
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฏี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 

ในการศึกษาทัศนคติของลูกคา ที่มีตอการบริการทวีมิตรของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร สาขาราชบุรี จังหวัดราชบุรี ผูศึกษาไดใชแนวคิด ทฤษฏีในการศึกษาและ
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

 
แนวคิดและทฤษฏี 

แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคต ิ
กุณฑลี เวชสาร และคณะ (2545: 108 – 110) ไดใหแนวคดิในเรื่องทัศนคติและ

องคประกอบของทัศนคติ ดงันี้ 
ทัศนคติ เปนสิง่ที่อยูภายในความรูสึกนึกคดิของมนุษย ซ่ึงจะตองบังเกดิขึ้นกับสิ่งหนึง่

ไมวาจะเปนวตัถุส่ิงของทั้งที่จับตองไดและจับตองไมได ซ่ึงมีองคประกอบดังนี ้
1. องคประกอบดานสติปญญา (Cognitive Component) ซ่ึงเปนองคประกอบเกี่ยวกับ

ความเขาใจ หมายถึง ความรู การรับรู และความเชื่อที่ผูบริโภคมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
2. องคประกอบเกี่ยวกับความชอบซึ่งเปนสวนที่สะทอนอารมณ ความรูสึกของ

ผูบริโภคที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
3.  องคประกอบดานพฤติกรรมที่จะแสดงออก (Behavioral Component) เปน

แนวโนมที่จะกอปฏิกิริยา หรือความตั้งใจกอพฤติกรรมของผูบริโภค 
ประเภทของทศันคติ ทัศนคติแบงออกเปน 3 ประเภท คือ 
1. ทัศนคติเชิงบวกหรือทัศนคติที่ดี เปนทัศนคติที่ชักนําใหบุคคลแสดงออกถึง

ความรูสึก อารมณจากสภาพจิตใจ โตตอบทางดานดีตอบุคคลอื่น  
2. ทัศนคติเชิงลบหรือทัศนคติที่ไมดี เปนทัศนคติที่สรางความรูสึกที่เปนไปในทาง

เสื่อมเสีย ไมไดรับความเชื่อถือหรือไววางใจ  
3. ทัศนคติที่บุคคลไมแสดงความคิดเห็นในเรื่องราว หรือปญหาใดปญหาหนึ่ง หรือ

ตอบุคคล หนวยงาน สถาบัน องคกรและอื่นๆ โดยส้ินเชิง 
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 ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
อดุลย จาตุรงคกุล (2542: 312 – 314) ไดกลาวถึงแนวคดิสวนประสมการตลาดบริการ

ของ Philip Kotler วา สวนประสมการตลาดบริการมีองคประกอบอยู 4 อยาง (Marketing Mix) หรือ 
4P’s เทากับ สินคา และไดขยายเปน 7P’s เมื่อนํามาใชกับงานบรกิาร โดยแตละองคประกอบ
พิจารณาไดดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) เพื่อใหบริการที่ทรงคุณภาพ กิจการตอง “ปรับแตง” บริการ
ใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะกลุม และตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึ้นดวย 

1.1  คุณภาพของบริการ  เพราะบริการจับตองไมไดจึงเปนการยากที่จะสราง
มาตรฐานสําหรับวัดคุณภาพ จุดเริ่มตนที่ดีก็คือ ทําการพิจารณาสิ่งที่ลูกคาตองการหรือกําลัง 
“แสวงหา” เพื่อจะไดตัดสินใจวาจะสรางบริการอะไรขายลูกคา โดยปรกติลูกคามักมองเกณฑที่จับ
ตองไดและภาพพจนของบริการที่เขาไดมาจากแหลงขาวสารตางๆ พนักงานขาย ซ่ึงนักการตลาด
ตองถามลูกคาวาจะใหผลิตสิ่งใดให อาจสํารวจหาความตองการทั้งกับลูกคาภายนอกที่ซ้ือบริการ
และลูกคาภายใน เชน พนักงาน 

1.2 การปรับปรุงบริการติดตอ นักการตลาดบริการตองทําการปรับปรุงบริการใหมๆ 
อยูเสมอ การปรับปรุงติดตอกันอยูเร่ือยๆ ถือไดวาเปนขอไดเปรียบในเชิงการแขงขันของกิจการ 

2. ราคา (Price) มีการเรียกราคาของบริการไดหลายแบบ เชน คาบริการ คาธรรมเนยีม 
คาคอมมิชช่ัน เปนตน สําหรับการคิดคาบริการมักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสราง
กําไร การตั้งราคามีอิทธิพลตอการที่ผูซ้ือจะไดรับรูบริการดวย ถาลูกคาไมคอยมีเกณฑในตัดสิน
คุณภาพ จะใชการประเมินดวยราคา เนื่องจากบริการยากที่จะประเมินราคาจึงมีบทบาทสําคัญใน
การชี้คุณภาพ  

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) กลยุทธการจัดจําหนายสําหรับบริการเปนเรื่องที่
ตองพิจารณาจัดใหมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับสภาพของบริการ การจัดใหมีการรับบริการได
โดยสะดวกใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เชน บริการธนาคารในหางสรรพสินคา และเปดทําการใน
เวลายาวนานกวาธนาคารปรกติ อยางไรก็ตามการจัดจําหนายดังกลาวใชกับบริการทุกประเภทไมได 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) ส่ิงหนึ่งที่ทาทายการสื่อสารการตลาดของ
บริการ คือ การที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย ความไมมีตัวตน
ของบริการมักทําใหเปนไปไมไดที่จะมีประสบการณกอนที่จะทําการซื้อ อาจจําเปนที่พนักงานขาย
ตองอธิบายวาบริการคืออะไรและใหประโยชนอยางไร สวนมากใชการโฆษณา 

5. พนักงานใหบริการ (People) จําเปนตองมีการเลือก การฝกอบรมและการจูงใจ เพื่อ
ทําใหเกิดความแตกตางในการทําใหลูกคาพอใจมากที่สุด 
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6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) การขายบริการตองแสดงใหเหน็คณุภาพ
ของบริการโดยผานหลักฐานที่มองเห็นได เชน ธนาคารตองใหลูกคามองเห็นสิ่งที่เปนคุณคา 
(Value) เชน ความสะดวกสบายที่มาใชบริการ หรือความรวดเร็วถูกตองหรือคุณประโยชนอ่ืนก็ตาม 

7. กระบวนการ (Processes) การขายบริการอาจจะตองใชกระบวนการสงมอบบริการ
แกลูกคา ที่งายไมยุงยากสะดวก ทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ 

 
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 

 
ฐิติวัตร  พรหมเสน (2538) ไดศึกษาเรื่อง โครงสราง พฤติกรรม และผลการดําเนินงาน

ของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย พบวา รูปแบบการแขงขันและการดําเนินธุรกิจธนาคาร
เปลี่ยนแปลงไปจากอดีต โดยเริ่มมีการแขงขันสูงขึ้น ดังนั้น แนวทางในการปรับตัวเพื่อการเตรียม
ตัวสําหรับการดําเนินธุรกิจที่มีการแขงขันมากขึ้น คือ ธนาคารพาณิชยจําเปนตองเรงพัฒนาศักยภาพ
ในการดําเนินธุรกิจทุกดาน โดยเฉพาะการหารายไดที่มิใชดอกเบี้ย ซ่ึงยังคงเปนจุดออนของธนาคาร
พาณิชยไทย ในขณะที่ธนาคารตางชาติมีความชํานาญในการหารายไดที่มิใชดอกเบี้ยมากกวามา
ประกอบธุรกิจการเงินมากขึ้น พรอมกันนี้ยังตองพยายามลดปญหาหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายไดและหนี้
สูญที่มีอยูมาก อีกทั้งสมควรที่จะนําเอาเทคโนโลยีขั้นสูงเขามาใชในการดําเนินธุรกิจการเงินใหมาก
ขึ้น ธนาคารพาณิชยไทยจําเปนตองเรงปรับปรุงองคกร ระบบบริหารงานและโครงสรางผูบริหาร
เพื่อใหเกิดความคลองตัวในการดําเนินงาน พรอมทั้งยกเลิกการบริหารงานระบบครอบครัว ซ่ึงจะ
ไมเอื้ออํานวยตอการควบรวมกิจการ เรงพัฒนาบุคลากรทางการเงิน เพื่อจะสามารถรองรับการ
เติบโตและการแขงขันของธุรกรรมการบริการทางการเงินในอนาคต ที่จะเริ่มขึ้นในประเทศไทย
โดยเร็ว มิฉะนั้นปญหาการขาดแคลนบุคลากร จะทําใหเปนอุปสรรคตอการพัฒนาของแตละ
สถาบันการเงินได ธนาคารพาณิชยขนาดเล็ก และธนาคารพาณิชยขนาดกลางที่มีปญหาจําเปนที่
จะตองขยายฐานเงินทุนของตนใหมากพอที่จะแขงขันในตลาดการเงินได ธนาคารพาณิชยขนาดเล็ก
และธนาคารพาณิชยขนาดกลางที่มีปญหาควรที่จะทําการควบรวมกิจการ (Merger) เพื่อความอยู
รอดในการแขงขันเสรีที่จะเกิดขึ้นในอนาคต 
  

ดุรณี  วงศรัตนธรรม (2539) ไดศึกษาเรื่อง ทัศนคติของลูกคาตอการใหบริการดานเงิน
ฝากของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเชียงใหม พบวา ส่ิงจูงใจที่ทําใหลูกคาเขา
มาใชบริการดานเงินฝาก คือ ธนาคารตั้งอยูใกลบาน ไปมาสะดวก และบริการที่ประทับใจจาก
พนักงาน สวนเหตุผลสําคัญที่ทําใหลูกคาเลือกมาใชบริการดานเงินฝาก คือธนาคารมีความมั่นคงสูง 
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ความมีอัธยาศัยที่ดีของพนักงาน และตองรับเงินเดือนผานธนาคาร ปญหาที่พบในดานการใชบริการ 
คือพนักงานบางคนเลือกที่จะใหบริการลูกคาเปนบางราย พนักงานบางคนใหบริการลาชา สวน
ปญหาดานอื่นๆ คือ สถานที่จอดรถไมเพียงพอ เครื่องคอมพิวเตอรขัดของบอย ขั้นตอนในการ
ใหบริการซับซอน ทําใหเสียเวลารอนาน และมีขอเสนอแนะวา ควรมีปายแนะนําจุดใหบริการที่
ชัดเจน เขาใจงาย ใหความสําคัญกับบริการเสริมของธนาคาร เชน โทรทัศน  วิทยุ หนังสือพิมพ และ
นิตยสารตางๆ เปนตน นอกจากนี้ ควรจะมีกิจกรรมชวยเหลือสังคมใหมากขึ้น เชน ใหทุนการศึกษา 
สนับสนุนงานดานการกีฬา รวมงานกุศล เปนตน 

 
ประเสริฐ  ตั้งพิษฐานสกุล (2542) ไดศึกษาเรื่อง ปญหาและความตองการของ

ผูใชบริการชําระเงินคาสาธารณูปโภคผานธนาคารพาณิชย พบวา     ความตองการของผูใชบริการ
สาธราณูปโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย ไดใหความสนใจการนําเทคโนโลยี
คอมพิวเตอรเขามาใหบริการเปนอยางมาก ในขณะเดียวกันก็ใหความสําคัญกับการไดรับคําแนะนํา
บริการตางๆ จากพนักงานธนาคาร  ดังนั้นนอกจากที่ธนาคารพาณิชยจะไดจัดใหมีแนะนํา
ประชาสัมพันธบริการตางๆ เปนเอกสารพับแลว ควรที่จะไดมีการจัดพนักงานไวคอยแนะนําบริการ
ตางๆ และชองทางในการใชบริการของธนาคารที่ลูกคาสามารถใชบริการดวยตนเอง โดยไมตองมา
ใชบริการที่สาขาธนาคารในโอกาสตอไป ตลอดจนแนะนําขั้นตอนกระบวนการใชบริการตางๆ ให
ลูกคาไดทราบ ซ่ึงเปนชองทางที่มีความประหยัดและคุมคาทางเศรษฐกิจ ทั้งดานตนทุนในการ
ใหบริการของธนาคารตอรายการ ตลอดจนประหยัดเวลาและคาใชจายของลูกคาผูใชบริการอีกดวย 
ซ่ึงจะทําใหเกิดความเปนกันเอง และยังเปนการใหการตอนรับดูแลเอาใจใสในลูกคาอีกดวย 
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