
 

บทที่  2 
กรอบแนวคดิทางทฤษฎีและเอกสารที่เกี่ยวของ 

 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 

2.1.1 ทฤษฎีอุปสงค  (demand) 
ความหมายของอุปสงค  (Demand) 
อุปสงคตอสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง  หมายถึงปริมาณสินคาหรือบริการชนิดใด

ชนิดหนึ่งท่ีผูบริโภคตองการซื้อ  ณ  ระดับราคาตางๆ กันของสินคาหรือบริการชนิดนั้นๆ  ใน
ระยะเวลาท่ีกําหนด  โดยความตองการซ้ือนั้นผูบริโภคจะตองมีอํานาจซ้ือดวย (Purchasing  Power)  
กลาวคือ  ผูบริโภคจะตองมีเงินเพียงพอและมีความเต็มใจท่ีจะซ้ือ  (Ability  and  Willingness)  
สินคาหรือบริการนั้นๆ  เชน  นายเอตองการซ้ือรองเทา  และนายเอมีเงินเพียงพอท่ีจะซ้ือรองเทา
ดังกลาว  ในกรณีนี้จะเปนอุปสงคท่ีสัมฤทธ์ิผล  (Effective  Demand)  แตถานายเอตองการซ้ือแตมี
เงินไมเพียงพอท่ีจะจายคารองเทาจะเปนความตองการซ้ือท่ีไมมีอํานาจซ้ือ  ในกรณีนี้ไมถือวาเปน
อุปสงค  เปนเพียงความตองการโดยท่ัวไป  (Want)  เทานั้น 

 
ปจจัยท่ีกําหนดอุปสงค  (Determinants of Demand) 

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอจํานวนสินคาท่ีผูบริโภคตองการซ้ือหรือปจจัยท่ีกําหนดอุปสงคมี
ดังนี ้

1) ราคาสินคาชนิดนั้น เม่ือราคาสินคาเพิ่มสูงข้ึน ปริมาณซ้ือจะลดลง แตถาราคาสินคา
ลดลง ปริมาณซ้ือจะมีมากข้ึน 

2) ราคาสินคาอ่ืนท่ีเกี่ยวของ ความสัมพันธของปริมาณซ้ือ นอกจากจะข้ึนอยูกับราคา
สินคาชนิดนั้นแลว ยังข้ึนกับราคาสินคาอ่ืนท่ีเกี่ยวของดวย ซ่ึงแบงความสัมพันธของสินคาไดเปน 2 
ชนิด คือ 

2.1) สินคาท่ีใชทดแทนกัน  (Substitution  Goods)  เชน เนื้อหมูกับเนื้อไก  ชากับ
กาแฟ  ปากกาลูกล่ืนกับปากกาหมึกซึม  เปนตน  การที่ผูบริโภคจะซ้ือสินคาชนิดใดมากนอยเพียงใด  
จะตองพิจารณาถึงราคาสินคาอ่ืนท่ีเกี่ยวของดวย  เชน  ถาราคาเนื้อหมูสูงข้ึนในขณะท่ีราคาเน้ือไกคง
เดิม  ผูบริโภคจะซ้ือเนื้อหมูลดลงแลวหันไปซ้ือเนื้อไกเพิ่มข้ึน  จึงกลาวไดวาเม่ือราคาสินคาชนิด
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หนึ่งเพิ่มข้ึน  จะทําใหปริมาณซ้ือสินคาอีกชนิดหนึ่งท่ีใชแทนกันไดเพิ่มข้ึนดวย  แตถาราคาสินคา
ชนิดหนึ่งลดลงจะทําใหปริมาณซ้ือสินคาอีกชนิดหนึ่ง ท่ีใชแทนกันไดลดลงดวย   ดังนั้น  
ความสัมพันธของราคาและปริมาณซ้ือของสินคาตางชนิดท่ีใชทดแทนกันจะเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน 

2.2) สินคาท่ีใชประกอบกันหรือใชรวมกัน  (Complementary  Goods)  เชน  ปน
กับลูกปน  ถุงเทากับรองเทา  ยาสีฟนกับแปรงสีฟน  กาแฟกับครีมเทียม  รถยนตกับน้ํามันเช้ือเพลิง  
เปนตน  เม่ือราคารถยนตแพงข้ึน  นอกจากปริมาณซ้ือรถยนตจะลดลงแลว  ปริมาณความตองการ
ซ้ือน้ํามันเช้ือเพลิงก็จะลดลงดวย  ท้ังๆท่ีราคาน้ํามันเช้ือเพลิงไมเปล่ียนแปลง  ดังนั้นความสัมพันธ
ของราคาและปริมาณซ้ือสินคาตางชนิดท่ีใชประกอบกันจะเปนในทิศทางตรงกันขาม 

3) รายไดของผูบริโภค รายไดของผูบริโภคเปนปจจัยสําคัญอยางหน่ึงในการกําหนด
อุปสงค การพิจารณาความสัมพันธระหวางรายไดของผูบริโภคกับปริมาณความตองการซ้ือสินคา 
สามารถแบงสินคาออกเปน 2 ชนิด คือ 

3.1) สินคาปกติ (Normal Goods) ปริมาณซ้ือสินคาปกติท่ัวไปจะมีความสัมพันธ
โดยตรงกับระดับรายไดของผูบริโภค กลาวคือ ถาผูบริโภคมีรายไดมาก ความตองการซ้ือสินคาปกติ
จะเพิ่มข้ึน แตถาผูบริโภคมีรายไดลดลง ความตองการซ้ือสินคาปกติจะลดลงดวย 

3.2) สินคาดอยคุณภาพ  (Inferior  Goods)  สินคาบางชนิดเปนสินคาดอยคุณภาพ
ในสายตาของผูบริโภค  ปริมาณซ้ือสินคาประเภทนี้จะมีความสัมพันธตรงขามกับระดับรายไดของ
ผูบริโภค  กลาวคือ  เม่ือผูบริโภคมีรายไดเพิ่มข้ึน  อุปสงคในสินคาประเภทนี้ลดลง  แตถาผูบริโภคมี
รายไดลดลง  อุปสงคในสินคาประเภทนี้จะเพิ่มข้ึน  สินคาเหลานี้ไดแก  เคร่ืองสําอางราคาถูก  
ขาวสารคุณภาพตํ่า  เส้ือโหล  เปนตน 

4) รสนิยมของผูบริโภค  รสนิยมเปนปจจัยหนึ่งท่ีกําหนดอุปสงค  รสนิยมของบุคคล
โดยท่ัวไปจะมีลักษณะแตกตางกันตามอายุ  อาชีพ  ขนบธรรมเนียมประเพณี  เปนตน  โดยปกติ
รสนิยมในสินคาชนิดตางๆ  จะเปล่ียนแปลงตามยุคสมัยและกาลเวลา  รสนิยมของสินคาบางชนิด
เปล่ียนแปลงไดงาย  เชน  เคร่ืองแตงกาย  เคร่ืองประดับ  เปนตน  ดังนั้นถาราคาสินคาชนิดใดอยูใน
สมัยนิยม  อุปสงคในสินคานั้นจะเพิ่มข้ึน  แตถาสินคาชนิดใดลาสมัย  อุปสงคในสินคาชนิดนั้นจะ
ลดลง 

5)  จํานวนประชากร โดยท่ัวไปเม่ือประชากรของสังคมหรือของประเทศมีจํานวนมาก
ข้ึน ความตองการในสินคาและบริการจะเพิ่มข้ึนดวย   แตประชากรที่เพิ่มข้ึนนี้จะตองมีอํานาจซ้ือ
เพิ่มข้ึนดวย จึงจะกอใหเกิดอุปสงคในสินคาเพิ่มข้ึน 
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6) การคาดคะเนราคาและปริมาณสินคาในอนาคต เปนปจจัยอยางหน่ึงท่ีทําใหอุปสงค
ในสินคาเปล่ียนแปลงไป เชน ผูบริโภคคาดคะเนวาราคาขาวสารในอนาคตจะสูงข้ึน ผูบริโภคจะรีบ
ซ้ือขาวสารในขณะนี้เพิ่มข้ึน อุปสงคของขาวสารในปจจุบันจึงเพิ่มข้ึนในทางตรงกันขาม ถา
ผูบริโภคคาดวาราคาขาวสารในอนาคตจะลดลง ผูบริโภคจะชะลอการซื้อขาวสารไวกอนอุปสงค
ของขาวสารในปจจุบันจึงลดลง 

7)  ฤดูกาล ความตองการซ้ือสินคาตางๆ ในแตละชวงเวลาจะแตกตางกันตามฤดูกาล 
เชน ในฤดูรอน อุปสงคของพัดลมจะเพิ่มสูงข้ึน ฤดูฝนปริมาณความตองการรมจะมีมากข้ึน และใน
ฤดูหนาวอุปสงคของเส้ือกันหนาวจะมีมากข้ึน 

8) สภาพการกระจายรายไดในระบบเศรษฐกิจ  แมวารายไดเฉล่ียตอหัวของแตละ
ประเทศจะเทากัน  แตถาโครงสรางการกระจายรายไดของประเทศแตกตางกัน  ปริมาณความ
ตองการในสินคาก็จะแตกตางกันดวย  ตัวอยางเชน  ซาอุดิอาระเบีย  และสหรัฐอเมริกามีรายไดเฉล่ีย
ตอหัวสูงและใกลเคียงกันแตสภาพการกระจายรายไดแตกตางกันมาก  กลาวคือ  ประชากรของซา
อุดิอารเบียสวนใหญยังยากจน  มีคนกลุมนอยเทานั้นท่ีรํ่ารวยจากการเปนเจาของบอน้ํามัน  ขณะท่ี
ประชากรของสหรัฐอเมริกาสวนใหญเปนคนชนช้ันกลาง  รายไดไมแตกตางกันมากนัก  ดังนั้น
ปริมาณความตองการซ้ือสินคาชนิดใดชนิดหนึ่งของท้ัง  2 ประเทศ  ยอมแตกตางกัน 

 
2.1.2 ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 

อดุลย จาตุรงคกุล (2542) ไดกลาวถึงแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการของ Phillip 
Khotler วาสวนประสมการตลาดบริการมีองคประกอบอยู 4 อยาง (Marketing Mix) หรือ 4P’s 
เทากับสินคา และไดขยายเปน 7P’s เม่ือนํามาใชกับงานบริการ โดยแตละองคประกอบพิจารณาได 
ดังนี ้

1) ผลิตภัณฑ (Product) เพื่อใหบริการที่ทรงคุณภาพ กิจการตอง “ปรับแตง” บริการใหเขา
กับความตองการของลูกคาเฉพาะกลุมและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดข้ึน 

1.1) คุณภาพของบริการ เพราะบริการจับตองไมได จึงเปนการยากท่ีจะสรางมาตรฐาน
สําหรับวัดคุณภาพ จุดเร่ิมตนท่ีดีก็คือ ทําการพิจารณาส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือกําลัง “แสวงหา” เพื่อ
จะไดตัดสินใจไดวาจะสรางบริการอะไรขายลูกคา โดยปกติลูกคามองเกณฑท่ีจับตองได และ
ภาพพจนของบริการท่ีเขาไดมาจากแหลงขาวสารตางๆ พนักงานขาย ซ่ึงนักการตลาดตองถามลูกคา
วาจะใหผลิตส่ิงใดให อาจสํารวจหาความตองการทั้งกับลูกคาภายนอกและลูกคาภายใน เชน 
พนักงานใหบริการ 
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1.2) การปรับปรุงบริการติดตอ นักการตลาดบริการตองทําการปรับปรุงบริการใหมอยู
เสมอ การปรับปรุงติดตอกนัอยูเร่ือยๆ ถือไดวาเปนขอไดเปรียบในเชิงการแขงขันของกิจการ 

2) ราคา (Price) มีการเรียกราคาของบริการไดหลายแบบ เชน คาบริการ คาธรรมเนียม คา
คอมมิชช่ัน เปนตน สําหรับการคิดคาบริการมักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสราง
กําไร การตั้งราคามีอิทธิพลตอการท่ีผูซ้ือจะไดรับรูบริการดวย ถาลูกคาไมคอยมีเกณฑในการตัดสิน
คุณภาพ จะใชการประเมินดวยราคา ราคาจึงมีบทบาทสําคัญในการช้ีคุณภาพ 

3) ชองทางใหบริการ (Place) กลยุทธการจัดจําหนายสําหรับบริการเปนเร่ืองท่ีตอง
พิจารณาจัดใหมีประสิทธิภาพ ท้ังนี้ ข้ึนอยูกับสภาพของบริการ การจัดใหมีการรับบริการได
โดยสะดวกใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได เชน บริการธนาคารในหางสรรพสินคา 

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) ส่ิงหนึ่งท่ีทาทายการส่ือสารการตลาดของบริการ 
คือ การที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจ และ ใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย ความไมมีตัวตนของ
บริการมักทําใหเปนไปไมไดท่ีจะมีประสบการณกอนท่ีจะทําการซ้ือ อาจจําเปนท่ีพนักงานขายตอง
อธิบายวาบริการคืออะไร และใหประโยชนอยางไร สวนมากใชการโฆษณา 

5) พนักงานใหบริการ (People) จําเปนตองมีการเลือก การฝกอบรมและการจูงใจ เพื่อทํา
ใหเกิดความแตกตางในการทําใหลูกคาพอใจมากท่ีสุด 

6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) การขายบริการตองแสดงใหเห็นคุณภาพของ
บริการ เชน ธนาคารตองใหลูกคามองเปนส่ิงท่ีเปนคุณคา (Value) เชน ความสะดวกสบายท่ีมาใช
บริการ  

7) กระบวนการ (Process) การขายบริการอาจจะตองใชกระบวนการสงมอบบริการแก
ลูกคา ท่ีงายไมยุงยากสะดวก ท้ังผูใหบริการ และผูรับบริการ 
 

2.1.3 ทฤษฎีการจัดการธุรกิจบริการ 
Kotler (1991) ไดกลาวถึงลักษณะของบริการ (characteristic of services) ไวหลาย

ประการ ลักษณะท่ีสําคัญประการหนึ่ง คือ 
การบริการเปนส่ิงท่ีมองไมเห็นรูปธรรม (Intangibility) แตกตางจากสินคาอ่ืน ผูใชบริการ

ไมสามารถมองเห็น สัมผัส ไดยินหรือไดกล่ิน กอนท่ีจะซ้ือบริการและไมสามารถคาดการณวาผลท่ี
ไดรับจะออกมาในรูปใดจนกวาจะใชบริการ เพื่อลดความไมแนนอนของผูใชบริการ จะมองหา
เคร่ืองบงช้ีหรือหลักฐานของคุณภาพของบริการ และจะสรุปคุณภาพการบริการจากสถานท่ี บุคคล 
เคร่ืองมือ วัสดุส่ือสาร สัญลักษณ และราคา เพราะฉะน้ันงานของผูใหบริการก็คือ การทําใหการ
บริการเปนรูปธรรมชัดเจนข้ึน โดยมีเคร่ืองมือทางการตลาดดังนี้ 



 
 10 

1) สถานท่ี (Place) ท่ีต้ังของธนาคารมีภาพลักษณสามารถสรางความเช่ือม่ันและความ
สะดวกใหกับผูมาติดตอ เชน มีท่ีจอดรถสะดวก มีท่ีนั่งเพียงพอ 

2) บุคคล (People) พนักงานธนาคารมีความสามารถสรางความประทับใจและความ
เช่ือม่ันใหแกลูกคาได 

3) เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานธนาคารจะตองทันสมัยมี
ประสิทธิภาพในการทํางานรวดเร็ว ทําใหลูกคาเกิดความพอใจ 

4) วัสดุส่ือสาร (Communication material) เอกสารท่ีใชในการติดตอกับธนาคารจะตอง
อานแลวเขาใจงายและชัดเจน 

5) สัญลักษณ (Symbols) ช่ือและสัญลักษณของบริการที่ธนาคารกําหนดขึ้นควรงายตอ
การจดจํา 

6) ราคา (Price) อัตราดอกเบ้ียและอัตราคาธรรมเนียมการบริการของธนาคารจะตองมีการ
ติดประกาศใหลูกคาเห็นไดงายและชัดเจน และมีการแจงใหลูกคาทราบเม่ือมีการเปล่ียนแปลง 
 
2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

อภิชัย พรนิยมสิริ (2545) ศึกษาพฤติกรรมของลูกคาสวนบุคคลของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) ในการใชบริการสาขาไมโคร ตามหางสรรพสินคา เพื่อศึกษาพฤติกรรมเปรียบเทียบการ
ใชบริการในดานตางๆของลูกคาตามหางสรรพสินคา และสาขายอยมาตรฐาน และเพื่อตองการ
ทราบถึงทัศนคติและปญหาของผูมาใชบริการ ซ่ึงจากการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการ
คือ ผูบริโภคสามารถเขามาใชบริการไดทุกวันไมมีวันหยุด รองลงมาคือ สามารถจอดรถไดสะดวก 
และใชบริการไดต้ังแตเวลา 10.00-20.00น. และพบวาผูบริโภคสวนใหญเขาใชบริการฝาก ถอนเงิน 
มากกวาสาขาปกติ สวนบริการดานอ่ืนๆผูบริโภคสวนใหญไมเลือกใชบริการ ดานทัศนคติและ
ปญหาผูบริโภคสวนใหญเห็นวาพนักงานท่ีใหบริการไมเพียงพอในการใหบริการ จุดบริการดาน
เคร่ืองอัตโนมัติท่ีใหความพึงพอใจ ความสะดวก รวดเร็ว ตอผูใชบริการมากกวาพนักงานใหบริการ
แตเนื่องจากเครื่องขัดของบอย สวนใหญจึงไมใชบริการผานเคร่ืองอัตโนมัติ ดังนั้นหนวยงานควร
หม่ันดูแลตรวจเช็คเคร่ืองบริการอัตโนมัติเปนประจํา และสวนใหญเห็นวาการบริการของพนักงาน
ใหความถูกตองเท่ียงตรงมากกวาบริการดานเคร่ืองอัตโนมัติ ปญหาดานของพนักงานใหบริการ เห็น
วาควรปรับปรุงคือ การบริการชาทําใหเสียเวลาการรอคอยนาน ควรจัดใหเหมาะสมกับปริมาณของ
ผูท่ีเขามาใชบริการและควรใหบริการอบรมหรือกําชับการใหบริการท่ีเปนเลิศตอพนักงาน
ตลอดเวลา 
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รุงนภา จันทวิสูตร (2546) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการรูปแบบธนาคารใน
ศูนยการคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) จังหวัดเชียงใหม จากการศึกษาพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีคาเฉล่ียคะแนนดานการรับรูถึงการบริการท่ีไดรับจริงสูงกวาคาเฉล่ีย คะแนนดาน
ความคาดหวังท่ีมีตอการบริการในปจจัยดานรูปลักษณ การดูแลเอาใจใส และการใหความม่ันใจ 
ตามลําดับ และมีคาเฉล่ียคะแนนดานการรับรูถึงบริการท่ีไดรับจริงและคาเฉล่ียคะแนนดานความ
คาดหวังมีคาเทากันในปจจัย ดานความนาเช่ือถือ และคะแนนดานความคาดหวังดานบริการสูงกวา
ดานการรับรูถึงบริการที่ไดรับจริงในปจจัยดานการตอบสนอง 

 
ธีระ วงศคํา (2547) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของบัตรเครดิตท่ีไมไดออก

โดยธนาคารในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาโครงสราง ลักษณะท่ัวไป
และอุปสงคของผูถือบัตร พรอมท้ังปจจัยท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคและความสัมพันธของปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตออุปสงค โดยใชแบบสอบถามแบบปลายปด ดวยวิธีการสุมแบบบังเอิญ จํานวน 370 ราย 
 ผลการศึกษาพบวา ไมมีความแตกตางในดานเพศของผูถือบัตร มีอายุระหวาง 20-35 ป
การศึกษาอยูในระดับอนุปริญญา-ปริญญาตรี มีอาชีพเปนลูกจางและพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได
อยูระหวาง 4,001-12,000 บาท สมาชิกในครอบครัวประมาณ 3 คน และสวนใหญจะถือบัตรจํานวน 
2 ใบข้ึนไป ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของผูถือบัตรมากท่ีสุดไดแก ระยะเวลาในการอนุมัติท่ี
รวดเร็ว ข้ันตอนท่ีไมยุงยาก มีบริการรับฝาก-ถอนเงินจากเคร่ืองอัตโนมัติ อัตราดอกเบ้ียตํ่าการคิด
เบ้ียปรับในอัตราท่ีไมสูง การมีสวนลดเม่ือชําระกอนกําหนด เกณฑการพิจารณารายไดข้ันตํ่าของ
ผูสมัคร การไดรับสวนลดจากการแสดงบัตร การมีเคานเตอรท่ีจายชําระเงินไดสะดวก การใหของ
สมนาคุณแกสมาชิกใหม การโฆษณาทางวิทยุและหนังสือพิมพ รวมท้ังการแนะนําจากเพ่ือน
รวมงาน 
 

ทักษิณา โอสถิตยพร  (2547) ศึกษาอุปสงคของการใชบริการมินิบรานซของลูกคาธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม จากการศึกษาพบวา กลุมอาชีพประกอบธุรกิจ
สวนตัว ปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดตอการเลือกใชบริการ คือชวงระยะเวลาท่ีเปดบริการ ตองการ
ใหเปดบริการชวงระยะเวลา 10.30 – 20.00 น. รองลงมาคือปจจัยสถานท่ีต้ัง และปจจัยชวงวันท่ีเปด
ใหบริการ ตามลําดับ กลุมอาชีพรับจาง ปจจัยท่ีมีความสําคัญมาท่ีสุดตอการเลือกใชบริการ คือ 
ปจจัยสถานท่ีต้ังของสาขา รองลงมาคือปจจัยดานชวงระยะเวลาท่ีเปดใหบริการ ตองการใหเปด
บริการชวงเวลา 09.30 – 18.00 น. และปจจัยดานชวงวันท่ีเปดใหบริการ ตองการใหเปดทุกวันไมมี
วันหยุด สวนกลุมอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจพบวา ปจจัยท่ีสําคัญมากท่ีสุดตอการเลือกใชบริการ 
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คือ ปจจัยดานสถานท่ีต้ังของสาขา รองลงมาคือปจจัยดานชวงเวลาท่ีเปดบริการ ตองการใหเปด
บริการชวงระยะเวลา 09.30 – 18.00 น. และปจจัยดานชวงวันท่ีเปดใหบริการตามลําดับ กลุมอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดตอการเลือกใชบริการ คือ ปจจัยดานชวง
ระยะเวลาท่ีเปดใหบริการ ตองการใหเปดบริการชวงระยะเวลา 09.30 – 18.00 น. รองลงมาคือปจจัย
ดานชวงวันท่ีเปดใหบริการ ตองการใหเปดบริการชวงระยะเวลา 09.30 – 18.00 น. รองลงมาคือ
ปจจัยดานท่ีต้ังของสาขา 

 
กันตพร ชวงชิด (2548) ศึกษาความคาดหวังของลูกคาเพื่อนํามาพัฒนารูปแบบการ

ใหบริการของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูน โดยทําการศึกษาถึงความ
คาดหวังของลูกคาท่ีมีตอรูปแบบการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอ
เมือง จังหวัดลําพูน และนําผลจากการศึกษาไปใชพัฒนารูปแบบการใหบริการของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน)ในอนาคต  ผลจากการศึกษาพบวาธนาคารอยูใกลหรือสะดวก ปญหาท่ีพบ
บอยก็คือ จํานวนชองในการใหบริการมีนอยเกินไป  ความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับมาก 
จําแนก เปนรายดาน พบวาความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงานผูใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดาน
สถานท่ี และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ  ความคาดหวังของลูกคาอยูในระดับดีมาก 
จําแนกเปนรายดาน พบวา ลูกคาคาดหวังตอการบริการดานสถานท่ี และดานผูใหบริการมากท่ีสุด 
สวนความคาดหวังของบริการที่มีดานการสงเสริมการตลาด ดานผลิตภัณฑ และดานราคาอยูใน
ระดับมากรองลงมา 

 
ประชิตชัย ฐิติกวิน (2548) ศึกษาทัศนคติของลูกคาตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) จากการศึกษาพบวา ผูท่ีทราบวามีบริการกรุงศรีไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง สวนใหญทราบจากแผนพับ โทรทัศน  website หนังสือพิมพ และวิทยุ ตามลําดับ และ
ทราบวาสามารถใชบริการ ฝาก-ถอนเงินสด ชําระสินคาและคาบริการ บริการเอทีเอ็ม โอนเงิน
บริการฝากเช็ค ตามลําดับ ดานความคิดเห็นของลูกคา และดานผลิตภัณฑโดยรวมเห็นดวยมาก ใน
ดานราคา เร่ืองอัตราดอกเบ้ีย คาธรรมเนียมในการโอนเงินและชําระสินคาและบริการท่ัวไปเปน
อัตราท่ัวไปตามประกาศของธนาคาร เห็นดวยนอย  ในดานคาธรรมเนียมไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรสูง
กวาสาขาปกติ ดานพฤติกรรม สวนใหญใชบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง มาเปนระยะเวลา 3-6เดือน 
โดยใชบริการ1 คร้ังตอสัปดาห และใชบริการในวันศุกร เวลา 12.00-14.00 น. และผูตอบ
แบบสอบถาม ไมเคยมีประสบการณแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ และผูตอบแบบสอบถามมาใช
บริการโดยไมลงจากรถ 
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2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
จากทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษา สามารถนํามากําหนดกรอบแนวคิดใน

การศึกษา ซ่ึงแบงออกเปน 4 สวน เร่ิมจากอันดับแรก การศึกษาเกี่ยวกับโครงสรางธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีเปดใหบริการชวงเวลาพิเศษ โดยจะศึกษาเกี่ยวกับสาขาท่ีใหบริการและ
บุคลากรของสาขาท่ีใหบริการ อันดับท่ีสอง ศึกษาโครงสรางและลักษณะท่ัวไปของลูกคาท่ีใช
บริการในชวงเวลาพิเศษ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได อันดับท่ีสาม 
ศึกษาประเภทและลักษณะการใชบริการของลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ ไดแก ฝาก-ถอน 
โอนเงิน ชําระเงินกู ชําระคาสินคา บริการดานสินเช่ือ เช็ค ต๋ัวแลกเงิน รับแลกเปล่ียนเงินตรา และ
เช็คตางประเทศ  เปดบัญชีและทําบัตรเอทีเอ็ม ความถ่ีของการมาใชบริการในหนึ่งเดือน จํานวน
รายการท่ีมาใชบริการในแตละคร้ัง  ระยะเวลาท่ีใชบริการธนาคาร และอันดับสุดทาย ปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอการใชบริการของลูกคา โดยแบงออกเปน 6 สวน คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดาน
ราคา ปจจัยดานสถานท่ี สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ ปจจัยทางดานการตลาด ปจจัยดาน
พนักงานท่ีใหบริการ และ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

สําหรับปจจัยแรก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ แบงออกเปน 2 สวน สวนแรก การใหบริการ
การเงินท่ีครบถวน ไดแก จํานวนชองบริการฝากและถอนเงิน   ระยะเวลาในการขออนุมัติสินเช่ือ 
ระยะเวลาและข้ันตอนในการทําธุรกรรมเงินตางประเทศ สวนท่ี 2 จุดเดนของผลิตภัณฑท่ีตรงความ
ตองการไดแก ดานข้ันตอนในการเปดบัญชีและทําบัตรเอทีเอ็ม ดานคุณประโยชนของบัตรเอทีเอ็ม 
ดานผลประโยชนท่ีไดรับจากการออม 

ปจจัยท่ี 2 ปจจัยดานราคา ประกอบดวย ดานอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก ดานอัตราดอกเบ้ียเงินกู/
บัตรเครดิต ดานคาธรรมเนียมการชําระคาสินคา และสาธารณูปโภค   ดานคาธรรมเนียมในการใช
บริการดานเช็ค  

ปจจัยท่ี 3 ปจจัยดานสถานท่ี สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ ประกอบดวย ทําเลที่ต้ังใกล
ท่ีพัก, ท่ีทํางาน สถานท่ีจอดรถสะดวก, เพียงพอ สถานท่ีสะอาด บรรยากาศ และการตกแตงเปน
ระเบียบ มีเทคโนโลยีในการใหบริการที่ทันสมัย การจัดท่ีนั่งขณะรอใหบริการท่ีเพียงพอ มีบริการ
อ่ืนๆ เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ นิตยสาร 

ปจจัยที่ 4 ปจจัยทางดานการตลาด ประกอบดวย ดานการโฆษณา, ประชาสัมพันธ   ดาน
เอกสารและขาวสารของธนาคาร   ดานของขวัญ ของแจก ของชํารวย   ปาย แผนพับ ใบปลิว ส่ือ 
โฆษณา หนังสือพิมพ คําบอกเลาแนะนําจากเพื่อน, ญาติ พี่นอง   ดานสวนลดดอกเบ้ียเงินกู 
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ปจจัยท่ี 5 ปจจัยดานพนักงานท่ีใหบริการ ประกอบดวย พนักงานกลาวตอนรับและขอบคุณ 
จํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ  พนักงานแตงกาย สุภาพเรียบรอย อัธยาศัยดีและมี
บุคลิกภาพท่ีดี  พนักงานมีความเอาใจใสและกระตือรือรน พนักงานใหบริการรวดเร็ว และถูกตอง
แมนยํา สรางความม่ันใจใหแกลูกคา  พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ 

และปจจัยสุดทาย ปจจัยท่ี 6 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ประกอบดวย ความสะดวก
ของแบบฟอรมตางๆที่มีใหเขาใจงาย ไมยุงยากการใชบริการควรมีกระบวนการท่ีถูกตอง แมนยํา 
นาเช่ือถือได ควรมีวิธีแนะนําในการใชบริการ 

โดยแสดงออกมาเปนกรอบแนวคิดของการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในชวงเวลาพิเศษ ในรูปท่ี 2.1 
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รูปท่ี 2.1 กรอบแนวคิดของการศึกษา 


