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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ไดศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนํามา 
ใชเปนแนวทางในการดําเนินการวิจัย ดังนี้ 

1. แนวความคิดเกี่ยวกับการบริการ 
2. สวนประสมการตลาดบริการ 
3.  การวางตําแหนงและการทําใหการบริการมีความแตกตางทางการแขงขัน 
4. การบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

แนวความคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 

ความหมายของการบริการ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2546, หนา 132) ใหความหมายของคําวา 

“บริการ”  หมายถึง  “การปฏิบัติรับใชหรือการใหความสะดวกตาง ๆ”  สวนความหมายโดยทั่วไป    
ที่มักกลาวถึง  คือ  การกระทําที่เต็มเปยมไปดวยความชวยเหลือหรือการดําเนินการที่เปนประโยชน
ตอผูอ่ืน  วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 6) ใหนิยามคําวา บริการ คือ ส่ิงที่จับ สัมผัส แตะตองได
ยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย การบริการจะทําขึ้นโดยความตองการ (จากการบริการ
และจะสงมอบสูผูรับบริการ ลูกคา)เพื่อใชสอยบริการนั้น ๆ โดยทันที หรือในเวลาเกือบจะทันทีที่มี
การใหบริการนั้น 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541, หนา 98) กลาววา การบริการ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือ
ความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา เชน โรงเรียน โรงภาพยนตร โรงพยาบาล และ
โรงแรม  เปนตน 

Stanton (1984, p.74) ไดใหความหมายวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ผลประโยชนใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ  ดวยลักษณะในตัวของ
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มันเองที่จับตองไมได  และไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด  การใหบริการ
อาจจะเกี่ยวกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตน  แตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 

Kotler (2003, p.144)  กลาววา บริการ (Services) เปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือความ
พึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา  ตัวอยางเชน  ธนาคาร โรงเรียน โรงพยาบาล โรงแรม โรง
ภาพยนตร เปนตน 

จากที่กลาวขางตน อาจสรุปความหมายของการบริการไดดังนี้ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหรือการปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการ  เพื่อตอบสนองความตองการของ
บุคคลอื่นทําใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงทําใหผูอ่ืนมีความสะดวก มีความสุข 
และประทับใจตอส่ิงที่ไดรับ อาจเปนการบริการทั่วไปหรือเปนการบริการเชิงพาณิชย 

ลักษณะของการบริการ 
จิตตินันท  เตชะคุปต (2542, หนา 23-24) ไดกลาวถึงลักษณะของการบริการ  ดังนี้ 
1. ความไววางใจ (trust)  การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูใหบริการปฏิบัติ

ตอผูรับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น  ผูซ้ือหรือผูรับบริการจึงไมสามารถทราบลวงหนา
ไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น  การตัดสินใจซื้อบริการ                
จึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ   ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถ     
หยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อ การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่ลูกคาจะ
ไดรับการประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนใชบริการมากอน 

2. ส่ิงที่จับตองไมได (intangibility)  การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมไดและไมอาจ
สัมผัสกอนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้น  กลาวคือ  ผูซ้ือหรือ ลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนาหรือ
กอนที่จะ ตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป  นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่     
จับตองไมไดเพียงแตอาศัยความคิดเห็นเจตคติและประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจ
ซ้ือบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการที่ตนควร
ไดรับแลว  จึงตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 

3. ลักษณะที่แบงแยกจากกันไมได (inseparability)  การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยก 
ตัวบุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่ เปนผูใหบริการ หรือผูขายบริการได   การผลิต           
การบริโภค  และการบริการ  จะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ  ซ่ึงแตกตาง
กับสินคาที่ทําการผลิตและการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง  เนื่องจากการบริการ         
มีลักษณะที่แบงแยกไมไดทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขตจากการ
ดําเนินงานบริการ   ซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบริการตลอดเวลาในลักษณะของการขาย
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ตรงจากผูขายไปยังผูซ้ือหรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับ
ผูซ้ือหรือผูรับบริการ 

4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (heterogeneity)  การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไม
สามารถกําหนดมาตรฐานแนนอนได  เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน 
ซ่ึงมีวิธีการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง  ถึงแมจะเปนบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการ           
คนเดียวกันแตตางวาระกันคุณภาพของการบริการอาจแตกตางกันได  ทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ 
ผูรับบริการ  ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่ตางกัน  เนื่องจากการบริการ
มีความหลากหลายผันแปรไปตามปจจัยหลายอยางซึ่งเปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐานในการ
บริการอยางเดียวกัน  แมจะมีการกําหนดเปนระบบในการทํางาน  การใหบริการอาจแตกตางกันได 
ดังนั้น การใหความสําคัญตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงานและจัดใหมีการ
อบรมอยางสม่ําเสมอเปนเรื่องจําเปนอยางยิ่งรวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการมาก     
เปนพิเศษ 

5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (perishability)  การบริการไมสามารถเกบ็รักษา
หรือเก็บสํารองไวไดเหมือนสินคาทั่ว ๆ ไป   เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิดความ   
สูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับมาใชประโยชนใหมได   การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา
และการบริการจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการเมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรียม
อาหารไวบริการลูกคาตามรานอาหาร  เมื่อไมมีผูมาใชบริการการจัดเตรียมของไวก็อาจสูญเปลา    
แตทวาก็จําเปนตองเตรียมไวเนื่องจากอาจมีผูใชบริการมาใชบริการไดตลอดเวลา  การรักษาสมดุล
ของลูกคาจําเปนตองมีกลยุทธการตลาดเพื่อจูงใจลูกคาใหมาใชบริการสม่ําเสมอ 

6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (non-ownership)  การบริการที่มี
ลักษณะที่ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น  ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไป    
อยางเห็นไดชัด  เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันทีใน
ขณะที่ผูซ้ือจายเงินซ้ือบริการใด ก็จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของบริการแตละ
ประเภท  เพราะการบริการไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน  
เมื่อผูโดยสารหรือลูกคาซื้อตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทยจากที่แหงหนึ่งไปยังอีก      
แหงหนึ่ง  การบริการจะเกิดขึ้นขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง  เมื่อถึง
จุดหมายปลายทางการบริการก็จบสิ้นลง  ผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบินนั้นไดอีก  เพราะ
การบริการหมดลงไมถาวรเหมือนสินคาอ่ืน 
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กระบวนการซื้อบริการ  
กระบวนการซื้อบริการแบงออกเปน 3 ระยะแตกตางกัน ดังนี้(ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 

2548,  หนา24-46) 
ระยะกอนการซื้อ  ระยะรับบริการ  ระยะหลังการซื้อ 

 
ภาพที่ 2.1 กระบวนการซื้อบริการ 

 
ระยะกอนการซื้อ 
ระยะนี้จะเกิดขึ้นเมื่อมีการตัดสินใจซื้อท่ีแทจริงเกิดขึ้น โดยผูบริโภคจะใหน้ําหนักแตละ

ทางเลือกวาทางเลือกใดใหคุณประโยชนตอตัวเองเปนอยางไร โดยผูบริโภคจะใชปจจัยภายใน 
ปจจัยภายนอก ปจจัยที่กิจการเปนผูกําหนดขึ้น และความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นแกตนเอง เปนฐานใน
การตัดสินใจ ดังนี้ 

 
ระยะกอนการซื้อ 

 
 
 
 

ปจจัยภายใน  ปจจัยภายนอก  ป จ จั ยที่ กิ จ ก า ร
เปนผูกําหนด 

 ความเสี่ยง 

-ความตองการและ
ความจําเปน 
-ประสบการณ 
-ความคาดหวัง 
-ร ะ ดั บ ก า รทุ ม เ ท
ความพยายาม 

 -ขอเสนอของคู
แขงขัน 
-สภาพทางสังคม 
-การพูดแบบปาก
ตอปาก 

 -ก า ร ส ง เ ส ริ ม
การตลาด 
-ราคา 
-การกระจายงาน
บริการ 

 -จากงานบริการ 
-ทางการเงิน 
-สูญเสียโอกาส 
-ทางจิตใจ 
-ทางสังคม 
-ทางรางกาย 

 
ภาพที่ 2.2 องคประกอบของระยะกอนการซื้อบริการ 
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1.  ปจจัยภายใน(internal factors)  
 ปจจัยภายในที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคระหวางระยะกอนการซื้อมีดังนี้ 

 1.1 ความตองการและความจําเปนของแตละคน (need and want) ในทุกๆการ
ตัดสินใจซื้อ ปจจัยที่สําคัญที่สุดคือความตองการและความจําเปนของแตละคน ไมเพียงแตความ
ตองการและความจําเปนของแตละคนจะแตกตางกันออกไป แมแตในคนคนเดียวกันเมื่อตอง
ตัดสินใจในแตละครั้ง ความตองการก็อาจแตกตางกันอีก เชน การซื้อไอศครีม คร้ังนี้ซ้ือรสวนิลา 
แตครั้งตอไปอาจซื้อรสชาติอ่ืนก็ได 
 1.2 ประสบการณในอดีต (past experience) ประสบการณที่เคยไดรับในครั้ง
กอนๆ ถาเปนไปในทางที่ดีการกลับมาใชบริการที่ เดิมอีกครั้งจะมีทางเปนไปไดมาก แตถา
ประสบการณที่เลวรายจากบริการของที่ใด ในการซื้อคร้ังตอไปก็จะหาบริการจากที่ใหมๆหรือ
เปลี่ยนไปใชบริการประเภทอื่นแทน เชน บริการลดน้ําหนักเมื่อไปใชบริการแลวไดรับบริการที่ดี
สามารถลดน้ําหนักลงไดตามโปรแกรมที่วางไวลูกคายอมจะใชบริการรายเดิมอยูตอไป แตถาบรกิาร
ไมดีไมสามารถลดน้ําหนักไดตามนั้น ลูกคาจะหันไปใชบริการที่สถานบริการอื่นหรือเปล่ียนไปใช
การลดน้ําหนักวิธีอ่ืนแทน เชน การรับประทานยาแทนการออกกําลังกายและควบคุมน้ําหนัก 
 1.3 ความคาดหวังของผูบริโภค(consumer expectation) ที่มีตอบริการเปนอีก
ปจจัยหนึ่งที่มีผลตอกระบวนการซื้อ ความคาดหวังเกิดมาจากประสบการณในอดีต การพูดแบบ
ปากตอปาก และการสงเสริมการตลาด ผูบริโภคจะใชความคาดหวังเปนตัวประเมินทั้งบริการที่
ไดรับ และตัวผูใหบริการ  
 1.4 ระดับการทุมเทความพยายาม(level of involvemeni) เปนปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจซื้อในระยะกอนการตัดสินใจซื้อ การทุมเทความพยายามหมายถึง ระดับความพยายามทั้ง
กายและใจของผูบริโภคในการเลือกสินคาและบริการ ถาระดับการทุมเทความพยายามสูง หมายถึง 
ผูบริโภคตองใชเวลามากเพื่อคนหาขอมูลทั้งภายนอกและภายในรวมถึงใชเวลามากในการให
คะแนนในแตละทางเลือกดวย ในทางตรงกันขามการทุมเทความพยายามต่ําการตัดสินใจซื้อจะใช
ความเคยชินที่ติดเปนนิสัย การคนหาขอมูลมีนอย รวมทั้งไมมีการพิจารณาอยางละเอียดรอบคอบอกี
ดวย 

2. ปจจัยภายนอก(external factors)  
ปจจัยภายนอกที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อในระยะกอนการซื้อ มีดังนี้ 

2.1 ขอเสนอของคูแขงขันที่มีใหผูบริโภค(competitive options) เชน การบินไป
พักผอนที่เกาะสมุยซ่ึงเปนสนามบินภายในประเทศมีสายการบินใหเลือกเพียงสายเดียวคือ บางกอก
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แอรเวย ตรงกันขามผูที่เลือกไปพักผอนที่เชียงใหมซ่ึงเปนสนามบินนานาชาติ จะมีสายการบินให
เลือกเดินทางไดหลายสาย 

2.2 สภาพทางสังคม (social contexext) เชน รานอาหารที่มีบรรยากาศแบบ
สบายๆอบอุน ปกคลุมดวยตนไมใหญ-นอย เปดเพลงเบาๆ ไมเหมาะสําหรับการจดังานวนัเกดิหรือ
ปารตี้ หรือโรงแรมบางแหงเหมาะแกการพกัคางคืนไมเหมาะแกการจัดสัมมนา หรือพักผอนวนัหยดุ
เนื่องจากไมมหีองประชุม สระวายน้ํา หรือสนามกีฬา  

2.3 การพูดแบบปากตอปาก มีผลอยางมากตอการตัดสนิใจซื้อ ผูบริโภคมักถาม
คนรอบตัวเสมอๆเพื่อใชเปนขอมูลประเมินวาจะเลือกใชบริการจากกจิการใด ผูบริโภคจะเชื่อคํา
บอกเลาเกี่ยวกบับริการของคนรอบขาง มากกวาขอมูลที่ไดรับจากการโฆษณาที่กจิการเปน
ผูดําเนินการ เชน การตัดสินใจไปพบทนัตแพทยคนใด การขอความเหน็จากคนรอบขางมักเกิดขึน้ 

3. ปจจัยทีก่ิจการเปนผูกําหนด (firm-produced factors)  
ปจจัยทีก่ิจการเปนผูกําหนดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซือ้ในระยะกอนการซื้อ มีดังนี ้

 3.1 การสงเสริมการตลาด รวมถึงการโฆษณา การสงเสริมการขาย และการใช
พนักงานขาย เพื่อชักชวน โนมนาวใหผูบริโภคซื้อบริการ 

3.2 ราคา  เปนอีกองคประกอบหนึ่งที่สําคัญของกระบวนการการประเมินกอน
การซื้อ ผูบริโภคจะเปรยีบเทียบราคาคาบริการของผูใหบริการแตละราย ผูบริโภคจะไมตดัสินใจ
เลือกใชบริการโดยพิจารณาจากปจจับราคาเพียงอยางเดยีว แตจะพิจารณาคุณคาที่บริการใหแกตน
ประกอบดวย โดยเลือกบริการที่มีคุณคามากที่สุด เชน บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ผูบริโภคจะ
พิจารณาคาบรกิารเปรียบเทยีบระหวาง DTAC กับ AIS  

3.3 ระบบการกระจายงานบริการ  การกระจายงานบริการ หมายถึง ความ
ทั่วถึงของงานบริการ(availability) และการเขาถึง (accessibility) งานบริการนั้น ดังนั้นจึงหมาย
รวมถึงทําเลที่ตั้งของสถานใหบริการ ช่ัวโมงการใหบริการ การเขาถึงลูกคาไดงาย เชน ธนาคาร
จะตองมีสาขายอยกระจายการใหบริการครอบคลุมทุกพิ้นที่ รวมทั้งการติดตั้งเครื่อง ATM ใหทัว่ถึง
ดวย ถึงแมวาธนาคารจะเปดทําการวนัจัทร-ศุกร  แตลูกคาก็ยังสามารถใชบริการนอกเวลาไดโดยใช
บริการฝาด – ถอน ตู ATM แทน นอกจากนี้บางธนาคารยังมีบริการ E- Banking ลูกคาสามารถทํา
ธุรกรรมเพียงโทรศัพทหรือคลิกเขาไปใน Website ของธนาคารทําใหลูกคาสะดวกมากขึ้นไมตอง
เสียเวลาเดินทางไปธนาคารปลอดภัย และใชบริการไดตลอดเวลา 24 ช่ัวโมง  

4. ความเสี่ยง(risk) 
เนื่องจากการที่บริการจับตองไมได ทําใหการซื้อบริการมีความเสี่ยงมากวาการซื้อ

สินคา ความเสี่ยงประกอบดวย2สวนคือ ความไมแนนอนของผลที่ไดจากงานบรกิาร(uncertainty) 
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หมายถึง ความเปนไปไดทีจ่ะเกิดความผดิพลาดเมื่อรับบริการ และผลที่ตามมาของความไมแนนอน 
(consequences)  หมายถึง ระดับความสําคัญละอันตรายของสิ่งที่เกิดขึ้นตามมา ความเสี่ยงจากการ
ซ้ือบริการมี 7 ประการ คือ 

4.1 ความเสี่ยงจากงานบริการ(performance risk) เปนโอกาสที่บริการที่ไดรับไม
สามารถใหคุณประโยชนไดตามที่คาดหวังไว  
 4.2 ความเสี่ยงทางการเงิน( financial risk) เปนจํานวนเงนิที่ลูกคาตองสูญสียไป 
ถาบริการนั้นมีความผิดพลาดเกิดขึ้น การซื้อบริการจะมีความเสี่ยงทางการเงินมากกวาการซื้อสินคา 
เพราะวามีธุรกจิบริการจํานวนนอยที่รับประกันการคืนเงนิ 
 4.3 สูญเสียเวลา(time loss risk) เวลาที่ผูบริโภคสูญเสียไป เนื่องจากบริการนั้น
ผิดพลาด เชนผูบริโภคนํารถยนตเขาซอมทีศู่นยบริการแหงหนึ่ง เนื่องจากเครื่องยนตส่ันและมีเสียง
ดัง ใชเวลาในการซอมทั้งส้ิน 6 ช่ัวโมง แตไมสามารถแกปญหาไดทาํใหผูบริโภคเสียเวลาตั้งแตนํา
รถยนตไปที่ศนูยบริการจนถึงไปรับรถกลับ นอกจากนี้ผูบริโภคยังไมมีรถยนตใชงานตลอดเวลาที่
รถยนตซอมดวย 
 4.4 สูญเสียโอกาส(opportunity risk) เปนการสูญเสียที่เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคตอง
เลือกใชบริการอยางใดอยางหนึ่ง ทําใหไมสามารถเลือกบริการอีกอยางหนึ่งไดในเวลาเดียวกนั 
ดังนั้นการเลือกบริการหนึ่งเทากับเปนการทําลายโอกาสที่จะเลือกอีกบริการหนึ่งโดยอัตโนมัติ และ
ถาการเลือกใชบริการนั้นแลวไมเปนที่ช่ืนชอบดวยแลวก็ไมสามารถกลับไปใชอีกบริการหนึ่งได 
 4.5 ความเสี่ยงทางจิตใจ( psychological risk) เปนความเสี่ยงที่เมื่อตดัสินใจซื้อ
บริการแลว บริการที่ไดรับจะไมตรงกับทีต่ั้งความหวังไว บริการที่มีคุณคาทางอารมณและคณุคา
จากความใครรูสูงจะมีความเสี่ยงทางจิตใจสูงตามไปดวย 
 4.6 ความเสี่ยงทางสังคม( social risk) จะใกลคียงกับความเสี่ยงทางจติใจเปน
โปกาสที่จะเกดิขึ้น ที่บริการนั้นไมไดรับการยอมรับจากคนที่สําคัญตอผูบริโภค โดยเฉพาะถา
บริการที่ไดรับนั้นมองเหน็ไดชัดเจนความเสี่ยงทางสังคมก็จะสูง 
 4.7 ความเสี่ยงทางรางกาย( physical risk) เปนโอกาสที่บริการนั้นเปนสาเหตุทํา
ใหเกิดอันตรายทางรางกายแกลูกคา เชนการไปพบจกัษุแพทย เพื่อรักษาสายตาสัน้ โดยใชแสง
เลเซอรชวยในการผาตัดความเสี่ยงจากการผาตัดอาจมีผลขางเคียงอยางอื่นเกิดขึ้นได 

ระยะรับบริการ(service encounter) 
เปนระยะที่ลูกคาไดรับบริการจากผูหบริการหรือระยะที่งานบริการไดถูกผลิตขึ้นและ

ใหบริการแกลูกคา ความแตกตางระหวางการซื้อสินคาและบริการอยูที่วาบริการไมสามารถแยกจาก
ผูใหบริการได ดังนั้นระยะรับบริการจึงมีความสําคัญที่มีผลตอการประเมินคุณภาพของบริการและ
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การตัดสินใจซื้อในอนาคต ระยะรับบริการเปนระยะที่2 ของกระบวนการซื้อ เปนระยะที่ลูกคาและผู
ใหบริการมีปฏิกริยาสัมพันธตอกัน ผูใหบริการอาจจะเปนบุคคลหรือเคร่ืองจักรก็ได คุณภาพของ
การบริการขณะรับบริการขณะรับบริการ จะขึ้นอยูกับปจจัย 5 ปจจัย ซ่ึงประกอบดวย 

1. ทฤษฎีบทบาท (role theory) กลาวถึง ในการซื้อบริการผูซ้ือ และผูขายจะตองแสดง
บทบาทบางอยางตามกระบวนการ เชน เดียวกับสิ่งที่เกิดในการผลิตภาพยนตร โดยนักแสดงแตละ
คนจะถูกจางมาเพื่อเลนตามบทบาทที่กําหนดไวแนนอนแลว ในขณะรับบริการตัดผม ลูกคาจะ
แสดงบทบาทหนึ่งที่เขาคาดหวังไว ชางตัดผมก็จะแสดงอีกบทบาทหนึ่งตามความคาดหวังของเขา
เชนกันคุณภาพของบริการขณะรับบริการและการประเมินความพึงพอใจในบริการนั้นจะขึ้นอยูกับ
คุณภาพของการปฏิบัติตอบตอกันระหวางลูกคาและผูใหบริการ ทั้งลูกคาและผูใหบริการตองปฏิบัติ
ตามบทบาทของตนเองใหถูกตอง ถาฝายใดไมเขาใจบทบาทของตน ความสับสน ความคลุมเครือก็
จะเกิดขึ้นได หรือกรณีที่ลูกคามีความเขาใจบทบาทของตนเองไมเต็มที่ขณะรับบริการรวมทั้งผู
ใหบริการขาดประสบการณ หรือขาดการสื่อสารระหวางทั้ง 2 ฝาย ก็จะคลุมเครือไดเชนกัน ถาลูกคา
ไมเขาใจบทบาทของตนเองไดอยางถูกตองแลว ยังสงผลตอคุณภาพของบริการอีกดวย นอกจากลุก
คาจะตองเขาใจบทบาทของตนเองแลว ผูใหบริการก็ตองเขาใจบทบาทของตนเอง และตองเขาใจ
อยางถูกตองถึงบทบาทที่องคกรบริการมอบหมายใหแสดงดวยปญหาตางๆก็จะลดนอยลง 

2. ทฤษฎีบทการแสดง (script theory) มีความสัมพันธกับทฤษฎีบทบาท เปนการอธิบาย
ถึงบทบาทการแสดงที่คาดหวังไวที่ผูใหบริการ และลูกคาตองปฏิบัติ บทการแสดงจะเกิดจากการ
เรียนรูลําดับขั้นตอนของพฤติกรรมเมื่อเขารับบริการหรือจากการบอกเลาของคนอื่นคลายกับ
บทบาทการแสดงที่นักแสดงตองแสดงในการผลิตภาพยนตร เชน บทผูรายในบทการแสดง 
นอกจากจะมีรายละเอียดเกี่ยวกับบทพูดแลวยังมีรายละเอียดกับการเคลื่อนไหว(actions) เชน การ
แสดงออกทางสีหนา และทาทางดวย ในงานบริการบทการแสดงจะใหรายละเอียดเกี่ยวกับกิจกรรม
ที่คาดหวังใหผูใหบริการและลูกคาปฏิบัติตาม เมื่อกิจการเขาใจบทการแสดงที่คาดหวังใหลูกคา
ปฏิบัติแลวก็จะนํามาเขียนเปนผังงาน หรือตารางปฏิบัติการของบริษัท(flowchart) ซ่ึงสามารถ
ตรวจสอบแตละขั้นตอนการปฏิบัติการรวมทั้งการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติการดวย การ
เปล่ียนแปลงบทการแสดงเปนการสรางความสับสนใหกับลูกคาไดและนําไปสู ความไมพอใจมาก
ได เชน รานอาหาร เมื่อปรุงอาหารเสร็จตามที่ลูกคาส่ัง พนักงานก็จะนําไปเสริฟที่โตะลูกคา แตถา
เปลี่ยนใหลูกคาเดินมาหยิบที่เคานเตอรแทนลูกคาก็จะเกิดความสับสนและไมพอใจได ดังนั้นเมื่อมี
การเปลี่ยนแปลงบทการแสดงของลูกคา ตองใชเวลาในการแนะนํา และชวยเหลือลูกคาใหปฏิบัติ
ตามบทบาทการแสดงที่เปล่ียนใหม อาจตองใชพนักงานบริการที่คัดเลือกเปนพิเศษในชวงเวลาที่มี
การเปลี่ยนแปลงจนกวาจะแนใจวาการปฏิบัติการดําเนินไปดวยความราบรื่น  นอกจากนี้ การ
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เปล่ียนแปลงบทการแสดงยังสรางความสับสนแกผูใหบริการได ฝายจัดการตองแนใจวา พนักงาน
บริการเขาใจในบทการแสดงที่เปลี่ยนแปลงและคุณประโยชนที่เกิดขึ้นจากบทการแสดงใหมดวย 
เชน การเพิ่มประสิทธิภาพของรานซอมรถยนตแหงหนึ่งไดจางพนักงานเพิ่มมาทําหนาที่รับรถลูกคา
ที่นําเขามาซอม เพื่อที่วาชางซอมจะไดมีเวลามากขึ้นในการซอมรถยนตชางซอมจะพบเจาของรถใน
บางกรณีที่มีปญหาเทานั้น  ในการเปลี่ยนบทการแสดงของทั้งลูกคาและชางซอมทั้ง 2 ฝายตองเขาใจ
คุณประโยชนที่จะไดรับและเขาใจถึงบทบาทการแสดงใหมที่พวกเขาตองปฏิบัติตามดวย 

3. สภาพแวดลอมการบริการ(service environment) เปนองคประกอบที่จับตองได เชน 
ส่ิงอํานวยความสะดวก รวมทั้งลูกคาคนอื่นๆที่รับบริการในขณะนั้น จะสงผลกระทบถึงความ
คาดหวังของลูกคาขณะรับบริการรวมทั้งการประเมินผลบริการที่ไดรับดวย  ลูกคาคนอื่นๆ ก็มี
ผลกระทบตอคุณภาพของสิ่งแวดลอม โดยเฉพาะบริการดานความบันเทิง เชน เกมสการแขงขัน
ฟุตบอล สวนสนุก โรงภาพยนตร และการแสดงคอนเสริ์ต เปนตน ถาผูเขาชมกีฬาบางคนแสดง
กริยาไมสุภาพขวางปาสิ่งของลงในสนาม ตะโกนโหรองทีมคูแขงขันจะมีผลกระทบตอความ
สนุกสนานของเกมสการแขงขันของผูชมกีฬาคนอื่นๆ เชนเดียวกับผูชมภาพยนตรที่สงเสียงคุยกัน
ในโรงภาพยนตร ก็จะมีผลกระทบตอผูชมภาพยนตคนอื่น  

4. พนักงานบริการ(service personnel) ขณะรับบริการ ผูใหบริการและลูกคาจะมีการ
เผชิญหนากัน มีปฏิกิริยาตอบตอกันประสบการณของผูใหบริการมีสวนสําคัญมากในระยะนี้ ลูกคา
คาดหวังที่จะใหพนักงานบริการปฏิบัติงานตามบทบาทและบทการแสดงที่กําหนดไว ถาพนักงาน
ไมสามารถปฏิบัติตามบทบาทและบทการแสดงไดจะมีผลกระทบตอคุณภาพของบริการและความ
พอใจของลูกคา ฝายจัดการจึงตองจางพนักงานที่มีคุณสมบัติที่เอื้ออํานวยตองานบริการนั้นๆ การ
ฝกอบรมใหเขาใจถึงบทบาทที่กิจการคาดหวัง การปฏิบัติงานตามบทบาทการแสดง และปฏิกิริยา
ตอกันกับลูกคาเปนส่ิงสําคัญ ส่ิงจูงใจและผลตอบแทนจะชวยใหพนักงานใหบริการที่มีคุณภาพสูง
ขึ้นได 

5.สวนสนับสนุนการบริการ( support service) หมายถึง กิจกรรมและวัตถุดิบที่พนักงาน
บริการจําเปนตองใชในการทํางานใหสําเร็จลุลวง เชน รานอาหาร สวนสนับสนุนงานบริการ ไดแก 
เครื่องลางจาน เครื่องปรุงอาหารและพนักงานเก็บจานและทําความสะอาดโตะ พนักงานที่ทํางานใน
สวนสนับสนุนนี้จะตองเขาใจบทบาทของตัวเองในการใหบริการ และตระหนักวาความพอใจของ
ลูกคาขึ้นอยูกับวาเขาทํางานไดดีเพียงใด ถาพนักงานบริการไมมีอุปกรณและเครื่องมือที่พรอมหรือ
ถาเครื่องมืออยูในสภาพที่ไมดีก็จะสงผลกระทบตอคุณภาพการบริการ 
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ระยะหลังการซื้อ(post purchase phase)  
ระยะนี้จะเริ่มขึ้นเมื่อการใหบริการเสร็จสิ้นลง ระหวางระยะนี้ผูบริโภคจะประเมิน

คุณภาพของบริการระดับความพอใจ/ไมพอใจ สําหรับลูกคาที่พอใจปฏิกิริยาการแสดงออกจะอยูใน
รูการซื้อซํ้า ความซื่อสัตยตอกิจการ และพูดแบบบอกตอเชิงบวก สวนลูกคาที่ไมพอใจก็จะ
เปลี่ยนไปใชบริการของผูใหบริการรายอื่นและเกิดการบอกตอในเชิงลบ   

 

สวนประสมการตลาดบริการ 
 

เครื่องมือทางการตลาดของสินคาโดยทั่วไปจะมีอยู 4 ตัว รวมเรียกวา สวนประสม
การตลาด(marketing mix) หรือ 4Ps ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริม
การตลาด แตเครื่องมือทางการตลาดของตลาดบริการจะประกอบไปดวย 7 ตัว รวมเรียกวา สวน
ประสมทางการตลาดของการบริการ มีดังนี้( ชัยสมพล ชาวประเสริรฐ, 2547, หนา 63-83) 

1.ผลิตภัณฑ(product)  
ไมวาธุรกิจที่ผลิตสินคาหรือบริการก็ตาม ตางตองพิจารณาถึงลูกคา ในการวางแผน

เกี่ยวกับผลิตภัณฑตองพิจารณา ความจําเปนความตองการของลูกคา ที่มีตอผลิตภัณฑนั้นๆ เปน
หลัก เพื่อธุรกิจสามารถนําเสนอผลิตภัณฑที่ตรงกับความตองการของลูกคาไดมากที่สุด บริการเปน
ผลิตภัณฑอยางหนึ่ง แตเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน(intangible product) ไมสามารถจับตองได เปน
อาการนาม ไมวาจะเปนความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบาย การใหความเห็น การใหคําปรึกษา 
เปนตน บริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับ สินคา แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมาจา
หลายปจจัยที่ประกอบกัน ทั้งความรู ความสามารถ และประสบการณของพนักงาน ความทันสมัย
ของอุปกรณ ความสวยงามของอาคารสถานที่รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงานทุกคน 

คุณภาพการใหบริการ  มีดังนี้  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน, 2541, หนา 127–128) 
1.1. การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกดานเวลา 

สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม ซ่ึงแสดงถึงความสามารถของ
การเขาถึงลูกคา 

1.2. การติดตอส่ังการ (communication)  มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 

1.3. ความสามารถ (competence) บุคคลที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
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1.4. ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคคลตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความสัมพันธ
เปนกันเอง มีวิจารณญาณ หรือสามารถตรวจสอบ ขอผิดพลาดจากการสั่งการของผูใชบริการและ
แจงใหทราบโดยชัดเจน 

1.5. ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัทและบุคลากรตองสรางความเชื่อมั่นและความ
ไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 

1.6. ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
1.7. การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการอยางรวดเร็ว

ตามที่ลูกคาตองการ 
1.8. ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปญหา

ตาง ๆ 
1.9. การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
1.10. การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานตองทํา

ความเขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 
2.ราคา(price) 
ราคาเปนสิ่งที่กําหนดรายไดของกิจการ นอกเหนือจากตนทุนในการผลิต การใหบริการ 

และการบริหารแลวยังตองพิจารณาถึง ตนทุน (cost) ของลูกคาเปนหลักดวย ธุรกิจตองพยายามลด
ตนทุนและภาระที่ลูกคาตองรับผิดชอบ ตั้งแตคาใชจายสําหรับผลิตภัณฑบริการ รวมถึงคาใชจาย
อ่ืนๆที่เกี่ยวของดวยทั้งดานเวลา จิตใจ ความพยายามทางรางกาย และความรูสึกทางลบตางๆ ลูกคา 
ในมุมมองลูกคา การตั้งราคามีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา และราคาของ
การบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพที่จะไดรับ คือ ราคาสูงคุณภาพในการบริการนาจะ
สูงดวย ทําใหความคาดหวังของลูกคาตอบริการที่ไดรับจะสูงดวยแตผลที่ตามมาคือ บริการตองมี
คุณภาพตอบสนองความคาดหวังของลูกคาได ในขณะที่การตั้งราคาต่ํา ลุกคามักคิดวาจะไดรับ
บริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย ซ่ึงถาหากต่ํามากๆ ลูกคาอาจไมใชบริการได เนื่องจากไมกลา
เสี่ยงตอบริการที่จะไดรับ ดังนั้นการตั้งราคาในธุรกิจบริการเปนเรื่องที่ซับซอนยากกวาการตั้งราคา
ของสินคามาก ซ่ึงผูบริหารตองไมลืมวา ราคาก็จะเปนเงินที่ลูกคาตองจายออกไปเพื่อการรับบริการ
กับธุรกิจหนึ่งๆ ดังนั้นการที่ธุรกิจตั้งราคาไวสูง ก็หมายความวา ลูกคาที่ใชบริการก็ตองจายเงินสูง
ดวย ผลที่ตามก็คือลูกคาจะมีการเปรียบเทียบราคากับคูแขง หรืออยางนอยจะเปรียบเทียบกับความ
คุมคากับสิ่งที่จะไดรับ 
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3.การจัดจําหนาย(place) 
การกําหนดการจัดจําหนาย ตองพิจารณาถึงความสะดวกสบาย ในการรับบริการ การสง

มอบสูลูกคา สถานที่ และเวลาในการสงมอบ  ลูกคาตองเขาถึงไดงายที่สุดเทาที่จะเปนไปไดในเวลา
และสถานที่ที่ลูกคาเกิดความสะดวกที่สุด ในการใหบริการนั้นสามารถใหบริการผานชองทางการ
จัดจําหนายได 4 วิธีคือ (ประยุกตจาก zeithaml and bitner, 1996) 
 3.1 การใหบริการผานราน 
 3.2 การใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ 
 3.3 การใหบริการผานตัวแทน 
 3.4 การใหบริการผานอิเล็กทรอนิกส 

4.การสงเสริมการตลาด(promotion) ทําไดในทุกรูปแบบ ไมวาจะเปนการโฆษณา การ
ประชาสัมพันธ การใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผานสื่อตางๆ ในธุรกิจบริการ 
การสงเสริมการตลาดที่นิยมใชดังนี้ 
 4.1 โครงการสะสมคะแนน 
 4.2 การลดราคาโดยใชชวงเวลา 
 4.3 การสมัครเปนสมาชิก 
 4.4 การขายบัตรใชบริการลวงหนา 

5. พนักงาน(people) จะประกอบดวยบุคคลทั้งหมดในองคกรที่ใหบริการนั้น รวมตั้งแต
เจาของ ผูบริหาร พนักงานทุกระดับ ซ่ึงมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ  

เจาของและผูบริหาร มีสวนสําคัญอยางมากในการกําหนดนโยบายในการใหบริการ 
กําหนดอํานาจหนาที่ และความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ กระบวนการใหบริการรวมถึง
การแกไขปรับปรุงการใหบริการ พนักงานในองคกรที่ใหบริการ จะมีทั้งที่พบกับลุกคาโดยตรง 
(พนักงานสวนหนา) กับพนักงานที่ทํางานสนับสนุน(พนักงานสวนหลัง) เพื่อทําใหพนักงานสวน
ใหบริการสงมอบบริการอยางมีคุณคา ดังคําที่วา “หนาพึ่งหลัง หลังพึ่งหนา” จะขาดสวนใดสวน
หนึ่งไมได งานทั้งสองสวนตองสมบูรณ สอดประสานกันอยางราบรื่น แตในความเปนจริงมักพบวา
ไมประสานงานกัน การบริหารพนักงานสวนหนาและสวนหลัง ในฐานะลูกคายอมไมสนใจวาการ
บริการจะมีการแบงพนักงานออกเปน 2 สวน ไมสนใจคําวาใครจะทําผิด แตลูกคาตองไดรับการ
บริการที่ดี มีคุณภาพ ไมขาดตกบกพรอง หากเกิดปญหา ลุกคาจะตําหนิพนักงานที่ใหบริการสวน
หนา อยางแนนอน 
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ลูกคา 

  
พนักงาน 
สวนหนา 

 

  
พนักงาน 
สวนหลัง 

 การใหบริการซ้ําบริการ ขอมูลความตองการของลูกคา 
 และความสัมพันธที่ด ี      สงมอบบริการที่ด ี
 
การบริการที่ดีและการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาจะตองมาจากพนักงานทั้งสอง

สวน รวมทั้งการปรับปรุงการใหบริการตองอาศัยขอมูลความตองการลูกคาจากพนักงานสวนหนา 
ผูบริหารควรบริหารพนักงานสวนหนาและสวนหลังเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการบริการดังนี้ 

1.การกําหนดงานอยางชัดเจน ผูบริหารจะตองแบง กําหนดหนาที่ และความรับผิดชอบ
ระหวางพนักงานสวนหนาและพนักงานสวนหลังอยางชัดเจน การแบงงานใหชัดเจนเปนส่ิงแรกที่
ตองกระทํา ความชัดเจนความยากงายขึ้นอยูกับลักษณะของธุรกิจ โครงสรางองคกร และความ
ซับซอนของฐานลูกคา และตองมีการทบทวนงานอีกครั้งในอนาคตอยางตอเนื่อง 

2.สรางกระบวนการทํางานที่ส้ัน กระชับ และมีประสิทธิภาพ การกําหนดกระบวนการ
ทํางานยอมทําใหบทบาทและหนาที่ของพนักงานที่ไดแบงไวมีความชัดเจนมากขึ้น กระบวนการที่
เหมาะสมชวยใหพนักงานทํางานไดอยางไมสับสน และการบริการมีคุณภาพ ผูบริหารตองมีการ
ปรับเปลี่ยนกระบวนการใหบริการทุก 3เดือน ทุกครึ่งป หรือทุกป ตามความตองการของลุกคาที่
เปลี่ยนไป รวมทั้งสถานการณทางการตลาดที่รุนแรงขึ้นทุกป 

3.เนนการติดตอส่ือสารที่ชัดเจน การดําเนินการใดๆที่มีผลตอพนักงานทั้งสองสวน 
ตองมีตัวแทนจากทุกฝายงานเขารวมประชุมเพื่อทราบประเด็นความเห็น ปญหาที่อาจจะเกิดขึ้น 
และขอดีขอเสียของการดําเนินงานนั้น และตองมีการสื่อสารใหพนักงานทุคนเขาใจรวมกัน และ
ควรลงทุนการพัฒนาระบบขอมูลแบบอินทราเน็ต ใหทุกคนรับรูขอมูลเทากันและพรอมกัน โดย
ผานฐานขอมูลและอี-เมล 

4.สงเสริมกิจกรรมรวมกัน การสรางกิจกรรมรวมกันเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหพนักงาน
ทั้งสองสวนทํางานรวมกันไดอยางดี เนื่องกําแพงความเปนฝายและเปนแผนกไดพังทลายลง 

5.การสลับเปลี่ยนกันทํางาน หารการสงเสริมทํากิจกรรมรวมกันแลว ปญหาการ
ประสานงานของพนักงานยังเกิดขึ้นอยูเนืองๆ ผูบริหารควรดําเนินการใหพนักงานสวนหนาลอง
ทํางานสวนหลัง และพนักงานสวนหลังทํางานสวนหนา เพื่อฝกชิมรสชาติงานที่แตกตางกัน ระยะ
หนึ่งการประสานงานและการชวยเหลือกันจะดีขึ้น ทําใหปญหาที่คางคามานานจะลดลง  
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6. กระบวนการใหบริการ(process) 
กระบวนการเปนสวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมาก เปนการสรางสรรค

และสงมอบสวนประกอบของผลิตภัณฑโดยอาศัยกระบวนการที่วางแผนมาเปนอยางดี กลยุทธที่
สําคัญของการบริการ คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ตองอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพ
หรือเครื่องมือทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถสงมอบที่มีคุณภาพ การใหบริการ
ประกอบดวยหลายขั้นตอน ไดแก การตอนรับ การสอบถามขอมูลเบื้องตน การใหบริการตามความ
ตองการ การชําระเงิน ในแตละขั้นตอนตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี หากมีขั้นตอนใดไมดแีมแต
ขั้นตอนเดียวยอมทําใหการบริการไมเปนที่ประทับใจลูกคา  

ผูบริหารที่เกง จะตองเริ่มใหพนักงานสงมอบการบริการอยางมีคุณภาพและสราง
ความสัมพันธกับลุกคาตั้งแตขั้นตอนแรก ไมวาพนักงานรับโทรศัพท หรือพนักงานตอนรับ ตอง
อบรมพนักงานอยางดี โดยพนักงานที่มอบหมายใหทําหนาที่ตรงนี้ตองยิ้มแยมแจมใส ใหบริการที่
ลุกคาประทับใจ เพื่อชวยสรางบรรยากาศ ของการบริการใหมีความประทับใจ เนื่องจากหากเกิดการ
ผิดพลาดตั้งแตขั้นตอนแรก การบริการในขั้นตอนตอไปจะดีเพียงใดลูกคายอมไมพอใจหรือ พอใจ
นอยลง ภาพความไมพอใจเหลานั้นจะติดอยูในอารมณของลูกคา แตหากลุกคาประทับใจการบริการ
ตั้งแตขั้นตอนแรกแมจะมีบางขั้นตอนที่สะดุดบาง แตลูกคาอาจมองขามไปได 

7. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
ไดแกอาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และอุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่อง

เอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน หองน้ํา การตกแตง ปาย
ประชาสัมพันธ แบฟอรมตางๆ ส่ิงตางๆเหลานี้เปนส่ิงที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของ
การใหบริการ ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทางการภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ดังนั้น 
ส่ิงแวดลอมทางการภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพตามดวย ส่ิงแวดลอม
ทางการภาพ ในแตละธุรกิจไมเหมือนกัน ทั้งในดานการใหความสําคัญ ดานการออกแบบ การจัด
วาง ส่ิงที่ผูบริหารตองทําการศึกษาถึงพฤติกรรมและความตองการของลูกคาวาลูกคาคํานึงถึง
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพสิ่งใดกอนและควรตั้งอยูที่ใด เนื่องจากสิ่งแวดลอมทางการภาพเปนสิ่ง
ประทับใจสิ่งแรก(first ompression) สําหรับลูกคาที่มาใชบริการครั้งแรก  นักการตลาดที่ดีตองสราง
ใหส่ิงแวดลอมกายภาพมีความเหมาะสมกับคุณภาพในการบริการ แตคงไวซ่ึงลักษณะเฉพาะของ
ธุรกิจนั้นๆ เชน รานทันตแพทย ลักษณะเฉพาะของราน คือ ตองมองเห็นภายใน ตองสะอาด 
โปรงใส เนื่องจากสิ่งแวดลอมเหลานี้จะเปนตัวแทนของความเปนทันตแพทย หารรานสกปรก ดูไม
สดใส ลูกคาจะมีความคิดกลัว หรือมโนภาพไมกลาใชบริการ กลัวเครื่องมือไมทันสมัยกลัว
โรคติดตอที่เกิดจากความไมสะอาด ดังนั้น หากตองการกลุมเปาหมายเปนลูกคามีเงิน การตกแตง
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รานตองดูสะอาด หรูหรา สรางความนาเชื่อถือ และความมั่นใจของการใหบริการเกี่ยวกับฟน แต
หากตองการเจาะกลุมลูกคาปานกลาง รานอาจจะไมตองหรูหรามากนัก แตตองดูใส โปรง และ
สะอาด  

สวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา 
ธุรกิจตองตอบสนองความตองการของลูกคา การที่จะบริหารการตลาดของธุรกิจให

ประสบความสําเร็จ จะตองพิจารณาถึงสวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคาดวย(ประยุกตจาก
ชูเดชและคณะ, 2546) ดังตอไปนี้ 

1.คุณคาที่ลูกคาจะไดรับ(cost to customer) ลูกคาจะเลือกใชบริการอะไรหรือกับใคร 
ส่ิงที่ลูกคาใชพิจารณาเปนหลัก คือ คุณคาหรือคุณประโยชนตางๆที่จะไดรับเมื่อเทียบกับเงินที่จาย 
ดังนั้นธุรกิจตองเสนอเฉพาะบริการที่ตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางแทจริง 

2.ตนทุน(cost to customer) หรือเงินที่ลุกคายินดีจายสําหรับบริการนั้นตองคุมคากับ
บริการที่จะได หากลูกคายินดีจายในราคาสูง แสดงวาความคาดหวังในบริการนั้นยอมสูงดวย ดังนั้น 
การตั้งราคาคาบริการธุรกิจตองหาราคาที่ลูกคายินดีที่จะจายใหได เพื่อนําราคานั้นไปใชในการลด
คาใชจายตางๆทําใหสามารถเสนอบริการในราคาที่ลูกคายอมรับได 

3.ความสะดวก(convenience) ลูกคาจะใชบริการกับธุรกิจใด ธุรกิจนั้นจะตองสราง
ความสะดวกใหกับลูกคา ไมวาจะเปนการติดตอสอบถามขอมูลและการไปใชบริการ หากลูกคาไป
ติดตอใชบริการไดไมสะดวก ธุรกิจจะตองทําหนาที่สรางความสะดวกดวยการใหบริการถึงที่บาน
หรือที่ทํางานลูกคา 

4.การติดตอส่ือสาร(communication) ลูกคายอมตองการได รับขาวสารอันเปน
ประโยชนจากธุรกิจ ในขณะเดียวกันลูกคาก็ตองการติดตอธุรกิจเพื่อใหขอมูล ความเห็น หรือขอ
รองเรียน ธุรกิจจะตองจัดหาสื่อที่เหมาะสมกับลุกคาเปาหมาย เพื่อการใหและรับขอมูลความเห็น
จากลูกคา ดังนั้นการสงเสริมการตลาดทั้งหลายจะไมประสบความสําเร็จเลยหากการสื่อสารลมเหลว 

5.การดูแลเอาใจใส(caring) ลูกคาที่มาใชบริการไมวาจะเปนบริการที่จําเปนหรือบริการ
ที่ฟุมเฟอย เชน ดาความงามลูกคาตองการการเอาใจใสเปนอยางดีจากผูใหบริการ ตั้งแตเร่ิมกาวเขา
มาจนถึงกาวออกจากรานนั้น ไมวาจะเปนครั้งแรกหรือคร้ังใดของการใชบริการก็ตาม หรือไมวาจะ
เปนพนักงานผูใดที่ใหบริการก็ตาม 

6.ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ(completion) ลูกคามุงหวังใหไดรับการ
ตอบสนองความตองการอยางสมบูรณแบบ ไมวาจะเปนการบริการตัดผม ผมที่ออกมาจะตองมี
ความเรียบรอย ตรงกับความตองการลูกคา  ในแตละธุรกิจบริการแมขั้นตอนการใหบริการจะมี
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ความซับซอนเพียงใด ตองจางพนักงานจํานวนมากมายเพียงใด ลูกคาไมมีสวนมารับรู รูอยางเดียว
วากระบวนการใหบริการตองตอบสนองความตองการอยางครบถวน ไมขาดตกบกพรอง 

7.ความสบาย(comfort) ส่ิงแวดลอมของการใหบริการ ไมวาจะเปนอาคาร เคานเตอร 
หองน้ํา ทางเดิน ปายประชาสัมพันธ ตางๆ จะตองสรางความสบายใจใหลูกคา โดยเฉพาะหากลุกคา
มาใชบริการประเภทฟุมเฟอย ส่ิงเหลานั้นจะตองทําใหความทุกขใจและความไมสบายกายได
บรรเทาเบาบางลง เชน การนั่งฟงเพลงในรานอาหาร ทุกส่ิงในรานอาหารตองสรางความสบายให
ลูกคา 

 

การเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและของลูกคา 
สวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจ สวนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา 
1.ผลิตภัณฑ(product) 1.คุณที่จะไดรับ(customer value) 
2.ราคา(price) 2.ตนทุน(cost to customer) 
3.ชองทางการจัดจําหนาย(place) 3.ความสะดวก(convenience) 
4.การสงเสริมการตลาด(promotion) 4.การติดตอส่ือสาร(communication) 
5.พนักงาน(people) 5.การดูแลเอาใจใส(caring) 
6.กระบวนการใหบริการ(process) 6.ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ

(completion) 
7.ส่ิงแวดลอมทางการภาพ 
(physical evidence) 

7.ความสบาย(comfort) 

ที่มา : ประยุกตจาก ชูเดชและคณะ, 2546 
 

การวางตําแหนงและการทําใหการบริการมีความแตกตางทางการแขงขัน 
 

 การบริการจําเปนตองมี ตําแหนง เพื่อใหผูบริโภคเห็นความแตกตางของบริการของ
บริษัท กับบริการของคูแขงไดอยางชัดเจน สําหรับผูบริหารของบริษัท การวางตําแหนงเปน
เครื่องมือทางการตลาด ทําใหเขาใจวา บริการของบริษัทอยูตรงไหน และตองทําใหเปนไปตาม
ตําแหนง ตองมีการติดตามและเปรียบเทียบบริการกับคูแขง ศึกษาความตองการของผูบริโภค ทําให
บริษัทรูวายังมีสวนของตลาดที่คูแขงยังไมไดเขาไปสนองความตองการของผูบริโภคชวยใหเราเห็น 
โอกาสทางการตลาด และชองทางในการพัฒนาสินคาของบริษัทเขาไปตอบสนองสวนของตลาด
นั้นๆ ในการติดตามการทํางานคูแขงทําใหเราพบวาคูแขงขันมีการเคลื่อนไหวหรือ มีกลยุทธอยางไร 
เพื่อที่จะไดสามารถใชกลยุทธที่เหมาะสมเอาชนะคูแขงขันใหได 
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การสรางความแตกตางใหเกิดขึ้นในใจลูกคาเปาหมาย คือพยายามทําใหลูกคาเปาหมาย
เห็นวาสินคาและบริการของบริษัท แตกตางอยางชัดเจนจากสินคาและบริการของคูแขง ดวยการทํา
ใหเกิดความแตกตางในคุณคาหรือลักษณะตางๆ ที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจซื้อของลูกคา
เปาหมายของกิจการ การนําเสนอ ส่ิงที่มีคุณคาเหนือกวา (superior delivered value) ใหแกลูกคา 
หมายถึง คุณคาทั้งหมดที่ลูกคาไดรับ (totel customer value) หักลบ ดวยตนทุนทั้งหมดของลูกคา     
(total customer cost) โดยทั่วไปในการเลือกซ้ือบริการลูกคาพิจารณาความสมดุลระหวางปจจัย
สําคัญ 3 ประการ คือ ปจจัยดานตนทุนในการซื้อ (cost) ปจจัยดานคุณภาพของบริการ(services 
quality) และปจจัยดานคุณคาเพิ่ม (added values) ที่ไดรับจากบริการที่คิดวาจะตัดสินใจซื้อ  

ปจจัยที่ใชในการสรางความแตกตางใหกิจการนําเสนอใหกับผูบริโภค (ธีรกิติ นวรัตน 
ณ อยุธยา , 2547, หนา 67-69) 

1.ผลิตภัณฑ(product) 
 1.1 คุณสมบัติหรือลักษณะของผลิตภัณฑ(features) 
 1.2 การทํางานของผลิตภัณฑ(performance)  
 1.3 มาตรฐานของผลิตภัณฑ(conformance)  

1.4 ความทนทาน(durability) 
 1.5 ความไววางใจได(reliability) 
 1.6 ความสามารถที่จะซอมแซมไดงาย(repairabiliity) 
 1.7 รูปแบบของผลิตภัณฑ(style) 
 1.8 ลักษณะการออกแบบของผลิตภัณฑ(design) 

2.บริการ(services) 
 2.1 ความสะดวกในการสั่งศื้อบริการ(ordering ease) 
 2.2 บริการสงผลิตภัณฑถึงที่(delivery) 
 2.3 บริการติดตั้ง(installation) 
 2.4 บริการฝกอบรมใหกับลูกคา(customer training) 
 2.5 บริการใหคําปรึกษา(customer consulting) 
 2.6 บริการซอมและบํารุงรักษาผลิตภัณฑ(maintensance and repair) 
 2.7 บริการอื่นๆ(miscellaneous services) 

3.บุคลากร(personnel) 
 3.1 ความรูและความสามารถของบุคลากร(competence)  
 3.2 ความเปนมิตรและมีน้ําใจ(courtesy) 
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 3.3 ความเชื่อถือได(credibility) 
 3.4 ความไววางใจได(reliability) 
 3.5ความเต็มใจที่จะตอบสนองตอความตองการหรือปญหาของลูกคา

(responsiveness) 
 3.6 ความสามารถในการสื่อสาร(communication) 

4.ชองทางการจัดจําหนาย(channel) 
 4.1 ความครอบคลุมของชองทางการจัดจําหนาย(coverage) 
 4.2 ความชํานาญ(expertise) 
 4.3 ผลการปฏิบัติงาน(performance) 

5.ภาพลักษณ(image) 
 5.1 สัญลักษณของกิจการหรือสัญลักษณของตราสินคา(symbol) 
 5.2 ส่ือในรูปของสิ่งพิมพและโสตทัศนูปกรณตางๆ(written and audio-visual 

media) 
 5.3 บรรยากาศภายในรานหรือสํานักงานของกิจการ(atmosphere) 
 5.4 การจัดกิจกรรมทางการตลาดตางๆ(events) 

 

การบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ                                       

ความหมายของเงินใหสินเชื่อ 
ตามบทบัญญัติในมาตรา 4 แหงพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย ไดใหความหมาย

ของคําวา  “ใหสินเชื่อ”  หมายความวา  ใหกูยืมเงิน  ซ้ือ  ซ้ือลด  รับชวงซ้ือลดตั๋วเงิน  เปนเจาหนี้
เนื่องจากไดจายหรือส่ังจายเงิน  เพื่อประโยชนของผูเคยคา หรือเปนเจาหนี้  เนื่องจากไดจายเงินตาม
ภาระผูกพันเลตเตอรออฟเครดิต  หลักเกณฑเงื่อนไขและวิธีปฏิบัติ ในการใหสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ 
(ธนาคารกรุงไทย, 2551, หนา1-9) 

วัตถุประสงคสินเชื่อกรุงไทยธนวัฎ 
วัตถุประสงค  เพื่อเปนสวัสดิการทางการเงินโดยเสริมสรางสภาพคลอง บรรเทาปญหา

ทางการเงินของลูกคาเมื่อยามจําเปน และชําระคาเบี้ยประกันชีวิตกลุมกับบริษัทประกันชีวิตที่
ธนาคารเห็นชอบ ซ่ึงเปนการเพิ่มหลักประกันของชีวิตใหแกลูกคา 
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คุณสมบัติของผูกู และผูค้ําประกัน  
1. คุณสมบัติผูกู 

1.1 ตองเปนขาราชการ ลูกจางประจํา พนักงานรัฐวิสาหกิจ หรือพนักงานของบริษัท
ที่มั่นคง  รวมทั้งพนักงาน บมจ.ธนาคารกรุงไทย ที่ไมมีหนี้สินลนพนตัว และเบิกจายเงินเดือนผาน 
บมจ.ธนาคารกรุงไทย  โดยตองมีเงินเดือนสุทธิเบิกจายผานเขาบัญชีเงินกูหรือบัญชีที่จะใชเปนบัญชี
เงินกูสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ ในแตละเดือนดังนี้ 

1.1.1 ขาราชการ  ลูกจางประจํา  และพนักงานรัฐวิสาหกิจ  ไมนอยกวารอยละ 
15 ของเงินเดือนผูกูติดตอกัน 3 เดือน 

1.1.2 พนักงานเอกชน และพนักงาน บมจ.ธนาคารกรุงไทย  ไมนอยกวารอยละ  
25 ของเงินเดือนผูกูติดตอกัน 3 เดือน 

อนุโลมใหใชบัญชีใชสําหรับผานเงินเดือนกับธนาคารอื่นประกอบการพิจาณาได 
1.2 ตองมีรายไดจากเงินเดือน และ/หรือคาจา ที่สามารถจายชระหนี้คืนพรอม

ดอกเบี้ยได 
1.3 ตองมีบัญชีเงินฝากออทรัพยกับธนาคารกรุงไทย หากผูกู 

1.3.1 มีบัญชีเงินฝากออมทรัพยอยูแลว ก็ใหใชบัญชีเงินฝากออมทรัพยนั้นกับ 
สินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ 

1.3.2 เปดบัญชีใหม ใหใชบัญชีเงินฝากออมทรัพยเทานั้น 
2. คุณสมบัติของผูค้ําประกัน 

2.1 จะตองเปนบุคคลที่อยูมนหนวยงานเดียวกันกับผูกูและมีการเบิกจายเงินเดือน
ผานเขาบัญชีที่ บมจ.ธนาคารกรุงไทย กรณีผูค้ําประกันพนสภาพการเปนพนักงานแลว จะตองใหผูกู
หาผูค้ําประกันรายใหมมาค้ําประกัน และผูค้ําประกันรายใหมดังกลาว ก็ตองเปนไปตามหลักเกณฑ
ที่กลาวขางตน 

2.2 ผูค้ําประกันแตละรายจะค้ําประกันผูกูกี่รายก็ได แตวงเงินค้ําประกันเมื่อรวมแลว 
จะตองไมเกิน 11 เทาของเงินเดือนผูค้ําประกัน 

วงเงินกูและหลักประกัน 
1. วงเงินกู 
สินเชื่อกรุงไทยธนวัฏใหกูไดสูงสุดไมเกิน 5 เทาของเงินเดือนผูกู เวนแตหนวยงานได

ทําขอตกลงใหเปนสินเชื่อสวัสดิการของหนวยงานสามารถใหกูไดดังนี้ 
1.1 กรณีลูกคาขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ จะสามารถกูไดในวงเงินไมเกิน 

10 เทาของเงินเดือนผูกู 
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1.2 กรณีลูกคาทั่วไป จะสามารถกูไดในครั้งแรกไดไมเกิน 8 เทาของเงินเดือนผูกู  
แตถาผูกูมีความประสงคจะขอเกิน 8 เทาแตไมเกิน 10 เทาของเงินเดือนผูกู ผูกู จะตองอยูใน
หลักเกณฑดังตอไปนี้  

1.2.1 เปนลูกคากรุงไทยธนวัฏติดตอกันมาแลวไมนอยกวา 2 ป 
1.2.2 ตองไมเคยผิดนัดชําระหนี้ตอธนาคาร และมีการหมุนเวียนบัญชีที่ดี 
1.2.3 มีรายไดจากเงินเดือนไมนอยกวา  240,000 บาทตอป 

กรณีผูกูไมอยูในหลักเกณฑตามขอ 1.2.1,  1.2.2  และ 1.2.3. ตามที่กลาวขางตน  
หากสาขาพิจารณาแลววา เห็นควรอนุมัติใหกูไดเกิน 8 เทา แตไมเกิน 10 เทา ใหคณะบุคคล หรือ
คณะกรรมการสินเชื่อ เปนผูพิจารณา โดยใหระบุเหตุผลใหชัดเจนประกอบการพิจารณาอนุมัติ 

1.3 กรณีผูกูเปนพนักงาน บมจ.ธนาคารกรุงไทย  จะสามารถกูไดในวงเงินไมเกิน  
10 เทาของเงินเดือนผูกู   โดยถือวาเปนสินเชื่อเพื่อสวัสดิการพิเศษสําหรับพนักงาน  บมจ .
ธนาคารกรุงไทย 

หลักประกัน 
1. กรณีลูกคาทั่วไป การใหสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏแกลูกคาทั่วไป กําหนดใหมีบุคคล    

ค้ําประกันทุกราย เวน แตสาขาพิจารณาแลวเห็นวา ผูกูมีฐานะการเงินและฐานะทางสังคมดี หรือ
เอื้ออํานวยประโยชนและใหการสนับสนุนกิจการของธนาคารไดดวยดี เห็นควรไดรับการยกเวน 
ไมตองมีบุคคลค้ําประกัน ใหคณะบุคคล หรือคณะกรรมการสินเชื่อ เปนผูพิจารณาอนุมัติโดยให
ระบุเหตุผลใหชัดเจนประกอบการพิจารณาอนุมัติ 

สําหรับลูกคาทั่วไปที่กําหนดในขอ 1.1 – 1.6 ใหถือวาเปนลูกคาพิเศษ ใหไดรับการ
ยกเวนโดยไมตองมีบุคคลค้ําประกัน  ดังนี้ 

1.1 ขาราชการ ลูกจางประจําของหนวยงานราชการ และพนักงานรัฐวิสาหกิจที่มี
ตําแหนง ซี5- ซี6 หรือเทียบเทา 

1.2 ขาราชการพลเรือนตั้งแต ซี 7 ขึ้นไป 
1.3 ขาราชการทหารและตํารวจตั้งแตระดับยศพันโทหรือเทียบเทาขึ้นไป 
1.4 ขาราชการตุลาการและขาราชการอัยการทุกระดับ 
1.5 พนักงานรัฐวิสาหกิจหรือพนักงานองคการของรัฐตั้งแตระดับผูชวยผูอํานวยการ

กอง(ผูชวยหัวหนากอง) หรือเทียบเทาขึ้นไป 
1.6 ผูขอกูที่ประกอบอาชีพแพทย  นักบินพาณิชย  และทันตแพทย 
สําหรับวงเงินใหสินเชื่อตาม 1.1 ขาราชการลูกจางประจําของหนวยงานราชการและ

พนักงานรัฐวิสาหกิจ ที่มีตําแหนง ซี 5- ซี 6 หรือเทียบเทา ซ่ึงไมตองมีบุคคลค้ําประกันนั้น ใหมี
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วงเงินกูสูงสุด 4 เทา สวนลูกคาพิเศษอื่นตาม 1.2 – 1.6 ซ่ึงไมตองมีบุคคลค้ําประกัน หรือลูกคาพิเศษ
ตาม 1.1 ที่มีบุคคลค้ําประกัน ใหมีวงเงินกูไดตามที่กําหนดในวงเงินกู 

2. กรณีพนักงาน บมจ.ธนาคารกรุงไทย การใหสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏแกพนักงาน บมจ.
ธนาคารกรุงไทย ใหไดรับการยกเวนโดยไมตองมีบุคคลค้ําประกันทุกขนาดวงเงิน  

การจัดทําประกันชีวิตกลุมเพื่อเปนหลักประกันเสริม 
เพื่อประโยชนของลูกคาสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ ซ่ึงสวนใหญมีรายไดจากเงินเดือน

ประจําเปนหลัก ควรแนะนําใหลุกคาจัดทําประกันชีวิตกลุม เพื่อเปนหลักประกันเสริมวงเงินกูกับ 
บริษัทประกันชีวิตที่ธนาคารเห็นชอบไวดวย ซ่ึงจะเปนประโยชนแกลูกคาและทายาท ในกรณีที่
ลูกคาถึงแกกรรมหรือทุพลภาพถาวร นอกจากจะไมตองรับภาระหนี้ภายในวงเงินกูที่เอาประกันแลว 
ยังจะไดรับคาสินไหมสวนที่เหลือจากการชําระหนี้ดังกลาวดวย แตทั้งนี้การทําประกันชีวิตกลุม
ดังกลาวใหเปนไปตามความสมัครใจของลูกคา โดยใหทําทุนประกันชีวิตเทากับวงเงินสินเชื่อ
กรุงไทยธนวัฏ ทั้งนี้ ตองไมเกินทนประกันสูงสุดที่ธนาคารกําหนด 

การพิจารณาอนุมัติวงเงิน 
การพิจารณาอนุมัติวงเงินกูสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏใหแกผูกูแตละรายใหอยูใน ดุลยพินิจ

ของผูมีอํานาจอนุมัติที่จะใหกูตามความเหมาะสมและฐานะของผูกู โดยผูกูไมจําเปนตองไดรับ
วงเงินสูงสุดตามที่ระเบียบกําหนด 

อัตราดอกเบี้ย  
ใหเรียกเก็บในอัตรา MRR บวก 3.50 ตอป  (ปจจุบันMRR  เทากับ 7.00) 
ระยะเวลาการใหกู 
กําหนดระยะเวลาการใหกู 1 ป เมื่อสัญญากูจะครบกําหนด ใหสาขาพิจารณาวาบัญชี

ของผูกูมีการหมุนเวียนดีพอสมควรหรือไม โดยใหพิจารณาประวัติการติดตอกับธนาคารหลังจากที่
ไดใชสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏแลว หากเห็นวาบัญชีหมุนเวียนดีพอควร มีประวัติการติดตอกับธนาคาร
ดี และผูกูหรือผูค้ําประกันมิไดบอกเลิกสัญญา ใหถือวาสัญญามีผลบังคับใชอยางตอเนื่องปตอป 
โดยไมตองทําหนังสือตออายุสัญญา 

การตรวจสอบประวัตทางการเงิน 
ใหตรวจสอบประวัติทางการเงินลูกคาทุกรายตามระเบียบธนาคาร ยกเวนกรณีลูกคา

สินเชื่อกรุงไทยธนวัฏที่เปนพนักงานหรือลูกจาง บมจ.ธนาคารกุงไทย ซ่ึงมีหนังสอรับรองตนเองวา
ไมมีหนี้ที่เปนปญหาอยูกับสถาบันการเงินอ่ืน ไมตองตรวจสอบประวัติทางการเงินจาก บริษัท 
ขอมูลเครดิตแหงชาติ จํากัด แตยังคงใหตรวจสอบประวัติทางการเงินจากระบบขอมูลภายใน
ธนาคาร และ www.Led.go.th
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เนื่องจากตามพระราชบัญญัติการประกอบธุรกิจขอมูลเครดิต พ.ศ.2545 อนุญาตให
ตรวจสอบประวัติทางการเงินไดเฉพาะผูขอสินเชื่อเทานั้น ดังนั้นคูสมรสของผูกู และคูสมรสของ   
ผูค้ําประกันจึงไมสามารถตรวจสอบประวัติทางการเงินได 

อํานาจอนุมัติ 
ใหอนุมัติโดยคณะบุคคล หรือคณะกรรมการสินเชื่อ โดยใหมีอํานาจตามที่ธนาคาร

กําหนด 
เอกสารและหลักฐานประกอบการขอกู 
1. สําเนาเอกสารไดแก บัตรประชาชน  หรือบัตรขาราชการ หรือบัตรพนักงาน

รัฐวิสาหกิจ แลวแตกรณี ทะเบียนบาน และทะเบียนสมรส 
2. หนังสือรับรองรายได หรือหลักฐานอื่นที่เชื่อถือได ซ่ึงแสดงการมีรายได 
3. เอกสารที่ไมตองขอจากผูกู และผูค้ํา ไดแก รายงานฐานะของผูกูและผูค้ําประกัน 

หนังสือใหความยินยอมของคูสมรสที่ยินยอมใหผูกูและผูค้ําประกันทํานิติกรรมสัญญา รวมทั้ง
หนังสือใหความยินยอมในการตรวจสอบและเปดเผยขอมูลของคูสมรส  เนื่องจากตาม
พระราชบัญญัติการประกอบธุรกิจขอมูลเครดิต พ.ศ.2545 อนุญาตใหตรวจสอบประวัติทางการเงิน
ไดเฉพาะผูขอสินเชื่อเทานั้น 

การทําสัญญากู 
1. คําขอกูสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ ใหใชแบบพิมพรหัสพัสดุ 02-524 หรือรหัสพัสดุ 02-

309 อยางใดอยางหนึ่ง 
2. สัญญากูและสัญญาค้ําประกันกรุงไทยธนวัฏ ใหใชแบบพิมพตามที่ธนาคารกําหนด 

สําหรับลูกคาเกาที่ตองการขอเพิ่มวงเงินสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ หากสัญญากูเดิมของ
ลูกคารายนั้น  ลูกคาไดลงนามในแบบพิมพสัญญากูและสัญญาค้ําประกันกรุงไทยธนวัฏตามแบบ
พิมพเดิม  ซ่ึงไมเปนไปตามขอกําหนดตามประกาศของคณะกรรมการวาดวยสัญญา สํานักงาน
คุมครองผูบริโภค  สาขาตองใหลูกคาและผูค้ําประกัน (หากมี) ทําสัญญากูฉบับใหมในวงเงินเทากับ
วงเงินเดิมรวมกับวงเงินสวนที่เพิ่มโดยใชแบบพิมพตามที่ธนาคารกําหนดขึ้นใหม  และใหลูกคานํา
เงินกูธนวัฏ ตามสัญญากูใหมนั้นไปชําระหนี้เดิมใหเสร็จสิ้น  พรอมทั้งยกเลิกสัญญากูธนวัฏเดิม
ตอไป ในกรณีลูกคามีดอกเบี้ยคางชําระ ตองใหลูกคาชําระดอกเบี้ยที่คางชําระเปนเงินสดใหเสร็จ
ส้ินกอนที่จะมีการจัดทําสัญญากูธนวัฏใหม หามนําเงินกูใหมไปชําระหนี้ดอกเบี้ยที่คางชําระ
ดังกลาว และหากในภายหลังลูกคารายนั้นประสงคจะขอเพิ่มวงเงินสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ อีกให
กระทําโดยกรอกวงเงินรวมใหม ( เปนวงเงินรวมกับวงเงินเดิมแลว ) ในตารางแนบทายแบบพิมพ
สัญญากูและสัญญาค้ําประกันกรุไทยธนวัฏ ที่ธนาคารกําหนดใหมดังกลาว 
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3. ใหชําระอากรสัญญากูเงินตามวงเงินกูสูงสุดที่ไดรับอนุมัติ และสัญญาค้ําประกัน
กรุงไทยธนวัฏ ตามประมวลรัษฎากร 

การเบิกจายเงินกู 
ผูกูสามารถเบิกจายเงินกูสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏไดโดยใชบัตรกรุงไทย A.T.M. และ/หรือ

ใชใบถอนเงินฝากตามกําหนด โยสามารถเบิกจายไดทุกวันและตามระยะเวลาที่ธนาคารกําหนด 
การควบคุมติดตามการใหสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ การเรงรัดหนี้ และการดําเนินคดี 
เมื่อสาขาใหสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ แกผูกูแลว สาขามรหนาที่ติดตามดูแลใหลูกหนี้นํา

เงินเดือนและเงินพึงไดอ่ืนเขาบัญชีเงินกูสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏที่มีอยูกับธนาคารใหเปนไปตาม
เงื่อนไข โดยทุกเดือนใหสาขาตรวจรายงาน ZMR 925 CIRCLE LOAN NON-ACTIVE REPORT 
ตั้งแต 1 เดือนขึ้นไป  เมื่อพบวาลูกหนี้รายใดไมนําเงินเดือนและเงินพึงไดอ่ืนเขาบัญชีดังกลาว       
ซ่ึงอาจเนื่องมาจากลูกหนี้โอนยายหนวยงาน ออกจากงาน เกษียณอุ ถึงแกกรรม หรือลูกหนี้มีเจตนา
ไมนําเงินเดือนเขาบัญชี  ในกรณีที่บัญชีของลูกหนี้หรือ ผูค้ําประกันมียอดคงเหลือเปนลูกหนี้
ธนาคารใหสาขาดําเนินการ SET FLAG REFER TO SUPERVISOR เปน “1”  (หมายถึง ใหเจาของ
บัญชีติดตอกับเจาหนาที่ธนาคาร เพื่อทําความตกลงเรื่องภาระหนี้ซ่ึงในระหวางนี้เจาของบัญชีจะไม
สามารถเบิกถอนเงินออกจากบัญชีได )  ทั้งบัญชีของลูกหนี้ และผูค้ําประกัน หรือในกรณีที่บัญชี
ของลูกหนี้ หรือผูค้ําประกันมียอดคงเหลือเปนเจาหนี้ธนาคาร ใหสาขาดําเนินการ SET MANUAL 
HOLD วงเงินสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ (หมายถึง การระงับการใชวงเงินสินเชื่อแตเจาของบัญชี
สามารถเบิกถอนเงินออกจากบัญชี ในสวนของยอดคงเหลือที่เปนเจาหนี้ธนาคารไดเทานั้น)        
เมื่อดําเนินการดังกลาวแลว ใหดําเนินการเรงรัดหนี้ตอไป  

กรณีลูกหนี้มีการโอนยายสถานที่ทํางาน 
ใหสาขาสอบถามไปยังสถานที่ทํางานเดิมของลูกหนี้ เพื่อขอทราบวาลูกหนี้โอนยายไป

สังกัดหนวยงานใด พรอมขอที่อยูของสถานที่ทํางานใหม และใหตรวจสอบจากระบบงาน
คอมพิวเตอร เพื่อคนหาวาลูกหนี้มีบัญชีเงินฝากอื่นอีกหรือไม เมื่อทราบแลวใหทําหนังสือเรงรัดหนี้ 
ถึงตัวลูกหนี้และ/หรือผูค้ําประกัน ทั้งตามที่อยูที่ปรากฏในทะเบียนบานและสถานที่ทํางานใหม  
เพื่อ ใหลูกหนี้มาทําความตกลงเรื่องภาระหนี้ภายในกําหนดเวลา 15 วัน  และเพื่อใหผูค้ําประกันชวย
เรงรัดหนี้อีกทางหนึ่งดวย 

ในกรณีที่มีปญหาหนังสือเรงรัดหนี้ถูกสงกลับคืนเพราะเหตุไมมีเลขที่หนาตามจาหนา 
หรือไมมีผู รับตามจาหนา หรือยายไมทราบที่อยูใหม สําหรับสาขาในเขตกรุงเทพมหานคร            
ใหดําเนินการขอคัดลอกที่อยูปจจุบันของลูกหนี้และ/หรือผูค้ําประกันไดที่สํานักการบริหารงาน
ทะเบียน กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย สําหรับสาขาในเขตภูมิภาค ใหขอคัดลอกไดที่ศาลา
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กลางจังหวัดทุกจังหวัด โดยสาขาตองมีหนังสือขอความรวมมือไปยังสํานักการบริหารทะเบียน 
หรือศาลากลางจังหวัดแลวแตกรณี  ระบุช่ือผูที่ไดรับมอบหมายจากสาขาใหไปดําเนินการขอ
คัดลอกที่อยูพรอมทั้งแนบภาพถายสัญญากูและสัญญาค้ําประกันเงินกูไปดวย  เมื่อสาขาทราบที่อยูที่
แนชัดแลวใหดําเนินการมีหนังสือเรงรัดหนี้ถึงตัวลูกหนี้และ/หรือผูค้ําประกันอีกครั้ง 

เมื่อทราบวาหนวยงานใหมที่ลูกหนี้ยายไปสังกัด ใชบริการจายเงินเดือนหรืออยูในเขต
พื้นที่ทําการของสาขาใด  ใหสาขาทําหนังสือตามที่กําหนดขอความรวมมือไปยังสาขานั้น  เพื่อให
ชวยติดตามเรงรัดหนี้ดวย พรอมทําหนังสือแจงลูกหนี้และ/หรือผูค้ําประกัน 

กรณีลูกหนี้หรือผูค้ําประกันใกลเกษียณอายุ 
เพื่อใหการติดตามหนี้เปนไปอยางไดผล ในชวงเวลา 2 ป กอนที่ลูกหนี้และ/หรือผูค้ํา

ประกันจะเกษียณอายุ ใหสาขาดําเนินการเจรจาใหลูกหนี้และ/หรือผูค้ําประกันทยอยลดยอดหนี้
เพื่อใหชําระหนี้เสร็จสิ้นกอนลูกหนี้และ/หรือผูค้ําประกันเกษียณอายุ 

กรณีลูกหนี้ถึงแกกรรม 
เมื่อทราบวาลูกหนี้ถึงแกกรรมใหสาขาดําเนินการดังนี้ 
1. ใหระงับการจายเงินจากบัญชีลูกหนี้ และใหตั้งบัญชีดอกเบี้ยพัก 
2. ใหทําหนังสือบอกกลาวทายาทของลูกหนี้และ/หรือผูค้ําประกัน ใหชําระหนี้ภายใน 

30 วัน 
3. กรณีทายาทลูกหนี้และ/หรือผูค้ําประกันขอปรับปรุงหนี้ ใหพิจารณาตามระเบียบ 
4. กรณีที่ลูกหนี้ทําประกันชีวิตกลุมไว ใหสาขาแจงบริษัทผูรับประกันชีวิต เพื่อขอรับ

เงินคาสินไหมทดแทน โดยใหโอนเงินเขาบัญชีเงินกูของลูกหนี้เพื่อชําระหนี้สินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ 
สําหรับกรณีที่ผูค้ําประกันชีวิตซึ่งไมมีวงเงินสินเชื่อกับธนาคารถึงแกกรรม ใหสาขา

ระงับการจายเงินจากบัญชีลูกหนี้  และทําหนังสือบอกกลาวทายาทของผูค้ําประกัน  และลูกหนี้ให
ชําระหนี้ภายใน 30 วัน  และหากลูกหนี้และ/หรือทายาทผูค้ําประกันขอปรับปรุงหนี้ใหพิจารณาตาม
ระเบียบธนาคาร 

 
ลูกหนี้ท่ีอยูระหวางการผอนชําระหนี้ 
ลูกหนี้รายใดไดทําความตกลงผอนชําระหนี้กับธนาคาร ใหสาขาจัดทําทะเบียนคุมการ

ผอนชําระหนี้ และใหดูแลติดตามใหลูกหนี้ผอนชําระตามขอตกลงที่ใหไวกับธนาคารอยาง
สม่ําเสมอ 
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การดําเนินคดีลูกหนี้ 
ลูกหนี้รายใดขาดผอนชําระหนี้เกิน 3 เดือน หรือลูกหนี้ที่มีปญหาคางนาน หรือมีเหตอัุน

ควรใหดําเนินคดี ใหรีบดําเนินการโดยเร็ว และพิจารณาใชทนายความใหเปนไปตามระเบียบและ
หนังสือสัญญาวาจางโดยเครงครัด 

การเทียบตําแหนงพนักงานรัฐวิสาหกิจ และลูกจางประจําของหนวยงานราชการ       
กับตําแหนง  (ซี)  ขาราชการ 

1. ผูอํานวยการกอง หัวหนากอง ผูชวยผูอํานวยการกอง ผูชวยหัวหนากอง ใหเทียบเทา
ขาราชการซี 7 

2. หัวหนาแผนก และผูชวยหัวหนาแผนก  ใหเทียบเทาขาราชการซี 6 
3. ในกรณีที่ไมสามารถเทียบตําแหนงกับขาราชการซี 5 ไดใหพิจารณาวุฒิการศึกษา 

โดยผูมีวุฒิการศึกษาปริญญาเอก ใหเทียบเทาขาราชการซี 5 และกรณีไมต่ํากวาปริญญาตรี อายุงาน
ไมต่ํากวา 5 ป และมีเงินเดือนไมต่ํากวา 15,000.00บาท ใหเทียบเทาขาราชการซี 5 โดยอนุโลม 

 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

การศึ กษาป จจั ยที่ มี อิทธิพลต อการ เลื อกใชบ ริการสิน เชื่ อกรุ ง ไทยธนวั ฏ                  
บมจ. ธนาคารกรุงไทย  สาขาสมุทรสาคร  ของขาราชการและลูกจางประจํา  อําเภอเมือง        
จังหวัดสมุทรสาคร   ผูวิจัยไดรวบรวมผลงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อนํามาเปนแนวคิดในการศึกษา
ดังตอไปนี้ 

วราภรณ  วรากุลนุเคราะห  (2546 : บทคัดยอ)  ทําการศึกษาเรื่องปจจัยในการเลือกใช
บริการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชสินเชื่อกรุงไทยเคหะสุขทวี ของลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด
(มหาชน)  กรณีศึกษา สาขาในสํานักงานเขตนครหลวง 3 การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษา
พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อกรุงไทยเคหะสุขทวี ของลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
กรณีศึกษาสาขาในสํานักงานเขตนครหลวง 3 โดยจําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน  รวมถึงการศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยในการเลือกใช
บริการ 4 ดาน ไดแก อัตราดอกเบี้ยเงินกู วงเงินกู การผอนชําระคืนเงินกู และการใหบริการของ
พนักงาน กับพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อกรุงไทยเคหะสุขทวี ทางดานจํานวนเงินกู และ
ระยะเวลาการกู 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้  คือ  ลูกคาสินเชื่อกรุงไทยเคหะสุขทวี  ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  สาขาในสํานักงานเขตนครหลวง 3  จํานวน 197 คน  เครื่องมือที่
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ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก  คารอยละ 
คาเฉลี่ย  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การวิเคราะหความแตกตางใชการทดสอบคาที  (t-test)        
การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance : F-test) และการวิเคราะห
ความสัมพันธใชคาสหสัมพันธแบบงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 

ผลการศึกษา พบวา ลูกคากลุมตัวอยางเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง สวนใหญมีอายุอยู
ระหวาง 31-40 ป สถานภาพสมรส  การศึกษาระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชนหรือหางราน  และมีรายไดตอเดือนอยูระหวาง 10,000-20,000 บาท  ลูกคาสวนใหญใช
บริการสินเชื่อกรุงไทยเคหะ กับธนาคารเปนครั้งแรกและเลือกใชรูปแบบของอัตราดอกเบี้ยรอยละ 
4.75 คงที่ 3  ป  หลังจากนั้นอัตรารอยละ MLR-0.75 ตอป  มีจํานวนวงเงินกูโดยเฉลี่ย 1.08 ลานบาท 
และระยะเวลาการกูโดยเฉลี่ย 23 ป โดยการวิจัยพบวา 

1. ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน  ไมมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อกรุงไทยเคหะ
สุขทวี  ที่ตางกัน 

2. ลูกคาที่อายุแตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อกรุงไทยเคหะสุขทวี
ดานระยะเวลาการกูแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

3. ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อ
กรุงไทยเคหะสุขทวี  ดานระยะเวลาการกูแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

4. ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อ
กรุงไทยเคหะสุขทวี  ดานระยะเวลาการกูแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

5. ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อกรุงไทยเคหะสุขทวี 
ดานจํานวนวงเงินกูแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

6. ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อ
กรุงไทยเคหะสุขทวี  ดานจํานวนวงเงินกูแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

7. ปจจัยในการเลือกใชบริการโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อกรุงไทยเคหะสุขทวี  ของลูกคา 

วิไล  จิระวัชร (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยกับ ธนาคารกรุงไทยในเขตอําเภอศรีราชา มีวัตถุประสงค         
1)  เพื่อศึกษาปจจัยที่มี อิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อ เพื่อที่อยูอาศัยกับ
ธนาคารกรุงไทยในเขตอําเภอศรีราชาของผูบริโภค   2) เพื่อวิเคราะหขอมูลทางการตลาดของกลุม
ผูบริโภคที่ใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยกับธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอศรีราชา ประชากรใน
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การศึกษาไดแก ผูใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยกับธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอศรีราชา 4 สาขา 
ไดแก  สาขาศรีราชา  สาขาตลาดศรีราชา  สาขาอาวอุดม  สาขาทาเรือแหลมฉบัง  โดยใชตัวอยาง
แบบเจาะจงขึ้นมาศึกษา  จํานวน 280 คน  ผลการศึกษา พบวา กลุมผูบริโภคที่ใชบริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยูอาศัยในเขตอําเภอศรีราชา  สวนใหญเปนเพศหญิงอายุระหวาง 31-40 ป  มีสถานภาพสมรส 
สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี  สวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัท  รายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 
30,000 บาท   สวนใหญมีที่อยูอาศัยเปนกรรมสิทธิ์ของตนเองในรูปแบบบานเดี่ยวช้ันเดียว 
พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของกลุมผูบริโภคสวนใหญ  ตองการสินเชื่อท่ีมีอัตรา
ดอกเบี้ยต่ํากวารอยละ 3.00 ตอป  วงเงินกูไมเกิน 3.00 ลานบาท  การผอนชําระไมเกิน 7,300.00 
บาทตอเดือน  และตองการระยะเวลาการผอนชําระระหวาง 15-20 ป  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยกับธนาคารกรุงไทย  ในเขตอําเภอศรีราชา  ลําดับแรก 
คือ วงเงินกู  (Χ  = 3.58)  รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน (Χ  = 3.51) 
และความถูกตองในการใหบริการ (Χ  = 3.51) ในการทดสอบความสัมพันธเชิงเสนตรงระหวาง  
ตัวแปรรายคูในดานปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย พบวา    
มีความสัมพันธเชิงเสนตรงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเฉพาะระหวางตัวแปร อัตราดอกเบี้ย กับตัวแปร 
ขั้นตอนการพิจารณาที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  

สมคิด  ชัยโลหกุล (2546 : บทคัดยอ)  ทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่กําหนดปริมาณสินเชื่อ
เพื่อที่อยูอาศัย : กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) จากผลการศึกษา พบวา อัตราดอกเบี้ย
เงินกู  ปริมาณเงินฝาก และผลิตภัณฑมวลรวมภายในประเทศ มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับ  
ปริมาณสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย  ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว  ในขณะที่ตัวแปรปริมาณเงินกูยืม 
และเงินกองทุนไตรมาสกอน ใหผลลัพธที่ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และไมตรงกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
แสดงวาเปนปจจัยที่ไมมีความสําคัญในการกําหนดปริมาณสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย  เมื่อพิจารณาถึง
ขนาดของความสัมพันธของตัวแปรทั้ง 3 ตัวแปร  คือ  อัตราดอกเบี้ยเงินกู  ปริมาณเงินฝาก และ
ผลิตภัณฑมวลรวมภายในประเทศ   ซ่ึงเปนตัวแปรที่มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับปริมาณ
สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย และถือเปนปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอการกําหนดปริมาณสินเชื่อเพื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) แลว พบวา ถาอัตราดอกเบี้ยเงินกูเพิ่มขึ้นรอยละ 1 จะมี
ผลทําใหปริมาณสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยที่ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ตองการใหสินเชื่อเพิ่มขึ้น 
จํานวน 2,111.614 ลานบาท  ในขณะที่ถาปริมาณเงินฝากเพิ่มขึ้น 1 ลานบาท จะมีผลทําใหปริมาณ
สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) เพิ่มขึ้น 0.100055 ลานบาท และ           
ถาผลิตภัณฑมวลรวมภายในประเทศเพิ่มขึ้น 1 ลานบาท  จะมีผลทําใหปริมาณสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัย
ของธนาคารกรุงไทย  จํ ากัด  (มหาชน )  เพิ่มขึ้น  0 .120930ลานบาท   โดยสรุปแลวหาก
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ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จะปลอยสินเชื่อใหมากขึ้น จะคํานึงถึงตัวแปรที่สําคัญ 3 ตัวแปร 
คือ  อัตราดอกเบี้ยเงินกู   ปริมาณเงินฝาก  และผลิตภัณฑมวลรวมภายในประเทศ 

สาโรจน  วันมี  (2547 : บทคัดยอ)  ทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการสินเชื่อบุคคลของลูกคาธนาคารพาณิชย  ในเขตกรุงเทพมหานคร  วัตถุประสงคหลักของการ
วิจัยครั้งนี้เพื่อ   1) ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อบุคคลของลูกคาธนาคารไทย
พาณิชย   2) เปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อบุคคล ของลูกคาธนาคารไทย
พาณิชย   3) ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวยบุคคล กับ ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
สินเชื่อบุคคล   การวิจัยครั้งนี้ใชกลุมตัวอยางซึ่งเปนลูกคาสินเชื่อบุคคลของธนาคารไทยพาณิชย    
ในเขตกรุงเทพมหานคร  จํานวน 300 ราย  โดยวิธีสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (accidental random 
sampling) โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย วิเคราะหขอมูลดวยการหาคารอยละ 
คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ  กับปจจัยสวน
บุคคลดวยคาคะแนนที (t-test)  ทดสอบคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมขึ้นไป  ใชการวิเคราะหคาความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way-ANOVA) และเมื่อพบความแตกตางระหวางกลุม  จึงเปรียบเทียบ
รายดานโดยวิธีการของ  Scheffe  ผลการศึกษาพบวา    

1. ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อบุคคลของลูกคาธนาคารพาณิชยมาก
ที่สุดคือ วงเงินสินเชื่อ รองลงมาคืออัตราดอกเบี้ย และขั้นตอนการพิจารณาสินเชื่อ การบริการ
ภาพลักษณของธนาคาร  และการโฆษณาประชาสัมพันธ  ตามลําดับ 

2. ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ  มีผลตอการตัดสินใจใชสินเชื่อบุคคล  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ซ่ึงสอดคลองกับสมมุติฐาน  สวนปจจัยสวนบุคคลดานเพศ ระดับ
การศึกษา  สถานภาพสมรส  อาชีพ  และรายไดเฉลี่ยตอเดือน  มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
สินเชื่อบุคคลไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐาน 

3. ปจจัยการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อบุคคลของลูกคาโดยภาพรวมทั้ง 6 ดาน           
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ระดับการศึกษา  มีความสัมพันธกับปจจัยดานภาพลักษณของ
ธนาคารในทิศทางตรงกันขามในระดับต่ํา  และรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีความสัมพันธกับปจจัย     
ดานการโฆษณาประชาสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา 

ศิรินทรพร  มงคลอัตตะสาร  (2544 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใชบริการ
ดานสินเชื่อของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาจันทบุรี  การศึกษาเรื่องนี้มีวัตถุประสงค        
4 ประการ คือ   1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการดานสินเชื่อของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะห 
ในดานวัตถุประสงคในการกู เหตุผลในการกู  วงเงินกู  ระยะเวลาการผอนชําระเงินกู  อีกทั้งการ
ไดรับอนุมัติเงินกู จํานวนครั้งที่เคยกูและจํานวนผูกูรวม   2) เพื่อศึกษาปญหาจากการใชบริการ
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สินเชื่อของลูกคาสินเชื่อธนาคารอาคารสงเคราะห   3) เพื่อศึกษาเหตุผลในการคางชําระหนี้ลูกคา
สินเชื่อ ธนาคารอาคารสงเคราะหที่มีการคางชําระหนี้   4) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางขอมูล
ทั่วไปของลูกคาสินเชื่อธนาคารอาคารสงเคราะหกับการคางชําระหนี้     การศึกษาวิจัยนี้เปนการวิจัย
เชิงสํารวจ (survey research)  กลุมตัวอยางที่ใชเปนลูกคาสินเชื่อธนาคารอาคารสงเคราะห  จํานวน 
150 ราย โดยเครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถาม ซ่ึงผูวิจัยสรางเอง  ผลการศึกษา พบวา ลูกคาสินเชื่อ
สวนมาก มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายได 10,000–20,000 บาท  การศึกษาระดับปริญญาตรี/
เทียบเทา  อายุเฉลี่ย 38 ป  สวนมากสมรสแลว  ซ่ึงมีวัตถุประสงคในการกูเพื่อซ้ือที่ดินและอาคาร 
วงเงินกูอยูระหวาง 400,001–500,000 บาท  ระยะเวลาผอนชําระหนี้เงินกู 16–20 ป และไดรับอนุมัติ
ใหกูตามวงเงินที่ขอกู มีผูกูรวม 1 คน   กูเพียงครั้งเดียว เหตุผลในการกู สวนใหญ เห็นวา ธนาคาร 
อาคาสงเคราะห มีระยะเวลาผอนชําระเงินกูยาวนาน   สําหรับปญหาของลูกคาสินเชื่อในการ         
ใชบริการ  พบวา  หลักฐานในการประกอบการขอกูมีจํานวนมาก และเหตุผลการคางชําระหนี้ 
พบวา  การคางชําระหนี้ของลูกคาสินเชื่อ  คือ  ขาดการผอนชําระเปนงวดกับธนาคารทําใหดอกเบี้ย
คางชําระสูงจนไมสามารถหาเงินมาชําระได สวนดานความสัมพันธระหวางขอมูลทั่วไปของลูกคา
สินเชื่อ  กับการคางชําระหนี้  พบวา  เพศ  ไมมีมีความสัมพันธกับการคางชําระหนี้  สําหรับอาชีพ 
รายได  และระดับการศึกษา  มีความสัมพันธกับการคางชําระหนี้  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
กลาวคือ  ลูกคาสินเชื่อที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว/อิสระ จะมีหนี้คางชําระมากที่สุด ลูกคาสินเชื่อที่มี
ระดับการศึกษาต่ําจะมีหนี้คางชําระสูงกวาลูกคาสินเชื่อที่มีระดับการศึกษาสูง    จากผลการ
ศึกษาวิจัยมีขอเสนอแนะวา ควรมีตู เอ.ที.เอ็ม. (A.T.M.) ไวบริการฝาก-ถอน ชําระเงินกู  กระจาย
ครอบคลุมพื้นที่ ควรเพิ่มสถานที่ชําระหนี้เงินกูใหมากขึ้น และควรเพิ่มจํานวนสาขาของธนาคารไว
คอยบริการใหมากขึ้นดวย 

ธเนศ  เทพพิทักษ  (2546 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องความคาดหวังและการรับรูในการ
บริการสินเชื่อบุคคล Personal Plus  ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ จํากัด( มหาชน )  สาขาราชประสงค 
การวิจัยในครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูในการบริการ
สินเชื่อบุคคล Personal Plus ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ จํากัด( มหาชน ) สาขาราชประสงค ในดาน
ลักษณะทางกายภาพ  ดานความเชื่อถือได  ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว  ดานความมั่นใจได  
และดานการเขาถึงจิตใจ  โดยจําแนกตาม  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  รายไดเฉลี่ยตอเดือน และ 
อาชีพ  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยนี้  คือ  กลุมลูกคาที่ใชบริการที่  ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ จํากัด       
( มหาชน )  สาขาราชประสงค  จํานวน 385 คน  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปน
แบบสอบถามวิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอร  โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  เพื่อหาคาสถิติ  คือ      
คารอยละ  คาเฉลี่ย  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การวิเคราะหความแตกตางใชทดสอบคาที  และ
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การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way- ANOVA)     ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่ใชบริการ
สินเชื่อบุคคล Personal Plus ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ จํากัด (มหาชน)  สาขาราชประสงค เปนเพศหญิง 
มากกวาเพศชาย  อายุ 26–35 ป  ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายไดตอเดือน 15,000–30,000 บาท 
และมีอาชีพพนักงานเอกชน  ผลการศึกษา  พบวา 

1. ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการสินเชื่อบุคคล Personal Plus โดยรวมอยู
ในระดับสูง  และมีความรับรูตอคุณภาพการบริการ โดยรวมอยูในระดับคอนขางสูง 

2. ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการสินเชื่อบุคคล Personal Plus และความรับรูตอ
คุณภาพการบริการสินเชื่อบุคคล Personal Plus ของลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 

3. ลูกคาที่มีเพศ และรายได แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการสินเชื่อ
บุคคล Personal Plus แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ลูกคาที่มีการศึกษา 
แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ  อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

4. ลูกคาที่มีเพศ  อายุ  และรายไดแตกตางกัน   มีการรับรูตอคุณภาพการบริการสินเชื่อ
บุคคล Personal Plus แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ลูกคาที่มีการศึกษา แตกตาง
กันมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย เปนประโยชนในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการ
ของธนาคารใหสามารถตอบสนองความคาดหวังของลูกคาตอบริการสินเชื่อบุคคล Personal Plus 
ไดดียิ่งขึ้น ธนาคารควรพิจารณาความเหมาะสมของจํานวนพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาขา ให
เพียงพอกับปริมาณลูกคาที่เขามาใชบริการ เนื่องจากจํานวนพนักงานที่มีอยูนอยทําใหพนักงานตอง
ทํางานดวยความเรงรีบ ซ่ึงทําใหการตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคาในดานการเขาถึงจิตใจ
ทําไดไมดีนัก อัตราดอกเบี้ยเปนอีกปจจัยที่ควรใหความสําคัญ โดยธนาคารจะตองพิจารณากําหนด
อัตราดอกเบี้ยใหอยูในระดับที่สามารถแขงขันกับคูแขงขันได นอกจากนั้นแลวธนาคารควรพิจารณา
เพิ่มชองทางใหลูกคาสามารถติดตอเพื่อรับบริการไดสะดวกขึ้น เชนสามารถชําระเงินกูผานราน 
เซเวนอีเลฟเวน เพื่อลดจุดออนในดานจํานวนสาขาที่มีอยูนอยกวาธนาคารขนาดใหญ เพื่อพัฒนา
คุณภาพการบริการใหสามารถตอบสนองความคาดหวังของลูกคาใหดียิ่งขึ้น ธนาคารควรพิจารณา
จัดใหมีการฝกอบรมเพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการใหแกพนักงานอยางตอเนื่อง 
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