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(มหาชน)  สาขาถนนแสงชูโต  จงัหวดักาญจนบุรี.  อาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้อิสระ   : อ.ดร.
ธนินทรั์ฐ  รัตนพงศภิ์ญโญ.  114 หนา้. 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคาร 
กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  2) เพื่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี กลุ่มตวัอย่าง ไดก้  าหนด
กลุ่มตวัอยา่ง โดยใชห้ลกัการของยามาเน่ ความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน  400  
คน การวเิคราะห์ใชส้ถิติค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใช ้t-test ส าหรับตวัแปรท่ี
จ าแนก 2 กลุ่ม และ F-test  ส าหรับตวัแปรจ าแนกมากกว่า 2 กลุ่ม เม่ือพบว่ามีนยัส าคญัจะท าการ
ทดสอบรายคู่ดว้ยวธีิการของฟิชเชอร์ (Fisher’s LSD procedure) ส าหรับทดสอบสมมติฐาน  
 ผลการวิจยัพบว่า 1) ทศันคติของลูกค้าในการใช้บริการกับธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านความรู้และความเข้าใจเก่ียวกับบริการของธนาคาร ด้านความเช่ือถือ
ไว้วางใจในบริการของธนาคารและด้านการใช้บริการของธนาคาร อยู่ในระดับมากท่ีสุด
เช่นเดียวกัน  2) ส่วนประสมการตลาดของลูกค้าในการใช้บริการกับธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการของการให้บริการและด้านกายภาพ อยู่ในระดับมากท่ีสุด
เช่นเดียวกนั  3)  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และสถานภาพ 
มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ส่วนปัจจยัส่วน
บุคคลเพศ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี   
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 This research aims 1) to study the factors affecting the decision to use services of 
Krung Thai Bank Public Company Limited (Branch Sangchuto), Kanchanaburi 2) for service 
usage of Krung Thai Bank Public Company Limited (Branch Sangchuto), Kanchanaburi 
Province. The sample of customers, are using the principles of Acne drug with Error of 5 percent 
so research get a sample of 400 people. Researcher analyze by using statistics describe in 
percentages, mean, standard deviation and t-test for variables by two groups, and F-test for 
variables by more than two groups when it was found that significant important to test LSD of 
Fisher (Fisher's LSD procedure) to test the hypothesis.  
 The results showed that 1) the attitudes of customers in service with Krung Thai Bank 
Public Company Limited (Branch Sangchuto), Kanchanaburi Province. Overall, the highest level. 
When considering that the knowledge and understanding about the bank's services, trust in the 
bank's services and the utilization of bank are in highest level as well 2) the marketing mix of 
customers to use with Krung Thai Bank Public Company Limited (Branch Sangchuto), 
Kanchanaburi Province. Overall are in the highest level when considering that the price of the 
products, distribution channels, the promotion of marketing, personnel in the process of service 
and physical area are in highest level as well 3) personal factors that affect decision-making use 
of Krung Thai Bank Public Company Limited found that age, educational level, occupation and 
status affect the decision to use services. Difference is statistically significant at the .05 level of 
personal factors, gender and average revenue per month do not affect use of Krung Thai Bank 
Public Company Limited (Branch Sangchuto), Kanchanaburi Province. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญ 

สถาบนัการเงินเป็นอีกสถาบนัหน่ึงท่ีมีบทบาทสูงในดา้นการดาํเนินธุรกิจ กล่าวคือมี
ส่วนสนับสนุนให้เกิดการลงทุนในธุรกิจประเภทต่างๆ ซ่ึงส่งผลต่อสภาพความเป็นอยู่และ
มาตรฐาน  การครองชีพของประชาชนในประเทศ โดยให้บริการทางการเงินในรูปแบบต่างๆ แก่
ประชาชนเช่น การรับฝากเงิน การโอนเงิน การใหสิ้นเช่ือ การให้เช่าตูนิ้รภยัเพื่อเก็บรักษา ทรัพยสิ์น 
การจาํหน่ายพนัธบตัรรัฐบาล การแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ บริการตัว๋แลกเงิน ตลอดจน
บริการรับชาํระค่าสาธารณูปโภค ซ่ึงแต่ละสถาบนัการเงิน เช่น ธนาคารต่างๆ และบริษทัเงินทุน
หลกัทรัพย ์ต่างตอ้งแข่งขนักนัในการให้บริการแก่ประชาชนในรูปแบบต่างๆ ทาํให้แต่ละแห่งเกิด
การทุ่มเททรัพยากรเพื่อการเปล่ียนแปลงหน่วยงานของตนเพื่อใหบ้ริการท่ีดีกวา่คู่แข่งขนั เช่น มีการ
เปล่ียนแปลงเทคโนโลย ีบรรยากาศของหน่วยงาน เพื่อดึงดูดลูกคา้โดยการนาํวิธีการต่างๆ เช่น การ
บริหารคุณภาพโดยรวม, องคก์ารมาตรฐานสากล เป็นตน้ มาปรับปรุงคุณภาพการบริการ มีการ
ขยายสาขาเพื่อขยายการบริการใหค้รอบคลุมในทอ้งถ่ินต่างๆ  (สมชาย กิจยรรยง 2540: 41)  
  นบัตั้งแต่ปี พ.ศ. 2540 คือปีท่ีวิกฤตเศรษฐกิจ การเงินไดป้ะทุตวัออกมาอยา่งเห็นไดช้ดั 
ความไม่เช่ือมัน่ต่อเศรษฐกิจไทยและค่าเงินบาท นาํไปสู่การโจมตีและการปกป้องค่าเงินบาทอยา่ง
รุนแรง จนฐานะทุนสาํรองเงินตราต่างประเทศของไทยอยูใ่นระดบัท่ีเป็นอนัตรายเป็นอยา่งยิ่ง เป็นปี
ท่ีระบบสถาบนัการเงินต้องเผชิญหน้ากับความกดดันทั้ งจากผูอ้อม (เจ้าหน้ี) และคุณภาพของ
สินทรัพย์และลูกหน้ีเส่ือมถอยเสียหายเป็นอนัมาก มีการปิดสถาบนัการเงินชั่วคราวถาวรรวม         
56 แห่ง ในขณะท่ีกองทุนเพื่อการฟ้ืนฟูและพฒันาระบบสถาบนัการเงินตอ้งให้การสนับสนุน      
เพื่อมิให้ระบบสถาบนัการเงินตน้ลม้ทั้งระบบดว้ยเม็ดเงิน ไม่น้อยกวา่ 1.2 ลา้นบาท เป็นประจกัษ์
พยานไดช้ดัเจนวา่ระดบัปัญหา เศรษฐกิจการเงิน ไดก้ลายเป็นวกิฤตไปสมบูรณ์แบบ  (สมคิด จาตุศรี
พิทกัษ,์ อา้งถึงใน สุธรรม ขนาบศกัด์ิ, 2541: 2-3) ไดใ้ห้เหตุผลวา่ อาจมีสาเหตุมาจากเศรษฐกิจใน
อดีตท่ีเติบโตแบบฟองสบู่ การอ่อนตวัของค่าเงินบาท การขาดสภาพคล่องของระบบการเงิน
โดยทัว่ไป ซ่ึงส่งผลต่อนโยบายการเงินและ การคลงัของรัฐบาลเป็นอยา่งมาก ถึงขั้นท่ีตอ้งประกาศ
ขอความช่วยเหลือจากนานาประเทศ หลายประเทศจบัตามองประเทศไทยว่า ประเทศไทยจะ
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สามารถประคองตวัฝ่าวิกฤตเศรษฐกิจ คร้ังน้ีไปไดอ้ย่างไร เกิดปรากฏการณ์ฟองสบู่แตก สถาบนั
การเงินตอ้งปิดตวัลงรวม 56 แห่ง มีการขายสถาบนัการเงิน 
  เน่ืองจากงานบริการลูกค้าคือหัวใจสําคญัในการสร้างความแตกต่างทางธุรกิจ เพื่อ
ครองใจลูกค้าในปัจจุบัน ดังนั้ นการปรับปรุงคุณภาพการบริการจึงเป็นส่ิงสําคัญ เพื่อให้
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  เป็นองค์การท่ีให้บริการ
เป็นเลิศ สามารถยืนหยดัสู้กบั คู่แข่งขนัได้ ธนาคารกรุงไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต 
จงัหวดักาญจนบุรี  จึงไดพ้ยายามปรับปรุงคุณภาพการบริการ ของธนาคารทั้งในกรุงเทพมหานคร
และต่างจงัหวดั เพื่อมุ่งสู่การเป็นธนาคารในดวงใจของปวงชนตามวิสัยทศัน์ของธนาคารโดยจดั
ฝึกอบรมให้กบัพนกังานให้บริการ ปรับปรุงสถานท่ีให้บริการ ปรับปรุงธุรกิจท่ีให้บริการ เพื่อให้
ลูกคา้ท่ีมารับบริการเกิดความประทบัใจทั้งในดา้นการให้บริการ และดา้นธุรกิจท่ีให้บริการ ดงันั้น
จึงเห็นได้ว่าธนาคารกรุงไทย สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  ให้ความสําคญั ในเร่ือง
คุณภาพการบริการทั้งในดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ กระบวนการให้บริการและสถานท่ี ให้บริการ 
(ศูนยว์จิยักสิกรไทย 2543) 
   เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีดี และประทบัใจต่อการให้บริการท่ีพวกเขา ไดรั้บ
จากหน่วยงานท่ีให้บริการ เม่ือนั้นการมาใช้บริการของลูกคา้ของธนาคารนอกจะเพิ่มมากข้ึนและ
บ่อยคร้ังข้ึน รวมทั้งยงัมีการบอกต่อไปยงับุคคลใกล้ชิดด้วย สอดคลอ้งกบัคาํกล่าว ท่ีว่า “หัวใจ
สําคญัของการบริการท่ีแทจ้ริงอยู่ ท่ีคุณภาพของการบริการท่ีสามารถ สร้างความประทบัใจอย่าง
แนบแน่นใหก้บัผูรั้บบริการ” ( จิตตินนัท ์เดชะคุปต์ 2543: 60)  ซ่ึงธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน)
เป็นหน่วยงานหน่ึง ท่ีใหค้วามสาํคญักบัส่ิงเหล่าน้ีสังเกตไดจ้ากวสิัยทศัน์ของธนาคารท่ีมุ่งสู่ การเป็น
ธนาคารในดวงใจของปวงชน 
  ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน)ยงัเล็งเห็นความตอ้งการของลูกคา้ท่ีหลากหลายทั้ง
รูปแบบของการบริการ ปัจจยัท่ีแตกต่างของบุคคล เช่น เพศ อาย ุการศึกษา เป็นตน้ ท่ีส่งผลให้ความ
ตอ้งการเม่ือเขา้มาใชบ้ริการของธนาคารท่ีอาจส่งผลต่อความตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้นธนาคารไดน้าํ
เทคโนโลยีทนัสมยั มาใช้ในการให้บริการแก่ลูกคา้ และการปฏิบติังานภายในธนาคาร โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ การติดตั้งระบบออนไลน์ และเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั ซ่ึงธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารแรก
ท่ีสามารถติดตั้งไดค้รบ 73 จงัหวดัทัว่ประเทศ  ทาํให้ธนาคารสามารถใชอุ้ปกรณ์คอมพิวเตอร์ และ
เทคโนโลยีท่ีมีอยู่ให้เกิดประโยชน์ต่อการดาํเนินงานของธนาคารได้อย่างรวดเร็วและกวา้งขวาง 
ปัจจุบนัธนาคารมีเคร่ืองเอทีเอม็ใหบ้ริการอยูท่ ัว่ประเทศกวา่ 800 เคร่ือง และเปิดให้บริการตลอด 24 
ชัว่โมง ขณะเดียวกนัธนาคารก็ไดข้ยายขอบข่ายการใชบ้ริการธนาคารดว้ยตวัเอง ออกไปอีก เพื่อเพิ่ม
ช่องทางในการให้บริการขอ้มูลทางการเงิน และการทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้ ให้สะดวก
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และรวดเร็วยิ่งข้ึน โดยเปิดให้มี  การใช้บริการผ่านทางโทรศพัท์มือถือ การอาํนวยความสะดวก
ให้แก่กลุ่มนิติบุคคล หน่วยงานราชการ รัฐวิสาหกิจและกลุ่มลูกคา้รายใหญ่ เพื่อให้สามารถจดัการ
ทางการเงินดว้ยตวัเองผา่นทางเวบ็ไซด์ของทางธนาคาร และการชาํระเงินออนไลน์ผา่นบตัรเครดิต 
สาํหรับธุรกิจท่ีดาํเนินการคา้บนอินเตอร์เน็ต 
 จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ นนัทวรรณ ทองพายพั (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง 
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและครอบครัวของ
ธนาคารออมสินสาขาเถิน จงัหวดัลาํปาง, วีระยุธ พนัธ์ุสวสัด์ิ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
(ธ.ก.ส.) สาขาวงันอ้ย, คตันะ สังขพิทกัษ์ (2548) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ 
บริษทัรักษาความปลอดภยัของผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมในเขตอาํเภอกระทุ่มแบน จงัหวดั
สมุทรสาคร, สุริยา ขาวโชติช่วง (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคารพาณิชย์ในอาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม, ประสิทธ์ิ ภู่
ทอง (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของลูกคา้
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม 
       จากเหตุผลดงักล่าวข้างตน้ ผูว้ิจยัในฐานะท่ีปฏิบติังานอยู่ท่ีธนาคารกรุงไทย จาํกัด 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี เป็นผูท่ี้มีหนา้ท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบัการให้บริการ
ลูกคา้  จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการในทศันะของลูกคา้ ธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  เพื่อท่ีจะไดรั้บทราบถึงความประทบัใจของ
ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ และทศันคติท่ีลูกคา้มีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  เพื่อนาํผลท่ีไดจ้ากการวิจยัมาปรับปรุงแกไ้ข เพื่อสร้างความ
ประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใหม้ากท่ีสุดต่อไป 
 
วตัถุประสงค์การวจัิย 
        1.  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  
       2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชู
โต จงัหวดักาญจนบุรี  

 
 
 

http://dcms.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=นันทวรรณ%20ทองพายัพ&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://dcms.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=วีระยุธ%20%20พันธุ์สวัสดิ์&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ขอบเขตของการศึกษา 
   การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  มีขอบเขตของการศึกษา ดงัน้ี 
                    ขอบเขตด้านเนือ้หา 
        ตัวแปรอสิระ 
                     1. ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 
                          เพศ 
                          อาย ุ
                          ระดบัการศึกษา 
        อาชีพ 
                           รายได ้
                     สถานภาพสมรส 
                      2. ปัจจยัดา้นทศันคติ 
                          ความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคาร 
                          ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร 

             การใชบ้ริการของธนาคาร 
                      3. ปัจจยัส่วนประสมการตลาด  ประกอบดว้ย 
                          ดา้นผลิตภณัฑ ์
                          ดา้นราคา 

                          ดา้นการจดัจาํหน่าย 

                          ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

                          ดา้นการบริการ 

                          ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

                          ดา้นกายภาพ 

ตัวแปรตาม 

                      การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยจาํกดั  (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต     
จงัหวดักาญจนบุรี 
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  ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
                    1.  ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  
   2.  กลุ่มตวัอยา่งคือผูใ้ชบ้ริการของธนาคารกรุงไทยจาํกดั (มหาชน)สาขาถนนแสงชูโต 
จงัหวดักาญจนบุรี ผูว้ิจยักาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง จากตารางการสุ่มสําเร็จรูปของยามาเน่ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ไดร้้อยละ 95  (Yamane 1967: 886 – 887,  อา้งถึงในกลัยา วานิชยบ์ญัชา 2538:74) ได้
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน  400  คน   
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กรอบแนวคิดการวจัิย 
  ในการวิจยัวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเก่ียวข้องนํามาสร้างเป็นกรอบ
แนวคิดในการวจิยั ดงัน้ี 
 

     ตัวแปรอสิระ                  ตัวแปรตาม 

  
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวจิยั 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ   
5.  รายไดต่้อเดือน 
6. สถานภาพสมรส 
 

ปัจจัยด้านทศันคติ 
1. ความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของ

ธนาคาร 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร 
3. การใชบ้ริการของธนาคาร 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
1.  ดา้นผลิตภณัฑ์ 
2.  ดา้นราคา 
3.  ดา้นการจดัจาํหน่าย 

4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

5.  ดา้นการบริการ 

6.  ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

7.  ดา้นกายภาพ 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต 

จังหวดักาญจนบุรี   
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง สถานภาพส่วนบุคคลของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการในเร่ืองท่ีเก่ียวกบั
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน และสถานภาพสมรส 
 เพศ หมายถึง เพศของผูม้าใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต 
จงัหวดักาญจนบุรีซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศชาย และเพศหญิง 
 อายุ หมายถึง อายุปัจจุบนันบัเต็มปีของผูม้าใช้บริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
 ระดับการศึกษา หมายถึง ระดบัการศึกษาสูงสุดในปัจจุบนัของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
 อาชีพ หมายถึง อาชีพของผูม้าใช้บริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน)  สาขาถนน          
แสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
 ระดับรายได้ หมายถึง รายไดป้ระจาํของผูม้าใช้บริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
 สถานภาพสมรส หมายถึง สถานภาพการสมรสของผูม้าใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
 ปัจจัยส่วนประสมการตลาด หมายถึง ความสําคญัเก่ียวกบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 
ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด   ดา้นการบริการ   ดา้นพนกังาน และดา้นกายภาพ 
  ด้านผลติภัณฑ์ หมายถึง การบริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต
ท่ีมีต่อลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการต่าง  ๆ 
   ด้านราคา หมายถึง อตัราดอกเบ้ียทุกประเภทของธนาคาร ไดแ้ก่ เงินฝากออมทรัพย ์       
เงินฝากประจาํ เงินฝากประจาํปลอดภาษีและเงินฝากกระแสรายวนั  
   ด้านการจัดจ าหน่าย หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัการตลาด
และกิจกรรมใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ ์และบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด สถาบนัท่ีนาํผลิตภณัฑ์
ออกสู่ตลาดเป้าหมายก็คือสถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ ประกอบดว้ย
การขนส่ง การคลงั และการเก็บรักษาสินคา้ 
   ด้านการส่งเสริมการตลาด หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหว่างธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรีในการท่ีจะแจ้งข่าวสารเก่ียวกบัการใช้บริการ         
การรับสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ เพื่อจูงใจใหผู้ใ้ชบ้ริการมีพฤติกรรม การใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 
   ด้านการบริการ หมายถึง การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจากธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี ไดแ้ก่ ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง ความสะดวกสบาย เป็นตน้ 
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   ด้านบุคลากรที่ให้บริการ หมายถึง ลูกคา้จะได้รับบริการอย่างอ่ืนเก่ียวขอ้ง และ
ต่อเน่ืองกนัมาท่ีพึงพอใจซ่ึงเป็นกระบวนการของการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทั้งหมด ประกอบดว้ย ความ
รวดเร็วของขั้นตอน การต้อนรับจากพนักงานของธนาคาร ขั้นตอนการแก้ไขปัญหาเม่ือเกิด
ขอ้ผิดพลาดความแม่นยาํในการแจง้รายละเอียดทางการเงิน ทั้งหมดส่งผลต่อความรู้สึกนึกคิดของ
ลูกคา้ซ่ึงขอใหบ้ริการทั้งส้ิน 
   ด้านกายภาพ หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มท่ีซ่ึงไดมี้การให้บริการ และปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
จบัตอ้งไดอ้ย่างใดอย่างหน่ึงท่ีอาํนวยความสะดวกในการปฏิบติัการ และส่งมอบบริการ  เช่น 
เคร่ืองแบบของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ   การตกแต่งสถานท่ีใหบ้ริการ 
  ปัจจัยด้านทัศนคติ  หมายถึง   ส่ิงท่ีน ามาซ่ึงการปฏิบติัของผูบ้ริโภค  โดยจะมีส่ิงท่ีเขา้มา
กาํหนดทศันคติ ไดแ้ก่ ความรู้และความเขา้ใจ,  ความเช่ือถือ และการใชบ้ริการ 
 ความรู้และความเข้าใจเกี่ยวกับบริการของธนาคาร  หมายถึง การเปล่ียนแปลงใน
พฤติกรรมของลูกค้าซ่ึงเกิดจากประสบการณ์ในการเข้ารับบริการและเป็นจากการเรียนรู้โดย
ประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดเ้ขา้รับบริการ  
 ความเช่ือถือไว้วางใจในบริการของธนาคาร  หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความเช่ือถือและ
ไวว้างใจผูใ้หบ้ริการและธนาคาร วา่สามารถท่ีจะการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ 
 การใช้บริการของธนาคาร หมายถึง  การท่ีลูกคา้ไดเ้ขา้มาใช้บริการทางดา้นการเงินใน
รูปแบบต่างๆ ภายในธนาคารกรุงไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 

 
สมมติฐานการวจัิย 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขา
ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
 2.  ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
 3.  ปัจจยัด้านทศันคติมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 

 
 
 
 



9 

 

 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจัิย 
 1. ประโยชน์ทางวชิาการ 

1.1  ทาํให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี   

1.2  ทาํให้ทราบพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาถนน
แสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  
 2. ประโยชน์ทางการปฏิบติั 
     ผลการศึกษาท่ีได ้ ธนาคารสามารถทราบถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้
พร้อมทั้งทราบขอ้บกพร่อง ปัญหา และสามารถนาํความคิดเห็นท่ีไดม้าวางแผนปรับปรุงรูปแบบ
การให้บริการตลอดจนระบบการทาํงานให้มีประสิทธิภาพเพื่อสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้
ให้มากยิ่งข้ึน และธนาคารจะนาํขอ้มูลดงักล่าวมาวิเคราะห์และวางแผนการทาํงานเพื่อเป็นแบบ
แผนการทาํงานท่ีดีของธนาคารต่อไป 
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บทที ่2 

 
วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

        การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลและไดร้วบรวม
ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาใชเ้ป็นพื้นฐานและแนวทางของการศึกษาโดยมีสาระส าคญั
ท่ีเก่ียวขอ้ง ขอเสนอหวัขอ้ตามล าดบั ดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัหลกัการบริการ 
2. แนวคิดเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริการ 

       3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติ 
       4. ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ 
       5. การพฒันาการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย  

       6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
1.  แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัหลกัการบริการ 

        1.1  แนวคิดเกีย่วกบัหลกัการบริการ   
           ธุรกิจธนาคารในปัจจุบนัจะประสบความส าเร็จได ้ตอ้งเป็นผูท่ี้รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้

ไดเ้ป็นอย่างดี สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากกว่าลูกคา้คาดหวงั ดงัปณิธานสู่
ความเป็นเลิศของผูบ้ริหารของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  ‚ความพึง
พอใจสูงสุดของลูกคา้ คือจุดมุ่งหมายในการด าเนินงานของเราดว้ยบริการท่ีครอบคลุมทัว่ไปและ
องคก์รธุรกิจ บุคลากรมืออาชีพท่ีเช่ียวชาญมีประสิทธิภาพ และนวตักรรมใหม่ทางเทคโนโลยี เน้น
การปรับตวั ให้สอดคลอ้งกบัสภาวะการเปล่ียนแปลงของโลกยุคใหม่ บริการต่างๆ จากธนาคาร จึง
เป็นทั้ง ความสะดวกสบายคล่องตวั และมอบผลประโยชน์สูงสุดให้กบัลูกคา้ (สารวิจยัธุรกิจ บมจ.
ธนาคารกรุงไทย 2549)   
                   ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารแบ่งได ้2 กลุ่มคือ 
                   ลูกคา้ภายนอก คือ ผูท่ี้มาใช้บริการและอุดหนุนธุรกิจของธนาคาร เป็นผูมี้พระคุณต่อ
ธนาคารท าใหธ้นาคารสามารถด าเนินธุรกิจอยูไ่ด ้
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                   ลูกคา้ภายใน คือ เพื่อนร่วมงาน ทั้งในหน่วยงานเดียวกนัและต่างหน่วยงาน ซ่ึงตอ้ง
ประสานงานให้การด าเนินงานของธนาคารประสบความส าเร็จเป็นลูกคา้กลุ่มแรกท่ีควร ไดรั้บการ
บริการท่ีดี จึงจะส่งผลใหมี้การบริการท่ีดีมีประสิทธิภาพแก่ลูกคา้ภายนอก 
                   ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ คือ งานหรือบริการท่ีมีคุณภาพ (ไม่ผิดพลาด) เช่ือถือได ้การส่งมอบ
ท่ีรวดเร็ว และการเอาใจใส่อยา่ง ‚คนส าคญั‛ 
                   การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพ มีหลกัตามค าวา่ Service ดงัน้ี 
                   S = Smart & Smile บุคลิกดีมีความมัน่ใจในการท างาน และยิม้แยม้แจ่มใส 
                   E = Emotion มีอารมณ์ดี 
                   R = Relation สร้างความสัมพนัธ์ ช่ืนชม ยกยอ่ง ใหเ้กียรติลูกคา้และ เพื่อนร่วมงาน 
                   V = Voice ใชเ้สียงและค าพดูท่ีสุภาพและใหเ้กียรติ 
                    I = Image สร้างภาพพจน์ท่ีดีใหต้นเองและธนาคาร เพื่อใหติ้ดตรึงใจลูกคา้ 
                   C = Courtesy สุภาพอ่อนนอ้ม มีมารยาทดีในการใหบ้ริการ 
                   ความหมายของการบริการ คือ งานท่ีไม่มีตวัตนสัมผสัไม่ได ้แต่สามารถสร้างความพึง
พอใจ ในการตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช้ในตลาดธุรกิจได้ บริการไม่ได้
แตกต่างจากสินคา้ จุดมุ่งหมายหลกัคือ การตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ื้อ ท าให้เกิดความพึง
พอใจจาก การซ้ือบริการเหล่านั้น ขอ้แตกต่างคือ บริการไม่สามารถจบัตอ้งสัมผสัไดเ้หมือนสินคา้ 
ดงันั้น การจ าหน่ายบริการ จึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งค านึงถึงการบริหารการตลาดเช่นเดียวกบั การ
จ าหน่ายสินคา้ท่ีมีตวัตน  (สุดาดวง เรืองรุจิระ 2541: 316-319) จ าแนกออกเป็น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี 
                   1. บริการท่ีเป็นวตัถุประสงคห์ลกัของการซ้ือขาย (Services are the main purpose of a 
transaction) เช่น การไปธนาคาร การไปร้านเสริมสวย การไปพบแพทย ์การซ้ือประกนัชีวิต ประกนั
อุบติัเหตุ การเช่ารถ การเช่าบา้น การซ้ือบริการท่องเท่ียว ฯลฯ 
                   2. บริการท่ีเป็นส่วนเพิ่ม ท่ีสนบัสนุนการซ้ือขายสินคา้หรือบริการ (Service are the 
supplementary to support of facilitate the sales of goods or other service) เช่น การซ้ือเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ ตอ้งการไดรั้บบริการแนะน าการใช้งาน หรือสามารถช าระเงินดว้ยเครดิตการ์ดได ้มี
การบริการส่งถึงบา้นให ้ซ้ือบริการท่องเท่ียวท่ีรวมทั้งการจดัหาเร่ืองพาหนะเดินทาง และท่ีพกัต่างๆ 
ดว้ย 
                   ลกัษณะของบริการ แบ่งออกได ้ดงัน้ี 
                   1. จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible) คือ บริการท่ีผูซ้ื้อไม่สามารถจะจบัตอ้งทดลองตวัอย่าง
ก่อนได ้ไม่ว่าจะโดยการชิม รู้สึก มองเห็น ไดย้ิน หรือไดก้ล่ิน ดงันั้นการเสนอขายบริการ จึงตอ้ง
แสดงถึงคุณประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากบริการ 
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                  2.ไม่สามารถแยกระหวา่งผูใ้ห้บริการและบริการ (Insuperability) คือ การท่ีผูซ้ื้อคิดถึง
ผูผ้ลิตบริการและบริการซ้ือเป็นหน่ึงเดียวกนั ไม่สามารถแยกบริการจากผูผ้ลิต ไปจ าหน่ายต่าง
สถานท่ีต่างเวลาได ้การผลิตและจ าหน่ายบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั เช่น ทนัตแพทยไ์ม่สมารถ
ท าการรักษาฟันใหค้นไขพ้ร้อมกนัหลายคน ตอ้งท าฟันใหที้ละคน 
                  3. มีความแตกต่างในการให้บริการ (Heterogeneity) คือ บริการท่ีเสนอขายแต่ละคร้ังจะ
มีความแตกต่างกนัได ้ถึงแมจ้ะผลิตจากผูใ้ห้บริการคนเดียวกนั เช่น การไปพบแพทยค์นเดียวกนัแต่
ละคร้ังมีความแตกต่างในการตรวจรักษาแตกต่างกนั 
                  4. อุปสงค์ของบริการจะมีอายุสั้ นและเปล่ียนแปลงตามฤดูกาล (Perishability and 
Fluctuation Demand) คือ บริการจะผลิตทนัทีและส่งมอบในขณะให้บริการแก่ลูกคา้ บริการจึงไม่
สามารถจะผลิตล่วงหน้า ไม่สามารถเก็บรักษาไวก่้อน ขณะเดียวกนั ดา้นผูซ้ื้อบริการจะเกิดความ
ตอ้งการไดรั้บบริการทนัทีเม่ือเกิดความตอ้งการ หากตอ้งรอไวน้านๆ จะเปล่ียนใจได ้นอกจากนั้น
ความตอ้งการซ้ือบริการจะข้ึนลงเปล่ียนแปลงไดม้ากตามฤดูกาล ตามช่วงเวลาในแต่ละเดือน เวลา
ในแต่ละวนัเช่น ช่วงปิดภาคเรียน จะมีความตอ้งการซ้ือบริการท่องเท่ียวมากกวา่ปกติ ร้านอาหารจะ
มีลูกคา้มามากในช่วงกลางวนั และช่วงเยน็ 

     สุรศกัด์ิ นานานุกลู (2539: 20) กล่าววา่ ธุรกิจบริการท่ีดีจะตอ้ง มีปัจจยั ดงัน้ี 
                  1. ธุรกิจบริการตอ้งมีนโยบายการบริการท่ีดี รวมถึงปรัชญาการให้บริการ และความ
มุ่งมัน่ท่ีจะสร้างความพอใจ และความสุขให้แก่ลูกคา้ และแฝงไวด้ว้ยการให้เกียรติ แก่ลูกคา้ และ
การใหค้วามส าคญัแก่สถานท่ี หอ้งน ้า และบรรยากาศในการตอ้นรับลูกคา้ ใหส้มเกียรติ และส าหรับ
พนกังานใหมี้สถานท่ีท าธุระส่วนตวัไดโ้ดยไม่รบกวนลูกคา้ ซ่ึงตอ้งจดั งบประมาณใหเ้หมาะสม 
                  2. ธุรกิจบริการตอ้งมีระบบการให้บริการท่ีดี หมายถึง ระบบเก่ียวกบั การวางตวั และ
กริยาท่าทาง ตลอดจนทศันคติท่ีพนกังานพึงมีต่อลูกคา้ ซ่ึงประกอบไปดว้ย 
                       2.1 ระบบเก่ียวกบัวิธีการท างานทุกๆ อย่าง ไม่วา่จะเป็นหนา้ท่ีงาน ดา้นการตอ้นรับ 
การรักษาความสะอาด การอธิบาย การให้ขอ้มูล หรือการตอบค าถามของลูกคา้ การตกแต่งสถานท่ี 
และการจดัส่ิงอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงจะตอ้งก าหนดมาตรฐาน ใหช้ดัเจน 
                       2.2 ระบบเก่ียวกบัการให้อ านาจพนกังานหรือผูบ้ริหาร ไดพ้ิจารณาและตดัสินใจใน
การท างาน ซ่ึงอาจจะแตกต่างไปจากวิธีการท างานตามปกติ เพื่อแกไ้ขปัญหา ในสถานการณ์พิเศษ 
ซ่ึงอาจจะตอ้งใหบ้ริการเหนือความคาดหมายของลูกคา้ 
                       2.3 ระบบเก่ียวกบัการจ าช่ือของลูกคา้ และทกัทายลูกคา้ดว้ยช่ือ ของเขา ตลอดจน
กิริยาท่าทางท่ีนอบนอ้ม และไหวลู้กคา้เพื่อใหเ้กียรติ 
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                      2.4 ระบบเก่ียวกับการรับฟัง และสังเกตความต้องการของลูกค้า และพยายาม
ตอบสนองและจดจ า หรือบนัทึกไวใ้นคอมพิวเตอร์ เพื่อใหบ้ริการในคร้ังต่อๆ ไป 
                      2.5 ระบบการวจิยัความเห็นของลูกคา้ท่ีกระท าสม ่าเสมอ เพื่อจะไดป้รับตวัตาม 
                  3. ธุรกิจบริการ ตอ้งมีคนใหบ้ริการท่ีดี หมายถึง 
                      3.1 การคดัเลือกบุคคลท่ีมีคุณลกัษณะท่ีเหมาะสมกบังานบริการ 
                      3.2 ระบบการอบรมท่ีดี 
                      3.3 การฝึกอบรมในหอ้งเรียน และฝึกปฏิบติั 
                   คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบั การให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการ
ให้บริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ จะได้
จากประสบการณ์ในอดีต จากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณาธุรกิจการให้บริการลูกคา้จะ
พอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงเขาตอ้งการ (What) เม่ือเขามีความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีเขาตอ้งการ 
(Where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How) นกัการตลาดตอ้งท าการวิจยั เพื่อให้ทราบถึงเกณฑ์การ
ตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้  ( ศิริวรรณ เสรีรัตน์  2539: 291-296) 
                   วิธีการสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการ คือ การส่งมอบบริการ ท่ีมีคุณภาพอย่าง
สม ่าเสมอได้เหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยการตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพ การให้บริการของ
ผูบ้ริโภค ความคาดหวงัเกิดจากลูกคา้เลือกธุรกิจให้บริการ โดยถือเกณฑ์ ภายหลงัจากการรับการ
ให้บริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้กบับริการท่ีคาดหวงั ถ้าบริการ ท่ีรับรู้ต ่ากว่าบริการท่ี
คาดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่สนใจ ถา้บริการท่ีรับรู้สูงกว่าความคาดหวงั ลูกคา้ จะกลบัมาให้บริการอีก 
โดยทัว่ไปไม่วา่ธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบ้ริการ 
                   คุณภาพการใหบ้ริการ จะมีลกัษณะ ดงัน้ี 
                   1. การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวก ในด้าน
เวลา สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ท าให้ลูกคา้คอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม อนัแสดงถึง ความสามารถ
ของการเขา้ถึงลูกคา้ 
                   2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้งใชภ้าษาท่ีลูกคา้เขา้ใจ
ง่าย 
                   3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความช านาญ และมีความรู้
ความสามารถในงาน 
                   4. ความมีน ้ าใจ (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็น
กนัเอง มีวจิารณญาณ 
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                   5. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ 
และความไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 
                   6. ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
                   7. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งให้บริการและแกปั้ญหาแก่
ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
                   8. ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีให้ตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและปัญหา
ต่าง ๆ 
                   9. การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ จะท าให้เขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดงักล่าวได ้
                   10.การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing Customer) พนกังานตอ้งพยายาม
เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และใหค้วามสนใจตอบสนอง ความตอ้งการดงักล่าว 
                   สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี ไทย-ญ่ีปุ่น (2542: 14) ไดบ้ญัญติัศพัท ์ค าวา่ส่วนประกอบ
ทางการบริการ (Service Mix) คือ บรรดาปัจจยัท่ีเป็นองคป์ระกอบการบริการใดๆ ท่ีมีผลของบริการ
นั้นๆ และอาจช่วยสร้างความพึงพอใจ หรือก่อให้เกิดความไม่พอในสายตาได้ (ตามแนวคิดเร่ือง
ส่วนประกอบทางการตลาด Marketing Mix) สามารถแบ่งปัจจยัเป็น 3 กลุ่มใหญ่ๆ ดงัน้ี 
                    1. กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลก่อนรับบริการ (Pre-service Factor) ไดแ้ก่ 
                        1.1 ภาพพจน์ กิตติศพัท ์ช่ือเสียงของบริษทั 
                        1.2 ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริษทั 
                        1.3 ค่าบริการ ค่าใชจ่้ายเพื่อขอรับบริการ 
                        1.4 ความแปลกใหม่ของบริการ 
                    กลุ่มท่ีมีผลก่อนรับบริการน้ี จะท าให้ผูซ้ื้อหรือผูรั้บบริการเกิดความคาดหวงัถึงส่ิง
ต่างๆ จากการซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นๆ ซ่ึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ีอาจมาจาก พฤติกรรม
การเปิดข่าวสารทั้งจากส่ือบุคคล ส่ือมวลชน และส่ือเฉพาะกิจ 
                     2. กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลขณะรับบริการ (During-service Factors) ไดแ้ก่ 
                         2.1 ความสะดวกสบายขณะใชบ้ริการ 
                         2.2 ความถูกตอ้งแม่นย  าในรายละเอียดขั้นตอนบริการ 
                         2.3 กิริยามารยาทท่ีดีงามของผูใ้หบ้ริการ 
                         2.4 ความซบัซอ้นยุง่ยากในขั้นตอนรับบริการ 
                         2.5 ความประณีตบรรจง และพิถีพิถนัขณะบริการ 
                         2.6 ความเลินเล่อของผูใ้หบ้ริการ 
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                        2.7  ฝีมือ ภูมิปัญญา และความสามารถของผูบ้ริการ 
                   กลุ่มท่ีมีผลขณะรับบริการน้ี เรียกอีกช่ือหน่ึงว่า จุดสัมผสับริการ ซ่ึงจะเป็นจุดท่ีผูซ้ื้อ
หรือผูใ้ชบ้ริการ สามารถตดัสินใจวา่ส่ิงท่ีคาดหวงัไวจ้ากการเปิดรับข่าวสารนั้นๆ ไดต้  ่ากวา่ สูงกว่า
กบัความคาดหวงั ซ่ึงจะเห็นวา่กลุ่มท่ีมีผลขณะรับบริการน้ี ส่วนใหญ่ไดม้าจากการเปิดรับข่าวสาร
จากพนกังานขายพนกังานบริการ 
                    3. กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลหลงัจากการรับบริการแลว้ (Post – service Factors) ไดแ้ก่ 
                        3.1 ความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ก่อนมารับบริการ 
                        3.2 ความสมบูรณ์ ครบถว้นของบริการ 
                        3.3 ความคงเส้นคงวาดา้นคุณภาพของบริการ 
                        3.4 การปฏิบติัต่อค าร้องเรียนของลูกคา้ 
                        3.5 ความคุม้ค่าเงิน หรือไม่ชอบบริการนั้น 
                    กลุ่มปัจจัย ท่ีมีผลหลังการรับบริการแล้ว จะเป็นจุดท่ีจะเกิดการตัดสินใจของ
ผูรั้บบริการ รวมแลว้ส่ิงท่ีไดรั้บความคาดหวงัท่ีมีน้ี จะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงหรือต ่า 
                    ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 18) ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบของความส าเร็จในการ
ใหบ้ริการ มี 7 ประการดงัน้ี 
                    1. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ การให้บริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมายท่ีผูรั้บบริการหรือ
ลูกคา้เป็นหลกั โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งถือเป็นหน้าท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายามกระท าอย่างใดอย่าง
หน่ึงให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้เพราะผูใ้ชบ้ริการ จะมีจุดมุ่งหมายใน
การมารับบริการ และคาดหวงัใหมี้การตอบสนองความตอ้งการนั้น 
                    2. ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจ าเป็นจะตอ้งรับรู้และเรียนรู้เก่ียวกบัความ
คาดหวงัพื้นฐาน ตลอดจนส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพื่อสนองบริการท่ีตรงกบั
ความคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
                    3. ความพร้อมในการใหบ้ริการ ประสิทธิภาพของการให้บริการข้ึนอยูก่บัความพร้อมท่ี
จะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ภายในเวลาและรูปแบบท่ีตอ้งการ 
                    4. ความมีคุณค่าของการบริการ คุณภาพของการให้บริการท่ีตรงไปตรงมาไม่เอาเปรียบ
ลูกคา้ รวมทั้งพยายามท่ีจะท าใหลู้กคา้ชอบ และพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ ยอ่มแสดงถึงคุณค่าของการ
บริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูรั้บบริการ การใหบ้ริการมีลกัษณะวธีิการท่ีแตกต่างกนัดงันั้น คุณค่าของการ
ใหบ้ริการจึงข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และเกิดความรู้สึกพึงพอใจ 
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                    5. ความในใจต่อการให้บริการ การให้ความสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ ทุกระดบัและ
ทุกคนอย่างยุติธรรม หรือเท่าเทียมกนันับเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด เพราะลูกคา้ทุกคน ต่างก็ตอ้งการ
ไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน 
                    6. ความสุภาพในการให้บริการ การตอ้นรับและให้บริการลูกคา้ดว้ยใบหนา้ท่ียิ้มแยม้
แจ่มใส และท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ แสดงถึงความมีอธัยาศยัและบรรยากาศของการ
ใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร อบอุ่นและเป็นกนัเอง ซ่ึงจะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการท่ี
ไดรั้บ 
                    7. ความมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ ความส าเร็จของการให้บริการ ข้ึนอยูก่บัความ
เป็นระบบท่ีมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน เน่ืองจากการให้บริการเป็นงาน ท่ีเก่ียวขอ้งระหวา่ง
บุคคลกบับุคคล ซ่ึงการก าหนดปรัชญาหรือแผน และการพฒันากลยุทธ์ ในการให้บริการ เพื่อให้
การบริการท่ีมีคุณภาพสม ่าเสมอ ยอ่มแสดงใหเ้ป็นถึงประสิทธิภาพของ การใหบ้ริการ 
 

         1.2  ทฤษฎเีกีย่วกบัหลกัการบริการ 
                        จอห์น ดี. มิลเล็ต (John D. Millet อา้งถึงใน วสันต ์กระโจมทอง, 2538: 33) กล่าววา่ 
เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ แก่ประชาชน โดยมี
หลกัเกณฑคื์อ 
                        1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงานท่ีมีฐานคติ
ท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนั ในแง่มุม
มองของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติั ในฐานะท่ี
เป็นปัจเจกบุคคลท่ีไดม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
                        2. การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง การให้บริการจะตอ้งมองว่า การให้บริการ
สาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้
ไม่มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่สังคมได ้
                        3. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นอยา่งสม ่าเสมอ 
โดยยึดประโยชน์สาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการ วา่จะรอหยุด
บริการเม่ือใดก็ได ้
                        4. การให้บริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะมีลกัษณะ มีจ านวน
การใหบ้ริการ และสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 
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                        5. การให้บริการอย่างกา้วหน้า หมายถึง การให้บริการสาธารณะ ท่ีมีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถท่ีจะท า
หนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
                   เวบ็เบอร์ (Weber, อา้งถึงใน วสันต์ กระโจมทอง 2538:34) ไดใ้ห้ทศันะเก่ียวกบัการ
ให้บริการว่า การจะให้การบริการมีประสิทธิภาพ และเป็นประโยชน์ต่อ ประชาชนมากท่ีสุด คือ 
การให้บริการท่ีไม่ค านึงถึงตวับุคคล หรือเป็นการให้บริการท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอ
สนใจเป็นพิเศษทุกคนไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑ ์เม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 
                   สถานการณ์ภาวะการณ์แข่งขนัทั้งของธนาคารไทยและธนาคารร่วมทุนจากต่างประเทศ
เป็นผลให้จะตอ้งมีการวางกลยุทธ์การด าเนินธุรกิจภายใตก้ารแข่งขนัท่ีรุนแรงข้ึน ในการแย่งชิง
ลูกคา้เพื่อขยายธุรกิจด้วยการให้บริการในรูปแบบใหม่ท่ีเพิ่มความสะดวกสบาย แก่ลูกค้า และ
สามารถสร้างรายไดแ้ละผลก าไรเพื่อความความอยูร่อด และความเจริญเติบโตของธุรกิจ 
                   ผลจากการเปิดให้ต่างชาติเข้ามาถือหุ้นในธนาคารพาณิชย์ไทยได้อย่างเสรี ท าให้
ธนาคารพาณิชยไ์ทย ตอ้งเผชิญกบัภาวะการณ์แข่งขนัท่ีดุเดือด โดยเฉพาะเม่ือคู่แข่งขนั เป็นธนาคาร
พาณิชยต่์างชาติท่ีมีทั้งประสบการณ์ และความพร้อมในการแข่งขนัในระดบันานาชาติ ดงัจะเห็นได้
อยา่งชดัเจนจากสภาวะการแข่งขนัท่ีเกิดข้ึนอยา่งรุนแรงในขณะน้ี ดว้ยการเร่ิมตน้เพียงการขยบัตวั
ของธนาคารท่ีเพิ่มทุนโดยกลุ่มทุนจากต่างประเทศ ซ่ึงถูกจดัเป็นธนาคารต่างชาติ ขนาดเล็ก ยงั
สามารถสั่นคลอนตลาดท่ีธนาคารไทยยดึครองไวช้า้นานได ้หากทางการสามารถ แปรรูปธนาคารท่ี
อยูใ่นกองทุนฟ้ืนฟูฯ ไดส้ าเร็จแลว้ จะท าให้ธนาคารต่างชาติเขา้มาเป็นคู่แข่ง รายส าคญัเพิ่มมากข้ึน 
และทวคีวามรุนแรงยิง่ข้ึนเป็นล าดบัในตลาดของบริการดา้นการเงินไทย (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย 2542: 
268) 
                   แนวทางในการปรับปรุงดังกล่าว ควรตั้ งอยู่บนพื้นฐานแนวความคิดในด้าน
การตลาด การปรับปรุงโครงสร้างองค์กร และการบริหารทรัพยากรมนุษย์ เพื่อให้เกิดประโยชน์ 
สูงสุดต่อองคก์าร 
                   พรนพ พุกกะพนัธ์ุ และประเสริฐชัย ไตรเสถียรพงศ์ (2544: 269-274) ได้กล่าวถึง
แนวคิดในการปรับปรุงการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย ดงัน้ี 
                    1. กลยทุธ์ทางการตลาดเชิงรุก (Aggressive Marketing Strategy) 
                        1.1 การพฒันาสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ ดว้ยการวิจยัและพฒันาผลิตภณัฑ์หรือ
บริการทางการเงินท่ีมุ่งสนองตอบต่อความตอ้งการแทจ้ริงของกลุ่มลูกคา้หลกั หรือลูกคา้ส่วนใหญ่
ของธนาคาร เช่น การน าเทคโนโลยีมาให้บริการในลกัษณะ Hi-Tech to Bank และ Lo-Tech for 
Customer โดยลูกคา้ไดรั้บความสะดวกสบายมากท่ีสุด และมีความยุง่ยากเก่ียวกบัเทคโนโลยีนอ้ย
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ท่ีสุดเช่น บริการอิเล็กทรอนิกส์ บตัรเครดิต บตัรเดบิต บตัรเงินสด (Cash Card) หรืออิเล็กทรอนิกส์
เพิร์ส (E-Purse) 
                        1.2 การจดัแคมเปญ เพื่อเจาะกลุ่มเป้าหมายเฉพาะ ซ่ึงอาจจดั เป็น คร้ังคราวในแต่ละ
บริการ 
                             1.2.1 การให้คุณค่าเพิ่ม (Value Added) เช่น บริการท่ีมีประกนัชีวิตและสุขภาพ 
ทุนการศึกษา เป็นตน้ 
                             1.2.2 การให้ส่ิงจูงใจสิทธิประโยชน์ และเง่ือนไขการบริการท่ีดี กบัลูกคา้ท่ีใช้
บริการบ่อยๆ ในลกัษณะ Bonus-point เช่น บตัรเอทีเอม็ บตัรเครคิต 
                             1.2.3 การใหบ้ริการท่ีมีความจ าเป็นต่อการด ารงชีวิต และ การสร้างฐานะในระยะ
ยาว เช่น สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั บริการเงินฝากระยะยาวดว้ยอตัราดอกเบ้ีย ท่ีจูงใจเป็นพิเศษ 
                             1.2.4 การให้บริการท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อการฟ้ืนฟูเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ 
เช่น สินเช่ือเพื่อการส่งออก สินเช่ือส าหรับธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ตวับริการ ท่ีรวดเร็ว และ
อตัราค่าบริการจูงใจ และดว้ยอตัราดอกเบ้ียท่ีต ่าเป็นพิเศษ 
                        1.3 การขยายเวลาและบริการ เป็นการเพิ่มความสะดวกของผูใ้ชบ้ริการ ปัจจุบนัมีการ
ทดลองขยายเวลาการให้บริการในวนัหยุด หรือนอกเวลาท าการ เช่น ธนาคารพาณิชยบ์างแห่ง ได้
เปิดให้บริการสินเช่ือวนัเสาร์ ซ่ึงปรากฎว่าไดรั้บความสนใจจากลูกคา้มากพอสมควร โดยธนาคาร
แห่งประเทศไทยไดอ้นุญาตให้ธนาคารพาณิชยส์ามารถให้บริการแก่ลูกคา้ ในช่วงเวลาดงักล่าวได้
แลว้ มีผลบงัคบัใช้ตั้งแต่วนัท่ี 8 เมษายน 2542 ซ่ึงจะท าให้ธนาคารพาณิชยส์ามารถให้บริการท่ี
สนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดทุ้กวนัโดยเฉพาะในจุดส าคญัท่ีผูบ้ริโภคตอ้งจบัจ่ายใชส้อยหลงั
เลิกงานและวนัหยดุ ไดแ้ก่ หา้งสรรสินคา้และซุปเปอร์มาร์เก็ต 
                    2. การปรับองคก์รใหส้อดคลอ้งกบัการตลาด (Organizational & Marketing Strategy) 
                        เพื่อให้สามารถให้บริการโดยเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายอย่างแทจ้ริง และสามารถ
บริหารจัดการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้ งในส่วนของพฒันาคุณภาพสินทรัพย์ การขยายฐาน
ลูกค้า และการบริหารทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ ธนาคารไทยควรมีการปรับ องค์กรให้
สอดคลอ้งรับกลยทุธ์การด าเนินธุรกิจ ดงัน้ี 
                        2.1 การปรับองค์กรเพื่อการให้บริการตรงต่อกลุ่มลูกคา้ จากกลุ่มลูกคา้หลกัของ
ธนาคารจะประกอบดว้ยลูกคา้หลกั 3 ประเภท คือ ลูกคา้ธุรกิจขนาดใหญ่ (Corporate Banking หรือ 
Wholeasle Banking) ลูกคา้ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม และลูกคา้รายย่อย ทั้งน้ีในยุคปี ค.ศ. 
2000 เป็นตน้ไป ลูกคา้รายกลางและรายย่อยถือเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีมีศกัยภาพ ดงันั้นการปรับ
องคก์รเพื่อใหส้ามารถรองรับการใหบ้ริการอยา่งสะดวกและชดัเจน เพื่อให้สามารถวางสายงานและ
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บริหารนโยบายอย่างชดัเจน ให้สามารถเจาะเขา้ถึงแต่ละตลาดได ้จึงเป็นแนวโน้มการด าเนินธุรกิจ
ธนาคารปัจจุบนั เช่น ธนาคารไทยพาณิชยไ์ดป้รับโครงสร้างองคก์รใหม่ โดยเพิ่มสายงานดา้นธุรกิจ
ดา้นตลาดเงินและตลาดทุน และสายงานธุรกิจขนาดยอ่ม เป็นตน้ 
                        2.2 การปรับองค์กรเพื่อพฒันาคุณภาพสินทรัพย์/หน้ีสิน โดยจาก ความกดดนัดา้น
คุณภาพสินทรัพยท่ี์เส่ือมถอยลงตามจ านวนหน้ีท่ีไม่ก่อให้เกิดรายไดเ้พิ่มข้ึน ท าให้ตอ้งปรับองคก์ร
เพื่อให้รองรับงานดา้นการพฒันาคุณภาพสินทรัพย์โดยตรงข้ึน รวมทั้งการปรับปรุงโครงสร้างหน้ี
และการพฒันาองคก์รเพื่อรองรับการบริหารความเส่ียง 
                        2.3 การปรับปรุงองคก์รดา้นส่งเสริมธุรกิจ งานส่งเสริมธุรกิจทั้งดา้นการตลาดและ
ประชาสัมพนัธ์ เป็นส่วนส าคญัของกลยุทธ์การด าเนินงานท่ีจะช่วยสร้างภาพพจน์ ท่ีดีและสร้าง
ความน่าเช่ือถือให้แก่ลูกคา้ในยุคปัจจุบนั และอนาคตจึงควรมีการก าหนดโครงสร้างการบริหาร 
เพื่อให้องค์กรสามารถมั่นใจได้ว่าจะมีหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีการตลาดเชิงรุกควบคู่ไปกับการ
ติดต่อส่ือสารทางการตลาด ซ่ึงหมายถึง กระบวนการของการพฒันาแผนงานส่ือสารการตลาด ท่ี
ตอ้งใช้การส่ือสารเพื่อการจูงใจหลายรูปแบบกบักลุ่มเป้าหมายอย่างต่อเน่ือง (พรนพ พุกกะพนัธ์ุ 
และประเสริฐชยั ไตรเสถียรพงศ,์ 2544: 268) 
                    3. กลยทุธ์ดา้นทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Strategy) 
                        ทรัพยากรมนุษยเ์ป็นทรัพยากรทางการบริหารท่ีมีคุณค่ายิ่ง เป็นกลไกส าคญัท่ีท าให้
เกิดการขบัเคล่ือนของกระบวนการบริหารธุรกิจทั้งมวล และสามารถสร้างสรรค์พฒันาให้มีการ
ปรับเปล่ียนพฤติกรรมการให้บริการต่างๆ ตามความตอ้งการของลูกคา้ จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ี
จะตอ้งก าหนดกลยุทธ์ในการพฒันาทรัพยากรมนุษยน้ี์ให้สอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงทางธุรกิจ
การธนาคาร 
                          3.1 การปรับเปล่ียนกรอบความคิดและวฒันธรรมการท างานของพนกังานในภาวะ
ท่ีธุรกิจธนาคารไดพ้ลิกเปล่ียนโฉมหนา้ไปอยา่งรวดเร็ว นอกเหนือจากการจดั องคก์รให้สอดรับการ
ด าเนินกลยทุธ์ทางธุรกิจแลว้ เป็นท่ียอมรับวา่คนหรือทรัพยากรมนุษยคื์อ ทรัพยากรทางการจดัการท่ี
มีความส าคญัในการขบัเคล่ือนทรัพยากรอ่ืนๆ กลยุทธ์ดา้นทรัพยากรมนุษยจึ์งนบัเป็นส่ิงจ าเป็นท่ี
ต้องปรับให้สามารถด าเนินงานตามเป้าหมาย และกลยุทธ์ตลาด ท่ีวางไวส่ิ้งท่ีส าคัญ คือ การ
เสริมสร้างความรู้ความเขา้ใจในความพร้อมท่ีจะปรับตวัเขา้กบั การเปล่ียนแปลงในลกัษณะหนา้ท่ี 
(Dynamics) อยูเ่สมอ เช่น 
                                 ภาวะการณ์เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในสภาพแวดลอ้มขององค์กร ทั้งภายนอก
และภายใน 
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                                  แนวความคิดการตลาดเชิงรุกท่ีมุ่งต่อการเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ เป้าหมายแทจ้ริง
ขององคก์ร 
                                  การใหบ้ริการในเชิงรุก พนกังานเป็นผูท่ี้ตอ้งเขา้ไปหาลูกคา้ แทนท่ีจะให้ลูกคา้
เป็นผูเ้ขา้มาพบในธนาคาร 
                                  การดูแลลูกคา้และให้ความเอาใจใส่ตามมาตรฐานสากล เพื่อแทนท่ีระบบท่ี
ดูแลในลกัษณะเครือญาติ 
                                  การมุ่งเขา้หากลุ่มลูกคา้ 
                                  การปรับมุมมองระหว่างพนักงานและผูบ้ริหารให้สอดคล้องกนั หรือให้มี
วตัถุประสงคแ์ละแนวทางการท างานท่ีตรงกนั 
                   อย่างไรก็ตามธนาคารของไทย ซ่ึงเป็นธนาคารขนาดกลางถึงใหญ่ มีขอ้จ ากดัในการ
พฒันาทรัพยากรบุคคล เน่ืองจากมีพนกังานจ านวนมาก ท าให้การปรับเปล่ียนกรอบความคิดและ
วฒันธรรมการท างานท าไดย้ากและใช้เวลามาก กว่าจะสามารถปรับให้เกิดความสอดคลอ้งกนัทั้ง
องคก์ร ฉะนั้น จึงตอ้งมีการวางกลยุทธ์ในการสร้างแรงจูงใจท่ีจะท าให้เกิดผลในแนวทางท่ีธนาคาร
ตอ้งการ โดยการใช ้Change Strategy และในจุดท่ีมีความส าคญัและ ขยายผลไปสู่ส่วนอ่ืนๆ ของ
องคก์ร ในขณะท่ีธนาคารขนาดเล็กจะมีความสามารถและ มีความยืดหยุ่นในการปรับตวัท่ีเห็นผล
เป็นรูปธรรมไดช้ดัเจน 
                         3.2 การส่งเสริมใหเ้กิดองคก์รแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) 
                               องค์กรแห่งการเรียนรู้ หมายถึง องค์กรท่ีซ่ึงคนในองค์กรได้ขยายขอบเขต
ความสามารถของตนอย่างต่อเน่ือง ทั้งในระดบับุคคล ระดบักลุ่ม และระดบัองค์กร เพื่อน าไปสู่
จุดมุ่งหมายท่ีบุคคลในระดบัต่างๆ ตอ้งการอยา่งแทจ้ริง เป็นองคก์รท่ีความคิดใหม่ๆ และการแตก
แขนงของความคิดได้รับการยอมรับเอาใจใส่ และเป็นองค์กรท่ีซ่ึงบุคคลเรียนรู้ อย่างต่อเน่ืองใน
เร่ืองของวิธีการท่ีจะเรียนรู้ไปด้วยกนัทั้งองค์กร การท าความเขา้ใจความหมาย คุณลกัษณะและ
วิธีการสร้างองค์กรแห่งการเรียนรู้เป็นส่ิงจ าเป็นตอ้งศึกษาท าความเขา้ใจ และ ร่วมเป็นส่วนหน่ึง      
ในกระบวนการปรับเปล่ียนองคก์รของธนาคาร มีแนวทางด าเนินการได ้ดงัน้ี 
                                การ เ ป็นองค์กรแห่งการ เ รียน รู้  ต้อง เ ร่ิมจากการพัฒนาตัว บุคคลใน
องค์กร (Personal Mastery) โดยการเสริมสร้างนิสัยให้เป็นบุคคลผูใ้ฝ่รู้ทั้งด้านความคิด วิทยาการ 
และขอ้มูลใหม่ๆ อยูต่ลอดเวลา 
                                น าขอ้มูลความรู้ใหม่ๆ เหล่านั้น มาพฒันาปรับปรุงโครงร่าง ความคิด การมอง
โลกและการตดัสินใจใหเ้หมาะสม และทนัต่อการเปล่ียนแปลงของสภาวะ แวดลอ้มทางธุรกิจ 
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                             สร้างความเขา้ใจในทิศทางขององค์กรในอนาคตให้ตรงกนั ส่ือสารดว้ยภาษาท่ี
เขา้ใจร่วมกนั (Shared Vision) 
                             เม่ือเข้าใจถึงส่ิงท่ีจะท าให้อนาคตแล้ว จึงก้าวไปสู่การเรียนรู้ระหว่างกันซ่ึง
ครอบคลุมตั้งแต่ความรู้ในขอ้มูลเพื่อการตดัสินใจ การมองปัญหา และท่ีส าคญัยิ่ง คือ การเรียนรู้จาก
ความส าเร็จและความลม้เหลวของเพื่อนร่วมงาน 
                             จากการปรับปรุงทศันคติ ลกัษณะการท างานต่างๆ ขา้งตน้แล้วหน่วยงานท่ีจะ
บรรลุถึงความเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้อย่างสมบูรณ์ได้ สมาชิกแต่ละคนจะต้องน าความรู้
ต่างๆ เหล่าน้ีมาวเิคราะห์อยา่งเป็นระบบ ทั้งนั้น เพื่อใหเ้ห็นภาพรวมและสามารถระบุประเด็นท่ีตอ้ง
ตดัสินใจไดถู้กตอ้ง แทนการแกไ้ขปัญหาไปในแต่ละจุดยอ่ยๆ ซ่ึงเป็นการแกไ้ข ท่ีอาจไม่ตรงจุด ไม่
มีประสิทธิภาพเพียงพอและไม่คุม้ค่ากบัทรัพยากรท่ีใชไ้ป 
                        3.3 การเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของพนกังาน 
                             ธนาคารพาณิชย์ไทยควรปรับปรุง  หรือเพิ่มประสิทธิภาพ การท างานของ
พนกังาน เพื่อให้สามารถท างานอย่างมีประสิทธิภาพมากสุด รวมทั้งสามารถ น าเทคโนโลยีใหม่ๆ 
เขา้มาใช้ร่วมกบัพนกังานไดโ้ดยเกิดประโยชน์สูงสุด เพื่อให้สามารถแข่งขนักบัธนาคารต่างชาติ
ไดม้ากยิ่งข้ึน และในปัจจุบนัธนาคารต่างๆ ไดใ้ห้ความส าคญัต่อการพฒันา ดา้นภาษา การค านวณ 
การใชเ้ทคโนโลยเีป็นหลกั 
                              แนวทางท่ีใชใ้นการพฒันาพนกังานจะให้ความส าคญัต่อ การฝึกอบรมและเสริม
ทกัษะความช านาญต่างๆ ซ่ึงไม่เพียงพอแต่เป็นการช่วยเสริมสร้างคุณภาพการท างานของพนกังาน
แลว้แต่ยงัเป็นช่องทางส าหรับการสร้างความเขา้ใจร่วมกนัในแนวทาง การท างานภายใตภ้าวะท่ีมี
การแข่งขนัท่ีรุนแรงข้ึน และกระตุน้ให้พนกังานไดใ้นลกัษณะแข่งขนั (Competitive) ลกัษณะเชิง
รุก (Aggressive) และลกัษณะการมุ่งเน้นเขา้ถึงตลาด (Market Oriented) มากยิ่งข้ึนอนัเป็นสภาวะ
การด าเนินธุรกิจธนาคารพาณิชยใ์นปัจจุบนั 
                     4. การพฒันาเครือข่ายและสร้างพนัธมิตรธุรกิจ 
                         4.1 การพฒันาเครือข่ายทั้งในและต่างประเทศ ธนาคารพาณิชยไ์ทยควรเร่งพฒันา
เครือข่ายทั้งในและต่างประเทศ เพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการโดยเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
กวา้งขวาง โดยครอบคลุมในเครือข่ายภายในประเทศและเครือข่าย ในต่างประเทศ 
                               เครือข่ายในต่างประเทศ ทั้งน้ี เน่ืองจากธนาคารต่างประเทศ มีความไดเ้ปรียบใน
แง่เครือข่ายต่างประเทศ ท าให้สามารถให้บริการทางการเงินในระดบัสากล ได้ในวงกวา้งกว่า
ธนาคารพาณิชยไ์ทย จึงควรใหค้วามส าคญัต่อการขยายเครือข่ายสาขา ในต่างประเทศมากยิง่ข้ึน 
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                               เครือข่ายในประเทศ ถึงแม้ว่าในปัจจุบันธนาคารพาณิชย์ไทย จะมีความ
ไดเ้ปรียบในเร่ืองฐานลูกคา้ในประเทศจากการท่ีมีเครือข่ายสาขามากกวา่ธนาคาร ต่างประเทศ แต่ก็
ตอ้งเตรียมตั้งรับส าหรับการถูกชิงส่วนแบ่งตลาดไป โดยธนาคารต่างประเทศ ท่ีมีกลยุทธ์การตลาด 
เทคโนโลย ีและผลิตภณัฑใ์หม่ท่ีสามารถน ามาใชใ้ห้บริการแก่ลูกคา้ไดท้นัที รวมทั้งการเปิดโอกาส
ให้ชาวต่างประเทศสามารถเขา้ซ้ือกิจการจากแบงก์รัฐท่ียงัเหลืออยู ่จะเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบ
ให้ธนาคารกลุ่มน้ีสามารถใชส้าขาและเครือข่ายท่ีมีอยู่เดิม ในการขยายฐานลูกคา้ในประเทศไดท้ั้ง
รูปแบบธนาคารตวัแทน สาขาต่างประเทศ และธนาคารร่วมทุนเป็นตน้ 
                          4.2 การสร้างพนัธมิตรธุรกิจ การเร่งขยายฐานพนัธมิตรทางธุรกิจ นบัเป็นกลยุทธ์
ทางธุรกิจหน่ึงท่ีสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัในธุรกิจธนาคารพาณิชย ์ทั้งน้ี ท าให้ธนาคาร
พาณิชยไ์ทย สามารถขยายฐานลูกคา้ไดเ้ร็วข้ึน โดยอาศยัฐานธุรกิจของพนัธมิตร เช่น การร่วมกบั
บริษทัพฒันาอสังหาริมทรัพยเ์พื่อขยายสินเช่ือแก่ลูกคา้รายย่อย การร่วมกบับริษทัประกนัเพื่อให้
บริการควบกบับริการเสริมอ่ืนๆ การร่วมมือกบัร้านสะดวกซ้ือเพื่อตั้งเคร่ืองเอทีเอ็ม การร่วมมือกบั
หา้งสรรพสินคา้และซุปเปอร์มาร์เก็ตในการใหบ้ริการทางการเงินต่างๆ แก่ลูกคา้ เป็นตน้ นอกจากน้ี
ธนาคารพาณิชยย์งัไดมี้การจดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้สินเช่ือร่วมกนัท่ีเรียกวา่ศูนยข์อ้มูลเครดิตบูโร เพื่อ
ใชใ้นการตดัสินใจอนุมติัสินเช่ือไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 
                           4.3 การร่วมมือของธนาคารพาณิชย์ไทย จากการด าเนินธุรกิจในช่วงท่ีภาวะ
เศรษฐกิจก าลงัเร่ิมฟ้ืนตวั ธนาคารพาณิชยต่์างๆ ตอ้งเร่งพฒันาตนเองให้พร้อมกบัการแข่งขนัท่ีคาด
วา่จะรุนแรงอยา่งมาก เน่ืองจากธนาคารคู่แข่งขนัทางธุรกิจในปัจจุบนัมีหลากหลาย ธนาคารพาณิชย์
ตอ้งมีการร่วมมือระหวา่งธนาคารในการเอ้ือขอ้มูลต่างๆ ให้แก่กนัและกนัและ ร่วมกนัพฒันาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยั เพื่อพฒันาขีดความสามารถให้เพียงพอต่อการแข่งขนั เช่น การ
ร่วมมือของธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทยพาณิชย ์ในการเอ้ือขอ้มูลทาง
ธุรกิจต่อกนั โดยด าเนินการผ่านสมาคมธนาคารไทย ท าหน้าท่ีเป็นตวักลาง ในการประสานงาน 
และธนาคารเอเชียร่วมกบัธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส) ท าธุรกิจโดย
ธนาคารเอเชียจะใช้จุดเด่นท่ีมีผูถื้อหุ้นใหญ่ คือ เอบีเอ็นแอมโร ซ่ึงช านาญธุรกิจธนาคาร และมี
ผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลายเป็นผูน้ าทางตลาด ขณะท่ี ธ .ก.ส เป็นธนาคารของรัฐขนาดใหญ่มีสาขา
รองรับจ านวนมากทัว่ประเทศ ซ่ึงท าใหก้ารขายผลิตภณัฑข์องธนาคารเชียเขา้ถึงกลุ่มลูกเป้าหมายได้
ทัว่ประเทศ จากการร่วมมือดังกล่าว ท าให้ธนาคารเอเชียไม่ตอ้งลงทุน ในการตั้งสาขาเพิ่มข้ึน
กว่าเดิมเป็นตน้ ฉะนั้น ธนาคารพาณิชยไ์ทยจ าเป็นจะตอ้งมีความร่วมมือกนัมากข้ึน เพื่อเป็นการ
ขยายเครือข่าย เรียนรู้เทคโนโลยีใชข้อ้มูลร่วมกนั และประหยดัค่าใชจ่้าย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
การแข่งขนัและด าเนินธุรกิจ 
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                  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 422-425) ไดอ้ธิบายถึงกลยุทธ์การตลาดส าหรับ
ธุรกิจบริการ ดงัน้ี 
                  ธุรกิจท่ีให้บริการจะใชส่้วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4P เช่นเดียวกบั
สินคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย (1) ผลิตภณัฑ์ (2) ราคา (3) การจดัจ าหน่าย (4) การส่งเสริม การขาย และ
นอกจากนั้นยงัตอ้งอาศยัเคร่ืองมืออ่ืนๆ เพิ่มเติม ประกอบดว้ย (5) บุคคล หรือพนกังาน ซ่ึงตอ้งอาศยั
การคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจ ให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่าง
เหนือคู่แข่งขนัพนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทนัคติท่ีดี สามารถตอบสนองต่างลูกคา้ มีความคิด
ริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บับริษทั (6) การสร้างและ 
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ตัวอย่าง โรงแรมต้องพฒันา
ลกัษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นความ
สะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ (7) กระบวนการ เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการ
กบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

ภาพท่ี 2 เคร่ืองมือทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Marketing Tools for Services) 
ท่ีมา : เมธา ฤทธานนท์, การตลาดฉบบัคอตเลอร์ : คู่มือสร้างความเป็นเลิศทางการตลาด 

(กรุงเทพมหานคร, 2543), 405. 
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  ปัจจยัต่างๆ ท่ีมีผลต่อองคป์ระกอบในการใหบ้ริการ มีรายละเอียดดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 3 องคป์ระกอบในการใหบ้ริการ (Elements in a service encounter) 
ท่ีมา : เมธา ฤทธานนท์, การตลาดฉบบัคอตเลอร์ : คู่มือสร้างความเป็นเลิศทางการตลาด 

(กรุงเทพมหานคร, 2543), 450. 

                   องค์ประกอบในการให้บริการของธนาคาร โดยเร่ิมตน้จากลูกคา้ไดเ้ขา้มาในธนาคาร
เพื่อขอสินเช่ือ ซ่ึง ลูกค้าจะพบว่ามีลูกค้าราย อ่ืนๆ ก าลังรออยู่ เ ช่นเดียวกัน และมองเห็น
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ประกอบด้วยตวัอาคาร อุปกรณ์ เฟอร์นิเจอร์ พนักงานตอ้นรับ ซ่ึง
เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีปรากฏชดัเจนส าหรับลูกคา้ ส่วนระบบองค์การภายใน เป็นส่ิงท่ีไม่ชดัเจนส าหรับ
ลูกคา้ 
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                   รูปแบบกลยุทธ์การตลาดในธุรกิจการให้บริการ การตลาดในธุรกิจบริการต้องใช้
เคร่ืองมือทั้ งการตลาดภายใน ซ่ึงบริษัทต้องอาศัยพนักงานเข้าช่วย และต้องใช้การตลาด
ภายนอก การติดต่อส่ือสารกับลูกค้า และการตลาดท่ีสัมพนัธ์กันระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 
                   1. การตลาดภายใน การตลาดภายในของบริษทัจะรวมถึงการฝึกอบรม และการจูงใจ
พนกังานท่ีให้บริการในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ รวมถึงพนกังานท่ีให้ การสนบัสนุนการ
ใหบ้ริการ โดยใหเ้กิดการท างานร่วมกนัเป็นทีม เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บั ลูกคา้ 
                   2. การตลาดภายนอก เป็นการใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดในการจดัเตรียมการให้บริการ 
การก าหนดราคา การจดัจ าหน่าย และการใหบ้ริการลูกคา้ 
                   3. การตลาดท่ีสัมพนัธ์กนัระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย เป็นการตลาดในธุรกิจบริการ ซ่ึง
ตระหนกัวา่ผูบ้ริโภคจะรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ โดยข้ึนอยูก่บัปฏิสัมพนัธ์ ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย 
อาร์มสตรองและคอตเลอร์ (Armstrong and Kotler 2003 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ
2546:45) หรือหมายถึง การสร้างคุณภาพบริการใหเ้ป็นท่ีเช่ือถือ ซ่ึงเกิดข้ึนในขณะท่ีผูข้ายให้บริการ
กบัลูกคา้ ลูกคา้ จะยอมรับหรือไม่ข้ึนอยูก่บัความพึงพอใจของลูกคา้ซ่ึงลูกคา้จะพิจารณาคุณภาพของ 
การใหบ้ริการในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 
                        3.1 คุณภาพดา้นเทคนิค เช่น วธีิการผสม วธีิการซ่อมรถ 
                        3.2 คุณภาพดา้นหนา้ท่ี เช่น มีความรู้การดูแลรักษา ดา้นการบริการ 
                        3.3 คุณภาพบริการท่ีลูกคา้สามารถประเมินไดก่้อนซ้ือ เช่น ใบประกาศเกียรติคุณ 
หรือส่ิงท่ีแสดงถึงความสามารถในการใหบ้ริการ 
                        3.4 คุณภาพด้านประสบการณ์ คือ ลักษณะบริการท่ีลูกค้าสามารถประเมินได้
หลงัจากการซ้ือบริการ เช่น การผา่ตดัตกแต่งบาดแผล (การท าศลัยกรรมตกแต่ง) 
                        3.5 คุณภาพความเช่ือถือได ้คือ ลกัษณะบริการท่ียากท่ีจะประเมิน แมผู้ซ้ื้อจะไดใ้ช้
บริการก็ตาม เป็นความรู้สึกท่ีลูกคา้จะประเมินคุณภาพความเช่ือถือท่ีไดรั้บ 
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                             พนกังาน --------การตลาดท่ีสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย ----------        

 
ภาพท่ี                               การใหบ้ริการ 
ท่ีมา : อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล, ระบบบริหารความเส่ียงในโรงพยาบาล (กรุงเทพมหานคร: สถาบนัพฒันา

และรับรองคุณภาพโรงพยาบาล, 2543), 451. 

                   งานท่ีส าคญัของธุรกิจให้บริการ 3 ประการคือ (1) การสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนั
(2) คุณภาพการใหบ้ริการ (3) ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
                   การบริหารการตลาด กลยทุธ์การตลาด และแผนการตลาด 
                   การบริหารตลาด หมายถึง กระบวนการในการวางแผน และการบริหารแนวความคิด 
การตั้งราคา การส่งเสริมการตลาด และการจดัจ าหน่าย ความคิด สินคา้และบริการ เพื่อสร้างให้เกิด
การแลกเปล่ียน โดยสามารถบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์าร และสนอง ความพึงพอใจของบุคคล 
                   จากความหมายน้ี จะเห็นว่าขั้นตอนในการบริหารการตลาด มีขั้นตอนเหมือนกบัการ
บริหารโดยทัว่ไป ประกอบดว้ย การวางแผนการปฏิบติัตามแผน การควบคุม ซ่ึงแสดงให้เห็นถึง
เคร่ืองมือการตลาดท่ีส าคญั 4 ประการ ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่ายการส่งเสริม
การตลาด เคร่ืองมือทั้ง 4 ประการน้ี เรียกว่าส่วนประสมการตลาด หรือเรียกสั้นๆ ว่า 4 P การใช้
เคร่ืองมือน้ี ต้องมีการวางแผนเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของแต่ละบุคคลและการบรรลุ
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วตัถุประสงคข์ององคก์ารดว้ย ดงันั้น ก่อนท่ีจะมีการวางแผน 4P งานการตลาดจึงตอ้งเร่ิมตน้จาการ
ก าหนดและวิเคราะห์ตลาดเป้าหมาย แล้วพฒันาแผนการตลาดเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ของ
องคก์าร และตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี 4 ดา้น โรเบริต ์ลูเตอร์บอร์น( Lauterborn , อา้ง
ถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 2546: 147 ) เรียกว่า 4C ประกอบดว้ย  การแกไ้ขปัญหา หรือ
ความจ าเป็นของลูกคา้  ตน้ทุนของลูกคา้ ความสะดวกของลูกคา้  การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 5 การตลาดในลกัษณะท่ีเป็นกระบวนการทางตลาด (Marketing Process) และกระบวนการ  

บริหารการตลาด (Marketing management Process) 
ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, การบริหารการตลาดยุคใหม่ (กรุงเทพมหานคร: พฒันาศึกษา,   

2546), 451. 

                   การตลาดในลกัษณะท่ีเป็นกระบวนการทางตลาด และกระบวนการบริหารการตลาด 
กล่าวคือ เร่ิมตน้จากการก าหนดและวเิคราะห์เป้าหมาย ตลอดจนวางแผนส่วนประสมทางการตลาด 
4Ps เพื่อใชเ้ป็นตลาดเป้าหมาย โดยมีวตัถุประสงค ์คือ ก าไรจากความพึงพอใจของลูกคา้ซ่ึงจะตอ้ง
ค านึงถึงหลกั 4Cs 
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                   ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) จึงเป็นเคร่ืองมือท่ีสร้างข้ึนมา เพื่อใช้กับ
กลุ่มเป้าหมาย เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาด ประกอบดว้ย 
                   1. ผลิตภณัฑ ์หรือการแกปั้ญหาของลูกคา้ 
                   2. ราคา หรือตน้ทุนของลูกคา้ 
                   3. สถานท่ี หรือความสะดวก 
                   4. การส่งเสริมการตลาด หรือการติดต่อส่ือสาร 
                   ซ่ึงการตดัสินใจในส่วนประสมการตลาดจะมีอิทธิพลกบัผูบ้ริโภคคนสุดทา้ยในทศันะ
ของผูข้าย ส่วนประสมการตลาดเป็นเคร่ืองมือท่ีจะใช้สร้างอิทธิพลให้มีเหนือผูบ้ริโภค เพื่อท าให้
เกิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการ แต่ในทศันะของผูซ้ื้อหรือผูใ้ช้บริการ จะเป็นเคร่ืองมือท่ี
ออกแบบมาเพื่อส่งมอบผลประโยชน์ใหก้บัลูกคา้ 
                   กระบวนการทางการตลาด เป็นกระบวนการเก่ียวกับ (1) การวิเคราะห์โอกาสทาง
การตลาด (2) การเลือกตลาดเป้าหมาย (3) การพฒันาส่วนประสมทางการตลาด และ(4) การบริหาร
ความพยายามทางการตลาด อาร์มสตรองและคอตเลอร์ (Armstrong and Kotler 2003 อา้งถึงใน       
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 2546: 38) หรือหมายถึง การวิเคราะห์โอกาสทางการตลาด การพฒันา
กลยทุธ์การตลาด การวางแผนโปรแกรมทางการตลาด และการบริหารความพยายามทางการตลาด 
                   1. ทศันะแบบดั้งเดิม เป็นขั้นตอนกระบวนการกระจายตวัสินคา้แบบดั้งเดิม ทศันะน้ีมี
ขั้นตอนดงัน้ี 
                       1.1 การผลิตผลิตภณัฑ์ โดย (1) การออกแบบผลิตภณัฑ์ (2) การจดัซ้ือ และ (3) การ
ผลิต 
                       1.2 การขายผลิตภณัฑ์ ในขั้นน้ีจะก าหนด (1) ราคา (2) การขาย (3) การโฆษณา/การ
ส่งเสริมการขาย (4) การจดัจ าหน่ายและ (5)การให้บริการ ในทศันะน้ีการตลาดเกิดข้ึนภายใน
ขั้นตอนการขายผลิตภณัฑ์ ทศันะแบบดั้งเดิมน้ีมีขอ้สมมติว่าผูผ้ลิตสินคา้และบริการจะรู้ถึงส่ิงท่ีจะ
ผลิตและตลาดจะซ้ือผลิตภณัฑ์ในปริมาณท่ีเพียงพอท่ีจะท าให้เกิดก าไร ซ่ึงในทศันะน้ีจะเกิดปัญหา
เม่ือมีการแข่งขนักนัมากข้ึน ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัโดยแยกเป็นตลาดย่อยจ านวน
มาก มีความตอ้งการ การรับรู้ ความพึงพอใจ และเกณฑ์การซ้ือท่ีแตกต่างกนั ผูแ้ข่งขนัท่ีฉลาดจึง
ตอ้งออกแบบผลิตภณัฑ์ให้เหมาะสมกบัตลาดเป้าหมาย ทศันะน้ีจึงเปล่ียนเป็นการเลือกคุณค่าท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
                   2. ทศันะใหม่ เป็นขั้นตอนการส่งมอบและการสร้างคุณค่า ซ่ึงเป็นจุดเร่ิมตน้ของการ
วางแผนธุรกิจ ประกอบดว้ยขั้นตอนต่างๆ ดงัน้ี 
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                           2.1 การเลือกคุณค่า จะตอ้งพิจารณาถึง (1) การแบ่งส่วนตลาดของ ลูกคา้ (2) การ
เลือกและก าหดตลาด และ (3) การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณค่าคือ ขั้นตอนการตลาดตาม
เป้าหมาย ซ่ึงประกอบด้วย การแบ่งส่วนตลาดลูกคา้ การก าหนดตลาดเป้าหมาย และการก าหนด
ต าแหน่งผลิตภณัฑ ์การเลือกคุณค่าถือวา่เป็นการตลาดเชิงกลยทุธ์ 
                           2.2 การสร้างคุณค่า โดย (1) การพฒันาผลิตภณัฑ์ (2) การพฒันาบริการ (3) การ
ก าหนดราคา (4) การหาแหล่งลูกคา้ (5) การสร้างคุณค่า (6) การจดัจ าหน่าย และ (7) การให้บริการ 
งานสร้างคุณค่าถือวา่เป็นการตลาดเชิงยทุธ์ 
                           2.3 การติดต่อส่ือสารถึงคุณค่า โดย (1) การใชห้น่วยงานขาย (2) การส่งเสริมการ
ขาย (3) การโฆษณาและ (4) การส่ือสารการตลาดอ่ืนๆ ซ่ึงการติดต่อส่ือสารถึง คุณค่าถือวา่เป็น
การตลาดเชิงยทุธวธีิ 
                   การตลาดเนน้บริการและความตอ้งการลูกคา้ การตลาดแบบน้ีเร่ิมมองเร่ืองจากภายนอก
สู่ภายใน เนน้ท่ี 4 Cs คือ 
                   1. Customer Value คุณค่าท่ีจะมอบให้กบัลูกคา้คืออะไร ลูกคา้คือใคร ลูกคา้มีความ
ตอ้งการอะไร 
                   2. Cost to Customer ลูกคา้ยินดีท่ีจะจ่ายในราคาเท่าไร ตอ้งผลิตให้ไดต้น้ทุนต ่ากวา่ท่ี
ลูกคา้ยนิดีจ่ายเพื่อจะไดมี้ก าไร หรือราคาท่ีลูกคา้ยอมจ่ายจะเป็นตวัก าหนดตน้ทุนการผลิต 
                   3. Convenience ลูกคา้สามารถซ้ือหรือใช้บริการไดส้ะดวก ทุกท่ีทุกเวลา ผูข้ายหรือผู ้
ให้บริการมีหน้าท่ีท่ีจะต้องให้บริการลูกค้า อ านวยความสะดวกให้ลูกค้า มีผลิตภณัฑ์ตรงกับ
กาลเทศะ และจงัหวะเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
                   4. Communication การส่ือสารกบัลูกคา้และการติดต่อจากลูกคา้มาหา ผูข้ายหรือผู ้
ให้บริการ ตอ้งตรงประเด็นไม่เขา้ใจไปคนละทาง หรือพูดกนัไม่รู้เร่ือง การตลาดแบบน้ีเนน้วา่ตอ้ง
สนองความตอ้งการของลูกคา้ 
                   จากการมอง 4Ps หรือกระบวนการธุรกิจผลิตและบริการ (Supply Chain) มาเป็นมอง
ลูกคา้ก่อนวา่ตอ้งการอะไร คุณค่าอะไรท่ีผูข้ายสินคา้หรือบริการจะมอบให้ โดยการมองท่ี 4Cs หรือ
สายการบริโภค โดยมองท่ีความตอ้งการของลูกคา้แลว้ค่อยมาปรับความตอ้งการของ ผูผ้ลิตสินคา้
และบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ เม่ือสามารถตอบสนองความตอ้งการ ลูกคา้ไดแ้ลว้ก็
จะเกิดการตลาดเพื่อสร้างคุณค่าแตกต่าง (Value Chain) 
 
 
          การให้บริการทีส่ร้างความประทบัใจให้แก่ลูกค้า 
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         ค าวา่ ประทบัใจ ตามค าจ ากดัความของพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2525: 577) 
หมายถึง สมใจมาก ชอบใจ เหมาะมาก 
                   ความประทบัใจ ตามค าจ ากดัความของพจนานุกรมทางด้านจิตวิทยา (1968: 437) 
หมายถึง ความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการต่อสถานบริการ ตามประสบการณ์ ท่ีเขาไดไ้ปติดต่อขอรับ
บริการสถานท่ีนั้นๆ 
                   สรุปได้ว่าความประทับใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกใน
ทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวก เป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้ จะท าให้เกิด
ความสุข ความสุขนั้นเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ี
มีระบบยอ้นกลบั และความสุขน้ีสามารถท าให้เกิดความสุข หรือความรู้สึก ทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก 
ดงันั้น จะเห็นไดว้่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซับซ้อน และความสุขน้ี มีผลต่อบุคคลมากกว่า
ความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ ความรู้สึกทางลบ และความสุข มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซ้อน และ
ระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกว่าระบบความประทบัใจโดยความประทบัใจจะ
เกิดข้ึนเม่ือระบบความประทบัใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ 
                   ส่ิงท่ีท าให้เกิดความรู้สึกความประทบัใจของมนุษย ์ไดแ้ก่ ทรัพยากร หรือส่ิงเร้า การ
วเิคราะห์ระบบความประทบัใจ คือ การศึกษาวา่ทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบใด เป็นท่ีตอ้งการท่ีจะท า
ให้เกิดความประทบัใจ และความสุขแก่มนุษย ์ความประทบัใจจะเกิดได ้มากท่ีสุดเม่ือมีทรัพยากร
ทุกอยา่งเป็นท่ีตอ้งการครบถว้น 
                   ศรัทธา วุฒิพงศ์ (2542: 12) ไดพู้ดถึงปัจจยัส าคญัของ ความประทบัใจไวว้่าเป็นปัจจยั
ส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยท าให้งานประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ถ้าเป็นงานเก่ียวกบัการ
ให้บริการ นอกจากผูบ้ริหารจะด าเนินการให้ผูท้  างาน เกิดความประทบัใจในการท างานแล้ว ยงั
จ าเป็นจะตอ้งด าเนินการท่ีจะท าให้ผูท้  างาน เกิดความพอใจดว้ย เพราะความเจริญกา้วหนา้ของงาน
บริการปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึง ท่ีเป็นตวับ่งช้ีคือ จ านวนผูม้าใช้บริการ ดงันั้น ผูบ้ริการท่ีชาญ
ฉลาดจึงควรอย่างยิ่งท่ีจะศึกษา ให้ลึกซ้ึงถึงปัจจยัและองค์ประกอบต่างๆ ท่ีจะท าให้เกิดความพึง
พอใจ ทั้งผูป้ฏิบติังานและ ผูท่ี้มาใช้บริการ เพื่อท่ีจะไดใ้ช้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มี
ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 
                   จากความหมายของความประทบัใจท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ พอสรุปไดว้า่ความประทบัใจ 
หมายถึง ความรู้สึกชอบ ความรู้สึกพอใจ หรือทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อ ส่ิงใดส่ิงหน่ึงแลว้ 
ไดรั้บผลตอบสนองตามท่ีตอ้งการ จึงท าใหเ้กิดความประทบัใจข้ึนนัน่เอง 
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                   สมชาย กิจยรรยง (2540:30) ได้กล่าวว่า ความประทบัใจของผูใ้ช้บริการเป็นระดบั
ความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลประโยชน์จาก คุณสมบติัผลิตภณัฑ ์
หรือการท างานของผลิตภณัฑ์กบัการคาดหวงัของบุคคล ดงัน้ีระดบั ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
พิจารณาจากความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์ และความคาดหวงัของบุคคล 
นกัการตลาดจึงจ าเป็นตอ้งสร้างความประทบัใจให้เกิดกบัผูใ้ชบ้ริการ โดยเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณค่า
ในสายตาของผูใ้ช้บริการ และผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอตอ้ง สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ 
โดยยดึหลกัการสร้างความประทบัใจโดยส่วนรวม แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
                   มูลค่าผลิตภณัฑร์วมในสายตามของผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผลรวมของ ผลประโยชน์จาก
ผลิตภณัฑห์รือบริการชนิดใดชนิดหน่ึงในสายตาของผูใ้ชบ้ริการ มูลค่าของ ผลิตภณัฑ์พิจารณาจาก
ความแตกต่างทางแข่งขนั ซ่ึงประกอบดว้ยความแตกต่าง 4 ประการ ดงัน้ี 
                   1. ความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ ์
                   2. ความแตกต่างดา้นบริการ 
                   3. ความแตกต่างดา้นบุคลากร 
                   4. ความแตกต่างดา้นภาพพจน์ 
           จากการศึกษาถึงเร่ืองหลกัการบริการท าให้ผูว้ิจยัทราบถึงแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบั
หลักการบริการ ซ่ึงมีบทบาทกับงานวิจัยโดยจะต้องเข้าถึงหลักการบริการ  มีลักษณะดังน้ี                
1.การเข้าถึงลูกค้า  2.การติดต่อส่ือสาร 3.ความสามารถ 4.ความมีน ้ าใจ 5.ความน่าเช่ือถือ                         
6. ความไวว้างใจ 7.การตอบสนองลูกคา้ 8.ความปลอดภยั ในการสร้างความประทบัใจให้แก่
ผูใ้ช้บริการของธนาคาร ความจ าเป็นอันดับแรกธนาคารต้องสร้างความเข้าใจท่ีถูกต้องให้กับ
พนกังานของธนาคาร โดยเฉพาะอย่างยิ่งพนกังานในต าแหน่งต่างๆ ท่ีผูใ้ช้บริการมีโอกาสเขา้มา
สัมผสัและติดต่อโดยตรง ทุกช่วงเวลา ท่ีมีการติดต่อกบัผูใ้ช้บริการ หมายถึงการท่ีผูใ้ช้บริการจะ
ตดัสินใจวา่บริการของธนาคารดีหรือไม่ อยา่งไร ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความประทบัใจในงานบริการ 
ความประทบัใจของผูรั้บบริการเป็นส่วนหน่ึงท่ีจะเป็นตวัช้ีวดัประสิทธิภาพของผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น
ผูว้ิจยัจึงไดน้ าแนวคิดขา้งตน้เขา้มาพิจารณาในกรอบแนวคิดการวิจยั รวมทั้ง น าไปใชใ้นการสร้าง
แบบสอบถามเพื่อการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี     

 
 
 
2.  แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการพฒันาคุณภาพการบริการ 
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       2.1  แนวคิดเกีย่วกบัการพฒันาคุณภาพการบริการ 
             ปัจจุบันงานวิจัยต่างๆ มีการศึกษาถึงความส าเร็จของกิจการ หรือของ องค์กร
มากมายและได้ให้ความหมายและรูปแบบการวดัความส าเร็จของกิจการไวห้ลากหลาย อาทิ 
ความส าเร็จของกิจการหรือองคก์รคือ การบริหารคุณภาพขององคก์ร ซ่ึงรูปแบบการบริหารคุณภาพ
ในปัจจุบนัเกือบทุกกิจการก าลงัน ามาใช้พฒันาธุรกิจ/กิจการ/องค์กรของตน เพื่อให้เกิดคุณภาพท่ี
แทจ้ริงและเป็นท่ียอมรับของผูรั้บบริการ ซ่ึงงานบริการต่างๆ ก าลงัแข่งขนักนัในเร่ืองน้ี การบริหาร
คุณภาพของธุรกิจ/กิจการ/องคก์ร มีหลากหลายรูปแบบ อาทิเช่น การน าระบบ การบริหารคุณภาพ
ทัว่ทั้งองค์กร, องคก์ารมาตรฐานสากล 9000   การควบคุมคุณภาพ  การประกนัคุณภาพหรือการ
บริหารคุณภาพโดยมีกรอบแนวคิดท่ีหลากหลายมาผสมผสาน เพื่อให้เกิดประโยชน์และเหมาะสม
กบัการบริหารกิจการของตน หรือองคก์รของตน เพื่อให้กิจการ/องคก์รนั้นๆ เป็นท่ียอมรับจากทั้ง 
ภายในและภายนอกการยอมรับภายใน ในท่ีน้ีหมายถึง พนกังานซ่ึงเป็นสมาชิกของบริษทั/องค์กร
เอง และส าหรับการยอมรับจากภายนอก ในท่ีน้ี คือ องค์การท่ีเป็นท่ียอมรับของทัว่โลกในการให้
การรับรองคุณภาพของกิจการ/องคก์ร หรือส านกังานมาตรฐานท่ีมีการจดัตั้งข้ึนภายในประเทศ เพื่อ
การออกหลกัฐานรับรองและคุม้ครอง การด าเนินกิจการ ซ่ึงถือไดว้า่ การท่ีกิจการ/ธุรกิจ/องคก์รได้
รับรองมาตรฐาน เป็นแรงสนบัสนุนหรือ ช่วยส่งเสริมภาพลกัษณ์ของกิจการไดเ้ป็นอยา่งดี 
                   คุณภาพ หมายถึง ความเป็นเลิศในผลิตภณัฑ์และบริการตอบสนอง ความพอใจของ
ลูกคา้เปรียบเทียบเป็นสมการ 
                   Q = P/E 
                   Q = คุณภาพ (Quality) 
                    P = ผลงาน (Performance) 
                    E = ความคาดหวงัของลูกคา้ (Expectations) 
                    ถา้ค่าของ Q มากกวา่ 1 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการ 
                    คุณภาพบริการ คือ การท่ีท าให้ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจ เป็นบริการ ท่ีสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ ตลอดจนขั้นตอนของบริการนั้นๆ จนถึงภายหลงั การบริการดว้ย ทั้งน้ีตอ้ง
ตอบสนองต่อความตอ้งการเบ้ืองตน้ ตลอดจนครอบคลุมไปถึง ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ยอ่ม
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
                    คุณภาพ หมายถึง คุณสมบติัทุกประการของผลิตภณัฑ์/การบริการ ท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการ และสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงคาดหวงัไวแ้ละนอกเหนือความคาดหมาย
จนเกิดความประทบัใจ 
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                    อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2540: 8) ไดศึ้กษาถึงคุณภาพการบริการของสถานพยาบาลซ่ึงเป็น
ธุรกิจการบริการอนัหน่ึง กล่าววา่ สภารับรองคุณภาพสถานพยาบาล จากแคนาดา ให้ค  าจ  ากดัความ 
‚คุณภาพ‛ วา่เป็นการท าส่ิงท่ีถูกตอ้ง ท าใหดี้และลูกคา้พึงพอใจ 
                    คอตเลอร์ (Kotler 1994: 483 อา้งถึงใน ณรงค์ศกัด์ิ บุญเลิศ 2542: 25) ไดก้ล่าวถึง 
คุณภาพบริการ ตามแนวความคิดทางการตลาดวา่ ในการแข่งขนัดา้นธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการตอ้ง
สร้างบริการให้เท่ากบัหรือมากกวา่คุณภาพบริการท่ีผูรั้บคาดหวงั ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ของผูใ้ช้บริการมาจากประสบการณ์เดิม การพูดปากต่อปาก การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ และจาก
การมารับบริการคร้ังก่อน เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บบริการ ก็จะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บจริงกบั
บริการท่ีคาดหวงัไว ้ถา้ผลพบวา่บริการท่ีไดรั้บนอ้ยกวา่บริการท่ีคาดหวงั ผูใ้ชบ้ริการจะไม่พึงพอใจ 
และไม่กลบัมาใช้บริการอีก ในทางตรงข้ามถ้าบริการท่ีได้รับจริงเท่ากับ หรือมากกว่าบริการท่ี
คาดหวงัไว ้ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการ 
                      อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2540: 8) ศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู้ของ ผูใ้ชบ้ริการ และ
ไดเ้สนอมิติคุณภาพ การดูแลรักษาผูป่้วย ไดแ้ก่ การพิจารณาส่ิงต่อไปน้ี 
                      1. ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งรอบรู้ เป็นความรู้และทกัษะของ ผูใ้ห้บริการวา่
เหมาะสมกบัภาระหนา้ท่ีหรือไม่มีการประเมินอยา่งสม ่าเสมอหรือไป 
                      2. การยอมรับจากผูใ้ชบ้ริการ แต่ละกิจกรรมตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
ครอบครัวผูใ้หบ้ริการ และผูจ่้ายเงินหรือไม่ 
                      3. ประสิทธิภาพ 
                      4. ความเป็นธรรม 
                      5. ประสิทธิผล มีการใช้ทรัพยากร (เวลา การทดสอบ เคร่ืองมือ สถานท่ี) อย่าง
ประหยดัท่ีสุด เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีพึงประสงคห์รือไม่ 
                      6. การเขา้ถึงบริการไดโ้ดยง่าย มีการให้บริการในถานท่ีและเวลาท่ีถูกตอ้งเพื่อให้
ผูรั้บบริการเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกหรือไม่ 
                      7. ความมัน่คงปลอดภยั มีระบบป้องกนัความเส่ียงใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด หรือไม่ 
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  ความสามารถให้บริการได้ ปฏิสัมพนัธ์ 

เร็วกว่า ความพร้อมมีใหบ้ริการ 
ความสะดวกสบาย 

การจดัตอ้งได ้
การตอบสนองได ้

ดกีว่า การใชป้ฏิบติัการได ้
ลกัษณะท่ีปรากฏ 
ความเช่ือถือได ้
ความไดม้าตรฐาน 
ลกัษณะท่ีใชส้อย 
คุณค่าทางสุนทรี 
คุณภาพตามท่ีรับรู้ 

ความเช่ือถือได ้
ความมัน่คง 
ความสามารถ 
ความน่าเช่ือถือ 
ความเอ้ืออาทร 
การส่ือสาร 
ความมีอธัยาศยั 

ถูกกว่า ราคา   

 
ภาพท่ี 6 เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ 
ท่ีมา : อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล, บทเรียนจากแคนาดา (นนทบุรี : สถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพ

โรงพยาบาล, 2543), 8. 

         2.2  ทฤษฎเีกีย่วกบัการพฒันาคุณภาพการบริการ 
                         บลูเมนทาล (Blumental 1996: 891-893 อา้งถึงใน ณรงคศ์กัด์ิ บุญเลิศ 2542: 26) ได้
กล่าวถึงคุณภาพบริการวา่จะมีความส าคญัต่อแพทยแ์ละผูใ้ชบ้ริการมากข้ึนจนถึงทศวรรษหนา้ โดย
ท่ีคุณภาพบริการสามารถวดัได ้2 มิติ คือ 
                         1 การใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 
                         2 การใหบ้ริการดา้นความช านาญ 
                         คุณภาพบริการ หมายถึง การมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งเจา้หนา้ท่ีซ่ึงประกอบดว้ย
ปัจจยัหลายประการ เช่น 
                         1 คุณภาพของการติดต่อส่ือสาร 
                         2 ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการบริการ 
                         3 ความไวว้างใจผูป่้วย 
                         4 ความตั้งใจ เห็นใจและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
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                          พาราซุรามาน, ไซยไ์ธม ์และเบอร์รี (Parasuraman, Zeithamal and Berry 1985: 44-
52 อา้งถึงใน ณรงคศ์กัด์ิ บุญเลิศ  2542: 27) การศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพของงานบริการเพื่อคน้หา
วา่ ปัจจยัอะไรท่ีเป็นตวัตดัสินระดบัคุณภาพของบริการในสายตาของผูใ้ช้บริการหรือลูกคา้ ดงันั้น
การศึกษาการพฒันารูปแบบของการบริการ ตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ จึงแบ่งได ้3 รูปแบบ 
                          รูปแบบท่ี 1 พฒันาโดยพาราสุรามานและคณะ ในปี ค.ศ. 1985 ซ่ึงพฒันารูปแบบ
ของการบริการค านึงถึงการยอมรับของผูใ้ชบ้ริการในคุณภาพบริการท่ีดีท่ีสุด คุณภาพบริการจึงเป็น
ส่ิงส าคญัในการสร้างความแตกต่างของการบริการ โดยมีเกณฑบ์่งช้ีคุณภาพบริการ 9 ประการคือ 
                         1. ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ บริการท่ีใหน้ั้นจะตอ้งมีความถูกตอ้งแม่นย  า และเหมาะสม
ตั้งแต่คร้ังแรก รวมทั้งตอ้งมีความสม ่าเสมอ คือ บริการทุกคร้ังตอ้งไดผ้ลเช่นเดิม ท าให้ผูใ้ชบ้ริการ
รู้สึกวา่ผูใ้หบ้ริการเป็นท่ีพึ่งได ้
                         2. ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใช้บริการ ผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งมีความพร้อม และเต็มใจท่ีจะให้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการต่างๆ ของผูม้าใช้
บริการไดท้นัท่วงที 
                         3. สมรรถภาพในการใหบ้ริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีทกัษะและมีความรู้ ความสามารถ
ในการบริการ สามารถแสดงใหผู้ใ้ชบ้ริการประจกัษ ์และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
                        4. การเขา้ถึงบริการ ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งเขา้ถึงบริการท่ีให้ไดง่้าย และไดรั้บความ
สะดวกจากการมาใชบ้ริการ ระเบียบขั้นตอนไม่มากมายซับซ้อนเกินไป บริการนั้นจะตอ้งกระจาย
ไปอยา่งทัว่ถึง 
                        5. ความสุภาพ อ่อนโยน มีอธัยาศยั ไมตรี บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบั การให้บริการจะตอ้ง
มีความสุภาพ มีความเอาใจใส่ เห็นอกเห็นใจผูม้ารับบริการ รวมทั้งการมีกริยามารยาท การแต่งกาย
สุภาพ ใชว้าจาท่ีเหมาะสม มีบุคลิกภาพ 
                        6. การส่ือสาร มีความส าคญัมากต่อคุณภาพของบริการนอกจากจะเป็นขั้นตอนหน่ึง
ของกระบวนการใหบ้ริการแลว้ ยงัจดัเป็นการบริการอีกลกัษณะหน่ึง ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงควรมีการ
ใหข้อ้มูลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งแก่ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงตอ้งมีการส่ือสารท่ีชดัเจน เหมาะสมและเขา้ใจง่ายตาม
สภาพของผูใ้ชบ้ริการ โดยอาจอยูใ่นรูปของการสนทนา หรือการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ในรูปแบบ
ต่างๆ 
                       7. ความน่าเช่ือถือ ความน่าเช่ือถืออนัเกิดจากความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ ความสนใจ
อยา่งแทจ้ริงของผูใ้ห้บริการท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงถือเป็นส่วนท่ีส าคญัมากท่ีสุดประการหน่ึง มีการ
พูดปากต่อปาก ความเช่ือถือของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการนั้นอาจเกิดจาก ปัจจยัเสริมอ่ืนๆ 
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ความปลอดภยัมัน่คง ได้แก่ ความรู้สึกท่ีมัน่ใจว่าความปลอดภยัในชีวิตทรัพยสิ์นรวมทั้งช่ือเสียง 
การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่างๆ 
                       8. ความเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความเขา้ใจ และ รู้จกัมารับ
บริการ 
                       9. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ เน่ืองจากคุณภาพของบริการ ถูกประเมินโดย
การเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงักบับริการท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจริง บริการท่ีน าเสนอออกมาเป็น
รูปธรรมจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นไดช้ดัเจน และง่ายข้ึน 
                        รูปแบบท่ี 2 ไดรั้บการพฒันาโดยไซทามล์และคณะ ปี ค.ศ. 1988 ซ่ึงได้พฒันา
ขั้นตอนการประเมินคุณภาพบริการให้เกิดความพึงพอใจ โดยสร้างเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ 
จ าแนกได้ 5 ลักษณะ เพื่อง่ายแก่การจดจ าท่ีเรียก ‚SERVQUAL‛ หรือ ‚RATER‚ ซ่ึงสามารถ
ทดสอบไดด้งัน้ี 
                        1. เช่ือถือได ้หมายถึง ค าสัญญาท่ีให้ในการบริการสามารถเช่ือถือได ้และมีความ
ถูกตอ้งแม่นย  า 
                        2. ความไวว้างใจ หมายถึง บุคลากรมีความรู้และมีมนุษย์สัมพนัธ์ท่ีดีสามารถท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเช่ือใจและมัน่ใจในบริการท่ีไดรั้บ 
                        3. สามารถจบัตอ้งได้ หมายถึง ความสะดวกสบายท่ีสามารถสัมผสัได ้เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ต่างๆ บุคคลและวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร 
                        4. การร่วมรู้สึก หมายถึง พฤติกรรมการดูแลเอาใจใส่ท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการ 
                        5. ความรับผิดชอบ หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ช้บริการ และจดัหาการ
บริการใหต้ามท่ีไดส้ัญญาไว ้
                       รูปแบบท่ี 3 พฒันาโดยพาราสุรามานและคณะ โดยการพฒันารูปแบบท่ี 2 ไดแ้ก่ 
ความเช่ือถือได ้ความไวว้างใจ สามารถจบัตอ้งได ้การร่วมรู้สึก และความรับผิดชอบ ให้มีความล่อง
ตวัข้ึน โดยเนน้พฒันาการส่ือสารและการควบคุมระบบการติดต่อส่ือสารในองคก์ร ให้รวดเร็วทนั
สถานการณ์ 
             เทนเนอร์และเดโทร (Tanner and Datro อา้งถึงใน ณรงคศ์กัด์ิ บุญเลิศ 2542: 29) 
กล่าววา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการท่ีจะให้ความคาดหวงัของตนเองบรรลุผล อยา่งครบถว้น และมี
แนวโนม้ท่ีจะยอมรับบริการนั้นได ้โดยการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์ ท่ีไดรั้บบริการจริงก่อนท่ี
จะช าระค่าบริการ ตดัสินวา่บริการใดไม่เป็นท่ีพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ก็คือความคาดหวงันั้นไม่ได้
รับการตอบสนองนัน่เอง ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเม่ือไดรั้บ การตอบสนอง และมีความ
พึงพอใจเพิ่มมากข้ึน เม่ือผูใ้ช้บริการสามารถตอบสนองไดม้ากท่ีสุด ดงันั้นในหน่วยงานท่ีประสบ
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ความส าเร็จจะเป็นหน่วยงานท่ีสามารถท านายลักษณะความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งครบถว้นทุกๆ คร้ัง ปัจจยัท่ีก าหนดความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการมี ดงัน้ีคือ 
                        1. ลกัษณะของบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 
                        2. ระดบัของการปฏิบติังานท่ีผูใ้ชบ้ริการรู้สึกพึงพอใจ 
                        3. ความสัมพนัธ์ของลกัษณะงานบริการท่ีส าคญั 
                        4. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในการหมุนเวยีนการปฏิบติังาน 
                       โพลเลิร์ท (Pollert 1971: 135-144, อา้งถึงใน ณรงคศ์กัด์ิ บุญเลิศ 2542: 29) กล่าวถึง
ความคาดหวงัของผูป่้วยท่ีเขา้มาอยู่ในโรงพยาบาลนั้น ส่วนใหญ่ตอ้งการท่ีจะรับรู้เก่ียวกบัอาการ 
ตลอดจนขั้นตอนของการรักษาท่ีจะใหแ้ก่ผูป่้วย และคาดหวงัวา่จะไดพ้บพยาบาลท่ีมีหนา้ตา ยิม้แยม้ 
แสดงท่าทีเป็นกนัเองตลอดจนใหก้ารดูแลผูป่้วยอยา่งดีท่ีสุด 
                        ณรงคศ์กัด์ิ บุญเลิศ (2542: 30) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของ การบริการ คือ การสร้าง
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง คือ 
                        1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมี
ฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชากรทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั อย่างเท่าเทียมกนัใน
แง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชน จะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะ
เป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
                        2. การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองว่าการให้บริการ
สาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้
ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
                        3. การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้ง มีลกัษณะ
จ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงต่อ
เวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้าง
ความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
                        4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นไปอย่าง
สม ่าเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการ
วา่จะให ้หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
                        5. การให้บริการท่ีดีข้ึน หมายถึง การให้บริการสามารถท่ีมีการปรับปรุง คุณภาพ 
และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหน้าท่ี
ไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
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                        คุณภาพ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีตอบสนองความพึงพอใจลูกคา้ 
                        1. คุณภาพแห่งผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
                            คุณลกัษณะดา้นคุณภาพ หมายถึง การให้บริการทีถูกตอ้งเหมาะสม ทั้งสมรรถนะ
ของบุคลากร การบริการ สถานท่ี ส่ิงแวดลอ้ม 
                            ตน้ทุน ความเหมาะสมของราคาค่าใชจ่้ายในการบริการ หรือการผลิต การใชจ่้าย
เหมาะสมกบัตน้ทุนการบริการ ค่าด าเนินการราคาเหมาะสม ใช้บุคลากรถูกประเภท ท าให้ตน้ทุน
การบริการราคาไม่สูงเกินความจ าเป็น 
                             เวลาส่งมอบ หมายถึง เวลาในการใหบ้ริการเหมาะสม ในการบริการ จะเนน้ย  ้าเร็ว
ข้ึน ใชเ้วลานอ้ยลง 
                          2. คุณภาพแห่งชีวิตการท างาน บุคลากรในองค์กรทุกคนควรจะมีคุณภาพชีวิตใน
การท างานดงัน้ี 
                              ความมัน่คงและปลอดภยั โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการบริหารบุคคล ต้องได้รับ
ความมัน่คงในงาน และความปลอดภยัจากการท างาน การประกนัสุขภาพ การประกนัคุณภาพการ
ท างานมีมาตรฐาน นโยบายท่ีคุม้ครองผูป้ฏิบติังานจากปัญหากฎหมาย จริยธรรม ท่ีชดัเจนเหมาะสม 

        จากการศึกษาถึงเร่ือง การพฒันาคุณภาพการบริการ ท าให้ทราบว่า ผูใ้ห้บริการตอ้ง
สร้างบริการให้เท่ากบัหรือมากกวา่คุณภาพบริการท่ีผูรั้บคาดหวงั ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ของผูใ้ช้บริการมาจากประสบการณ์เดิม การพูดปากต่อปาก การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ และจาก
การมารับบริการคร้ังก่อน เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บบริการ ก็จะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บจริงกบั
บริการท่ีคาดหวงัไว ้ถา้ผลพบว่าบริการท่ีไดรั้บจริง ในสถานการณ์นั้นน้อยกว่าบริการท่ีคาดหวงั 
ผูใ้ชบ้ริการจะไม่พึงพอใจ และไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก ในทางตรงขา้มถา้บริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบั 
หรือมากกวา่บริการท่ีคาดหวงัไว ้ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการ
อีก  ดงันั้น ผูว้จิยัจึงไดน้ าแนวคิดขา้งตน้เขา้มาพิจารณาในกรอบแนวคิดการวิจยั รวมทั้งน าไปใชใ้น
การสร้างแบบสอบถามเพื่อการศึกษาเ ร่ือง  ปัจจัย ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ เลือกใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี     

 
3.  แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัทศันคติ  
        โรเจอร์ (Roger 1978 : 208 – 209, อา้งถึงใน สุรพงษ ์โสธนะเสถียร 2533: 122) ได้
กล่าวถึงทศันคติ วา่เป็นดชันีช้ีวา่บุคคลนั้นคิดและรู้สึกอยา่งไรกบัคนรอบขา้ง วตัถุหรือส่ิงแวดลอ้ม
ตลอดจนสถานการณ์ต่าง ๆ โดยทศันคตินั้นมีรากฐานมาจากความเช่ือท่ีอาจส่งผลถึงพฤติกรรม ใน
อนาคตไดท้ศันคติ จึงเป็นเพียง ความพร้อม ท่ีจะตอบสนองต่อส่ิงเร้า และเป็นมิติของการประเมิน 



39 

 

 

เพื่อแสดงว่าชอบหรือไม่ชอบ ต่อประเด็นหน่ึง ๆ ซ่ึงถือเป็นการส่ือสารภายในบุคคลท่ีเป็น
ผลกระทบมาจากการรับสารอนัจะมีผลต่อพฤติกรรมต่อไป 

นลัแนลล่ี (Nunnally 1959, อา้งถึงใน สุทิน เตียนพลกรัง 2546) กล่าววา่ ทศันคติ 
หมายถึง เคร่ืองมือก าหนดทิศทางพฤติกรรมของบุคคล ท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดซ่ึงความรู้สึกนั้นเป็นไป
ในทางท่ีพอใจหรือไม่พอใจก็ได ้

โรเสนเบิร์ก และฮอฟแลนด์ (Rosenberg and Hovland, 1960: 1 อา้งถึงใน  มานพ จอด
นอก 2549) ไดใ้หค้วามหมายของ ทศันคติ ไวว้า่ ทศันคติ โดยปกติสามารถนิยามวา่ เป็นการจูงใจต่อ
แนวโนม้ในการตอบสนองอยา่งเฉพาะเจาะจงกบัส่ิงท่ีเกิดข้ึน 

เคลเลอร์ (Keller 1963: 572, อา้งถึงใน  มานพ จอดนอก 2549) กล่าววา่ ทศันคติ 
หมายถึง สภาวะความพร้อมของบุคคล ท่ีจะแสดงพฤติกรรมออกมาในทางสนบัสนุนหรือต่อตา้น
บุคคล สถาบนั สถานการณ์ หรือแนวความคิด 

ออลพอร์ต (Allport 1967, อา้งถึงใน สุทิน เตียนพลกรัง 2546) กล่าวว่า ทศันคติ 
หมายถึง สภาวะความพร้อมทางจิตใจ หรือประสาท ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บประสบการณ์ สภาวะ
ความพร้อมน้ีเป็นแรงท่ีก าหนดทิศทางของปฏิกิริยาของบุคคลหรือสถานการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคคล
นั้น 

เธอร์สโตน (Thurstone 1967, อา้งถึงใน สุทิน เตียนพลกรัง 2546) กล่าววา่ ทศันคติเป็น
เร่ืองของความไม่ชอบ ความล าเอียง ความรู้สึกและความเช่ือมัน่ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงแต่สามารถวดัได้
ในรูปความคิดเห็น หรือจากการแสดงออกทางภาษา 

พชัรี เชยจรรยา และคณะ (2538: 115) ไดก้ล่าวถึง ‚ทศันคติ‛ ว่าเป็นกลุ่มของ
องคป์ระกอบท่ีมีการผสมผสานกนัอยา่งต่อเน่ืองต่อวตัถุทางสังคม องคป์ระกอบน้ีรวมทั้งความเช่ือ
และการประเมินค่า (องคป์ระกอบทางความคิด) ความรู้สึกและอารมณ์ และความเตรียมพร้อมทาง
พฤติกรรม 

ศกัด์ิ สุนทรเสณี (2531: 2) กล่าวถึง ทศันคติ ท่ีเช่ือมโยงไปถึง พฤติกรรมของบุคคล  
ดงัน้ี 

1. ความสลบัซบัซ้อนของความรู้สึก หรือการมีอคติของบุคคล ในการท่ีจะสร้างความ
พร้อมท่ีจะกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึง ตามประสบการณ์ของบุคคลนั้นท่ีไดรั้บมา 

2. ความโนม้เอียง ท่ีจะมีปฏิกิริยาต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงในทางท่ีดีหรือ ต่อตา้น ส่ิงแวดลอ้ม 
ท่ีจะมาถึงทางหน่ึงทางใด 
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3. ในดา้นพฤติกรรม หมายถึง การเตรียมตวั หรือความพร้อมท่ีจะตอบสนองจากค า
จ ากดัความต่าง ๆ เหล่าน้ี จะเห็นไดว้า่มีประเด็นร่วมท่ีส าคญั คือ ความรู้สึกภายใน ความพร้อมหรือ 
แนวโนม้ท่ีจะมีพฤติกรรมในทางใดทางหน่ึง 

สรุปไดว้า่ ทศันคติ เป็นความสัมพนัธ์ท่ีคาบเก่ียวกนัระหวา่งความรู้สึก และความเช่ือ
หรือการรู้ของบุคคล กบัแนวโน้มท่ีจะมีพฤติกรรมโตต้อบในทางใดทางหน่ึงต่อเป้าหมายของ
ทศันคตินั้น ทศันคติเป็นเร่ืองของจิตใจ ท่าที ความรู้สึกนึกคิด และความโนม้เอียงของบุคคลท่ีมีต่อ
ขอ้มูลข่าวสาร และการเปิดรับ รายการกรองสถานการณ์ ท่ีไดรั้บมา ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งเชิงบวก และ
เชิงลบ ทศันคติ มีผลใหมี้การแสดง พฤติกรรม ออกมา จะเห็นไดว้า่ ทศันคติ ประกอบดว้ย ความคิด
ท่ีมีผลต่ออารมณ์ และความรู้สึกนั้นออกมาโดยทางพฤติกรรม 

 

องค์ประกอบของทศันคติ 
ถวลิ ธาราโภชน์ (2532) ไดก้ล่าววา่บุคคลท่ีจะมีทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้นจะตอ้งเกิด

ขั้นตอนตามองคป์ระกอบ 3 ประการ คือ 
1. องคป์ระกอบเก่ียวกบัความรู้ (Cognitive component) การท่ีบุคคลจะมีทศันคติต่อส่ิง

หน่ึงส่ิงใดนั้นบุคคลจ าเป็นตอ้งมีความรู้ต่อส่ิงนั้นเสียก่อนการเกิดทศันคติของแต่ละบุคคลจะไม่ 
เหมือนกนั 

2. องคป์ระกอบเก่ียวกบัความรู้สึก (Affective component) เม่ือบุคคลมีความรู้ในส่ิงนั้น 
ถา้บุคคลนั้นรู้วา่มีประโยชน์ก็จะมีทศันคติต่อส่ิงนั้น ถา้ไม่มีประโยชน์ก็จะไม่มีทศันคติต่อส่ิงนั้น 

3. องคป์ระกอบทางการกระท า (Behavioral component) เม่ือบุคคลรู้ในส่ิงนั้นมาแลว้ 
และรู้ชอบ ไม่ชอบตามมา บุคคลนั้นก็จะกระท าส่ิงนั้นลงไป 

 

แหล่งทีท่ าให้เกดิทศันคติ 
1. ประสบการณ์เฉพาะอยา่ง (Specific Experience) เม่ือบุคคลมีประสบการณ์เฉพาะ

อยา่งต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดในทางท่ีดีหรือไม่ดี จะท าให้เกิด ทศันคติ ต่อส่ิงนั้นไปในทางท่ีดีหรือไม่ดีจะ
ท าใหเ้กิดทศันคติต่อส่ิงนั้นไปในทิศทางท่ีเคยมีประสบการณ์มาก่อน 

2. การติดต่อส่ือสารจากบุคคลอ่ืน (Communication from others) จะท าใหเ้กิด ทศันคติ 
จากการรับรู้ข่าวสารต่าง ๆ จากผูอ่ื้น ได ้เช่น เด็กท่ีไดรั้บการสั่งสอนจากผูใ้หญ่จะเกิดทศันคติต่อ 
การกระท าต่าง ๆ ตามท่ีเคยรับรู้มา 

3. ส่ิงท่ีเป็นแบบอยา่ง (Models) การเลียนแบบผูอ่ื้นท าให้เกิด ทศันคติข้ึนได ้เช่น เด็กท่ี
เคารพเช่ือฟังพอ่แม่ จะเลียนแบบการแสดงท่าชอบ หรือไม่ชอบต่อส่ิงหน่ึงตามไปดว้ย 
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4. ความเก่ียวขอ้งกบัสถาบนั (Institutional Factors) ทศันคติ หลายอย่างของบุคคล
เกิดข้ึนเน่ืองจากความเก่ียวขอ้งกบัสถาบนั เช่น ครอบครัว โรงเรียน หรือหน่วยงาน เป็นตน้ 

 

ปัจจัยทีก่่อให้เกดิทศันคติ 
ธงชยั สันติวงษ ์ (2539: 166–167) กล่าววา่ ทศันคติ ก่อตวัเกิดข้ึนมาและเปล่ียนแปลง

ไปเน่ืองจากปัจจยัหลายประการดว้ยกนั คือ 
1. การจูงใจทางร่างกาย (Biological Motivation) ทศันคติ จะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลใดบุคคล

หน่ึง ก าลงัด าเนินการตอบสนองตามความตอ้งการ หรือแรงผลกัดนัทางร่างกาย ตวับุคคลจะสร้าง
ทศันคติท่ีดี ต่อบุคคลหรือส่ิงของ ท่ีสามารถช่วยใหเ้ขามีโอกาสตอบสนองความตอ้งการของตนได ้

2. ข่าวสารขอ้มูล (Information) ทศันคติ จะมีพื้นฐานมาจากชนิดและขนาดของ
ข่าวสารท่ีไดรั้บรวมทั้งลกัษณะของแหล่งท่ีมาของข่าวสาร ดว้ยกลไกของการเลือกเฟ้นในการ
มองเห็นและเขา้ใจปัญหาต่าง ๆ (Selective Perception) ข่าวสารขอ้มูลบางส่วนท่ีเขา้มาสู่บุคคลนั้น 
จะท าใหบุ้คคลนั้นเก็บไปคิด และสร้างเป็นทศันคติข้ึนมาได ้

3. การเขา้เก่ียวขอ้งกบักลุ่ม(Group Affiliation)ทศันคติบางอยา่งอาจมาจากกลุ่มบุคคล
ท่ีเก่ียวขอ้งอยูท่ ั้งโดยทางตรงและทางออ้ม เช่น ครอบครัว วดั กลุ่มเพื่อนร่วมงาน กลุ่มกีฬากลุ่ม
สังคมต่าง ๆ โดยกลุ่มเหล่าน้ีไม่เพียงแต่เป็นแหล่งรวมของค่านิยมต่าง ๆ แต่ยงัมีการถ่ายทอดขอ้มูล
ให้แก่บุคคลในกลุ่ม ซ่ึงท าให้สามารถสร้าง ทศันคติ ข้ึนไดโ้ดยเฉพาะครอบครัวและกลุ่มเพื่อน
ร่วมงาน เป็นกลุ่มท่ีส าคญัท่ีสุด (Primary Group) ท่ีจะเป็นแหล่งสร้างทศันคติใหแ้ก่บุคคลได ้

      4. ประสบการณ์ (Experience) ประสบการณ์ของคนท่ีมีต่อวตัถุส่ิงของ ยอ่มเป็นส่วน
ส าคญัท่ีจะท าใหบุ้คคลต่าง ๆ ตีค่าส่ิงท่ีเขาไดมี้ประสบการณ์มาจนกลายเป็นทศันคติได ้

5. ลกัษณะท่าทาง (Personality) ลกัษณะท่าทางหลายประการต่างก็มีส่วนทางออ้มท่ี
ส าคญัในการสร้าง ทศันคติ ให้กบัตวับุคคล ปัจจยัต่าง ๆ ของการก่อตวัของทศันคติเท่าท่ีกล่าวมา
ขา้งตน้นั้น ในความเป็นจริงจะมิไดมี้การเรียงล าดบัตามความส าคญัแต่อยา่งใดเลย ทั้งน้ีเพราะปัจจยั
แต่ละทางเหล่าน้ี ตวัไหนจะมีความส าคญัต่อการก่อให้เกิดของทศันคติมากหรือนอ้ยยอ่มสุดแลว้แต่
วา่การพิจารณาสร้างทศันคติต่อส่ิงดงักล่าว 

ประเภทของทศันคติ 
1. ทศันคติ ทางเชิงบวก เป็นทศันคติ ท่ีชกัน าให้บุคคลแสดงออก มีความรู้สึก หรือ

อารมณ์จากสภาพจิตใจโต้ตอบในด้านดีต่อบุคคลอ่ืน หรือ เร่ืองราวใดเร่ืองราวหน่ึงรวมทั้ง
หน่วยงาน องคก์ร สถาบนั และการด าเนินกิจการขององคก์ารอ่ืน ๆ เช่น กลุ่มชาวเกษตรกร ยอ่มมี
ทศันคติ ทางบวก หรือ มีความรู้สึกท่ีดีต่อสหกรณ์การเกษตร และให้ความสนบัสนุนร่วมมือดว้ย
การเขา้เป็นสมาชิก และร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ อยูเ่สมอ เป็นตน้ 
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2. ทศันคติทางลบ หรือ ไม่ดี คือ ทศันคติ ท่ีสร้างความรู้สึกเป็นไปในทางเส่ือมเสีย
ไม่ไดรั้บความเช่ือถือ หรือ ไวว้างใจ อาจมีความเคลือบแคลงระแวงสงสัย รวมทั้งเกลียดชงัต่อบุคคล
ใดบุคคลหน่ึง เร่ืองราว หรือปัญหาใดปัญหาหน่ึง หรือหน่วยงาน องคก์าร สถาบนั และการด าเนิน
กิจการขององคก์าร และอ่ืน ๆ เช่น พนกังานเจา้หนา้ท่ีบางคน อาจมี ทศันคติ เชิงลบต่อบริษทั 
ก่อใหเ้กิดอคติข้ึนในจิตใจจนพยายามประพฤติ และปฏิบติัต่อตา้นกฎระเบียบของบริษทัอยูเ่สมอ 

3. ทศันคติ ท่ีบุคคลไม่แสดงความคิดเห็นในเร่ืองราวหรือปัญหาใดปัญหาหน่ึง หรือต่อ
บุคคล หน่วยงาน สถาบนั องคก์าร และอ่ืน ๆ โดยส้ินเชิง เช่น นกัศึกษาบางคนอาจมี ทศันคติน่ิงเฉย 
อยา่งไม่มีความคิดเห็นต่อปัญหา โตเ้ถียงเร่ืองกฎระเบียบวา่ ดว้ยเคร่ืองแบบของนกัศึกษา ทศันคติ 
ทั้ง 3 ประเภทน้ี บุคคลอาจจะมีเพียงประการเดียวหรือหลายประการก็ได ้ ข้ึนอยูก่บัความมัน่คงใน
ความรู้สึกนึกคิด ความเช่ือ หรือค่านิยมอ่ืน ๆ ท่ีมีต่อบุคคล ส่ิงของ การกระท า หรือสถานการณ์
หนา้ท่ีหรือกลไกของทศันคติ 

หน้าทีข่องทศันคติ 
1. หนา้ท่ีในการปรับตวั (Adjustment function) ทศันคติจะช่วยใหเ้ราปรับตวัเขา้หาวตัถุ 

ส่ิงต่าง ๆ รอบตวัเรา ท่ีจะช่วยใหไ้ดรั้บความพึงพอใจหรือไดรั้บรางวลั และจะหลีกเล่ียงต่อวตัถุท่ีคิด
วา่จะให้โทษ หรือเป็นส่ิงท่ีไม่พึงประสงค์นัน่คือยึดถือแนวคิดเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์ต่อตนเอง
มากท่ีสุด และหลีกเล่ียงส่ิงท่ีจะให้โทษให้เกิดข้ึนนอ้ยท่ีสุด เน่ืองจากผูบ้ริโภคไดรั้บประสบการณ์ท่ี
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ บริการ หรือร้านคา้  ทั้งท่ีไดรั้บความพอใจ และไม่ไดรั้บความพอใจ ดงันั้น 
ทศันคติของผูบ้ริโภคต่อส่ิงเหล่าน้ีจึงมีลกัษณะแปรผนัข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีไดรั้บมา 

2. หนา้ท่ีในการป้องกนัตนเอง (Ego – defensive function) ทศันคติจะช่วยปกป้อง
ภาพลกัษณ์แห่งตน (ego or self – image) ต่อความขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจ หรืออนัตรายท่ี
เกิดข้ึนจากภายนอก ซ่ึงจุดมุ่งหมายของทศันคติในลกัษณะน้ีก็เพื่อท่ีจะป้องกนัส่วนขาดหรือส่วน
เสียของตนเอง ให้เกิดความสบายใจ ตวัอยา่งเช่น นกัศึกษาท่ีสอบตกในวิชาหน่ึง อาจเลือกท่ีจะ
ต าหนิอาจารยผ์ูส้อนวา่สอนไม่ดี หรือให้เกรดไม่ยุติธรรมแทนท่ีจะยอมรับวา่เพราะตวัเองข้ีเกียจไม่
ขยนัเรียนในทางการตลาด ผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ผิดพลาด มกัจะไม่ตอ้งการท่ีจะยอมรับ
วา่เป็นเพราะตนเองตดัสินใจผิด แต่อาจเลือกท่ีจะปกป้องตนเอง โดยการต าหนิพนกังานขายวา่ให้
ค  าแนะน าผดิและผูผ้ลิตควบคุมคุณภาพผลิตภณัฑน้ี์ไม่ดี เป็นตน้ 

3. หนา้ท่ีในการแสดงออกค านิยาม (value – expressive function) ในขณะท่ีทศันคติ
เพื่อป้องกนัตนเอง ไดส้ร้างข้ึนเพื่อปกป้องภาพลกัษณ์ของตนเองเพื่อปิดบงัลกัษณะท่ีแทจ้ริงไม่ให้
ปรากฏ ในทางตรงกนัขา้มทศันคติท่ีท าหนา้ท่ีในการแสดงออกค่านิยม จะพยายามแสดงลกัษณะท่ี
แทจ้ริงของตนเองให้ปรากฏแทน ตวัอยา่งเช่น นกัอนุรักษนิ์ยม  อาจจะมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อเส้ือผา้สี
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สดใส ฉูดฉาด จะแสดงออกดว้ยการสวมใส่เส้ือผา้โทนสีมืด ๆลายเรียบ ๆ แทน หรือผูท่ี้มีทศันคติ
มองตนเองเป็นคนสมยัใหม่ทนัสมยั จะนิยมสวมใส่เส้ือผา้ท่ีมี  ราคาแพง ๆ หรือเลือกซ้ือสินคา้ท่ีมี
แบบสไตลส์มยัใหม่ เพื่อแสดงค่านิยมของเขาออกมาใหป้รากฏ เป็นตน้ 

4. หน้าท่ีในการแสดงออกถึงความรู้ (Knowledge function) หนา้ท่ีของทศันคติขอ้
สุดทา้ยน้ี บางคร้ังเรียกวา่ ‚หนา้ท่ีในการประเมินวตัถุ‛ (Object appraisal) เพราะวา่บุคคลจ าเป็น
จะตอ้งเก่ียวขอ้งกบัวตัถุต่าง ๆ ในส่ิงแวดลอ้มรอบขา้งจึงจ าเป็นตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจ วา่วตัถุ
เหล่าน้ีเก่ียวกบัเร่ืองอะไร และเป็นลกัษณะพื้นฐานของมนุษยท่ี์จะแสวงหาความรู้ความชดัเจน เพื่อ
ความเขา้ใจ และเพื่อใหเ้กิดความสามารถท านายการกระท าของตนเองและผูอ่ื้นได ้และเม่ือบุคคลได้
ท าความเขา้ใจในวตัถุท่ีมีปัญหาคร้ังหน่ึงแลว้ก็จะพฒันาเป็นความรู้มารวมกบัประสบการณ์ท่ีมีอยู่
เดิม และดว้ยวธีิดงักล่าว จะช่วยให้สามารถเขา้ใจโลกและส่ิงแวดลอ้มไดง่้ายเขา้ เพราะความรู้ความ
เขา้ใจอนัเกิดจากประสบการณ์ท่ีสั่งสมจะช่วยสร้างทศันคติในการมองโลกว่า อะไรควรรับรู้ให้
ความสนใจ อะไรควรหลีกเล่ียง เป็นตน้ 

การศึกษาทศันคติ 
ระวีวรรณ องัคนุรักษ์ (2533) กล่าวว่า การศึกษาทศันคติของบุคคลเร่ิมตน้ดว้ย

การศึกษาแบบน าร่องเพื่อหาจุดเร่ิมตน้และขอบข่ายของทศันคติ การท่ีจะตดัสินใจว่าจะวดัอะไร 
ดา้นใดบา้งแลว้รวบรวมขอ้ความเก่ียวกบัทศันคติซ่ึงอาจท าใหมี้ผลกบัพฤติกรรมท่ีแทจ้ริงของบุคคล
นั้นได ้วธีิการศึกษาทศันคติมีหลายวธีิดงัน้ี 

1. การสังเกต (Observation) หมายถึง การศึกษาคุณลกัษณะและพฤติกรรมของบุคคล
รวมถึงปรากฏการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน เพื่อคน้หาความจริงโดยอาศยัประสาทสัมผสัทั้งห้าของผูส้ังเกต
โดยท าเป็นขอ้มูลแบบปฐมภูมิ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 วธีิ คือ 

 1. การสังเกตทางตรง (Direct Observation) เป็นการสังเกตท่ีผูส้ังเกตตอ้งเฝ้าดู
พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนดว้ยตนเองโดยอาศยัประสาททางตาและประสาททางหู 

 2. การสังเกตทางออ้ม (Indirect Observation) เป็นการสังเกตท่ีผูส้ังเกตไม่ไดเ้ห็น
พฤติกรรมหรือเหตุการณ์ดว้ยตนเองอาศยัการถ่ายทอดจากผูอ่ื้นหรือจากเคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นส่ือต่างๆ 
เช่น เคร่ืองบนัทึกเสียง เคร่ืองบนัทึกภาพ เป็นตน้ 

2. การสัมภาษณ์ (Interview) หมายถึง การสนทนาหรือพูดคุยกนัอย่างมีจุดหมาย
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลตามท่ีวางแผนไวล่้วงหนา้ การสัมภาษณ์นอกจากจะไดข้อ้มูลตามตอ้งการแลว้ยงัได้
ทราบขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัผูถู้กสัมภาษณ์ในดา้นปฏิภาณไหวพริบ ท่วงที วาจาอุปนิสัย เป็นตน้  
สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 

  1. การสัมภาษณ์ท่ีมีโครงสร้าง (Structured Interview) 
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  2. การสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้าง (Unstructured Interview) 
3. แบบสอบถาม (Questionnaire) หมายถึง ชุดของค าถามท่ีสร้างข้ึนเพื่อใชร้วบรวมขอ

เทจ็จริงเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงเก่ียวกบัความคิดเห็น ความสนใจ ความรู้สึกต่างๆ 
4. การรายงานตนเอง (Self-Report) เป็นวิธีหน่ึงท่ีนิยมใชใ้นวงการศึกษาทศันคติความ

สนใจและบุคลิกภาพของบุคคล กล่าวคือ ใหเ้จา้ตวัรายงานความรู้สึกท่ีมีต่อเร่ืองราวหรือเหตุการณ์ 
นั้นออกมาวา่ชอบ ไม่ชอบอยา่งไร ดว้ยการพดูหรือเขียนบรรยาย 

  5. โปรเจคทีฟเทคนิค (Projective Technique) เป็นการใชส่ิ้งเร้าท่ีมีลกัษณะไม่ค่อย
ชัดเจนกระตุ้นให้บุคคลระบายความรู้สึกออกมา  เคร่ืองมือน้ีจะไปกระตุ้นให้แสดงปฏิกิริยา
ความรู้สึกความคิดเห็นออกมาเพื่อท่ีจะไดส้ังเกตดูวา่มีความรู้สึกอยา่งไร 

6. สังคมมิติ (Sociometry) เป็นวธีิการแสดงใหเ้ห็นความสัมพนัธ์ทางสังคมของบุคคลท่ี
อยู่รวมกนัเป็นหมู่คณะโดยให้บุคคลอ่ืนประเมินค่าตวัเรา ประเมินค่าบุคคลอ่ืน เม่ือไดข้อ้มูลให้
น ามาท าแผนผงัแสดงความสัมพนัธ์ดูวา่ใครเลือกใครบา้งโดยใชลู้กศรโยงไปยงัผูท่ี้ถูกเลือก 

จากการศึกษาถึงเร่ือง แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติ ท าใหท้ราบวา่ ทศันคติ เป็น
ความสัมพนัธ์ท่ีคาบเก่ียวกนัระหวา่งความรู้สึก และความเช่ือหรือการรู้ของบุคคล กบัแนวโนม้ท่ีจะ
มีพฤติกรรมโตต้อบในทางใดทางหน่ึงต่อเป้าหมายของทศันคตินั้น ทศันคติเป็นเร่ืองของจิตใจ ท่าที 
ความรู้สึกนึกคิด และความโนม้เอียงของบุคคลท่ีมีต่อขอ้มูลข่าวสาร และการเปิดรับ รายการกรอง
สถานการณ์ ท่ีไดรั้บมา ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งเชิงบวก และเชิงลบ ทศันคติ มีผลใหมี้การแสดง พฤติกรรม 
ออกมา จะเห็นไดว้า่ ทศันคติ ประกอบดว้ย ความคิดท่ีมีผลต่ออารมณ์ และความรู้สึกนั้นออกมาโดย
ทางพฤติกรรม  ดงันั้น ผูว้จิยัจึงไดน้ าตวัแปรองคป์ระกอบของทศันคติ ไดแ้ก่ ความรู้และความเขา้ใจ
เก่ียวกบัการบริการของธนาคาร,ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร,การใชบ้ริการของ
ธนาคารเขา้มาพิจารณาในฐานะตวัแปรอิสระในกรอบแนวคิดการวิจยั รวมทั้งน าไปใชใ้นการสร้าง
แบบสอบถามเพื่อการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยสาขา
ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
 
4. ทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบริการ 

ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ มีส่วนประกอบท่ีส าคญัน ามาประกอบการ
พิจารณาเพื่อก าหนดต าแหน่งของการบริการ และส่วนตลาดของธุรกิจบริการ แต่ละส่วนของส่วน
ประสมการตลาดมีความเช่ือมโยง และสอดคล้องกนัเพื่อให้การด าเนินงานดา้นตลาด ประสบ
ความส าเร็จตามวตัถุประสงค ์ซ่ึงประกอบดว้ยหลกั 7Ps ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ี การ
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ส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการให้บริการ และการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  
(Adrian 1993: 92-94, อา้งถึงใน  ธีรกิติ  นวรัตน์ ณ อยธุยา 2545: 68-88) 

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตอ้งการของ
ลูกค้าให้พึงพอใจผลิตภัณฑ์ท่ี เสนอขายอาจจะมีตวัตน หรือไม่มีตวัตนก็ได้ ผลิตภณัฑ์จึง
ประกอบดว้ยสินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์รหรือบุคคล ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ มี
คุณค่าในสายตาของลูกคา้ จึงมีผลท าใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้การก าหนดกลยุทธ์ดา้นผลิตภณัฑ์
ตอ้งพยายามค านึงถึง ความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ การแข่งขนั องค์ประกอบของผลิตภณัฑ์ 
ประกอบดว้ยประโยชน์พื้นฐาน รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ์ ตราสินคา้ เป็นตน้ การ
ก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑเ์ป็นการออกแบบผลิตภณัฑ์ของบริษทัเพื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่าง และ
มีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย การพฒันาผลิตภณัฑ์เพื่อให้ผลิตภณัฑ์ใหม่ และปรับปรุงให้ดี
ข้ึน ซ่ึงตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิ่งข้ึน กลยุทธ์
เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ ์และสายผลิตภณัฑ์ (พิษณุ จงสถิตวฒันา, 2544: 10-16) 
       2. ราคา (Price) หมายถึง ส่ิงท่ีบุคคลจ่ายส าหรับส่ิงท่ีไดม้า ซ่ึงแสดงถึงมูลค่าในรูป
เงินตราหรืออาจหมายถึงจ านวนเงิน  หรือส่ิงอ่ืนท่ีจ าเป็นตอ้งใช้เพื่อให้ไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ์ และ
บริการ นกัการตลาดตอ้งตดัสินใจในราคา และการปรับปรุงราคา เพื่อให้เกิดมูลค่าในตวัสินคา้ท่ีส่ง
มอบใหลู้กคา้มากกวา่ราคาสินคา้นั้น ดงันั้น การก าหนดกลยทุธ์ดา้นราคาจึงตอ้งค านึงถึงการยอมรับ
ของลูกคา้ตน้ทุนสินคา้ และภาวการณ์แข่งขนั 
       3. สถานท่ี (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัการตลาด
และกิจกรรมใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ ์และบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑ์
ออกสู่ตลาดเป้าหมายก็คือสถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ ประกอบดว้ย
การขนส่ง การคลงั และการเก็บรักษาสินคา้ ดงันั้น การตดัสินใจเก่ียวกบัเร่ืองช่องทางการจดั
จ าหน่ายจึงเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้ม ในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ มีผลต่อการรับรู้
ของลูกคา้ในคุณค่าและประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ การตดัสินใจดา้นสถานท่ีให้บริการในส่วน
แรก คือ การเลือกท าเลท่ีตั้งซ่ึงมีความส าคญัมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีมีการจดัสถานท่ีให้ลูกคา้
ต้องไปรับบริการจากผูใ้ห้บริการในสถานท่ีท่ีผูใ้ห้บริการจดัให้  เพราะท าเลท่ีตั้ งท่ีเลือกเป็น
ตวัก าหนดกลุ่มของผูบ้ริโภคท่ีจะเขา้มารับบริการ ทางเลือกของช่องทางการจดัจ าหน่ายของธุรกิจ
บริการสามารถแบ่งได ้  ดงัน้ี 
           3.1 การให้บริการโดยตรง เป็นการให้บริการโดยท่ีผูใ้ห้บริการให้บริการแก่ลูกคา้
โดยตรงไม่ผ่านคนกลาง ผูข้ายจ าหน่ายถึงมือผูบ้ริโภคโดยตรง สถานท่ีให้บริการตอ้งมีความ
สะดวกสบายในการใหบ้ริการ เช่น ใกลบ้า้น หรือท่ีท างาน สถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
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                      3.2 การให้บริการโดยผา่นตวัแทน หรือนายหนา้ เป็นการให้บริการผา่นคนกลางซ่ึง
เป็นตวัแทนของผูใ้หบ้ริการ หรือนายหนา้ท่ีจะติดต่อกบัลูกคา้แทนสถาบนั ไดแ้ก่ การซ้ือประกนัภยั
ผา่นธนาคาร โดยธนาคารเป็นตวัแทนในการจ าหน่ายประกนัภยัให้กบับริษทัประกนั หรือการช าระ
เงินค่าใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตผา่นสาขาของธนาคาร 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูล
ระหวา่งผูข้าย และผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือ เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมี
หลายประการซ่ึงอาจเลือกใชห้น่ึงหรือใชเ้คร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกนัโดยพิจารณาถึง
ความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งขนั เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ 
           4.1 การโฆษณา เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองค์กร และหรือ
ผลิตภณัฑ์บริการ หรือความคิดท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภ์รายการ เป็นรูปแบบหน่ึงในการ
ติดต่อส่ือสารเพื่อสร้างการรับรู้ในบริการโดยมีวิธีการท่ีท าให้ลูกคา้มองเห็นความแตกต่างระหวา่ง
บริการของกิจการกบับริการของคู่แข่งขนั และท าให้ลูกคา้รู้จกัสินคา้และบริการ การโฆษณาเป็น
การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้โดยไม่ใช้บุคคล ดงันั้น นกัการตลาดบริการจึงตอ้งเลือกวิธีท่ีเหมาะสม
ท่ีสุดของการโฆษณา ในการโฆษณาจะตอ้งค านึงถึงวตัถุประสงค์ในการโฆษณา  การก าหนด
งบประมาณและการเลือกใชส่ื้อใดในการโฆษณาให้ไดผ้ลตอบรับคุม้ค่า และแสดงให้เห็นถึงความ
เหนือของคู่แข่งขนั ส่ือโฆษณาท่ีให้ขอ้มูล และส่งถึงลูกคา้เป้าหมายมีดงัน้ี โทรทศัน์ วิทย ุ
หนงัสือพิมพ ์ นิตยสารส่ือโฆษณากลางแจง้ การใชส่ื้อโฆษณา ณ แหล่งท่ีลูกคา้ซ้ือ จดหมายตรง 
และการโฆษณาตามยานพาหนะ 
           4.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองคก์ร 
และหรือผลิตภณัฑ์บริการ ผูใ้ห้บริการซ่ึงเป็นพนกังานไปยงัลูกคา้โดยตรง  ซ่ึงเรียกว่าเป็นการ
ติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคล โดยมีการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการกับลูกค้าเป็นการเพิ่ม
ความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนั การขายโดยใช้พนักงานขายน้ีจะเก่ียวข้องกับกลยุทธ์การขายโดยใช้
พนกังานและการจดัการ คือ พนกังานขายท่ีเสนอขายสินคา้ ตอ้งอธิบาย และสามารถแนะน า
รายละเอียดไดอ้ยา่งชดัเจน สามารถท าให้ลูกคา้เกิดการยอมรับในตวัสินคา้ หรือบริการ ชกัจูงใจจน
ลูกคา้ตกลงใจซ้ือบริการ การเสนอขาย และรับค าสั่งซ้ือ นอกจากน้ี ยงัมีพนกังานสนบัสนุนการขาย 
ซ่ึงเป็นพนกังานท่ีไม่ไดข้ายโดยตรงแต่ท าการส่งเสริมการขายโดยอาศยัอุปกรณ์ส่ือสารยุคใหม่แทน
การส่งตวับุคคลไปติดต่ออาจกระท าโดยผา่นโทรศพัท ์หรือแผน่พบั 
          4.3 การส่งเสริมการขาย เป็นกิจกรรมการส่งเสริมท่ีนอกเหนือจากการโฆษณา การ
ขายโดยใชพ้นกังานขาย และการให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงสามารถกระตุน้การตอบสนอง



47 

 

 

ของลูกคา้ใหเ้กิดความสนใจใหท้ดลองใช ้หรือตดัสินใจซ้ือสินคา้ หรือบริการให้เร็วยิ่งข้ึน มีรูปแบบ
การส่งเสริมการขาย ไดแ้ก่ 
      4.3.1 การกระตุน้ผูบ้ริโภค คือ มุ่งส่งเสริมการขายไปยงัผูบ้ริโภคโดยตรง เช่น
กระตุน้โดยการมีระบบสะสมคะแนนเม่ือซ้ือสินคา้ หรือบริการ เพื่อน ามาแลกของรางวลั มีการให้
ส่วนลดเม่ือซ้ือสินคา้ในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึงท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งกระตุน้ยอดขาย 
                 4.3.2 การกระตุน้คนกลาง คือ มุ่งส่งเสริมการขายไปยงัคนกลาง ไดแ้ก่ ตวัแทน
จ าหน่าย เช่น มีการส่งเสริมการตลาดกบัองคก์ร หา้งร้านต่างๆ ใชส่้วนลดการคา้กบัตวัแทนจ าหน่าย 
                 4.3.3 การกระตุน้พนกังานขาย เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่พนกังานขาย
เช่น มีการให้ผลตอบแทน หรือเงินรางวลักบัพนกังานขายท่ีสามารถท ายอดขายไดต้ามท่ีผูบ้ริการ
ก าหนด 
           4.4 การใชข้่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ การให้ข่าวสารท่ีเป็นการเสนอความคิด
เก่ียวกบัสินคา้ หรือบริการท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน ส่วนการประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ความพยายามท่ี
มีการวางแผน โดยองคก์รหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อองคก์ารให้เกิดกบักลุ่มใด กลุ่มหน่ึง การให้
ข่าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ 
           4.5 การตลาดทางตรง เป็นการติดต่อส่ือสารกับกลุ่มเป้าหมายเพื่อให้เกิดการ
ตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการต่างๆ ท่ีนกัการตลาดให้ส่งเสริมผลิตภณัฑ์โดยตรงกบัผูซ้ื้อ 
และท าให้เกิดการตอบสนองในทนัที ประกอบไปดว้ย การขายทางโทรศพัท์ การขายทางโทรทศัน์ 
หรือหนงัสือพิมพ ์ ซ่ึงจูงใจให้ลูกคา้มีกิจกรรมการตอบสนอง (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 2541 : 
337) 

5. บุคลากร (People) บุคลากรถือเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัของการด าเนินธุรกิจ ดงันั้น
จึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ ดงันั้น ธุรกิจบริการจะตอ้งให้ความส าคญัต่อการ
คดัเลือกพนกังานท่ีจะเขา้มาท าหนา้ท่ีตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์  มีบุคลิกภาพ และการแต่งกายท่ีดี เพื่อ
สร้างความน่าเช่ือถือ มีความเสมอภาคในการให้บริการลูกค้า เพื่อสร้างความรู้สึกประทบัใจต่อ
ความส าคญัท่ีเท่าเทียมกนั สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ไดม้ากท่ีสุดเหนือคู่แข่งขนั สร้าง
ความแตกต่างให้กบัธุรกิจดว้ยการเพิ่มมูลค่าให้กบัสินคา้ หรือบริการขอ้เท็จจริงประการหน่ึงของ
ธุรกิจบริการ คือ การสร้างปฏิสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบัผูใ้ห้บริการ ซ่ึงเป็นบุคลากรของบริษทั 
ปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดจากการให้บริการของบุคลากรเป็นเง่ือนไขส าคญัในการสร้างความพึงพอใจ หรือ
ท าให้เกิดการยอมรับการให้บริการจากลูกคา้ ตวัอยา่งเช่นบุคลากรของธนาคารตอ้งเป็นบุคคลท่ีมี
ความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ ความรู้ดา้นบริการ ความเป็นมิตรความสุภาพ ความรวดเร็ว ความจริงใจ 
และการให้ความช่วยเหลือในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ หรือตอ้งไดรั้บจากการให้บริการ ส่ิงท่ีสามารถจะ



48 

 

 

ท าใหบุ้คลากรสามารถใหบ้ริการท่ีดีจ  าเป็นตอ้งอาศยัการให้แรงจูงใจแก่พนกังาน ให้ความส าคญัแก่
พนกังาน เพื่อให้บุคลกรสามารถท างานอยา่งเต็มท่ีตามภาระงานท่ีไดรั้บมอบหมาย ตลอดจนจูงใจ
ให้พนักงาน สร้างการบริการท่ีนอกเหนือจากงานท่ีรับผิดชอบเพื่อมอบลการบริการท่ีดีท่ีสุดแก่
ลูกคา้ ดงันั้น ผูใ้ห้บริการจึงตอ้งให้ความส าคญักบังานพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นการก าหนด
นโยบายเก่ียวกบัการฝึกฝน การให้ความรู้ ฝึกการให้บริการท่ีมีคุณภาพแก่ลูกคา้ และพยายาม
หลีกเล่ียงความขดัแยง้กบัผูรั้บบริการ (Rust 1996: 12, อา้งถึงใน พฒัน์พงษ ์ผาทอง 2545: 7-8) 

6. กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นขั้นตอน หรือวิธีการในการให้บริการเพื่อส่ง
มอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้รวดเร็ว และประทบัใจ ธุรกิจบริการนั้นผลิตภณัฑ์เป็นส่ิงท่ี
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้น กระบวนการใหบ้ริการจึงเป็นเร่ืองส าคญัส าหรับธุรกิจน้ี และเป็นความ
แตกต่างอย่างชดัเจนเม่ือเทียบกบัผลิตภณัฑ์อ่ืนภายนอกตลาดบริการ ตวัอยา่งเช่น กระบวนการ
ให้บริการจากธนาคาร ลูกคา้มิไดค้  านึงเฉพาะจ านวนวงเงินกู ้ และอตัราดอกเบ้ียเท่านั้น ลูกคา้จะ
ไดรั้บบริการอยา่งอ่ืนเก่ียวขอ้ง และต่อเน่ืองกนัมาท่ีพึงพอใจซ่ึงเป็นกระบวนการของการให้สินเช่ือ
แก่ลูกคา้ทั้งหมด ประกอบดว้ย ความรวดเร็วของขั้นตอนในการอนุมติัสินเช่ือ การตอ้นรับจาก
พนกังานของธนาคาร ขั้นตอนการเพิ่มวงเงินสินเช่ือ ขั้นตอนการแกไ้ขปัญหาเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาด
ความแม่นย  าในการแจง้รายละเอียดทางการเงิน ทั้งหมดส่งผลต่อความรู้สึกนึกคิดของลูกคา้ซ่ึง
ขอให้บริการทั้งส้ิน ดงันั้น กระบวนการจึงรวมความถึงล าดบัของการให้บริการและระบบการ
สนบัสนุนการบริการ กระบวนการจึงยอมรับวา่มีความส าคญัต่อธุรกิจบริการท่ีสามารถสร้างความ
พึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ (Procter 1996: 243, อา้งถึงใน อดุลย ์จาตุรงคก์ุล 2545: 258-259) 

7. การสร้าง และการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and 
Presentation) หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มท่ีซ่ึงไดมี้การให้บริการ และปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัตอ้งได้
อยา่งใดอยา่งหน่ึงท่ีอ านวยความสะดวกในการปฏิบติัการ และส่งมอบบริการ เช่น เคร่ืองแบบของ
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ การตกแต่งสถานท่ีให้บริการ การสร้าง และการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ
จึงเป็นการน าเสนอส่ิงท่ีเป็นภาพลกัษณ์ หรือส่ิงท่ีผูบ้ริโภคสามารถสังเกตเห็นไดง่้ายทางกายภาพ 
และเป็นส่ิงท่ีส่ือให้ผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ถึงภาพลกัษณ์ของบริการไดอ้ยา่งชดัเจน เช่น ความมีระเบียบ
ภายในส านกังานความสะอาดของตวัอาคารสถานท่ี  ความน่าเช่ือถือของตวัอาคารสถานท่ี และการ
น าอุปกรณ์เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใช ้

ลกัษณะทางกายภาพนั้นมีความส าคญัต่อธุรกิจบริการอีกปัจจยัหน่ึง ลักษณะทาง
กายภาพในท่ีน้ีประกอบดว้ย สภาพทางกายภาพรอบๆ ตวั และลูกคา้สามารถมองเห็นได้ ส่ิงท่ีลูกคา้
มองเห็นนั้นมีส่วนร่วมในความรู้สึกต่อความพึงพอใจในการให้บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ ธุรกิจบริการ
จ าเป็นตอ้งพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม เช่น ธนาคารตอ้งพฒันาลกัษณะทางกายภาพ และรูปแบบ
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การใหบ้ริการ เพื่อสร้างคุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นความสะอาด ความรวดเร็ว มีการตกแต่ง
ภายนอก และภายในธนาคารให้สวยงามสะดุดตาต่อลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ บรรยากาศในธนาคารตอ้งมี
ความเป็นกนัเองต่อผูรั้บบริการ การจดับรรยากาศภายในส านกังานดว้ยเสียงเพลงเบาๆ  จดัท่ีนัง่
ส าหรับลูกคา้ท่ีสะดวกสบาย และการจดัสถานท่ีเพื่อใชส้ าหรับการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเหมาะสม
และเป็นกนัเอง นอกจากน้ียงัมีความแปลกใหม่ของสภาพทางกายภาพรอบๆ ท่ีแตกต่างไปจากผู ้
ใหบ้ริการอ่ืน เช่น มีภาพแขวนท่ีมาจากจิตรกรท่ีมีช่ือเสียง หรือเป็นภาพจิตรกรท่ีแสดงออกถึงความ
เป็นทอ้งถ่ินเฉพาะของตนเอง เป็นตน้ อย่างไรก็ตามบุคลากรและอุปกรณ์ในส านกังานก็ถือเป็น
องคป์ระกอบหน่ึงของลกัษณะทางกายภาพ กล่าวคือ ลกัษณะท่าทางหรือบุคลิกภาพท่ีลูกคา้สามารถ
มองเห็นหรือสัมผสัไดจ้ากผูใ้ห้บริการ ประกอบดว้ย เส้ือผา้ชุดฟอร์ม ลกัษณะการแต่งกาย อุปกรณ์
หรือเคร่ืองมือท่ีใชป้ระโยชน์ดา้นการประชาสัมพนัธ์  ตลอดจนขอ้เขียนของการประชาสัมพนัธ์ซ่ึง
แสดงออกถึงความเช่ียวชาญ ทั้งหมดลว้นเป็นลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจ
ดา้นการบริการใหแ้ก่ลูกคา้ 

จากการศึกษาถึงเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท าให้ทราบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจ เลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย   สาขาถนนแสงชูโต    จงัหวดักาญจนบุรี ได้แก่              
1. ผลิตภณัฑ์ (Product) 2. ราคา (Price) 3. สถานท่ี (Place) 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 5. 
บุคลากร (People) 6. กระบวนการให้บริการ (Process) 7. กายภาพ และการน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  ดงันั้นผูว้ิจยัจึงไดน้ าตวัแปรองคป์ระกอบของ ส่วน
ประสมทางการตลาดบริการต่างๆดงัท่ีกล่าวมา รวมทั้ง  เขา้มาพิจารณาในฐานะตวัแปรอิสระใน 
กรอบแนวคิดการวิจยัเพื่อน าใช้ในการสร้างแบบสอบถามเพื่อการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  จ  ากดั(มหาชน)สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี     
 
5. การพฒันาการให้บริการของธนาคารกรุงไทย  

 สารวิจยัธุรกิจ บมจ.ธนาคารกรุงไทย  (2549)    ไดใ้ห้ความหมายของ คุณภาพบริการ
ของยุคใหม่    คือ การเปล่ียนแปลงอย่างเร็วของโลก เป็นผลมาจากปัจจยัผนัแปร 3 ประการท่ี
กระทบต่อธุรกิจและการบริการความส าคญัของลูกคา้ เพิ่มข้ึนเร่ือยๆ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งผูใ้ชบ้ริการ 
ซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการต้องให้ความสนใจความต้องการของลูกค้า และตอบสนอง ความต้องการ
เหล่านั้นให้มากท่ีสุด รวมทั้งผูใ้ห้บริการมีความรู้มากข้ึน ความตอ้งการการดูแล จึงหลากหลายมี
เอกลกัษณ์เพิ่มข้ึน 
                   สภาพการแข่งขนั ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย ผูใ้ห้บริการจึง จ าเป็นตอ้งหา
กลยุทธ์ และกลวิธีในการส่งเสริมความนิยมของลูกค้า การให้บริการซ่ึงรวมถึง ความสะดวก 
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รวดเร็ว ถูกใจผูใ้ช้บริการ และเป็นท่ีช่ืนชมทางสังคมด้วย เช่น การรักษาส่ิงแวดล้อม การให้
ประโยชน์แก่สาธารณชนจึงจะสามารถด ารงอยูไ่ด ้
                   การเปล่ียนแปลงอย่างต่อเน่ือง เป็นการเปล่ียนแปลงพฒันาองค์กร อย่างรวดเร็ว
ค่าใช้จ่ายต่างๆ สูงข้ึน ประเทศไทยมีค่าใช้จ่าย คิดเป็นร้อยละ 5.9 ของ ผลผลิตมวลรวม
ภายในประเทศ ในปี พ.ศ. 2534 ปัญหาประชากรเปล่ียนแปลงไปอตัราการเกิดของทารกลดลง 
ประชากรสูงอายุเพิ่มมากข้ึน ส่ิงแวดล้อมถูกน ามาใช้ และท าลายไปเร่ืองๆ เช่น อากาศ อาหาร 
พลังงาน การเปล่ียนแปลงนั้นมีผลกระทบต่อสภาพสังคมทั้ งภาวะเศรษฐกิจ ค่าใช้จ่ายในการ
สงเคราะห์ ท่ีมีคุณภาพ 
                   ปัญหาการบริการ ความไม่ยึดหยุน่และไม่คล่องตวัในการท างาน การติดต่อส่ือสารจาก
ส่วนล่างไปบน/บนไปล่างล่าช้า ขาดการกระจายอ านาจตดัสินใจสู่ระดบัปฏิบติั ท่ีเป็นผูใ้ห้บริการ
โดยตรง ลูกคา้ตอ้งรอคอยไม่ใช้การบริหารเชิงวิทยาศาสตร์ และท างานเป็นทีม ไม่ตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ อนัเน่ืองมาจากการยึดติดกบัรูปแบบ หลกัเกณฑ์ การท างานบางหลกัเกณฑ ์
และมาตรฐานการปฏิบติังานพยาบาลไม่ไดรั้บการปรับปรุง เปล่ียนแปลงให้สอดคลอ้งกบัสภาวะ
ปัจจุบนัท่ีมีเทคโนโลย ีความรู้ใหม่มีทนัสมยัมากมาย ยงัยึดติดแนวเดิมไม่เขา้ใจระบบการบริการยุค
ปัจจุบนั ซ่ึงภาครัฐจะเป็นการล่าช้าแออดั เจตคติผูใ้ห้บริการคุณภาพบริการ ภาคเอกชน ราคา 
คุณภาพบริการ และการใชง้านยากเกินจ าเป็นปิดกั้นความคิดสร้างสรรค ์เน่ืองจากวฒันธรรมไทยมี
ความยดึติดอยูก่บัระบบขนุนางท าให้มีผูน้อ้ยไม่กลา้เสนอความเห็นผูใ้หญ่ แนวคิดสร้างสรรคจึ์งไม่
พฒันากวา้งขวางหรือมีแนวคิดดีๆ แต่ถูกระบบปิดกั้น การเสนอความคิดเห็นต่างๆ ไปเสีย จึงท าให้
เลิกสนใจท่ีจะคิดสร้างสรรค์ การพฒันา ปรับปรุง คุณภาพบริการต่างๆ ไม่เขา้ใจปัญหาตามสภาพ
ของการท างาน มีปัญหาท างานต่างๆ ท่ีจ  าเป็นตอ้งมีการแกไ้ข เช่น แนวโน้มของการเปล่ียนแปลง
รูปแบบการให้บริการ น าแนวคิดการบริการ มาปรับใชใ้นการบริการ โดยเนน้การสร้างความพอใจ
แก่ผูรั้บ ส่งเสริมการตลาดโดยการสร้างศรัทธาใหเ้กิดแก่ประชาชน การสร้างความพอใจแก่ผูรั้บ 
                   การปรับเปล่ียนแนวคิดการบริหารยุคใหม่ นบัตั้งแต่ปี ค.ศ. 1990 เป็นตน้มา ได้มีการ
เปล่ียนแปลงดา้นการบริหาร และแนวคิดของการเป็นผูน้ ารุนแรง รวดเร็ว และหลากหลาย ทั้งน้ี
เพราะโลกมีการปรับเปล่ียนแนวคิดการบริหารองคก์รเป็นแนวคิดการบริหารเชิงรุกหรือ เชิงธุรกิจ
โดยมุ่งเนน้ลูกคา้ การปรับเปล่ียนแนวคิดน้ีในองคก์รย่อมมีผลกระทบต่อขอ้ขดัแยง้กบั การบริหาร
การบริการไดง่้าย ถา้ยงัคงยึดติดอยูก่บัแนวคิดการบริหารแนวเดิม น าแนวคิดคุณภาพมาปรับใชใ้น
การบริหารคุณภาพการบริการ สร้างความพอใจต่อลูกคา้ หรือสร้างความเหมาะสม ในการใชบ้ริการ 
โดยเร่ิมตน้จาก การสร้างงานให้พนกังานมีความพึงพอใจ ทั้งน้ีลูกคา้หมายถึง ลูกคา้ภายนอก และ
ลูกคา้ภายใน 
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ภาพท่ี                         
ท่ีมา                   รัตน์, คุณภาพในงานบริการ (กรุงเทพมหานคร: ดวงกลม, 2539),75. 
 
ประวตัิความเป็นมาของธนาคารกรุงไทย  

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  เร่ิมเปิดด าเนินการคร้ังแรก เม่ือวนัท่ี 14 มีนาคม 2509 โดยการ
ควบกิจการของธนาคารเกษตร จ ากดั และธนาคารมณฑล จ ากดั ซ่ึงเป็นธนาคารพาณิชยท่ี์มีรัฐบาล
เป็นผู ้ถือหุ้นใหญ่เข้า เ ป็นธนาคารเดียวกัน  ตามนโยบายของรัฐบาล และได้ใช้ ช่ือใหม่
ว่า "ธนาคารกรุงไทย จ ากดั" ใช้ช่ือภาษาองักฤษว่า  "KRUNG THAI BANK LIMITED" ใช ้
สัญลกัษณ์ "นกวายุภกัษ์" ซ่ึงเป็นเคร่ืองหมายของกระทรวงการคลงั เป็นสัญลกัษณ์ประจ าของ
ธนาคารจนถึงปัจจุบนั ในระยะแรกของการก่อตั้ง ธนาคารกรุงไทย จ ากดั ไดใ้ชส้ถานท่ีส านกังาน
ใหญ่ของธนาคารเกษตร จ ากดั ซ่ึงตั้งอยูท่ี่ถนนเยาวราช เป็นท่ีท าการส านกังานใหญ่ วตัถุประสงค์
ของการรวมธนาคารทั้งสอง เพื่อให้เป็นธนาคารของรัฐท่ีมีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง สามารถ
คุม้ครองผูฝ้ากเงินและบริการลูกคา้ไดก้วา้งขวางข้ึน ธนาคารจึงไดย้า้ยท่ีท าการส านกังานใหญ่ มา
ตั้งอยู่ ณ อาคารเลขท่ี 35 ถนนสุขุมวิท เม่ือวนัท่ี 26 พฤศจิกายน 2525 และไดใ้ช้เป็นท่ีท าการ
ส านกังานใหญ่มาจนถึงปัจจุบนั เพื่อความสร้างความสะดวกสบายใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
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          วนัท่ี 17 สิงหาคม 2530 ธนาคารกรุงไทยไดมี้การควบรวมกบัธนาคารสยาม ท าให้
ธนาคารกรุงไทยมีสินทรัพยม์ากเป็นอนัดบัสองของประเทศ   ปี 2531 ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งเดียวท่ีมีสาขาและเคร่ืองเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั อยูค่รบทัว่ทุกจงัหวดัของประเทศ และ
ยงัมีแผนงานขยายสาขาเพิ่มข้ึนอีก โดยเนน้การเปิดสาขา ในเขตรอบนอกท่ีความเจริญก าลงัขยายตวั
ออกไป และในปีเดียวกนัน้ีธนาคารไดน้ าหุน้เขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย ซ่ึง
นบัเป็นรัฐวิสาหกิจขนาดใหญ่แห่งแรก ธนาคารกรุงไทยไดรั้บยกย่องให้เป็นบริษทัดีเด่นประจ าปี 
2534 

     24 มีนาคม 2537 ธนาคารกรุงไทยก็ได้แปรสภาพเป็นบริษัทมหาชน ภายใต้ช่ือ 
‚ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)‛ ใช้ช่ือภาษาองักฤษวา่ ‚Krung Thai Bank Public Company 
Limited‛  วนัท่ี 14 สิงหาคม 2541 ไดป้ระกาศมาตรการฟ้ืนฟูระบบสถาบนัการเงิน โดยให้
ธนาคารกรุงไทยรับโอนสินทรัพยแ์ละหน้ีสินท่ีดีของธนาคารกรุงเทพฯพาณิชยก์าร และรับโอน
สินทรัพย ์หน้ีสิน สาขาและพนกังานของธนาคารมหานคร พร้อมให้ธนาคารเพิ่มทุนจดทะเบียนอีก 
เพื่อรองรับการควบโอนกิจการในคร้ังน้ี 
                   ปี 2548 ธนาคารกา้วสู่การเป็น ‚ธนาคารแสนสะดวก‛ อยา่งเต็มตวั มีผลิตภณัฑ์และ
บริการทางการเงินทุกประเภทและครบวงจร สามารถใชบ้ริการของธนาคารไดจ้ากทุกท่ี ทุกช่องทาง 
และทุกเวลาตลอด 24 ชัว่โมง โดยไม่มีวนัหยุด ไดมี้ปรับเปล่ียนภาพลกัษณ์ช่องทางต่างๆ ในการ
บริการใหส้ดใส ทนัสมยั เพื่อสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของคนรุ่นใหม่ และเพิ่มเครือข่ายและขยาย
ช่องทางในการให้บริการกบัลูกคา้กระจายไปตามแหล่งชุมชน   ทุกภูมิภาคในบริการดว้ยเครือข่าย
กวา่ 800 สาขา  ครอบคลุมทุกอ าเภอทัว่ประเทศ (งานบริหารงานส่ือสาร ฝ่ายส่ือสารการตลาดและ
ประชาสัมพนัธ์ ธนาคารกรุงไทย, 2552: ออนไลน์)  
                   ในปี 2549 - ปัจจุบนั ธนาคารยงัคงให้ความส าคญักบัการเพิ่มคุณค่าให้กบัผูถื้อหุ้นอยา่ง

ต่อเน่ืองและย ัง่ยืนภายใตว้ิสัยทศัน์ท่ีมุ่งสู่การเป็น ‚ธนาคารแสนสะดวก‛ และเพื่อให้เกิดความ

สมบูรณ์และชดัเจน ธนาคารไดป้รับกลยทุธ์ให้สอดคลอ้งกบัแผนแม่บททางการเงินและการบริหาร

จดัการตามแนวหลกัเกณฑ์การก ากบัดูแลเงินกองทุนและการเป็นธนาคารซ่ึงคอยส่งมอบการช าระ

เงินในกระบวนการช าระหน้ี การช าระเงินควบคู่ไปกบัผลิตภณัฑ์และบริการธุรกรรมทางการเงินท่ี

หลากหลาย ครบวงจร ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทุกกลุ่มเป้าหมาย ดว้ยบริการท่ีสะดวก 

รวดเร็ว และทนัสมยัในทุกท่ีทุกเวลา โดยธนาคารมีเป้าหมายการด าเนินงานท่ีส าคญั ดงัน้ี 

                     1. การบริหารสินทรัพยใ์หมี้คุณภาพ 
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                         ธนาคารมีนโยบายท่ีจะรักษาอตัราการเติบโตและสร้างรายได้ อย่างมั่นคงและ
ต่อเน่ืองของสินทรัพยร์วม โดยจะมุ่งเน้นให้ความส าคญักบัฐานลูกคา้เดิมของธนาคารในการเพิ่ม
สัดส่วนปริมาณ 
                        ธุรกรรมทางการเงินท่ีลูกคา้เคยใช้อยู่หรือเพิ่มการใช้ธุรกรรมประเภท อ่ืนให้มาก
ข้ึน  ในขณะเดียวกัน  ก็จะขยายฐานลูกค้าขนาดกลางและรายย่อยภาคเอกชนให้มีสัดส่วน
เพิ่มข้ึน นอกจากน้ี มีนโยบายท่ีจะบริหารจดัการหน้ีดอ้ยคุณภาพให้ลดลงโดยเร็ว โดยลูกหน้ี ท่ียงัมี
ศักยภาพในการด าเนินธุรกิจ ธนาคารจะปรับโครงสร้างหน้ีให้เสร็จส้ินและติดตามผล อย่าง
ใกล้ชิด เพื่อป้องกันมิให้ลูกหน้ีดังกล่าวกลับมาเป็นลูกหน้ีด้อยคุณภาพอีก ส าหรับลูกหน้ี ท่ีไม่
สามารถด าเนินการแกไ้ขหน้ีได ้ธนาคารจะเร่งรัดด าเนินคดีตามกระบวนการทางกฎหมาย ส่วนการ
บริหารจดัการทรัพยสิ์นรอการขาย ธนาคารจะด าเนินการในเชิงรุก ดว้ยการขายตรง ให้แก่ผูท่ี้สนใจ 
และใหพ้นกังานของธนาคารมีส่วนร่วมในการขายดงักล่าว 
                  2. การเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
                      ธนาคารให้ความส าคญักบัการปรับปรุงกระบวนการปฏิบติังาน ให้มีประสิทธิภาพ
ดว้ยการรวมศูนยก์ารปฏิบติังานดา้นพิธีการสินเช่ือ  การปฏิบติังานดา้นการเงิน และการปฏิบติังาน
ดา้นการธนาคาร อีกทั้งจดัหาระบบในการบริหารจดัการท่ีเหมาะสมกบั การด าเนินธุรกิจ และน า
กระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ในการสนองความตอ้งการของ ลูกคา้ นอกจากน้ีมีแผน
ปรับปรุงคุณภาพของขอ้มูลใหดี้ยิง่ข้ึน โดยการเช่ือมโยงขอ้มูลจากทุกระบบงานดว้ย ระบบงานหลกั
ของธนาคาร ตลอดจนสร้างระบบขอ้มูลเพื่อใหพ้นกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้สามารถน าขอ้มูลไปใชใ้น
การตดัสินใจทางธุรกิจให้ทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ และมีแผนพฒันารูปแบบการท าธุรกรรม
ทางการเงินใหเ้ป็นระบบอตัโนมติั โดยไดเ้ร่ิมใชก้บัส านกันานาเหนือเป็นสาขาน าร่อง และจะขยาย
ไปยงัสาขาในแหล่งชุมชนท่ีส าคญัต่อไป 
                   3. การพฒันาบุคลากรใหมุ้่งเนน้การขายผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
                       ธนาคารมีนโยบายจะสร้างวฒันธรรมองค์กรท่ีพร้อมให้บริการและ การขายท่ีดีให้แก่
ลูกคา้โดยจะพฒันาพนกังานให้มีความสามารถในการขายผลิตภณัฑ์ และบริการทางการเงิน และ
งานใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งมีคุณภาพ เพื่อสร้างรายไดค่้าธรรมเนียมเพิ่ม ให้แก่ธนาคาร อีกทั้งมีแผน
ท่ีจะพฒันาพนักงานเพิ่มสมรรถนะในการปฏิบัติงาน ให้รู้จักการเรียนรู้ และใช้ข้อมูลในการ
คิด วเิคราะห์ เพื่อใหเ้กิดการสร้างสรรคใ์นงานท่ีปฏิบติัรวมถึงการเสริมสร้างความรู้ทางธุรกิจให้กบั
พนักงานเพื่อน ามาใช้พฒันา ปรับปรุงกระบวนการปฏิบติังาน ให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนธนาคาร
พร้อมกา้วสู่การ เป็น ธนาคารแสนสะดวก อยา่งเตม็ตวั 
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  อภิศกัด์ิ ตนัติวรวงศ์ กรรมการผูจ้ดัการ เป็นประธานในพิธีเปิดพื้นท่ีให้บริการ
ธนาคารแสนสะดวก ให้ทนัสมยั โดดเด่น และสวยงามเป็นหน่ึงในกลยุทธ์ท่ีจะก้าวสู่การเป็น 
ธนาคาร แสนสะดวก ซ่ึงมีผลิตภณัฑ์และบริการทางการเงิน ทุกประเภท และครบวงจรลูกคา้จะ
ไดรั้บความสะดวกสบาย สามารถใช้บริการของธนาคารไดจ้ากทุกท่ี ทุกช่องทาง และทุกเวลา ได้
ตลอด 24 ชัว่โมง โดยไม่มีวนัหยดุ 
                      หลงัจากท่ีธนาคารได้ปรับโครงสร้างองค์กรงานใหม่ และได้ปรับ ระบบงานต่างๆ 
รวมทั้งสร้างวฒันธรรมองค์กรใหม่ โดยเน้นการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กบั ลูกคา้ ในขณะน้ี
ธนาคารมีความพร้อมอย่างเต็มท่ีในการกา้วสู่การเป็น ธนาคารแสนสะดวก  แลว้ โดยในส่วนของ 
พื้นท่ีให้บริการธนาคารแสนสะดวก ธนาคารจะท าการปรับภาพลักษณ์ช่องทาง ต่างๆ ในการ
ให้บริการให้สดใส ทันสมัย สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ทั้ งกลุ่มคนรุ่นใหม่ใน
ขณะเดียวกันก็ยงัคงให้การดูแลฐานลูกค้าเดิมท่ีเป็นผูใ้หญ่อีกด้วย นอกจากน้ียงัจะท าการเพิ่ม
เครือข่ายและขยายช่องทางในการให้บริการกบัลูกคา้ให้กระจายไปตามแหล่งชุมชน โดยแบ่งเป็น 
สาขาแสนสะดวก 
                       สาขาแสนสะดวก เ ป็นสาขา ท่ี มีขนาดกะทัด รัด  เ ปิดในแหล่งชุมชน เ ช่น 
ห้างสรรพสินคา้ ศูนยก์ารคา้ สถานีขนส่ง และอาคารส านกังาน ให้บริการในช่วงเวลา ท่ีเหมาะสม
กบัลูกคา้ดว้ยเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั และมีบริการพื้นฐานท่ีครบถว้น ทั้งการฝาก – ถอน การช าระเงิน
และค่าสาธารณูปโภคต่างๆ รวมทั้งให้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล และผลิตภณัฑ์ ทางการเงินของ
บริษทัในเครือ ซ่ึงคาดว่าส้ินปีน้ี ธนาคารจะมีสาขาแสนสะดวกจ านวน 20 แห่ง และในปี 2549 
ธนาคารมีแผนเปิดเพิ่มอีกจ านวน 30 แห่ง 
                       มุ ม แ ส น ส ะ ด ว ก  ธ น า ค า ร จ ะ ย ก เ ค ร่ื อ ง ส า นั ก ง า น แ ล ก เ ป ล่ี ย น เ งิ น
เงิน  (Booth Exchange) กว่า  10 แห่งทั่วประเทศโดยขยายบริการเพิ่มเติมนอกเหนือ จากการ
ใหบ้ริการและเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ ทั้งบริการรับช าระค่าสาธารณูปโภค ค่าบตัรเครดิตบริการ
รับ ฝากเงิน  รวมทั้ งการถอนและโอนเงินผ่านเคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ  โดยเร่ิมจาก  การรับ
แลกเปล่ียนเงินต่างประเทศท่ีถนนขา้วสาร สีลม พทัยา เชียงใหม่ เกาะเต่า และเกาะสมุย 

บริการช่องทางด่วน   เป็นช่องทางการให้บริการด้วย เคร่ืองอัตโนมัติ  ซ่ึง
ประกอบด้วยเคร่ือง ATM เคร่ือง ADM และเคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอตัโนมติั เป็นธนาคาร 24 
ชัว่โมง ท่ีไม่มีวนัหยุด โดยธนาคารจะท าการติดตั้ง ช่องทางด่วน ในพื้นท่ีท่ีตอ้งการใชบ้ริการสูงทั้ง
ในสาขาและนอกสาขาจ านวน 20 แห่ง ในปีน้ี และอีก 50 แห่ง ทัว่ประเทศในปี 2549 
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                        ธนาคารกรุงไทย ยงัได้ปรับเปล่ียนรูปโฉมเคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติและเคร่ือง
อตัโนมติัต่างๆ ใหโ้ดดเด่น โดยใชล้วดลายกราฟฟิกสีน ้าเงินและสีฟ้า เพื่อส่ือให้เห็นถึงความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ และเป็นธนาคารแห่งแรกท่ีตวัเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติัไม่ไดใ้ชสี้ๆ เดียวทั้งเคร่ือง 
                        นอกจากน้ี ธนาคารมีแผนปรับสาขาทั้งหมดให้เป็นสาขารูปแบบ มาตรฐาน หรือ
ธนาคารแสนสะดวกซ่ึงแต่ละสาขาจะออกแบบให้สะดวกสบาย ในการใชบ้ริการ และมีความเป็น
กนัเองกบัลูกคา้ โดยจะทยอยปรับเปล่ียน และตั้งเป้าใหแ้ลว้เสร็จทุกสาขา ภายในปี 2550 
                        เครือข่ายและช่องทางต่างๆ ท่ีกระจายอยูท่ ัว่ทุกจดของประเทศ ดว้ยระบบเทคโนโลยี
ท่ีทนัสมยั บริการท่ีหลากหลายและสอดคลอ้งกบัทุกความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้ง การให้บริการ
ท่ีมาจากใจของพนกังานทุกคน ธนาคารกรุงไทยนบัจากน้ี จะเป็นธนาคารแสนสะดวก อยา่งแทจ้ริง 
และเป็นธนาคารในใจของลูกคา้ตลอดไป (ธนาคารกรุงไทย, 2552: ออนไลน์) 
 

วสัิยทัศน์ – และพนัธกจิของธนาคาร 
                     วสัิยทัศน์ (VISION) 
                     ธนาคารแสนสะดวก...... มุ่งเนน้การช าระเงิน 
                     Convenience Bank with Processing Niche 
        พนัธกจิ (Mission) 
                     เสนอผลิตภณัฑ์และบริการทางการเงินท่ีหลากหลายเขา้ถึง กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

ดว้ยบริการท่ีรวดเร็ว แม่นย  า ในราคาท่ีแข่งขนัได ้
                     มีเครือข่ายครอบคลุมทุกพื้นท่ี 
                     ยดึหลกัการบริการจดัการท่ีดี 
         เป้าเหมายการด าเนินธุรกจิ 
                      1. การเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
                      2. การพฒันาบุคลากรใหมุ้่งเนน้การบริการ 
                      3. เพื่อใหบ้ริการทางการเงินท่ีหลากหลายมีคุณภาพประสิทธิภาพตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนในกลุ่มอายแุละกลุ่มอาชีพต่างๆ 
                      4. เพื่อมีบทบาทส าคญัในการเสริมสร้างสวสัดิภาพแห่งสังคมในทางทรัพยสิ์นรวมถึง
การมีคุณภาพชีวติและความเป็นอยูท่ี่ดีของลูกคา้และประชาชนท่ีธนาคารเขา้ไปเก่ียวขอ้งทั้งทางตรง
และทางออ้ม 
                      5. เพื่อใหก้ารบริหารและการปฏิบติังานของธนาคารเป็นไปอยา่งสุจริตเหมาะสมมี
คุณภาพและประสิทธิภาพทั้งในเชิงวฒันธรรมองคก์าร ระบบ กระบวนการขอ้บงัคบั และวธีิปฏิบติั
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ต่างๆ รวมถึงท่ีเก่ียวกบัการบริหารบุคคล การบริหารเทคโนโลย ีการบริหารงานและการบริหาร
การเงิน 

      ปัจจุบนัการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยอียา่งรวดเร็ว จึงจ าเป็นตอ้งมีการบริหารจดัการ
องค์ความรู้อย่างเป็นระบบ ให้เท่าทนั สอดคล้อง และการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีอย่างเหมาะสม  
(สารวจิยัธุรกิจ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 2549)  และจากสภาพแวดลอ้มท่ีเต็มไปดว้ยการแข่งขนัท าให้
ทุกธนาคารต่างเร่งปรับปรุงและพฒันาระบบการบริการให้ดีข้ึนโดย บมจ.ธนาคารกรุงไทย ได้มุ่งสู่
เป็นธนาคารแสนสะดวก การบริการลูกคา้แบบความสะดวกซ้ือ ปรับสู่ช่องทางเพื่อผลิตภณัฑ์
การเงินหลากหลาย ตรงใจลูกคา้ ผ่านสาขาต่างของธนาคารแสนสะดวก ภายใตแ้นวคิด ‚ความ
สะดวก ง่ายดาย‛ เพื่อลูกคา้ท่ีใช้บริการทางการเงินผ่านทางเวบ็ไซด์หรือตามสาขาธนาคารแสน
สะดวก หรือ   ‘ธนาคารแสนสะดวก’  คือเป้าหมายและวิสัยทศัน์ของธนาคารกรุงไทยในยุคใหม่น้ี 
ธนาคารกรุงไทยมุ่งสู่การเป็นธนาคารท่ีทนัสมยั     มีผลิตภณัฑ์ครบวงจรตอบสนองทุกกลุ่ม
ลูกคา้     และลูกคา้สามารถเขา้มาใชบ้ริการไดเ้สร็จส้ิน ณ จุดเดียว ง่าย รวดเร็ว ใชไ้ดทุ้กท่ี ทุกเวลา 
ตามเป้าหมายพร้อมเจาะถึงกลุ่มลูกคา้รายยอ่ย และวิสัยทศัน์ท่ีกวา้งไกล เพื่อให้การด าเนินธุรกิจ
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และพฒันาผลิตภณัฑ์ท่ีมีอยู่ให้สอดคล้องกบัพฤติกรรมของลูกคา้ท่ี
เปล่ียนไปจากท่ีผ่านมา    อีกทั้งธนาคารยงัไดมี้การน าเทคโนโลยีอนัทนัสมยัมาใช้ในการด าเนิน
ธุรกิจและให้บริการ    เพื่อให้เกิดความสะดวก  รวดเร็วมีคุณภาพ ในทุกเวลา และทุกสถานท่ี  ตอบ
รับเศรษฐกิจของประเทศท่ีก าลงัขยายตวัอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต ( บริษทั กรุงไทย แอกซ่าประกนั
ชีวติ จ  ากดั 2551)  
    ณ ส้ินปี 2551  จ  านวนพนักงาน บมจ.ธนาคารกรุงไทย ทัว่ประเทศมีจ านวนทั้งส้ิน 
16,689 คน เป็นพนักงานชาย 7,022 คน พนกังานหญิง 9,667 คน มีสาขาทั้งหมด 842 สาขา เป็น
สาขาในเขตนครหลวง 282 สาขา สาขาในภูมิภาค 553 สาขา และสาขาต่างประเทศ 7 สาขา (สาย
งานทรัพยากรบุคคลและบรรษทัภิบาล ธนาคารกรุงไทย 2552) 
                    ใน อ าเภอเมือง  จงัหวดักาญจนบุรี  มีธนาคารพาณิชยจ์  านวน  13 ธนาคารเป็นธนาคาร
ของรัฐบาลอีก จ านวน  2 ธนาคาร  รวมเป็น 15  ธนาคาร 21  สาขา เป็น บมจ.ธนาคารกรุงไทย  
จ านวน  3 สาขา ไดแ้ก่  สาขาถนนแสงชูโต สาขากาญจนบุรี และสาขาตลาดผาสุก    

บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนแสงชูโต เปิดท าการเม่ือปี พ.ศ.2518 ตั้ งอยู่เลขท่ี 
190/5   ถ.แสงชูโต   ต.บา้นเหนือ   อ.เมือง   จ.กาญจนบุรี  รหสัไปรษณีย ์  71000 หมายเลขติดต่อ  
โทรศพัทส์ายตรง 0-3451-6769 ถึง 71 ,โทรศพัทเ์บอร์กลาง 0-3451-1292 เบอร์โทรสาร 0-3451-
6768  ท าเลท่ีตั้งอยูใ่นยา่น ธุรกิจ, ท่ีอยูอ่าศยั, ตลาด, ศูนยก์ารคา้  มีลกัษณะอาคารเป็นอาคารก่อสร้าง
เอง 3.5 ชั้น  จ านวนพื้นท่ีอาคาร  กวา้ง 11 เมตร  ยาว 21 เมตร  พื้นท่ีอาคารทุกชั้นรวม 808.00 ตาราง
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เมตร (ฝ่ายอาคารและทรัพยสิ์นสายงานทรัพยากรบุคคลและสนบัสนุนองค์กร ธนาคารกรุงไทย, 
2552: ออนไลน์) และเปิดเป็นสาขาแรกในจงัหวดักาญจนบุรี 

พนกังานประจ าสาขาถนนแสงชูโต ทั้งส้ินจ านวน 12  คน ดงัน้ี  ผูจ้ดัการสาขา จ านวน  
1 คน ผูป้ฏิบติังานดา้นบริการลูกคา้  จ  านวน  8 คน ผูป้ฏิบติังานดา้นธุรกิจและการตลาด  3  คน    
เปิดท าการวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ เวลา 8:30 - 16:30 น. หยุดวนัเสาร์-วนัอาทิตย ์ และวนัหยุดธนาคาร
พาณิชย์ มี เคาเตอร์ให้บริการจ านวน 6 ช่อง มีลูกค้ามาใช้บริการเฉล่ียว ันละ 400 คน
(ธนาคารกรุงไทย 2552) ทางสาขาไดจ้ดัพื้นท่ีนัง่ส าหรับรองรับลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจ านวน 32 ท่ีนัง่ 
มีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) จ  านวน 2 เคร่ือง, เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั  จ  านวน 1 เคร่ือง , 
เคร่ืองฝากเงินอตัโนมติั จ านวน 1 เคร่ือง  ทั้งหมดติดตั้งอยู่ทางด้านหน้าของสาขา   ปัจจุบนัทาง 
บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนแสงชูโต ไดมี้การจดัปรับเปล่ียนภาพลกัษณ์ของสาขาให้ดูโดดเด่น 
พร้อมกับบริการท่ีเป็นเลิศ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทบัใจ เพื่อให้สามารถแข่งขนักบัธนาคาร
พาณิชยอ่ื์นไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

จากขอ้มูลดงักล่าว  ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี พร้อมทั้งศึกษา
พฤติกรรมของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการภายในธนาคาร  เพื่อรับทราบถึงปัจจัยท่ีส่งผลให้ลูกค้า
เลือกใช้บริการธนาคารสาขาถนนแสงชูโต และความประทบัใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ พร้อมทั้ง
ทราบถึงทศันคติท่ีลูกคา้มีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต 
จงัหวดักาญจนบุรี  โดยน าขอ้มูลต่างๆมาปรับปรุงแกไ้ข เพื่อสร้างความประทบัใจ ให้กบัลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการใหม้ากท่ีสุดต่อไป 

 
6. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

นนัทวรรณ ทองพายพั (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือก
รูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและครอบครัวของธนาคารออมสินสาขาเถิน  จงัหวดัล าปาง 
พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้น เพศ อายุ รายได ้การศึกษา และรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิต
และครอบครัวไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและครอบครัว 
ยกเวน้ปัจจยัส่วนบุคคลทางด้านอาชีพนั้น มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงิน
สงเคราะห์ชีวติและครอบครัวและปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 
ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานให้บริการ และการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางภายภาพไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและ

http://dcms.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=นันทวรรณ%20ทองพายัพ&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ครอบครัว ยกเวน้ดา้นกระบวนการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงิน
สงเคราะห์ชีวติและครอบครัว 

วีระยุธ พนัธ์ุสวสัด์ิ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาวงัน้อย พบว่า
ผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี  1. ผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.)  
สาขาวงันอ้ย มีความพึงพอใจต่อการให้บริการธนาคารในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบั
จากมากไปหานอ้ยในแต่ละดา้นดงัน้ี ดา้นช่ือเสียงและความมัน่คง  ดา้นการให้บริการ  ดา้นบุคลากร 
ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านสถานท่ี ด้านราคา  (ค่าธรรมเนียม / อตัราดอกเบ้ีย) และด้าน
ประชาสัมพนัธ์ / การส่งเสริมการขาย 2. ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
(ธ.ก.ส.) สาขาวงัน้อยท่ีมีอายุและประสบการณ์การใช้บริการต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการธนาคารแตกต่างกนั 

คตันะ สังขพิทกัษ์ (2548) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ บริษทั
รักษาความปลอดภยัของผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมในเขตอ าเภอกระทุ่มแบน จงัหวดัสมุทรสาคร 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเลือกใช้บริการบริษทัรักษาความปลอดภัยโดยให้ความส าคญัต่อ
องค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาดบริการในระดบัมาก และปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ เป็นระดบัมากท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นบุคคล เช่น ความน่าเช่ือถือของพนกังานรักษาความ
ปลอดภยั ความสุภาพในการให้บริการของพนกังาน และการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ และปัจจยัดา้น
กระบวนการ เช่น การแกปั้ญหาไดร้วดเร็วทนัเวลา ความรวดเร็วในการติดต่อเม่ือมีปัญหาและการ
จดัหาพนักงานรักษาความปลอดภยัให้ครบตามสัญญาว่าจ้าง นอกจากน้ียงัให้ความส าคัญกับ
คุณภาพของการให้บริการในด้านบุคคล ดา้นกระบวนการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ โดยไม่
จ  าเป็นตอ้งส่งเสริมการตลาดดว้ยการโฆษณาประชาสัมพนัธ์และการใหข้องขวญั 

 สุริยา ขาวโชติช่วง (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือของธนาคารพาณิชยใ์นอ าเภอเมือง  จงัหวดันครปฐม พบว่าใน
ภาพรวมให้ความส าคญัทุกปัจจยัมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก เรียงตามล าดบั คือ ปัจจยัด้านราคา 
รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้น
สถานท่ีใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ส่วนปัจจยัดน้การสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพมีค่าเฉล่ียในระดบันอ้ย 

 ประสิทธ์ิ ภู่ทอง (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บตัรเครดิตของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม พบวา่
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการเลือกใช้บตัรเครดิตของลูกคา้กลุ่มตวัอย่างธนาคารไทย

http://dcms.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=วีระยุธ%20%20พันธุ์สวัสดิ์&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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พาณิชยโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานท่ีหรือช่องทางการให้บริการ 
ปัจจยัดา้นขั้นตอนหรือวิธีการการให้บริการ ปัจจยัดา้นการให้บริการของพนกังาน และปัจจยัดา้น
การสร้าง และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการเลือกใช้บตัรเครดิตของลูกคา้อยู่ในระดบั
มาก ส่วนปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิต
อยู ่ในระดบันอ้ย 

  กิตติเวท ไสยาวงศ์ (2546) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้
บตัรเครดิตของลูกคา้ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ภาคนครหลวงหน่ึง กรุงเทพมหานคร พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามโดยภาพรวมให้ความส าคญักับปัจจยัด้านราคา อยู่ในระดับส าคญัมาก 
โดยเฉพาะผูมี้อาชีพนกัเรียนนกัศึกษาให้ความส าคญักบัปัจจยัอตัราค่าธรรมเนียมแรกเขา้ต ่า และ
อตัราค่าธรรมเนียมรายปีต ่า ในระดบัส าคญัมาก 

 อนนัต ์ จงสู่วิวฒัน์วงศ ์ (2545) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการดา้น
สินเช่ือธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้รายใหญ่ในเขตภาคเหนือพบวา่ปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑใ์หค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารให้แก่ลูกคา้เป็นล าดบัแรก ปัจจยั
ดา้นราคาให้ความส าคญักบัปัจจยัเร่ืองอตัราดอกเบ้ียมากท่ีสุด โดยเฉพาะอตัรา MLR (Minimum 
Loan Rate) ปัจจยัดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการใหค้วามส าคญักบัปัจจยัเร่ืองธนาคารมีเครือข่ายกวา้งขวาง
ทัว่ประเทศเป็นอนัดบัแรก ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดให้ความส าคญักบัปัจจยัเร่ืองขอ้มูลข่าว
สารสนเทศครบถว้นเป็นอนัดบัแรก ปัจจยัดา้นบุคลากรใหค้วามส าคญักบัปัจจยัเร่ืองการให้บริการท่ี
สม ่าเสมอ และถูกตอ้งของพนกังานฝ่ายสัมพนัธ์กบัลูกคา้บรรษทั กบัปัจจยัดา้นการตอบสนอง 
แก้ไขปัญหาท่ีรวดเร็วตามท่ีต้องการของพนักงานสาขาเป็นอันดับแรกเท่านั้ น ปัจจัยด้าน
กระบวนการใหค้วามส าคญักบัปัจจยัเร่ืองการให้บริการท่ีรวดเร็วเป็นอนัดบัแรก ปัจจยัดา้นอ่ืนๆ ให้
ความส าคญักบัปัจจยัดา้นความมัน่คงของธนาคารเป็นอนัดบัแรก ปัญหาท่ีพบในการเลือกใชสิ้นเช่ือ
ธุรกิจ พบวา่ใหค้วามส าคญักบัปัญหาเร่ืองอตัราดอกเบ้ียแพงกวา่ธนาคารอ่ืนๆ เป็นอนัดบัแรก 

 คเชนค ์ ดิสภานุวฒั (2544) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของลูกคา้ ธนาคารเอเชีย จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่เหตุผล หรือมูลเหตุท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการกลุ่มตวัอยา่งเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอ่าศยั เน่ืองจาก การชกัชวนของพนกังานของธนาคาร และไดรั้บการแนะน าจากญาติหรือ
เพื่อนมากท่ีสุด ส่วนผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ 
พบว่าปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านบุคลากร ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ และปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑ์ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการในระดบัมาก ส่วนปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และ
ดา้นสถานท่ี มีผลในระดบัปานกลาง 
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 จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท าให้ทราบว่า ปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการใน
การใชบ้ริการท่ีครอบคลุมรูปแบบการใหบ้ริการทางการเงินมากยิ่งข้ึน โดยมีปัจจยัส่วนบุคคลเขา้มา
มีส่วนเก่ียวขอ้งซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุอาชีพ การศึกษา รายได ้ฯลฯ นอกจากน้ีการใชบ้ริการของ
ลูกคา้ยงัตอ้งการไดรั้บการบริการท่ีดี เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการเพื่อให้เกิดเจตคติท่ีดีต่อการ
ใชบ้ริการต่อไปดว้ย 
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 บทที ่3  
 

วธีิด าเนินการวจัิย 

 
                การวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  ไดก้  าหนดเรียบเรียงวธีิวจิยัไดด้งัน้ี 

  1. ขอ้มูลและแหล่งขอ้มูล 
  2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

                3 .เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
     4 .การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
     5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
1.  ข้อมูลและแหล่งข้อมูล 

     การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยได้ศึกษาและรวบรวมข้อมูลจาก
แหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั 2 ส่วนดงัน้ี 

          1.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data)   ไดแ้ก่  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถาม ซ่ึง
รวบรวมโดยการเก็บขอ้มูลภาคสนามจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ  ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั  (มหาชน)  สาขาถนนแสงชูโต   อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี 

           1.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดแ้ก่ ขอ้มูลท่ีอยูใ่นรูปเอกสาร บทความทาง
วชิาการวารสารและขอ้มูลทางสถิติท่ีไดจ้าก   ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)   เพื่อน ามาประกอบ
ใชใ้นการท าวจิยัคร้ังน้ี 

 
2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
      ประชากร 
      ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนน
แสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  จ  านวน  72,322  บญัชี ต่อปี  (ท่ีมา: สรุปยอดบริการลูกคา้ ณ ปี 2552) 
 



 

 

62 

             กลุ่มตัวอย่าง 
         กลุ่มตวัอยา่ง ไดก้ าหนดกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยใชห้ลกัการของยามาเน (Yamane) ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
ความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน  400  คน  ดงัน้ี (Taro Yamane, 1973: 725)  
   
                     n              =       N 
       1+Ne2 

         เม่ือก าหนดค่าตามสูตรดงัน้ี 
          n    = ขนาดของตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
          N             = ขนาดของประชากรท่ีตอ้งการ 
          e  = ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้
แทนค่าไดด้งัน้ี 

   =      72,322    

    1 + 72,322 (0.0025) 

   = 397.80   400  

ดงันั้น ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาจะตอ้งไม่นอ้ยกวา่  400 ตวัอยา่ง 

 
3. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
       เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัและเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยั
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดั
กาญจนบุรี โดยมีขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามดงัน้ี 
                  1. ศึกษารวบรวมขอ้มูลต่างๆ จากเอกสาร ต ารา ทฤษฏี และงานวิจยัต่างๆรวมทั้งศึกษา
วธีิการสร้างแบบสอบถามงานวจิยั 
                  2. ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบปรับปรุงความ
สมบูรณ์ และความถูกตอ้งให้ครอบคลุมทั้งดา้นโครงสร้าง เน้ือหา และภาษาท่ีใช้เพื่อให้เกิดความ
เขา้ใจแก่ผูต้อบแบบสอบถาม และสามารถครอบคลุมเร่ืองท่ีตอ้งการศึกษาแลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ข 
                   3. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ให้ผูท้รงคุณวุฒิ ตรวจสอบพิจารณาความเท่ียงตรง
เชิงเน้ือหาของแบบสอบถามและน ามาปรับปรุงแกไ้ข น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อย
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แลว้ไปให้ผูท้รงคุณวุฒิ จ านวน 3  คน    ประกอบไปดว้ย อาจารย ์ดร. ธนินทรั์ฐ รัตนพงศภิ์ญโญ 

ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พิทกัษ ์ศิริวงศ ์และผูช่้วยศาสตราจารยน์ภนนท ์หอมสุด เพื่อตรวจสอบความ
เท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content   Validity)  โดยใชด้ชันีความสอดคลอ้ง    (Index  of Consistency : 
IOC) ระหว่างขอ้ค าถามกบัประเด็นหลกัของเน้ือหาโดยการให้คะแนนของผูเ้ช่ียวชาญดงัน้ี (พวง
รัตน์ ทวีรัตน์ 2543 : 115-117)   คดัเลือกขอ้ค าถามท่ีมีค่าดชันีความสอดคลอ้ง ตั้งแต่ 0.60 ข้ึนไปเพ่ือให้ได้
แบบสอบถามท่ีมีคุณภาพพร้อมจดัพิมพ ์
                    4. น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิ แลว้น าเสนอ
ต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาภาคนิพนธ์ เพื่อพิจารณาแลว้จดัพิมพเ์คร่ืองมือใหม่ 
                    5. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงไปทดลองใช้กบัผูใ้ช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี ท่ีไม่ได้ถูกก าหนดเป็นกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี
จ านวน 30 คน เพื่อน ามาหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยวิธีสัมประสิทธ์ิอลัฟาของ       
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ปรากฏว่าค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั 
เท่ากบั 0.89 
                     6. น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพดา้นความเท่ียงตรง เชิงเน้ือหาและ
ความเช่ือมัน่ไปใช้จริงกบักลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี และน าเคร่ืองมือไปใช้ในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล 
 

  ลกัษณะของแบบสอบถาม ประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี (วฒันา สุนทรธยั, 2551: 71-73) 
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นภูมิหลงัของผูต้อบ

แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้ประเภทของบริการ และสถานภาพสมรส 
          ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชู
โต จงัหวดักาญจนบุรี  
          ส่วนท่ี 3 ทศันคติท่ีมีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย 
                ส่วนท่ี 4 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี   
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4.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
       1. น าแบบสอบถามไปแจกแก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล จ านวน 400 คน โดยมี
ระยะเวลาการเก็บรวบรวมขอ้มูล ในช่วงตน้เดือน กลางเดือน และปลายเดือน โดยเร่ิมตั้งแต่ช่วงเชา้ 
เวลา 9.30 –10.30 น. ช่วงเท่ียง เวลา 12.00 – 13.00 น. และช่วงบ่าย 14.00 – 15.00 น. จะมีผูม้าใช้
บริการกบัธนาคารจ านวนมากในช่วงวนัจนัทร์และวนัศุกร์ รวมทั้งช่วงตน้เดือนและปลายเดือน ซ่ึง
ในช่วงเวลาอ่ืนจะมีผูม้าใชบ้ริการนอ้ยกวา่ เพื่อเป็นการกระจายขอ้มูลท่ีไดรั้บอยา่งถูกตอ้ง 
        2. น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา ตรวจหาความสมบูรณ์ของ แบบสอบถาม 
แต่ละฉบบั และด าเนินการจดัท าตามขั้นตอน 
 
5.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

ขอ้มูลท่ีไดม้าจากการเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามแลว้น ามาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเพื่อ
การวเิคราะห์ ดงัน้ี 

ตอนที ่ 1  ปัจจยัส่วนบุคคล  เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  รายไดต่้อเดือน  และ
สถานภาพสถิติท่ีใชคื้อ จ านวนและร้อยละ 

ตอนที ่ 2  ปัจจยัดา้นทศันคติ  ไดแ้ก่ 1.  ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคาร         
2.  ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร  3.  การใชบ้ริการของธนาคาร เป็นแบบสอบถาม
ประมาณค่า 5 ระดบั ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงมาตรฐาน และน าเสนอในรูปแบบตารางควบคู่กบัการ
บรรยายผลการศึกษา  

ตอนที ่ 3  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s ไดแ้ก่ 1.  ดา้นผลิตภณัฑ์ 2.  ดา้นราคา      
3.  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 5.  ดา้นบุคลากร 6. ดา้นกระบวนการ
ของการให้บริการ 7. ดา้นกายภาพ เป็นแบบสอบถามประมาณค่า 5 ระดบั ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียง
มาตรฐาน และน าเสนอในรูปแบบตารางควบคู่กบัการบรรยายผลการศึกษา  

ผู้วิจัยท าการบันทึกรหัสค าตอบในแบบสอบถาม เพื่อประมวลผลข้อมูลโดยใช้
คอมพิวเตอร์ โดยก าหนดการใหค้ะแนนระดบัความส าคญัในการใหบ้ริการดงัน้ี 

        ความส าคญัระดบัมากท่ีสุด             ให ้5 คะแนน 
                     ความส าคญัระดบัมาก            ให ้4 คะแนน 
                     ความส าคญัระดบัปานกลาง            ให ้3 คะแนน 
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          ความส าคญัระดบันอ้ย             ให ้2 คะแนน 
          ความส าคญัระดบันอ้ยท่ีสุด             ให ้1 คะแนน 
           การแปลความหมายของขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม แบบมาตราส่วนประมาณค่า  
(Rating Scale) พิจารณาจากระดบัคะแนนเฉล่ียตามเกณฑ ์ซ่ึงจดัชั้นเท่ากนั (Class Interval) ซ่ึง
แบ่งเป็น 5 ระดบั (วฒันา สุนทรธยั, 2551: 71-73) 
                        ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ความส าคญัต่อการใชบ้ริการมากท่ีสุด 
                        ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ความส าคญัต่อการใชบ้ริการมาก 
                        ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ความส าคญัต่อการใชบ้ริการปานกลาง 
                        ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ความส าคญัต่อการใชบ้ริการนอ้ย 
                        ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ความส าคญัต่อการใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

            สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

         1.  วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ในการใชบ้ริการ
กับธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุ รี ของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม โดยใชค้่าความถ่ี (frequency) ค่าร้อยละ (percentage) 

         2.  วเิคราะห์ระดบัทศันคติเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  และปัจจยัส่วนประสมการตลาดของปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวดั
กาญจนบุรี  โดยหาค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

          3.  เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยใช ้     t-test 
ส าหรับตวัแปรท่ีจ าแนก 2 กลุ่ม และ F-test  ส าหรับตวัแปรจ าแนกมากกว่า 2 กลุ่ม เม่ือพบว่ามี
นยัส าคญัจะท าการทดสอบรายคู่ดว้ยวิธีการของฟิชเชอร์ (Fisher’s LSD procedure อา้งถึงใน ศิริชยั  
พงษว์ชิยั,  2543: 201–202) ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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บทที ่4 

 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
  การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ฉบบั ผูว้ิจยัน าขอ้มูลไปวิเคราะห์ดว้ยเคร่ือง
คอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ซ่ึงผูว้ิจ ัยน าเสนอผลการวิจัยและการวิเคราะห์ข้อมูล
ออกเป็น 4  ตอน ดงัน้ี  
       ตอนท่ี  1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา  อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพ  
       ตอนท่ี  2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ในการใชบ้ริการ
กบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี    
       ตอนท่ี  3 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัด้านทศันคติเก่ียวกบัการตดัสินใจใช้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี    
       ตอนท่ี  4 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมการตลาดของปัจจัยท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี    
       ตอนท่ี  5 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี    
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ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ปรากฏผลดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 1  จ านวนและร้อยละ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

n = 400 
ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 147 36.75 
หญิง 253 63.25 

อาย ุ   

อายไุม่เกิน 21 ปี 65 16.25 
21 - 30 ปี 147 36.75 
31 - 40 ปี 149 37.25 
41- 50 ปี 25 6.25 
51 - 60 ปี 9 2.25 
61 ปีข้ึนไป 5 1.25 

ระดบัการศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 136 34.00 
ปริญญาตรี/เทียบเท่า 240 60.00 
ปริญญาโท 16 4.00 
สูงกวา่ปริญญาโท 8 2.00 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
n = 400 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาชีพ   

นกัเรียน/นกัศึกษา 64 16.00 
ขา้ราชการ 144 36.00 
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 128 32.00 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 40 10.00 
เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 24 6.00 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
ไม่เกิน 10,000 บาท 136 34.00 
10,001 - 20,000 บาท 128 32.00 
20,001 - 30,000 บาท 56 14.00 
30,001 - 40,000 บาท 72 18.00 
40,001 – 50,000 บาท 0 0.00 
50,001 บาทข้ึนไป 8 2.00 

สถานภาพ   
โสด 232 58.00 
แต่งงาน 168 42.00 
หมา้ย 0 0.00 
หยา่ร้าง 0 0.00 

 
         จากตารางท่ี 1  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
63.25     มีอาย ุ31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.25 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี/เทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 
60.00  มีอาชีพขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 36.00 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 32.50 และมีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 58.00 
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ตอนที่  2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมมทั่วไปของลูกค้าในการใช้บริการกับ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวดักาญจนบุรี    
 
ตารางท่ี  2  จ านวน ร้อยละของพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ในการใช้บริการกบัธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
n = 400 

พฤติกรรมทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
ระยะเวลาสูงสุดท่ีเป็นลูกคา้กบัธนาคารกรุงไทย   

นอ้ยกวา่ 6 เดือน 7 1.75 
6 เดือน – 1 ปี 31 7.75 
1 – 2 ปี 86 21.50 
2 – 4 ปี 89 22.25 
4 – 5 ปี 73 18.25 
5 – 10 ปี 96 24.00 
10 ข้ึนไป 18 4.50 

ประเภทของการใชบ้ริการ   

การฝากเงิน 263 65.75 
การถอนเงิน 280 70.00 
การโอนเงิน 127 31.75 
ดา้นสินเช่ือ 114 28.50 
การแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 20 5.00 
การช าระค่าบตัรเครดิต 52 13.00 
การช าระค่าสินคา้/ค่าสาธารณูปโภค 45 11.25 
การประกนัชีวิต/การประกนัภยั 3 0.75 

ประเภทของบญัชีเงินฝาก   
เงินฝากกระแสรายวนั 40 10.00 
ออมทรัพย ์ 320 80.00 
เงินฝากประจ า 26 6.50 
เงินกองทุนประเภทต่างๆ 14 3.50 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
n = 400 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
วนัท่ีท่านมกัจะไปใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย   

วนัจนัทร์ 152 38.00 
วนัองัคาร 60 15.00 
วนัพุธ 117 29.25 
วนัพฤหสับดี 69 17.25 
วนัศุกร์ 130 32.50 
วนัเสาร์ 23 5.75 
วนัอาทิตย ์ 32 8.00 

เวลาท่ีท่านมกัไปใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย   
8.30 – 10.00 น. 97 24.25 
10.01 – 12.00 น. 64 16.00 
12.01 – 13.00 น. 91 22.75 
13.01 – 15.30 น. 96 24.00 
15.31 – 17.00 น. 48 12.00 
17.01 น. ข้ึนไป 4 1.00 

ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน   
1 – 3 คร้ัง 249 62.25 
4 – 6 คร้ัง 96 24.00 
7 – 9 คร้ัง  26 6.50 
10 คร้ังข้ึนไป 29 7.25 

 
         จากตารางท่ี 2  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท่ีเป็นลูกคา้กบัธนาคารกรุงไทยมี
ระยะเวลาสูงสุด 5 – 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.00 โดยมีประเภทของการใช้บริการเป็นแบบถอนเงิน 
คิดเป็นร้อยละ 70.00  มีประเภทของบญัชีเงินฝากเป็นแบบออมทรัพย ์คิดเป็นร้อยละ 80.00 และ
มกัจะไปใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทยในวนัจนัทร์ คิดเป็นร้อยละ 38.00 ตั้งแต่เวลา 8.00 – 10.00 น. 
คิดเป็นร้อยละ 24.25 ซ่ึงจะมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน 1 – 3 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 62.25  
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ตอนที่  3 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านทัศนคติเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวดักาญจนบุรี    
 
ตารางท่ี  3   ภาพรวมค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัทศันคติของลูกคา้ในการใชบ้ริการ

กบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
n = 400 

ปัจจยัดา้นทศันคติ X  S.D. ระดบัทศันคติ 
ดา้นความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคาร 4.40 0.47 มากท่ีสุด 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร 4.42 0.44 มากท่ีสุด 

ดา้นการใชบ้ริการของธนาคาร 4.45 0.38 มากท่ีสุด 

รวม 4.42 0.32 มากท่ีสุด 

 
       จากตารางท่ี 3 พบว่า ภาพรวมค่าเฉล่ียระดบัทศันคติของลูกคา้ในการใช้บริการกบั
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด  ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกบั
บริการของธนาคาร ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร และดา้นการใช้บริการของ
ธนาคาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.45 – 4.40   
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เม่ือจ าแนกปัจจยัดา้นทศันคติรายดา้นแลว้ไดผ้ลดงัตารางท่ี 4 – ตารางท่ี 6 
ตารางท่ี  4   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ด้านความรู้และความเข้าใจเก่ียวกับบริการของ

ธนาคารของลูกคา้ในการใช้บริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนน 
แสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  

n = 400 
ดา้นความรู้และความเขา้ใจ

เก่ียวกบับริการ 
มาก
ท่ีสุด 

 

มาก 
ปาน
กลาง 

 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

X  S.D. ระดบั
ทศันคติ 

1. ท่านมีความรู้ความเขา้ใจ
ในการใชบ้ริการจากธนาคาร 

180 
(45.0) 

134 
(33.5) 

86 
(21.5 ) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.23 0.78 มากท่ีสุด 

2. ท่านทราบวา่พนกังานมี
ความรู้ ความสามารถ
เหมาะสมกบังานท่ี
รับผดิชอบ 

201 
(50.3) 

189 
(47.3) 

 

10 
(2.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.48 0.55 มากท่ีสุด 

3. บริการต่างๆ ของธนาคาร
มีความถูกตอ้ง ชดัเจนและ
เหมาะสมกบัลูกคา้ 

222 
(55.5) 

156 
(39.0) 

 

22 
(5.4) 

  

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.50 0.60 มากท่ีสุด 

4. ท่านสามารถเขา้ถึงบริการ
ต่างๆ ของธนาคารไดอ้ยา่ง
สะดวกและรวดเร็ว 

213 
(53.3) 

 

148 
(37.0) 

 

14 
(3.5) 

25 
(6.3) 

 

0 
(0.0) 

4.37 0.83 มากท่ีสุด 

รวม      4.40 0.47 มากท่ีสุด 

 
      จากตารางท่ี 4 พบวา่ ค่าเฉล่ียดา้นความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของลูกคา้ใน
การใช้บริการกับธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ทุกประเด็น มีค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.50 – 4.23   
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ตารางท่ี  5   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารของ
ธนาคารของลูกคา้ในการใช้บริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนน 
แสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  

n = 400 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจใน

บริการของธนาคาร 
มาก
ท่ีสุด 

 

มาก 
ปาน
กลาง 

 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

X  S.D. ระดบั
ทศันคติ 

1. ความเป็นธนาคารของรัฐ
สร้างความเช่ือมัน่ในบริการ 

211 
(52.8) 

181 
(45.3) 

 

0 
(0.0) 

8 
(2.0) 

 

0 
(0.0) 

4.49 0.61 มากท่ีสุด 

2. พนกังานของ
ธนาคารกรุงไทยสามารถเป็น
ผูใ้หบ้ริการท่ีดีได ้

173 
(43.3) 

197 
(49.3) 

22 
(5.4) 

8 
(2.0) 

0 
(0.0) 

4.34 0.67 มากท่ีสุด 

3. การด าเนินกิจการมาเป็น
ระยะเวลานานสร้างคุณภาพ
การบริการท่ีเป็นมาตรฐาน 

205 
(51.2) 

180 
(45.0) 

 

7 
(1.8) 

 

8 
(2.0) 

 

0 
(0.0) 

4.46 0.64 มากท่ีสุด 

4. ธนาคารพาณิชยข์องรัฐ
ควรจะมีรูปแบบการ
ใหบ้ริการท่ีหลากหลาย และ
สามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดเ้ป็น
อยา่งดี 

175 
(43.8) 

217 
(54.2) 

 

8 
(2.0) 

 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.42 0.53 มากท่ีสุด 

รวม      4.42 0.44 มากท่ีสุด 
 
      จากตารางท่ี 5 พบว่า ค่าเฉล่ียด้านความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารของ
ลูกคา้ในการใช้บริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุดทุกประเด็น มีค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.49 – 4.34   
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ตารางท่ี  6   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นการใช้บริการของธนาคาร ของลูกคา้ในการใช้
บริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนน แสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  

n = 400 
ดา้นการใชบ้ริการของ

ธนาคาร 
มาก
ท่ีสุด 

 

มาก 
ปาน
กลาง 

 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

X  S.D. ระดบั
ทศันคติ 

1. ท่านไดรั้บค าแนะน าให้
ใชบ้ริการของธนาคารจาก
ญาติมิตร  เพื่อน  คนคุน้เคย 

200 
(50.0) 

192 
(48.0) 

 

8 
(2.0) 

 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.48 0.54 มากท่ีสุด 

2. ท่านไดรั้บความพึงพอใจ
ในการเขา้รับบริการของ
ธนาคาร 

208 
(52.0) 

189 
(47.3) 

 

3 
(0.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.51 0.52 มากท่ีสุด 

3. ท่านจะใชบ้ริการของ
ธนาคารต่อไปในอนาคต  

161 
(40.3) 

230 
(57.5) 

9 
(2.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.38 0.53 มากท่ีสุด 

4. ท่านจะแนะน าใหผู้อ่ื้นใช้
บริการของธนาคาร 

176 
(44.0) 

223 
(55.8) 

1 
(0.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.44 0.50 มากท่ีสุด 

รวม      4.45 0.38 มากท่ีสุด 
 
      จากตารางท่ี 6 พบว่า ค่าเฉล่ียด้านการใช้บริการของธนาคาร ของลูกคา้ในการใช้
บริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่
ในระดับมากท่ีสุด  ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด           
ทุกประเด็น มีค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.51 – 4.38   
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ตอนที่  4  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมการตลาดของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวดักาญจนบุรี    

 
ตารางท่ี 7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และส่วนประสมการตลาดของลูกคา้ในการใช้บริการ

กบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
n =400 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด X  S.D. ระดบั 
ส่วนประสมการตลาด 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.39 0.42 มากท่ีสุด 
ดา้นราคา 4.26 0.45 มากท่ีสุด 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.28 0.40 มากท่ีสุด 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.27 0.53 มากท่ีสุด 
ดา้นบุคลากร 4.42 0.41 มากท่ีสุด 
ดา้นกระบวนการของการให้บริการ 4.49 0.40 มากท่ีสุด 
ดา้นกายภาพ 4.54 0.40 มากท่ีสุด 

รวม 4.38 0.28 มากท่ีสุด 
 
     จากตารางท่ี 7 พบว่า ค่าเฉล่ียส่วนประสมการตลาดของลูกคา้ในการใช้บริการกับ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด  ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านผลิตภณัฑ์  ด้านราคา  ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย  ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้านบุคลากร  ด้านกระบวนการของการ
ใหบ้ริการ  และดา้นกายภาพ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  โดยมีค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.54 – 4.26   
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เม่ือจ าแนกปัจจยัดา้นทศันคติรายดา้นแลว้ไดผ้ลดงัตารางท่ี 8 – ตารางท่ี14 
ตารางท่ี 8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ของลูกคา้ใน

การใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
n =400 

ดา้นผลิตภณัฑ์ มาก
ท่ีสุด 

 

มาก 
ปาน
กลาง 

 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

X  S.D. ระดบั 

1. บริการธนาคารมีรูปแบบการใหบ้ริการ
ท่ีตรงกบัความตอ้งการของท่าน 

189 
(47.3) 

194 
(48.5) 

15 
(3.7) 

2 
(0.5) 

0 
(0.0) 

4.43 0.59 มากท่ีสุด 

2. มีรูปแบบการให้บริการของธุรกรรม
การเงินท่ีหลากหลาย 

192 
(48.0) 

193 
(48.3) 

10 
(2.4) 

5 
(1.3) 

0 
(0.0) 

4.43 0.61 มากท่ีสุด 

3. มีความสะดวกรวดเร็วในการเข้าถึง
ขอ้มูล 

187 
(46.8) 

190 
(47.4) 

15 
(3.8) 

8 
(2.0) 

0 
(0.0) 

4.39 0.66 มากท่ีสุด 

4. ให้บริการท่ีมีคุณภาพ / มีความถูกตอ้ง
ของขอ้มูล 

149 
(37.2) 

212 
(53.0) 

31 
(7.8) 

0 
(0.0) 

8 
(2.0) 

4.24 0.76 มากท่ีสุด 

5. มีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีใชง้านไดง่้าย 
/ ไม่ซบัซอ้น /เขา้ใจง่าย 

188 
(47.0) 

186 
(46.5) 

10 
(2.5) 

16 
(4.0) 

0 
(0.0) 

4.36 0.72 มากท่ีสุด 

6. มีการปรับปรุงขอ้มูลและบริการให้
ทนัสมยัเสมอ 

183 
(45.8) 

207 
(51.8) 

10 
(2.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.43 0.54 มากท่ีสุด 

7. มีความทนัสมยั / สวยงาม / น่าสนใจ 198 
(49.5) 

176 
(44.0) 

18 
(4.5) 

8 
(2.0) 

0 
(0.0) 

4.41 0.67 มากท่ีสุด 

8. มีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 171 
(42.8) 

210 
(52.4) 

19 
(4.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.38 0.58 มากท่ีสุด 

9. มีการบริการหลังการขายท่ีดี เช่น มี
โทรศพัท์สอบถาม / แจง้บริการให้ทราบ 
หรือ เ ม่ือ มี ปัญหาสามารถสอบถาม
พนกังานธนาคารไดส้ะดวก 

194 
(48.5) 

198 
(49.5) 

 

8 
(2.0) 

 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.47 0.54 มากท่ีสุด 

รวม      4.39 0.42 มากท่ีสุด 
 
      จากตารางท่ี 8 พบวา่ ค่าเฉล่ียส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ของลูกคา้ในการใช้
บริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่
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ในระดบัมากท่ีสุด  ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด  โดยมีค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.47 – 4.24   
ตารางท่ี 9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และส่วนประสมการตลาดดา้นราคาของลูกคา้ในการใช้

บริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
n =400 

ดา้นราคา มาก
ท่ีสุด 

 

มาก 
ปาน
กลาง 

 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

X  S.D. ระดบั 

1. อตัราผลตอบแทน(ดอกเบ้ีย)
มีความเหมาะสม 

111 
(27.8) 

257 
(64.2) 

24 
(6.0) 

8 
(2.0) 

0 
(0.0) 

4.18 0.62 มาก 

2. อตัราค่าธรรมเนียมการโอน
เงินระหวา่งสาขา  (นอกเขต)/
ธนาคารอ่ืนๆ มีความเหมาะสม 

162 
(40.5) 

214 
(53.5) 

24 
(6.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.35 0.59 มากท่ีสุด 

3. อตัราค่าธรรมเนียมการช าระ
ค่าสินคา้และบริการ / บตัร
เครดิต (Bill Payment)มีความ
เหมาะสม 

136 
(34.0) 

223 
(55.7) 

 

33 
(8.3) 

 

8 
(2.0) 

 

0 
(0.0) 

4.22 0.68 มาก 

4. อตัราค่าธรรมเนียมการท า
บตัร ATM มีความเหมาะสม 

141 
(35.3) 

235 
(58.7) 

24 
(6.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.29 0.57 มากท่ีสุด 

รวม      4.26 0.45 มากท่ีสุด 
 
 

     จากตารางท่ี 9 พบว่า ค่าเฉล่ียส่วนประสมการตลาดด้านราคาของลูกค้าในการใช้
บริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด  ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ประเด็นอตัราค่าธรรมเนียม
การโอนเงินระหวา่งสาขา  (นอกเขต)/ธนาคารอ่ืนๆ มีความเหมาะสม และอตัราค่าธรรมเนียมการท า
บตัร ATM มีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.35 – 4.29 ส่วนประเด็น
อตัราผลตอบแทน(ดอกเบ้ีย)มีความเหมาะสม และอตัราค่าธรรมเนียมการช าระค่าสินคา้และบริการ 
/ บตัรเครดิต (Bill Payment) มีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.22 – 4.18  
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ตารางท่ี 10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และส่วนประสมการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย
ของลูกคา้ในการใช้บริการกับธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต 
จงัหวดักาญจนบุรี 

n =400 
ดา้นช่องทางการจดั

จ าหน่าย 
มาก
ท่ีสุด 

 

มาก 
ปาน
กลาง 

 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

X  S.D. ระดบั 

1. ความสะดวกของ
สถานท่ีจอดรถ 

110 
(27.4) 

249 
(62.3) 

41 
(10.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.17 0.59 มาก 

2. ขั้นตอนในการติดต่อท า
ธุรกรรมในธนาคารรวดเร็ว 

167 
(41.8) 

223 
(55.7) 

10 
(2.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.39 0.54 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีมีความ
กวา้งขวาง/ความ
สะดวกสบาย 

144 
(36.0) 

223 
(55.7) 

33 
(8.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.28 0.61 มากท่ีสุด 

4. ช่วงเวลาเปิด-ปิด ท าการ
มีความเหมาะสม 

169 
(42.2) 

203 
(50.8) 

20 
(5.0) 

8 
(2.0) 

0 
(0.0) 

4.33 0.67 มากท่ีสุด 

5. ขั้นตอนในการติดต่อท า
ธุรกรรมในธนาคารสะดวก
และรวดเร็ว 

120 
(30.0) 

249 
(62.3) 

31 
(7.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.22 0.57 มากท่ีสุด 

รวม      4.28 0.40 มากท่ีสุด 
 
     จากตารางท่ี 10 พบวา่ ค่าเฉล่ียส่วนประสมการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายของ
ลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ส่วนใหญ่อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.39 – 4.22 ยกเวน้ประเด็นความสะดวกของสถานท่ีจอด
รถ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.17 
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ตารางท่ี 11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และส่วนประสมการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ของลูกคา้ในการใช้บริการกับธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต 
จงัหวดักาญจนบุรี 

n =400 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด มาก

ท่ีสุด 

 

มาก 
ปาน
กลาง 

 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

X  S.D. ระดบั 

1.มีการโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ 
อยา่งสม ่าเสมอ เช่นนิตยสาร 
หนงัสือพิมพ ์วทิย ุโทรทศัน์ 
เป็นตน้ 

160 
(40.4) 

213 
(53.3) 

 

1 
(0.3) 

24 
(6.0) 

 

0 
(0.0) 

4.28 .754 มากท่ีสุด 

2.มีการประชาสัมพนัธ์โดยการ
แจกแผน่พบั / ใบปลิวหรือมี
ป้ายโฆษณาติดประกาศ 

138 
(34.4) 

237 
(59.3) 

17 
(4.3) 

8 
(2.0) 

0 
(0.0) 

4.26 .632 มากท่ีสุด 

3. มีพนกังานธนาคาร ให้
ค  าแนะน าและค าปรึกษาการใช้
งานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 
และเขา้ใจง่าย 

196 
(49.0) 

187 
(46.7) 

 

9 
(2.3) 

 

8 
(2.0) 

 

0 
(0.0) 

4.43 .641 มากท่ีสุด 

4. มีรายการส่งเสริมการใช้
บริการสม ่าเสมอ เช่น แจกของ
ท่ีระลึกกแก่ลูกคา้ท่ีเปิดบญัชี
ใหม่, โปรโมชัน่แจกของ
สมนาคุณแก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ปัจจุบนั (ตามเง่ือนไขการร่วม
รายการ) เป็นตน้ 

146 
(36.5) 

221 
(55.3) 

 

25 
(6.3) 

 

8 
(2.0) 

 

0 
(0.0) 

4.26 .663 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 11  (ต่อ)  
n =400 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด มาก
ท่ีสุด 

 

มาก 
ปาน
กลาง 

 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

X  S.D. ระดบั 

5. มีการจดักิจกรรมเพื่อสังคม 
(CSR) เพื่อเป็นการประชา 
สัมพนัธ์ใหก้บัธนาคาร และ
เป็นการส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดี
แก่ธนาคาร 

106 
(26.5) 

242 
(60.5) 

 

44 
(11.0) 

 

8 
(2.0) 

 

0 
(0.0) 

4.11 0.67 มาก 

รวม      4.27 0.53 มากท่ีสุด 
 

      จากตารางท่ี 11 พบวา่ ค่าเฉล่ียส่วนประสมการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดของ
ลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ส่วนใหญ่อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.43 – 4.26 ยกเวน้ประเด็นมีการจดักิจกรรมเพื่อสังคม 
(CSR) เพื่อเป็นการประชาสัมพนัธ์ใหก้บัธนาคาร และเป็นการส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่ธนาคาร อยู่
ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.11 
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ตารางท่ี 12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และส่วนประสมการตลาดดา้นบุคลากรของลูกคา้ใน
การใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 

n =400 
ดา้นบุคลากร มาก

ท่ีสุด 

 

มาก 
ปาน
กลาง 

 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

X  S.D. ระดบั 

1. พนกังานธนาคาร มีความรู้
เขา้ใจในผลิตภณัฑบ์ริการ
ธนาคารอยา่งดี 

200 
(50.0) 

180 
(45.0) 

 

20 
(5.0) 

 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.45 0.59 มากท่ีสุด 

2.พนกังานธนาคาร สามารถ
ตอบค าถาม จดัหาขอ้มูล และ
แกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตรง
ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

246 
(61.5) 

128 
(32.0) 

26 
(6.5) 

 
 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.55 0.62 มากท่ีสุด 

3.พนกังานธนาคาร 
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว / 
ถูกตอ้งแม่นย  า 

191 
(47.8) 

182 
(45.4) 

 

19 
(4.8) 

 

8 
(2.0) 

 

0 
(0.0) 

4.39 0.67 มากท่ีสุด 

4.พนกังานธนาคาร มีความ
กระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ อ านวยความ
สะดวกในการใหค้  าปรึกษา 
และช่วยแกไ้ขปัญหาอยา่งดี 

 191 
(47.8) 

183 
(45.8) 

 

18 
(4.4) 

 

8 
(2.0) 

 

0 
(0.0) 

4.39 0.67 มากท่ีสุด 

5.พนกังานธนาคาร มีมนุษย์
สัมพนัธ์ท่ีดี สุภาพ และมี
ความเตม็ใจในการตอบ
ค าถาม 

205 
(51.2) 

171 
(42.8) 

 

16 
(4.0) 

 

8 
(2.0) 

 

0 
(0.0) 

4.43 0.67 มากท่ีสุด 

6.พนกังานธนาคาร มีความ
รับผดิชอบดูแลลูกคา้ตั้งแต่
เร่ิมติดต่อจนเสร็จส้ิน
กระบวนการ 

203 
(50.8) 

157 
(39.3) 

 

32 
(8.0) 

 

8 
(2.0) 

 

0 
(0.0) 

4.39 0.72 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 12 (ต่อ)  
n =400 

ดา้นบุคลากร มาก
ท่ีสุด 

 

มาก 
ปาน
กลาง 

 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

X  S.D. ระดบั 

7.พนกังานธนาคาร มีบุคลิก
น่าเช่ือถือ แต่งกายเหมาะสม 
ยิม้แยม้แจ่มใส และมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการ 

195 
(48.8) 

189 
(47.2) 

 

16 
(4.0) 

 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.45 0.57 มากท่ีสุด 

8. พนกังานท่ีใหบ้ริการมี
จ านวนเพียงพอกบัความ
ตอ้งการ 

170 
(42.4) 

199 
(49.8) 

 

31 
(7.8) 

 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.35 0.62 มากท่ีสุด 

รวม      4.42 0.41 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 12 พบวา่ ค่าเฉล่ียส่วนประสมการตลาดดา้นบุคลากรของลูกคา้ในการใช้
บริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.55 – 4.35  
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ตารางท่ี 13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และส่วนประสมการตลาดด้านกระบวนการของ     
การใหบ้ริการของลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนน
แสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 

n =400 
ดา้นกระบวนการของการ

ใหบ้ริการ 
มาก
ท่ีสุด 

 

มาก 
ปาน
กลาง 

 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

X  S.D. ระดบั 

1.ขั้นตอนในการเขา้ใช้
บริการธนาคารสะดวก/
รวดเร็ว / ใชง้านง่าย / ไม่
ซบัซอ้น 

194 
(48.5) 

190 
(47.5) 

 

16 
(4.0) 

 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.44 0.57 มากท่ีสุด 

2. สามารถท ารายการ
ธุรกรรมการเงินไดถู้กตอ้ง
แม่นย  าและรวดเร็ว 

196 
(49.0) 

187 
(46.7) 

9 
(2.3) 

 

8 
(2.0) 

 
 

0 
(0.0) 

4.43 0.64 มากท่ีสุด 

3.มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ 
ในการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก 

218 
(54.5) 

164 
(41.0) 

18 
(4.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.50 0.58 มากท่ีสุด 

4. มีความเช่ือมัน่ในระบบ
การป้องกนัความปลอดภยั
ของขอ้มูล เช่น เทคโนโลยี
การเขา้รหสัท่ีป้องกนัการ
ฉอ้โกงโดยบุคคลหรือความ
ผดิพลาดทางเทคนิค เป็นตน้ 

248 
(62.0) 

140 
(35.0) 

 

12 
(3.0) 

 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.59 0.55 มากท่ีสุด 

รวม      4.49 0.40 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 13 พบวา่ ค่าเฉล่ียส่วนประสมการตลาดดา้นกระบวนการของการใหบ้ริการ
ของลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดั
กาญจนบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่
ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.50 – 4.43  
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ตารางท่ี 14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และส่วนประสมการตลาดดา้นกายภาพของลูกคา้ใน
การใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 

n =400 
ดา้นกายภาพ มาก

ท่ีสุด 

 

มาก 
ปาน
กลาง 

 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

X  S.D. ระดบั 

1. ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์
ของธนาคาร มีความ
น่าเช่ือถือ 

232 
(58.0) 

160 
(40.0) 

 

8 
(2.0) 

 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.56 0.54 มากท่ีสุด 

2.ธนาคารมีนโยบายชดัเจน
ในการอ านวยความสะดวก
แก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร 

245 
(61.3) 

145 
(36.3) 

 

10 
(2.0) 

 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.59 0.54 มากท่ีสุด 

3. การออกแบบและตกแต่ง
สถานท่ีมีความสวยงาม 

211 
(52.8) 

172 
(43.0) 

 

17 
(4.3) 

 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.48 0.58 มากท่ีสุด 

4.เคร่ืองมือและอุปกรณ์ใน
การใหบ้ริการของธนาคารมี
ความทนัสมยัและสามารถ
ไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว 

221 
(55.3) 

162 
(42.5) 

17 
(4.3) 

 
 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.51 0.58 มากท่ีสุด 

รวม      4.54 0.40 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 14 พบวา่ ค่าเฉล่ียส่วนประสมการตลาดดา้นกายภาพของลูกคา้ในการใช้
บริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.59 – 4.48  
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ตอนที่  5 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวดักาญจนบุรี    
         
      ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี   จ  าแนกตามปัจจยัส่วน
บุคคล  
 
      4.1.1  เพศ 
ตารางท่ี 15    การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)     

สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  จ  าแนกตามเพศ 
n = 400 

เพศ N X  S.D. t Sig 
ชาย 147 4.41 0.26 0.71 0.50 
หญิง 253 4.39 0.70   

 
      จากตารางท่ี 15 พบว่า ค่าเฉล่ียการตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี เพศชายและเพศหญิง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 และ 
4.39  ตามล าดับ แสดงให้เห็นว่าเพศชายมีการตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรีมากกวา่เพศหญิง  เม่ือท าการทดสอบทางสถิติของ
ค่าเฉล่ียของทั้ง 2 กลุ่ม พบว่าไม่แตกต่างกนั  แสดงว่า เพศไม่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี แตกต่างกนั   
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    4.1.2  อาย ุ
ตารางท่ี 16   การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)     

สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  จ  าแนกตามอาย ุ  
n = 400 

อาย ุ N X  S.D. F Sig 
ไม่เกิน 21 ปี  65 4.22 0.25 8.42* 0.00 
21 – 30 ปี 147 4.45 0.32   
31 – 40 ปี 149 4.44 0.19   
41 – 50 ปี 25 4.37 0.17   
51 – 60 ปี 9 4.41 0.10   
61 ปี ข้ึนไป 5 4.37 0.26   

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
     จากตารางท่ี 16 พบว่า ค่าเฉล่ียการตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี กลุ่มอายุ 21–30 ปี มีค่าเฉล่ียสูงสุด เท่ากบั 4.45 
และกลุ่มอายุ ไม่เกิน 21 ปี มีค่าเฉล่ียต ่าสุด เท่ากบั 4.22 เม่ือท าการทดสอบทางสถิติ ปรากฏว่า 
ค่าเฉล่ียของทุกกลุ่มแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แสดงว่า อายุมีผลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  
แตกต่างกนัอย่างน้อย 1 คู่  ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ ผล
ปรากฏดงัตารางท่ี 17 
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ตารางท่ี 17   การทดสอบความแตกต่างรายคู่ค่าเฉล่ียการตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  จ  าแนกตามอาย ุ 

n = 400 
 

อาย ุ
 1 2 3 4 5 6 

ค่าเฉล่ีย 4.22 4.45 4.44 4.37 4.41 4.37 
ไม่เกิน 21 ปี  4.22 - -0.22* -0.22* -0.15* -0.19* -0.15 
21 – 30 ปี 4.45  - 0.00 0.08 0.03 0.08 
31 – 40 ปี 4.44   - 0.07 0.03 0.07 
41 – 50 ปี 4.37    - 0.04 0.04 
51 – 60 ปี 4.41     - -0.04 
61 ปี ข้ึนไป 4.37      - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
       จากตารางท่ี 17 ผลการทดสอบ พบวา่ กลุ่มอายไุม่เกิน 21 ปีแตกต่างกบักลุ่มอายุ 21 – 
30 ปี กลุ่มอาย ุ31 – 40 ปี กลุ่มอายุ 41 – 50 ปี และกลุ่มอายุ 51 – 60 ปี โดยกลุ่มอายุ 21 – 30 ปี กลุ่ม
อาย ุ31 – 40 ปี กลุ่มอาย ุ41 – 50 ปี และกลุ่มอาย ุ51 – 60 ปี  มีค่าเฉล่ียการตดัสินใจมากกวา่  
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      4.1.3  ระดบัการศึกษา 
ตารางท่ี 18    การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)     

สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
n = 400 

ระดบัการศึกษา N X  S.D. F Sig 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 136 4.36 0.32 3.65* 0.01 
ปริญญาตรี/เทียบเท่า 240 4.43 0.23   
ปริญญาโท 16 4.44 0.10   
สูงกวา่ปริญญาโท 8 4.22 0.00   

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 18 พบว่า ค่าเฉล่ียการตัดสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี กลุ่มการศึกษาสูงกวา่ระดบัปริญญาตรี/เทียบเท่า มี
ค่าเฉล่ียสูงสุด เท่ากบั 4.44 และกลุ่มการศึกษาสูงกวา่ปริญญาโท  มีค่าเฉล่ียต ่าสุด เท่ากบั 4.22 เม่ือ
ท าการทดสอบทางสถิติ ปรากฏวา่ ค่าเฉล่ียของทุกกลุ่มแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 แสดงว่า ระดบัการศึกษามีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  แตกต่างกนัอยา่งนอ้ย 1 คู่  ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน เม่ือท า
การทดสอบความแตกต่างรายคู่ ผลปรากฏดงัตารางท่ี 19 
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ตารางท่ี 19   การทดสอบความแตกต่างรายคู่ค่าเฉล่ียการตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา  

n = 400 
 

ระดบัการศึกษา 
 1 2 3 4 

ค่าเฉล่ีย 4.36 4.43 4.44 4.22 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4.36 - -0.07* 0.08 0.13 
ปริญญาตรี/เทียบเท่า 4.43  - -0.01 0.21* 
ปริญญาโท 4.44   - 0.21 
สูงกวา่ปริญญาโท 4.22    - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
     จากตารางท่ี 19 ผลการทดสอบ พบว่า กลุ่มระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีแตกต่าง
กบักลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า โดยระดับการศึกษาระดบัปริญญาตรี/เทียบเท่า มี
ค่าเฉล่ียการตดัสินใจมากกวา่   และกลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า แตกต่างกบักลุ่มระดบั
การศึกษาสูงกวา่ปริญญาโท  โดยกลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีค่าเฉล่ียการตดัสินใจมากกวา่  
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     4.1.4  อาชีพ 
ตารางท่ี 20 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  จ  าแนกตามอาชีพ 
n = 400 

อาชีพ N X  S.D. F Sig 
นกัเรียน/นกัศึกษา 64 4.27 0.21 12.69* 0.00 
ขา้ราชการ 144 4.37 0.22   
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 128 4.43 0.43   
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 40 4.50 0.15   
เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 24 4.65 0.19   

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
      จากตารางท่ี 20 พบว่า ค่าเฉล่ียการตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี กลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั  มีค่าเฉล่ีย
สูงสุด เท่ากบั 4.65 และกลุ่มอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีค่าเฉล่ียต ่าสุด เท่ากบั 4.27 เม่ือท าการ
ทดสอบทางสถิติ ปรากฏว่า ค่าเฉล่ียของทุกกลุ่มแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
แสดงวา่ อาชีพมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชู
โต จงัหวดักาญจนบุรี แตกต่างกนัอยา่งนอ้ย 1 คู่  ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน เม่ือท าการทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ ผลปรากฏดงัตารางท่ี 21 
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ตารางท่ี 21   การทดสอบความแตกต่างรายคู่ค่าเฉล่ียการตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  จ  าแนกตามอาชีพ 

n = 400 
 

อาชีพ 
 1 2 3 4 5 

ค่าเฉล่ีย 4.27 4.37 4.43 4.50 4.65 
นกัเรียน/นกัศึกษา 4.27 - -0.10* -0.16* -0.23* -0.38* 
ขา้ราชการ 4.37  - -0.05 -0.13* -0.27* 
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 4.43   - -0.07 -0.22* 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4.50    - -0.15* 
เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 4.65     - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
     จากตารางท่ี 21 ผลการทดสอบ พบว่า กลุ่มอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษาแตกต่างกบักลุ่ม
อาชีพขา้ราชการ กลุ่มอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน กลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ และกลุ่ม
อาชีพเจ้าของกิจการ/ธุรกิจส่วนตัว โดยกลุ่มอาชีพข้าราชการ กลุ่มอาชีพลูกจ้าง/พนักงาน
บริษทัเอกชน กลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ และกลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั มีค่าเฉล่ีย
การตดัสินใจมากกวา่  กลุ่มอาชีพอาชีพขา้ราชการ แตกต่างกบักลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ และ
กลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั โดยกลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ และกลุ่มอาชีพเจา้ของ
กิจการ/ธุรกิจส่วนตวั มีค่าเฉล่ียการตดัสินใจมากกว่า  กลุ่มลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน แตกต่าง
กบักลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั โดยอาชีพเจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั มีค่าเฉล่ียการ
ตดัสินใจมากกว่า  กลุ่มอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ แตกต่างกบักลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ/ธุรกิจ
ส่วนตวั โดยกลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั มีค่าเฉล่ียการตดัสินใจมากกวา่   
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     4.1.6  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ตารางท่ี 22 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
n = 400 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน N X  S.D. F Sig 
ไม่เกิน 10,000 บาท 136 4.36 0.28 2.64 0.03 
10,001 - 20,000 บาท 128 4.46 0.24   
20,001 - 30,000 บาท 56 4.39 0.32   
30,001 - 40,000 บาท 72 4.38 0.24   
40,001 – 50,000 บาท 0 0.00 0.00   
50,001 บาทข้ึนไป 8 4.51 0.00   

 
     จากตารางท่ี 22 พบว่า ค่าเฉล่ียการตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 50,001 บาทข้ึนไป  มี
ค่าเฉล่ียสูงสุด เท่ากบั 4.51 และกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียต ่าสุด เท่ากบั 
4.36 และในการส ารวจคร้ังน้ีไม่พบลูกคา้กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 – 50,000 บาท เม่ือท าการ
ทดสอบทางสถิติ ปรากฏว่า ค่าเฉล่ียของทุกกลุ่มแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
แสดงว่า กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือนมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวดักาญจนบุรี  แตกต่างกันอย่างน้อย 1 คู่   ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐาน เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ ผลปรากฏดงัตารางท่ี 23 
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ตารางท่ี 23   การทดสอบความแตกต่างรายคู่ค่าเฉล่ียการตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  จ  าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน 

n = 400 
 

อาชีพ 
 1 2 3 4 5 6 

ค่าเฉล่ีย 4.36 4.46 4.39 4.38 0.00 4.51 
ไม่เกิน 10,000 บาท 4.36 - -0.10* -0.03 -0.02 0.00 -0.15 
10,001 - 20,000 บาท 4.46  - 0.06 0.07 0.00 0.05 
20,001 - 30,000 บาท 4.39   - 0.01 0.00 -0.11 
30,001 - 40,000 บาท 4.38    - 0.00 -0.12 
40,001 – 50,000 บาท 0.00     - 0.00 
50,001 บาทข้ึนไป 4.51      - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
     จากตารางท่ี 23 ผลการทดสอบ พบว่า กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท 
แตกต่างกบักลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท  โดยกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 
20,000 บาท  มีค่าเฉล่ียการตดัสินใจมากกวา่   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 94 

     4.1.5  สถานภาพสมรส 
ตารางท่ี 24 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  จ  าแนกตามสถานภาพ  
n = 400 

สถานภาพ N X  S.D. F Sig 
โสด 232 4.37 0.32 13.32* 0.00 
สมรส 168 4.49 0.30   
หมา้ย 0 - -   
หยา่ร้าง 0 - -   

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
           จากตารางท่ี 24 พบว่า ค่าเฉล่ียการตัดสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี กลุ่มสถานภาพสมรส  มีค่าเฉล่ียสูงสุด เท่ากบั 4.49 
และกลุ่มสถานภาพโสด มีค่าเฉล่ียต ่าสุด เท่ากบั 4.37 เม่ือท าการทดสอบทางสถิติ ปรากฏวา่ ค่าเฉล่ีย
ของทุกกลุ่มแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แสดงวา่ สถานภาพสมรสมีผลให้การ
ตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
แตกต่างกนั แต่เน่ืองจากกลุ่มสถานภาพสมรสหมา้ย และหยา่ร้างไม่มีกลุ่มตวัอยา่งจึงไม่สามารถท า
การทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่ได ้ 
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บทที ่5 

 
 สรุปผลการวจัิย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจยั เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจใช้บริการธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  
ตลอดจนศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต 
จงัหวดักาญจนบุรี  โดยใช้แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนเอง เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 
จ านวน 400 ฉบบั วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยการทดสอบที  และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น
ร้อยละ 67.75 มีอายุ 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.25 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี/เทียบเท่า คิดเป็น
ร้อยละ 60.00  มีอาชีพขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 36.00 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 32.50 และมีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 58.00  
 เม่ือศึกษาพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีเป็นลูกคา้กบัธนาคารกรุงไทยมีระยะเวลา
สูงสุด 5 – 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.00 โดยมีประเภทของการใชบ้ริการเป็นแบบถอนเงิน คิดเป็นร้อย
ละ 70.00  มีประเภทของบญัชีเงินฝากเป็นแบบออมทรัพย ์คิดเป็นร้อยละ 80.00 และมกัจะไปใช้
บริการกบัธนาคารกรุงไทยในวนัจนัทร์ คิดเป็นร้อยละ 38.00 ตั้งแต่เวลา 8.00 – 10.00 น. คิดเป็นร้อย
ละ 24.25 ซ่ึงจะมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน 1 – 3 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 62.25 
 
สรุปผลการวจัิย 
       จากผลการศึกษาและวเิคราะห์ขอ้มูล สรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 
       1.  ผลการวิเคราะห์ระดบัทศันคติของลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านความรู้และความเข้าใจเก่ียวกับบริการของธนาคาร ด้านความเช่ือถือ
ไว้วางใจในบริการของธนาคาร และด้านการใช้บริการของธนาคาร อยู่ในระดับมากท่ีสุด
เช่นเดียวกัน  เหตุผลเพราะลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการส่วนใหญ่มีความรู้ ความเข้าใจเก่ียวกับการ
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ให้บริการของธนาคาร รวมถึงธนาคารไดจ้ดับุคลากรท่ีมีความช านาญไวต้อ้นรับและให้บริการกบั
ลูกคา้ดว้ย 
        2. ผลการวิเคราะห์ระดับส่วนประสมการตลาดของลูกค้าในการใช้บริการกับ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการของการให้บริการ  และดา้นกายภาพ อยู่
ในระดับมากท่ีสุดเช่นเดียวกัน เหตุผลเพราะ ธนาคารได้มีรูปแบบของผลิตภัณฑ์ท่ีมีความ
หลากหลาย ราคามิตรภาพ และมีช่องทางในการจดัจ าหน่ายท่ีหลากหลาย การส่งเสริมการตลาดก็จดั
ให้มีอย่างต่อเน่ืองเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างครอบคลุม อน่ึงทางธนาคารไดมี้
บุคลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถไวบ้ริการลูกคา้ มีกระบวนการในการให้บริการท่ีครบครัน และ
มิไดล้ะเลยทางดา้นกายภาพไวต้อ้นรับลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้เกิดความอบอุ่นเม่ือเขา้มาใชบ้ริการ  
       3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วน
บุคคล พบว่า อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และสถานภาพ มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี   แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05  ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลท่ีไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี ไดแ้ก่ เพศ และรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน เหตุผลเพราะ ลูกคา้ของธนาคารท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และสถานภาพ จะมีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี
ท่ีแตกต่างกนั เพราะลูกคา้มีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั มีการเปรียบเทียบรูปแบบดา้นผลิตภณัฑ ์ 
ดา้นราคา  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการ
ของการให้บริการ  และด้านกายภาพ ท่ีแตกต่างกัน จึงส่งผลให้ปัจจยัส่วนบุคคล  อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และสถานภาพ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคาร 
 
อภิปรายผลการวจัิย 
     จากผลการวจิยัสามารถอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 
     1.  ทศันคติของลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนน
แสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้น
ความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคาร ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร 
และดา้นการใชบ้ริการของธนาคาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเช่นเดียวกนั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะลูกคา้ท่ีเขา้
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มาใช้บริการกับธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ส่วนใหญ่นั้นเป็นลูกค้าท่ีใช้บริการมาเป็น
เวลานาน มีความรู้ความเขา้ใจในการบริการของธนาคารเป็นอยา่งดี ตลอดจนธนาคารยงัมีบุคลากรท่ี
มีศักยภาพสามารถให้บริการแก่ลูกค้าได้ดี รวดเร็ว สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า อน่ึง
ธนาคารกรุงไทยยงัเป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงมีความน่าเช่ือถือในด้านของความมัน่คง และยงัมี
รูปแบบการให้บริการท่ีครอบคลุมและเขา้ถึงลูกคา้ได้อย่างทัว่ถึง ค านึงถึงลูกคา้เป็นส าคญั จาก
เหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ จึงเป็นหลกัประกนัไดว้า่ลูกคา้ของธนาคารมีทศันคติท่ีดีต่อการใชบ้ริการกบั
ธนาคารอยา่งมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของเวบ็เบอร์ (Weber อา้งถึงใน วสันต์ กระโจมทอง, 
2538, หนา้ 34) ไดใ้ห้ทศันะเก่ียวกบัการให้บริการวา่ การจะให้การบริการมีประสิทธิภาพ และเป็น
ประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีไม่ค  านึงถึงตวับุคคล หรือเป็นการให้บริการท่ี
ปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนได้รับการปฏิบัติเท่าเทียมกันตาม
หลกัเกณฑ ์เม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 
     2.  ส่วนประสมการตลาดของลูกค้าในการใช้บริการกับธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านผลิตภณัฑ์  ด้านราคา  ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย  ด้านการส่งเสริม
การตลาด  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการของการให้บริการ  และดา้นกายภาพ อยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุดเช่นเดียวกนั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ การใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนน
แสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี นั้น มีรูปแบบการให้บริการท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ มีการ
ให้บริการของธุรกรรมการเงินท่ีหลากหลาย สะดวก รวดเร็ว ไม่ซบัซ้อน มีระบบการให้บริการท่ีมี
คุณภาพ และขอ้มูลมีความถูกตอ้ง แม่นย  า และในเร่ืองของอตัราดอกเบ้ียท่ีเหมะสม อตัราค่าบริการ
ในรูปแบบต่างๆ มีความเหมาะสม มีการประชาสัมพนัธ์รูปแบบการให้บริการให้ลูกคา้ทราบอยา่ง
ต่อเน่ือง และยงัมีการจดักิจกรรมมอบของสมนาคุณให้กบัลูกค้าอีกด้วย อีกทั้งยงัมีบุคลากรท่ีมี
ศกัยภาพสามารถใหบ้ริการ ตอบขอ้ซกัถาม ใหค้วามกระจ่างแก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของวีระยุธ พนัธ์ุสวสัด์ิ(2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาวงัน้อย พบว่า
ผลการวจิยัสรุปไดด้งัน้ี ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.)  สาขาวงั
นอ้ย มีความ       พึงพอใจต่อการให้บริการธนาคารในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัจาก
มากไปหาน้อยในแต่ละดา้นดงัน้ี ดา้นช่ือเสียงและความมัน่คง  ดา้นการให้บริการ  ดา้นบุคลากร 
ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านสถานท่ี ด้านราคา  (ค่าธรรมเนียม / อตัราดอกเบ้ีย) และด้าน
ประชาสัมพนัธ์ / การส่งเสริมการขาย  
   

http://dcms.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=วีระยุธ%20%20พันธุ์สวัสดิ์&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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      3.  การผลการเปรียบเทียบการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนน
แสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และสถานภาพเป็นปัจจยัมีผลต่อการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะกลุ่มลูกคา้ท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และสถานภาพท่ีแตกต่างกนั จะมีรูปแบบการใชบ้ริการและตั้งมาตรฐานในการใชบ้ริการท่ีแตกต่าง
กนัซ่ึงอาจส่งผลใหเ้กิดการเปรียบเทียบการใชบ้ริการในแนวทางท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงปัจจยัต่างๆเหล่าน้ี
อาจส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวีระยุธ พนัธ์ุ
สวสัด์ิ(2551) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาวงันอ้ย พบวา่ผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี  
1. ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.)  สาขาวงันอ้ย มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการธนาคารในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยในแต่ละ
ด้านดังน้ี ด้านช่ือเสียงและความมัน่คง  ด้านการให้บริการ  ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ดา้นสถานท่ี ดา้นราคา (ค่าธรรมเนียม / อตัราดอกเบ้ีย) และดา้นประชาสัมพนัธ์ / การ
ส่งเสริมการขาย 2. ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาวงันอ้ย
ท่ีมีอายแุละประสบการณ์การใชบ้ริการต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการธนาคารแตกต่างกนั 
                   ส่วนปัจจยัดา้นเพศ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นปัจจยัท่ีไม่มีผลต่อการใชบ้ริการกบั
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ กลุ่ม
ลูกคา้ไม่วา่จะเป็นเพศหญิงหรือชาย มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั ซ่ึงเม่ือเขา้มาใช้บริการแลว้
ได้รับบริการอย่างเสมอภาค ไม่เกิดควาเหล่ือมล ้ า จึงท าให้เกิดความพึงพอใจไม่เกิดความรู้สึก
แตกต่าง แปลกแยกในการไดรั้บการให้บริการแต่อย่างใด ดงันั้นไม่วา่ลูกคา้จะเป็นเพศใด มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนเท่าใด ลูกค้าทุกคนได้รับความส าคญัเท่าเทียมกัน จึงส่งผลให้ลูกค้าไม่เกิดความ
แตกต่างแต่อยา่งใด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของนนัทวรรณ ทองพายพั (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและครอบครัวของธนาคารออม
สินสาขาเถิน จงัหวดัล าปาง พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้น เพศ และรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์
ชีวิตและครอบครัวไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและ
ครอบครัว ยกเวน้ปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้นอาชีพนั้น มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการ
ฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและครอบครัวและปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังานให้บริการ และการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางภายภาพไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิต

http://dcms.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=วีระยุธ%20%20พันธุ์สวัสดิ์&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://dcms.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=วีระยุธ%20%20พันธุ์สวัสดิ์&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://dcms.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=นันทวรรณ%20ทองพายัพ&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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และครอบครัว ยกเวน้ดา้นกระบวนการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการฝาก
เงินสงเคราะห์ชีวติและครอบครัว 
 
ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 
      ผลการวิจัยปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี ผูว้ิจยัมีข้อเสนอแนะเพื่อน าไปใช้เป็นแนวทาง
ส าหรับการให้บริการเพื่อท่ีธนาคารกรุงไทย จะได้เป็นธนาคารท่ีลูกค้าให้ความไวว้างใจ เป็น
ธนาคารท่ีมีหลกัประกนัน่าเช่ือถือ และลูกคา้เลือกใชบ้ริการเป็นอนัดบัตน้ๆ ต่อไป 
     1.  ผูบ้ริโภคมีทศันคติของลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ดา้นบวก
กบัธนาคารซ่ึงทางธนาคารไดพ้ยายามรักษามาตรฐานไวเ้ป็นอยา่งดี เพื่อท าใหลู้กคา้ส่วนใหญ่ให้การ
ยอมรับและไวว้างใจกบัธนาคารในเร่ืองของการท าธุรกรรมทางการเงินประเภทต่างๆ กบัธนาคาร
สม ่าเสมอท าใหเ้กิดความมัน่คงสืบไป 
     2.  ธนาคารมีส่วนประสมการตลาดของลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวดักาญจนบุรี  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด
เช่นเดียวกัน  เช่น ด้านผลิตภัณฑ์  ด้านราคา  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ด้านการส่งเสริม
การตลาด  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการของการให้บริการ  และดา้นกายภาพ  ซ่ึงธนาคารมีส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีดี คุณภาพลูกคา้ใหก้ารยอมรับ และเขา้มาใชบ้ริการกบัอยา่งต่อเน่ือง ธนาคาร
ควรรักษามาตรฐานน้ีไวอ้ยา่งต่อเน่ือง และไม่ควรละเลยต่อส่วนประสมทางการตลาดเหล่าน้ี เพื่อท่ี
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจเม่ือเข้ามาใช้บริการและไม่รู้สึกถูกเอาเปรียบท าให้เกิดการ
ยอมรับและมีการบอกต่อกับญาติ เพื่อนร่วมงาน ซ่ึงเป็นการประชาสัมพนัธ์ในเชิงบวกให้กับ
ธนาคารอีกช่องทางหน่ึงดว้ย 
     3.  ธนาคารควรมีการประชาสัมพนัธ์รูปแบบการให้บริการแก่ลูกคา้อย่างทัว่ถึง มี
พนกังานคอยให้ค  าแนะน าขณะลูกคา้ใชบ้ริการ เป็นผูช่้วยเหลือทางดา้นการเงินให้กบัลูกคา้ และมี
บริการท่ีคลอบคลุม ครบวงจร พนักงานให้บริการด้วยไมตรีจิตร เป็นมิตรกบัลูกคา้ทุกระดบั จดั
สถานท่ีไวบ้ริการลูกคา้ เช่นสถานท่ีจอดรถมีอยา่งเพียงพอ กวา้งขวาง มีพนกังานคอยบริการลูกคา้
ขณะจอดรถ มีมุมพกัผอ่นส าหรับญาติท่ีมาใชบ้ริการ มีมุมความรู้เก่ียวกบัการให้บริการของธนาคาร 
ซ่ึงบริการต่างๆ เหล่าน้ีเป็นรูปแบบการให้บริการพื้นฐานท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่คาดหวงัและอยากไดรั้บ
เม่ือมาใชบ้ริการกบัธนาคาร  
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ข้อเสนอแนะการวจัิยคร้ังต่อไป 
    1.  ควรศึกษาความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเพื่อให้ทราบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความ
คาดหวงัต่อการใหบ้ริการของธนาคารอยา่งไร เพื่อท าการปรับปรุง  แกไ้ขรูปแบบการให้บริการให้ดี
ข้ึน   
    2.  ควรมีการวิจยัเชิงพฒันาคุณภาพเก่ียวกบัการให้บริการอย่างครบวงจร หรือการ
พฒันารูปแบบการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ต่อไป เช่น มีการก าหนดแนว
ทางการให้บริการท่ีมีศกัยภาพอย่างย ัง่ยืน เพื่อเป็นตวัก าหนดวิสัยทศัน์ของธนาคารต่อไป โดย
เล็งเห็นลูกคา้เป็นส าคญั  
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http://dcms.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=วีระยุธ%20%20พันธุ์สวัสดิ์&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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คตันะ สังขพิทกัษ์. “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ บริษทัรักษาความปลอดภยัของ
ผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมในเขตอ าเภอกระทุ่มแบน จงัหวดัสมุทรสาคร”. ปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัเชียงใหม่, 2548. 

สุริยา ขาวโชติช่วง. “ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของ
ธนาคารพาณิชย์ในอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม”. ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

มหาวทิยาลยัเชียงใหม่, 2548. 
ประสิทธ์ิ ภู่ทอง. “ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของลูกคา้ธนาคาร

ไทยพาณิชย  ์ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม”. ปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต สาขาวชิาการบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่, 2547. 
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แบบสอบถาม 
 

ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงใน □ หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง ตามท่ีท่านตอ้งการ 
1. เพศ  
 □ 1. ชาย   □ 2. หญิง 
2. อาย ุ 
 □ 1. ไม่เกิน 21 ปี  □ 2. 21 - 30 ปี 
 □ 3. 31 - 40 ปี   □ 4. 41 - 50 ปี 
 □ 5. 51 - 60 ปี   □ 6. 61 ปีข้ึนไป 
3. ระดบัการศึกษา 
 □ 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี  □ 2. ปริญญาตรี/เทียบเท่า 
 □ 3. ปริญญาโท  □ 4. สูงกวา่ปริญญาโท 
4. อาชีพ 
 □ 1. นกัเรียน/นกัศึกษา    □ 2. ขา้ราชการ 
 □ 3. ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน  □ 4. พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 □ 5. เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั   □ 6. อ่ืนๆ ระบุ………… 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 □ 1. ไม่เกิน 10,000 บาท   □ 2. 10,001 - 20,000 บาท 
 □ 3. 20,001 - 30,000 บาท  □ 4. 30,001 - 40,000 บาท 
 □ 5. 40,001 - 50,000 บาท  □ 6. 50,001 บาทข้ึนไป 
6. สถานภาพสมรส 
 □ 1. โสด  □ 2. สมรส 
 □ 3. หมา้ย  □ 4. หยา่ร้าง 
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ส่วนที ่2 พฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงใน □ หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง ตามท่ีท่านตอ้งการ 
1. ระยะเวลาสูงสุดท่ีเป็นลูกคา้กบัธนาคารกรุงไทย 
 □ 1. นอ้ยกวา่ 6 เดือน  □ 2. 6 เดือน-1 ปี 
 □ 3. 1-2 ปี   □ 4. 2-4 ปี 
 □ 5. 4-5 ปี   □ 6. 5-10 ปี 
 □ 7. 10 ปีข้ึนไป 
2. ประเภทของการใชบ้ริการ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 □ 1. การฝากเงิน    □ 2. การถอนเงิน 
 □ 3. การโอนเงิน   □ 4. ดา้นสินเช่ือ 
 □ 5. การแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ □ 6. การช าระบตัรเครดิต 
 □ 7. การช าระค่าสินคา้/ค่าสาธารณูปโภค □8. การประกนัชีวติ/การประกนัภยั 
3. ประเภทของบญัชีเงินฝาก 
 □ 1. เงินฝากกระแสรายวนั  □ 2. ออมทรัพย ์
 □ 3. เงินฝากประจ า   □ 4. เงินกองทุนประเภทต่างๆ 
4. วนัท่ีท่านมกัจะไปใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 □ 1. จนัทร์  □ 2. องัคาร 
 □ 3. พุธ  □ 4. พฤหสับดี 
 □ 5. ศุกร์  □ 6. เสาร์ 
 □ 7. อาทิตย ์
5. เวลาท่ีท่านมกัไปใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย 
 □ 1. 8.30-10.00 น. □ 2. 10.01-12.00 น. 
 □ 3. 12.01-30.00 น. □ 4. 13.01-15.30 น. 
 □ 5. 15.31-17.00 น. □ 6. 17.01-20.00 น. 
6. ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน 
 □ 1. 1-3 คร้ัง  □ 2. 4-6 คร้ัง 
 □ 3. 7-9 คร้ัง  □ 4. 10 คร้ังข้ึนไป 
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ส่วนที ่3 ปัจจยัดา้นทศันคติ 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งหรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง ตามท่ีท่านตอ้งการ 

ปัจจัยด้านทศันคติ 
ระดับทศันคติ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านความรู้และความเข้าใจเกี่ยวกบั 
บริการของธนาคาร 

     

1. ท่านมีความรู้ความเขา้ใจในการใชบ้ริการจาก
ธนาคาร 

     

2. ท่านทราบวา่พนกังานมีความรู้ ความสามารถ
เหมาะสมกบังานท่ีรับผดิชอบ 

     

3. บริการต่างๆ ของธนาคารมีความถูกตอ้ง ชดัเจน
และเหมาะสมกบัลูกคา้ 

     

4. ท่านสามารถเขา้ถึงบริการต่างๆ ของธนาคารได้
อยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

     

 
ด้านความเช่ือถือไว้วางใจในบริการของธนาคาร 

 

     

1. ความเป็นธนาคารของรัฐสร้างความเช่ือมัน่ใน
บริการ 

     

2. พนกังานของธนาคารกรุงไทยสามารถเป็นผู ้
ใหบ้ริการท่ีดีได ้

     

3. การด าเนินกิจการมาเป็นระยะเวลานานสร้าง
คุณภาพการบริการท่ีเป็นมาตรฐาน 

     

4. ธนาคารพาณิชยข์องรัฐควรจะมีรูปแบบการ
ใหบ้ริการท่ีหลากหลาย และสามารถเขา้ถึงลูกคา้ได้
เป็นอยา่งดี 
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ปัจจัยด้านทศันคติ 
ระดับทศันคติ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านการใช้บริการของธนาคาร      
1. ท่านไดรั้บค าแนะน าใหใ้ชบ้ริการของธนาคาร
จากญาติมิตร  เพื่อน  คนคุน้เคย 

     

2. ท่านไดรั้บความพึงพอใจในการเขา้รับบริการ
ของธนาคาร 

     

3. ท่านจะใชบ้ริการของธนาคารต่อไปในอนาคต       
4. ท่านจะแนะน าใหผู้อ่ื้นใชบ้ริการของธนาคาร      
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ส่วนที ่4 ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
 กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งหรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง ตามท่ีท่านตอ้งการ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านผลติภัณฑ์      
1. บริการธนาคารมีรูปแบบการให้บริการท่ีตรงกบั
ความตอ้งการของท่าน 

     

2. มีรูปแบบการใหบ้ริการของธุรกรรมการเงินท่ี 
หลากหลาย 

     

3. มีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล      
4. ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ / มีความถูกตอ้งของขอ้มูล      
5. มีรูปแบบการให้บริการท่ีใช้งานได้ง่าย / ไม่
ซบัซอ้น /เขา้ใจง่าย 

     

6. มีการปรับปรุงขอ้มูลและบริการใหท้นัสมยัเสมอ      
7. มีความทนัสมยั / สวยงาม / น่าสนใจ      
8. มีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ      
9. มีการบริการหลังการขายท่ีดี เช่น มีโทรศัพท์
สอบถาม / แจ้งบริการให้ทราบ หรือเม่ือมีปัญหา
สามารถสอบถามพนกังานธนาคารไดส้ะดวก 

     

ด้านราคา      
1. อตัราผลตอบแทน(ดอกเบ้ีย)มีความเหมาะสม      
2. อตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงินระหวา่งสาขา  
(นอกเขต)/ธนาคารอ่ืนๆ มีความเหมาะสม 

     

3. อตัราค่าธรรมเนียมการช าระค่าสินคา้และบริการ 
/ บตัรเครดิต (Bill Payment)มีความเหมาะสม 

     

4. อตัราค่าธรรมเนียมการท าบตัร ATM มีความ
เหมาะสม 
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย      
1. ความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ      
2. ขั้นตอนในการติดต่อท าธุรกรรมในธนาคาร
รวดเร็ว 

     

3. สถานท่ีมีความกวา้งขวาง/ความสะดวกสบาย      
4. ช่วงเวลาเปิด-ปิด ท าการมีความเหมาะสม      
5. ขั้นตอนในการติดต่อท าธุรกรรมในธนาคาร
สะดวกและรวดเร็ว 

     

ด้านการส่งเสริมการตลาด      
1.มีการโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ อยา่งสม ่าเสมอ เช่น 
นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์วทิย ุโทรทศัน์ เป็นตน้ 

     

2.มีการประชาสัมพนัธ์โดยการแจกแผน่พบั / 
ใบปลิวหรือมีป้ายโฆษณาติดประกาศ 

     

3. มีพนกังานธนาคาร ใหค้  าแนะน าและค าปรึกษา
การใชง้านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และเขา้ใจง่าย 

     

4. มีรายการส่งเสริมการใชบ้ริการสม ่าเสมอ เช่น 
แจกของท่ีระลึกแก่ลูกคา้ท่ีเปิดบญัชีใหม่, 
โปรโมชัน่แจกของสมนาคุณแก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ปัจจุบนั(ตามเง่ือนไขการร่วมรายการ) เป็นตน้ 

     

5. มีการจดักิจกรรมเพื่อสังคม (CSR) เพื่อเป็นการ
ประชาสัมพนัธ์ใหก้บัธนาคาร และเป็นการส่งเสริม
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่ธนาคาร 
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านบุคลากร      
1. พนกังานธนาคาร มีความรู้เขา้ใจในผลิตภณัฑ์
บริการธนาคารอยา่งดี 

     

2.พนกังานธนาคาร สามารถตอบค าถาม จดัหา
ขอ้มูล และแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตรงตามท่ีลูกคา้
ตอ้งการ 

     

3.พนกังานธนาคาร ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว / 
ถูกตอ้งแม่นย  า 

     

4.พนกังานธนาคาร มีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ อ านวยความสะดวกในการใหค้  าปรึกษา 
และช่วยแกไ้ขปัญหาอยา่งดี 

     

5.พนกังานธนาคาร มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สุภาพ และ
มีความเตม็ใจในการตอบค าถาม 

     

6.พนกังานธนาคาร มีความรับผดิชอบดูแลลูกคา้
ตั้งแต่เร่ิมติดต่อจนเสร็จส้ินกระบวนการ 

     

7.พนกังานธนาคาร มีบุคลิกน่าเช่ือถือ แต่งกาย
เหมาะสม ยิม้แยม้แจ่มใส และมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

     

8. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีจ านวนเพียงพอกบัความ
ตอ้งการ 

     

           ด้านกระบวนการของการให้บริการ      
1.ขั้นตอนในการเขา้ใชบ้ริการธนาคารสะดวก/
รวดเร็ว / ใชง้านง่าย / ไม่ซบัซอ้น 

     

2. สามารถท ารายการธุรกรรมการเงินไดถู้กตอ้ง
แม่นย  าและรวดเร็ว 
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

3.มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการท่ี
ไม่ยุง่ยาก 

     

4. มีความเช่ือมัน่ในระบบการป้องกนัความ
ปลอดภยัของขอ้มูล เช่น เทคโนโลยกีารเขา้รหสัท่ี
ป้องกนัการฉ้อโกงโดยบุคคลหรือความผดิพลาด
ทางเทคนิค เป็นตน้ 

     

ด้านกายภาพ      
1. ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคาร มีความ
น่าเช่ือถือ 

     

2.ธนาคารมีนโยบายชดัเจนในการอ านวยความ
สะดวกแก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร 

     

3. การออกแบบและตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงาม      
4.เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของ
ธนาคารมีความทนัสมยัและสามารถไดรั้บบริการท่ี
รวดเร็ว 
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ประวตัผิู้วจิยั 
 
 
ช่ือ – นามสุกล นางสาวอภิญญา  ภทัราพรพิสิฐ 
 
ต าแหน่ง เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ 
 
สถานท่ีท างาน ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  
 190/5 ถนนแสงชูโต ต าบลบา้นเหนือ อ าเภอเมืองกาญจนบุรี 
 จงัหวดักาญจนบุรี 71000 
   
ประวติัการศึกษา บญัชีบณัฑิต สาขาการบญัชี 
 มหาวทิยาลยักรุงเทพ 
   บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการประกอบการ 
   มหาวทิยาลยัศิลปากร  
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