
 
บทที่  2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 การศึกษาวิจัย  เร่ืองความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการใหบริการธนาคารออมสิน สาขา
วังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา คร้ังนี้ไดศึกษาประวัติบทบาทหนาที่ของธนาคารออมสิน แนวคิด
ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 1.   ความรูเกี่ยวกับธนาคารออมสิน 
  1.1  ประวัติของธนาคารออมสิน 
  1.2 บทบาทของธนาคารออมสินเสริมเศรษฐกิจไทย  
  1.3  วิสัยทัศนและพันธกิจของธนาคารออมสิน 
  1.4  การดําเนินงานในดานความรับผิดชอบตอสังคม 
  1.5  การบริการและการนําเทคโนโลยีใหม ๆ มาบริการลูกคา 
  1.6  มาตรฐานในการทํางานของธนาคารออมสินสํานักงานใหญและสาขา 
  1.7  โครงสรางธนาคารออมสิน 
  1.8  ประเภทธุรกิจของธนาคารออมสิน   
 2.   แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
  2.1  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
  2.2  แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 
  2.3  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2.4  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
  2.5  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
  2.6 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
  2.7  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  3.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  ความรูเก่ียวกับธนาคารออมสิน 
 1.1 ประวัติของธนาคารออมสนิ 
 พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัวไดทรงริเร่ิมนํากิจการดานการออมสินมาใชเปน
คร้ังแรกในปพุทธศักราช 2450  โดยไดทดลองตั้งธนาคารรับฝากเงินขึ้นเรียกวา “แบงคลีฟอเทีย”   
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ณ  ตําหนักสวนจิตรลดา (ในบริเวณสวนปารุสกวัน) ซ่ึงเปนวังที่ประทับของพระองค  สําหรับให
มหาดเล็ก  และขาราชบริพารของพระองค ไดเรียนรูการดําเนินงานของธนาคาร  และสงเสริมนิสัย
รักการออม  ตอมาในป พ.ศ. 2456  ไดโปรดใหตราพระราชบัญญัติคลังออมสิน  พ.ศ. 2456 ขึ้น    
และประกาศใชตั้งแตวันที่  1  เมษายน พ.ศ. 2456 เปนตนมา เรียกวา “คลังออมสิน” สังกัดกระทรวง
พระคลังมหาสมบัติ คร้ันถึงรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระปกเกลาเจาอยูหัว ทรงตระหนักถึง
ความสําคัญของคลังออมสิน และทรงหวงใยกิจการของคลังออมสินในขณะนั้น  ที่ไมเจริญ   
กาวหนาเทาที่ควร  จึงทรงมีพระราชดําริใหโอนกิจการคลังออมสินไปสังกัดกรมไปรษณียโทรเลข  
กระทรวงพาณิชยและคมนาคม  มีฐานะเปนแผนกคลังออมสินในกองบัญชี เพื่อใหกิจการคลัง   
ออมสินเจริญกาวหนายิ่งขึ้น 
 ในป พ.ศ. 2476  คณะรัฐบาลไดเล็งเห็นความสําคัญของคลังออมสิน ในการทําหนาที่
ระดมเงินทุน  เพื่อการปรับปรุงเศรษฐกิจของประเทศ  จึงไดสงเสริมและปรับปรุงคลังออมสิน ทั้ง
ในดานการบริหารงาน  โดยยกฐานะแผนกคลังออมสินเปน “กองคลังออมสิน”  โดยรัฐบาลในสมัย
หลวงประดิษฐมนูธรรม (นายปรีดี  พนมยงค)  เปนนายกรัฐมนตรี ไดสนับสนุนใหคลังออมสิน
เปลี่ยนฐานะเปน “ธนาคารออมสิน”  เพื่อทําหนาที่การธนาคาร  และเปนสถาบันการออมทรัพยที่
สมบูรณแบบเชนเดียวกับนานาประเทศ  โดยตราพระราชบัญญัติธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489  มี
วัตถุประสงคในการจัดตั้งคือ “เพื่อสงเสริมสวัสดิภาพแหงสังคมในทาง  ทรัพยสิน” และใหรับโอน
ทรัพยสิน  และกิจการคลังออมสินจากกรมไปรษณียโทรเลขมาดําเนินงานตอไป ธนาคารออมสิน
เร่ิมดําเนินงานเมื่อวันที่ 1 เมษายน พ.ศ. 2490  เปนตนมา มีฐานะเปนนิติบุคคล บริหารงานโดย
อิสระภายใตการควบคุมของคณะกรรมการ  ซ่ึงมีรัฐมนตรีวาการกระทรวงการคลังเปนผูแตงตั้ง  
กิจการธนาคารออมสินไดมีการขยายตัวมากยิ่งขึ้นจากการประกอบธุรกิจดานเงินฝากและใหบริการ
ดานตาง ๆ โดยเฉพาะตั้งแตป  พ.ศ. 2521  เปนตนมา ไดมีการออกธุรกิจใหม ๆ เพิ่มมากขึ้น เชน 
ธุรกิจสงเคราะหชีวิตและครอบครัว, การใหเงินกูประเภทตาง ๆ  เปนตน เปนผลใหธนาคารมีผลการ
ประกอบการดีมาโดยลําดับ (ธนาคารออมสิน.  2552 : ออนไลน) 
 1.2  บทบาทของธนาคารออมสินเสริมเศรษฐกิจไทย  
 บทบาทของธนาคารออมสินมีสวนในการเสริมเศรษฐกิจไทย ซ่ึงธนาคารไดกําหนดเปน
นโยบายเพื่อใชในการวางแผนในการดําเนินงานนับตั้งแตป พ.ศ. 2483 จนถึงปจจุบัน (ธนาคาร       
ออมสิน.  2546 : 138-139) 
 กอนที่ “คลังออมสิน” จะเปลี่ยนฐานะมาเปนองคการดําเนินธุรกิจโดยอิสระ  ภายใตช่ือ 
“ธนาคารออมสิน” ในสังกัดกระทรวงการคลังนั้น  แตเดิมการจัดหาผลประโยชนจากเงินทุนของ
คลังออมสินอยูในวงจํากัดเพียงเพื่อใหมีรายไดมาจายคาดอกเบี้ย และลงทุนในใบหุนของรัฐบาล
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ตลอดจนทําหนาที่ระดมเงินออมภายในประเทศ  เมื่อธนาคารออมสินไดสังกัดกระทรวงการคลัง  
ตั้งแตวันที่  1  เมษายน  พ.ศ. 2490  การลงทุนของธนาคารออมสินจึงเปลี่ยนมาลงทุนในหลักทรัพย
ของรัฐบาลเพื่อเปนการสนับสนุนทางการเงินใหแกรัฐบาล อันจะนําไปใชในการพัฒนาประเทศ  
และมีการขยายการลงทุนโดยใหกูยืมแกราชการ  รัฐวิสาหกิจ  และเอกชน 
 เมื่อรัฐบาลไดเ ร่ิมออกจําหนายพันธบัตรเงินกู เปนครั้งแรกใน  พ .ศ .  2483 โดยมี            
วัตถุประสงคเพื่อระดมเงินมาใชในกิจการเฉพาะอยาง  การลงทุนของธนาคารออมสิน  จึงเนนไปที่
การซื้อพันธบัตรเงินกูของรัฐบาลเพื่อการอุตสาหกรรม  เปนตน  และนอกจากนั้นก็ไดลงทุน ดวย
การซื้อตั๋วเงินคงคลัง  ซ่ึงตอมาใน พ.ศ. 2518  ธนาคารออมสินจึงไดเปลี่ยนการลงทุนจากการซื้อ
พันธบัตรมาเปนการลงทุนจากการซื้อตั๋วสัญญาใชเงิน  ซ่ึงออกโดยกระทรวงการคลัง  สัดสวนการ
ลงทุนของธนาคารออมสินที่ลงทุนในหลักทรัพยของรัฐบาลนี้มีปริมาณมากที่สุด รอยละ 80 ถึง 90 
โดยเฉลี่ยของยอดเงินลงทุนทั้งหมด 
 ใน พ.ศ. 2504  ซ่ึงเปนเวลาที่รัฐบาลเริ่มใชแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ  
ธนาคารออมสินไดจัดสรรเงินใหแกองคการ  และรัฐวิสาหกิจกูยืม  โดยมีกระทรวงการคลังเปน      
ผูค้ําประกัน  เพื่อสงเสริมกิจการดานอุตสาหกรรม  และสาธารณูปโภคที่เกี่ยวของกับความเปนอยู
ของประชาชนและใน พ.ศ. 2522  ธนาคารออมสินไดขยายขอบเขตการใหกูยืมแกประชาชน
ประเภทตาง ๆ มากขึ้นอีกทั้งบริการใหกูยืมเงินและเบิกเงินเกินบัญชี  โดยมีสมุดเงินฝากค้ําประกัน  
บทบาทที่สําคัญอีกประการของธนาคารออมสิน  คือมีสวนสงเสริมตลาดทุน และตลาดเงิน  โดยทํา
หนาที่จําหนายพันธบัตร  เพื่อชวยอํานวยความสะดวกในการซื้อหลักทรัพยรัฐบาล  เพราะมีสาขา
เปนจํานวนมาก  และยังกระตุนใหประชาชนสนใจลงทุนในหลักทรัพยมากขึ้นเพื่อเปนการพัฒนา
ตลาดเงิน โดยจัดตั้งกองทุนพัฒนาตลาดทุนในตลาดหลักทรัพย  อันเปนการสรางเสถียรภาพใหแก
ตลาดหลักทรัพยอีกดวย 
 สําหรับตลาดเงิน  ระยะเริ่มแรกตลาดเงินภายในประเทศมีเพียงตลาดกูยืม  ระหวาง
สถาบันการเงิน  ธนาคารออมสินไดใหการกูยืมระยะสั้นแกธนาคารพาณิชยเปนการสนับสนุนใหแก
ธนาคารพาณิชยสามารถดําเนินงานทางการเงินระยะสั้นไดอยางมีประสิทธิภาพ  ตอมาทางการได
เปดตลาดซื้อขายพันธบัตรรัฐบาล โดยมีสัญญาซื้อคืนและขายคืนซึ่งเรียกสั้น ๆ วา “ตลาดซื้อคืน” 
โดยธนาคารแหงประเทศไทยเปนผูดําเนินงาน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหการถายเทเงินระยะสั้นของ
สถาบันการเงินเปนไปอยางมีประสิทธิภาพตามนโยบายการเงินของธนาคารแหงประเทศไทยซึ่งใน
การนี้ธนาคารออมสินก็ไดเขารวมในตลาดซื้อคืนทั้งในฐานะผูลงทุน และผูขายพันธบัตร 
 เนื่องจากเงินฝากของธนาคารออมสินไดเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องทําใหการลงทุนแสวงหา
ผลประโยชนของธนาคารออมสินขยายเขาไปในสวนของธุรกรรมทางตลาดตราสารหนี้  ทั้งใน
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ตลาดแรก  และตลาดรอง  โดยมีปริมาณการทําธุรกรรมซื้อขายตราสารหนี้ในตลาดตราสารหนี้ไทย
ในระดับสูง  ตอมาธนาคารออมสินไดขยายบทบาทในดานตลาดเงินมากขึ้น  โดยเปนผูใหกูราย
ใหญในตลาดเงิน  และเมื่อเกิดวิกฤตเศรษฐกิจใน พ.ศ. 2540 ธนาคารออมสินไดมีสวนชวยเสริม
สภาพคลองใหกับตลาดเงินเปนอยางมาก   
 ในชวงยุคสมัยตั้งแตเริ่มเปนธนาคารออมสินจนถึง  พ.ศ. 2545  จัดไดวาเปนชวงที่มีความ
เปลี่ยนแปลงในดานตาง ๆ อยางมาก  ซ่ึงลวนแลวแตเปนการพัฒนาการที่นําความมั่นคงมาสู
ธนาคารออมสิน  พิสูจนไดจากวิวัฒนาการของธนาคารออมสินที่ประสบความสําเร็จเปนอยางดีใน
การระดมเงินออมจากประชาชน  และไดรับความเชื่อถือจากประชาชนภายในประเทศมาโดยตลอด  
และเงินออมเหลานี้นั่นเองที่กลับไปมีสวนสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจทั้งผูฝากเองและประเทศชาติ 
 1.3 วิสัยทัศนและพันธกิจของธนาคารออมสิน 
 จากวิสัยทัศน  “ธนาคารในดวงใจของปวงชน”  สูวิสัยทัศนใหม “มุงสูการเปนผูนําดาน
บริการทางการเงินแกลูกคาทุกระดับ  เปยมดวยคุณภาพและบริการที่ประทับใจ  เพียบพรอมดวย
การบริหารจัดการที่ดี  และเทคโนโลยีทันสมัย  ภายในป พ.ศ. 2550”  ธนาคารออมสินยังคงให
ความสําคัญกับการพัฒนาบุคลากรใหมีคุณภาพ มีความรู  ความสามารถเพื่อใหการบริการที่ดีทั้งใน
ดานธุรกิจระบบงาน  และพนักงานที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา  และประชาชน
ทั่วไป  ตามปรัชญาการทํางานของธนาคารที่มุงหวังให  ธนาคารเจริญ  สังคมไดประโยชน  และ
พนักงานเปนสุข (ธนาคารออมสิน.  2552 : ออนไลน) 
 ในสถานการณปจจุบันที่ภาวะเศรษฐกิจของประเทศกําลังประสบปญหาสภาพสังคม
โดยรวมอยูในภาวะที่ตองไดรับความชวยเหลือจากทุกฝาย  ธนาคารออมสินไดรับมอบหมายภารกิจ
พิเศษจากรัฐบาลใหเปนกลไกสําคัญในการชวยเหลือผูดอยโอกาสในสังคม  ซ่ึงสวนใหญเปน
ประชาชนในระดับรากหญา  เพื่อสรางโอกาสแกคนเหลานี้ใหสามารถพึ่งพาตนเองได  ดวยการมี
อาชีพ  มีรายไดและมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น  โดยยังคงมีภารกิจหลัก  5  ดาน คือ  การเปนธนาคารเพื่อ
การออม  ธนาคารเพื่อสังคมและชุมชน  ธนาคารเพื่อภาครัฐ  ธนาคารเพื่อบุคคลทั่วไป  และธนาคาร
เพื่อธุรกิจ  เพื่อใหการบริการทางการเงินประเภทตาง ๆ แกกลุมลูกคาเปาหมายอยางมีคุณภาพ 
 จากทิศทางการดําเนินงานเพื่อใหบริการทางการเงินแกลูกคารายยอย  และนําไปสูการ
บรรลุวิสัยทัศน  ดังกลาวขางตน  ธนาคารไดกําหนดกลยุทธที่จะขายสินเชื่อรายยอย  การใหบริการ
ทางการเงิน  รวมทั้งเพิ่มชองทางการลงทุน  และการใหสินเชื่อรายใหญประเภทใหม ๆ เพื่อบริหาร
สินทรัพยของธนาคารใหมีคุณภาพ  เพิ่มสวนแบงการตลาดสินเชื่อ  เพิ่มฐานลูกคาและปรับ        
โครงสรางเงินลงทุนของธนาคารจากการลงทุนในหลักทรัพยเปนการใหสินเชื่อมากขึ้น  ตลอดจน
เพิ่ม สัดสวนรายไดคาธรรมเนียมจากการใหบริการทางการเงิน  เพื่อทดแทนรายไดหลักจากดอกเบี้ย
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และเงินปนผลที่มีแนวโนมจะลดลง  เนื่องจากการแขงขันในการใหบริการธุรกิจการเงินจากสถาบัน
การเงินทั้งในประเทศ  และจากตางประเทศที่ตางใหความสําคัญในการขยายตลาดกลุมลูกคาราย
ยอยเพื่อสรางฐานลูกคาและการขยายธุรกิจในอนาคต สงผลตอสวนตางอัตราดอกเบี้ยที่แคบลง   
อยางไรก็ดี  การแขงขันจากธุรกิจที่มิใชสถาบันการเงิน  ที่มุงสรางฐานลูกคารายยอยเชนเดียวกันก็
มากขึ้น  ธนาคารออมสินจึงไดเรงรัดดําเนินการวางระบบงานสนับสนุนในดานการบริหารความ
เสี่ยง  ระบบงานเทคโนโลยีสารสนเทศ  และพื้นที่ใหบริการในลักษณะของสาขาหนวยใหบริการ
เครื่องถอนเงินอัตโนมัติ เครื่องบริการอัตโนมัติ  และบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงลวนแต
เปนแผนงานสําคัญใหสามารถรองรับการบริหารงานภายในและการใหบริการแกลูกคาไดอยาง
รวดเร็ว  และมีประสิทธิภาพ  เพื่อเพิ่มศักยภาพการดําเนินงานของธนาคารตามบรรทัดฐานสากล  
อันจะนําไปสูการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันใหสูงขึ้น 
 จากวิสัยทัศน “ธนาคารในดวงใจของปวงชน” สูวิสัยทัศน “มุงสูการเปนผูนําดานการ
บริการทางการเงินแกลูกคาทุกระดับ เปยมดวยคุณภาพและบริการที่ประทับใจ เพียบพรอมดวยการ
บริหารจัดการที่ดี และเทคโนโลยีทันสมัย ภายในป พ.ศ. 2550” สูวิสัยทัศนใหม “เปนสถาบันที่
มั่นคงของประเทศ เพื่อการออม การลงทุน การสรางเศรษฐกิจชุมชน การพัฒนาประเทศและการ
บริการทางการเงินที่ครบวงจรแกประชาชนทุกระดับทั่วประเทศ” โดยระบุไววา 1) เปนสถาบันการ
ออมของประเทศ 2) เปนสถาบันที่ดําเนินงานสนองนโยบายรัฐบาลในการสงเสริมเศรษฐกิจฐานราก 
3) เปนสถาบันการลงทุนเพื่อการพัฒนา และ 4) เปนสถาบันการเงินที่ดํารงอยูภายใตภาวการณ
แขงขัน 
 วัตถุประสงคของธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ระบุไวดังนี้ 
 1.   เพื่อใหเยาวชน และประชาชนทั่วไปมีนิสัยในการออมทรัพย และมีวินัยทางการเงิน 
ซ่ึงจะสงผลตอระดับเงินออมของประเทศ 
 2.   เพื่อใหประชาชนในทุกพื้นที่ไดมีโอกาสในการเขาถึงบริการทางการเงินของสถาบัน
การเงินในระบบ นํามาสูการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของประชาชน และการเติบโตทางเศรษฐกิจของ
ประเทศอยางยั่งยืน 
 3.   เพื่อใหธนาคารมีศักยภาพในการแขงขันทัดเทียมกับสถาบันการเงินอื่น 
 4.   เพื่อสนับสนุนนโยบายของรัฐบาลในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 
 1.4 การดําเนินงานในดานความรับผิดชอบตอสังคม 
 จากวิสัยทัศนและพันธกิจขางตน จึงนําไปสูการแผนการดําเนินงานของธนาคารออมสิน 
โดยมีนโยบายมุงเนนการเปน “ธนาคารของประชาชน” ที่มีคุณภาพ ทันสมัย รวดเร็ว และโปรงใส 
ที่ใหโอกาสประชาชนทุกระดับทุกพื้นที่ ไดเขาถึงแหลงเงินทุนและบริการทางการเงินอยาง          
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เปนธรรม โดยเปนกลไกสําคัญในการเชื่อมโยงยุทธศาสตร 19 กลุมจังหวัดของรัฐบาล ใหการ
สนับสนุนเศรษฐกิจชุมชน และขับเคลื่อนเศรษฐกิจรากหญา และปรับโครงสรางหนี้ภาคประชาชน 
โดยมีกลยุทธหลัก 5 ดานคือ 

1. ดานธุรกิจเพื่อสังคม ขยายบริการทางการเงินสนองนโยบายรัฐบาล เพื่อขับเคลื่อน
เศรษฐกิจชุมชน โดยรวมมือกับหนวยราชการที่เกี่ยวของเรงรัดโครงการปรับโครงสรางหนี้ภาค
ประชาชน เพื่อแบงเบาภาระผูใหบริการทางการเงินในยุคที่สถาบันการเงินยังไมพรอม ใหบริการ
สินเชื่อหลากหลายประเภทเพื่อรองรับโครงการแปลงสินทรัพยเปนทุน และใหบริการทางการเงิน
แกประชาชนในทุกพื้นที่ ที่ไมมีสถาบันการเงินใหบริการ 

2. ดานประโยชนเพื่อสังคม จัดตั้งศูนยเรียนรูคูชุมชน (หองสมุดชุมชน) โดยการจัด
พื้นที่ในสํานักงานสาขา เปนมุมบริการทางความรู เผยแพรนโยบายรัฐบาล โอกาสทางธุรกิจ แก
ชุมชน ทุกระดับ เปนที่ปรึกษาในการบริหารจัดการ โดยเฉพาะธุรกรรมทางการเงินแกชุมชน ดําเนิน
โครงการใหนักเรียน นักศึกษา เขาเรียนรูฝกงานกับธนาคารในทุกสาขาทั่วประเทศ  และรวม
กิจกรรม ที่เปนสาธารณประโยชนกับชุมชนอยางตอเนื่อง 
 3. ดานธุรกิจ ปรับปรุง พัฒนา เพิ่มธุรกิจและบริการใหทันโลกเศรษฐกิจสมัยใหม โดย
เพิ่มสินเชื่อรายยอยหลากหลายประเภทเพื่อสนองความตองการของชุมชน ศึกษาความเปนไปได 
และความเหมาะสมในการขยายวัน และเวลาการใหบริการของธนาคารในแตละพื้นที่ ปรับปรุงการ
บริการ ใหเกิดความประทับใจ ถูกตอง รวดเร็วไดมาตรฐานสากล และศึกษาความเปนไปไดในการ
ขยายหนวยใหบริการเคลื่อนที่  
 4. ดานการบริหารเงิน เปนผูนําในการประกอบธุรกรรมของตลาดตราสารหนี้ สราง
พันธมิตรกับสถาบันการเงินทั้งใน และตางประเทศ ปรับปรุงหองคา และเครื่องมือใหทันสมัย ศกึษา
กฎหมาย กฎกระทรวง และกฎระเบียบตาง ๆ เพื่อนําเสนอปรับปรุงแกไข ใหสามารถดําเนินธุรกิจ
ไดคลองตัวมากขึ้น มีการศึกษาความเปนไปไดกับหนวยราชการที่เกี่ยวของในการออกพันธบัตร
จังหวัด และพันธบัตรเงินบาทระหวางประเทศ เตรียมความพรอมในการประกอบธุรกรรมปริวรรต
เงินตรา และบริการธุรกิจตางประเทศ 
 5. ดานเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน ดําเนินมาตรการการทํางานเชิงรุก ปรับปรุงระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น และพรอมรองรับการใหบริการทุกประเภทของ
ธนาคาร บริหารขอมูลสารสนเทศธนาคารในเชิงอัจฉริยะ ศึกษาและปรับปรุงโครงสรางองคกร ให
การทํางานของธนาคารเกิดความกระชับ คลองตัว มีประสิทธิผล จัดตั้งศูนยพัฒนาการเรียนรู เพื่อ
เสริมทักษะ ความสามารถการทํางานของพนักงานทุกระดับใหทันกับการเปลี่ยนแปลง ศึกษาและ
ปรับปรุงโครงสราง คาตอบแทน สวัสดิการพนักงาน ใหเหมาะสมกับภารกิจ 
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 ธนาคารออมสินมีฐานะเปนนิติบุคคล บริหารงานโดยอิสระภายใตการควบคุมของ    
คณะกรรมการ ซ่ึงรัฐมนตรีวาการกระทรวงการคลังเปนผูแตงตั้ง โดยมีวัตถุประสงคหลักเพื่อ       
สงเสริมใหประชาชนมีนิสัยในการออมทรัพยและเพื่อใหบริการทางการเงินแกประชาชนทั่วไป 
และหนวยงานทั้งภาครัฐและเอกชน 
 ธนาคารออมสินจึงมีการจัดทําแผนวิสาหกิจเพื่อใชเปนแผนแมบทกําหนดกรอบทิศ
ทางการดําเนินงานมาแลว 6 ฉบับ ฉบับที่1 และ 2 ครอบคลุมระยะเวลาป พ.ศ. 2530–2535 ฉบับที่ 3 
พ.ศ. 2536–2540 ฉบับที่ 4 พ.ศ. 2539–2543 ฉบับที่ 5 พ.ศ. 2542-2546 ตอมาในป พ.ศ. 2544 สมัย 
รัฐบาล พ.ต.ท.ดร.ทักษิณ ชินวัตร เปนนายกรัฐมนตรี คร้ังแรกไดประกาศนโยบายเรงดวนหลาย
ประการ ซ่ึงธนาคารออมสินในฐานะสถาบันการเงินเฉพาะกิจของรัฐ จึงไดรับมอบหมายใหดําเนิน
โครงการ 2 โครงการ ไดแก โครงการธนาคารประชาชน และโครงการกองทุนหมูบานและชุมชุน
เมืองแหงชาติ เพื่อแกไขปญหาความยากจน และปรับปรุงระบบเศรษฐกิจโดยรวม ธนาคารจึงได
จัดทําแผนวิสาหกิจฉบับที่ 6 พ.ศ. 2545-2549 ใชเปนกรอบการดําเนินงานมาถึงป 2548 กลาวไดวา
ธนาคารออมสิน มีสวนชวยเพิ่มประสิทธิภาพของชุมชน และสรางมูลคาทางเศรษฐกิจของประเทศ
ได สําหรับภาพ 4 ปขางหนาในยุคที่ พ.ต.ท.ดร.ทักษิณ ชินวัตร เปนนายกรัฐมนตรีสมัยที่ 2 ซ่ึงจะมี
การสานตอนโยบายเดิมโดยประกาศเปนนโยบาย 9 ประการ ธนาคารออมสินจึงไดจัดทําแผน
วิสาหกิจฉบับที่ 7 เพื่อใชเปนแผนแมบทกําหนดทิศทางการดําเนินงานของธนาคารในชวงป             
พ.ศ. 2549-2552 ใหสอดคลองกับแผนการบริหารราชการแผนดินระยะ 4 ปตอไป 
 จากการพิจารณาสภาวะแวดลอมที่มีผลกระทบตอการดําเนินงานของธนาคารออมสิน 
และการกําหนดวิสัยทัศนใหม ที่มุงหวังจะเปนในอนาคต ตลอดจนกําหนดพันธกิจที่ธนาคารจะตอง
ดําเนินการ เพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามวิสัยทัศน ธนาคารจึงกําหนดประเด็นยุทธศาสตรของแผน
วิสาหกิจธนาคารออมสินฉบับที่ 7 (พ.ศ.2549 – 2552) ที่สําคัญไว 5 ประการ คือ 
 ยุทธศาสตรที่ 1 สงเสริมการออมและสรางวินัยทางการเงนิ 
 ยุทธศาสตรที่ 2 การขับเคลื่อนเศรษฐกจิฐานราก 
 ยุทธศาสตรที่ 3 การพัฒนาคน และสังคมใหมีคุณภาพ 
 ยุทธศาสตรที่ 4 การเพิ่ม และขยายการใหบริการ และธุรกรรมทางการเงิน 
 ยุทธศาสตรที่ 5 การเพิ่มประสิทธิภาพ และขีดความสามารถทางการแขงขัน 
 1.5  การบริการและการนําเทคโนโลยีใหม ๆ มาบริการลูกคา 
 ธนาคารออมสินไดเสนอบริการและนําเทคโนโลยีใหม ๆ เพื่อใหบริการกับลูกคาที่สําคัญ  
ดังนี้ 
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 1.  บริการธนาคารทางโทรศัพท มีการใหบริการใน 3 กรณี คือ 
  1.1  บริการสอบถามขอมูลทั่วไป เชนบริการรับฝากเงิน ผลการออกรางวัลและตรวจ
รางวัลสลาก   ออมสินพิเศษ สอบถามอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก และเงินกู เปนตน 
  1.2  บริการสอบถามขอมูลเฉพาะ เชน สอบถามยอดเงินฝากคงเหลือในบัญชี การ
อายัดบัญชี และอายัดเช็ค สอบถามดอกเบี้ยสะสมในบัญชีเงินฝาก เปนตน 
  1.3  บริการโอนเงินระหวางบัญชีคูโอน เชน การโอนเงินระหวางบัญชีคูโอนเผื่อเรียก
กับกระแสรายวัน 
 2.  บัตรเอทีเอ็ม  และตูเอทีเอ็มสามารถเบิกเงินสดไดจากเครื่องเอทีเอ็ม ทุกเครื่องที่มี
เครื่องหมายเอทีเอ็มพูล ไดทั่วประเทศ ตั้งแตเวลา 06.00 – 23.00 น. 
 3.  บริการสลากออมสินผานระบบอินเตอรเน็ตเปนการบริการใหมลาสุดของธนาคาร 
เปนการใหบริการรับฝากเงินสลากออมสินผานระบบอินเตอรเน็ตซึ่งถือวาเปนชองทางใหมในการ
ใหบริการของธนาคาร เพื่อตอบสนองตอวิถีชีวิตคนรุนใหม มุงเนนเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูที่
ประสงคจะฝากเงิน แตไมมีเวลาไปติดตอธนาคาร โดยใหสามารถเลือกเลขสลากที่ชอบได หรือให
ระบบจัดสรรเลขให โดยไมถูกจํากัดดวยเวลา คือเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ไมเวนวันหยุด ทํา
ใหสะดวกประหยัดเวลา และคาใชจายในการเดินทาง  
 4.  บริการรับชําระคาสาธารณูปโภคและคาบริการอื่น ๆ  
            1.6 มาตรฐานในการทํางานของธนาคารออมสนิสํานักงานใหญและสาขา 
 การปฏิบัติงานของธนาคารออมสินจะยึดถือระเบียบ คําสั่งของธนาคารออมสินเปนหลัก
ในการปฏิบัติงาน เพื่อใหทุกหนวยงานภายในธนาคารปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน โดยมี
หนวยงานที่เกี่ยวของโดยตรงในการกํากับดูแลการปฏิบัติงานใหเปนไปตามระเบียบ คําสั่งของ
ธนาคาร 3 หนวยงาน ดังนี้ 
 1. สํานักกํากับขอกําหนด และจรรยาบรรณ มีหนาที่ กํากับ ดูแลใหทุกหนวยงานภายใน
ธนาคารปฏิบัติตามขอกําหนดกฎหมายที่ธนาคารตองถือปฏิบัติ รวมถึงระเบียบ คําสั่ง และประกาศ
ของธนาคาร ตรวจราง จัดทํา และปรับปรุงกฎหมายของธนาคาร เปนผูแทนธนาคารในการราง
กฎหมาย วิเคราะห ตีความ เผยแพรประชาสัมพันธ นําเสนอวิธีปฏิบัติและการจัดเตรียมความพรอม
ของธนาคาร ในการปฏิบัติตามขอกําหนดกฎหมายที่ธนาคารตองถือปฏิบัติ เปนศูนยกลางดาน
ระเบียบ คําสั่ง และประกาศของธนาคาร ตรวจสอบและพิจารณาใหเปนเห็นเกี่ยวกับอํานาจของ
ธนาคารในการทําธุรกิจ หรือนิติกรรมใด ๆ กับหนวยงาน หรือบุคคลภายนอก ดําเนินการเกี่ยวกับ
งานสัญญาที่มีรูปแบบมาตรฐาน  พัฒนา ควบคุม ดูแลการบริหารกิจการที่ดีของธนาคารให
สอดคลองกับแนวทางที่กฎหมายกําหนด ศึกษา วิเคราะหเพื่อเสนอแนะปจจัยที่พึงระวัง รวมถึง
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แนวทางในการลดและปองกันความเสี่ยงที่เกิดจากพฤติกรรมการทุจริตของพนักงาน ใหความเห็น
เกี่ยวกับขอกฎหมาย และงานสัญญาที่มีรูปแบบมาตรฐาน  ควบคุม ดูแลการดําเนินงานของ
หนวยงานในสังกัดใหเปนไปตามกฎหมาย ขอบังคับ ระเบียบ  คําสั่ง และประกาศของธนาคาร  
 2. ฝายตรวจสอบภายใน มีหนาที่ ตรวจสอบกิจการภายในทุกประเภท ตรวจสอบการ
ดําเนินงานทั่วไป ตรวจสอบระบบงาน และระบบคอมพิวเตอรที่นํามาใชกับธนาคาร ประเมินระบบ
การควบคุมภายใน ใหคําปรึกษาแนะนําแนวทางการควบคุมภายใน และการปฏิบัติงานใหเปนไป
ตามขอบังคับ ระเบียบ คําสั่ง และประกาศของธนาคาร ควบคุม ดูแลการดําเนินงานของหนวยงาน
ในสังกัดใหเปนไปตามกฎหมาย ขอบังคับ ระเบียบ คําสั่ง และประกาศของธนาคาร  
 3. ฝายบริหารความเสี่ยง มีหนาที่ บริหารความเสี่ยงของธนาคารใหอยูในระดับที่
เหมาะสม วางแผนดานการบริหารความเสี่ยง เปนศูนยกลางในการประสานงาน ดูแลรับผิดชอบการ
ดําเนินนโยบาย และกําหนดกลยุทธการบริหารความเสี่ยงโดยรวมของธนาคาร วิเคราะหขอมูลเพื่อ
ระบุประเภท และประเมินความเสี่ยงที่มีตอการดําเนินธุรกิจและผลิตภัณฑของธนาคาร จัดทํา 
ปรับปรุงระบบประเมิน ควบคุม และรายงานฐานะความเสี่ยงตาง ๆ ประเมิน ติดตาม ควบคุม และ
จัดการความเสี่ยงใหมีระดับที่เหมาะสมกับผลตอบแทนตามที่ธนาคารกําหนด กําหนดนโยบาย 
มาตรฐาน ขั้นตอนการปฏิบัติงานสอบทานสินเชื่อโดยสอบทานใหเปนไปตามนโยบาย และ
มาตรฐาน ควบคุม ดูแลการดําเนินงานของหนวยงานในสังกัดใหเปนไปตามกฎหมาย ขอบังคับ 
ระเบียบ  คําสั่ง และประกาศ ของธนาคาร  
 1.7   โครงสรางธนาคารออมสิน 
 ธนาคารออมสินเปนหนวยงานสังกัดกระทรวงการคลังภายใตการกํากับดูแลของธนาคาร
แหงประเทศไทย มีคณะกรรมการควบคุมการดําเนินงานประกอบดวย 4 คณะ คือ คณะกรรมการ
ตรวจสอบ คณะกรรมการบริหาร คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง คณะกรรมการบริหารกองทุน
พัฒนาเมืองในภูมิภาค โดยมีการแบงโครงการการบริหารงานหลักเปน 15 สายงานประกอบดวย 41 
ฝาย 11 ภาค 8 สํานัก และ 1 งาน  
 การบริหารจัดการของธนาคารออมสินสาขาโดยผูจัดการ และมีผูชวยผูจัดการ 2 คนเพื่อ
ชวยดูแลงานหลัก ๆ ของสาขา 2 ดานคือ ดานสินเชื่อ และดานเงินฝาก โดยการดําเนินงานของสาขา
จะถูกควบคุมดูแลโดยธนาคารออมสินเขตซึ่งมีกลุมงานสนับสนุนสาขาเปนเลขานุการ และสังกัด
ธนาคารออมสินภาค โดยในจํานวน 11 ภาคนั้นแบงสายงานการดูแลเปน 3 สายงานคือ สายกิจการ
สาขา 2 สายกิจการสาขา 3 และสายกิจการสาขา 4  แสดงในภาพประกอบ 4 และ 6 สวนหนวยงาน  
ที่ชวยสนับสนุนงานของธนาคารออมสินภาค คือ กลุมงานแผนและพัฒนางานสาขา กลุมงานธุรกิจ 
กลุมงานสอบทานงานสาขา และหนวยธุรกิจ  
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 การดําเนินงานของธนาคารออมสินตามภารกิจหลัก 5 ประการซึ่งไดกลาวไวในบทที่ 1 
ซ่ึงถือเปนภารกิจที่หนักของธนาคารในการบริหารงานใหสําเร็จลุลวงไปดวยดีพรอม ๆ กัน ธนาคาร
ออมสินจึงจัดองคกรเพื่อรองรับภารกิจหลักเหลานั้น โดยขอมูลปจจุบันของธนาคารออมสิน           
มี 11 ภาค 61 เขต 589 สาขา หนวยใหบริการ 8 สาขา (รวมหนวยใหบริการเรือเคลื่อนที่ 1 ลํา) 
ธนาคารชุมชน 15 แหง  ธนาคารโรงเรียน 128 แหง ตูเอทีเอ็ม (สาขา) 359 เครื่อง และ ตูเอทีเอ็ม 
(สาธารณะ) จํานวน 136 เครื่อง  
 หนาที่ของธนาคารออมสินแตละภาคสวนมีหนาที่ดังนี้ 
 ธนาคารออมสินภาค มีหนาที่ บริหารงานกิจการของหนวยงานในสังกัดใหผลการ
ดําเนินงานเปนไปตามเปาหมาย กําหนดกลยุทธ วางแผน และใหการสนับสนุนการดําเนินธุรกิจ 
บริหารงานบุคคล อนุมัติการรับฝาก และออกกรมธรรมสงเคราะหชีวิต ภายในวงเงินที่ธนาคาร
กําหนด ควบคุม ติดตามเรงรัดหนี้ และแกไขปญหาหนี้ ดําเนินการสอบทานงานสาขา ตรวจสอบ
การเบิกจายคาใชจาย และเอกสารบัญชีประจําวันตามระบบขอมูลบัญชีและการเงิน ติดตาม
ประเมินผลการดําเนินงานของหนวยงานในสังกัด ควบคุม ดูแล และสนับสนุนการจัดการทรัพยสิน
รอการขาย และการบริหารศูนยเงินสด ควบคุม ดูแลการดําเนินงานของหนวยงานในสังกัดให
เปนไปตามกฎหมาย ขอบังคับ ระเบียบ คําสั่ง และประกาศของธนาคาร  แบงสวนงานออกเปน 
ธนาคารออมสินเขต กลุมงานแผนและพัฒนางานสาขา กลุมงานธุรกิจ กลุมงานสอบทานงานสาขา 
และ 1 หนวยธุรกิจ   
  ธนาคารออมสินเขต มีหนาที่ กํากับ ดูแล การปฏิบัติงาน และผลการดําเนินงานของสาขา
ในสังกัด ใหเปนไปตามเปาหมายของธนาคาร พิจารณาอนุมัติสินเชื่อที่เกินวงเงินอนุมัติของสาขา 
ในสังกัด เปนศูนยกลางในการจัดเก็บและบริหารงานเอกสารสําคัญดานสินเชื่อของสาขาในสังกัด
ตามหลักเกณฑที่ธนาคารกําหนด สงเสริมการตลาดเชิงรุกใหแกสาขา ควบคุม ดูแล และใหการ
สนับสนุนการติดตามเรงรัดประนอมหนี้ ตลอดจนการจัดการทรัพยสินรอการขายของสาขา 
ดําเนินการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหแกสาขา บริหารจัดการสินเชื่อที่เกินอํานาจของสาขา 
ควบคุม ดูแล การปฏิบัติงานของสาขาใหเปนไปตามระเบียบ คําสั่ง และประกาศของธนาคาร เพื่อ
ลดความเสี่ยงในการปฏิบัติงาน ติดตาม และใหการสนับสนุนการแกไขรายการบัญชีที่เกิดขึ้นจาก
การปฏิบัติงานในระบบงานขอมูลบัญชี และการเงินของสาขาใหถูกตอง อนุมัติการขยายวงเงินเก็บ
รักษาของสาขาเปนการชั่วคราว ดําเนินการเกี่ยวกับการขอกูเงินเพื่อการเคหะสงเคราะหของ
พนักงานในสังกัดตามหลักเกณฑที่ธนาคารกําหนด ดําเนินการเกี่ยวกับวันลาของพนักงานในสังกัด 
ประกอบดวย ธนาคารออมสินสาขา และกลุมงานสนับสนุนสาขา 
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 ธนาคารออมสินสาขา มีหนาที่ ดังนี้  1) ใหบริการธุรกิจสินเชื่อ ธุรกิจเงินฝาก และบริการ
ดานการเงินตามที่ธนาคารกําหนด 2) ควบคุม ดูแล และบริหารเงินสดในมือ รวมทั้งเงินฝากที่มีอยู
กับธนาคารอื่นใหมีปริมาณเงินเทาที่จําเปน และเปนประโยชนตอธนาคาร  3) จัดทําบัญชี งบการเงิน 
และรายงานตาง ๆ ของธุรกิจสินเชื่อ ธุรกิจเงินฝาก และธุรกิจบริการ 4) ตรวจสอบความถูกตอง
ครบถวนของรายการที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงานในระบบงานตาง ๆ รวมทั้งเอกสารบัญชีประจําวัน 
เอกสารประกอบการลงบัญชี และการเบิกจายประเภทตาง ๆ ของหนวยงาน 5) ตรวจสอบ ติดตาม
การรับชําระหนี้พรอมทวงถาม และเรงรัดหนี้  6) ดําเนินการพัฒนา และแกไขหนี้ที่มีปญหาใน
เบื้องตนตามที่ธนาคารกําหนด  7)  ติดตาม ดูแลหนี้ที่ดําเนินคดีแลว  8) ดําเนินการเกี่ยวกับการ
จัดการทรัพยสินรอการขายของหนวยงาน ตามหลักเกณฑที่ธนาคารกําหนด  9) ดําเนินการทางดาน
การตลาดเพื่อขยายการใหบริการของธนาคาร  10)  ควบคุม ดูแลการปฏิบัติงานของหนวยใหบริการ 
ศูนยเงินสด และศูนยเงินสดยอยที่อยูในความรับผิดชอบ  11) จัดทํารายงาน สถิติ และรายงานตาง ๆ 
เพื่อใชในการบริหาร  12)  ปฏิบัติงานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 
 กลุมงานสนับสนุนสาขา มีหนาที่ สนับสนุนการปฏิบัติงาน และผลการดําเนินงานของ
สาขาในสังกัดใหเปนไปตามเปาหมายของธนาคาร สงเสริมการตลาดเชิงรุกใหแกสาขา ควบคุม       
ดูแล และใหการสนับสนุนการติดตามเรงรัด ประนอมหนี้ ตลอดจนการจัดการทรัพยสินรอการขาย
ของสาขา เปนศูนยกลางในการจัดเก็บ และบริหารงานเอกสารสําคัญดานสินเชื่อของสาขาในสังกัด
ตามหลักเกณฑที่ธนาคารกําหนด ติดตาม และใหการสนับสนุนการแกไขรายการบัญชีที่เกิดขึ้นจาก
การปฏิบัติงานในระบบงานขอมูลบัญชี และการเงินของสาขาใหถูกตอง ดําเนินการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารใหแกสาขา ดําเนินการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหแกสาขา ควบคุม ดูแล       
การปฏิบัติงานของสาขาใหเปนไปตามระเบียบ คําสั่ง และประกาศของธนาคาร เพื่อลดความเสี่ยง
ในการปฏิบัติงาน ดําเนินการเกี่ยวกับการขอกูเงินเพื่อการเคหะสงเคราะหของพนักงานในสังกัด   
ตามหลักเกณฑที่ธนาคารกําหนด ดําเนินการเกี่ยวกับวันลาของพนักงานในสังกัดเขต และ
ปฏิบัติงานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 
 กลุมงานแผนและพัฒนางานสาขา  มีหนาที่  ดําเนินการและบริหารเกี่ยวกับงาน               
งบประมาณประจําปของหนวยงานในสังกัดฝาย หรือภาค รวมทั้งพิจารณาความเหมาะสม และ
ประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของในการซอมแซม ปรับปรุง และกอสรางอาคาร ตลอดจน    
การซอมแซมวัสดุ และอุปกรณ พิจารณาการขออนุมัติตัดบัญชีครุภัณฑ รวบรวม และพิจารณาความ
เหมาะสมของแผนปฏิบัติงานของหนวยงานในสังกัดฝาย หรือภาค ใหสอดคลองกับนโยบายของ
ธนาคาร และจัดทําเปนแผนในภาพรวมของฝาย หรือภาค จัดทํา และวิเคราะหขอมูลสถิติตาง ๆ เพื่อ 
บริหารงานสาขา ติดตาม ประเมินผลการดําเนินงานของเขต สาขา และหนวยงานในฝาย หรือภาค 
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ใหเปนไปตามแผน และเปาหมายของธนาคาร กําหนด และเปลี่ยนแปลงวงเงินเก็บรักษาของสาขา 
ควบคุม ดูแลการใชบุคลากรใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ดําเนินการจางและตอสัญญาจางลูกจาง
ช่ัวคราวตามหลักเกณฑที่ธนาคารกําหนด ดําเนินการเกี่ยวกับวันลาของบุคลากรในภาพรวมของฝาย 
หรือภาค จัดทําหลักเกณฑการพิจารณาเลื่อนขั้นเงินเดือนกรณีพิเศษ ดําเนินการเกี่ยวกับการพัฒนา
บุคลากร พรอมติดตามประเมินผลการนําไปใชงานเพื่อพัฒนาหลักสูตรใหเหมาะสม ดูแลศูนย      
สงเสริมการเรียนรูใหเปนไปตามนโยบายของธนาคาร จัดประชุมรายไตรมาสของฝาย หรือภาค 
และปฏิบัติงานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 
 กลุมงานธุรการมีหนาที่ กําหนดกลยุทธ และวางแผนการปฏิบัติงานดานการตลาดรวมกับ
เขต สาขา และหนวยงานที่ เกี่ยวของ สนับสนุน และใหการชวยเหลือกรณีที่ เขต และสาขา
ปฏิบัติงานไมบรรลุเปาหมาย เปนศูนยกลางในการจัดเก็บ และบริหารงานเอกสารสําคัญดานสินเชื่อ
ตามหลักเกณฑที่ธนาคารกําหนด ศึกษา วิเคราะหความเหมาะสมในการเปดสาขาใหม ยาย และ
ขยาย    ที่ทําการของหนวยงานในสังกัดฝาย หรือภาค ประสานงาน และใหการสนับสนุนในการ
เปดสาขาใหม และติดตั้งเครื่อง ATM นอกสถานที่ ดําเนินการเกี่ยวกับการขอกู เงินเพื่อการ
เคหะสงเคราะหของพนักงานที่สังกัดกลุมงานบนฝาย หรือภาค ตามหลักเกณฑที่ธนาคารกําหนด 
ตรวจสอบการคํานวณดอกเบี้ยรับของสินเชื่อที่ใชเงินฝาก สลากออมสิน และหนวยลงทุนค้ําประกัน
ของสาขา พรอมทั้งทวงถาม และทักทวงงานในการแกไขขอมูลใหถูกตอง ตรวจสอบรายชื่อ
หนวยงานที่มีผูขอกูเงินสินเชื่อจากสาขาในแตละพื้นที่เพื่อบริหารจัดการขอมูลลูกคาไมใหเกิดความ
ซํ้าซอนในการใหสินเชื่อ ดําเนินการฟอง และแกตางคดีของธนาคาร และคดีของพนักงานในสังกัด
ฝาย หรือภาค ที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานในหนาที่ ใหคําปรึกษา และใหความเห็นเกี่ยวกับขอกฎหมาย 
ดําเนินการเกี่ยวกับธุรกิจสงเคราะหชีวิต ตามที่ธนาคารกําหนด จัดเก็บ และควบคุมการเบิกจายเช็ค 
ตั๋วแลกเงิน สมุดคูบัญชี และตราสารทางการเงิน และปฏิบัติงานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 
 กลุมงานสอบทานงานสาขาของธนาคารออมสินแตละกลุมงานมีรายละเอียดดังนี ้
 กลุมงานสอบทานงานสาขา มีหนาที่ ตรวจสอบความถูกตองครบถวนของเอกสาร
ประจําวัน เอกสารประกอบการลงบัญชี และรายการบัญชีในระบบงานขอมูลบัญชี และการเงินของ
สาขา ตรวจสอบ ใหคําปรึกษา แนะนํา และแกไขปญหาเกี่ยวกับการเบิกจายคารักษาพยาบาล คาเลา
เรียนบุตรของพนักงาน และลูกจาง และคาใชจายทุกประเภทตามที่ธนาคารกําหนดของหนวยงาน        
ในสังกัดฝาย หรือภาค ใหเปนไปตามกฎหมาย มติคณะรัฐมนตรี ระเบียบ และคําสั่งของธนาคาร 
รวมถึงการทักทวง และเรียกคืนกรณีที่มีการเบิกจายไมถูกตอง ตรวจสอบการดําเนินธุรกิจ การ
บริหารงาน ขอมูลผลผลิตจากระบบงานคอมพิวเตอร การเก็บรักษาเงินสด ทรัพยสินตราสารทาง
การเงิน การบริหารเงิน และการจัดการทรัพยสินของหนวยงานในสังกัดฝาย หรือภาค ดําเนินการ
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สอบทานสินเชื่อของสาขาตามนโยบายของธนาคารโดยสอบทานการปฏิบัติตามเงื่อนไขสัญญา    
วงเงินอนุมัติ การเปลี่ยนแปลงลักษณะของธุรกิจ ผลการประกอบการ และหลักประกันของสินเชื่อ 
ที่ไดรับอนุมัติ รวมทั้งการปรับปรุงโครงสรางหนี้ การเคลื่อนยายชั้นหนี้ และการตั้งสํารอง          
เผ่ือหนี้สูญ และอื่น ๆ ตามหลักบริหารความเสี่ยง ประเมินระบบการควบคุมภายใน และความเสี่ยง
รวมท้ังประเมินความเพียงพอ ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการควบคุม กํากับ ดูแลการ
ปฏิบัติงานของหนวยงานในสังกัดฝาย หรือภาค และปฏิบัติงานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 
 หนวยธุรการ มีหนาที่ ดําเนินงานเกี่ยวกับงานธุรการทั่วไป ดําเนินการเกี่ยวกับการจัดซื้อ
จัดจาง จัดหาพัสดุใหหนวยงานในสังกัดฝาย หรือภาค ตรวจรับ และเก็บรักษาพัสดุ ใหบริการ     
เบิกจายพัสดุ วัสดุคอมพิวเตอร ครุภัณฑ และแบบพิมพแกหนวยงานในสังกัดฝาย หรือภาค จัดเก็บ 
และทําลายเอกสารที่ผานการตรวจสอบแลว ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหกับเขต ติดตอ
ประสานงานระหวางหนวยงานภายใน และภายนอกของธนาคาร ปฏิบัติงานเลขานุการใหกับ
หนวยงาน ตลอดจนปฏิบัติงานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 
 1.8 ประเภทธุรกิจของธนาคารออมสิน   
 ธนาคารออมสินมีการดําเนินธุรกิจ 3  ดานหลัก คือธุรกิจดานสินเชื่อ ประกอบดวยสินเชื่อ
บุคคล สินเชื่อธุรกิจ สินเชื่อนโยบายรัฐ ธุรกิจดานเงินฝาก และธุรกิจบริการ ดังนี้  
 1.   ธุรกิจเงินฝาก ไดแก 
  1.1  เผ่ือเรียก 
  1.2  เผ่ือเรียกพิเศษ 
  1.3  ประจํารายเดือนยกเวนภาษี 
  1.4  ประจํา 3, 6, 12 เดือน 
  1.5  กระแสรายวัน 
  1.6  สลากออมสินพิเศษ 
  1.7  สลากออมสินพิเศษรุนธนโชค 
  1.8  เงินฝากสงเคราะหชีวิตแบบเพิ่มพูนทรัพย 
  1.9  เงินฝากสงเคราะหชีวิตแบบรมไทร 
  1.10 เงินฝากสงเคราะหชีวิตแบบบํานาญสงเคราะห 
  1.11  เงินฝากสงเคราะหชีวิตแบบทุนการศึกษา 
  1.12  เงินฝากสงเคราะหชีวิตแบบออมสินสะสมทรัพย 
  1.13  เงินฝากสงเคราะหชีวิตแบบออมสินตลอดชีพ 
  1.14 เงินฝากวาดิอะฮ 
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  1.15 เงินฝากเพื่อฮัจย และอุมเราะฮ 
  1.16  เงินฝากมูฎอรอบะฮ 
 2.   ธุรกิจบริการ  ไดแก 
  2.1  บริการเงินดวนออมสินเอทีเอ็ม 
  2.2  บริการบัตรออมสินวีซา อิเลคตรอน  
  2.3  บริการธนาคารทางโทรศัพท 
  2.4  บริการใหเชาตูนิรภัย 
  2.5  ตั๋วแลกเงินเพื่อเดินทาง 
  2.6  ตั๋วแลกเงินของขวัญ 
  2.7  เช็คของขวัญ 
  2.8  บริการรับชําระคาสาธารณูปโภค และคาบริการตาง ๆ 
  2.9  บริการหักบัญชีเพื่อชําระคาสาธารณูปโภค และคาบริการตาง ๆ 
  2.10  บริการรับจายและโอนเงิน 
  2.11  บริการจายเงินเดือนพนักงาน 
 3.   สินเชื่อบุคคล ไดแก 
  3.1  สินเชื่อเคหะ (เพื่อจัดหาที่อยูอาศัย) 
  3.2  สินเชื่อเคหะ (ไถถอนจํานองจากสถาบันการเงินอื่น) 
  3.3  สินเชื่อเคหะ (กูเพิ่มเติมเพื่อวัตถุประสงคอ่ืน) 
  3.4  สินเชื่อเคหะอเนกประสงค 
  3.5  สินเชื่อเคหะเพื่อที่อยูอาศัยลูกจางประจําสมาชิก กสจ. 
  3.6  สินเชื่อสวัสดกิาร 
  3.7  สินเชื่อสวัสดิการสําหรับขาราชการตุลาการ 
  3.8  สินเชื่อสวัสดิการพิเศษสําหรับนายทหารระดับสูง 
  3.9  สินเชื่อเงินฝากค้ําประกัน 
  3.10 สินเชื่อสลากค้ําประกัน 
  3.11  สินเชื่อชีวิตสุขสันต 
  3.13 สินเชื่อเบิกเงินเกินบัญชี 
  3.14  สินเชื่อไทรทอง 
  3.15  สินเชื่อไทรทองอเนกประสงค 
  3.16  สินเชื่อไทรทองเพื่อซ้ือรถยนตสวนบุคคล (สําหรับพนักงาน) 
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  3.17  สินเชื่อไทรทองเพื่อการสรางงาน 
  3.19 สินเชื่อไทรทองเพื่อไปทํางานตางประเทศ 
  3.20  สินเชื่อไทรทองคอมพิวเตอรเพื่อการศึกษา 
  3.21  สินเชื่อไทรทองตอนรับเปดเทอม 
  3.22  สินเชื่อไทรทองเพื่อการศึกษา 
  3.23  สินเชื่อวินาศภัย 
  3.24 สินเชื่อขอตกลง 
  3.25  สินเชื่อเพื่อพัฒนาชีวิตครู 
  3.26  สินเชื่อเพื่อพัฒนาชีวิตทหาร 
 4.   สินเชื่อธุรกิจ ไดแก 
  4.1  สินเชื่อเพื่อธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม 
  4.2  สินเชื่อเพื่อธุรกิจหองแถว 
  4.3  สินเชื่อเพื่อสถาบันการศึกษา 
  4.4  สินเชื่อสถานศึกษาและสถาบันฝกอบวิชาชีพเอกชน 
 5.   สินเชื่อนโยบายรัฐ  ไดแก 
  5.1  สินเชื่อโครงการธนาคารประชาชน 
  5.2  สินเชื่อโครงการธนาคารประชาชน (แบบกลุม) 
  5.3  สินเชื่อเพื่อพัฒนาชนบท 
  5.4  สินเชื่อเพื่อซอมแซมหรือตอเติมที่อยูอาศัยของสมาชิกองคกรชุมชน 
  5.5  สินเชื่อเพื่อพัฒนาชนบทกลุมเกษตรกรชาวไรยาสูบ 
  5.6  สินเชื่อโครงการสงเสริมการเพาะปลูกพริก  
  5.7  สินเชื่อโครงการสงเสริมการเพาะปลูกสมเขียวหวาน 
  5.8  ธุรกิจเชาซื้อผอนสงธนาคารอิสลาม 
  5.9  สินเชื่อบานออมสินเพื่อประชาชน 
 
2.   แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 2.1  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ  (2548 : 37)  ไดกลาวไววา  การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมผูบริโภคเพื่อใหทราบถึงลักษณะความตองการของผูบริโภคทางดานตาง ๆ เพื่อที่จะจัดสิ่ง
กระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม เมื่อผูซ้ือไดรับสิ่งกระตุนทางการตลาดหรือส่ิงกระตุนอื่น ๆ ผาน
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เขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําที่ผูขายไมสามารถคาดคะเนได  งาน
ของผูขายและนักการตลาด คือ  คนหาวาลักษณะของผูซ้ือและความรูสึกนึกคิดไดรับอิทธิพลจากสิ่ง
ใดบาง  การศึกษาถึงลักษณะของผูซ้ือที่เปนเปาหมายจะมีประโยชนสําหรับนักการตลาด  คือทราบ
ความตองการและลักษณะของลูกคา  เพื่อที่จะจัดสัดสวนประสมทางการตลาดตาง ๆ ใหกระตุน
และใหสามารถสนองความตองการของผูซ้ือที่เปนเปาหมายไดถูกตองดังแสดงในภาพประกอบ  2 
 

 
  
  
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 2 ลักษณะของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากปจจยัดานตาง ๆ 

 
ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2548 : 37 
 
 จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่ส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําใหเกิด
การตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี 
ดังนี้ 
 ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) และ
ส่ิงกระตุนภายนอก (Out stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอกเพื่อให
ผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา (Buying 
motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได ส่ิง
กระตุนภายนอกประกอบดวย  2  สวน คือ 
 ส่ิงกระตุนทางตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาดที่สามารถ
ควบคุม ตองจัดใหมีขึ้นเปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing  mix) 

ปจจัยทางวัฒนธรรม 
วัฒนธรรม 
วัฒนธรรมยอย 
ช้ันของสังคม 

ปจจัยทางสังคม 
กลุมอิทธิพล 
ครอบครัว 
บทบาทและสถานะ 

 
ผูซื้อ 

ปจจัยสวนบุคคล 
อายุ     ขั้นตอนวงจรชีวิตครอบครัว 
อาชีพ    ภาวะเศรษฐกิจ 
รูปแบบการดํารงชีวิต 

ปจจัยทางจิตวิทยา 
การจูงใจ            การรับรู 
การเรียนรู   ความเชื่อและทัศนคติ 
บุคลิกภาพ    แนวคิดของตนเอง 
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ประกอบดวยส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  เชน  การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑโดย
พิจารณาลูกคาเปาหมาย  ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย เชน จัดผลิตภัณฑใหทั่วถึง
เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริม
การตลาด  เชน  การโฆษณาสม่ําเสมอ  การใชความพยายามของพนักงานขาย  การลด  แลก  แจก  
แถม การสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคลทั่วไป   ก็ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ  
 ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer  characteristics) ลักษณะของผูซ้ือจะมีอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ 
คือ  ปจจัยดานวัฒนธรรม  เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษยสรางขึ้น  โดยเปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่ง
ไปสูรุนหนึ่ง โดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคมหนึ่ง  ปจจัยดานสังคม  
เปนปจจัย ที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ  กลุมอางอิงจะมีอิทธิพล
ตอบุคคลในกลุมทางดานคานิยม  การเลือกพฤติกรรม  และการดํารงชีวิต  รวมท้ังทัศนคติ และ
แนวคิดของบุคคลเนื่องจากบุคคลตองการใหเปนที่ยอมรับของกลุม  ปจจัยสวนบุคคล  การตัดสินใจ
ของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวนบุคคลของคนดานตาง ๆ ประกอบดวย  อายุ วงจรชีวิต  
อาชีพ  โอกาสทางเศรษฐกิจ   การศึกษา และคานิยม  ปจจัยทางดานจิตวิทยา การเลือกซื้อของบุคคล
ไดรับอิทธิพลจากปจจัยซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและ
การใชสินคา ปจจัยภายในประกอบดวย การจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู  ความเชื่อถือ และบุคลิกภาพ   
กระบวนการตัดสินใจของผู ซ้ือ   เปนลําดับขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  โดย
ประกอบดวยข้ันตอน  คือ  การรับรู  ความตองการ (ปญหาการคนหาขอมูล  การประเมินผล
ทางเลือก  การตัดสินใจซื้อ  และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ)  ดังแสดงในภาพประกอบ 3 
 
 
 

 
 

 
ภาพประกอบ  3  กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 

 
ที่มา : Kotler.  2000 : 162 
 
 

การรับรูปญหา การประเมินผลทางเลือก การคนหาขอมูล 

พฤติกรรมภายหลังการซื้อ การตัดสินใจซือ้ 
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 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 
 สวนประสมผลิตภัณฑ (Product mix) หมายถึงสวนประกอบทั้งหมดของผลิตภัณฑและ
บริการที่ถูกเสนอโดยบริษัทโดยที่สวนประสมผลิตภัณฑอยางนอยที่สุดควรจะประกอบไปดวยหนึ่ง
สายผลิตภัณฑหรือมากกวาสายผลิตภัณฑ (Product line)คือ กลุมของผลิตภัณฑเฉพาะตางๆที่มี
ความสัมพันธอยางใกลชิดกัน  ขณะที่ ผลิตภัณฑเฉพาะ (Individual  product) คือตราสินคาตางๆ
หรือตราสินคาที่หลากหลายในสายผลิตภัณฑดังนั้น สวนประสมผลิตภัณฑจึงเปนการรวมตัวกัน  
ขอสายผลิตภัณฑ ตลอดจนหมายความถึงการรวมกันของผลิตภัณฑเฉพาะดวย  
 เครื่องมือทั้ง 4 ประการเรียกวาสวนประสมทางการตลาด (Marketing  mix) หรือเรียก    
ส้ัน ๆ วา 4P's ซ่ึงแสดงดวยแบบจําลอง ไดดัง ภาพประกอบ 4  
 

 
             
             
             
             
 
 
 
 
 
                     
 
                                 
 

ภาพประกอบ 4  สวนประสมทางการตลาด (4P’s) 
 

ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ. 2548 : 37 
 
 แตในปจจุบันนี้สวนประสมทางดานการตลาด ของสินคานั้นนอกเหนือจาก 4Ps แลวนั้น 
จะมีการเนนถึง พนักงาน กระบวนการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ทั้งสามสวนนี้จึงเปน

สวนประสมทางการตลาด 
( Marketing  Mix   ) 

เปาหมาย 
( Target ) Market ) 

Product ( ผลิตภัณฑ ) 
- ความหลากหลาย 
- คุณภาพ 
- แบบ 
- ลักษณะ 
- ตรายี่หอ 
- ขนาด 

Place 
( ชองทางการจัดจําหนาย ) 

- ชองทาง 
- การครอบคลุมตลาด 
- การจําแนกสินคา 
- ทําเลที่ต้ัง 

Price ( ราคา ) 
- ราคาที่แจงแกลูกคา 
- สวนลด 
- สวนยอมใหเพื่อการปฏิบัติงาน 
- เงื่อนไขการใหสินเชื่อ 
- ระยะเวลาชําระเงิน 

Promotion ( การสงเสริมการตลาด ) 
- การสงเสริมการขาย 
- การโฆษณา  พนักงานขาย 
- การประชาสัมพันธ 
- การขายตรง 
- การกระตุนยอดขาย 
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ปจจัยหลักในการสงมอบบริการจึงประกอบไปดวย 7Ps ซ่ึงไดแก  ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการใหบริการ ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ เครื่องมือทั้ง 7 
ประการเรียกวา สวนประสมทางการตลาด  หรือเรียกสั้นๆ วา 7Ps ซ่ึงแสดงดวยแบบจําลอง ไดดัง 
ภาพประกอบ  5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 5 แบบจําลองสวนผสมทางการตลาด (7P’s) 

 
ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2548 : 37 
 

เปาหมาย 
( Target ) Market 

) 

สวนประสมทาง
การตลาด 

Product ( ผลิตภัณฑ ) 
- ความหลากหลาย 
- คุณภาพ 
- แบบ 
- ลักษณะ 
- ตรายี่หอ 
- ขนาด 

Place 
 ( ชองทางการจัดจําหนาย ) 
-  ชองทาง 
-  การครอบคลุมตลาด 
-  การจําแนกสินคา 
-  ทําเลที่ต้ัง 

Price ( ราคา ) 
- ราคาที่แจงแกลูกคา 
- สวนลด 
- สวนยอมใหเพื่อการ

ปฏิบัติงาน 
- เงื่อนไขการใหสินเชื่อ 
- ระยะเวลาชําระเงิน 

Promotion ( การสงเสริม
การตลาด ) 
-  การสงเสริมการขาย 
-  การโฆษณา  พนักงานขาย 
-  การประชาสัมพันธ 
-  การขายตรง 
-   การกระตุนยอดขาย 

Physical evidence ( สิ่งแวดลอมทางกายภาพ ) 
- เครื่องคอมพิวเตอร 
- เครื่องมือ 
- อุปกรณ 

Process ( กระบวนการ ) 
- การตอนรับ 
- การสอบถามขอมูล

เบื้องตน 
- การใหบริการตามความ

ตองการ 
ิ

People ( พนักงาน ) 
- เจาของ 
- ผูบริหาร 
- พนักงานทุกระดับ 
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 จากสวนประสมทางการตลาด จะเห็นความสัมพันธของการสงเสริมการขาย ดังนี้ 
 1.  สวนประสมการสงเสริมการตลาด เปนเครื่องมือหนึ่งของสวนประสมการตลาด  
 2.  การสงเสริมการตลาด เปนการติดตอส่ือสารระหวางผูขายกับผูซ้ือขอมูลในการ
ติดตอส่ือสารอาจเปน ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาดทั้งสวน
การสงเสริมการขายและสวนประสมการสงเสริมการตลาดนั้นมีจุดประสงคเพื่อสนองความตองการ
ของตลาดเปาหมาย ใหพึงพอใจ  
 สรุป ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึงพฤติกรรมของบุคคลที่จะแสดงออกมาในดาน
ความตองการของแตละบุคคลที่นักการตลาดจะตองนําขอมูลเหลานี้มาศึกษาถึงพฤติกรรมการซื้อใช
สินคาของแตละบุคคลเพราะวา บุคคลแตละบุคคลยอมมีพฤติกรรมที่แตกตางกันไป  ดังนั้นการทํา
ตลาดจะ ตองสอดคลองถึงความตองการของบุคคลในแตละบุคคลดวยปจจัยทางดานการตลาด    
 ปจจัยดานการตลาด หมายถึงเครื่องมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได ซ่ึงกิจการ
ผสมผสานเครื่องมือเหลานี้ใหสามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
เปาหมาย สวนประสมทางการตลาดประกอบไปดวยทุกสิ่งทุกอยางที่กิจการใชเพื่ออิทธิพลโนมนาว
ความตองการของผลิตภัณฑของกิจการ สวนประสมทางการตลาดแบงออกเปน 7 กลุม ดังที่รูจักวา
คือ ‘7Ps’ อันไดแก  ผลิตภัณฑ  ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน
กระบวนการ สิงแวดลอมทางกายภาพ  
 อยางไรก็ตามมีอีกแนวคิดหนึ่งซึ่งมีเหตุผลนั้นคือ 7Ps เปนมุมมองของผูขายไมใชมุมมอง
ของผูซ้ือ ดังนั้นในมุมมองของผูซ้ือแลว แนวคิด  7Ps จะถูกอธิบายไดดวยแนวคิด 7Cs  ดังแสดงใน
ภาพประกอบ 6 
 

7Ps 7Cs 
 
ผลิตภัณฑ 

 
 คุณคาของลูกคาที่จะไดรับ 

ราคา    ตนทุนของลูกคา 
ชองการจัดจําหนาย  ความสะดวกสบาย 
การสงเสริมการตลาด  การติดตอสื่อสาร 
พนักงาน  การเอาใจใสดูแล 
กระบวนการ  ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ 
สิ่งแวดลอมทางกายภาพ  ความสบาย 

 

      
ภาพประกอบ 6  แบบจําลองสวนผสมการตลาด 7 Ps  และแนวคิด 7 Cs 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2548 : 37 
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 สรุปไดวา แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคจะประกอบไปดวยส่ิงกระตุนที่ทําใหเกิด
ความตองการ  แลวทําใหเกิดการตอบสนอง  และลักษณะของผูซ้ือซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจัยตางๆ  
ดังนี้คือ  ปจจัยดานวัฒนธรรม  ปจจัยดานสังคม  ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยาแนวคิด
และทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อ 
 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับความพงึพอใจ 
 ความหมายของ ความพึงพอใจ ไดมีผูใหความหมายไวดังตอไปนี้ 
 อภินันท  จันตะนี  (2547 : 34)  ไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจวา  หมายถึง 
ความพึงพอใจที่ลูกคาหรือผูใชบริการไดสินคาหรือบริการที่มุงหมายหรือตั้งใจไว  ถาเมื่อไดรับ
สินคาหรือบริการแลวจะเกิดความพึงพอใจ ยิ่งไดรับสินคาหรือบริการที่ดีขึ้นก็จะทําใหเกิดความพึง
พอใจมากยิ่งขึ้น  แตถาไดรับสินคาหรือบริการต่ํากวาที่ตั้งใจไว ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจลดลง
ไปดวย  เปนตน 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2548 : 45)  ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง 
ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติ
ผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา 
 โวลแมน  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2548 : 45 ; อางอิงจาก  Wolman.  1993. 
Handbook of General Psychology by Benjamin B. Wolman.  p. 225) ไดใหความหมายไววา 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่มีตอความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายของความ
ตองการ หรือ แรงจูงใจของตนไดรับการตอบสนอง 
 วรูม (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2548 : 45 ; อางอิงจาก Vroom.  1964.  Eastern Bloc 
Records.  p. 85) ไดใหความหมายไววา  ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งที่
สามารถใชแทนกันได  เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในส่ิง
นั้น  ทัศนคติในดานบวกจะแสดงใหเห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะ
แสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ 
 พอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกจากการไดรับการตอบสนองจากผู
ใหบริการอยางเสมอภาค รวดเร็ว ทันตอความตองการ และใหบริการอยางตอเนื่อง มีวัสดุอุปกรณ
อยางเพียงพอตอการใชงาน ผูใชบริการก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอการใหบริการ 
 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบรกิาร 
 การบริการ  ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา SERVICE เมื่อนํามาแยกตัวอักษรแตละตัว
สามารถแยกองคประกอบในการบริการไดดังนี้ 
 S   = Satisfaction  หมายถึง          ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
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 E   = Expectation หมายถึง          ความคาดหวังของผูรับบริการ 
 R   =     Readiness หมายถึง          ความพรอมในการบริการ 
 V   = Values  หมายถึง          ความมีคุณคาของการบริการ  
 I   =  Interest  หมายถึง          ความสนใจตอการบริการ 
 C   = Courtesy หมายถึง          ความมีไมตรีจิตในการบริการ 
 E   = Efficiency หมายถึง          ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ 
 
 บี เอ็ม เวอรมา (สุดาดวง  เรืองรุจิระ.  2541 : 21 ; อางอิงจาก  Verma.  1986.  Penchansk 
& Thomas.  p. 95) กลาววา การใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึงบริการซึ่ง ไดเสนอแนวคิด
เกี่ยวกับการเขาถึงบริการดังนี้ 
 1.   ความพอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability) คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มี
อยูกับความตองการของการรับริการ 
 2.   การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง 
 3.  ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก 
แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
 4.   ความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการนี้จะรวมถึงการยอมรับ
ลักษณะของผูใหบริการดวย 
 เวเบอร (ชนะ  กลาชิงชัย.  2541 : 9 ; อางอิงจาก Weber.  1996.  Expressionist Painter. 
p. 198) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการใหบริการวา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอ
ประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการใหบริการที่ปราศจาก
อารมณไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑอยูใน
ภาพที่เหมือนเดิม 
 ค็อตเลอร (Kotler.  2000 : 424-435) กลาววา ธุรกิจบริการ มีความหลากหลายอยางมาก 
เชน หนวยงานราชการ อาจเปนงานบริการไดหลายแบบ อาทิ ศาล โรงพยาบาล กองทุนความมั่นคง 
ตํารวจ ไปรษณีย เปนตน  สําหรับในภาคธุรกิจบริการ ไดแก สายการบิน ธนาคาร โรงพยาบาล 
บริษัทประกันชีวิต สํานักงานกฎหมาย ที่ปรึกษาดานการจัดการ เปนตน ในภาคการผลิตเองก็จะมี
สวนบริการในการสงเสริมการขายดวยเชนกัน   
 กฤษ  อูอรุณ (2549 : 26-27) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรวาจะตองเปนไป
ตามหลักการที่เรียกวา ชุดบริการ ดังนี้ 



 29

 1.  ยึดการตอบสนองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ
จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนั้น 
เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือการมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการทั้งผู
ที่มาติดตอและมาขอรับบีริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะ
ดังนี้ 
  1.1  ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
       1.2  การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจ จะตองคํานึงถึงสิทิประโยชน
ของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 
  1.3  ผูใหบริการจะตองมอบผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน         
มีสิทธิที่จะรับรู ใหความเห็น หรือโตงแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 2.   ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว 
และการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระทําได 3 ลักษณะ 
คือ 
  2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญ
งาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของตน 
  2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันที่สุด 
  2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
 3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่ง ก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการซึ่งหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซ่ึงลักษณะที่
ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไม
เกิน 2 ครั้ง (คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้ยังหมายถึงความพยายามที่จะ
ใหบริการในเรื่องอื่น ๆ ที่ผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย   
 4.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ ซ่ึงเปนเปาหมายที่สําคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการก็จะ
เกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่อง
อ่ืน ๆ อีก และจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในที่สุด 
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 5.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6.  ความสุภาพออนนอม เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติที่ดี อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจ
ระหวางกันเปนไปไดงายขึ้น 
 7.  ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองใหบริการแกผูใชบริการดวย
ความเสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไขดังตอไปนี้ 
  7.1  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคใน
การบริการ 
       7.2  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการ ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใชบริการเชน รายไดนอย 
ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2543 : 23) ไดกลาวถึงลักษณะการบริการ ดังนี้ 
 1.  สาระสําคัญของความไววางใจ การบริการเปนกิจกรรม หรือการกระทําที่ผูบริการ
ปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถทราบ
ลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไร จนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อ
บริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไป ที่ผูบริโภคสามารถ
หยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อ การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบาย ส่ิงที่ลูกคาจะ
ไดรับการรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 
 2.  ส่ิงที่จับตองไมได การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได และไมอาจสัมผัสกอนที่จะมีการ
ซ้ือเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อ
เหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมได เพียงแตอาศัย
ความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ือ
อาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลวจึงตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
 3.  ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยกออกจากตัว
บุคคล หรืออุปกรณเครื่องมอืที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้น ๆ ได การผลิตและการ
บริโภคการบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตางกับตัว
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สินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลว จึงเกิดการบริโภคภายหลังเนื่องจากการบริการมีลักษณะที่
แบงแยกไมได ทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขตจากการดําเนินงานบริการ
ซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยัง
ผู ซ้ือ หรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับผู ซ้ือหรือ
ผูรับบริการ 
 4.  ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไมสามารถกําหนด
มาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซ่ึงมีวิธีการเปน
ลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกันแตตาง
วาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ ชวงเวลา
ของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน เนื่องจากการบริการที่มีความ
หลากหลายผันแปร ไปตามปจจัยหลายอยางเปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐาน ในการบริการ
อยางเดียวกัน แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบนเครื่องบิน การบริการใน
ธนาคาร การบริการในโรงพยาบาลเปนตน การใหบริการก็อาจตางกันได ดังนั้น การใหความสําคัญ
ตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงาน และจัดใหมีการฝกอบรมอยางสม่ําเสมอ
เปนเรื่องจําเปนอยางยิ่ง รวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการมากเปนพิเศษ เชน รับฟงคําติ
ชม ขอคิดเห็นจากผูรับการเสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
เปนตน เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 
 5.  ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได การบริการที่ไมสามารถเก็บรักษาหรือเก็บ
สํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิดความสูญเปลาที่
ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา และการ
บริการจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการเมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรียมอาหาร
ไวบริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบริการการจัดเตรียมของไวก็อาจจะสูญเปลา แตทวา
ก็จําเปนที่จะตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบริการไดตลอดเวลา การรักษาความ
สมดุลของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจลูกคามาใชบริการอยาง
สม่ําเสมอ 
 6.  ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได การบริการมีลักษณะที่ไมมีความเปน
เจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยางเห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือ
จายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือจายเงินซื้อบริการใดก็
จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการ
ไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน เมื่อผูโดยสารหรือลูกคาซื้อ
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ตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหหงหนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้น
ขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เมื่อถึงจุดหมายปลายทางการบริการก็
จบสิ้นลงผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีกเพราะการบริการหมดลง ไมถาวร
เหมือนสินคาอื่น  
 จรรยงค  สุวรรณศรี (2545 : 14-15)  ไดกลาวถึง คุณภาพการใหบริการวา เปนการรักษา
ระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว 
โดยคุณภาพการบริการควรมีลักษณะดังนี้ 
 1.   การเขาถึงลูกคา (Access) คือ ผูใชบริการทุกคนสามารถเขาใชบริการได 
 2.  การติดตอส่ือสาร  (Communication) คือ  มีการอธิบายการใชงานดวยภาษาที่
ผูใชบริการเขาใจงาย 
 3.  ความสามารถ (Competence) ศูนยลูกคาสัมพันธตองมีความรูความสามารถที่จะ
แกไขปญหาเบื้องตนใหแกผูใชบริการได 
 4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) ตองมีมนุษยสัมพันธอันดี มีวิจารณญาณและเต็มใจในการ
ใหบริการแกผูใชบริการ 
 5.  ความเชื่อถือ (Credibility) ตองสรางความมั่นใจและนาเชื่อถือในบริการ 
 6.  ความไววางใจ (Reliability) ตองทําใหผูใชบริการเกิดความไววางใจวาสามารถ
ใหบริการที่ถูกตอง สม่ําเสมอ 
 7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) จะตองทํางานใหรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
หรือพนักงานศูนยสัมพันธสามารถใหบริการ หรือแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว 
 8.  ความปลอดภัย (Security) จะตองสรางความมั่นใจใหแกลูกคาวา การทํารายการตางๆ 
เปนความลับและมีความปลอดภัย ปราศจากความเสี่ยง 
 9.  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ผูใชบริการ ใชงานไดงายและมี
ความสวยงามนาใช หรือใชภาษาที่เขาใจงาย เปนตน 
 10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/knowing customer) ตองเขาใจถึงความ
ตองการของผูใชบริการ และสนใจที่จะตอบสนองความตองการ 
 ปรัชญา  เวสารัชช (2542 : 26) ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปวา พฤติกรรมและวิธีการ
บริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชน ทั้งนี้ เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการ ซ่ึงลดโอกาสสัมผัสติดตอ
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โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรือ 
อาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นกับปจจัยดังนี้  
 1.   บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตางๆ 
คือ 
  1.1 รูปรางหนาตาดี สีหนาและการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่การบริการ 
แสดงใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
  1.2  เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอยไมดูหรูหราตาม
แฟชั่น หากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ คือ 
ควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
  1.3 การแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทอืงรางกาย ควรแตงหนา
เพียงบางๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง นอกจากนี้ยังไมควรชโลมน้ําหอมจนมากเกินไป 
 2.   การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตองพัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเลี่ยงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร
ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความ
ตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 
 สุนันท  บุญวโรดม  (2543 : 22) กลาววา การบริการหมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของ 
กิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่งซึ่งทําให  
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ  
 กรอนรูส (สุนันท  บุญวโรดม.  2543 : 22 ; อางอิงจาก Gronroos.  1990.  Service 
Management and Marketing.  p. 27)  ไดขยายความคําวา บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ    
กิจกรรมหลายอยางที่มีลักษณะไมมาก จับตองไมไดซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่เกิดขึ้น
จากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา หรือลูกคากับ
ระบบของการใหบริการที่ไดจัดไวเพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 
 สแตนตอน (สุนันท  บุญวโรดม.  2543 : 23 ; อางอิงจาก Stanton.  1981.  Fundamentals 
of Marketing.  p. 441) ไดขยายความใหชัดเจนยิ่งขึ้นในความหมายที่วาการบริการ  หมายถึง 
กิจกรรมหรือผลประโยชนใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ ดาน
ลักษณะเฉพาะตัวของมันเองที่จับตองไมได และไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการ
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ใด การใหบริการอาจจะเกี่ยวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปน
เจาของสินคานั้น 
 คอปเลอร (Kotler. 2000 : 464-468) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการ         
ใด ๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งไมสามารถนําเสนอใหอีกกลุมหนึ่ง ซ่ึงเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองไดและ
ไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคา
ที่มีตัวตนได 
 สุดาดวง  เรืองรุจิระ (2541 : 116) กลาววา งานบริการ คือ งานที่ไมมีตัวตนสัมผัสไมได 
แตสามารถสรางความพอใจในการตอบสนองความตองการของผูบริโภค หรือผูใชในตลาดธุรกิจได 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนสรุปไดวา การบริการ คือ กิจกรรมหรืองานที่ไมมีตัวตนและ
สัมผัสไมได แตสามารถสรางความพอใจใหกับผูบริโภคได ซ่ึงสินคาเกี่ยวกับบริการมีลักษณะที่
แตกตางจากสินคาทั่วไป คือการตัดสินใจซื้อบริการจะขึ้นอยูกับความไววางใจของลูกคา เปนสินคา
ที่จับตองไมได การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกัน ไม
สามารถกําหนดไดแนนอนเก็บรักษาสินคาไวไมได และไมสามารถแสดงความเปนเจาของ  
 มกร  พฤฒิโฆษิต (2548 : 50-53) ไดสรุปการบริการที่จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ
นั้น มีองคประกอบที่สําคัญดังนี้ 
 การบริการ  ประกอบดวยองคประกอบสําคัญหลายประการคือ 
 1.   การมีจิตใจที่พรอมจะใหบริการ โดยเริ่มที่ตัวบุคคลไมใชที่หนวยงาน ความเปนเลิศ
ดานการบริการจึงเริ่มจากฝายจัดการ ที่แสดงออกถึงการใหความสําคัญที่พรอมจะใหบริการ ส่ิงที่
ตองทําใหเกิดขึ้นภายในองคกรหรือหนวยงานบรรยากาศในการทํางาน 
 2.   ความจําเปนที่ตองตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดดียิ่งกวาที่ลูกคาคาดหวัง
วาจะไดรับ 
 3.   การสํารวจความคิดเห็นของลูกคา ขอเสนอแนะตาง ๆ จะเปนสัญญาณเตือนกอนที่จะ
เกิดปญหารายแรง การสํารวจความคิดเห็นของลูกคา จะชวยใหแกปญหาตาง ๆ ไดทันทวงที 
 4.   ส่ิงที่จะแสดงใหลูกคาเห็นวาไดใหความสําคัญกับลูกคามากเพียงใด   เปนขั้นของการ
วางแผนที่จะทําการรักษาลูกคา การเตรียมอุปกรณ เครื่องมือ เทคโนโลยี ที่จะชวยสรางความ
ประทับใหเกิดขึ้นกับลูกคา 
 5.   การปรับปรุงพัฒนาองคการหรือหนวยงาน ควบคูกับการพัฒนาบุคลากร ซ่ึงจะชวย
ผลักดันใหเกิดความสําเร็จ 
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 6.   การทําใหลูกคาเกิดความรูสึกวาองคการหรือหนวยงานใสใจตอความรูสึกของพวก
เขา ไมใชเพียงแคตองการเงินจากลูกคาเทานั้น แตตองทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในมาตรฐาน
การบริการ 
 7.   การรักษาลูกคาเกา ใหเกิดความซื่อสัตยในผลิตภัณฑและบริการ ใหกลับมาใชบริการ
อีกครั้ง  
 ส่ิงสําคัญที่สุดในการสรางการบริการที่ดี คือ ตองสรางแรงจูงใจใหพนักงานเห็น
ความสําคัญของลูกคา และมีอํานาจในการตัดสินใจในการแกปญหาเพื่อการบริการที่ดีกวา ถา
สามารถปฏิบัติไดอยางตอเนื่อง  ผูบริหารมีวิสัยทัศนกวางไกล ก็จะเกิดปฏิญญาขององคการหรือ
หนวยงานที่วา “ลูกคาตองมากอน” 
 วิฑูรย สิมะโชคดี (2541 : 202-203) ไดกลาวถึงการบริการไววา 
 การบริการ  เปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูใหบริการสงมอบใหแกผูรับบริการ โดยท่ีผู
ใหบริการมีความตั้งใจที่จะสงมอบบริการนั้น ๆ 
 “การบริการ” จึงแตกตางจาก “สินคา” อยางมาก โดยเฉพาะในสวนที่เกี่ยวกับการบริโภค
หรือการใชงาน และเวลาของการใชงาน 
 สินคา  คือ วัตถุที่สัมผัสจับตองไดซ่ึงสามารถผลิตขึ้น โดยสามารถจะนําออกจําหนายหรือ
ใชสอยในภายหลังได 
 การบริการ  หมายถึง ส่ิงที่สัมผัสจับตองไดยาก และสูญสลายหายไปไดงาย การบริการ
สามารถสรางขึ้นโดยผูใหบริการทําเพื่อสงมอบการบริการหนึ่ง ๆ ใหแกผูรับบริการ (เปนการสง
มอบการปฏิบัติของผูใหบริการ เพื่อประชาชนแกผูบริการ การบริโภคหรือการใชบริการจะเกิดขึ้น
ในทันทีที่มีการใหบริการนั้น ๆ หรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการเกิดขึ้น 
 การบริการโดยทั่วไป จึงมีคณุลักษณะที่สําคัญอยู 4 ประการ ไดแก 
 1.   การบริการเปนเรื่องที่สัมผัสจับตองไดยาก 
 2.   การบริการเปนกิจกรรมหรือกระบวนการตอเนื่องของกิจกรรมตาง ๆ ที่ผูใหบริการ
กระทําเพื่อสงมอบแกผูรับบริการ 
 3.   การบริการเกิดขึ้นและถูกบริโภคในขณะเดียวกันเลยหรือเกือบจะในเวลาเดียวกันเลย 
(คือ มีการรับบริการทันทีที่มีการใหบริการ) 
 4.   ลูกคาหรือผูรับบริการใหความสําคัญกับ “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการบริการ” 
หรือ”พฤติกรรม”  ของผูใหบริการมากกวาสิ่งอื่น ๆ และรับรูดวยความรูสึกทางใจมากกวา 
 ดังนั้น คําวา “ความประทับใจ” จึงมีความสําคัญเหนือส่ิงอื่นใดตอผูรับบริการ ความ
ประทับใจจะเกิดขึ้นในขณะที่ผูรับบริการสัมผัสกับการบริการ (ทั้งจากผูใหบริการหรือหนวยงานที่
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ใหบริการ) ที่เราเรียกกันวา “วินาทีแหงความเปนจริง” หรือ “ชวงเวลาขณะที่ลูกคาไดสัมผัสกับการ
บริการ”  
 คุณภาพของการบริการ  จึงเกิดขึ้นที่จุดที่ลูกคาไดสัมผัสหรือรับการบริการหนึ่ง ๆ นั่นเอง  
ผูใหบริการมีโอกาสแสดงถึง “คุณภาพของการบริการ” ใหผูรับบริการไดสัมผัสหรือรับรู  
 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2540 : 6-12) ไดใหความหมายการบริการ คือ กระบวนการ 
 กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ 
 คุณลักษณะ 7 ประการแหงการบริการที่ดีนั้นมีดังนี้ 
 1.   การยิ้มแยมและเอาใจเขาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบากยุงยากของลูกคา 
 2.   การตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยมิทันไดเอยปาก
เรียกหา 
 3.   การแสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
 4.   ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจทํา มิใชทําแบบเสียไปที 
 5.   การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการและเสริมภาพพจนขององคการ
ดวย 
 6.   กิริยาอาการออนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
 7.   มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรน ขณะบริการจะใหบริการมากกวาที่คาดหวัง
เสมอ 
 ความคาดหวังของลูกคานั้นเกิดขึ้นจากสาเหตุหลายประการดังนี้ 
 1.   ช่ือเสียงของบริษัท ภาพพจน  
 2.   ตัวพนกังานผูใหบริการ 
 3.   ตัวสินคาหรือบริการ 
 4.   ราคาของบริการนั้น 
 5.   สภาพการณแวดลอมในขณะนั้น 
 6.   มาตรฐานคุณภาพของลูกคาคนนั้นเอง 
 7.   ขอมูล ขาวสื่อ จากคูแขงของสถานบริการแหงนั้น 
 สวนประกอบของบริการ (Service mix) คือ บรรดาปจจัยที่เปนองคประกอบของบริการ
ใด ๆ ที่มีผลดานคุณภาพของบริการนั้น ๆ และอาจชวยสรางความพึงพอใจหรือกอใหเกิดความไม
พึงพอใจในสายตาของลูกคานั้นได สามารถแบงปจจัยเหลานี้ออกเปน 3 กลุมใหญ ๆ ดังนี้ 
 1.   กลุมที่มีผลกอนรับบริการ (Pre-service factors) หรือ (Pre-delivery factors) ไดแก 
  1.1  ภาพพจน กิตตศิัพท ช่ือเสียงของบริษัท 
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  1.2  ความเชื่อถือไววางใจไดของบริษัท 
  1.3  คาบริการ คาใชจายเพื่อขอรับบริการ 
  1.4  ความแปลกใหมของบริการ 
 2.   กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (During service factors) หรือ (During delivery 
factors) ไดแก 
  2.1  ความสะดวกสบายขณะใชบริการ 
  2.2  ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดขั้นตอนบริการ 
  2.3  กิริยา มารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ 
  2.4  ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนรับบริการ 
  2.5 ความประณตีบรรจง และพถีิพิถันขณะบรกิาร 
  2.6  ความเลินเลอของผูใหบริการ 
  2.7  ความมีฝมือ ภมูิปญญาและความสามารถของพนักงาน หรือองคการผูใหบริการ
นั้น 
 3.   กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแลว (Post service factors) หรือ (Post delivery 
factors) ไดแก 
  3.1 ความสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคากอนมารับบริการ 
  3.2  ความเปนมาตรฐานดานคณุภาพของบริการ  
  3.3 การปฏิบัติตอคํารองเรียนจากลูกคา 
  3.4  ความคุมคา หรือไมของบริการนั้น 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนสรุปไดวา การบริการ คือ กิจกรรมหรืองานที่ไมมีตัวตนและ
สัมผัสไมได แตสามารถสรางความพอใจใหกับผูบริโภคได ซ่ึงสินคาเกี่ยวกับบริการมีลักษณะที่
แตกตางจากสินคาทั่วไป คือการตัดสินใจซื้อบริการจะขึ้นอยูกับความไววางใจของลูกคา เปนสินคา
ที่จับตองไมได การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกัน ไม
สามารถกําหนดไดแนนอนเก็บรักษาสินคาไวไมได และไมสามารถแสดงความเปนเจาของ  
 2.5  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 เกณฑในการพิจารณาคุณภาพการบริการโดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการ 
 1.   ลักษณะการบริการ (Tangibles)  หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเหน็หรือจับตองไดใน
การใหบริการ 
 2.   ความไววางใจ  (Reliability)  หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ
บริการตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
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 3.   ความกระตือรือรน (Responsiveness) การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือและพรอม
ที่จะใหบริการลูกคาอยางทันทวงท ี
 4.   ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู ความสามารถ ในการปฏิบัติงาน
บริการ ที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
 5.   ความอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบนอมเปน
กันเอง  
 6.   รูจักใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผู 
ใหบริการที่ตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 
 7.   ความนาเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่น
ดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 
 8.   ความปลอดภัย (Security)  หมายถึง  สภาพที่ปราศจากอันตราย  ความเสี่ยงภัย และ
ปญหาตาง ๆ  
 9.   การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไม
ยุงยาก 
 10. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสราง ความสัมพันธ
และสื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่งายและรับฟงผูใชบริการ 
 11.  ความเขาใจลูกคา (Understanding of customer) หมายถงึ ความพยายามในการคนหา
และทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา ใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 คุณภาพของการใหบริการ (Service quality) ซ่ึงสอดคลองกับเกณฑการพิจารณาคุณภาพ
การบริการของคริสโตเฟอร เอช. เลิฟล็อค (Cristopher H. lovelock) วามีลักษณะดังนี้          
 1.  การเขาถึงลูกคา บริการใหกบัลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลาและสถานที่
แกลูกคาโดยไมตองใหลูกคาคอยนานทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของการเขาถึง
ลูกคา 
 2.  การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย  
 3.   ความสามารถ บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ  และมีความรูความสามารถใน
งาน 
 4.   ความมีน้ําใจ บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปนกันเอง มี
วิจารณญาณ 
 5.   ความนาเชื่อถือ บริษัทและบคุลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจ
ในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 



 39

 6.   ความไววางใจ บริการที่ใหกบัลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7.   การตอบสนองลูกคา พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว
ตามที่ลูกคาตองการ 
 8.   ความปลอดภยั บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง ปญหาตาง ๆ 
 9.  การสรางบริการใหเปนที่รูจกั บริการที่ลูกคาไดรับ จะทําใหลูกคาสามารถคาดคะเน
ถึงคุณภาพบรกิารดังกลาวได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา พนักงานตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและ
ใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 โดยสรุปคุณภาพการใหบริการ (Service quality) เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความ
แตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขันโดยเสนอ
คุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวัง 
 การบริการมีลักษณะที่แตกตางไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑทั่วไปเมื่อเกี่ยวกันกับการ
ดําเนินการทางธุรกิจซื้อขายสินคาและบริการ ดังนี้ (Kotler.  2000 : 464-468) 
 1.   สาระสําคัญของความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูให
บริการปฏิบัติตอผูรับบริการขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือผูรับบริการจึงไมสามารถ
ทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อ
บริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถ
หยิบ จับ ตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อได การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่ลูกคาจะ
ไดรับ การรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนไดเคยใชบริการมาแลว 
 2.   ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการมีลักษณะเปนสิ่งจับตองไมไดและไม
อาจสัมผัสไดกอนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนาหรือ
กอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตอง
ไมไดเพียงแตอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อ
บริการนั้น ๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการที่ตนควร
ไดรับ แลวจึงตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
 3.   ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจ
แยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการ ซ่ึงการผลติ
และการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงแตกตางกับตัว
สินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง นอกจากนี้การดําเนินการบริการไม
สามารถแบงแยกสวนประกอบในตัวของมันเองออกจากกัน เหมือนเชนการผลิตสินคาทั่วไปได ผู
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ใหบริการจะเปนผูขายบริการโดยตรงใหแกผูบริโภค ซ่ึงเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่อง
ตั้งแตเร่ิมใหบริการจนกระทั่งบริการนั้นสิ้นสุดลง ทั้งนี้ผูบริโภคจะมีสวนรวมในการบวนการ
ใหบริการขณะนั้นดวย โดยทําหนาที่เปนผูรับบริการจากผูใหบริการในเวลาเดียวกัน 
 4.   ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity)  การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไม
สามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอน เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน 
ซ่ึงมีวิธีการใหบริการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกัน จากผู
ใหบริการคนเดียวกันแตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูให
บริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน 
 5.  ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) การบริการมีลักษณะที่ไม
สามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะ
เกิดเปนความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสีย
คอนขางสูง 
 6.  ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการมี
ลักษณะที่ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยาง
เห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผู
ซ้ือจายเงินซื้อบริการใด ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการ
ไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น 
 การบริการ ไดเขามามีบทบาทสําคัญในวงธุรกิจ ถือวาเปนกลยุทธการตลาดสรางความ
เปนเลิศ และถือเปนอาวุธที่สามารถเอาชนะคูแขงในธุรกิจตาง ๆ เพราะปจจุบันลูกคาหรือ
ผูรับบริการหลายคน  ยินดีที่จะซื้อความพอใจ ความภูมิใจจากการไดรับการบริการทุกครั้ง ไดมี
นักวิชาการดานการตลาดหลายทานไดใหคําจํากัดความเกี่ยวกับการบริการที่มุงผลกําไรทางธุรกิจ
บริการ ดังนี้ 
 การบริการมีความสําคัญและมีบทบาทเปนอยางมาก เนื่องจากประเทศไทย มีการ          
ปรับเปลี่ยนโครงสรางทางเศรษฐกิจ ขยายสูการเปนประเทศอุตสาหกรรมประกอบกับความ
เจริญกาวหนาทางเทคโนโลยีสมัยใหม และระบบขอมูลขาวสารตาง ๆ ไดสงผลใหระบบการผลิต
สินคาและบริการขยายตัวมากขึ้นยิ่งกวาแตกอน จะพบวา อุตสาหกรรมการบริการมีแนวโนมที่จะมี
การเจริญเติบโตอยางรวดเร็วและตอเนื่อง ความเปนอยูตลอดจนมาตรฐานการครองชีพของ
ประชาชนที่ดีขึ้น ประชาชนไดรับการศึกษาและรายไดสูงขึ้นกวาแตกอนสงผลใหความตองการ
บริการในรูปแบบตาง ๆ เพื่อนํามาใชอํานวยความสะดวกสบายมีเพิ่มมากขึ้น การบริการมีความ
หลากหลายและมีบทบาทในสังคมมากยิ่งขึ้นกวาในอดีต 
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 จากแนวคิดกลาวโดยสรุปไดวา การบริการที่ดี  จะตองตอบสนองความตองการและความ
พอใจของลูกคาใหมากที่สุด ดังนั้น  เครื่องมือและบุคลากรผูใหบริการ กลยุทธของการบริการ
มุงเนนความตองการและความคาดหวังของลูกคา ความสําเร็จของธุรกิจขึ้นอยูกับคุณภาพของการ
บริการในระดับที่ใหสัญญาไวกับลูกคาหรือมากกวานั้น 
 2.6  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ฮารโรลด เจ เลวิทท (Harold J. Leavitt) ไดกลาววา “ผูบริโภคจะแสดงพฤติกรรมอยางใด
อยางหนึ่งออกมาจะตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดพฤติกรรมนั้นๆ เสมอ ซ่ึงสาเหตุดังกลาวจะเปนสิ่ง
กระตุนทําใหมนุษยเกิดความตองการ และจากความตองการดังกลาวจะสงผลใหเกิดแรงจูงใจ เพื่อ
แสดงพฤติกรรมออกมา” จากแนวคิดขางตนสามารถสรุปไดวาพฤติกรรมของผูบริโภคจะมีลักษณะ
ดังนี้ (ทิวา  พงษธนไพบูลย, ศิริจรรยา เครือวิริยะพันธ และอมรศรี  ตันพิพัฒน.  2544 : 16) 
 1.   พฤติกรรมผูบริโภคจะเกิดขึ้นได ตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการขึ้น 
 2.   พฤติกรรมผูบริโภคจะเกิดขึ้นได ตองมีส่ิงจูงใจใหแสดงพฤติกรรมตาง ๆ 
 3.   พฤติกรรมผูบริโภคที่เกิดขึ้น ยอมมีเปาหมายในเรื่องของการตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภค 
 ฟลิป คอตเลอร บิดาแหงวงการดานการตลาด ไดนําทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคขางตน มา
สรางเปนตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภคข้ึน  โดยกลาววา “ผูบริโภคจะแสดงพฤติกรรมเพราะมีส่ิงเรา
หรือส่ิงกระตุน (Stimulus) ทําใหเกิดความตองการ โดยจะถูกปอนเขาสูความรูสึกนึกคิดของ
ผูบริโภค ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) โดยผูผลิตไมสามารถคาดคะเนไดวา ความรูสึกนึก
คิดไดเกิดขึ้นเนื่องจากไดรับอิทธิพลจากปจจัยใดบาง  ซ่ึงผูบริโภคก็จะเกิดการตอบสนอง 
(Response) เรียกตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภควา ส่ิงกระตุน - การตอบสนอง (Stimulus - Response 
model ; S - R model) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.   ส่ิงกระตุน (Stimulus) หมายถึง ส่ิงเราที่จะทําใหเกดิความตองการ หรือเกิดความนึก
คิดอยางใดอยางหนึ่งสามารถแบงไดเปน 2 ลักษณะ คือ 
                  1.1  ส่ิงกระตุนภายใน (Inside stimulus) หมายถึงสิ่งกระตุนที่เกิดจากความตองการ
ภายในรางกายของผูบริโภค หรือเปนความตองการที่เกิดขึ้นตามสัญชาตญาณ เชน ความหิว ความ
เจ็บปวย ความกลัว เปนตน 
  1.2  ส่ิงกระตุนภายนอก (Outside stimulus) หมายถึงสิ่งกระตุนที่มิไดเกิดขึ้นเองจาก
ความตองการภายในรางกาย แตเปนสิ่งที่นักการตลาดสรางใหเกิดขึ้น เพื่อใหผูบริโภคเกิดความ
ตองการ โดยใชส่ิงจูงใจทางดานเหตุผลและอารมณ ประกอบดวย  2  สวน คือ 



 42

   1.2.1   ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เกิดจากการที่นักการตลาด
นําสวนประสมทางการตลาด มาเปนตัวกระตุนใหเกิดความตองการ ไดแก 
    1.2.1.1  ผลิตภัณฑ (Product) โดยการพัฒนาสวนประกอบตาง ๆ ซ่ึงอาจเปน
คุณภาพ ปริมาณ การออกแบบบรรจุภัณฑ เปนตน  
    1.2.1.2   ราคา (Price) โดยการกําหนดราคาผลิตภัณฑใหเหมาะสมกับ
คุณภาพ  
    1.2.1.3   ชองทางการจัดจําหนาย (Place) โดยการวางจําหนายผลิตภัณฑอยาง
ทั่วถึง สามารถหาซื้องายและสะดวกในการเดินทาง หรือจัดตกแตงรานคาใหสวยงาม เปนระเบียบ  
    1.2.1.4 การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  โดยมีการโฆษณาสม่ําเสมอ มี
การสงพนักงานขายไปสาธิตสินคา การแจกสินคาตัวอยางเพื่อทดลองใช มีการลดราคาสินคา           
เปนตน 
 อยางไรก็ตามการกระตุนความตองการของผูบริโภค โดยใชส่ิงกระตุนทางการตลาดนั้น
ควรนําสวนประสมทางการตลาด มาใชควบคูกันวา ผูบริโภคคิดอยางไร ซ้ืออยางไร เปนตน  
   1.2.2   ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนภายนอกที่เกิดขึ้นและ
เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา ซ่ึงไมสามารถควบคุมได แตสามารถสรางโอกาสใหเกิดขึ้นได ไดแก 
    1.2.2.1   ภาวะทางเศรษฐกิจ (Economic) 
    1.2.2.2   เทคโนโลยี (Technology)  
     1.2.2.3   กฎหมายและการเมือง (Law and political)  
     1.2.2.4   วัฒนธรรม (Culture) 
        2.  ความรูสึกนึกคิดหรือกลองดํา (Black box) เปนความรูสึกนึกคิดที่เกิดขึ้นภายหลังจาก
ที่ไดรับสิ่งกระตุน ซ่ึงผูผลิตหรือจําหนายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิด
ดังกลาว เพื่อจะไดใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค ประกอบดวย 
  2.1 ลักษณะของผูบริโภค (Consumer characteristics) ไดแก ลักษณะสวนบุคคล 
วัฒนธรรม สังคม และจิตวิทยา  
  2.2 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Buyer decision process) คือ การรับรู
ปญหาหรือความตองการ การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และ   
พฤติกรรมหลังการซื้อ 
 3.   การตอบสนอง (Response) คือ การแสดงออกของผูบริโภค โดยผานการตัดสินใจใน
ประเด็นตางๆ ไดแก  การเลือกผลิตภัณฑ  การเลือกตราสินคา  การเลือกผูขาย  การเลือกเวลาในการ
ซ้ือ  และการเลือกปริมาณการซื้อ  
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 ตัวแบบของพฤติกรรมผูบริโภคของฟลิป  คอตเลอร สามารถสรุปไดดังภาพประกอบ  7 
 

Stimulus Buyer’s  black box Response 
สิ่งกระตุนทางการตลาด 
และสิ่งกระตุนอื่น ๆ 

 
กลองดํา หรือ 
ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 

 
การตอบสนอง 
ของผูซื้อ 

 
สิ่งกระตุน
ทางการตลาด สิ่งกระตุนอื่น ๆ การตอบสนอง 

-ผลิตภัณฑ 
-ราคา 
-การจัดจําหนาย 
-การสงเสริม
การ 
  ตลาด 

-เศรษฐกิจ 
-เทคโนโลยี 
-การเมือง 
-วัฒนธรรม 

 ลักษณะของผูซื้อ 
-ปจจัยทาง 
  วัฒนธรรม 
-ปจจัยทางสังคม 
-ปจจัยสวนบุคคล 
-ปจจัยทางจิตวิทยา 

กระบวนการ
ตัดสินใจของผู
ซื้อ 

 

-การเลือกซื้อ 
-การเลือกราคา 
-การเลือกผูขาย 
-เวลาการซื้อ 
-ประมาณการซื้อ 

 
ภาพประกอบ  7  ตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภคของฟลิป คอตเลอร 

 
ที่มา : ทิวา  พงษธนไพบูลย, ศิริจรรยา เครือวิริยะพันธ และอมรศรี  ตันพิพัฒน.  2544 : 16 
 
 วิลเลียม เจ. สแตนตัน ไดคิดคนตัวแบบเพื่ออธิบายพฤติกรรมผูบริโภค วาพฤติกรรม        
ผูบริโภคจะเกิดขึ้นเนื่องจากมีพลังกระตุน 4 ประการ คือ 
 1.   สังคมและกลุมตางๆ ในสังคม ประกอบดวย วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอย ชนชั้นทาง
สังคม  กลุมอางอิง ครอบครัว  เปนตน 
 2.   สภาพทางจิตวิทยา ไดแก  แรงจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู  บุคลิกภาพ  ทัศนคติ ความ
เชื่อที่  ยึดมั่น เปนตน 
 3.   ขาวสารขอมูลตางๆ ไดแก ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ขอมูลทางดานราคา 
ขอมูลทางดานการจัดจําหนาย  ขอมูลของบริษัทผูผลิต เชน ภาพลักษณ ช่ือเสียง ฐานะการเงิน      
เปนตน ซ่ึงขอมูลเหลานี้ผูบริโภคสามารถรับทราบไดโดยผานสื่อตางๆ ไมวาจะเปนการโฆษณาผาน
ส่ือโทรทัศน วิทยุ เปนตน หรืออาจผานสื่อทางดานตัวบุคคล เชน พนักงานขาย เพื่อนฝูง เปนตน 
 4.   สภาวการณตางๆ  ยอมมีผลตอการแสดงพฤติกรรมของผูบริโภคเสมอ เชน เวลา 
สถานที่ โอกาส เงื่อนไขในการซื้อ เปนตน 
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 คําถามที่นํามาวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย 
1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย  (Who) 
2. ผูบริโภคซื้ออะไร (What) 
3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why) 
4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Which) 
5. ผูบริโภคซื้อเมื่อไร (When) 
6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where) 
7. ผูบริโภคซื้ออยางไร (How) 

 สรุป พฤติกรรมผูบริโภค เปนการวิเคราะหเพื่อคนหาลักษณะความตองการและ
พฤติกรรมการซื้อ ตลอดจนพฤติกรรมการใชของผูบริโภค ซ่ึงผลที่ไดนั้นจะเปนแนวทางสําหรับให
นักการตลาดของบริษัทธุรกิจ ไดนําไปวางแผนเพื่อกําหนดกิจกรรมทางการตลาดใหเหมาะสมกับ
ความตองการ และสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นกับผูบริโภค นํามาซึ่งผลกําไรของบริษัทในที่สุด 
                 2.7 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ เกิดขึ้นจากความตองการพื้นฐานของมนุษยเปนสําคัญ ตามแนวคิดตาม
พฤติกรรมศาสตร มีนักวิชาการหลายคนไดใหแนวคิดและทฤษฎีที่เปนประโยชนตอการนําไป
ประยุกตใชไวมากมาย ในที่นี้จะขอนําเสนอทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ มีรายละเอียด ดังนี้ 
 ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ (The needs hierarchy)  ทฤษฎีนี้เปนทฤษฎีลําดับขั้นความ
ตองการของมนุษย (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2548 : 311) กลาววา อะบารฮัม มาสโลว
(Abraham Maslow) ไดศึกษาเกี่ยวกับความจูงใจจากความตองการของมนุษย โดยที่มองเห็นวา
มนุษยทุกคนลวนแตมีความตองการที่จะสนองความตองการใหกับตนเอง ซ่ึงความตองการนีจ้ะไมมี
ที่ส้ินสุด และความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้น จากระดับต่ําสุดไปหาสูงสุด เมื่อ
ความตองการในระดับหนึ่งไดรับการตอบสนอง จะมีความตองการอื่นในระดับสูงตอไป ซ่ึงมาส
โลวไดนําความตองการมาจัดเรียงลําดับขั้น จากขั้นต่ําไปขั้นสูง  ดังนี้     
 1.   ความตองการของรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการพื้นฐานของ
มนุษยเพื่อความอยูรอด เชน ความอบอุน ที่อยูอาศัย และการนอน การพักผอน มาสโลวไดกําหนด
ตําแหนงซึ่งความตองการเหลานี้ไดรับการตอบสนองไปยังระดับที่มีความจําเปนเพื่อใหชีวิตอยูรอด
และความตองการอื่นที่จะกระตุนบุคคลตอไป 
 2.   ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security, or safety needs) ความ
ตองการเหลานี้เปนความตองการที่จะเปนอิสระจากอันตรายทางรางกาย และความกลัวตอการ
สูญเสียงาน ทรัพยสิน อาคาร หรือที่อยูอาศัย 
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 3.   ความตองการการยอมรับหรือความผูกพัน (Affiliation or acceptance needs) เนื่องจาก
บุคคลอยูในสังคมจะตองการการยอมรับจากบุคคลอื่น 
 4.   ความตองการการยกยอง (Esteem needs) ตามทฤษฎีของมาสโลว เมื่อบุคคลไดรับ
การตอบสนองความตองการการยอมรับแลว จะตองการการยกยองจากตัวเอง และจากบุคคลอื่น
ความตองการนี้เปนความพึงพอใจ ในอํานาจ (Power) ความภาคภูมิใจ (Prestige) สถานะ (Status) 
และความเชื่อมั่นในตนเอง (Self-confidence)  
 5.   ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Need for self-actualization) มาสโลวคํานึงวา
ความตองการในระดับสูงสุดเปนความปรารถนาที่จะสามารถประสบความสําเร็จ เพื่อที่จะมี
ศักยภาพและบรรลุความสําเร็จในสิ่งใดสิ่งหนึ่งในระดับสูงสุด  
 ลําดับขั้นความตองการของมาสโลวสามารถสรุปเปนแผนภูมิ ดังภาพประกอบ 8 
 

5 ความตองการความสําเร็จในชีวิต 
(Need for self-actualization) 

4 ความตองการการยกยอง 
(Esteem needs) 

3 ความตองการการยอมรับหรือความผูกพัน 
(Affiliation, or acceptance needs) 

2 ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย  
(Security, or safety needs) 

1 ความตองการของรางกาย 
 (Physiological needs) 

 
ภาพประกอบ 8  ลําดับขั้นความตองการของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy Theory) 

 
ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2548 : 311 
 
 การปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา  (Improving  customer  satisfaction)  การปรับปรุง
ความพึงพอใจของลูกคาทําไดโดยการกําหนดขอบเขต  (Defining)  การพัฒนา  (Developing)  
การตลาด  (Marketing)  และการมีผลิตภัณฑควบโดยการบรรจุมูลคาเพิ่มที่ลูกคาตองการเขาไปใน
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สินคา  ซ่ึงผูบริหารสามารถดําเนินการได  5  ขั้นตอน (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2548 : 532) 
ดังนี้ 
 1.   เขาใจความคาดหวังของลูกคา  (Understand customer expectations) การวัดความ           
พึงพอใจของลูกคาเริ่มแรกและครั้งหลังสุดเปนสิ่งที่มีความเหมาะสมกับความคาดหวังของลูกคา 
ดังนั้นการวางหลักอยางมีเหตุผลในขั้นแรกทําไดโดยการทําความเขาใจวาอะไรเปนสิ่งที่ลูกคา
คาดหวัง ซ่ึงขอมูลไดจากการสัมภาษณ การจัดทําแบบสอบถาม และวิธีการอื่น ผูบริหารจําเปนตอง
เปดเผยวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง   ซ่ึงทําใหสามารถมองเห็นวิธีการที่ผลิตภัณฑจะมีคุณสมบัติ
ตามเกณฑที่กําหนดไว 
 2.   การกําหนดขอบเขตและการสื่อสารเปาหมายความพึงพอใจของลูกคา  (Define and  
communicate  customer  satisfaction  goals)  เมื่อผูบริหารไดกําหนดวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง  
ผูบริหารก็สามารถระบุขอบเขตของเปาหมายความพึงพอใจของลูกคาได  เปาหมายเฉพาะเจาะจงจะ
แปรเปลี่ยนไปตามสถานการณที่มีลักษณะเฉพาะขององคการแตละแหง 
 เมื่อผูบริหารกําหนดและทําการสื่อสารเปาหมายความพึงพอใจของลูกคาที่มีความ
ทะเยอทะยานสูง  ผูบริหารจะตองสรางความคาดหวังโดยใหผลิตภัณฑถูกดําเนินการตามคํามั่น
สัญญา  การหลีกเลี่ยงการขายมากจนเกินไป  หรือการทําคําสัญญาที่ไมเปนจริงมีความสําคัญตอการ
พิจารณาเปาหมายที่ตองทําอยางระมัดระวังรอบคอบ  รวมถึงแนวทางที่ผูบริหารทําการสื่อสารกับ
ลูกคาและสมาชิกขององคการ 
 3.   การจัดตั้งหรือยกระดับโครงสรางพื้นฐานของสิ่งอํานวยความสะดวก  (Establish  or  
upgrade  the  infrastructure)  เมื่อผูบริหารระดับสูงไดกําหนดขอผูกมัดในการปรับปรุงความพึง
พอใจของลูกคา  ขั้นตอนตอไปคือ  การวางแผนวิธีการที่จะบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายนั้น  ซ่ึง
ความพึงพอใจของลูกคาในระยะยาวเปนสิ่งที่ไมมีโปรแกรม  (Program)  โครงการ  (Project)  หรือ
คําขวัญ  (Slogan)  ผูบริหารตองการแนวทางที่มีระบบเพื่อการสงมอบมูลคาเพิ่มและความพึงพอใจ
ของลูกคาอยางสม่ําเสมอบนพื้นฐานที่ดําเนินการไปอยางไมหยุดยั้ง โดยการจัดตั้งหรือยกระดับ
โครงสรางพื้นฐานของสิ่งอํานวยความสะดวก  รวมทั้งความตองการบุคคล (People) การฝกอบรม  
(Training) โครงสรางองคการ (Organization structure) การติดตอส่ือสาร (Communication) และ
อุปกรณเครื่องมือ (Equipment) เพื่อความมั่นใจตอความพึงพอใจของลูกคา 
 4.   การวัดความพึงพอใจของลูกคา  (Measure  customer  satisfaction)  เมื่อเปาหมายของ
แผนและโครงสรางพื้นฐานไดถูกจัดตั้งขึ้นมาแลว  ขั้นตอนตอไปคือการวัดความพึงพอใจของลูกคา   
 ผูบริหารสามารถวัดความพึงพอใจและคนหาปญหาที่ยังคงมีอยูอยางเปดเผยแล
กระตือรือรน  มากกวาการรอคอยการรองเรียนที่เกิดความไมพึงพอใจจากลูกคา  ผูบริหารสามารถ
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วัดความพึงพอใจของลูกคาไดเหมือนกับวิธีที่ผูบริหารเปดเผยสิ่งที่คาดหมายขององคการ โดยการ
ยึดขอมูลที่พบปะลูกคาจํานวนมาก  การสงแบบสอบถาม  การอานจดหมายรองเรียน และการตอบ
คําถามลูกคาที่บริการดวยโทรศัพทสายตรง 
 5.   การประเมินผลลัพธและการปฏิบัติการแกไขปญหา  (Evaluate  results  and  take  
corrective action)  การวัดเพียงอยางเดียวไมสามารถปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคาได  ผูบริหาร
ที่มีประสิทธิภาพไดใชส่ิงที่เขาเรียนรูมาเพื่อดําเนินการเปลี่ยนแปลงในสิ่งที่จําเปน ซ่ึงหมายถึง การ
เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานและขอรองเรียนกับเปาหมายความพึงพอใจของลูกคา เพื่อระบุถึง
ความลมเหลวระยะสั้น เปดเผยตนเหตุของปญหา และเพื่อดําเนินการแกไขปญหา ซ่ึงชวยลดสิ่งที่จะ
กอใหเกิดความไมพึงพอใจ   
 ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว (กฤษ  อูอรุณ.  2549 : 38-30 ; อางอิงจาก 
Maslow.  1954.  Motivation and Personality.   p.163) ไดวางหลักไววา 
 1.   มนุษยทุกคนมีความตองการและความตองการนี้จะไมมีที่ส้ินสุด 
 2.   ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนแรงจูงใจ สําหรับพฤติกรรมอีก
ตอไป ความตองการที่มีอิทธิพลกอใหเกิดพฤติกรรมที่แสดงออกมานั้นเปนความตองการ ที่ยังไมได
รับการตอบสนองความตองการที่ไดรับการตอบสนองเสร็จสิ้นไปแลว จะไมเปนตัวกอใหเกิด
พฤติกรรมตอไป 
 3.   ความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้น จากต่ําไปหาสูงตามลําดับความ 
ตองการในขณะที่ความตองการขั้นตอไปไดรับการตอบสนองบางสวน แลวความตองการขั้นสูง
ถัดไปก็จะตามมาเปนตัวกําหนดพฤติกรรมตอไป 
 ลําดับความตองการของมนุษย มาสโลว ไดแบงไวเปน 5 ลําดับขั้น จากต่ําไปสูง ดังนี้ 
 1.   ความตองการดานรางกายเปนความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษยเพื่อความอยูรอด 
เชน ความตองการเรื่องอาหาร น้ํา เครื่องนุงหม ยารักษาโรค การพักผอน ที่พักอาศัย และความ
ตองการทางเพศ 
 2.   ความตองการดานความมั่นคงปลอดภัย เปนความตองการที่จะไดรับความคุมครอง
ภัยตาง ๆ ที่เกิดขึ้นกับรางกาย และความมั่นคงในทางเศรษฐกิจ ความมั่นคงในหนาที่การงาน 
สถานะทางสังคม 
 3.   ความตองการทางดานสังคม เปนความตองการที่จะเขารวม และไดรับการยอมรับใน
สังคมความเปนมิตรและความรักจากเพื่อนรวมงาน คนรอบขาง 
 4. ความตองการที่จะไดรับการยอมรับนับถือ โดยทุกคนในสังคมมีความตองการและ
ปรารถนาที่จะไดรับการยอมรับนับถือจากบุคคลอื่นซึ่งมี 2 ประเภทคือ 



 48

  4.1  ความตองการมีพลังเขมแข็ง ความสําเร็จ ความเกงกลาสามารถ และความ
อิสรเสรี 
  4.2  ความตองการมีเกียรติ มีช่ือเสียง มีฐานะที่ไดรับมอบหมาย ซ่ึงคนอื่นใหความ
เชื่อถือและเห็นความสําคัญ 
 5.  ความตองการความสําเร็จในชีวิต เปนความตองการของบุคคลถึงความสําเร็จในสิ่ง
ตาง ๆ ซ่ึงถือวาเปนความสามารถในระดับที่มนุษยพึงกระทําได ความตองการนี้จะเกิดขึ้นหลังความ
ตองการตาง ๆ ที่ไดรับการตอบสนองแลว เปนระดับความตองการสูงสุด เปนความตองการบรรลุ
ความหวังของตนและการไดใชความสามารถทําในสิ่งที่ตนคิดริเร่ิมอยางเต็มที่ 
 ทฤษฎีสองปจจัยของเฮอรเบิรก (กฤษ  อูอรุณ.  2549 : 39-40 ; อางอิงจาก Herzberg. 
1959.  The Motivation to Work.  p. 112)  ไดเสนอทฤษฎีสองปจจัยของเฮอรเบิรก ซ่ึงสรุปไดวา มี
ปจจัยสําคัญ 2 ประการที่สัมพันธกับความชอบหรือไมชอบในงานของแตละบุคคลที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการทํางานของมนุษยในองคการคือ 
 1.  ปจจัยค้ําจุน  ซ่ึงเปนปจจัยที่ไมสามารถสรางแรงจูงใจได แตจะเปนปจจัยที่จะนําไปสู
ความไมพึงพอใจ ถาหากไมมีส่ิงเหลานี้ ดังนั้น เฮอรเบิรก จึงเรียกวาเปนแตเพียงปจจัยที่ทําใหความ
พึงพอใจคงสภาพเดิมเทานั้น ปจจัยเหลานี้ไดแก 1) นโยบายและการบริหาร 2) การควบคุมดูแล 3) 
ความสัมพันธกับหัวหนางาน 4) สภาพการทํางาน 5) เงินเดือน 6) ความสัมพันธกับผูบริหารชั้นสูง 
7) ชีวิตสวนตัว  8) ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา  9) สถานภาพ และ 10) ความมั่นคง 
 2.   ปจจัยจูงใจ เปนปจจัยที่เกี่ยวของโดยตรงกับงานที่ปฏิบัติ ปจจัยจูงใจนี้จะถูกใชเพื่อ
การสรางแรงจูงใจใหมีมากขึ้น ซ่ึงถามีปจจัยจูงใจมากเทาใดความพึงพอใจและแรงจูงใจในการ
ทํางานก็จะมากขึ้นเทานั้น ปจจัยจูงใจเหลานี้ไดแก  1) ความสําเร็จในการทํางาน 2) การยอมรับนับ
ถือ  3) ลักษณะของงาน  4) ความรับผิดชอบ  5) ความกาวหนา และ 6) การเติบโตในหนาที่การงาน 
ทฤษฎีการจูงใจ อี.อาร.จี เปนทฤษฎีความตองการซึ่งกําหนดลําดับขั้นความตองการ  
 อัลเดอรเฟอร ไดช้ีความแตกตางระหวางความตองการในระดับต่ําและความตองการใน
ระดับสูงซึ่งเกี่ยวของกับความตองการของมาสโลว 5 ประเภท คงเหลือ 3 ประเภท ดังนี้ (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน และคณะ. 2548 : 312) 
 1.   ความตองการในการอยูรอดเปนความตองการในระดับต่ําสุดและมีลักษณะเปน
รูปธรรม ประกอบดวยความตองการตามทฤษฎีมาสโลว คือ ความตองการของรางกายและความ
ตองการความปลอดภัยซ่ึงสามารถพิสูจนได 
 2.   ความตองการความสัมพันธ มีลักษณะเปนรูปธรรมนอยลง ประกอบดวยความ
ตองการดานสังคม ตามทฤษฎีมาสโลวบวกดวยความตองการความปลอดภัยและความตองการ         
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ยกยอง 
 3.   ความตองการความเจริญเติบโตกาวหนาเปนความตองการในระดับสูงสุด และมี
ความเปนรูปธรรมต่ําสุดประกอบดวยสวนที่เปนความตองการการยกยองและบวกดวยความ
ตองการประสบความสําเร็จตามทฤษฎีมาสโลว 
 อัลเดอรเฟอร ไมเชื่อวาบุคคลตองตอบสนองความพึงพอใจอยางสมบูรณในระดับของ
ความตองการกอนที่จะกาวไปสูระดับอื่น เขาพบวาบุคคลจะไดรับการกระตุนโดยความตองการ
มากกวาหนึ่งระดับ ยิ่งกวานั้น อัลเดอรเฟอร คนพบวาระดับของชนิดจะแตกตางกันในแตละบุคคล
ผูประกอบการจะแสวงหาการยกยองนับถือ (ความตองการความสัมพันธ) และความรูสึกสรางสรรค
เปนความตองการความเจริญเติบโตกอนที่จะคํานึงถึงความตองการดานรูปธรรม เชน ความหิว และ
ความกระหาย (เปนความตองการการอยูรอด) 
 นอกจากนี้ อัลเดอรเฟอร ยังขยายทฤษฎีของมาสโลวโดยพิจารณาถึงวิธีการที่บุคคลมี
ปฏิกิริยาเมื่อเขาสามารถและไมสามารถตอบสนองความตองการของตนเอง โดยพัฒนาหลัก
ความกาวหนาในความพึงพอใจ เพื่ออธิบายถึงวิธีการที่บุคคลมีความกาวหนากับลําดับขั้นความ
ตองการเมื่อตอบสนองความตองการในระดับต่ํากวาได 
 ในทางตรงกันขามหลักของการถดถอยความตึงเครียด ซ่ึงอธิบายวา เมื่อบุคคลที่ยังมีความ
ตึงเครียดในการพยายามที่จะตอบสนองความตองการในระดับสูงขึ้น เขาจะเลิกพยายามตอบสนอง
ความตองการและเปลี่ยนไปใชความพยายามที่จะตอบสนองในระดับต่ํากวา ทฤษฎี ERG ระลึกวา
บุคคลสามารถเปลี่ยนไปในระดับสูงขึ้น และต่ําลงของระดับความตองการขึ้นอยูกับวาเขาสามารถ
ตอบสนองความตองการในระดับต่ําลงหรือความตองการในระดับสูงขึ้นไดหรือไม 
 ทฤษฎีดานลูกคาสัมพันธ เนื่องจากความสําคัญของสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและ
ผูขายที่มีตอยอดขาย การพัฒนาทางดานลูกคาสัมพันธ จึงเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับการวางแผนการ
ขายในระยะยาว การจะสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขาย จึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองอาศัย
เจตนารมณอันแนวแนสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูขายสินคาหรือบริการและลูกคาหรือผูรับบริการนั้น  
ถือวาเปนสิ่งที่มีคาเมื่อไดมาแลวก็ยากที่จะรักษาไว นอกจากนี้ยังมีผูกลาวอีกวา สัมพันธภาพที่ดี
ระหวางลูกคากับผูขายมีพลังดังเครื่องยนตเทอรโบซึ่งยากที่จะสรางขึ้นมาได 
 ในการสรางความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูบริการนั้น 
จะตองอาศัยความรวมมือจากทุกฝาย แตผูประกอบการหรือพนักงานของบริษัท  รานคา หรือองคกร 
ทางการขายตางก็จะตองไดรับการอบรม และช้ีแจงใหทราบถึงนโยบายและแนวทางในการปฏิบัติ
ใหเกิดความสัมพันธที่ดี ซ่ึงสถาบันโฟวเม็นสใหแนวทางการพัฒนาลูกคาสัมพันธไวดังนี้ 
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 1.  ผูประกอบการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาหรือผูใชบริการ และขณะเดียวกันก็
จะตองกระทําตนใหลูกคาหรือผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูขายหรือผูบริการเชนกัน การจะพูด
อะไร ทําอะไร จะตองทําดวยความมั่นใจวาจะไมกอใหเกดิทัศนคติในดานลบ ขึ้นกับฝายใดฝายหนึง่ 
ที่สําคัญสุดพนักงานหรือเจาหนาที่ของผูประกอบการจะตองสรางทัศนคติที่ดีขึ้นในตัวของลูกคา
หรือผูมารับบริการวาบริษัทหรือองคกรที่ลูกคามาทําธุรกิจนี้เปนสถานที่ดีที่สุด ใหบริการที่ดีที่สุด
และนาเชื่อถือมากที่สุด 
 2.  พนักงานของบริษัทที่ประกอบธุรกิจตางๆจะตองเปนผูที่มีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพ
ที่ดี มีการแตงกายที่สะอาดเรียบรอย มีสงาราศี ในทางปฏิบัติหรือในความเปนจริงพนักงานที่ตอง
พบลูกคา หรือผูใชบริการจําเปนที่จะตองแตงตัวใหเรียบรอย ดูสะอาดตามากกวาพนักงานที่ทํางาน
ในสวนที่ไมตองติดตอกับลูกคาหรือผูมาใชบริการ 
 3.  ในการติดตอหรือใหบริการลูกคานั้น เจาหนาที่หรือพนักงานควรจะใหลูกคาหรือ
ผูรับบริการทราบวาตนเองตองทําอะไรบาง จะตองใชเวลามากนอยเทาใดมีพนักงานคนอื่นหรือไม
ลูกคาจะตองพบหรือติดตอดวย ในการติดตอหรือใหบริการนั้นจะตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการ 
เปนบุคคลที่มีความพรอมและตั้งใจที่จะชวยเหลือใหบริการแกลูกคาอยางเต็มที่ 
 4.  เมื่อมีลูกคาหรือผูรับบริการเขามาติดตอธุรกิจหรือขอรับบริการ พนักงานของ
ผูประกอบการจะตองใหความสําคัญและความสนใจแกลูกคาทันที แมวาในขณะนั้นอาจจะกําลัง
ทํางานอื่นอยูก็ตาม การใหความสนใจนั้นจะตองรวมไปถึงความพยายามที่จะใหความชวยเหลือหรือ
บริการทันที 
 5.  อยาพยายามพูดหรือเนนในสิ่งที่เปนจุดเดนของสินคาหรือบริการกับลูกคาประจําแต
จะตองพูดหรือกลาวถึงความสําคัญของตัวลูกคาประจําที่มีตอบริษัทหรือธุรกิจที่ประกอบอยู 
 6.  พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหาหรือ
ความตองการของลูกคาก็สามารถกระทําได การใหอะไรนอกเหนือจากสินคาหรือบริการที่ไดรับ
ตามปกติ จะเปนตัวกระตุนใหเกิดสัมพันธภาพที่ดีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับบริษัทที่
ประกอบการ 
 7.  ถาเกิดความลาชาในการสงสินคาหรือบริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดของบางประการ
ที่มิไดคาดหมาย นับวาเปนความสูญเสียทางธุรกิจอยางมากซึ่งในสถานการณเชนนั้นความเสียหาย
ตางๆ ยากที่จะแกไขหรือทําใหลดนอยลงแตหนทางเดียวที่ปองกันความรูสึกที่ไมดีของลูกคาหรือ
ผูใชบริการที่มีตอบริษัทก็คือ การขออภัย และรับผิดตอลูกคาและอธิบายใหทราบถึงสาเหตุใหลูกคา
ไดทราบ แตตองไมลืมวาทางบริษัทหรือผูประกอบการจําเปนอยางยิ่งที่จะตองปองกันไมใหเกิด
เหตุการณเชนนี้อีกในอนาคต 
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 8.  ในยามที่ลูกคาหรือผูใชบริการ ที่มีความของใจหรือมีขอสงสัยเร่ืองใด พนักงานหรือ
ผูใหบริการจะตองใหความสนใจและตอบคําถามโดยไมมีการรีรอหรือลาชา 
 9.  ตอบหรืออธิบายหรือแกไขของรองเรียนของลูกคาอยางทันทีทันใด เชนเดียวกับการ
ไมรีรอในการตอบซักถามขอของใจ การไมรีบแกไขขอรองเรียนเปนการสูญเสียทางธุรกิจอัน
เนื่องมาจากการสูญเสียความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 
               10. ในยามที่ไมสามารถใหสินคาหรือบริการที่ลูกคาตองการได อันเนื่องมาจากสาเหตุ
ตาง ๆ เชน สินคาหมด พนักงานของบริษัทผูประกอบการจะตองใหความชวยเหลือลูกคาใหไดรับ
สินคาหรือบริการจากที่อ่ืน ลูกคาที่ไดรับความชวยเหลือ อาจกลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการตอไป
ในอนาคต การไมใหการชวยเหลือจึงเปนการสูญเสียลูกคาไปจํานวนหนึ่ง 
 
3.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
               พิกุล ทองมา (2543 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายอยอุโมงค จังหวัดลําพูน 
ผลจาการศึกษาพบวาลูกคาสวนมากเปนชาย มีอายุเฉลี่ย 41 ป สมรสแลว มีการศึกษาระดับต่ํากวา
ปริญญาตรี ใชบริการของธนาคารในระยะเวลา 4 ป และนอกจากจะใชบริการของธนาคารกรุงเทพ
จํากัด (มหาชน) แลว ยังใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ดวย ความคาดหวังตอ
การใหบริการของธนาคารทั้ง 4 ดานนั้น ลูกคามีความคาดหวังในระดับมากทั้ง 4 ดาน โดย
เรียงลําดับตามคาน้ําหนักคะแนนเฉลี่ย คือ ดานอาคารสถานที่เปนอันดับแรก ดานเครื่องมือ/
เครื่องใช ดานพนักงาน และดานการบริการ ตามลําดับ ในสวนของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การใชบริการของธนาคารใน 4 ดาน ลูกคามีความพึงพอใจระดับมาก 3 ดานของการใหบริการคือ 
ดานเครื่องมือ/เครื่องใช ดานอาคารสถานที่ ดานพนักงาน และมีความพึงพอใจในระดับปานกลางใน
ดานการบริการ สําหรับปญหาอุปสรรคของลูกคาที่มีตอการใหบริการ มีดังนี้ พนักงานธนาคารไมมี
มนุษยสัมพันธที่ดีตอลูกคาโดยการกลาวคําทักทาย “สวัสดีครับ” หรือ “สวัสดีคะ” ธนาคารไมมีการ
ใหของขวัญปใหมอยางเพียงพอ ธนาคารไมไดจัดสงตัวแทนเขารวมกิจกรรมตาง ๆ ทั้งของลูกคา
และของชุมชน ธนาคารไมไดจัดพนักงานคอยแนะนําชวยเหลืออธิบายการใชบริการ และธนาคาร
ไมไดจัดกิจกรรมอื่น ๆ เชน โทรทัศน หรือ หนังสือพิมพใหอยางเพียงพอเวลาคอยใหบริการ 
 สุทธานี   พรวัฒนานนท (2543 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนหวยแกว จังหวัดเชียงใหม  โดยการสุม
ตัวอยางจากลูกคาของธนาคารจํานวน 220 ราย ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในภาพรวม
ตอการใชบริการอยูในระดับปานกลาง ความพึงพอใจของลูกคาระหวางลูกคาเพศชายและลูกคาเพศ
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หญิง พบวาอัตราดอกเบี้ยเงินกูและการแจกของชํารวย หรือของที่ระลึกในเทศกาลสําคัญแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ความพึงพอใจของลูกคาอาชีพตาง ๆ  ตอการใชบริการของ
ธนาคารในดานสถานที่ ดานพนักงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  ดาน
เทคโนโลยี มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ดลยา  วุฒิวิวัฒนกุล (2544 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจในการทํางาน และ 
พฤติกรรมการใหบริการ โดยกลุมตัวอยางประชากรคือ พนักงานฝายปฏิบัติการธนาคารออมสิน 
สํานักพหลโยธิน จํานวน 102 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้เปนแบบสอบถาม ซ่ึงแบงออกเปน 
3 สวน ไดแกแบบสอบถามปจจัยสวนบุคคล แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการทํางาน 
และแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการ  ผลการวิจัยพบวา  1) พนักงานสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการทํางานโดยรวมในระดับปานกลาง และมีพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมใน
ระดับสูง  2) ไมพบวาพนักงานที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน                   
3) พนักงานที่มีอายุ ระยะเวลาการปฏิบัติงานที่ธนาคาร เงินเดือน การศึกษา ตําแหนงหนาที่ และ
สถานภาพการสมรสตางกัน มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน และ 4) ความพึงพอใจใน
การทํางานมีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการ 
 ดวงนภา  หวงสุวรรณากร (2544 : บทคัดยอ) ไดศึกษาถึงปจจัยดานสวนประสมการตลาด
บริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อเคหะของลูกคาธนาคารออมสินในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานราคา ปจจัยดาน
บุคลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
และปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ในลําดับความสําคัญมากเรียงตามลําดับ 
สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดับปานกลาง 
 ศรัณย  ทิพยบํารุง (2544 : 39) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขายะลา ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขายะลา มีความพึงพอใจในภาพรวมในระดับมาก คือ ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริม
การตาด และดานสถานที่ และมีความพึงพอใจมากที่สุดในดานเทคโนโลยี สวนผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันจะมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ สวนรายได อาชีพ ศาสนา เพศ และอายุ ที่แตกตางกันจะมีความพึงพอใจไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
 ชลธิชา   ไชยทิพย (2545 : บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการ
ดานสินเชื่อของธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน)  สาขาเชียงใหม ผลการศึกษาปจจัยสวน
ประสมการตลาดดานผลิตภัณฑ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานวงเงินกูที่ไดรับ
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อนุมัติการประเมินหลักทรัพยที่ใชในการค้ําประกัน ความมั่นคงของธนาคาร ความมีช่ือเสียงและ
ภาพพจนของธนาคาร  ดานราคา มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานคาธรรมเนียมในการ
จัดการเงินกูต่ํา ระยะเวลาการผอนชําระหนี้คืนธนาคาร   จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวด ดาน
ชองทางการจําหนาย จํานวนสาขามากสะดวกในการใชบริการ   สถานที่ตั้งอยูในแหลงชุมชนใกล
ลูกคาสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ สถานที่ตั้งใกลสถานที่ราชการสะดวกในการติดตอ เชน 
ติดตอประเมินราคาหลักทรัพยค้ําประกัน มีสถานที่จอดรถเพียงพอ  ดานการสงเสริมการตลาด มี
ความพึงพอใจทุกปจจัยในระดับนอย ดานบุคลากร  ดานพนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปน
กันเอง ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกปจจัย 
ดานกระบวนการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ
ระยะเวลาของการประเมินหลักทรัพย จํานวนพนักงานมีมากพอในการใหบริการมีระบบการทํางาน
ที่ถูกตองแมนยํา และเชื่อถือได 
 วิจิตร  จิตรวศินกุล (2545 : บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย สาขาราชวงศ จังหวัดเชียงใหม พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑมีความพึงพอในระดับมาก คือ ATM ดานราคา มีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง คือ คาธรรมเนียมในการกูยืม คาธรรมเนียมบัตร ATM  คาธรรมเนียมบัตรเครดิต 
คาธรรมเนียมบริการโอนเงิน ดานสถานที่ มีความพึงพอใจในระดับมาก อุณหภูมิภายในอาคาร และ
แสงสวาง ดานประชาสัมพันธ มีความพึงพอใจในทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง ดานพนักงานผู
ใหบริการ มีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง ดานกายภาพและรูปแบบการใหบริการ 
มีความพึงพอใจในระดับมาก ดานการแตงกายของพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการ มีความพึง
พอใจทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง 
 อรทัย  เชิดชูธรรม  (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของธนาคารพาณิชยไทย ในเขตเทศบาล อําเภอเมือง  จังหวัดพิษณุโลก  ผลการศึกษาพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีอายุระหวาง  21-25 ป  มีอาชีพเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  การศึกษา
ระดับปริญญาตรี  รายไดต่ํากวา  10,000 บาท  และใชบริการที่ธนาคารในชวง 3 เดือนที่ผานมา 2 – 5 
คร้ัง บริการที่ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมาที่สุดใชบริการคือ ฝาก-ถอน ธนาคารที่ใชบริการบอย
ที่สุด คือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ดานความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัย
ดานคุณภาพการใหบริการที่จะมีการบริการยอดเยี่ยม พบวา ปจจัยดานความนาเชื่อถือ การตอบสนอง  
การไววางใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด ดานความพึงพอใจพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทั้งในดานของรูปลักษณของธนาคาร ความ
นาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความไววางใจ การดูแลเอาใจใส ปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบ
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ในการใชบริการ พบวาปญหาสวนใหญพบในระดับนอย ยกเวน ปญหาดาน ไมไดรับความสะดวก
เมื่อมาใชบริการ และจํานวนพนักงานไมเพียงพอกับจํานวนผูใชบริการ จึงทําใหตองรอนาน           
พบในระดับปานกลาง สวนผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา อายุ ระดับการศึกษา รายไดที่แตกตาง
กัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยแตกตางกัน 
 โกวิท  มหินชัย (2546 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดาน
สินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม โดยใชกลุมตัวอยาง
ประชากรที่เปนลูกคาที่ทําสัญญากูเงินตั้งแตป พ.ศ. 2541 ถึงป พ.ศ. 2545 จํานวน 233 ราย โดยทํา
การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ย ผลการศึกษาปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอบริการดานสินเชื่อของธนาคารที่มีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก เรียงลําดับคือ ปจจัยดานชองทางการจําหนาย ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัยดานการ
สราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลางไดแก 
ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ตามลําดับจํานวนผูใชบริการ  จึงทําใหตองรอนาน พบในระดับปานกลาง 
 จากผลงานวิจัยที่เกี่ยวของดังที่ไดกลาวขางตน จะเห็นไดวามีปจจัยหลายอยางที่มีความ
เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาหรือผูที่มาใชบริการ ซ่ึงไดแก ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดาน
พนักงาน ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานเครื่องมือ/เครื่องใช และปจจัยดานอาคาร
สถานที่ ผูวิจัยจึงไดนําขอมูลดังกลาวมากําหนดเปนกรอบแนวคิดการวิจัยในครั้งนี้ 
 
 


