
 

บทท่ี 2 
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) สาขาหนองแขม ผูศึกษาไดทําการศึกษาทฤษฎี แนวคิด ท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาดังกลาว 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 
3. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
ทฤษฎีและแนวคิด 

แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ 
 ความหมายของการใหบริการ 
 ไดมีนักวิชาการและผูท่ีใหความหมายเกี่ยวกับการใหบริการ ดังนี้ 
 พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ใหความหมายของคําวา “บริการ” หมายถึง 
การปฏิบัติรับใชการใหความสะดวกตาง ๆ สวนความหมายโดยท่ัวไปที่มักกลาวถึง คือ การกระทํา 
ท่ีเปยมไปดวยความชวยเหลือหรือการดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน (สมิต สัชฌุกร,2545 : 13) 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547 : 5) ไดอธิบายความหมายของบริการวาเปนปรากฏการณ   
ท่ีซับซอนในตัวของมันเอง จึงเปนคําท่ีมีความหมายคอนขางกวางมาก ซ่ึงอาจรวมถึงการใหบริการ
สวนบุคคล เชน การตัดผม การแตงหนา จนถึงการใหบริการท่ีแฝงอยูในรูปผลิตภัณฑ (Product) 
ตาง ๆ  
 Gronroos (1990 : 27) ใหความหมายของการใหบริการวาเปนกิจกรรมหรือชุดของ
กิจกรรมท่ีโดยท่ัวไปมิอาจจับตองได ซ่ึงตามปกติมักจะเกิดข้ึนเม่ือมีการติดตอกันระหวางลูกคากับ   
พนักงานผูใหบริการ และ/หรือกับทรัพยากรที่มีตัวตนหรือสินคา และ/หรือระบบของผูใหบริการ
นั้น ซ่ึงเปนการแกปญหาใหกับลูกคานั่นเอง 
 Zeithaml and Bitner (2000 : 2) ใหความหมายของการใหบริการ คือ กระบวนการ และ   
ผลการปฏิบัติงาน 
 สมาคมการตลาดอเมริกัน (American Marketing Association : AMA) (Donald, 1986 : 
22) ใหความหมายของการใหบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน หรือความพึงพอใจท่ีมีไวเพื่อ
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การขายหรือจัดข้ึนรวมกับการขายสินคา เชน การใหบริการที่เกี่ยวของกับเครื่องถายเอกสาร     ท่ี
บริษัทจัดจําหนายนอกจากจะมีการติดตั้งแลว ยังมีบริการซอม การใหเชา และการฝกอบรมให
บุคลากรรูจักใชเคร่ืองมือและวิธีใช เปนตน โดยท่ัวไปการใหบริการไมจําเปนตองเกี่ยวของกับ
อุปกรณช้ินนั้นเทานั้น แตอาจมีบริการที่เกี่ยวของกับความตองการใช การแลกเปล่ียน และการจัดหา
บุคคลท่ีใชอุปกรณมาให เปนตน 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนผูศึกษาขอสรุปความหมายของการใหบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือการกระทําใด ๆ ท่ีอํานวยความสะดวกหรือผลประโยชนใหแกผูใชบริการ โดยท่ีกิจกรรม หรือ
การกระทํานั้น ๆ อาจไมเกี่ยวของกับสินคาหรือผลิตภัณฑท่ีผูใหบริการเปนผูผลิตข้ึนมาเอง 
 
 ความสําคัญของการใหบริการ 
 การใหบริการถือเปนกิจกรรมสําคัญสําหรับงานดานตาง ๆ เพราะบริการ คือ การใหความ
ชวยเหลือหรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอื่น ไมมีการดําเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากการ
ใหบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการ
ใหบริการอยูดวยเสมอยิ่งเปนธุรกิจบริการ ตัวบริการก็คือสินคานั่นเอง การขายจะประสบความสําเร็จ
ไดตองมีบริการท่ีดี ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซํ้า” คือ ตองรักษาลูกคาเดิม และ
เพิ่มลูกคาใหม ดังนั้นการใหบริการท่ีดีจะชวยใหองคกรธุรกิจสามารถเพ่ิมลูกคาใหม ๆ ข้ึนมาได 
(สมิต สัชฌุกร, 2545 : 14) 
 ขอมูลจากการวิจัย พบวา การหาลูกคาใหมหนึ่งคนจะตองเสียคาใชจายเปน 5 เทาของ
คาใชจายในการรักษาลูกคาเกาท่ีมีอยูแลว 1 คน นอกจากนั้นยังมีงานวิจัยอีกช้ินหนึ่ง พบวา ในขณะ
ท่ีลูกคาของบริษัท รอยละ 25 กําลังเกิดความไมพอใจและหันไปหาบริษัทคูแขง ถาหากบริษัทคูแขง
สามารถใหบริการในเร่ืองเดียวกันและสามารถสรางความพอใจใหไดมากกวา ลูกคาจะตีจากบริษัท
เดิมไปภักดีตอบริษัทใหม คิดเปน 25 คนจาก 100 คน จะมีเพียงแค 1 คนเทานั้นท่ีจะสงสัญญาณหรือ
บอกกับบริษัทอยางตรงไปตรงมาวาเขาไมพอใจและกําลังจะเลิกใชบริการของบริษัทเดิมแลว    
นอยครั้งมากที่ลูกคาจะบอกวาบริการที่เขาไดรับอยูนั้นไมใชสิ่งที่ลูกคาตองการ เพราะลูกคา
สวนมากคาดหวังวาบริษัทจะตองรับรูขอมูลดังกลาวไดเอง ดังนั้นถาบริษัทไมสามารถเรียนรู        
ในความตองการดังกลาวได บริษัทก็อาจจะตองเสียลูกคาใหกับบริษัทคูแขงอยูอยางสม่ําเสมอ 
(วิทยา ดานธํารงกุล, 2545 : 23) 
 สมิต สัชฌุกร (2545 : 14) กลาววาความสําคัญของการใหบริการ อาจพิจารณาไดใน 2 ประเด็น 
ไดแก ถามีผลการใหบริการที่ดีจะเกิดผลอยางไร และถามีผลการใหบริการไมดีจะเกิดผลอยางไร 
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ถาบริการท่ีดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติอันไดแกความคิดและความรูสึกท้ังตอตัว    
ผูใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการเปนไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้ 
  1. มีความช่ืนชมในตัวผูใหบริการ 
  2. มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ 
  3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
  4. มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
  5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มข้ึน 
  6. มีความภักดีตอหนวยงานท่ีใหบริการ 
  7. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี 
 ถาบริการไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานท่ี
ใหบริการเปนไปในทางลบ มีความไมชอบและความไมพึงพอใจ ดังนี้ 
  1. มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
  2. มีความเส่ือมศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ 
  3. มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใชบริการอีก 
  4. มีความประทับใจท่ีไมดีไปอีกนานแสนนาน 
  5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 
  6. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมดี 
 ส่ิงสําคัญประการหนึ่งท่ีบริษัทหรือผูใหบริการจะตองพึงตระหนัก คือ ธรรมชาติของ  
ลูกคาเวลาพูดถึงคุณภาพของบริการที่ไดรับจากบริษัทหรือผูใหบริการ มักจะไมแยกแยะระหวาง  
ตัวพนักงานกับบริษัท ยกตัวอยางเชน นาย ก. ไปธนาคารแหงหนึ่งแลวเจอพนักงานใหบริการพูดจา    
ดูถูก นาย ก. นอกจากจะทําให นาย ก. ไมพึงพอใจและไมกลับมาใชบริการอีก คําพูดดังกลาวก็จะ
ถูกถายทอดจากนาย ก. ไปยังนาย ข. นาย ค. และตอไปเร่ือย ๆ ซ่ึงผลเสียสุดทายท่ีสําคัญก็จะตกอยู
กับธนาคารผูใหบริการแทนพนักงานผูใหบริการ เปนตน  
 ดวยเหตุนี้บริษัทหรือผูใหบริการจึงมีหนาท่ีสําคัญจะตองสรางประสบการณท่ีดีใหเกิดกับ
ลูกคาเสมอ โดยเฉพาะการใหความสําคัญการประพฤติปฏิบัติตนของพนักงาน และจะตองพึงระลึก
ไวเสมอวา ถาลูกคาเผชิญกับประสบการณท่ีเลวราย ส่ิงดีท่ีเคยทํามาตลอดในอดีตจะถูกลบออกไป
จากความพึงพอใจท่ีลูกคาเคยมีทันที ในทางตรงกันขาม ถาบริษัทหรือผูใหบริการสามารถทําให
ลูกคาไดรับประสบการณท่ีพึงพอใจ บริษัทหรือผูใหบริการก็มีสิทธิท่ีจะทําใหลูกคาลืมหรือใหอภัย
กับความผิดพลาดในอดีตท่ีผานมาอยางไมยากนัก (วิทยา ดานธํารงกุล, 2545 : 17-19) 
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 หลักการใหบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2545 : 173-176) ไดกลาววาการใหบริการจะตองมีหลักยึดปฏิบัติ มิใชวา 
การใหความชวยเหลือหรือการทําประโยชนตอผูอ่ืนจะตองเปนไปตามใจของผูใหบริการ โดยท่ัวไป
หลักการใหบริการมีขอควรคํานึง ดังนี้ 
 1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 
 การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก ซ่ึงผูใหบริการจะตองนําความตองการ  
ของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือท่ีผูใหบริการ
เห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถาผูรับบริการไมสนใจและไมใหความสําคัญ    
การใหบริการดังกลาวก็อาจจะดูไรคาในความรูสึกของผูรับบริการ 
 2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 
 คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบ้ืองตน เพราะฉะนั้นการใหบริการจะตองมุงเนน
ใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ ไมวาผูให
บริการจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใดก็เปนเพียงดานปริมาณ ตางจากคุณภาพของบริการที่
สามารถวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
 3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 
 การใหบริการท่ีจะสามารถสนองตอบตอความตองการและความพอใจของผูรับบริการ      
ท่ีเห็นไดชัด คือ การปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน เพราะ  
หากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ แมจะมีคําขอโทษ ก็อาจไมเกิด
ประโยชน 
 4. เหมาะสมแกสถานการณ 
 การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ        
ความลาชาไมทันกําหนด ทําใหเปนการใหบริการท่ีไมสอดคลองกับสถานการณ นอกจากการสง
สินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและสนองตอบใหรวดเร็ว 
กอนกําหนดดวย 
 5. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ 
 การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณาโดยรอบคอบ รอบดานจะมุงแตประโยชน   
ท่ีจะเกิดแกลูกคาและผูใหบริการเทานั้นคงไมเปนการเพียงพอ ผูใหบริการจะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของ
อ่ืน ๆ หลายฝาย รวมท้ังสังคมและส่ิงแวดลอม ดังนั้นผูใหบริการจึงควรยึดหลักในการใหบริการ
อยางระมัดระวังและไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย 
 



8 
 

ประเภทของงานบริการ 
 งานบริการสามารถแบงออกไดเปน 2 ประเภทใหญ ไดแก (สมิต สัชฌุกร, 2545 : 19-20) 
 1. การใหบริการโดยตรง 
 เปนการใหความชวยเหลือหรือดําเนินการท่ีเปนประโยชนแกผูรับบริการเฉพาะหนา เชน 
ขายของให หีบหอให จัดสงให เปนตน 
 2. การใหบริการทางออม 
 เปนการดําเนินการท่ีเปนประโยชนโดยไมไดสัมผัสเกี่ยวของกับผูรับบริการโดยตรงแต
ผูรับบริการไดรับประโยชนโดยอาจไมเคยพบเห็นผูใหบริการเลย เชน คนออกแบบตกแตงหอง 
ใหบริการความสวยงาม ประโยชนใชสอยของหอง ซึ่งผูรับบริการจะไมรูวาผูใหบริการเปนใคร 
และผูรับบริการก็ไมรูใครเปนผูใหบริการ  
 

มาตรฐานการใหบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2545 : 38-47) กลาววา การจัดใหมีมาตรฐานการใหบริการจะทําใหเกิดความ
เขาใจอันดีระหวางผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชาและกับบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีตองทํางานเกี่ยวของดวย
และมิไดทํางานเกี่ยวของดวย สิ่งสําคัญ คือ มาตรฐานการใหบริการเปรียบเสมือนเปาหมายท่ี
ผูบังคับบัญชาหวังจะใหผูใตบังคับบัญชาของตนปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จและในขณะเดียวกัน 
ก็เปนเปาหมายท่ีพนักงานตองพยายามบรรลุใหไดตามมาตรฐานท่ีกําหนดไว 
 มาตรฐานการใหบริการถือเปนส่ิงทาทายสําหรับการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานเพื่อแสดง
ใหเห็นถึงประสิทธิภาพของตน แมจะเปนการงายถาไมกําหนดมาตรฐานการใหบริการหรือใช
วิธีการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกับผลงานในปท่ีผานมา แตการกระทําดังกลาวยอมไมเปนการ
เพิ่มผลิตภาพ เพราะไมมีมาตรฐานหรือเปาหมายท่ีนําไปสูการปรับปรุงการปฏิบัติงาน  

การกําหนดใหมีมาตรฐานการใหบริการจึงเปนกลไกที่ทําใหผูบังคับบัญชาสามารถ
ตรวจสอบและคงไวซ่ึงระดับผลการใหบริการท่ีดี นอกจากนั้นการมีมาตรฐานการใหบริการสงผล
ใหผูปฏิบัติงานทุกคนทราบถึงหนาท่ีและความรับผิดชอบของแตละคนวาตองปฏิบัติงานใหมี
ลักษณะอยางไร 
 มาตรฐานการใหบริการสามารถแบงออกไดเปน 3 ลักษณะ ไดแก ลักษณะทางบวก 
ลักษณะทางลบ และลักษณะเปนศูนย 
 ลักษณะทางบวก (Positive) เปนการกําหนดความสมบูรณครบถวนของการใหบริการ      มี
ลักษณะตรงตามขอกําหนดซ่ึงผูรับบริการพอใจ ปฏิบัติตามวิธีการที่หนวยงานซ่ึงเกี่ยวของยอมรับ 
 ลักษณะทางลบ (Negative) เปนการกําหนดขอผิดพลาดท่ีผูรับบริการสามารถจะยอมรับได 
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 ลักษณะเปนศูนย (Zero) เปนการกําหนดใหผลการใหบริการผิดพลาดบกพรองไมไดเลย 
ความบกพรองตองเปนศูนยเทานั้น 
 การกําหนดมาตรฐานการใหบริการที่ดี ควรคํานึงถึงลักษณะดังตอไปนี้  
  1. เปนมาตรฐานของตัวงานไมใชมาตรฐานของตัวคน หมายถึง ไมจําเปนตอง
พิจารณาวาผูใดเปนผูปฏิบัติงานนั้น 
  2. มีทางบรรลุได หมายถึง ผูปฏิบัติงานสวนใหญสามารถปฏิบัติใหบรรลุถึง
มาตรฐานได แตอาจมีขอยกเวนสําหรับผูปฏิบัติงานใหมซึ่งตองเรียนรูงานจนผานการทดลอง
ปฏิบัติงานกอน 
  3. เปนที่เขาใจตรงกัน หมายถึง มีความหมายชัดเจนเปนที่เขาใจชัดแจงทั้ง
ผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา 
  4. เปนท่ีตกลงกัน หมายถึง ท้ังผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชาตกลงกันไดวา
มาตรฐานน้ันเปนธรรม เพราะเปนส่ิงสําคัญในการสรางแรงจูงใจใหผูใตบังคับบัญชายอมรับและ   
มีความสําคัญในการนําไปเปนฐานของการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
  5. มีลักษณะเฉพาะเจาะจงและสามารถวัดได หมายถึง ตองสามารถกําหนดเปน
จํานวนเปอรเซ็นต หรือหนวยวัด อยางนอยท่ีสุดสามารถประเมินเปนระดับได 
  6. มุงถึงเวลา หมายถึง มีกําหนดระยะเวลาอยางชัดแจงวามาตรฐานนั้นสามารถ
บรรลุถึงในเวลาท่ีกําหนดไวเม่ือไหร 
  7. เปนลายลักษณอักษร หมายถึง ท้ังผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชาควรมีสําเนา
คนละฉบับ เพื่อเปนเคร่ืองชวยเตือนความจําและขอกําหนดการปฏิบัติงาน 
  8. สามารถเปล่ียนแปลงได หมายถึง จะตองมีการประเมินเปนระยะ ๆ และเปล่ียน
ตามความจําเปน เพราะอาจเกิดความจําเปนท่ีตองมีการเปล่ียนแปลงมาตรฐาน เนื่องมาจากมีวิธีการ
ปฏิบัติใหม อุปกรณเคร่ืองมือใหม วัสดุใหม หรือเปล่ียนแปลงองคประกอบตาง ๆ ท่ีสําคัญ ซ่ึงอาจ
ชวยลดระยะเวลาในการใหบริการ แตท้ังนี้มาตรฐานไมควรเปล่ียนเพียงเพราะวาผูปฏิบัติงานไม
สามารถทําตามมาตรฐานน้ันได 
 นอกจากขอควรคํานึงดังกลาวขางตนแลว อาจพิจารณาลักษณะของมาตรฐานที่ดีได
ดังตอไปนี้ 
  1. ทุกฝายท่ีเกี่ยวของยอมรับดวยความเห็นชอบรวมกัน 
  2. ระบุถึงพฤติกรรมท่ีวัดได 
  3. แสดงถึงการทํางานอยางแนชัดวาตองทําดีแคไหน จํานวนเทาไรและ/หรือบอย
เพียงใด 
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  4. ใชถอยคําท่ีชัดเจนสามารถเขาใจได ไมตองแปลหรืออธิบายขยายความ 
  5. เปนมาตรฐานท่ีรวมถึงการปรับปรุงส่ิงบกพรองในผลการปฏิบัติท่ีแลวมา 

6. มาตรฐานท่ีวางไวนั้นไมควรใหมีกฎเกณฑผูกมัดการปฏิบัติมากนักจน
ผูปฏิบัติงานขาดความคลองตัวในการใชดุลพินิจและตัดสินใจดวยตนเอง 

7. มาตรฐานไมควรยอมรับการเปล่ียนแปลงอันอาจเกิดข้ึนซ่ึงเปนผลทําใหไม
สามารถทําตามมาตรฐานได 

8. ไมควรเปนมาตรฐานซ่ึงสอใหเห็นวาเปนส่ิงท่ีผูบังคับบัญชามุงแตจะใชควบคุม
ผูใตบังคับบัญชาประการเดียว 
 ในการกําหนดมาตรฐาน ผูใหบริการอาจใชวิธีหนึ่งหรือใชมากกวาหนึ่งวิธีแลวแตความ
เหมาะสมขององคกรและความเปนไปไดในทางปฏิบัติ โดยท่ัวไปการกําหนดมาตรฐานมีอยู 3 วิธี 
ไดแก อาศัยผลการปฏิบัติงานท่ีผานมา เปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืน และศึกษา
จากการปฏิบัติงาน โดยการกําหนดมาตรฐานแตละวิธีสามารถทําได ดังนี้ 
  1. อาศัยผลการปฏิบัติงานท่ีแลวมา (History Method) จะตองรวบรวมขอมูล
ยอนหลังเพื่อพิจารณาหาคาเฉล่ียตามสัดสวนกับจํานวนผูปฏิบัติงานในหนาท่ีเกี่ยวกัน อาจปรับให
สูงข้ึนหรือลดตํ่าลงเล็กนอยตามสภาพการณท่ีเปนอยูในปจจุบัน 
  2. เปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืน (Market Method) เปนการ
สํารวจและใชผลของการใหบริการในหนาท่ีเดียวกันในสถานการณปจจุบัน ตามท่ีคนสวนใหญ
ปฏิบัติได นํามากําหนดเปนมาตรฐาน 
  3. ศึกษาจากการปฏิบัติงาน (Engineer Method) เปนวิธีท่ีใชหลักวิศวกรรมศาสตร มี
การศึกษางาน (Work Study) นับแตใชการศึกษาการเคล่ือนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน (Time 
and Motion Study) การหาเวลามาตรฐาน (Standard Time) เวลาบันทึกการทํางาน (Time Logs) เพื่อ
นํามาพิจารณาเปนขอกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานบริการ  
 

ลักษณะคุณภาพการใหบริการท่ีดี 
 ธุรกิจหลายแหงประสบความสําเร็จในการใหบริการ เนื่องจากผูบริหารมีหลักการในการ
ใหบริการกําหนดไวเปนกรอบหรือแนวทางปฏิบัติของพนักงาน รวมท้ังเรียนรูความตองการของ
ลูกคาเพื่อจะใหรูวาลูกคาตองการอะไร โดยในปจจุบันบริษัทท่ัวไปสวนใหญไดทุมเงินมหาศาล    
ทําการวิจัย สํารวจทัศนคติของลูกคาในทุกรูปแบบ ไมวาจะออกไปสอบถาม ไปสัมภาษณ จัดแบบฟอรม
เอาไวใหกรอก จัดกลุมสัมมนา จัดกลองใสความคิดเห็นหรือขอรองเรียน ฯลฯ ท้ังนี้มีวัตถุประสงค
เพื่อจะไดรูวาลูกคาตองการอะไร และบริการควรจะเปล่ียนแปลงเปนอยางไร 
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 Leonard Berry (อางถึงในวิทยา ดานธํารงกุล, 2545 : 24-26) จากมหาวิทยาลัยเท็กซัส 
สหรัฐอเมริกา ตั้งขอสังเกตวา ลูกคาโดยมากจะประเมินคุณภาพการใหบริการจาก 5 ปจจัย 
ดังตอไปนี้ 
 1. ความคงเสนคงวาและวางใจได (Reliability)  
 ความคงเสนคงวาและวางใจได คือ การรักษาสัญญา รักษาคําพูดท่ีใหไวกับลูกคา ทําในส่ิง
ท่ีพูด พูดในส่ิงท่ีคิดวาจะทําเทานั้น โดยสัญญาในงานบริการจะมาจาก 3 แหลงดวยกัน คือ สัญญา
จากตัวพนักงาน (Personal Promises) สัญญาจากบริษัท (Organizational Promises) และสัญญา   ท่ี
ลูกคาคาดหวัง (Expected Promises)  
 สัญญาที่ใหกับลูกคาไมวาจะมาจากแหลงใดก็ตามก็ถือวาเปนหนาที่ที่ผูใหบริการตอง
บริหารและจัดการใหไดอยางเหมาะสม เมื่อผูใหบริการรับรูวาลูกคาคาดหวังที่จะไดอะไร และ
คาดหวังที่จะไมไดอะไรแลว ผูใหบริการตองหาวิธีการหรือปรับเปลี่ยนกลไกบางอยางเพื่อ
สนองตอบตอความคาดหวังของลูกคา ส่ิงนี้ก็คือความวางใจได (Reliability) ของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการของผูใหบริการ 
 สรุปการสรางบริการที่เปนท่ีวางใจ คือ การรักษาสัญญาท่ีใหไวกับลูกคาอยางเครงครัด   
การเรียนรู และเขาใจความคาดหวังของลูกคา รวมท้ังอาจตองปรับความคาดหวังดังกลาวให
สอดคลองกับบริการของผูใหบริการ  
 2. การตอบสนองอยางทันทวงที (Responsiveness)  
 จากความเปลี่ยนแปลงของโลกในยุคปจจุบันที่มีความรีบเรงและแขงขัน สงผลให       
ความตองการท่ีจะไดรับบริการท่ีรวดเร็วของลูกคามีปริมาณเพิ่มข้ึน ดวยเหตุนี้ผูใหบริการจึงตอง    
มีการแขงขันในเรื่องของเวลาการใหบริการอยางเขมขนมากขึ้น ยกตัวอยางเชน บริษัท FedEx        
ซ่ึงใหบริการขนสงไปรษณียภัณฑทางอากาศ ไดมีการรับประกันการจัดสงสินคาถึงมือลูกคาในชวง
ขามคืน หรือโรงพยาบาลหลายแหงติดประกาศไวที่เคานเตอรวา หากรอเกิน 30 นาที ใหแจง
เจาหนาที่ เปนตน สิ่งเหลานี้ลวนแสดงใหเห็นวาความรวดเร็วไดกลายเปนจุดขายที่สําคัญของ      
การใหบริการ  
 นอกจากความรวดเร็วท่ีลูกคาไดรับการใหบริการจากผูใหบริการแลว ลูกคามักจะเกิด  
ความคาดหวังกับบริการของผูใหบริการและบริษัทที่เปนคูแขงของผูใหบริการดวยเสมอ   
ยกตัวอยางเชน ลูกคาเคยเติมน้ํามันในปมน้ํามัน A ใชเวลา 5 นาที ตอมาไดมาเติมน้ํามันในปมน้ํามัน 
B ลูกคาก็ยอมคาดหวังวาจะได 5 นาทีดวยเหมือนกัน ซ่ึงถาปม B ทําไมไดลูกคาจะประเมินวาปม B 

มีคุณภาพตํ่ากวา ซ่ึงจะสงผลใหลูกคาหนีไปใชบริการเติมน้ํามันในปมน้ํามัน A แทน 
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 แมความรวดเร็วจะเปนเร่ืองสําคัญของการใหบริการ แตบริการบางอยางก็ไมสามารถท่ีจะ
เสร็จไดในระยะเวลาอันรวดเร็ว ดังนั้นผูใหบริการจะตองกําหนดเวลาที่เหมาะสม และเมื่อ
กําหนดเวลาไปแลวจะตองถือวาเปนเสนตายที่ผูใหบริการตองทําใหได เพราะทันทีที่กําหนด      
เสนตาย ลูกคาจะถือเปนไมบรรทัดในการวัดคุณภาพของบริการทันที เวลาจึงเปนเคร่ืองมือท่ีลูกคา
ใชวัดคุณภาพบริการทั้งกอนและหลังจากท่ีไดรับบริการแลว 
 3. ความเช่ือถือ (Assurance) 
 เม่ือลูกคาทําธุรกิจกับผูใหบริการ ส่ิงสําคัญท่ีลูกคาตองการเปนอันดับแรก คือ ความม่ันใจ
วาเขากําลังติดตอกับผูใหบริการที่มีความรู ความสามารถ และไดรับการฝกอบรมมาอยางดีพอ        
ท่ีจะสามารถแกปญหาใหลูกคาได ลูกคาจะมอบความไววางใจและความเช่ือถือใหแกผูใหบริการ   
ก็ตอเม่ือลูกคามองเห็นความเช่ียวชาญและความม่ันใจที่ผูใหบริการไดแสดงออกในการใหบริการ 
ดังนั้นผูใหบริการจึงตองหม่ันเพิ่มพูนความรู ความสามารถใหกับตนเอง เพื่อใหมีความรูดังตอไปนี้ 
  3.1  รูเร่ืองผลิตภัณฑ (Product Knowledge) 
  3.2  รูเร่ืองบริษัท (Company Knowledge) 
  3.3  รูจักฟง (Listening Skills)  
  3.4   รูจักแกปญหา (Problem-Solving Skills) 
 4. ความเขาใจ (Empathy)  

 ผูใหบริการตองระลึกอยูเสมอวาความตองการของลูกคาเปนส่ิงสําคัญ ผูใหบริการจะตอง
แสดงออกใหลูกคาเห็นวา ผูใหบริการเขาใจในปญหาและความตองการของลูกคา ความเขาใจ 
แตกตางจากความเห็นใจ ผูใหบริการบางรายทําไดดีที่สุดแคแสดงความเห็นใจลูกคา ซึ่งไมมี
ประโยชนเนื่องจากไมสามารถแกไขอะไรได ผูใหบริการที่เขาใจลูกคาจะตระหนักในความแตกตาง
ของลูกคาแตละราย และสามารถคาดคะเนความตองการตาง ๆ ของลูกคาได เพื่อท่ีผูใหบริการจะได
มีการวางแผนเพ่ือตอบสนองตอความตองการดังกลาวและเขาใจวิธีรับมือหากบริการท่ีใหแกลูกคา 
มีปญหา  
 5. ความมีตัวตน (Tangibles) 
 เปนท่ีรูกันวางานบริการเปนส่ิงท่ีไมมีตัวตน จับตองไมได ลูกคาจึงวัดหรือประเมินคุณภาพ
บริการที่องคประกอบรอบขางในงานบริการแทน องคประกอบที่กลาวถึง หมายถึง พนักงาน
ใหบริการ เคร่ืองมือ สถานท่ี การตกแตง เคร่ืองหมาย ปายประกาศ ฯลฯ ดังนั้นหากผูใหบริการ
ตองการจะใหบริการท่ีดีแกลูกคา ผูใหบริการตองพยายามทําบริการที่ไมมีตัวตนใหกลายเปนส่ิงท่ีมี
ตัวตน ดวยการจัดการกับองคประกอบรอบขางของบริการใหเหมาะสม 
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 การสรางองคประกอบรอบขางใหมีตัวตนที่ดีเพื่อสะทอนคุณภาพการใหบริการ ผูใหบริการ
จะตองสรางในทุกขั้นตอนของการใหบริการ ทั้งกอนบริการ ระหวางบริการ และหลังการให  
บริการ เพื่อสรางบริการที่ลูกคาพอใจและบอกตอไปยังลูกคาคนอ่ืน ยกตัวอยางเชน ลูกคาไปฝากเงิน
ในธนาคาร กอนเขาธนาคาร ลูกคาจะประเมินคุณภาพจากส่ิงท่ีมีตัวตนหลายอยาง เปนตนวาโฆษณา
ที่เคยไดยิน สภาพแวดลอมของธนาคาร สถานที่จอดรถ การตกแตงธนาคาร ฯลฯ ระหวางที่ใช
บริการฝากเงิน ลูกคาจะประเมินคุณภาพการใหบริการจากตัวพนักงานที่ใหบริการ ความรวดเร็ว
ของการใหบริการ และหลังการใชบริการ ลูกคาจะประเมินถึงความคุมคาที่ไดรับจากการมาใช
บริการของธนาคาร รวมถึงความพึงพอใจในภาพรวมจากการใชบริการ 
 
 คุณสมบัติของผูทํางานใหบริการ 
 คุณสมบัติ (Qualification) คือ ลักษณะประจําตัว ซ่ึงบุคคลตองมีกอนท่ีจะไดมาซ่ึงสิทธิ 
หรือตําแหนง 
 การพิจารณาวา ผูใดมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึง จะทํางานไดดีในหนาท่ีอะไร 
อาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผูนั้น 
 ลักษณะประจําตัวของผูท่ีจะทํางานบริการไดดี อาจพิจารณาจากองคประกอบสําคัญ 2 ประการ 
ไดแก คุณลักษณะและพฤติกรรม (สมิต สัชฌุกร, 2545 : 22-32) 
 1. คุณลักษณะ (Trait) 
 คุณลักษณะ หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีใหเห็นความดี อาจเปนส่ิงซ่ึงปรากฏใหเห็นจากภายนอก เชน 
รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนส่ิงซ่ึงมีอยูภายใน เชน จิตใจ อารมณ และความรูสึกนึกคิด   
เปนตน คุณลักษณะท่ีดียอมนํามาซ่ึงผลดี จึงเปนลักษณะประจําตัวท่ีถือไดวาเปนส่ิงท่ีตองมีเพื่อให
เกิดคุณสมบัติครบถวน สําหรับคุณลักษณะของผูท่ีจะทํางานบริการไดดีมีดังนี้ 
  1.1 มีจิตใจรักงานบริการ 
  1.2 มีความรูในงานท่ีจะบริการ 
  1.3 มีความรูในตัวสินคาหรือบริการ 
  1.4 มีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติตน 
  1.5 มีความรับผิดชอบตองานในหนาท่ี 
  1.6 มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ 
  1.7 มีทัศนคติตองานบริการดี 
  1.8 มีจิตใจม่ันคงไมโลเล 
  1.9 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค 
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  1.10 มีความชางสังเกต 
  1.11 มีวิจารณญาณไตรตรองรอบคอบ 
  1.12 มีความสามารถวิเคราะหปญหา 
 2. พฤติกรรม (Behavior) 
 พฤติกรรม หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรูสึก โดยท่ัวไปจะเห็นไดจาก
กระทําของบุคคล ผูใดมีความคิดและความรูสึกท่ีดี ก็จะมีการกระทําท่ีดี จึงมีคํากลาวท่ีวา “กรรม
เปนเครื่องชี้เจตนา” อันหมายถึง กรรมหรือการกระทําจะเปนเครื่องบงชี้ถึงสภาพความคิดและ
ความรูสึก พฤติกรรมท่ีดียอมนํามาซ่ึงผลดี จึงนับเปนลักษณะประจําตัวท่ีถือไดวาเปนส่ิงท่ีตองมี 
เพื่อใหเกิดคุณสมบัติเชนเดียวกับคุณลักษณะดังกลาวขางตน สําหรับพฤติกรรมของผูท่ีจะทํางาน  
ไดดีมีดังนี้ 
  2.1 อัธยาศัยดี 
  2.2 มีมิตรไมตรี 
  2.3 เอาใจใสสนใจงาน 
  2.4 แตงกายสุภาพ สะอาดเรียบรอย 
  2.5 กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 
  2.6 วาจาสุภาพ 
  2.7 น้ําเสียงไพเราะ 
  2.8 ควบคุมอารมณไดดี 
  2.9 รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา 
  2.10 กระตือรือรน 
  2.11 มีวินัย 
  2.12 ซ่ือสัตย 
 

แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา 
 ความหมายของความพึงพอใจของลูกคา 
 ไดมีนักวิชาการและผูท่ีใหความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ดังนี้ 
 Hill and Alexander (อางถึงในรณชัย คงสกนธ, 2549 : 2) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา 
หมายถึง การวัดผลผลิตโดยรวมขององคกร เพื่อเปรียบเทียบกับความตองการของลูกคา    โดยเขา
ไดกลาวถึงทฤษฎี Service Gaps ไวดวย กลาวคือ ชองวางหรือผลตางระหวางผลของ  ความ
คาดหวัง และประสบการณจริงที่ลูกคาไดรับจากองคกรนั้น ๆ โดยชองวางตาง ๆ เหลานี้สามารถ
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แบงไดเปน 5 ประเภท ไดแก Promotion Gap, The Understanding Gap, The Procedural Gap, The 
Behavioral Gap และ Perception Gap 
 Barsky (1995 : 2) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา เปนทัศนคติดานบวกตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 
ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา เปนความรูสึกความสนุกสนาน สบายใจ ปติยินดี ต้ืนตัน เปนตน แตหากวา
ไมมีความพึงพอใจก็จะกอใหเกิดความผิดหวัง ทั้งความพึงพอใจและความไมพึงพอใจจะสงผล
กระทบตอทัศนคติของผูเขารับบริการ รวมถึงองคกรนั้น ๆ ดวย ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคาเปนผล
มาจากประสบการณท่ีลูกคาไดรับจากสินคาหรือบริการนั้น ๆ ซ่ึงหากมีความพึงพอใจมากก็จะสงผล
ใหลูกคากลับมาซ้ือผลิตภัณฑหรือใชบริการอีกคร้ังหนึ่ง  

Kotler (2000 : 182) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ความสามารถของผลิตภัณฑ
หรือบริการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาหรือผูมาใชบริการ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนจาก
ความรูสึกภายหลังการซ้ือหรือการใชบริการไปแลว ความพึงพอใจน้ันจะข้ึนอยูกับการรับรูตอการ
ปฏิบัติงานของผลิตภัณฑและบริการ ถาการรับรูตอการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑและบริการเปนไป
ตามท่ีลูกคาคาดหวัง ก็แสดงวามีความพึงพอใจ แตถาไมเปนไปตามท่ีคาดหวังก็แสดงวาไมพึงพอใจ 

หลุยส จําปาเทศ (2533 : 67) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ความตองการได
บรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูด และการ
แสดงออก 
 กุณฑลี ร่ืนรมย และคณะ (2548 : 98) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ความรูสึก
ท่ีแตละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใชผลิตภัณฑหรือการบริโภคสินคา ซ่ึงคุณคาหรือ
ประโยชนท่ีไดรับนั้นเทากับหรือสูงกวาระดับความคาดหวังของคน ๆ นั้น ในทางตรงขามถาผลจาก
การใชสินคาหรือการไดรับบริการนั้นตํ่ากวาคาความคาดหวัง บุคคลนั้นยอมจะเกิดความไมพอใจ  
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนผูศึกษาขอสรุปความหมายของความพึงพอใจของลูกคา 
หมายถึง ความรูสึกของแตละบุคคลท่ีแสดงออกถึงความยินดีจากการใชผลิตภัณฑหรือบริการ ซ่ึง
สามารถสังเกตไดจากสายตา คําพูด และการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคล โดยถาบุคคลนั้น
ไดรับความพึงพอใจก็จะสงผลตอการกลับมาซ้ือผลิตภัณฑหรือใชบริการซํ้าอีกคร้ังหนึ่ง 
 
 ความสําคัญของความพึงพอใจ 

กุณฑลี รื่นรมย และคณะ (2548 : 98 - 99) ไดกลาววา ความสําคัญของการสรางความ       
พึงพอใจของลูกคา คือ การทําใหลูกคาไดรับผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงหรือเหนือกวาคาดหวังของ
ลูกคา โดยความคาดหวังของลูกคาเกิดจากหลาย ๆ องคประกอบ ไดแก ประสบการณในอดีต       
คําบอกเลาของเพ่ือนฝูงและญาติมิตร แหลงขอมูลอ่ืน ๆ หรือแมแตพันธะสัญญาขององคกรท่ีใหไว
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กับลูกคา โดยบางองคกรไดสรางความคาดหวังแกลูกคาไวในระดับสูงซ่ึงอาจกอใหเกิดความผิดหวัง 
แกลูกคาถาองคกรไมสามารถปฏิบัติไดตามความคาดหวัง ในทางตรงขามถาองคกรไมสามารถสราง
ใหลูกคาเกิดความคาดหวังก็ยอมไมสามารถชักนําลูกคาใหเกิดความสนใจและมาซ้ือสินคาได 

อยางไรก็ตาม องคกรควรมุงเสนอสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพ เพราะเปนส่ิงท่ีลูกคาใช
ประเมินถึงคุณคาท่ีไดรับเม่ือเทียบกับตนทุนท่ีจายไป ถาลูกคามีความพึงพอใจยอมมีความตองการ 
ที่จะดําเนินธุรกิจตอโดยไมหันไปใชสินคาหรือบริการจากธุรกิจรายอื่น บริษัทชั้นนําที่ประสบ
ความสําเร็จจะมีกลยุทธท่ีมุงยกระดับความคาดหวังของลูกคาดวยการเสนอโปรแกรมการพัฒนา
คุณภาพและการใหบริการอยางตอเนื่อง ซ่ึงสงผลใหผลลัพธจากการประกอบการสูงข้ึนโดยตลอด 
โปรแกรมการปฏิบัติงานดังกลาวสําหรับบางองคกรนั้นใชชื่อวา TCS (Total Customer 

Satisfaction) เชน บริษัท Xerox เสนอการเปล่ียนอุปกรณและช้ินสวนเปนเวลา 3 ป ใหแกลูกคา
สําหรับลูกคาท่ียังไมพอใจภายหลังท่ีซ้ือสินคาไปแลว บริษัทรถยนตหลาย ๆ แหงไดเสนอโปรแกรม 
“รับประกันความพอใจ 100%” เปนตน ซ่ึงลวนแตบงบอกถึงการสรางความพึงพอใจในทุกข้ันตอน
ต้ังแตกอนท่ีลูกคาจะซ้ือสินคา จนกระท่ังติดตามผลภายหลังการซ้ือสินคาไปแลว 
 ผลลัพธจากความพึงพอใจของลูกคายอมกอใหเกิดสัมพันธภาพในระยะยาวแกองคกรธุรกิจ
และเกิดประโยชนหลายประการดังนี้ 

1. ลูกคาจะซ้ือสินคาบอยข้ึนและสรางความภักดีตอตราสินคาขององคกรในระยะยาว 
2. ลูกคาจะชวยกระจายขาวสารและเสริมสรางภาพลักษณท่ีดีตอองคกร 
3. ลูกคาจะไมออนไหวตอการโฆษณาหรือโปรแกรมการสงเสริมการขายของคูแขงขัน 

ขณะเดียวกันกลับใหขอเสนอแนะและขอมูลตาง ๆ แกองคกร 
4. ตนทุนในการเสนอสินคาหรือบริการแกลูกคาเกาหรือลูกคาประจํานั้นตํ่ากวาการสราง

ลูกคารายใหมมาก คิดเฉล่ียแลวเปนสัดสวน 1:5 ท้ังนี้เพราะลูกคาเกายอมมีความเขาใจและเช่ือถือ  
ในตัวสินคาหรือองคกรนั้น ๆ อยูแลว ดังนั้นตนทุนการเจาะตลาดและการใหบริการตาง ๆ จึงตํ่ากวา 
 ในทางกลับกัน ถาลูกคามีความไมพอใจยอมกอใหเกิดผลเสียกับองคกร นอกจากจะไมซ้ือ
สินคาหรือใชบริการ ทําใหองคกรเสียรายไดแลว ยังพบวาลูกคาท่ีไมพึงพอใจเหลานี้จะไมตอวาหรือ
รองเรียนกับองคกรโดยตรง แตใชวิธีบอกปากตอปากไปยังลูกคาคนอ่ืน โดยลูกคา 1 คน จะบอก
เพื่อนหรือคนรูจักตอไปอีก 11 คน ถึงประสบการณท่ีไมดีเกี่ยวกับสินคา จนขยายตัวเปนวงกวาง
และสรางความเสียหายแกองคกรธุรกิจในท่ีสุด 
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ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
 ผลจากการศึกษาดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคาในสหรัฐอเมริกา ซ่ึงตีพิมพในรายงาน
ประจําปของ American Customer Satisfaction Index (ACSI) ป 1996 (อางถึงในกุณฑลี ร่ืนรมย และ
คณะ, 2548 : 99 - 103) พบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ไดแก การเขาใจ ความตองการ
ของลูกคา การตลาดภายใน และการควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกร 
 1. การเขาใจความตองการของลูกคา  

องคกรจํานวนมากมักออกแบบโครงสรางขององคกรเพื่อรองรับการจัดการท่ีเนนผลิตภัณฑ
หรือบริการ ซ่ึงเปนการบริหารทางแนวคิดการตลาดแบบ Inside Out คือ เปนการบริหารจากมุมมองและ
แนวคิดของตัวผูบริหารในองคกรเปนหลัก โดยขาดการวิเคราะหและศึกษาลูกคาอยางถ่ีถวน   ซ่ึง
บางคร้ังผูบริหารคิดวาการดําเนินงานดังกลาวสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได     ท้ัง ๆ 
ท่ีไมเคยมีการสอบถามหรือทําวิจัยเกี่ยวกับขอมูลของลูกคามากอนเลย การศึกษาวิจัยเพื่อใหได
ขอมูลของลูกคานั้น องคกรตองคนหาคําตอบในประเด็นท่ีลึกซ้ึงเกี่ยวกับความตองการที่แทจริง 
มูลเหตุจูงใจ หรือความคาดหวัง แลวนําขอมูลเหลานั้นมาใชในการปรับปรุง แกไขการดําเนินงาน
ขององคกรตอไป 

2. การตลาดภายใน 
การตลาดภายใน หมายถึง กิจกรรมท่ีผูบริหารไดกําหนดข้ึนมาเพื่อใหสมาชิกทุกหนวยใน

องคกรไดเขาใจในเปาหมายรวมกัน เกิดการยอมรับและเห็นความสําคัญในบทบาทของตนเองใน
การเสริมสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา องคกรการตลาดที่ประสบความสําเร็จสวนใหญให
ความสําคัญกับพนักงานอยางมากและพยายามอยางยิ่งท่ีจะทุมเทใหความสนใจตอพนักงาน เพื่อให
พนักงานมีความสุขในงานของตนเอง  

การทําตลาดภายในจึงหมายถึงการจัดโปรแกรมและการฝกอบรมสัมมนาสําหรับบุคลากร
ในองคกร ซ่ึงชวยใหพนักงานมีทัศนคติและจิตใจที่พรอมจะใหบริการ ตลอดจนมีความรูความ
ชํานาญและทักษะในการใชเคร่ืองมือตาง ๆ รวมถึงการจัดหาอุปกรณ เคร่ืองมือ และเทคโนโลยีท่ี
ทันสมัยเพื่อใชในการปฏิบัติงาน การดูแลพนักงานเก่ียวกับสวัสดิการและสภาพความเปนอยูท่ัวไป 
รวมถึงผลตอบแทนและรางวัลจูงใจตาง ๆ ใหอยูในระดับเหมาะสม เพื่อใหพนักงานมีความพงึพอใจ
และเกิดทัศนคติท่ีดีตอองคกร อันจะสงผลตอการปฏิบัติงานเพ่ือเสริมสรางความพึงพอใจใหแก
ลูกคา 
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3. การควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกร (Total Quality Management : TQM) 
องคกรธุรกิจท่ัวโลกลวนใหความสําคัญกับการปรับปรุงคุณภาพในทุกระบบและทุกข้ันตอน

ของการดําเนินงาน เพื่อยกระดับองคกรใหไดมาตรฐานเปนองคกรในระดับ World Class การควบคุม
คุณภาพท่ัวท้ังองคกร ประกอบดวย 2 สวนหลัก ไดแก 

สวนท่ีหนึ่ง คือ การปรับปรุงคุณภาพภายนอก (External Quality Improvement) ไดแก การ
ปรับปรุงคุณภาพของกิจกรรมหรืองานที่เกี่ยวของกับลูกคาภายนอก รวมทั้ง Supplier คูคา      คน
กลาง ตลอดจนชุมชนและสาธารณชนตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ 

สวนท่ีสอง คือ การปรับปรุงคุณภาพภายใน (Internal Quality Improvement) หมายถึง การ
ปรับปรุงคุณภาพหรืองานในหนวยงานตาง  ๆ  ภายในองคกร  โดยเริ่มตั้งแตวิสัยทัศนของ
ผูบริหารระดับสูงขององคกรท่ีตองใหความสําคัญและเห็นความจําเปนตอการปรับปรุงคุณภาพ    
ท้ังองคกรรวมทั้งขอกําหนดเก่ียวกับคุณภาพท่ีองคกรควรนํามาประยุกตใชตลอดจนการส่ือสารทํา
ความเขาใจเกี่ยวกับคุณภาพและเปาหมายท่ีตองการ เพื่อใหบุคลากรทุกคนในองคกรมีความเขาใจ
รวมกัน 

การวิจัยเพื่อกําหนดความตองการของลูกคา ถือเปนข้ันตอนแรกของการควบคุมคุณภาพ 
ท่ัวท้ังองคกร (TQM) โดยนักการตลาดจะอาศัยขอมูลท่ีไดเพื่อออกแบบสินคาและบริการใหตรงกับ
ความตองการของลูกคา พรอม ๆ กับการปฏิบัติงานของฝายพัฒนาสินคาและฝายผลิตซ่ึงมีการควบคุม
คุณภาพในทุกข้ันตอนการผลิต เพื่อขจัดความบกพรองของสินคาหรือสวนประกอบท่ีชํารุดหรือไม
ไดมาตรฐาน ขณะเดียวกันองคกรตองสรางความสัมพันธกับผูจัดสงวัตถุดิบโดยการจัดหาวัตถุดิบ  
ท่ีมีคุณภาพและประหยัดตนทุน พนักงานหรือฝายตลาดจะนําเสนอคุณคาแกลูกคาตามพันธะสัญญา
ท่ีไดแจงไว ดวยระบบการบริหารท่ีใชขอมูลอยางแมนยําผสมผสานกับเทคโนโลยีท่ีทันสมัย ทําให
การสงมอบสินคาเปนไปอยางถูกตองและทันเวลา โดยมีฝายการเงินเปนผูกําหนดราคาท่ีเหมาะสม
เพื่อใหสอดคลองกับคุณคาท่ีนําเสนอแกลูกคาตอไป 

ในการควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกรใหมีประสิทธิภาพควรมีองคประกอบดังตอไปนี้ 
3.1.1. ผูบริหารระดับสูงขององคกรตองใหความสําคัญและถือเปนภารกิจท่ีสําคัญ

ท่ีสุดขององคกร 
3.1.2. พนักงานทุกคนตองมีสวนรวมในกระบวนการจัดการคุณภาพ 
3.1.3. มีการตรวจสอบทางการตลาด (Marketing Audit) ของการดําเนินงานตาง ๆ 

ท่ีเกิดข้ึนขององคกรในปจจุบัน เพื่อใหทราบสภาวการณท่ีแทจริง 
3.1.4. ทําการเปรียบเทียบการดําเนินงานขององคกรกับหนวยงานภายนอกหรือ    

คูแขงขันท่ีไดมาตรฐานหรือท่ีเปนแบบอยาง (Benchmarking) 
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3.1.5. ทําการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
การควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกรถือเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญยิ่ง ซ่ึงมีผลตอการสรางความ

พึงพอใจของลูกคา ขณะเดียวกันก็สงผลดีตอยอดขายและกําไรใหแกองคกร 
 
 วิธีการสรางความพึงพอใจแกลูกคา 

องคกรสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาดวยการนําเสนอหรือสงมอบคุณคาใหแก
ลูกคาใน 2 แนวทาง ไดแก การเพิ่มคุณประโยชนใหแกลูกคามากข้ึนและการลดตนทุนใหลูกคา 

1. การเพิ่มคุณประโยชนใหแกลูกคามากข้ึน ซ่ึงคุณประโยชนในท่ีนี้ หมายถึง คุณประโยชน
ในดานการใชสอยสินคา เชน ความทนทาน รูปแบบและลักษณะ ความหลากหลายของการใชงาน 
ฯลฯ ขณะเดยีวกันยังหมายถึงคุณประโยชนเชิงอารมณ เชน ภาพลักษณของตรายี่หอหรือขององคกร
ผูผลิตสินคาหรือบริการ ความม่ันใจของผูบริโภคท่ีมีตอสินคานั้น ๆ บุคลิกภาพท่ีสะทอนมาจากการ
ใชสินคาหรือตรายี่หอนั้น 

2. การลดตนทุนใหลูกคา หมายถึง การที่ลูกคาจายเงินในราคาลดลง ทั้งนี้สิ่งที่เจาของ
ผลิตภัณฑตองตระหนักอยางยิ่ง คือ การลดตนทุนดังกลาวตองไมบ่ันทอนคุณภาพหรือคุณประโยชน
ของสินคาหรือบริการลงแตอยางใด 
 โดยปกติลูกคาจะประเมินคุณคาจากประโยชนท่ีไดรับกับตนทุนท่ีจายไป และจะมีความ 
พึงพอใจตอเม่ือประโยชนท่ีไดรับมีคามากกวาราคาท่ีจายไป คุณคาท่ีมอบใหแกลูกคานี้มิไดหมายถึง
สินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพสูงเพียงองคประกอบเดียวเทานั้น แตถาองคกรสามารถเสนอสินคา
หรือบริการที่มีคุณภาพสูงแตดวยราคาท่ีสูงมาก หรือจําหนายสินคาราคาถูกแตดวยคุณภาพที่ตํ่ามาก 
ลูกคายอมไมพึงพอใจเพราะกลยุทธท้ังสองดังกลาวเม่ือประเมินแลวไมมีความคุมคาตอลูกคาแต
อยางใด 
 โดยทั่วไปแลวองคกรสามารถเสนอคุณคาเพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคาดวยการใช
แนวคิด 2 ประการ คือ การอาศัยหวงโซแหงคุณคาและการใชกลยุทธสวนประสมทางการตลาด 
 1. หวงโซแหงคุณคา  (Value Chain) 
 ในการสรางความพึงพอใจแกผูบริโภคนั้น องคกรสามารถเสนอคุณคาแกผูบริโภคโดย
อาศัย “หวงโซแหงคุณคา” ซ่ึงเกิดจากการประสานความรวมมือกันของสมาชิกเพื่อสรางคุณคาและ
สงมอบคุณคาดังกลาวตามข้ันตอนดวยกิจกรรมตาง ๆ ท่ีครอบคลุมตั้งแตจุดเร่ิมตนในกระบวนการ
ผลิตนับแตวัตถุดิบซ่ึงมาจากแหลงตาง ๆ ผสมผสานกับแรงงานการผลิต ความเชี่ยวชาญและทักษะ 
เพื่อแปรเปลี่ยนเปนสินคาหรือบริการ พรอมกับเสริมสรางมูลคาเพิ่มทางการตลาด และสงมอบ
ใหแกผูบริโภคในตลาดอยางตอเนื่อง 
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 องคกรตองมีการตรวจสอบคุณภาพ ตนทุน และความสูญเสียท่ีเกิดข้ึนในทุกข้ันตอนเพื่อให
เกิดประสิทธิภาพมากท่ีสุด ขณะเดียวกันตองมิใหเกิดผลกระทบดานส่ิงแวดลอมโดยจัดการใหเกิด
มลภาวะตํ่าท่ีสุดในทุกกิจกรรม องคกรพึงใชแนวคิดของการควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกร (TQM) 
โดยผานหวงโซแหงคุณคา เร่ิมจากการกําหนดคุณภาพต้ังแตวัตถุดิบ ณ จุดเร่ิมตนในกระบวนการ
ผลิตซึ่งตองไดมาตรฐานในขอกําหนดของคุณภาพและการยอมรับของลูกคา แลวจึงสงมอบ
คุณประโยชนเหลานี้ตามพันธะสัญญาท่ีใหแกลูกคา 
 องคกรสามารถใชแนวคิดของหวงโซแหงคุณคาซ่ึงใหความสําคัญกับปจจัยดานทรัพยากร 
ความสามารถ เงินทุนของกจิการ ผสมผสานกับแนวคิดการตลาดและการใหบริการทีมุ่งเนนลูกคา
เพื่อเสนอคุณคาใหลูกคาใน 3 ข้ันตอน ไดแก 
  1.1 การกําหนดคุณคา (Defining Value) หมายถึง ศึกษาวิเคราะหและจําแนกความ
ตองการของลูกคาวาตองการสินคาหรือบริการที่เอ้ือประโยชนหรือสนองความตองการ       ใน
ประเด็นใดบาง อาทิ ความคงทน ความปลอดภัย ความสวยงาม ความประหยัดคุมคา ฯลฯ      
ดวยคุณลักษณะพิเศษอยางไร ในระดับมากนอยเพียงใด 
  1.2 การพัฒนาคุณคา (Developing Value) หมายถึง กิจกรรมในการพัฒนาสินคา
หรือบริการตามท่ีลูกคาตองการดวยคุณลักษณะตาง ๆ ต้ังแตเร่ิมตนในการจัดซ้ือวัตถุดิบสําหรับ
กระบวนการผลิตหรือการสรางความประทับใจใหแกลูกคาเมื่อแรกเขาสําหรับธุรกิจบริการ
จนกระท่ังไปสูการจัดทําสินคาหรือการใหบริการ 
  1.3 การสงมอบคุณคา (Delivering Value) หมายถึง กิจกรรมและหนาท่ีในการ
จัดสง ลําเลียง เก็บรักษาสินคา รวมทั้งกระบวนการในการสื่อสารดวยวิธีตาง ๆ เชน โฆษณา 
ประชาสัมพันธ สงเสริมการขาย การจัดตกแตงหนารานการใชพนักงานขาย เปนตน เพื่อเขาถึงลูกคา
เปาหมาย รวมท้ังกิจกรรมการใหบริการหลังการขายและการรับประกัน ซ่ึงลวนแตเปนสวนท่ีเสริม
คุณคาในข้ันตอนนี้ 
 2. กลยุทธสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 สวนประสมการตลาด คือ กลุมเครื่องมือทางการตลาดที่องคกรหรือบริษัทใชในการบรรลุ
วัตถุประสงคของกลุมตลาดเปาหมาย (Kotler, 1999) โดยแนวคิดสวนประสมการตลาดเปนกรอบ
สําคัญในการตัดสินใจของผูนําหรือผูจัดการบริษัทในการท่ีจะนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการไดตรง
ตามความตองการของลูกคา ซึ่งประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การ
สงเสริมการตลาด บุคคล การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ หรือ
เรียกวา 7Ps (Palmer, 2004) 
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1. ผลิตภัณฑ (Product) ตองเปนส่ิงท่ีสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได 
กลาวคือ ส่ิงท่ีผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑ
นั้น ๆ โดยท่ัวไปแลวผลิตภัณฑแบงออกเปน2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑท่ีจับตองไดและผลิตภัณฑ     
ท่ีจับตองไมได ในดานการใหบริการของธนาคารถือเปนผลิตภัณฑท่ีจับตองไมไดเนื่องจากเปน
ผลิตภัณฑท่ีอยูในรูปของบริการ (Service Product) การสรางความม่ันใจและทําใหลูกคาเกิดความ
พึงพอใจในการใชบริการนั้น ธุรกิจจะตองสรางและนําเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรมเพื่อเปนสัญลักษณ
แทนการใหบริการที่ไมสามารถจับตองได 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของ
ลูกคา ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น
วามีความสมดุลมากนอยเพียงใด เพราะถาลูกคาเห็นวาผลิตภัณฑนั้นมีคุณคาสูงกวาราคา ลูกคาก็จะ
ตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑนั้น ดังนั้นการกําหนดกลยุทธดานราคาจึงตองคํานึงถึงคุณคา ซ่ึงเปนส่ิงท่ี
กําหนดมูลคาของผลิตภัณฑนั้นอีกทีหนึ่ง ในการแลกเปล่ียนผลิตภัณฑหรือบริการในรูปของเงินตรา
ก็มีความจําเปนเชนเดียวกัน โดยการกําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาที่รับรู (Perceived Value)       
ในสายตาของลูกคา ซ่ึงจําเปนท่ีจะตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑนั้น
สูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้นหรือไม แตท้ังนี้ก็ยังมีความจําเปนท่ีจะตองพิจารณาถึงตนทุนผลิตภัณฑ
และคาใชจายอ่ืนท่ีเกี่ยวของเพ่ิมเติมดวย  

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ท่ีมีความสําคัญในสวนแรก คือ การเลือกทําเลท่ีต้ัง 
(Location) โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ลูกคาตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ที่ผู
ใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ต้ังท่ีเลือกเปนตัวกําหนดกลุมลูกคาท่ีจะเขามาใหบริการ ดังนั้นสถานท่ี
ใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นที่ในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากที่สุด และคํานึงถึง
ทําเลที่ต้ังของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเลที่ต้ังจะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกัน
ไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท  

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการ
ติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขายและผูใหบริการ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสาร หรือ
ชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ
ประเภทของลูกคา โดยเครื่องมือที่ใชในการสงเสริมทางการตลาดอาจทําได 4 รูปแบบดวยกัน       
ซึ่งเรียกวา สวนประสมการสงเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือสวนประสมใน      การ
ติดตอส่ือสาร (Communication Mix) ประกอบดวย 
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4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล แตใชกลไก
ผานส่ือตาง ๆ เชน หนังสือพิมพ วิทยุโทรทัศน ปายโฆษณา การโฆษณาในโรงภาพยนตร ฯลฯ โดย
ผูอุปถัมภรายการตองเสียคาใชจายในการโฆษณาผานส่ือ  

4.2 การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนการติดตอส่ือสารทางตรงแบบ
เผชิญหนาระหวางผูขายและลูกคาท่ีมีอํานาจซ้ือ จัดเปนการขายโดยใชพนักงานขาย 

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเครื่องมือหรือกิจกรรมทาง
การตลาดที่กระทําการอยางตอเนื่อง นอกเหนือจากการขายโดยใชพนักงาน การโฆษณา และ    
การประชาสัมพันธท่ีชวยกระตุนความสนใจในการใชบริการของลูกคา 

4.4 การประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) เปนแผนงาน         การ
นําเสนออยางตอเนื่องเพื่อชักจูงกลุมสาธารณะใหเกิดความคิดเห็นหรือทัศนคติที่ดีตอองคกร
ตลอดจนสรางภาพลักษณและความเขาใจอันดีระหวางธุรกิจกับลูกคากลุมใดกลุมหนึ่ง 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการติดตอสื่อสารสวนตัว 
ระหวาง นักการตลาด และกลุมเปาหมาย โดยใชการสงจดหมายตรง โทรศัพท หรือวิธีการอื่น ๆ  
ผานส่ืออยางใดอยางหนึ่งหรือหลายอยางรวมกัน โดยนักการตลาดสามารถวัดผลการตอบสนอง 
จากลูกคา  

5. บุคคล (People) หรือ พนักงานผูใหบริการ (Employee) หมายถึง บุคคลที่ทําหนาท่ี
รับผิดชอบ   ใน การติดตอแสวงหาลูกคา การเสนอขาย เพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความต้ังใจและ
ตัดสินใจซ้ือ  

6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดย
พยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM) หรือตองแสดงใหเห็นคุณภาพ
ของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เชน ธุรกิจโรงภาพยนตรตองพัฒนาลักษณะทาง
กายภาพและรูปแบบการใหบริการเพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-Value proposition) ไมวา
จะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็วในการจําหนายต๋ัวหรือคุณประโยชนอ่ืน 

7. กระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับระเบียบ วิธีการ และงานท่ีปฏิบัติใน
ดานการใหบริการที่นําเสนอกับลูกคาเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําใหลูกคา
เกิดความประทับใจ 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 วันชัย เรืองกิจภิญโญ (2549) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาคลองเตย โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาลักษณะ      
การใหบริการของธนาคารและพฤติกรรมการใชบริการของธนาคาร ตลอดจนความพึงพอใจ
ของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการของธนาคาร การศึกษาคร้ังนี้ใชกลุมตัวอยางเฉพาะผูท่ีมาใชบริการ    
3 ดานของธนาคาร ไดแก ดานรับ/ฝากถอน ดานบัตรเครดิต และดานอ่ืน ๆ เชน ชําระคาสาธารณูปโภค    
ตูนิรภัย เปนตน จํานวน 200 คน ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการ   
อยูในระดับมาก ในดานความพึงพอใจตอองคกร ความพึงพอใจตอบริการ และความพึงพอใจตอ
พนักงาน  

สําหรับประเภทของบริการที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจมาก ไดแก ความนาเช่ือถือของ
องคกร ความสะอาดของสถานที่ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย มีบริการที่ทันสมัย หลากหลาย 
เปนกันเอง สําหรับบริการที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด ไดแก อุปกรณขัดของบอย 

โสภาวรรณ ทองเอม (2549) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการตอฝายพิธีการ
สินเช่ือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรม
การใชบริการท่ีฝายพิธีการสินเช่ือ ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของฝายพิธี
การสินเช่ือ และเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของฝายพิธีการสินเช่ือตามลักษณะ
ประชากรศาสตร การศึกษาคร้ังนี้ใชกลุมตัวอยางเปนผูรับบริการจํานวน 355 คน ผลการศึกษาพบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากในทุกดาน คือ ดานสถานท่ีประกอบการ ดานงานพิธีการสินเช่ือ 
ดานภาพพจนของธนาคาร ดานข้ันตอนในการใหบริการ และดานคุณลักษณะพนักงาน 

สําหรับผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของฝายพิธีการสินเช่ือของ
ผูใชบริการจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร พบวา ผูใชบริการที่มีอายุ อาชีพ และรายไดตางกัน
มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวามีความแตกตางกันอยาง    
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

อเนก ศุภธนาเศรษฐ (2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใชบริการ
ฝาก-ถอนเงินของลูกคาธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ โดยมีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการฝาก-ถอนเงินของลูกคาธนาคาร นครหลวงไทยจํากัด 
(มหาชน) สํานักงานใหญ จําแนกตามปจจัยพื้นฐานสวนบุคคล และเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการฝาก-ถอนเงินของลูกคาธนาคารนครหลวงไทยจํากัด 
(มหาชน) สํานักงานใหญ การศึกษาคร้ังนี้ใชกลุมตัวอยางเปนผูมาใชบริการฝาก-ถอนเงินของธนาคาร
นครหลวงไทยจํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ จํานวน 400 คน ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยาง      
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มีความพึงพอใจตอการใชบริการฝาก-ถอนเงินธนาคารนครหลวงไทยจํากัด (มหาชน) สํานักงาน
ใหญอยูในระดับมาก เรียงลําดับดังนี้ ดานการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ   
สวนดานราคาคาธรรมเนียม / อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก ดานสถานท่ีต้ัง ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
บุคลากร ผูใหบริการ และดานกระบวนการในการใหบริการ กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง 
 เมื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาธนาคารนครหลวงไทยจํากัด (มหาชน) 
สํานักงานใหญ พบวา กลุมตัวอยางผูใชบริการฝาก–ถอนเงินธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) 
สํานักงานใหญท่ีมีเพศ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีความ 
พึงพอใจการใชบริการฝาก–ถอนเงินไมแตกตางกัน สวนดานอายุมีความพึงพอใจการใชบริการ      
ฝาก–ถอนเงินแตกตางกัน เม่ือพิจารณาถึงความสัมพันธของปจจัยในดานตาง ๆ กับความพึงพอใจ
ตอการใชบริการฝาก–ถอนเงินของลูกคาธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ
แลว พบวา ปจจัยดานการใหบริการ ดานสถานท่ีต้ัง ดานบุคลากรผูใหบริการ และดานกระบวนการ
ในการใหบริการ มีความสัมพันธทางสถิติอยางมีนัยสําคัญกับความพึงพอใจตอการใชบริการ       
ฝาก-ถอนเงินของลูกคาธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ 

อรสา กิตยากุล (2547) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย 
ฝายสินเช่ือบุคคลท่ัวไป ธนาคารอาคารสงเคราะห โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและวิเคราะหความ
คิดเห็นและความพึงพอใจของผูใชบริการสินเช่ือท่ีมีตอภาพลักษณการใหบริการและสภาพแวดลอม
ของธนาคารอาคารสงเคราะห และเพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการของธนาคาร และ
ศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรดานภูมิหลังของผูใชบริการกับความพึงพอใจในบริการดาน
สินเชื่อของธนาคาร การศึกษาครั้งนี้ใชกลุมตัวอยางเปนลูกคาที่รับบริการสินเชื่อของฝายสินเชื่อ
บุคคลทั่วไป ธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ ที่มีอายุไมตํ่ากวา 20 ป จํานวน 400 คน      
ผลการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห      
ในระดับพึงพอใจมากท้ัง 4 ดาน คือ (1) ดานภาพลักษณของธนาคาร (2) การใหบริการสินเช่ือของ
ธนาคาร (3) การใหบริการพนักงานอํานวยสินเช่ือ และ (4) สภาพแวดลอมท้ังภายนอกและภายใน
อาคารของธนาคาร ตามลําดับ 
 เม่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบวา อายุและอาชีพของผูใชบริการธนาคารอาคาร
สงเคราะหมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และรายไดเฉลี่ยของครอบครัวตอเดือนของผูใชบริการ
สินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะหมีความสัมพันธกับระยะเวลาท่ีผอนชําระเงินกูอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากการการศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม ผูศึกษาสามารถ
สรุปทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของดังกลาวเพื่อเปนกรอบตัวแปรในการศึกษา ดังนี้ 

 
กรอบตัวแปรในการศึกษา 
 

ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 
  
 
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
            

 
 
ภาพท่ี 1 ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 

 
 
 
 

1. ปจจัยสวนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดับการศึกษา 
- รายได 
- สถานภาพสมรส 
- อาชีพ 
- ตําแหนงหนาท่ี 
- ประเภทธุรกิจขององคกร 
- ขนาดขององคกร 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม 
   - ผลิตภัณฑ 
   - ราคา 
   - ชองทางการจัดจําหนาย 
   - การสงเสริมการตลาด 
   - บุคคล 
   - การสรางและนําเสนอลักษณะ 
     ทางกายภาพ 
   - กระบวนการ 

2. พฤติกรรมการใชบริการธนาคารของลูกคา 
   - ความถ่ีในการใชบริการ 
   - ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 
   - วันท่ีมาใชบริการ 
   - ประเภทของบริการที่มาใชบริการ 
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สมมติฐานในการศึกษา 
 จากการศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม ผูศึกษาไดกําหนดตัวแปรเพื่อศึกษา
ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังนี้  
 ตัวแปรอิสระท่ีผูศึกษากําหนดประกอบตัวแปรปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายได สถานภาพสมรส อาชีพ ตําแหนงหนาท่ี ประเภทธุรกิจขององคกร และขนาดของ
องคกร ตัวแปรพฤติกรรมการใชบริการธนาคารของลูกคา ไดแก ความถี่ในการใชบริการ ชวงเวลา
ท่ีมาใชบริการ วันท่ีมาใชบริการ และประเภทของบริการที่มาใชบริการ 

ตัวแปรตามที่ผูศึกษากําหนดประกอบดวยตัวแปรวัดความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม ซ่ึงผูศึกษาไดนําแนวคิดสวน
ประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดาน
ชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานกระบวนการ มาใชวัดความพึงพอใจในการศึกษาคร้ังนี้ 

จากตัวแปรดังกลาวขางตน ผูศึกษาไดกําหนดสมมติฐานเพื่อทดสอบความสัมพันธระหวาง
ตัวแปรท้ัง 2 ท่ีใชในการศึกษา ดังนี้ 

1. ลูกคาท่ีมีเพศตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกัน 
2. ลูกคาท่ีมีอายุตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกัน 
3. ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร

แตกตางกัน 
4. ลูกคาที่มีรายไดตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร       

แตกตางกัน 
5. ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ธนาคารแตกตางกัน 
6. ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกัน 
7. ลูกคาท่ีมีตําแหนงหนาท่ีตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร

แตกตางกัน 
8. ลูกคาที่ทํางานในประเภทธุรกิจองคกรตางกันจะมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของธนาคารแตกตางกัน 
9. ลูกคาที่ทํางานในขนาดองคกรตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ    

ของธนาคารแตกตางกัน 
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10.  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของธนาคารแตกตางกัน 

11.  ลูกคาท่ีมีชวงเวลาท่ีมาใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของธนาคารแตกตางกัน 

12.  ลูกคาท่ีมีวันท่ีมาใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ธนาคารแตกตางกัน 

13.  ลูกคาท่ีมาติดตอใชบริการในประเภทของบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการแตกตางกัน 

 


