบวนการผลิตสินคาและบริการของธนาคาร  เพื่อจําหนายหรือบริการแก
ลูกคาหรือผูมาใชบริการกับ  ธนาคารกรุงไทย  จํากัด(มหาชน) 

      การดําเนินธุรกิจของธนาคารกรุงไทย  จํากัด(มหาชน)  ในหางสรรพสินคา 
      เนื่องจากความสําคัญของสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขายที่มีตอยอดการขาย  

ดังนั้นการพัฒนาทางดานลูกคาสัมพันธ  จึงเนนเรื่องที่เกี่ยวของกับการวางแผนการขายระยะยาว  การ
จะสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขายจึงมีความจําเปนอยางยิ่ง  โดย  ธนาคารกรุงไทย  จํากัด  
(มหาชน) ซ่ึงเปนธนาคารของภาครัฐบาลภายใตการกํากับดูแลของ ธนาคารแหงประเทศไทย  ได
ตระหนักถึง จึงมีการปรับตัวและอาศัยความกาวหนาของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่สามารถ
อํานวยความสะดวกรวดเร็วและกลายเปนสวนหนึ่งในชีวิตประจําวันที่เพิ่มขึ้นตามความตองการของ
ประชาชน  อีกทั้งในสวนของธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ยังมีความมุงมั่นที่กําหนดตําแหนง
ทางการแขงขันทางการตลาดในดานการบริการดวยนโยบาย  “The  convenience  bank”   

      The  convenience  bank  หมายถึง  “ธนาคารแสนสะดวก”  การนําสินคาทางการเงินที่ดี
ที่สุดใหกับผูมาใชบริการอีกทั้งเปนศูนยรวมสินคาทางการเงินหลากหลายที่มีคุณภาพตรงตามความ
นิยม  ตั้งในสถานที่ที่อํานวยความสะดวกในการใหบริการที่ไมมีการจํากัดในเรื่องของเวลา  สะดวก
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ซ้ือ   ชําระงาย   สบายใจ   ไมเสียเวลา   เปดบริการทุกวันไมมีวันหยุด   สอดคลองกับการใช
ชีวิตประจําวันของผูมาใชบริการที่ใชเวลาอยางคุมคาของกลุมวัยทํางาน  เขาถึงประชาชนทุกกลุมทุก
ทองถ่ินในเชิงรุก  ดวยบริการที่รวดเร็ว  แมนยํา  มีจุดบริการที่เพิ่มขึ้นหางาย   เทคโนโลยีทันสมัย  
และ  การบริหารจัดการการใหบริการที่โปรงใส  เสมอภาค  และมีประสิทธิภาพ   

      โดยมุงเนนความเปนเลิศของธนาคารภาครัฐและเปนตัวอยางของธนาคารพาณิชยที่ใช
เปนมาตรฐานเพื่อขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ ประชาชน ฯลฯ  คือ 

      1.  ปรับปรุงขอมูลลูกคา ผลิตภัณฑการใหบริการ 
      2.  การออกแบบผลิตภัณฑใหทันสมัยอยูเสมอ 
      3.  มีการวิจัยตลาดใหม และเครื่องมือท่ีทันสมัยตลอดเวลา เพื่อคนหาความตองการของ

ลูกคา ซ่ึงจะนําไปสูการออกแบบของผลิตภัณฑ 
      4.  มีการเปลี่ยนแปลงของระบบ การจัดจําหนาย และองคกรภายในที่สอดคลองกัน  
      5. ระบบเครือขายการติดตอ ระหวางผูใชบริการจะโยงเขากับตัวองคกรและองคกรเอง 

มีการเชื่อมโยง แบงปนการใชอุปกรณ การออกแบบและความลับทางการคา ระหวางผูใชบริการ กับ
องคกร 

      6.  องคกรลํ้าเลิศนี้จะเปนองคกรที่มีความแบงเขตลดนอยลง และเปนบริษัทที่มีการ
กระจายเปนกลุม ๆ แตเปนเลิศทางดานการปฏิบัติการ กลาวคือทุกฝายสามารถทํางานใหความ
สะดวกแกผูมาใชบริการเบื้องตนที่ไมจําเปนใชความชํานาญเฉพาะดานแทนกันได 

      7.  องคกรนี้ตองมีการเปลี่ยนแปลงพนักงานหมายความวา พนักงานมีทักษะสูง เชื่อถือ
ได และมีการศึกษาที่ดีเพียงพอที่จะเขาใจรูปแบบใหมๆ ของระบบขอมูล สามารถปรับตัวเขากับการ
เปลี่ยนแปลงได และเปนผูที่ประสิทธิภาพในการทํางานรวมกับผูอ่ืนและองคกร 

      8.  องคกรมีขนาดพอเหมาะแตมากดวยประสิทธิภาพ คือตอบสนองความตองการของ
ลูกคาที่มาติดตอ และมีอํานาจพอสมควรที่จะชวยลูกคาแกปญหาไดรวดเร็ว  ดวยการมอบหมายงาน
ใหพนักงานตัดสินใจเองได 

      9. พัฒนาการสรางเงินฝากในฐานะตัวแทนของภาครัฐ  บมจ. ธนาคารกรุงไทยเปนผูรับ
ฝากเงินจากประชาชนหรือจากแหลงระดมทุน  โดยนําเงินที่ไดจากการระดมทุนนั้น  ไปลงทุนหรือ
ปอนเงินทุนใหแกธุรกิจ  และเงินฝากจะจายคืนเมื่อทวงถามกับธนาคาร  และเม็ดเงินที่ระดมทุนนั้น
ถือเปนปริมาณเงินในตลาดการเงิน แลวควบคุมสภาวะเงินฝดหรือเงินเฟอ  แลวแตสถานการณ  เพื่อ
สงผลตอการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทยใหเปนไปตามแผนนโยบายเศรษฐกิจของ
ประเทศที่ไดจัดทําแผนไว 
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      ภาคภูมิศาสตร  ของ  จังหวัดสมุทรปราการ 
     จังหวัดสมุทรการ  ซ่ึงอยูบริเวณปากแมน้ําเจาพระยาบริเวณอาวไทยของประเทศไทย 

ซ่ึงเปนเมืองทาที่สําคัญแหงหนึ่งนับตั้งแตอดีตตราบจนถึงปจจุบัน  ผูอาศัยสวนใหญประกอบอาชีพ  
การเกษตร  ประมง   ภาคอุตสาหกรรมเบาและหนัก  บริการ  ขาราชการ 

 
      ท่ีตั้งและอาณาเขต 
      ทิศเหนือ                    ติดกับเขตบางนา กรุงเทพมหานคร        
      ทิศตะวันออก        ติดตอกับอําเภอบางพลี และอําเภอบางบอ  มีคลองหนองกระทุม  

คลองสําโรง  คลองทับบาง คลองกูพารา  คลองบางกระบือ  คลองบางเหี้ยนอย คลองสาม  คลอง     
หัวเกลือ  คลองชลประทาน  คลองดานนอย และคลองลึก เปนเสนแบงเขต 

      ทิศใต                         จรดอาวไทย 
      ทิศตะวันตก             ติดตอกับอําเภอพระสมุทรเจดีย  และอําเภอพระประแดง  ซ่ึงมีแนว

กั้น กึ่งกลางคือแมน้ําเจาพระยา  คลองบางฝาย  คลองขุด  และถนนทางรถไฟสายเกาเปนเสนแบงเขต 
      พิกัด           B  36’  2”,  100  35’  48”  E 
      จังหวัดสมุทรปราการ  มีอําเภอดังนี้  คือ  
      อําเภอเมืองสมุทรปราการ 
      อําเภอบางบอ 
      อําเภอบางพลี   
      อําเภอพระประแดง 
      อําเภอพระสมุทรเจดีย 
      อําเภอบางเสาธง 
      ท่ีวาการอําเภอหลักประจําเมืองสมุทรปราการ 
      ท่ีตั้ง     ที่วาการอําเภอเมืองจังหวัดสมุทรปราการ  ถนน  สุทธิภิรมย  ตําบล  ปากน้ํา  

อําเภอเมืองสมุทรปราการ  จังหวัดสมุทรปราการ  10270 
      ประชากรจังหวัดสมุทรปรากการ 
      จังหวัดสมุทรปราการมีประชากรมากเปนอับดับ  2   ของภาคกลาง   รองจาก

กรุงเทพมหานคร และในแผนพัฒนาเศรษฐกิจ ไดใหจังหวัดสมุทรปราการเปนจังหวัดที่รองรับการ
ขยายตัวของกรุงเทพมหานคร  ทั้งในดานการผลิต  คือ  อุตสาหกรรม และการกระจายตัวของ
ประชากร ทําใหจังหวัดสมุทรปราการมีประชากรยายถิ่นจากที่อ่ืน  เขามาในจังหวัดจํานวนมาก ซ่ึง
ประชากรที่เคล่ือนยายเขามาจังหวัดนี้ ทําให มีทั้งยายและไมยายทะเบียนราษฎรเขามาดวย  จึงอาจ   
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ทําใหประชากรที่มีอยูจริงสูงกวาจํานวนประชากรในทะเบียนราษฎรประชากร  และประชากรใน
ทะเบียนราษฎรที่มีอยูจริงจากการสํารวจได  ดังนี้  ณ ส้ินป 2551 ทั้งส้ิน  1,009,096  คน  แบงเปน  ชาย   
491,301 คน    หญิง  517,795  คน  (ที่มา : ที่ทําการปกครองจังหวัดสมุทรปราการ ณ 2551) 

       ธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน)  ในหางบิ๊กซี  โลตัส  คารฟู  และอิมพีเรียล  ท่ีมีอยูใน
จังหวัดสมุทรปราการ 

       ซ่ึงเปนสถานที่จับจายใชสอยของผูบริโภคอุปโภค ในการสรรหาสิ่งจําเปนและไม
จําเปน  ที่ใชในการดํารงชีวิต ของประชาชน   บมจ . ธนาคารกรุงไทย   จัดตั้งอยูในสถานที่
หางสรรพสินคาที่มีอยูในจังหวัดสมุทรปราการ ไดแก 

      บิ๊กซี 1. สาขา สุขสวัสดิ์  จํานวน  1  สาขา 
                 2.           สาขา สมุทรปราการ  จํานวน  1  สาขา 
   3. สาขา บางพลี   จํานวน  1  สาขา 

     โลตัส 1. สาขา บางปู   จํานวน  1  สาขา 
   2. สาขา ซิตี้พารคบางพลี  จํานวน  1  สาขา 
   3. สาขา บางนา   จํานวน  1  สาขา 
   4. สาขา ศรีนครินทร  จํานวน  1  สาขา 
      คารฟ ู 1. สาขา สําโรง   จํานวน  1  สาขา 
   2. สาขา ศรีนครินทร  จํานวน  1  สาขา 

     อิมพีเรียล   1.             สาขา     ดานขางอิมพีเรียลสําโรง    จํานวน  1  สาขา 
     แบบรูปลักษณ The  Convenience  bank  และมีแนวโนมขยายสาขาลักษณะนี้เพิ่มเติม      
     เวลา  เปด – ปด การใหบริการแกผูมาใชบริการ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)        

ในหางสรรพสินคา เฉล่ียโดยรวม  คือ  10.00 – 20.00 น.  ไมเวนวันหยุดราชการ 
  

  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ  
  

      สมโชค  ศรีจันทร (2546, บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน) สาขาปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช  

     ผลการวิจัยสรุปไดวา            
     1. ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคาร  ดานการใหบริการของ

พนักงาน  ดานอาคารสถานที่ของธนาคาร  ดานภาพพจนของธนาคาร  สวนใหญอยูในระดับมาก  
สวนดานสินเชื่อของธนาคารลูกคาพึงพอใจระดับปานกลาง   
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     2. ลักษณะสวนบุคคลของลูกคาไดแก  เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา  
อาชีพ  และรายไดตอเดือนของลูกคาที่แตกตางกัน   มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน)  สาขาปากพนัง  จังหวัดนครศรีธรรมราช  แตกตางกัน  โดยตัว
แปรลักษณะสวนบุคคลของลูกคา  ไดแก  อายุ  และรายไดตอเดือนมีความสัมพันธทางบวกกับความ
พึงพอใจในการรับบริการ  นอกจากนี้ลูกคาเพศหญิงมีความพึงพอใจในการรับบริการสูงกวาเพศ
ชาย  แตระยะเวลาที่เปนลูกคา  อาชีพของลูกคา  ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการรับ
บริการ 

      โฉมสุดา  ยอดกลาง  (2546, บทคัดยอ)  ไดทําการวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรม
การใชบริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน)  โดยเนนศึกษา
พฤติกรรมการใชบริการและความคิดเห็นตอการใชบริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติของ
ธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดที่ใชในการ
ตัดสินใจใชบริการ  และความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับปจจัยสวนบุคคล  
การศึกษาใชขอมูลทุติยภูมิ  และ  ปฐมภูมิจากการสัมภาษณลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารกรุงไทย  
จํากัด  (มหาชน)  จํานวน  400  ราย  วิเคราะหขอมูลในเชิงพรรณนาและเชิงปริมาณโดยใชคารอยละ  
คาเฉลี่ยเลขคณิต  และสถิติไคสแควร  ณ   ระดับนัยสําคัญที่  0.05 

     ผลการศึกษาพบวา   
     กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง  สถานภาพโสด  อายุระหวาง  31-40  ป  มีความถี่

ในการใชเครื่องอัตโนมัติประมาณเดือนละ1-2 ครั้ง  เหตุผลที่ใชบริการคือความสะดวกรวดเร็ว  
สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด  คือ  ผลิตภัณฑ  รองลงมา
ไดแก  ราคา  การสงเสริมทางการตลาด  และชองทางการจัดจําหนาย 

      นรีศรี จักรอิศราพงศ (2550, บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ของลูกคา ตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาวังเหนือ จังหวัดลําปาง
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ จังหวัดลําปาง รวมทั้งศึกษาถึงปญหา
และขอเสนอแนะในดานตางๆ โดยเก็บขอมูลตัวอยางจากกลุมลูกคาผูมาใชบริการของธนาคาร
จํานวน 527 ราย ทําการวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา และแบบจําลองโลจิท (Logit model) ดวย
เทคนิควิธีการวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum likelihood estimates: 
MLE) และเทคนิคการวิเคราะห Marginal effects 

      ผลการศึกษาพบวา 
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      ลูกคาที่เขามาใชบริการ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ จังหวัดลําปาง 
สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 57.31 อยูในชวงอายุระหวาง 41 ปขึ้นไปคิดเปนรอยละ 30.55 
มีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 56.17 สําเร็จการศึกษาต่ํากวาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 
61.10 ประกอบอาชีพสวนใหญเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 29.22  มีรายได
เฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 5,000 บาท คิดเปนรอยละ 35.86 และในดานผลิตภัณฑของธนาคารที่ลูกคามา
ใชบริการ คือ ฝาก/ถอน/โอนเงิน คิดเปนรอยละ 83.39 

      ผลการวิเคราะหจากแบบจําลองโลจิท พบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ      
ของลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ ที่ระดับความเชื่อมั่น 90- 
99% โดยเรียงลําดับความสําคัญที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร 
ดังนี้คือ  (1)การจัดเอกสารที่จําเปนในการติดตอธุรกรรมทางการเงินใหสําหรับผูมาใชบริการ (2) 
ขั้นตอนการกรอกเอกสารและการดําเนินการของธนาคาร (3) ความสนใจและใหความสําคัญกับผูมา
ใชบริการของพนักงาน (4) ระยะเวลาการติดตอและใหบริการของพนักงาน (5) การประชาสัมพันธ
ใหมาใชผลิตภัณฑของพนักงาน (6) การศึกษาของลูกคา (7) ความมั่นคงของสถานที่ประกอบการ 
(8)ขั้นตอนในการจัดระบบการใหบริการของพนักงาน (9) รายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาธนาคาร 
(10)ความสะอาด สะดวกสบายของสถานที่ทําการ (11) อายุของลูกคาธนาคาร (12) ความพรอมของ
พนักงานในการใหบริการ (13) สถานที่จอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ และ (14) การ
ใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม สําหรับปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาที่เขามาใชการ
บริการ พบวา การใหความสนใจและใหความสําคัญกับลูกคาที่มาใชบริการเปนปญหาที่สําคัญที่สุด 
รองลงมาไดแก ปญหาดานความพรอมของพนักงานในการใหบริการ และปญหาการตรงตอเวลา
รวมทั้งการมีมนุษยสัมพันธของพนักงาน 

      อํานวย ราชศิลา (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการสินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย เขตอําเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม การศึกษานี้มี
วัตถุประสงคเพื่อวิเคราะหถึงปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อ และความพึงพอใจ
ของลูกคาธนาคารกรุงไทย เขตอําเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคาผูใชบริการสินเชื่อกับธนาคารกรุงไทย สาขาแมโจ 
จํานวน 285 ราย การวิเคราะหใชสถิติเชิงพรรณนา ใชวิธีวัดตามแบบมาตราสวนประเมินคาหรือ
มาตรวัดลิเคอรท (Likert Scale) และการทดสอบไคสแควร 

      ผลการศึกษาพบวา  
      ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 56.1 อยูในชวงอายุระหวาง 31 

- 40 ป คิดเปนรอยละ 38.6 การศึกษาสวนใหญอยูระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 63.5 ประกอบ
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อาชีพรับราชการคิดเปนรอยละ 55.1 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน อยูระหวาง 10,001 - 20,000 บาท 
คิดเปนรอยละ 42.5 การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อพบวา ปจจัยที่ลูกคา
กลุมตัวอยางใหความสําคัญมากที่สุด คือ ปจจัยดานความมั่นคงและความมีช่ือเสียงของธนาคารคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.34 รองลงมาคือ ปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
3.32 และปจจัยดานการเปนลูกคาเดิมของธนาคาร คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.28ปจจัยดานราคา คา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.27 ปจจัยดานผลิตภัณฑ คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.26 ตามลําดับ 

      จากการทดสอบไคสแควร ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 พบวา อาชีพมี
ความสัมพันธกันกับปจจัยดานราคา ปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน ปจจัยดานผลิตภัณฑ
ปจจัยดานสถานที่ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัย
ดานการเปนลูกคาเดิมของธนาคาร รายไดมีความสัมพันธกันกับปจจัยดานราคา ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานสถานที่ และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ สวนอายุมีความสัมพันธกันกับ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ในการศึกษาดานความ      
พึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย  เขตอําเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม 
พบวา ปจจัยดานสถานที่ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ ปจจัยดานการใหบริการของ
พนักงาน ปจจัยดานราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑและปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ตามลําดับ 

      สมโภช ใจสาร (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการ              
เคทีบี ลิสซิ่ง ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาไชยปราการ จังหวัดเชียงใหม                  
มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการ เคทีบีลิสซิ่ง ของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาไชยปราการ จังหวัดเชียงใหม วิธีการศึกษาไดเก็บรวมรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถามจากกลุมลูกคาที่มีบัญชีออมทรัพยธรรมดารายบุคคลรวมทั้งสิ้น 380 คน โดยแบงเปน 
190 ราย ที่เคยใชบริการของเคทีบีลิสซิ่ง  และ 190 ราย ที่ไมเคยใชบริการของเคทีบีลิสซิ่ง วิเคราะห
โดยใชสถิติเชิงพรรณนา นําเสนอในรูปของตาราง รอยละ คาเฉลี่ย  

      ผลการศึกษาพบวา  
      ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อยูในชวงอายุระหวาง 21 – 30 ป ระดับ

การศึกษาปริญญาตรี อาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ รายไดตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท และใช
บริการฝาก – ถอน โอนเงิน กับธนาคารมากที่สุด รองลงมา คือ ชําระคาสาธาระณูปโภคตาง ๆ และ
การทําสินเชื่อเงินกูยืม 

      องคประกอบของทัศนคติดานความรูความเขาใจ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
ทราบวาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ใหบริการเชาซื้อสินคาผลิตภัณฑผานธนาคารหรือเรียกวา
การใหบริการเคทีบีลีสซิ่ง รอยละ 87.9 โดยผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามรูจักวามีการใหบริการ
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มากที่สุด คือ รถจักรยานยนต รองลงมา คือ คอมพิวเตอร และเครื่องใชไฟฟา แหลงขอมูลไดแก
พนักงานธนาคารแนะนํา ระดับความเขาใจหลักเกณฑเงื่อนไขและวิธีการใหบริการของเคทีบีลิสซิ่ง
ของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับปานกลาง ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญทราบเงื่อนไข และ
วิธีการใหบริการเคทีบีลิสซิ่งในเกือบทุกดาน ยกเวนดานกระบวนการใหบริการ ในเรื่องการใช
ระยะเวลาพิจารณาการอนุมัติการภายใน 1 วัน และวิธีการขั้นตอนการขอซื้อสินคา ซ่ึงไมจําเปนตอง 
มีผูค้ําประกันในการซื้อสินคา 

      องคประกอบของทัศนคติ ดานความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการเคทีบีลิสซิ่ง ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาไชยปราการ จังหวัด
เชียงใหม ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดานบวกโดยมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย
มาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานพนักงานใหบริการ ดานกระบวนการ ดาน
ลักษณะทางกายภาพ ดานราคา ดานผลิตภัณฑ  ดานสถานที่ใหบริการ และดานการสงเสริมทาง
การตลาด 

      องคประกอบของทัศนคติดานพฤติกรรม พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เคยใชบริการ
สวนใหญเปนเพศชาย การศึกษาระดับปริญญาตรี โดยสวนใหญจะเชาซ้ือสินคาประเภท
คอมพิวเตอรมากที่สุด รองลงมา คือ รถจักรยานยนตและโทรศัพทมือถือ สวนใหญไมพบปญหาใน
การใชบริการเคทีบีลิสซิ่ง แตปญหาที่พบมากที่สุด คือ สินคาบางรายการตองไปรับเอง ไมจัดสงถึงที่
อยูของลูกคา และกลุมผูตอบแบบสอบถามที่ไมเคยใชบริการเคทีบีลิสซิ่ง สวนใหญมีสาเหตุมาจาก
ไมทราบเกี่ยวกับการบริการของเคทีบีลิสซิ่ง แนวโนมโดยสวนใหญของผูตอบแบบสอบถาม คาดวา
จะใชบริการเคทีบีลิสซิ่ง เนื่องจากเปนลูกคาของธนาคารอยูแลว ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคาด
วาจะแนะนําคนรูจักใหมาใชบริการเคทีบีลิสซิ่งของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 

      วรรณวิมล ชูศูนย (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของลูกคาตอบริการธนาคาร
ทางอินเทอรเน็ตของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองราชบุรี มีวัตถุประสงค        
เพื่อศึกษา ทัศนคติของลูกคาตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) ในอําเภอเมืองราชบุรี โดยใชวิธีการคัดเลือกตัวอยางแบบโควตา จากลูกคาผูที่เปนสมาชิก
บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองราชบุรี จํานวน 
5 สาขา โดยการเก็บรวบรวมขอมูลใชแบบสอบถามจํานวน 250 ชุด การวิเคราะหขอมูลใช สถิติเชิง
พรรณนา ประกอบดวย ความถ่ี รอยละ และคาเฉลี่ย 

      ผลการศึกษาพบวา  
      ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง มีอายุใกลเคียงกัน 3 กลุม คือ อายุระหวาง 

41-50 ป 31-40 ป และอายุระหวาง 21-30 ป มีสถานภาพสมรส มีระดับ การศึกษาระดับปริญญาตรี/
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เทียบเทา มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได 10,001-20,000 บาท มีสถานภาพการใชบริการทาง
เว็บไซตของธนาคาร โดยเคย Log In เขาระบบเพื่อใชบริการ ผูตอบแบบสอบถามใชบริการตางๆ 
ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยมามากกวา 5 ปขึ้นไป มีระยะเวลาการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
ไมเกิน 6 เดือน 

      ดานความรูความเขาใจ พบวา ผูตอบแบบสอบถามรูจักบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 
จากการที่พนักงานธนาคารแนะนํามากที่สุด โดยผูตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจในบริการ
ธนาคารทางอินเทอรเน็ต มากที่สุดคือ บริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชีรองลงมาคือ บริการ
โอนเงินระหวางบัญชีตนเองและโอนไปบัญชีบุคคลอื่น และสอบถามรายการเคลื่อนไหวทางบัญชี
ยอนหลัง 

      ดานความรูสึกความคิดเห็น ในภาพรวมพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น     
ตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 สวนมีคาเฉลี่ยระดับเห็นดวย เรียงตามลําดับ คือ ดาน
ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด ผลิตภัณฑ  กระบวนการ พนักงาน และลักษณะ
ทางกายภาพ ซ่ึงมีปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยระดับเห็นดวยสูงสุดในแตละดาน ดังนี้ ในดานผลิตภัณฑ
ผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยในเรื่องบริการธุรกรรมทางการเงิน มีความหลากหลายตรงความ
ตองการ  ดานราคาเห็นดวยในเรื่อง การใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตไมเสียคาธรรมเนียมรายป
จึงทําใหใชบริการนี้  ดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยในเรื่องการสมัครใช
บริการไดตลอด 24 ช่ัวโมงเปนการอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา ดานการสงเสริมการตลาด    
เห็นดวยในเรื่อง คําแนะนําของพนักงานธนาคารหนาเคานเตอร ทําใหทราบขอมูลเกี่ยวกับบริการฯ 
ดานพนักงานผูใหบริการ เห็นดวยในเรื่อง พนักงานมีความรูความเขาใจ สามารถใหคําแนะนําที่
ถูกตองเกี่ยวกับบริการฯ  ดานลักษณะทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซต) เห็นดวยในเรื่อง การที่
สามารถเชื่อมตอบริการไดจากหนาแรกของเว็บไซตธนาคารทันที และในดานกระบวนการ เห็น
ดวยในเรื่องการแจงผลโอนเงินทางบริการ KTB Online ถึงผูใชบริการทาง SMS ทําใหเกิดความ
มั่นใจ 

      ดานพฤติกรรมและแนวโนมพฤติกรรม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีเหตุผล
ในการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต เพราะสะดวกในการใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง 
ไมตองคํานึงถึงเวลาเปด-ปดทําการ โดยบริการที่เลือกใชมากที่สุด คือบริการสอบถามยอดคงเหลือ
ในบัญชี  สถานที่ใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสวนใหญ คือสถานที่ทํางาน และมีปริมาณการ
ใชที่เพิ่มขึ้น รวมถึงจะแนะนําบุคคลอื่นใหใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตดวย 

      ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของ ธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม 

 38



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด
(มหาชน) สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  การศึกษาครั้งนี้ใชแบบสอบถาม  
เปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลลูกคาที่มาใชบริการที่ บมจ. ธนาคารกรุงไทย สาขาสันปาตอง อําเภอ
สันปาตอง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 300 ราย ขอมูลที่ไดนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
คาสถิติที่ใชไดแก ความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ย 

      ผลการศึกษาพบวา  
      ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 26-40 ปรอยละ 40.30 มีการศึกษา

สูงสุดปริญญาตรี รอยละ55.67 มีอาชีพเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอยละ 42.30 มีรายได
ไมเกิน 10,000 บาท รอยละ55.70 สวนใหญมีระยะเวลาที่ใชบริการมานานกวา 5 ป ประเภทบริการ
ที่เคยใช คือ เงินฝากประเภทออมทรัพย สินเชื่อธนวัฏ และบริการอื่นๆ เชน บัตรเอทีเอ็ม/บัตร
กรุงไทยเดบิตวีซา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจใน
ระดับมากเรียงลําดับ คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ  ดานชองทางการใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการ สวนปจจัยที่มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแกปจจัยดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด 

      สําหรับปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดและมีความพึงพอใจในระดับมาก   
ตอการใหบริการแตละดาน ประกอบดวย 

      ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก เปนธนาคารที่มีช่ือเสียง มีความมั่นคง และมีภาพลักษณที่ดี
ในการใหบริการ ดานราคา ไดแก การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน ดานปจจัยดาน
ชองทางการใหบริการ ไดแก สถานที่ตั้งใกลที่ทํางานสะดวกในการติดตอ ดานการสงเสริม
การตลาด ไดแก การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ  ดานพนักงานผูใหบริการ ไดแก พนักงานมี
ความซื่อสัตย  ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ ไดแก ความสะอาดภายในธนาคาร และดาน
กระบวนการใหบริการ ไดแก มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยําและเชื่อถือได 

      สําหรับปญหาที่พบในการใชบริการคือ สถานที่จอดรถไมเพียงพอ 
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