
 
บทที ่2 

แนวคดิ  ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ีได้ศึกษาเ ก่ียวกับ  ทัศนคติของลูกค้าต่อระบบบัตรคิวใน
กระบวนการบริการของธนาคารไทย โดยผูศึ้กษาไดใ้ชแ้นวคิว ทฤษฏี และทบทวนวรรณกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งในการศึกษาดงัน้ี 
 

แนวคดิ  ทฤษฎ ี
ทฤษฎเีกีย่วกบัทศันคติ 

จุฑารัตน์ เอ้ืออาํนวย (2549: 167-168) กล่าวว่า ทศันคติเป็นแกนกลางของจิตวิทยา
สังคมในยคุปัจจุบนั เพราะทศันคติมีความสาํคญัในการกาํหนดพฤติกรรมสังคม เป็นแรงบนัดาลใจ
ใหผู้ค้นกระทาํส่ิงต่าง ๆ เป็นส่ิงท่ีมีความคงทนถาวรแต่สามารถเปล่ียนแปลงได ้และเป็นส่ิงท่ีวดัได้
โดยใชเ้คร่ืองมือท่ีสร้างข้ึนอยา่งเหมาะสม โดยมีความหมายและองคป์ระกอบต่าง ๆ ดงัน้ี 

ความหมายของทศันคติ 
ทศันคติมีความหมายแตกต่างกนัไปตามหลกัและทฤษฎีท่ีนาํมาใช ้ โดยอา้งถึง

แนวคิดของบุคคลต่าง ๆ ท่ีไดใ้หค้วามหมายไว ้ดงัน้ี 
อลัพอร์ต (Allport, 1935 อา้งถึงใน จุฑารัตน์ เอ้ืออาํนวย, 2549 : 168) ไดอ้ธิบาย

แนวคิดท่ีไดรั้บอิทธิพลมาจากทฤษฎีการเรียนรู้พฤติกรรม เนน้ให้เห็นถึงประสบการณ์ก่อให้เกิด
ทศันคติอยา่งไร แสดงออกทางพฤติกรรมอยา่งไรและใหนิ้ยามโดยจาํแนกรายละเอียดออกเป็น 5
ประการ คือ 

1) เป็นความพร้อมทางจิตท่ีสร้างโดยไดรั้บอิทธิพลจากประสบการณ์ ซ่ึงอาจ
แสดงออกใหเ้ห็นไดท้างพฤติกรรม เช่น โกรธ รัก เกลียด ฯลฯ 

2) เป็นความพร้อมท่ีจะตอบสนองตามทศันคติท่ีเกิดข้ึน เช่น ชอบวิชาจิตวิทยา
สงัคมกอ็ยากจะเรียนวิชาจิตวิทยาสงัคม 

3) เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนเป็นกลุ่มและจดัระเบียบไวแ้ลว้ในตวัเอง คือเม่ือเกิดทศันคติต่อ
ส่ิงใดแลว้ก็จะเกิดต่อเน่ืองกนัและมีพฤติกรรมท่ีมีความสัมพนัธ์กนั เช่น เม่ือโกรธก็จะแสดงอาการ
หนา้บ้ึง เป็นตน้ 

4) เป็นส่ิงท่ีเกิดจากประสบการณ์ 
5) เป็นพลงัสาํคญัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมท่ีแสดงออก 
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เคิร์ชและครัชฟีลด ์ (Kerch and Crutchfild, 1948 : 52 อา้งถึงใน จุฑารัตน์ 
เอ้ืออาํนวย,2549 : 169) อธิบายแนวคิดท่ีเนน้การเรียนรู้ กล่าวว่า ทศันคติ หมายถึง ผลรวมของ
กระบวนการท่ีก่อใหเ้กิดแรงจูงใจ อารมณ์ การรับรู้ และการตระหนกัถึง ซ่ึงกระบวนการน้ีเป็นผล
มาจากประสบการณ์ของแต่ละบุคคล โดยไม่เนน้ถึงการแสดงออกของบุคคล (Over Behavior) 
นอกจากน้ี ทศันคติ เป็นระดบัมากนอ้ยของความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงผูรั้บรู้สามารถบอก
ความแตกต่างไดว้่า เห็นดว้ย หรือไม่เห็นดว้ย โดยสรุปทศันคติ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิด ความเช่ือ
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยการตอบสนองจะแสดงออกในลกัษณะต่าง ๆ 

ทศันคต ิหรือมีช่ือเรียกอีกอยา่งหน่ึงวา่ “เจตคติ” มีผูใ้หนิ้ยามไวต่้าง ๆ กนัมากมาย 
มากกวา่  100  นิยาม  ในท่ีน้ีจะขอเลือกนาํมากล่าวเพียง  3  นิยาม  ท่ีไดก้ารยอมรับ  ดงัน้ี 

          นิยามที่  1 ทศันคติ (Loudon and  Della  Bitta. 1993 : 423)  หมายถึง   ความรู้สึกนึก
คิดของบุคคลท่ีมีต่อวตัถุอยา่งใดอยา่งหน่ึง  วา่มีลกัษณะอยา่งไร  มีความรู้สึกทางบวกหรือทางลบ 
ช่ืนชอบหรือไม่ช่ืนชอบ หรือเห็นดว้ยหรือคดัคา้น ซ่ึงตามนิยามน้ี เป็นการมองทศันคติในแง่
ความรู้สึก หรือปฏิกิริยาท่าทีท่ีมีต่อวตัถุ  (object) 

   นิยามที ่ 2 ทศันคติ (Assael 1993:282) หมายถึง ความมีใจโนม้เอียงอนัเกิดจากการ
เรียนรู้ท่ีจะตอบสนองต่อวตัถุหรือระดบัชั้นของวตัถุ ในลกัษณะเห็นดีเห็นชอบหรือไม่ชอบอยา่งใด
อยา่งหน่ึงอยา่งสมํ่าเสมอเช่น ทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้ กห็มายถึงความโนม้เอียงของ
ผูบ้ริโภคอนัเกิดจากการเรียนรู้จากประสบการณ์ท่ีจะประเมินตราสินคา้วา่ชอบตรานั้น หรือไม่ชอบ
ตรานั้นอยา่งสมํ่าเสมอคงเสน้คงวา 

นิยามที่  3 ทศันคติ (Onkvisit and Shaw.1994:202) ใหค้าํนิยามเช่นเดียวกบันิยามท่ี 2 
แต่มาแยกเป็นขอ้ ๆ ให้ชดัเจนว่าทศันคติหมายถึง 1) ความรู้สึกนึกคิดท่ีก่อข้ึนจากการเรียนรู้ 2) 
ความโนม้เอียงท่ีจะตองสนองต่อ 3) วตัถุอยา่งใดอยา่งหน่ึง 4) ในลกัษณะท่ีมัน่คงสมํ่าเสมอ และใน
แนวทางเห็นชอบดว้ยหรือไม่ชอบ   

 ลกัษณะสําคญั  5 ประการของนิยามข้างต้น อธิบายได้ดังนี ้
1.  ทศันคติเป็นความรู้สึกนึกคิดท่ีก่อสร้างข้ึนจากการเรียนรู้ ไม่ใชเ้ป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนติด

ตวัมาแต่กาํเนิด แต่เป็นส่ิงท่ีบุคคลจะไดรั้บจากประสบการณ์ ซ่ึงอาจเป็นประสบการณ์ตรง หรือ
ประสบการณ์ทางออ้มกไ็ด ้
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2.  ทศันคติโดยตวัมนัเองไม่ใช่พฤติกรรม (Not behavior per se) ดงันั้นจึงมีความ
เหมาะสมมากกว่าท่ีจะกล่าวว่า ทศันคติเป็นความโนม้เอียง หรือสภาพความพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อ
วตัถุ เช่น ผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ท่ีจะชอบ   หรืออยากจะซ้ือผลิตภณัฑใ์ดผลิตภณัฑห์น่ึงโดยเฉพาะมากกว่า
ผลิตภณัฑอ่ื์นเป็นตน้ 

3.  ทัศนคติจะแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับวัตถุเสมอ  “วัตถุ” อาจ
เป็น บุคคลกลุ่มบุคคล สถาบนั ผลิตภณัฑ ์ปัญหาสังคม หรืออะไรก็ได ้ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงเก่ียวขอ้ง
ท่ีสาํคญั เพราะวา่ทศันคติจะไม่อาจเกิดข้ึนไดด้ว้ยตวัมนัเอง 
    4.  ทศันคติมีลกัษณะค่อนขา้งคงทนถาวร (Enduring) ไม่ใช่อยูใ่นสภาพชัว่ครู่ชัว่ยามท่ี
จะเปล่ียนแปลงได้ง่ายๆ แต่ก็ไม่ได้หมายความว่า ทศันคติเปล่ียนแปลงไม่ได้ แทจ้ริงแลว้ทศันคติ
เปล่ียนแปลงไดเ้พียงแต่วา่กระบวนการเปล่ียนแปลงจะเกิดข้ึนชา้มาก และมกัจะเผชิญกบัการต่อตา้น
ค่อนขา้งมาก และยิ่งบุคคลมีอายุมากข้ึน ทศันคติจะยิ่งมัน่คงมากข้ึน จนยากท่ีจะเปล่ียนแปลงได ้  
 5.  ความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลกับวตัถุจะไม่เป็นกลาง (Not neutral) แต่จะแสดง
ทิศทางและความเขม้ขน้ของทศันคติในทางชอบหรือไม่ชอบอย่างใดอย่างหน่ึง เช่น ผูบ้ริโภคมี
ทศันคติชอบลกัษณะของผลิตภณัฑน์ั้น และไม่ชอบลกัษณะผลิตภณัฑน์ั้น เป็นตน้ 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ก็พอจะสรุปเป็นความคิดรวบยอดไดว้่า  ทศันคติ  ก็คือแนวทางท่ี
เราคิดรู้สึก  หรือมีท่าทีท่ีจะกระทาํต่อบางส่ิงบางอย่างในส่ิงแวดลอ้มรอบตวัเรา  เช่น  ทศันคติต่อ
ร้านคา้ปลีก ทศันคติต่อผลิตภณัฑ ์ หรือทศันคติต่อรายการโทรทศัน์  เป็นตน้  โดยทศันคติจะแสดง
ให้เห็นถึงทิศทางความรู้สึกต่อส่ิงเหล่าน่ีว่าเรามีความรู้สึกอยา่งไร  ซ่ึงอาจรู้สึกในทางบวกหรือทาง
ลบ ชอบ หรือไม่ชอบ  ดีหรือไม่ดี  พอใจหรือไม่พอใจ  เป็นตน้ 
 องค์ประกอบของทศันคติ 
 Henry Assael (1995) ไดเ้สนอแนวคิดว่าองคป์ระกอบของทศันคติประกอบดว้ย 3 
องคป์ระกอบ คือ  
 1. องคป์ระกอบทางความคิด หรือการรับรู้ (Cognitive Component) เป็นความเช่ือ 
ความรู้หรือความเขา้ใจ เก่ียวกบัส่ิงใด เช่น ตราสินคา้ ซ่ึงความเช่ือในวตัถุเดียวกนัอาจจะแตกต่างกนั
ไดใ้นแต่ละบุคคล 
 2. องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก (Affective Component) คือ ความรู้สึกโดยรวมในเร่ือง
ของความชอบและ อารมณ์ท่ีมีต่อวตัถุนั้น ๆ เช่น อาจเกิดจากผลของการประเมินในคุณสมบติั  
หลาย ๆ คุณสมบติัของสินคา้กไ็ด ้เร่ืองของความรู้สึกนั้นข้ึนอยูก่บับุคคลและสถานการณ์ดว้ย 
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 3. องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (Behavior Component) คือ แนวโนม้ในการกระทาํ
หรือการแสดงออก ความโนม้เอียงท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑ ์ความรู้สึก (การประเมินค่าตราสินคา้) ความรู้
ความเช่ือในตราสินคา้ ความโนม้เอียงท่ีจะเกิดพฤติกรรม (ความตั้งใจซ้ือสินคา้)  
 ความรู้หรือความเช่ือนั้นมีอิทธิพลต่อทศันคติต่อตราสินคา้และส่งผลต่อพฤติกรรมท่ี
จะเกิดข้ึน ซ่ึงการเขา้ใจในองคป์ระกอบน้ีส่ิงสาํคญัต่อนกัการตลาดเป็นอย่างยิ่ง เพราะจะเป็นส่ิงท่ี
ช่วยบ่งช้ีในความสาํเร็จของกลยทุธ์การตลาด  
 ทฤษฎแีถวคอย (Queuing Theory) 

สุทธิมา  ชํานาญเวช  (2548: 294-306) ได้กล่าวถึง  ระบบแถวคอยว่าในชีวิต 
ประจาํวนัของคนเราในสังคมปัจจุบนั จะตอ้งเขา้ไปมีส่วนร่วมในระบบแถวคอยหรือระบบคิว 
(Queuing Theory) ในลกัษณะใดลกัษณะหน่ึง เช่น รอรถประจาํทาง รอซ้ืออาหารรอจ่ายเงินใน
ซุปเปอร์มาร์เก็ต รอเบิกเงินท่ีธนาคารหรือจากเคร่ืองจ่ายเงินอตัโนมติั (ATM) ปัญหาแถวคอย จะ
เกิดข้ึนเม่ืออตัราความตอ้งการรับบริการมีมากกว่าความสามารถในการใหบ้ริการ ดงันั้นการจดัใหมี้
จาํนวนหน่วยให้บริการท่ีเพียงพอจึงเป็นเร่ืองสําคญัอย่างยิ่ง หากมีจาํนวนหน่วยให้บริการน้อย
เกินไปจะเกิดปัญหาแถวคอย ซ่ึงนบัเป็นการสูญเสียค่าใชจ่้ายอยา่งหน่ึง นอกจากนั้นยงัอาจทาํใหเ้สีย
ลุกคา้ดว้ย ในทางตรงกนัขา้ม ถา้กิจการจดัใหมี้หน่วยบริการมากเกินไปก็จะทาํให้เกิดค่าใชจ่้ายเกิน
ความจาํเป็น กล่าวคือ หน่วยใหบ้ริการมีเวลาวา่งมากเกินไป ซ่ึงอาจสรุปไดว้า่ แถวค่อยเกิดจากความ
ไม่แน่นนอนของอตัราการเขา้รับบริการ อตัราการใหบ้ริการหรือความชาํนาญของผูใ้หบ้ริการ เวลา
ในการรับบริการ 
 โครงสร้างระบบแถวคอย 
 ระบบแถวคอยทัว่ๆไปจะประกอบดว้ยส่วนประกอบท่ีสาํคญั 3 ส่วนคือ 

1. ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
2. แถวคอย 
3. หน่วยใหบ้ริการหรือ ผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงอาจมี 1 ช่องทาง หรือมากกวา่ 1 ช่องทาง 
เ ม่ือนําปัจจัยทั้ ง  3 รวมกัน  สามารถเขียนโครงสร้างของระบบแถวคอยได ้              

ดงัรูปต่อไปน้ี 
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ระบบแถวคอย 
 
 
 
 
 
 
 

รูปภาพ 1 โครงสร้างพืน้ฐานระบบแถวคอย 
 
 

 กระบวนการของการรอคอยทั่วๆไป จะประกอบด้วยเห็นการณ์ของการมาถึง 
(Arrivals) ของผูรั้บบริการ การเขา้แถวเพี่อรอรับบริการ การเขา้รับบริการและการจากไป 
กระบวนการจะเร่ิมตน้จากการท่ีมีผูรั้บบริการจากกลุ่มประชากรผูม้ารับบริการ (Call Population) 
หรือท่ีเรียกวา่ “ลูกคา้” เขา้มาในระบบแถวคอยเพื่อมารอรับบริการ ซ่ึงถา้มีหน่อยใหบ้ริการ (Service 
mechanism) ว่าง ผูท่ี้มารอรับบริการก็จะไดรั้บบริการทนัทีจนเสร็จเรียบร้อยแลว้ จึงออกไปจาก
ระบบแถวคอย แต่ถา้ส่วนบริการกาํลงัใหบ้ริการลูกคา้คนอ่ืนอยู ่ผูรั้บบริการท่ีเขา้มาใหม่ก็จะตอ้งเขา้
แถวคอย (Queue) เพื่อรอรับบริการ พวกท่ีอยู่ในแถวคอยจะไดรั้บบริการตามระเบียบของการ
ใหบ้ริการแถวคอย (Queue discipline) เม่ือรับบริการเสร็จแลว้จึงออกจากระบบแถวคอย 
 
  

  
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปภาพ 2 โครงสร้างแถวคอยของระบบธนาคาร 

 

กลุ่มประชากร 
ผูม้ารับบริการ 

การมาถึง  

 

แถวคอย 

ระเบียบการใหบ้ริการ หน่วยใหบ้ริการ 

ผูใ้หบ้ริการ ผูท่ี้ไดรั้บบริการแลว้ 

การจากไป 

 

 

 

เขา้            แถวคอย               รับบริการ             ออก 
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ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 ศิริรักษ์ แย้มสุวรรณ (2551) ไดศึ้กษาเร่ืองการจดัระบบคิวลูกคา้เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการให้บริการ และลดระยะเวลารอคอย ของธนาคารยโูอบี สาขา A โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการจดัระบบคิวลูกคา้เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ และลด
ระยะเวลารอคอย ของธนาคารยโูอบี สาขา A โดยประชากรในการศึกษา คือ ลูกคา้ธนาคารยโูอบี 
ท่ีมาใชบ้ริการ ณ สาขา A  ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาคือ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง อาย ุ30-34 ปี มีความถ่ีในการใชบ้ริการ ณ ธนาคารฯ 1-5 คร้ังต่อเดือน โดยบริการท่ีใชคื้อ การ
ฝาก-ถอน ซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ีได้เน้นการการศึกษาถึงการปฏิบติังานจริงของธนาคารท่ีเร่ิม
ใหบ้ริการลูกคา้ตั้งแต่เวลา 8.30 น. ถึง 15.30 น. โดยเร่ิมจากการออกแบบสอบถามเพ่ือหาสาเหตุของ
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนโดยเคร่ืองมือท่ีใช ้คือ ผงักา้งปลาและแผนภูมิพาเรโต พบว่า ปัญหาของการเกิดเวลา
รอคอยท่ีนานของลูกคา้ท่ีมารอรับบริการนั้น เน่ืองมาจากเคาน์เตอร์ท่ีใหบ้ริการกบัลูกคา้ในปัจจุบนั
นั้นมีไม่เพียงพอ ดงันั้นผูศึ้กษาจึงไดท้าํการศึกษาวิธีการทาํงานท่ีเกิดข้ึนและทาํความเขา้ใจถึงทฤษฎี
ท่ีเก่ียวขอ้งท่ีจะนาํมาใชป้รับปรุง เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพให้กบัการบริการ โดยใชห้ลกัการจดัการ
ระบบแถวคอย และการจาํลองสถานการณ์โดยใชโ้ปรแกรม Awesim 3.0 ในการประมวลผลของ
การทาํงานเพ่ือทดสอบความเป็นไปไดก่้อนการนาํไปปรับปรุงใชจ้ริงวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาระบบ
การจดัคิวของธนาคารในการเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงานและศึกษาลาํดบัขั้นตอนการทาํงานท่ีทาํ
ใหเ้กิด Bottle Neck ของกระบวนการทาํงานในธนาคารพร้อมทั้งหาแนวทางแกไ้ขปัญหาเพื่อลด
ระยะเวลาในการรอคอยของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัทางธนาคารจากการศึกษาพบว่า แนวทางท่ี
นาํมาใชใ้นการปรับปรุงและแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ทั้งสองแนวทาง คือ การเพ่ิมพนกังานเพื่อ
ใหบ้ริการ และการจดัตารางพกัของพนกังานนั้นสามารถท่ีจะลดระยะเวลาในการรอคอยของลูกคา้
ท่ีเกิดข้ึนได ้ และช่วยให้บริการลูกคา้ไดเ้ตม็ท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ การใชแ้นวทางทั้ง 2 แนวทาง
ควบคู่กนัจะทาํให้การทาํงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพราะจะทาํให้การทาํงานเป็นระบบและ
สามารถใหบ้ริการไดเ้พิ่มมากข้ึน 

สมโภช ใจสาร (2551) ไดศึ้กษาทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการ เคทีบีลิสซ่ิง ของ
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาไชยปราการ จงัหวดัเชียงใหม่ วิธีการศึกษาไดเ้ก็บรวมรวม
ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มลูกคา้ท่ีมีบญัชีออมทรัพยธ์รรมดารายบุคคลรวมทั้งส้ิน 380 คน 
โดยแบ่งเป็น 190 ราย ท่ีเคยใชบ้ริการของเคทีบีลิสซ่ิงและ 190 ราย ท่ีไม่เคยใชบ้ริการของเคทีบี
ลิสซ่ิง วิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา นาํเสนอในรูปของตาราง ร้อยละค่าเฉล่ีย มีผลการศึกษา
ดงัน้ี 
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ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่ในช่วงอายุ
ระหว่าง21 – 30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ รายไดต่้อเดือนนอ้ย
กว่า 10,000 บาท และใชบ้ริการฝาก – ถอน โอนเงิน กบัธนาคารมากท่ีสุด รองลงมา คือ ชาํระค่า
สาธาระณูปโภคต่างๆ และการทาํสินเช่ือเงินกูย้ืมองคป์ระกอบของทศันคติดา้นความรู้ความเขา้ใจ 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ทราบว่าธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ให้บริการเช่าซ้ือ
สินคา้ผลิตภณัฑผ์า่นธนาคารหรือเรียกว่าการให้บริการเคทีบีลีสซ่ิง ร้อยละ 87.9 โดยผลิตภณัฑท่ี์
ผูต้อบแบบสอบถามรู้จกัวา่มีการใหบ้ริการมากท่ีสุด คือ รถจกัรยานยนต ์รองลงมา คือ คอมพิวเตอร์ 
และเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า แหล่งขอ้มูลไดแ้ก่พนักงานธนาคารแนะนาํ ระดบัความเขา้ใจหลกัเกณฑ์
เง่ือนไขและวิธีการใหบ้ริการของเคทีบีลิสซ่ิงของผูต้อบแบบสอบถามอยูใ่นระดบัปานกลาง ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ทราบเง่ือนไขและวิธีการใหบ้ริการเคทีบีลิสซ่ิงในเกือบทุกดา้น ยกเวน้ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ ในเร่ืองการใชร้ะยะเวลาพิจารณาการอนุมติัการภายใน 1 วนั และวิธีการ
ขั้นตอนการขอซ้ือสินคา้ ซ่ึงไม่จาํเป็นตอ้งมีผูค้ ํ้าประกนัในการซ้ือสินคา้  องคป์ระกอบของทศันคติ 
ด้านความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการเคทีบีลิสซ่ิง ของ
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาไชยปราการ จงัหวดัเชียงใหม่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นดา้นบวกโดยมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยเรียงลาํดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหา
นอ้ย ดงัน้ี ดา้นพนกังานให้บริการ ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้น
ผลิตภณัฑด์า้นสถานท่ีใหบ้ริการ และดา้นการส่งเสริมทางการตลาดองคป์ระกอบของทศันคติดา้น
พฤติกรรม พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย การศึกษาระดบัปริญญา
ตรี โดยส่วนใหญ่จะเช่าซ้ือสินคา้ประเภทคอมพิวเตอร์มากท่ีสุด รองลงมา คือ รถจกัรยานยนตแ์ละ
โทรศพัทมื์อถือ ส่วนใหญ่ไม่พบปัญหาในการใชบ้ริการเคทีบีลิสซ่ิง แต่ปัญหาท่ีพบมากท่ีสุด คือ 
สินคา้บางรายการตอ้งไปรับเอง ไม่จดัส่งถึงท่ีอยูข่องลูกคา้ และกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่เคยใช้
บริการเคทีบีลิสซ่ิง ส่วนใหญ่มีสาเหตุมาจากไม่ทราบเก่ียวกบัการบริการของเคทีบีลิสซ่ิง แนวโนม้
โดยส่วนใหญ่ของผูต้อบแบบสอบถาม คาดว่าจะใชบ้ริการเคทีบีลิสซ่ิง เน่ืองจากเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารอยูแ่ลว้ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่คาดว่าจะแนะนาํคนรู้จกัใหม้าใชบ้ริการเคทีบีลิสซ่ิง
ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

จาฏุพจัน์ เจียมกลัชาญ (2552)  ไดศึ้กษาการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบแถวคอย
ในการให้บริการ กรณีศึกษาธนาคารออมสิน สาขาท่าศาลา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของระบบแถวคอยในการให้บริการ กรณีศึกษาธนาคารออมสิน สาขาท่าศาลา โดย
ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาท่าศาลา โดยทาํการสอบถามและ
ทดสอบจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวนทั้งส้ิน 1,061 ตวัอย่าง และจาํนวนตวัอยา่งรายการให้บริการ 700 
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ตวัอยา่ง ซ่ึงเป็นการศึกษารูปแบบและอตัราการมาของลูกคา้ พบวา่เวลาเฉล่ียท่ีลูกคา้อยูใ่นระบบของ
ขั้นตอนการรับ-จ่ายเงินในชัว่โมงเร่งด่วนและชัว่โมงปกติเท่ากบั 24.4920 นาที และ 8.1720 นาที มี 
จ ํ านวนหน่วยบริการ 3 หน่วยบริการ 3 แถวคอย จึงไดมุ่้งเนน้การปรับปรุงประสิทธิภาพของ
ขั้นตอนน้ี โดยการกาํหนดรูป แบบระบบการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมภายใตท้รัพยากรท่ีมีอยูจ่าํกดัของ
ธนาคาร ผลการวิจยัพบว่าช่วงเวลาในการเขา้สู่ระบบของลูกคา้มีการแจกแจงแบบปัวซอง และเวลา
ให้บริการในในขั้นตอนการรับ-จ่ายเงิน ขั้นตอนการออกใบเสร็จชาํระเงินกู ้ ขั้นตอนการออก
ใบเสร็จชาํระเงินฝากประเภทสงเคราะห์ชีวิต ขั้นตอนการเบิกรางวลัสลากออมสิน และขั้นตอนการ
เปิดบญัชีเงินฝาก มี การแจกแจงแบบเอก็ซ์โปเน็นเชียล ช่วงเวลาเร่งด่วน คือ ตั้งแต่เวลา 8.30 น. ถึง 
11.30 น.และตั้งแต่เวลา 13.31 ถึง 14.30 น. และช่วงเวลาปกติ คือ ตั้งแต่เวลา 11.31 ถึง 13.30 น. 
และตั้งแต่เวลา 14.31 ถึง 15.30 น. ไดเ้สนอทางเลือก 3 ทางโดยวิเคราะห์เวลาเฉล่ียท่ีลูกคา้อยูใ่น
ระบบ ดงัน้ีคือ 

ทางเลือกท่ี 1 การไม่กาํหนดลาํดบัความสาํคญัของลูกคา้ กล่าวคือ การให้ความ       
สาํคญัเท่ากนัระหว่างกลุ่มลูกคา้ทัว่ไปและกลุ่มลูกคา้กองทุนหมู่บา้น โดยมีจาํนวนหน่วยบริการ 3 
หน่วย บริการ 1 แถวคอย เวลาเฉล่ียท่ีลูกคา้อยูใ่นระบบในชัว่โมงเร่งด่วนและชัว่โมงปกติเท่ากบั 
9.2520 และ 3.9480 นาที/คน ตามลาํดบั 

ทางเลือกท่ี 2 การกาํหนดลาํดบัความสาํคญัของลูกคา้ กล่าวคือ การให้ความ          
สําคญัแก่ กลุ่มลูกคา้ทัว่ไป ซ่ึงมารับบริการดว้ยตวัเองก่อนกลุ่มลูกคา้กองทุนหมู่บา้น โดยมี             
จาํนวนหน่วยบริการ 3 หน่วยบริการ 1 แถวคอย เวลาเฉล่ียท่ีลูกคา้อยูใ่นระบบในชัว่โมงเร่งด่วนและ
ชัว่โมงปกติเท่ากบั 4.0380 นาที และ 3.0600 นาที 

ทางเลือกท่ี 3 การแบ่งหน่วยบริการตามกลุ่มลูกคา้ ไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้ทัว่ไป จาํนวน 
หน่วยบริการ 1 แถวคอย เวลาเฉล่ียท่ีลูกคา้อยูใ่นระบบในชัว่โมงปกติเท่ากบั 5.0640 นาที และกลุ่ม
ลูกคา้กองทุนหมู่บา้น จาํนวนหน่วยบริการ 1 หน่วยบริการ 1 แถวคอย เวลาเฉล่ียท่ีลูกคา้อยูใ่นระบบ
ในชัว่โมงปกติเท่ากบั 7.6020 นาที ยกเวน้ชัว่โมงเร่งด่วนเน่ืองจากไม่มีตวัแบบท่ีเหมาะสมกบั
คุณลกัษณะของแถวคอยในปัจจุบนั 

ผลจากการศึกษาดงักล่าวพบว่าหากลูกคา้ของธนาคารออมสิน สาขาท่าศาลาของกลุ่ม
ลูกคา้ทัว่ไปและกลุ่มลูกคา้กองทุนหมู่บา้นมีพฤติกรรมการเขา้รับบริการแตกต่างกนั ทางเลือกท่ี 2 
เป็นทางเลือกท่ีมีประสิทธิภาพกว่ารูปแบบอ่ืน ทาํให้จาํนวนลูกคา้ท่ีอยู่ในระบบลดลงจากเดิมใน
ช่วงเวลาเร่งด่วนและช่วงเวลาปกติร้อยละ 87.46 และ 74.57 ในทางกลบักนั หากพฤติกรรมของ
ลูกคา้ในการเขา้รับบริการไม่มีความแตกต่าง ควรเลือกทางเลือกท่ี 1 คือ ทาํใหจ้าํ นวนลูกคา้ท่ีอยูใ่น
ระบบลดลงจากเดิมในช่วงเวลา เร่งด่วนและช่วงเวลาปกติร้อยละ 62.20 และ 57.71 


