
 

บทท่ี 2 
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) สาขาหนองแขม ผูศึกษาไดทําการศึกษาทฤษฎี แนวคิด ท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาดังกลาว 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 
3. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
ทฤษฎีและแนวคิด 

แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ 
 ความหมายของการใหบริการ 
 ไดมีนักวิชาการและผูท่ีใหความหมายเกี่ยวกับการใหบริการ ดังนี้ 
 พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ใหความหมายของคําวา “บริการ” หมายถึง 
การปฏิบัติรับใชการใหความสะดวกตาง ๆ สวนความหมายโดยท่ัวไปที่มักกลาวถึง คือ การกระทํา 
ท่ีเปยมไปดวยความชวยเหลือหรือการดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน (สมิต สัชฌุกร,2545 : 13) 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547 : 5) ไดอธิบายความหมายของบริการวาเปนปรากฏการณ   
ท่ีซับซอนในตัวของมันเอง จึงเปนคําท่ีมีความหมายคอนขางกวางมาก ซ่ึงอาจรวมถึงการใหบริการ
สวนบุคคล เชน การตัดผม การแตงหนา จนถึงการใหบริการท่ีแฝงอยูในรูปผลิตภัณฑ (Product) 
ตาง ๆ  
 Gronroos (1990 : 27) ใหความหมายของการใหบริการวาเปนกิจกรรมหรือชุดของ
กิจกรรมท่ีโดยท่ัวไปมิอาจจับตองได ซ่ึงตามปกติมักจะเกิดข้ึนเม่ือมีการติดตอกันระหวางลูกคากับ   
พนักงานผูใหบริการ และ/หรือกับทรัพยากรที่มีตัวตนหรือสินคา และ/หรือระบบของผูใหบริการ
นั้น ซ่ึงเปนการแกปญหาใหกับลูกคานั่นเอง 
 Zeithaml and Bitner (2000 : 2) ใหความหมายของการใหบริการ คือ กระบวนการ และ   
ผลการปฏิบัติงาน 
 สมาคมการตลาดอเมริกัน (American Marketing Association : AMA) (Donald, 1986 : 
22) ใหความหมายของการใหบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน หรือความพึงพอใจท่ีมีไวเพื่อ
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การขายหรือจัดข้ึนรวมกับการขายสินคา เชน การใหบริการที่เกี่ยวของกับเครื่องถายเอกสาร     ท่ี
บริษัทจัดจําหนายนอกจากจะมีการติดตั้งแลว ยังมีบริการซอม การใหเชา และการฝกอบรมให
บุคลากรรูจักใชเคร่ืองมือและวิธีใช เปนตน โดยท่ัวไปการใหบริการไมจําเปนตองเกี่ยวของกับ
อุปกรณช้ินนั้นเทานั้น แตอาจมีบริการที่เกี่ยวของกับความตองการใช การแลกเปล่ียน และการจัดหา
บุคคลท่ีใชอุปกรณมาให เปนตน 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนผูศึกษาขอสรุปความหมายของการใหบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือการกระทําใด ๆ ท่ีอํานวยความสะดวกหรือผลประโยชนใหแกผูใชบริการ โดยท่ีกิจกรรม หรือ
การกระทํานั้น ๆ อาจไมเกี่ยวของกับสินคาหรือผลิตภัณฑท่ีผูใหบริการเปนผูผลิตข้ึนมาเอง 
 
 ความสําคัญของการใหบริการ 
 การใหบริการถือเปนกิจกรรมสําคัญสําหรับงานดานตาง ๆ เพราะบริการ คือ การใหความ
ชวยเหลือหรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอื่น ไมมีการดําเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากการ
ใหบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการ
ใหบริการอยูดวยเสมอยิ่งเปนธุรกิจบริการ ตัวบริการก็คือสินคานั่นเอง การขายจะประสบความสําเร็จ
ไดตองมีบริการท่ีดี ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซํ้า” คือ ตองรักษาลูกคาเดิม และ
เพิ่มลูกคาใหม ดังนั้นการใหบริการท่ีดีจะชวยใหองคกรธุรกิจสามารถเพ่ิมลูกคาใหม ๆ ข้ึนมาได 
(สมิต สัชฌุกร, 2545 : 14) 
 ขอมูลจากการวิจัย พบวา การหาลูกคาใหมหนึ่งคนจะตองเสียคาใชจายเปน 5 เทาของ
คาใชจายในการรักษาลูกคาเกาท่ีมีอยูแลว 1 คน นอกจากนั้นยังมีงานวิจัยอีกช้ินหนึ่ง พบวา ในขณะ
ท่ีลูกคาของบริษัท รอยละ 25 กําลังเกิดความไมพอใจและหันไปหาบริษัทคูแขง ถาหากบริษัทคูแขง
สามารถใหบริการในเร่ืองเดียวกันและสามารถสรางความพอใจใหไดมากกวา ลูกคาจะตีจากบริษัท
เดิมไปภักดีตอบริษัทใหม คิดเปน 25 คนจาก 100 คน จะมีเพียงแค 1 คนเทานั้นท่ีจะสงสัญญาณหรือ
บอกกับบริษัทอยางตรงไปตรงมาวาเขาไมพอใจและกําลังจะเลิกใชบริการของบริษัทเดิมแลว    
นอยครั้งมากที่ลูกคาจะบอกวาบริการที่เขาไดรับอยูนั้นไมใชสิ่งที่ลูกคาตองการ เพราะลูกคา
สวนมากคาดหวังวาบริษัทจะตองรับรูขอมูลดังกลาวไดเอง ดังนั้นถาบริษัทไมสามารถเรียนรู        
ในความตองการดังกลาวได บริษัทก็อาจจะตองเสียลูกคาใหกับบริษัทคูแขงอยูอยางสม่ําเสมอ 
(วิทยา ดานธํารงกุล, 2545 : 23) 
 สมิต สัชฌุกร (2545 : 14) กลาววาความสําคัญของการใหบริการ อาจพิจารณาไดใน 2 ประเด็น 
ไดแก ถามีผลการใหบริการที่ดีจะเกิดผลอยางไร และถามีผลการใหบริการไมดีจะเกิดผลอยางไร 
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ถาบริการท่ีดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติอันไดแกความคิดและความรูสึกท้ังตอตัว    
ผูใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการเปนไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้ 
  1. มีความช่ืนชมในตัวผูใหบริการ 
  2. มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ 
  3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
  4. มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
  5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มข้ึน 
  6. มีความภักดีตอหนวยงานท่ีใหบริการ 
  7. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี 
 ถาบริการไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานท่ี
ใหบริการเปนไปในทางลบ มีความไมชอบและความไมพึงพอใจ ดังนี้ 
  1. มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
  2. มีความเส่ือมศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ 
  3. มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใชบริการอีก 
  4. มีความประทับใจท่ีไมดีไปอีกนานแสนนาน 
  5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 
  6. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมดี 
 ส่ิงสําคัญประการหนึ่งท่ีบริษัทหรือผูใหบริการจะตองพึงตระหนัก คือ ธรรมชาติของ  
ลูกคาเวลาพูดถึงคุณภาพของบริการที่ไดรับจากบริษัทหรือผูใหบริการ มักจะไมแยกแยะระหวาง  
ตัวพนักงานกับบริษัท ยกตัวอยางเชน นาย ก. ไปธนาคารแหงหนึ่งแลวเจอพนักงานใหบริการพูดจา    
ดูถูก นาย ก. นอกจากจะทําให นาย ก. ไมพึงพอใจและไมกลับมาใชบริการอีก คําพูดดังกลาวก็จะ
ถูกถายทอดจากนาย ก. ไปยังนาย ข. นาย ค. และตอไปเร่ือย ๆ ซ่ึงผลเสียสุดทายท่ีสําคัญก็จะตกอยู
กับธนาคารผูใหบริการแทนพนักงานผูใหบริการ เปนตน  
 ดวยเหตุนี้บริษัทหรือผูใหบริการจึงมีหนาท่ีสําคัญจะตองสรางประสบการณท่ีดีใหเกิดกับ
ลูกคาเสมอ โดยเฉพาะการใหความสําคัญการประพฤติปฏิบัติตนของพนักงาน และจะตองพึงระลึก
ไวเสมอวา ถาลูกคาเผชิญกับประสบการณท่ีเลวราย ส่ิงดีท่ีเคยทํามาตลอดในอดีตจะถูกลบออกไป
จากความพึงพอใจท่ีลูกคาเคยมีทันที ในทางตรงกันขาม ถาบริษัทหรือผูใหบริการสามารถทําให
ลูกคาไดรับประสบการณท่ีพึงพอใจ บริษัทหรือผูใหบริการก็มีสิทธิท่ีจะทําใหลูกคาลืมหรือใหอภัย
กับความผิดพลาดในอดีตท่ีผานมาอยางไมยากนัก (วิทยา ดานธํารงกุล, 2545 : 17-19) 
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 หลักการใหบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2545 : 173-176) ไดกลาววาการใหบริการจะตองมีหลักยึดปฏิบัติ มิใชวา 
การใหความชวยเหลือหรือการทําประโยชนตอผูอ่ืนจะตองเปนไปตามใจของผูใหบริการ โดยท่ัวไป
หลักการใหบริการมีขอควรคํานึง ดังนี้ 
 1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 
 การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก ซ่ึงผูใหบริการจะตองนําความตองการ  
ของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือท่ีผูใหบริการ
เห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถาผูรับบริการไมสนใจและไมใหความสําคัญ    
การใหบริการดังกลาวก็อาจจะดูไรคาในความรูสึกของผูรับบริการ 
 2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 
 คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบ้ืองตน เพราะฉะนั้นการใหบริการจะตองมุงเนน
ใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ ไมวาผูให
บริการจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใดก็เปนเพียงดานปริมาณ ตางจากคุณภาพของบริการที่
สามารถวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
 3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 
 การใหบริการท่ีจะสามารถสนองตอบตอความตองการและความพอใจของผูรับบริการ      
ท่ีเห็นไดชัด คือ การปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน เพราะ  
หากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ แมจะมีคําขอโทษ ก็อาจไมเกิด
ประโยชน 
 4. เหมาะสมแกสถานการณ 
 การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ        
ความลาชาไมทันกําหนด ทําใหเปนการใหบริการท่ีไมสอดคลองกับสถานการณ นอกจากการสง
สินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและสนองตอบใหรวดเร็ว 
กอนกําหนดดวย 
 5. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ 
 การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณาโดยรอบคอบ รอบดานจะมุงแตประโยชน   
ท่ีจะเกิดแกลูกคาและผูใหบริการเทานั้นคงไมเปนการเพียงพอ ผูใหบริการจะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของ
อ่ืน ๆ หลายฝาย รวมท้ังสังคมและส่ิงแวดลอม ดังนั้นผูใหบริการจึงควรยึดหลักในการใหบริการ
อยางระมัดระวังและไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย 
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ประเภทของงานบริการ 
 งานบริการสามารถแบงออกไดเปน 2 ประเภทใหญ ไดแก (สมิต สัชฌุกร, 2545 : 19-20) 
 1. การใหบริการโดยตรง 
 เปนการใหความชวยเหลือหรือดําเนินการท่ีเปนประโยชนแกผูรับบริการเฉพาะหนา เชน 
ขายของให หีบหอให จัดสงให เปนตน 
 2. การใหบริการทางออม 
 เปนการดําเนินการท่ีเปนประโยชนโดยไมไดสัมผัสเกี่ยวของกับผูรับบริการโดยตรงแต
ผูรับบริการไดรับประโยชนโดยอาจไมเคยพบเห็นผูใหบริการเลย เชน คนออกแบบตกแตงหอง 
ใหบริการความสวยงาม ประโยชนใชสอยของหอง ซึ่งผูรับบริการจะไมรูวาผูใหบริการเปนใคร 
และผูรับบริการก็ไมรูใครเปนผูใหบริการ  
 

มาตรฐานการใหบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2545 : 38-47) กลาววา การจัดใหมีมาตรฐานการใหบริการจะทําใหเกิดความ
เขาใจอันดีระหวางผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชาและกับบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีตองทํางานเกี่ยวของดวย
และมิไดทํางานเกี่ยวของดวย สิ่งสําคัญ คือ มาตรฐานการใหบริการเปรียบเสมือนเปาหมายท่ี
ผูบังคับบัญชาหวังจะใหผูใตบังคับบัญชาของตนปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จและในขณะเดียวกัน 
ก็เปนเปาหมายท่ีพนักงานตองพยายามบรรลุใหไดตามมาตรฐานท่ีกําหนดไว 
 มาตรฐานการใหบริการถือเปนส่ิงทาทายสําหรับการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานเพื่อแสดง
ใหเห็นถึงประสิทธิภาพของตน แมจะเปนการงายถาไมกําหนดมาตรฐานการใหบริการหรือใช
วิธีการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกับผลงานในปท่ีผานมา แตการกระทําดังกลาวยอมไมเปนการ
เพิ่มผลิตภาพ เพราะไมมีมาตรฐานหรือเปาหมายท่ีนําไปสูการปรับปรุงการปฏิบัติงาน  

การกําหนดใหมีมาตรฐานการใหบริการจึงเปนกลไกที่ทําใหผูบังคับบัญชาสามารถ
ตรวจสอบและคงไวซ่ึงระดับผลการใหบริการท่ีดี นอกจากนั้นการมีมาตรฐานการใหบริการสงผล
ใหผูปฏิบัติงานทุกคนทราบถึงหนาท่ีและความรับผิดชอบของแตละคนวาตองปฏิบัติงานใหมี
ลักษณะอยางไร 
 มาตรฐานการใหบริการสามารถแบงออกไดเปน 3 ลักษณะ ไดแก ลักษณะทางบวก 
ลักษณะทางลบ และลักษณะเปนศูนย 
 ลักษณะทางบวก (Positive) เปนการกําหนดความสมบูรณครบถวนของการใหบริการ      มี
ลักษณะตรงตามขอกําหนดซ่ึงผูรับบริการพอใจ ปฏิบัติตามวิธีการที่หนวยงานซ่ึงเกี่ยวของยอมรับ 
 ลักษณะทางลบ (Negative) เปนการกําหนดขอผิดพลาดท่ีผูรับบริการสามารถจะยอมรับได 
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 ลักษณะเปนศูนย (Zero) เปนการกําหนดใหผลการใหบริการผิดพลาดบกพรองไมไดเลย 
ความบกพรองตองเปนศูนยเทานั้น 
 การกําหนดมาตรฐานการใหบริการที่ดี ควรคํานึงถึงลักษณะดังตอไปนี้  
  1. เปนมาตรฐานของตัวงานไมใชมาตรฐานของตัวคน หมายถึง ไมจําเปนตอง
พิจารณาวาผูใดเปนผูปฏิบัติงานนั้น 
  2. มีทางบรรลุได หมายถึง ผูปฏิบัติงานสวนใหญสามารถปฏิบัติใหบรรลุถึง
มาตรฐานได แตอาจมีขอยกเวนสําหรับผูปฏิบัติงานใหมซึ่งตองเรียนรูงานจนผานการทดลอง
ปฏิบัติงานกอน 
  3. เปนที่เขาใจตรงกัน หมายถึง มีความหมายชัดเจนเปนที่เขาใจชัดแจงทั้ง
ผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา 
  4. เปนท่ีตกลงกัน หมายถึง ท้ังผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชาตกลงกันไดวา
มาตรฐานน้ันเปนธรรม เพราะเปนส่ิงสําคัญในการสรางแรงจูงใจใหผูใตบังคับบัญชายอมรับและ   
มีความสําคัญในการนําไปเปนฐานของการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
  5. มีลักษณะเฉพาะเจาะจงและสามารถวัดได หมายถึง ตองสามารถกําหนดเปน
จํานวนเปอรเซ็นต หรือหนวยวัด อยางนอยท่ีสุดสามารถประเมินเปนระดับได 
  6. มุงถึงเวลา หมายถึง มีกําหนดระยะเวลาอยางชัดแจงวามาตรฐานนั้นสามารถ
บรรลุถึงในเวลาท่ีกําหนดไวเม่ือไหร 
  7. เปนลายลักษณอักษร หมายถึง ท้ังผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชาควรมีสําเนา
คนละฉบับ เพื่อเปนเคร่ืองชวยเตือนความจําและขอกําหนดการปฏิบัติงาน 
  8. สามารถเปล่ียนแปลงได หมายถึง จะตองมีการประเมินเปนระยะ ๆ และเปล่ียน
ตามความจําเปน เพราะอาจเกิดความจําเปนท่ีตองมีการเปล่ียนแปลงมาตรฐาน เนื่องมาจากมีวิธีการ
ปฏิบัติใหม อุปกรณเคร่ืองมือใหม วัสดุใหม หรือเปล่ียนแปลงองคประกอบตาง ๆ ท่ีสําคัญ ซ่ึงอาจ
ชวยลดระยะเวลาในการใหบริการ แตท้ังนี้มาตรฐานไมควรเปล่ียนเพียงเพราะวาผูปฏิบัติงานไม
สามารถทําตามมาตรฐานน้ันได 
 นอกจากขอควรคํานึงดังกลาวขางตนแลว อาจพิจารณาลักษณะของมาตรฐานที่ดีได
ดังตอไปนี้ 
  1. ทุกฝายท่ีเกี่ยวของยอมรับดวยความเห็นชอบรวมกัน 
  2. ระบุถึงพฤติกรรมท่ีวัดได 
  3. แสดงถึงการทํางานอยางแนชัดวาตองทําดีแคไหน จํานวนเทาไรและ/หรือบอย
เพียงใด 
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  4. ใชถอยคําท่ีชัดเจนสามารถเขาใจได ไมตองแปลหรืออธิบายขยายความ 
  5. เปนมาตรฐานท่ีรวมถึงการปรับปรุงส่ิงบกพรองในผลการปฏิบัติท่ีแลวมา 

6. มาตรฐานท่ีวางไวนั้นไมควรใหมีกฎเกณฑผูกมัดการปฏิบัติมากนักจน
ผูปฏิบัติงานขาดความคลองตัวในการใชดุลพินิจและตัดสินใจดวยตนเอง 

7. มาตรฐานไมควรยอมรับการเปล่ียนแปลงอันอาจเกิดข้ึนซ่ึงเปนผลทําใหไม
สามารถทําตามมาตรฐานได 

8. ไมควรเปนมาตรฐานซ่ึงสอใหเห็นวาเปนส่ิงท่ีผูบังคับบัญชามุงแตจะใชควบคุม
ผูใตบังคับบัญชาประการเดียว 
 ในการกําหนดมาตรฐาน ผูใหบริการอาจใชวิธีหนึ่งหรือใชมากกวาหนึ่งวิธีแลวแตความ
เหมาะสมขององคกรและความเปนไปไดในทางปฏิบัติ โดยท่ัวไปการกําหนดมาตรฐานมีอยู 3 วิธี 
ไดแก อาศัยผลการปฏิบัติงานท่ีผานมา เปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืน และศึกษา
จากการปฏิบัติงาน โดยการกําหนดมาตรฐานแตละวิธีสามารถทําได ดังนี้ 
  1. อาศัยผลการปฏิบัติงานท่ีแลวมา (History Method) จะตองรวบรวมขอมูล
ยอนหลังเพื่อพิจารณาหาคาเฉล่ียตามสัดสวนกับจํานวนผูปฏิบัติงานในหนาท่ีเกี่ยวกัน อาจปรับให
สูงข้ึนหรือลดตํ่าลงเล็กนอยตามสภาพการณท่ีเปนอยูในปจจุบัน 
  2. เปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืน (Market Method) เปนการ
สํารวจและใชผลของการใหบริการในหนาท่ีเดียวกันในสถานการณปจจุบัน ตามท่ีคนสวนใหญ
ปฏิบัติได นํามากําหนดเปนมาตรฐาน 
  3. ศึกษาจากการปฏิบัติงาน (Engineer Method) เปนวิธีท่ีใชหลักวิศวกรรมศาสตร มี
การศึกษางาน (Work Study) นับแตใชการศึกษาการเคล่ือนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน (Time 
and Motion Study) การหาเวลามาตรฐาน (Standard Time) เวลาบันทึกการทํางาน (Time Logs) เพื่อ
นํามาพิจารณาเปนขอกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานบริการ  
 

ลักษณะคุณภาพการใหบริการท่ีดี 
 ธุรกิจหลายแหงประสบความสําเร็จในการใหบริการ เนื่องจากผูบริหารมีหลักการในการ
ใหบริการกําหนดไวเปนกรอบหรือแนวทางปฏิบัติของพนักงาน รวมท้ังเรียนรูความตองการของ
ลูกคาเพื่อจะใหรูวาลูกคาตองการอะไร โดยในปจจุบันบริษัทท่ัวไปสวนใหญไดทุมเงินมหาศาล    
ทําการวิจัย สํารวจทัศนคติของลูกคาในทุกรูปแบบ ไมวาจะออกไปสอบถาม ไปสัมภาษณ จัดแบบฟอรม
เอาไวใหกรอก จัดกลุมสัมมนา จัดกลองใสความคิดเห็นหรือขอรองเรียน ฯลฯ ท้ังนี้มีวัตถุประสงค
เพื่อจะไดรูวาลูกคาตองการอะไร และบริการควรจะเปล่ียนแปลงเปนอยางไร 
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 Leonard Berry (อางถึงในวิทยา ดานธํารงกุล, 2545 : 24-26) จากมหาวิทยาลัยเท็กซัส 
สหรัฐอเมริกา ตั้งขอสังเกตวา ลูกคาโดยมากจะประเมินคุณภาพการใหบริการจาก 5 ปจจัย 
ดังตอไปนี้ 
 1. ความคงเสนคงวาและวางใจได (Reliability)  
 ความคงเสนคงวาและวางใจได คือ การรักษาสัญญา รักษาคําพูดท่ีใหไวกับลูกคา ทําในส่ิง
ท่ีพูด พูดในส่ิงท่ีคิดวาจะทําเทานั้น โดยสัญญาในงานบริการจะมาจาก 3 แหลงดวยกัน คือ สัญญา
จากตัวพนักงาน (Personal Promises) สัญญาจากบริษัท (Organizational Promises) และสัญญา   ท่ี
ลูกคาคาดหวัง (Expected Promises)  
 สัญญาที่ใหกับลูกคาไมวาจะมาจากแหลงใดก็ตามก็ถือวาเปนหนาที่ที่ผูใหบริการตอง
บริหารและจัดการใหไดอยางเหมาะสม เมื่อผูใหบริการรับรูวาลูกคาคาดหวังที่จะไดอะไร และ
คาดหวังที่จะไมไดอะไรแลว ผูใหบริการตองหาวิธีการหรือปรับเปลี่ยนกลไกบางอยางเพื่อ
สนองตอบตอความคาดหวังของลูกคา ส่ิงนี้ก็คือความวางใจได (Reliability) ของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการของผูใหบริการ 
 สรุปการสรางบริการที่เปนท่ีวางใจ คือ การรักษาสัญญาท่ีใหไวกับลูกคาอยางเครงครัด   
การเรียนรู และเขาใจความคาดหวังของลูกคา รวมท้ังอาจตองปรับความคาดหวังดังกลาวให
สอดคลองกับบริการของผูใหบริการ  
 2. การตอบสนองอยางทันทวงที (Responsiveness)  
 จากความเปลี่ยนแปลงของโลกในยุคปจจุบันที่มีความรีบเรงและแขงขัน สงผลให       
ความตองการท่ีจะไดรับบริการท่ีรวดเร็วของลูกคามีปริมาณเพิ่มข้ึน ดวยเหตุนี้ผูใหบริการจึงตอง    
มีการแขงขันในเรื่องของเวลาการใหบริการอยางเขมขนมากขึ้น ยกตัวอยางเชน บริษัท FedEx        
ซ่ึงใหบริการขนสงไปรษณียภัณฑทางอากาศ ไดมีการรับประกันการจัดสงสินคาถึงมือลูกคาในชวง
ขามคืน หรือโรงพยาบาลหลายแหงติดประกาศไวที่เคานเตอรวา หากรอเกิน 30 นาที ใหแจง
เจาหนาที่ เปนตน สิ่งเหลานี้ลวนแสดงใหเห็นวาความรวดเร็วไดกลายเปนจุดขายที่สําคัญของ      
การใหบริการ  
 นอกจากความรวดเร็วท่ีลูกคาไดรับการใหบริการจากผูใหบริการแลว ลูกคามักจะเกิด  
ความคาดหวังกับบริการของผูใหบริการและบริษัทที่เปนคูแขงของผูใหบริการดวยเสมอ   
ยกตัวอยางเชน ลูกคาเคยเติมน้ํามันในปมน้ํามัน A ใชเวลา 5 นาที ตอมาไดมาเติมน้ํามันในปมน้ํามัน 
B ลูกคาก็ยอมคาดหวังวาจะได 5 นาทีดวยเหมือนกัน ซ่ึงถาปม B ทําไมไดลูกคาจะประเมินวาปม B 

มีคุณภาพตํ่ากวา ซ่ึงจะสงผลใหลูกคาหนีไปใชบริการเติมน้ํามันในปมน้ํามัน A แทน 
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 แมความรวดเร็วจะเปนเร่ืองสําคัญของการใหบริการ แตบริการบางอยางก็ไมสามารถท่ีจะ
เสร็จไดในระยะเวลาอันรวดเร็ว ดังนั้นผูใหบริการจะตองกําหนดเวลาที่เหมาะสม และเมื่อ
กําหนดเวลาไปแลวจะตองถือวาเปนเสนตายที่ผูใหบริการตองทําใหได เพราะทันทีที่กําหนด      
เสนตาย ลูกคาจะถือเปนไมบรรทัดในการวัดคุณภาพของบริการทันที เวลาจึงเปนเคร่ืองมือท่ีลูกคา
ใชวัดคุณภาพบริการทั้งกอนและหลังจากท่ีไดรับบริการแลว 
 3. ความเช่ือถือ (Assurance) 
 เม่ือลูกคาทําธุรกิจกับผูใหบริการ ส่ิงสําคัญท่ีลูกคาตองการเปนอันดับแรก คือ ความม่ันใจ
วาเขากําลังติดตอกับผูใหบริการที่มีความรู ความสามารถ และไดรับการฝกอบรมมาอยางดีพอ        
ท่ีจะสามารถแกปญหาใหลูกคาได ลูกคาจะมอบความไววางใจและความเช่ือถือใหแกผูใหบริการ   
ก็ตอเม่ือลูกคามองเห็นความเช่ียวชาญและความม่ันใจที่ผูใหบริการไดแสดงออกในการใหบริการ 
ดังนั้นผูใหบริการจึงตองหม่ันเพิ่มพูนความรู ความสามารถใหกับตนเอง เพื่อใหมีความรูดังตอไปนี้ 
  3.1  รูเร่ืองผลิตภัณฑ (Product Knowledge) 
  3.2  รูเร่ืองบริษัท (Company Knowledge) 
  3.3  รูจักฟง (Listening Skills)  
  3.4   รูจักแกปญหา (Problem-Solving Skills) 
 4. ความเขาใจ (Empathy)  

 ผูใหบริการตองระลึกอยูเสมอวาความตองการของลูกคาเปนส่ิงสําคัญ ผูใหบริการจะตอง
แสดงออกใหลูกคาเห็นวา ผูใหบริการเขาใจในปญหาและความตองการของลูกคา ความเขาใจ 
แตกตางจากความเห็นใจ ผูใหบริการบางรายทําไดดีที่สุดแคแสดงความเห็นใจลูกคา ซึ่งไมมี
ประโยชนเนื่องจากไมสามารถแกไขอะไรได ผูใหบริการที่เขาใจลูกคาจะตระหนักในความแตกตาง
ของลูกคาแตละราย และสามารถคาดคะเนความตองการตาง ๆ ของลูกคาได เพื่อท่ีผูใหบริการจะได
มีการวางแผนเพ่ือตอบสนองตอความตองการดังกลาวและเขาใจวิธีรับมือหากบริการท่ีใหแกลูกคา 
มีปญหา  
 5. ความมีตัวตน (Tangibles) 
 เปนท่ีรูกันวางานบริการเปนส่ิงท่ีไมมีตัวตน จับตองไมได ลูกคาจึงวัดหรือประเมินคุณภาพ
บริการที่องคประกอบรอบขางในงานบริการแทน องคประกอบที่กลาวถึง หมายถึง พนักงาน
ใหบริการ เคร่ืองมือ สถานท่ี การตกแตง เคร่ืองหมาย ปายประกาศ ฯลฯ ดังนั้นหากผูใหบริการ
ตองการจะใหบริการท่ีดีแกลูกคา ผูใหบริการตองพยายามทําบริการที่ไมมีตัวตนใหกลายเปนส่ิงท่ีมี
ตัวตน ดวยการจัดการกับองคประกอบรอบขางของบริการใหเหมาะสม 
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 การสรางองคประกอบรอบขางใหมีตัวตนที่ดีเพื่อสะทอนคุณภาพการใหบริการ ผูใหบริการ
จะตองสรางในทุกขั้นตอนของการใหบริการ ทั้งกอนบริการ ระหวางบริการ และหลังการให  
บริการ เพื่อสรางบริการที่ลูกคาพอใจและบอกตอไปยังลูกคาคนอ่ืน ยกตัวอยางเชน ลูกคาไปฝากเงิน
ในธนาคาร กอนเขาธนาคาร ลูกคาจะประเมินคุณภาพจากส่ิงท่ีมีตัวตนหลายอยาง เปนตนวาโฆษณา
ที่เคยไดยิน สภาพแวดลอมของธนาคาร สถานที่จอดรถ การตกแตงธนาคาร ฯลฯ ระหวางที่ใช
บริการฝากเงิน ลูกคาจะประเมินคุณภาพการใหบริการจากตัวพนักงานที่ใหบริการ ความรวดเร็ว
ของการใหบริการ และหลังการใชบริการ ลูกคาจะประเมินถึงความคุมคาที่ไดรับจากการมาใช
บริการของธนาคาร รวมถึงความพึงพอใจในภาพรวมจากการใชบริการ 
 
 คุณสมบัติของผูทํางานใหบริการ 
 คุณสมบัติ (Qualification) คือ ลักษณะประจําตัว ซ่ึงบุคคลตองมีกอนท่ีจะไดมาซ่ึงสิทธิ 
หรือตําแหนง 
 การพิจารณาวา ผูใดมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึง จะทํางานไดดีในหนาท่ีอะไร 
อาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผูนั้น 
 ลักษณะประจําตัวของผูท่ีจะทํางานบริการไดดี อาจพิจารณาจากองคประกอบสําคัญ 2 ประการ 
ไดแก คุณลักษณะและพฤติกรรม (สมิต สัชฌุกร, 2545 : 22-32) 
 1. คุณลักษณะ (Trait) 
 คุณลักษณะ หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีใหเห็นความดี อาจเปนส่ิงซ่ึงปรากฏใหเห็นจากภายนอก เชน 
รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนส่ิงซ่ึงมีอยูภายใน เชน จิตใจ อารมณ และความรูสึกนึกคิด   
เปนตน คุณลักษณะท่ีดียอมนํามาซ่ึงผลดี จึงเปนลักษณะประจําตัวท่ีถือไดวาเปนส่ิงท่ีตองมีเพื่อให
เกิดคุณสมบัติครบถวน สําหรับคุณลักษณะของผูท่ีจะทํางานบริการไดดีมีดังนี้ 
  1.1 มีจิตใจรักงานบริการ 
  1.2 มีความรูในงานท่ีจะบริการ 
  1.3 มีความรูในตัวสินคาหรือบริการ 
  1.4 มีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติตน 
  1.5 มีความรับผิดชอบตองานในหนาท่ี 
  1.6 มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ 
  1.7 มีทัศนคติตองานบริการดี 
  1.8 มีจิตใจม่ันคงไมโลเล 
  1.9 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค 
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  1.10 มีความชางสังเกต 
  1.11 มีวิจารณญาณไตรตรองรอบคอบ 
  1.12 มีความสามารถวิเคราะหปญหา 
 2. พฤติกรรม (Behavior) 
 พฤติกรรม หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรูสึก โดยท่ัวไปจะเห็นไดจาก
กระทําของบุคคล ผูใดมีความคิดและความรูสึกท่ีดี ก็จะมีการกระทําท่ีดี จึงมีคํากลาวท่ีวา “กรรม
เปนเครื่องชี้เจตนา” อันหมายถึง กรรมหรือการกระทําจะเปนเครื่องบงชี้ถึงสภาพความคิดและ
ความรูสึก พฤติกรรมท่ีดียอมนํามาซ่ึงผลดี จึงนับเปนลักษณะประจําตัวท่ีถือไดวาเปนส่ิงท่ีตองมี 
เพื่อใหเกิดคุณสมบัติเชนเดียวกับคุณลักษณะดังกลาวขางตน สําหรับพฤติกรรมของผูท่ีจะทํางาน  
ไดดีมีดังนี้ 
  2.1 อัธยาศัยดี 
  2.2 มีมิตรไมตรี 
  2.3 เอาใจใสสนใจงาน 
  2.4 แตงกายสุภาพ สะอาดเรียบรอย 
  2.5 กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 
  2.6 วาจาสุภาพ 
  2.7 น้ําเสียงไพเราะ 
  2.8 ควบคุมอารมณไดดี 
  2.9 รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา 
  2.10 กระตือรือรน 
  2.11 มีวินัย 
  2.12 ซ่ือสัตย 
 

แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา 
 ความหมายของความพึงพอใจของลูกคา 
 ไดมีนักวิชาการและผูท่ีใหความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ดังนี้ 
 Hill and Alexander (อางถึงในรณชัย คงสกนธ, 2549 : 2) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา 
หมายถึง การวัดผลผลิตโดยรวมขององคกร เพื่อเปรียบเทียบกับความตองการของลูกคา    โดยเขา
ไดกลาวถึงทฤษฎี Service Gaps ไวดวย กลาวคือ ชองวางหรือผลตางระหวางผลของ  ความ
คาดหวัง และประสบการณจริงที่ลูกคาไดรับจากองคกรนั้น ๆ โดยชองวางตาง ๆ เหลานี้สามารถ
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แบงไดเปน 5 ประเภท ไดแก Promotion Gap, The Understanding Gap, The Procedural Gap, The 
Behavioral Gap และ Perception Gap 
 Barsky (1995 : 2) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา เปนทัศนคติดานบวกตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 
ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา เปนความรูสึกความสนุกสนาน สบายใจ ปติยินดี ต้ืนตัน เปนตน แตหากวา
ไมมีความพึงพอใจก็จะกอใหเกิดความผิดหวัง ทั้งความพึงพอใจและความไมพึงพอใจจะสงผล
กระทบตอทัศนคติของผูเขารับบริการ รวมถึงองคกรนั้น ๆ ดวย ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคาเปนผล
มาจากประสบการณท่ีลูกคาไดรับจากสินคาหรือบริการนั้น ๆ ซ่ึงหากมีความพึงพอใจมากก็จะสงผล
ใหลูกคากลับมาซ้ือผลิตภัณฑหรือใชบริการอีกคร้ังหนึ่ง  

Kotler (2000 : 182) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ความสามารถของผลิตภัณฑ
หรือบริการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาหรือผูมาใชบริการ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนจาก
ความรูสึกภายหลังการซ้ือหรือการใชบริการไปแลว ความพึงพอใจน้ันจะข้ึนอยูกับการรับรูตอการ
ปฏิบัติงานของผลิตภัณฑและบริการ ถาการรับรูตอการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑและบริการเปนไป
ตามท่ีลูกคาคาดหวัง ก็แสดงวามีความพึงพอใจ แตถาไมเปนไปตามท่ีคาดหวังก็แสดงวาไมพึงพอใจ 

หลุยส จําปาเทศ (2533 : 67) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ความตองการได
บรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูด และการ
แสดงออก 
 กุณฑลี ร่ืนรมย และคณะ (2548 : 98) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ความรูสึก
ท่ีแตละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใชผลิตภัณฑหรือการบริโภคสินคา ซ่ึงคุณคาหรือ
ประโยชนท่ีไดรับนั้นเทากับหรือสูงกวาระดับความคาดหวังของคน ๆ นั้น ในทางตรงขามถาผลจาก
การใชสินคาหรือการไดรับบริการนั้นตํ่ากวาคาความคาดหวัง บุคคลนั้นยอมจะเกิดความไมพอใจ  
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนผูศึกษาขอสรุปความหมายของความพึงพอใจของลูกคา 
หมายถึง ความรูสึกของแตละบุคคลท่ีแสดงออกถึงความยินดีจากการใชผลิตภัณฑหรือบริการ ซ่ึง
สามารถสังเกตไดจากสายตา คําพูด และการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคล โดยถาบุคคลนั้น
ไดรับความพึงพอใจก็จะสงผลตอการกลับมาซ้ือผลิตภัณฑหรือใชบริการซํ้าอีกคร้ังหนึ่ง 
 
 ความสําคัญของความพึงพอใจ 

กุณฑลี รื่นรมย และคณะ (2548 : 98 - 99) ไดกลาววา ความสําคัญของการสรางความ       
พึงพอใจของลูกคา คือ การทําใหลูกคาไดรับผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงหรือเหนือกวาคาดหวังของ
ลูกคา โดยความคาดหวังของลูกคาเกิดจากหลาย ๆ องคประกอบ ไดแก ประสบการณในอดีต       
คําบอกเลาของเพ่ือนฝูงและญาติมิตร แหลงขอมูลอ่ืน ๆ หรือแมแตพันธะสัญญาขององคกรท่ีใหไว
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กับลูกคา โดยบางองคกรไดสรางความคาดหวังแกลูกคาไวในระดับสูงซ่ึงอาจกอใหเกิดความผิดหวัง 
แกลูกคาถาองคกรไมสามารถปฏิบัติไดตามความคาดหวัง ในทางตรงขามถาองคกรไมสามารถสราง
ใหลูกคาเกิดความคาดหวังก็ยอมไมสามารถชักนําลูกคาใหเกิดความสนใจและมาซ้ือสินคาได 

อยางไรก็ตาม องคกรควรมุงเสนอสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพ เพราะเปนส่ิงท่ีลูกคาใช
ประเมินถึงคุณคาท่ีไดรับเม่ือเทียบกับตนทุนท่ีจายไป ถาลูกคามีความพึงพอใจยอมมีความตองการ 
ที่จะดําเนินธุรกิจตอโดยไมหันไปใชสินคาหรือบริการจากธุรกิจรายอื่น บริษัทชั้นนําที่ประสบ
ความสําเร็จจะมีกลยุทธท่ีมุงยกระดับความคาดหวังของลูกคาดวยการเสนอโปรแกรมการพัฒนา
คุณภาพและการใหบริการอยางตอเนื่อง ซ่ึงสงผลใหผลลัพธจากการประกอบการสูงข้ึนโดยตลอด 
โปรแกรมการปฏิบัติงานดังกลาวสําหรับบางองคกรนั้นใชชื่อวา TCS (Total Customer 

Satisfaction) เชน บริษัท Xerox เสนอการเปล่ียนอุปกรณและช้ินสวนเปนเวลา 3 ป ใหแกลูกคา
สําหรับลูกคาท่ียังไมพอใจภายหลังท่ีซ้ือสินคาไปแลว บริษัทรถยนตหลาย ๆ แหงไดเสนอโปรแกรม 
“รับประกันความพอใจ 100%” เปนตน ซ่ึงลวนแตบงบอกถึงการสรางความพึงพอใจในทุกข้ันตอน
ต้ังแตกอนท่ีลูกคาจะซ้ือสินคา จนกระท่ังติดตามผลภายหลังการซ้ือสินคาไปแลว 
 ผลลัพธจากความพึงพอใจของลูกคายอมกอใหเกิดสัมพันธภาพในระยะยาวแกองคกรธุรกิจ
และเกิดประโยชนหลายประการดังนี้ 

1. ลูกคาจะซ้ือสินคาบอยข้ึนและสรางความภักดีตอตราสินคาขององคกรในระยะยาว 
2. ลูกคาจะชวยกระจายขาวสารและเสริมสรางภาพลักษณท่ีดีตอองคกร 
3. ลูกคาจะไมออนไหวตอการโฆษณาหรือโปรแกรมการสงเสริมการขายของคูแขงขัน 

ขณะเดียวกันกลับใหขอเสนอแนะและขอมูลตาง ๆ แกองคกร 
4. ตนทุนในการเสนอสินคาหรือบริการแกลูกคาเกาหรือลูกคาประจํานั้นตํ่ากวาการสราง

ลูกคารายใหมมาก คิดเฉล่ียแลวเปนสัดสวน 1:5 ท้ังนี้เพราะลูกคาเกายอมมีความเขาใจและเช่ือถือ  
ในตัวสินคาหรือองคกรนั้น ๆ อยูแลว ดังนั้นตนทุนการเจาะตลาดและการใหบริการตาง ๆ จึงตํ่ากวา 
 ในทางกลับกัน ถาลูกคามีความไมพอใจยอมกอใหเกิดผลเสียกับองคกร นอกจากจะไมซ้ือ
สินคาหรือใชบริการ ทําใหองคกรเสียรายไดแลว ยังพบวาลูกคาท่ีไมพึงพอใจเหลานี้จะไมตอวาหรือ
รองเรียนกับองคกรโดยตรง แตใชวิธีบอกปากตอปากไปยังลูกคาคนอ่ืน โดยลูกคา 1 คน จะบอก
เพื่อนหรือคนรูจักตอไปอีก 11 คน ถึงประสบการณท่ีไมดีเกี่ยวกับสินคา จนขยายตัวเปนวงกวาง
และสรางความเสียหายแกองคกรธุรกิจในท่ีสุด 
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ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
 ผลจากการศึกษาดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคาในสหรัฐอเมริกา ซ่ึงตีพิมพในรายงาน
ประจําปของ American Customer Satisfaction Index (ACSI) ป 1996 (อางถึงในกุณฑลี ร่ืนรมย และ
คณะ, 2548 : 99 - 103) พบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ไดแก การเขาใจ ความตองการ
ของลูกคา การตลาดภายใน และการควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกร 
 1. การเขาใจความตองการของลูกคา  

องคกรจํานวนมากมักออกแบบโครงสรางขององคกรเพื่อรองรับการจัดการท่ีเนนผลิตภัณฑ
หรือบริการ ซ่ึงเปนการบริหารทางแนวคิดการตลาดแบบ Inside Out คือ เปนการบริหารจากมุมมองและ
แนวคิดของตัวผูบริหารในองคกรเปนหลัก โดยขาดการวิเคราะหและศึกษาลูกคาอยางถ่ีถวน   ซ่ึง
บางคร้ังผูบริหารคิดวาการดําเนินงานดังกลาวสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได     ท้ัง ๆ 
ท่ีไมเคยมีการสอบถามหรือทําวิจัยเกี่ยวกับขอมูลของลูกคามากอนเลย การศึกษาวิจัยเพื่อใหได
ขอมูลของลูกคานั้น องคกรตองคนหาคําตอบในประเด็นท่ีลึกซ้ึงเกี่ยวกับความตองการที่แทจริง 
มูลเหตุจูงใจ หรือความคาดหวัง แลวนําขอมูลเหลานั้นมาใชในการปรับปรุง แกไขการดําเนินงาน
ขององคกรตอไป 

2. การตลาดภายใน 
การตลาดภายใน หมายถึง กิจกรรมท่ีผูบริหารไดกําหนดข้ึนมาเพื่อใหสมาชิกทุกหนวยใน

องคกรไดเขาใจในเปาหมายรวมกัน เกิดการยอมรับและเห็นความสําคัญในบทบาทของตนเองใน
การเสริมสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา องคกรการตลาดที่ประสบความสําเร็จสวนใหญให
ความสําคัญกับพนักงานอยางมากและพยายามอยางยิ่งท่ีจะทุมเทใหความสนใจตอพนักงาน เพื่อให
พนักงานมีความสุขในงานของตนเอง  

การทําตลาดภายในจึงหมายถึงการจัดโปรแกรมและการฝกอบรมสัมมนาสําหรับบุคลากร
ในองคกร ซ่ึงชวยใหพนักงานมีทัศนคติและจิตใจที่พรอมจะใหบริการ ตลอดจนมีความรูความ
ชํานาญและทักษะในการใชเคร่ืองมือตาง ๆ รวมถึงการจัดหาอุปกรณ เคร่ืองมือ และเทคโนโลยีท่ี
ทันสมัยเพื่อใชในการปฏิบัติงาน การดูแลพนักงานเก่ียวกับสวัสดิการและสภาพความเปนอยูท่ัวไป 
รวมถึงผลตอบแทนและรางวัลจูงใจตาง ๆ ใหอยูในระดับเหมาะสม เพื่อใหพนักงานมีความพงึพอใจ
และเกิดทัศนคติท่ีดีตอองคกร อันจะสงผลตอการปฏิบัติงานเพ่ือเสริมสรางความพึงพอใจใหแก
ลูกคา 
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3. การควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกร (Total Quality Management : TQM) 
องคกรธุรกิจท่ัวโลกลวนใหความสําคัญกับการปรับปรุงคุณภาพในทุกระบบและทุกข้ันตอน

ของการดําเนินงาน เพื่อยกระดับองคกรใหไดมาตรฐานเปนองคกรในระดับ World Class การควบคุม
คุณภาพท่ัวท้ังองคกร ประกอบดวย 2 สวนหลัก ไดแก 

สวนท่ีหนึ่ง คือ การปรับปรุงคุณภาพภายนอก (External Quality Improvement) ไดแก การ
ปรับปรุงคุณภาพของกิจกรรมหรืองานที่เกี่ยวของกับลูกคาภายนอก รวมทั้ง Supplier คูคา      คน
กลาง ตลอดจนชุมชนและสาธารณชนตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ 

สวนท่ีสอง คือ การปรับปรุงคุณภาพภายใน (Internal Quality Improvement) หมายถึง การ
ปรับปรุงคุณภาพหรืองานในหนวยงานตาง  ๆ  ภายในองคกร  โดยเริ่มตั้งแตวิสัยทัศนของ
ผูบริหารระดับสูงขององคกรท่ีตองใหความสําคัญและเห็นความจําเปนตอการปรับปรุงคุณภาพ    
ท้ังองคกรรวมทั้งขอกําหนดเก่ียวกับคุณภาพท่ีองคกรควรนํามาประยุกตใชตลอดจนการส่ือสารทํา
ความเขาใจเกี่ยวกับคุณภาพและเปาหมายท่ีตองการ เพื่อใหบุคลากรทุกคนในองคกรมีความเขาใจ
รวมกัน 

การวิจัยเพื่อกําหนดความตองการของลูกคา ถือเปนข้ันตอนแรกของการควบคุมคุณภาพ 
ท่ัวท้ังองคกร (TQM) โดยนักการตลาดจะอาศัยขอมูลท่ีไดเพื่อออกแบบสินคาและบริการใหตรงกับ
ความตองการของลูกคา พรอม ๆ กับการปฏิบัติงานของฝายพัฒนาสินคาและฝายผลิตซ่ึงมีการควบคุม
คุณภาพในทุกข้ันตอนการผลิต เพื่อขจัดความบกพรองของสินคาหรือสวนประกอบท่ีชํารุดหรือไม
ไดมาตรฐาน ขณะเดียวกันองคกรตองสรางความสัมพันธกับผูจัดสงวัตถุดิบโดยการจัดหาวัตถุดิบ  
ท่ีมีคุณภาพและประหยัดตนทุน พนักงานหรือฝายตลาดจะนําเสนอคุณคาแกลูกคาตามพันธะสัญญา
ท่ีไดแจงไว ดวยระบบการบริหารท่ีใชขอมูลอยางแมนยําผสมผสานกับเทคโนโลยีท่ีทันสมัย ทําให
การสงมอบสินคาเปนไปอยางถูกตองและทันเวลา โดยมีฝายการเงินเปนผูกําหนดราคาท่ีเหมาะสม
เพื่อใหสอดคลองกับคุณคาท่ีนําเสนอแกลูกคาตอไป 

ในการควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกรใหมีประสิทธิภาพควรมีองคประกอบดังตอไปนี้ 
3.1.1. ผูบริหารระดับสูงขององคกรตองใหความสําคัญและถือเปนภารกิจท่ีสําคัญ

ท่ีสุดขององคกร 
3.1.2. พนักงานทุกคนตองมีสวนรวมในกระบวนการจัดการคุณภาพ 
3.1.3. มีการตรวจสอบทางการตลาด (Marketing Audit) ของการดําเนินงานตาง ๆ 

ท่ีเกิดข้ึนขององคกรในปจจุบัน เพื่อใหทราบสภาวการณท่ีแทจริง 
3.1.4. ทําการเปรียบเทียบการดําเนินงานขององคกรกับหนวยงานภายนอกหรือ    

คูแขงขันท่ีไดมาตรฐานหรือท่ีเปนแบบอยาง (Benchmarking) 
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3.1.5. ทําการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
การควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกรถือเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญยิ่ง ซ่ึงมีผลตอการสรางความ

พึงพอใจของลูกคา ขณะเดียวกันก็สงผลดีตอยอดขายและกําไรใหแกองคกร 
 
 วิธีการสรางความพึงพอใจแกลูกคา 

องคกรสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาดวยการนําเสนอหรือสงมอบคุณคาใหแก
ลูกคาใน 2 แนวทาง ไดแก การเพิ่มคุณประโยชนใหแกลูกคามากข้ึนและการลดตนทุนใหลูกคา 

1. การเพิ่มคุณประโยชนใหแกลูกคามากข้ึน ซ่ึงคุณประโยชนในท่ีนี้ หมายถึง คุณประโยชน
ในดานการใชสอยสินคา เชน ความทนทาน รูปแบบและลักษณะ ความหลากหลายของการใชงาน 
ฯลฯ ขณะเดยีวกันยังหมายถึงคุณประโยชนเชิงอารมณ เชน ภาพลักษณของตรายี่หอหรือขององคกร
ผูผลิตสินคาหรือบริการ ความม่ันใจของผูบริโภคท่ีมีตอสินคานั้น ๆ บุคลิกภาพท่ีสะทอนมาจากการ
ใชสินคาหรือตรายี่หอนั้น 

2. การลดตนทุนใหลูกคา หมายถึง การที่ลูกคาจายเงินในราคาลดลง ทั้งนี้สิ่งที่เจาของ
ผลิตภัณฑตองตระหนักอยางยิ่ง คือ การลดตนทุนดังกลาวตองไมบ่ันทอนคุณภาพหรือคุณประโยชน
ของสินคาหรือบริการลงแตอยางใด 
 โดยปกติลูกคาจะประเมินคุณคาจากประโยชนท่ีไดรับกับตนทุนท่ีจายไป และจะมีความ 
พึงพอใจตอเม่ือประโยชนท่ีไดรับมีคามากกวาราคาท่ีจายไป คุณคาท่ีมอบใหแกลูกคานี้มิไดหมายถึง
สินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพสูงเพียงองคประกอบเดียวเทานั้น แตถาองคกรสามารถเสนอสินคา
หรือบริการที่มีคุณภาพสูงแตดวยราคาท่ีสูงมาก หรือจําหนายสินคาราคาถูกแตดวยคุณภาพที่ตํ่ามาก 
ลูกคายอมไมพึงพอใจเพราะกลยุทธท้ังสองดังกลาวเม่ือประเมินแลวไมมีความคุมคาตอลูกคาแต
อยางใด 
 โดยทั่วไปแลวองคกรสามารถเสนอคุณคาเพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคาดวยการใช
แนวคิด 2 ประการ คือ การอาศัยหวงโซแหงคุณคาและการใชกลยุทธสวนประสมทางการตลาด 
 1. หวงโซแหงคุณคา  (Value Chain) 
 ในการสรางความพึงพอใจแกผูบริโภคนั้น องคกรสามารถเสนอคุณคาแกผูบริโภคโดย
อาศัย “หวงโซแหงคุณคา” ซ่ึงเกิดจากการประสานความรวมมือกันของสมาชิกเพื่อสรางคุณคาและ
สงมอบคุณคาดังกลาวตามข้ันตอนดวยกิจกรรมตาง ๆ ท่ีครอบคลุมตั้งแตจุดเร่ิมตนในกระบวนการ
ผลิตนับแตวัตถุดิบซ่ึงมาจากแหลงตาง ๆ ผสมผสานกับแรงงานการผลิต ความเชี่ยวชาญและทักษะ 
เพื่อแปรเปลี่ยนเปนสินคาหรือบริการ พรอมกับเสริมสรางมูลคาเพิ่มทางการตลาด และสงมอบ
ใหแกผูบริโภคในตลาดอยางตอเนื่อง 
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 องคกรตองมีการตรวจสอบคุณภาพ ตนทุน และความสูญเสียท่ีเกิดข้ึนในทุกข้ันตอนเพื่อให
เกิดประสิทธิภาพมากท่ีสุด ขณะเดียวกันตองมิใหเกิดผลกระทบดานส่ิงแวดลอมโดยจัดการใหเกิด
มลภาวะตํ่าท่ีสุดในทุกกิจกรรม องคกรพึงใชแนวคิดของการควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกร (TQM) 
โดยผานหวงโซแหงคุณคา เร่ิมจากการกําหนดคุณภาพต้ังแตวัตถุดิบ ณ จุดเร่ิมตนในกระบวนการ
ผลิตซึ่งตองไดมาตรฐานในขอกําหนดของคุณภาพและการยอมรับของลูกคา แลวจึงสงมอบ
คุณประโยชนเหลานี้ตามพันธะสัญญาท่ีใหแกลูกคา 
 องคกรสามารถใชแนวคิดของหวงโซแหงคุณคาซ่ึงใหความสําคัญกับปจจัยดานทรัพยากร 
ความสามารถ เงินทุนของกจิการ ผสมผสานกับแนวคิดการตลาดและการใหบริการทีมุ่งเนนลูกคา
เพื่อเสนอคุณคาใหลูกคาใน 3 ข้ันตอน ไดแก 
  1.1 การกําหนดคุณคา (Defining Value) หมายถึง ศึกษาวิเคราะหและจําแนกความ
ตองการของลูกคาวาตองการสินคาหรือบริการที่เอ้ือประโยชนหรือสนองความตองการ       ใน
ประเด็นใดบาง อาทิ ความคงทน ความปลอดภัย ความสวยงาม ความประหยัดคุมคา ฯลฯ      
ดวยคุณลักษณะพิเศษอยางไร ในระดับมากนอยเพียงใด 
  1.2 การพัฒนาคุณคา (Developing Value) หมายถึง กิจกรรมในการพัฒนาสินคา
หรือบริการตามท่ีลูกคาตองการดวยคุณลักษณะตาง ๆ ต้ังแตเร่ิมตนในการจัดซ้ือวัตถุดิบสําหรับ
กระบวนการผลิตหรือการสรางความประทับใจใหแกลูกคาเมื่อแรกเขาสําหรับธุรกิจบริการ
จนกระท่ังไปสูการจัดทําสินคาหรือการใหบริการ 
  1.3 การสงมอบคุณคา (Delivering Value) หมายถึง กิจกรรมและหนาท่ีในการ
จัดสง ลําเลียง เก็บรักษาสินคา รวมทั้งกระบวนการในการสื่อสารดวยวิธีตาง ๆ เชน โฆษณา 
ประชาสัมพันธ สงเสริมการขาย การจัดตกแตงหนารานการใชพนักงานขาย เปนตน เพื่อเขาถึงลูกคา
เปาหมาย รวมท้ังกิจกรรมการใหบริการหลังการขายและการรับประกัน ซ่ึงลวนแตเปนสวนท่ีเสริม
คุณคาในข้ันตอนนี้ 
 2. กลยุทธสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 สวนประสมการตลาด คือ กลุมเครื่องมือทางการตลาดที่องคกรหรือบริษัทใชในการบรรลุ
วัตถุประสงคของกลุมตลาดเปาหมาย (Kotler, 1999) โดยแนวคิดสวนประสมการตลาดเปนกรอบ
สําคัญในการตัดสินใจของผูนําหรือผูจัดการบริษัทในการท่ีจะนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการไดตรง
ตามความตองการของลูกคา ซึ่งประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การ
สงเสริมการตลาด บุคคล การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ หรือ
เรียกวา 7Ps (Palmer, 2004) 
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1. ผลิตภัณฑ (Product) ตองเปนส่ิงท่ีสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได 
กลาวคือ ส่ิงท่ีผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑ
นั้น ๆ โดยท่ัวไปแลวผลิตภัณฑแบงออกเปน2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑท่ีจับตองไดและผลิตภัณฑ     
ท่ีจับตองไมได ในดานการใหบริการของธนาคารถือเปนผลิตภัณฑท่ีจับตองไมไดเนื่องจากเปน
ผลิตภัณฑท่ีอยูในรูปของบริการ (Service Product) การสรางความม่ันใจและทําใหลูกคาเกิดความ
พึงพอใจในการใชบริการนั้น ธุรกิจจะตองสรางและนําเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรมเพื่อเปนสัญลักษณ
แทนการใหบริการที่ไมสามารถจับตองได 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของ
ลูกคา ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น
วามีความสมดุลมากนอยเพียงใด เพราะถาลูกคาเห็นวาผลิตภัณฑนั้นมีคุณคาสูงกวาราคา ลูกคาก็จะ
ตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑนั้น ดังนั้นการกําหนดกลยุทธดานราคาจึงตองคํานึงถึงคุณคา ซ่ึงเปนส่ิงท่ี
กําหนดมูลคาของผลิตภัณฑนั้นอีกทีหนึ่ง ในการแลกเปล่ียนผลิตภัณฑหรือบริการในรูปของเงินตรา
ก็มีความจําเปนเชนเดียวกัน โดยการกําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาที่รับรู (Perceived Value)       
ในสายตาของลูกคา ซ่ึงจําเปนท่ีจะตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑนั้น
สูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้นหรือไม แตท้ังนี้ก็ยังมีความจําเปนท่ีจะตองพิจารณาถึงตนทุนผลิตภัณฑ
และคาใชจายอ่ืนท่ีเกี่ยวของเพ่ิมเติมดวย  

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ท่ีมีความสําคัญในสวนแรก คือ การเลือกทําเลท่ีต้ัง 
(Location) โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ลูกคาตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ที่ผู
ใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ต้ังท่ีเลือกเปนตัวกําหนดกลุมลูกคาท่ีจะเขามาใหบริการ ดังนั้นสถานท่ี
ใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นที่ในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากที่สุด และคํานึงถึง
ทําเลที่ต้ังของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเลที่ต้ังจะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกัน
ไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท  

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการ
ติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขายและผูใหบริการ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสาร หรือ
ชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ
ประเภทของลูกคา โดยเครื่องมือที่ใชในการสงเสริมทางการตลาดอาจทําได 4 รูปแบบดวยกัน       
ซึ่งเรียกวา สวนประสมการสงเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือสวนประสมใน      การ
ติดตอส่ือสาร (Communication Mix) ประกอบดวย 
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4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล แตใชกลไก
ผานส่ือตาง ๆ เชน หนังสือพิมพ วิทยุโทรทัศน ปายโฆษณา การโฆษณาในโรงภาพยนตร ฯลฯ โดย
ผูอุปถัมภรายการตองเสียคาใชจายในการโฆษณาผานส่ือ  

4.2 การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนการติดตอส่ือสารทางตรงแบบ
เผชิญหนาระหวางผูขายและลูกคาท่ีมีอํานาจซ้ือ จัดเปนการขายโดยใชพนักงานขาย 

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเครื่องมือหรือกิจกรรมทาง
การตลาดที่กระทําการอยางตอเนื่อง นอกเหนือจากการขายโดยใชพนักงาน การโฆษณา และ    
การประชาสัมพันธท่ีชวยกระตุนความสนใจในการใชบริการของลูกคา 

4.4 การประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) เปนแผนงาน         การ
นําเสนออยางตอเนื่องเพื่อชักจูงกลุมสาธารณะใหเกิดความคิดเห็นหรือทัศนคติที่ดีตอองคกร
ตลอดจนสรางภาพลักษณและความเขาใจอันดีระหวางธุรกิจกับลูกคากลุมใดกลุมหนึ่ง 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการติดตอสื่อสารสวนตัว 
ระหวาง นักการตลาด และกลุมเปาหมาย โดยใชการสงจดหมายตรง โทรศัพท หรือวิธีการอื่น ๆ  
ผานส่ืออยางใดอยางหนึ่งหรือหลายอยางรวมกัน โดยนักการตลาดสามารถวัดผลการตอบสนอง 
จากลูกคา  

5. บุคคล (People) หรือ พนักงานผูใหบริการ (Employee) หมายถึง บุคคลที่ทําหนาท่ี
รับผิดชอบ   ใน การติดตอแสวงหาลูกคา การเสนอขาย เพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความต้ังใจและ
ตัดสินใจซ้ือ  

6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดย
พยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM) หรือตองแสดงใหเห็นคุณภาพ
ของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เชน ธุรกิจโรงภาพยนตรตองพัฒนาลักษณะทาง
กายภาพและรูปแบบการใหบริการเพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-Value proposition) ไมวา
จะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็วในการจําหนายต๋ัวหรือคุณประโยชนอ่ืน 

7. กระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับระเบียบ วิธีการ และงานท่ีปฏิบัติใน
ดานการใหบริการที่นําเสนอกับลูกคาเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําใหลูกคา
เกิดความประทับใจ 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 วันชัย เรืองกิจภิญโญ (2549) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาคลองเตย โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาลักษณะ      
การใหบริการของธนาคารและพฤติกรรมการใชบริการของธนาคาร ตลอดจนความพึงพอใจ
ของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการของธนาคาร การศึกษาคร้ังนี้ใชกลุมตัวอยางเฉพาะผูท่ีมาใชบริการ    
3 ดานของธนาคาร ไดแก ดานรับ/ฝากถอน ดานบัตรเครดิต และดานอ่ืน ๆ เชน ชําระคาสาธารณูปโภค    
ตูนิรภัย เปนตน จํานวน 200 คน ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการ   
อยูในระดับมาก ในดานความพึงพอใจตอองคกร ความพึงพอใจตอบริการ และความพึงพอใจตอ
พนักงาน  

สําหรับประเภทของบริการที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจมาก ไดแก ความนาเช่ือถือของ
องคกร ความสะอาดของสถานที่ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย มีบริการที่ทันสมัย หลากหลาย 
เปนกันเอง สําหรับบริการที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด ไดแก อุปกรณขัดของบอย 

โสภาวรรณ ทองเอม (2549) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการตอฝายพิธีการ
สินเช่ือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรม
การใชบริการท่ีฝายพิธีการสินเช่ือ ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของฝายพิธี
การสินเช่ือ และเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของฝายพิธีการสินเช่ือตามลักษณะ
ประชากรศาสตร การศึกษาคร้ังนี้ใชกลุมตัวอยางเปนผูรับบริการจํานวน 355 คน ผลการศึกษาพบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากในทุกดาน คือ ดานสถานท่ีประกอบการ ดานงานพิธีการสินเช่ือ 
ดานภาพพจนของธนาคาร ดานข้ันตอนในการใหบริการ และดานคุณลักษณะพนักงาน 

สําหรับผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของฝายพิธีการสินเช่ือของ
ผูใชบริการจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร พบวา ผูใชบริการที่มีอายุ อาชีพ และรายไดตางกัน
มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวามีความแตกตางกันอยาง    
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

อเนก ศุภธนาเศรษฐ (2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใชบริการ
ฝาก-ถอนเงินของลูกคาธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ โดยมีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการฝาก-ถอนเงินของลูกคาธนาคาร นครหลวงไทยจํากัด 
(มหาชน) สํานักงานใหญ จําแนกตามปจจัยพื้นฐานสวนบุคคล และเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการฝาก-ถอนเงินของลูกคาธนาคารนครหลวงไทยจํากัด 
(มหาชน) สํานักงานใหญ การศึกษาคร้ังนี้ใชกลุมตัวอยางเปนผูมาใชบริการฝาก-ถอนเงินของธนาคาร
นครหลวงไทยจํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ จํานวน 400 คน ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยาง      
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มีความพึงพอใจตอการใชบริการฝาก-ถอนเงินธนาคารนครหลวงไทยจํากัด (มหาชน) สํานักงาน
ใหญอยูในระดับมาก เรียงลําดับดังนี้ ดานการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ   
สวนดานราคาคาธรรมเนียม / อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก ดานสถานท่ีต้ัง ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
บุคลากร ผูใหบริการ และดานกระบวนการในการใหบริการ กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง 
 เมื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาธนาคารนครหลวงไทยจํากัด (มหาชน) 
สํานักงานใหญ พบวา กลุมตัวอยางผูใชบริการฝาก–ถอนเงินธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) 
สํานักงานใหญท่ีมีเพศ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีความ 
พึงพอใจการใชบริการฝาก–ถอนเงินไมแตกตางกัน สวนดานอายุมีความพึงพอใจการใชบริการ      
ฝาก–ถอนเงินแตกตางกัน เม่ือพิจารณาถึงความสัมพันธของปจจัยในดานตาง ๆ กับความพึงพอใจ
ตอการใชบริการฝาก–ถอนเงินของลูกคาธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ
แลว พบวา ปจจัยดานการใหบริการ ดานสถานท่ีต้ัง ดานบุคลากรผูใหบริการ และดานกระบวนการ
ในการใหบริการ มีความสัมพันธทางสถิติอยางมีนัยสําคัญกับความพึงพอใจตอการใชบริการ       
ฝาก-ถอนเงินของลูกคาธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ 

อรสา กิตยากุล (2547) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย 
ฝายสินเช่ือบุคคลท่ัวไป ธนาคารอาคารสงเคราะห โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและวิเคราะหความ
คิดเห็นและความพึงพอใจของผูใชบริการสินเช่ือท่ีมีตอภาพลักษณการใหบริการและสภาพแวดลอม
ของธนาคารอาคารสงเคราะห และเพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการของธนาคาร และ
ศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรดานภูมิหลังของผูใชบริการกับความพึงพอใจในบริการดาน
สินเชื่อของธนาคาร การศึกษาครั้งนี้ใชกลุมตัวอยางเปนลูกคาที่รับบริการสินเชื่อของฝายสินเชื่อ
บุคคลทั่วไป ธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ ที่มีอายุไมตํ่ากวา 20 ป จํานวน 400 คน      
ผลการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห      
ในระดับพึงพอใจมากท้ัง 4 ดาน คือ (1) ดานภาพลักษณของธนาคาร (2) การใหบริการสินเช่ือของ
ธนาคาร (3) การใหบริการพนักงานอํานวยสินเช่ือ และ (4) สภาพแวดลอมท้ังภายนอกและภายใน
อาคารของธนาคาร ตามลําดับ 
 เม่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบวา อายุและอาชีพของผูใชบริการธนาคารอาคาร
สงเคราะหมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และรายไดเฉลี่ยของครอบครัวตอเดือนของผูใชบริการ
สินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะหมีความสัมพันธกับระยะเวลาท่ีผอนชําระเงินกูอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากการการศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม ผูศึกษาสามารถ
สรุปทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของดังกลาวเพื่อเปนกรอบตัวแปรในการศึกษา ดังนี้ 

 
กรอบตัวแปรในการศึกษา 
 

ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 
  
 
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
            

 
 
ภาพท่ี 1 ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 

 
 
 
 

1. ปจจัยสวนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดับการศึกษา 
- รายได 
- สถานภาพสมรส 
- อาชีพ 
- ตําแหนงหนาท่ี 
- ประเภทธุรกิจขององคกร 
- ขนาดขององคกร 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม 
   - ผลิตภัณฑ 
   - ราคา 
   - ชองทางการจัดจําหนาย 
   - การสงเสริมการตลาด 
   - บุคคล 
   - การสรางและนําเสนอลักษณะ 
     ทางกายภาพ 
   - กระบวนการ 

2. พฤติกรรมการใชบริการธนาคารของลูกคา 
   - ความถ่ีในการใชบริการ 
   - ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 
   - วันท่ีมาใชบริการ 
   - ประเภทของบริการที่มาใชบริการ 
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สมมติฐานในการศึกษา 
 จากการศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม ผูศึกษาไดกําหนดตัวแปรเพื่อศึกษา
ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังนี้  
 ตัวแปรอิสระท่ีผูศึกษากําหนดประกอบตัวแปรปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายได สถานภาพสมรส อาชีพ ตําแหนงหนาท่ี ประเภทธุรกิจขององคกร และขนาดของ
องคกร ตัวแปรพฤติกรรมการใชบริการธนาคารของลูกคา ไดแก ความถี่ในการใชบริการ ชวงเวลา
ท่ีมาใชบริการ วันท่ีมาใชบริการ และประเภทของบริการที่มาใชบริการ 

ตัวแปรตามที่ผูศึกษากําหนดประกอบดวยตัวแปรวัดความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม ซ่ึงผูศึกษาไดนําแนวคิดสวน
ประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดาน
ชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานกระบวนการ มาใชวัดความพึงพอใจในการศึกษาคร้ังนี้ 

จากตัวแปรดังกลาวขางตน ผูศึกษาไดกําหนดสมมติฐานเพื่อทดสอบความสัมพันธระหวาง
ตัวแปรท้ัง 2 ท่ีใชในการศึกษา ดังนี้ 

1. ลูกคาท่ีมีเพศตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกัน 
2. ลูกคาท่ีมีอายุตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกัน 
3. ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร

แตกตางกัน 
4. ลูกคาที่มีรายไดตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร       

แตกตางกัน 
5. ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ธนาคารแตกตางกัน 
6. ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกัน 
7. ลูกคาท่ีมีตําแหนงหนาท่ีตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร

แตกตางกัน 
8. ลูกคาที่ทํางานในประเภทธุรกิจองคกรตางกันจะมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของธนาคารแตกตางกัน 
9. ลูกคาที่ทํางานในขนาดองคกรตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ    

ของธนาคารแตกตางกัน 
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10.  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของธนาคารแตกตางกัน 

11.  ลูกคาท่ีมีชวงเวลาท่ีมาใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของธนาคารแตกตางกัน 

12.  ลูกคาท่ีมีวันท่ีมาใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ธนาคารแตกตางกัน 

13.  ลูกคาท่ีมาติดตอใชบริการในประเภทของบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการแตกตางกัน 

 


