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The purpose of this study was to examine guidelines for improving quality of service 

offered by Krungthai bank, Laemtong Bangsaen branch in Chonburi Province. The subjects 
participating in this study were 364 customers of Krungthai bank, Laemtong Bangsaen branch.  
The instrument used to collect the data was a questionnaire with a 5-rating scale. The statistical 
tests used to analyze the collected data included frequency, percentage, means, and standard 
deviation. 

The results of this study were as follows: 
1.  It was found that the bank customers agreed at the highest level with quality of 

service offered by Krungthai bank. Specifically, when considering each aspect of quality of 
service, the one in relation to responsiveness which involved giving continuous and prompt 
service was rated the highest. The followed quality of service rated by the subjects was the one 
relating to assurance and empathy which involved the staff’s friendliness and warmth, showing 
good human relationship and eagerness to serve. The two next qualities of service that were rated 
by the subjects were the quality of tangibles which was related to being located in a shopping mall 
which was considered a good and appropriate location, and the quality of reliability which 
involved having good management and placing an importance on giving good service to bank 
customers. 

2.  The guidelines for improving quality of service offered by Krungthai bank, 
Laemtong Bangsaen branch in Chonburi Province comprised the components of quality of service 
relating to reliability, assurance, empathy, responsiveness, and tangibles, respectively. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ปัจจุบนัสภาพแวดลอ้มทางดา้นเศรษฐกิจและการเงินทั้งภายในและภายนอกประเทศ      

ท่ีเปล่ียนแปลงไป หนา้ท่ีท่ีส าคญัของสถาบนัการเงินประเภทต่าง ๆ เช่น ธนาคาร บริษทัหลกัทรัพย ์
และ/ หรือบริษทัประกนัภยั เร่ิมมีแนวโนม้ท่ีจะคาบเก่ียว (Overlapping) กนัมากข้ึน หรืออาจกล่าว
อีกนยัหน่ึงไดว้า่ เส้นแบ่งเขตแดน ระหวา่งสถาบนัการเงินประเภทต่าง ๆ เร่ิมท่ีจะมีความชดัเจน
นอ้ยลงไปเร่ือย ๆ ตวัอยา่งเช่น ธนาคารในปัจจุบนั สามารถท่ีจะเขา้มาท าธุรกิจเก่ียวกบัการเป็น
นายหนา้คา้หลกัทรัพย ์หรือสามารถเป็นท่ีปรึกษาดา้นการลงทุน ไดพ้ร้อม ๆ กบัการเป็นนายหนา้                
ท  าธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประกนัภยัในลกัษณะของ Universal banking ซ่ึง แตกต่างไปจากเดิม               
ท่ีเนน้เฉพาะดา้น Commercial banking ในขณะท่ีบริษทัหลกัทรัพยก์็สามารถท าธุรกิจท่ีเดิม                   
เป็นของธนาคารได ้เช่น การซ้ือขายเงินตราต่างประเทศเป็นตน้ ทั้งน้ี อาจเป็นผลมาจากแนวคิด                  
ในการ ปรับปรุงและพฒันาระบบสถาบนัการเงินของประเทศไทย เพื่อใหมี้ประสิทธิภาพและ                
ท าใหมี้ขีดความสามารถ ในการแข่งขนัเพิ่มมากข้ึน เพื่อรองรับการเปิดเสรีดา้นบริการท่ีจะเกิดข้ึน               
ในอนาคต (ชวนิทร์ ลีนะบรรจง, 2554) 

แนวโนม้อีกประการหน่ึงท่ีเป็นแรงกดดนัส าคญั ท่ีท  าใหเ้กิดแนวความคิดการปฏิรูป
โครงสร้างการ ก ากบัดูแลสถาบนัการเงิน และระบบการเงินก็คือ วกิฤตเศรษฐกิจในปี พ.ศ. 2540             
ท่ีเกิดข้ึน ส่วนหน่ึงเป็น ปัญหามาจากความบกพร่องในการก ากบัดูแลสถาบนัการเงินและระบบ
การเงิน ท าใหเ้กิดแนวคิดท่ีจะแยกการก ากบัดูแลสถาบนัการเงิน และระบบการเงินออกจาก
หน่วยงานเดิมคือธนาคารแห่งประเทศไทย และจ ากดับทบาทของธนาคารแห่งประเทศไทยแต่เพียง
การด าเนินนโยบายการเงิน เพื่อรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ โดยรวม เพื่อมิใหค้วามไม่มัน่ใจ              
ในระบบการเงินของประเทศตอ้งสูญเสียไปหากหนา้ท่ีใดหนา้ท่ีหน่ึงในความรับผิดชอบบกพร่อง 
เพราะหากไม่มีการแยกหน่วยงานตามหนา้ท่ีก็อาจจะส่งผลเสียต่อระบบเศรษฐกิจและความมัน่คง
ของประเทศโดยรวม (ชวนิทร์ ลีนะบรรจง, 2554) 

อีกทั้งธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย นบัไดว้า่เป็นธุรกิจท่ีตอ้งเผชิญการแข่งขนั              
อยา่งรุนแรง ทั้งจากธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย และสถาบนัการเงินจากต่างประเทศท่ีเขา้มา
ด าเนินการในประเทศไทยไดอ้ยา่งมีเสรีภาพมากข้ึน อนัเน่ืองมาจากขอ้ตกลง BIBF (Bangkok 
International Business Fund) (วราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ, 2555) ส าหรับประเทศไทยนั้นธนาคาร
พาณิชยไ์ดเ้ร่ิมตน้ข้ึนในนาม “บุคคลภัย”์ (Book club) เม่ือวนัท่ี 4 ตุลาคม พ.ศ. 2447 ก่อตั้งโดย                     
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พระบรมวงศเ์ธอ กรมหม่ืนมหิศรราชหฤทยั ซ่ึง ณ ขณะนั้น ทรงเช่ือวา่สยามประเทศมีความจ าเป็น            
ตอ้งมีระบบการเงินธนาคารเพื่อรองรับการเติบโตทางดา้นเศรษฐกิจการเงินของประเทศ หลงัจาก
การขยายตวัทางธุรกิจของ “บุคคลภัย”์ (Book Club) พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั     
โปรดเกลา้ ฯ พระราชทานอ านาจพิเศษใหจ้ดัตั้ง “บริษทัแบงกส์ยามกมัมาจล ทุนจ ากดั” เพื่อ
ประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชยไ์ดอ้ยา่งเป็นทางการ นบัตั้งแต่วนัท่ี 30 มกราคม พ.ศ. 2449 เป็นตน้มา  
(ธนาคารไทยพาณิชย,์ 2559) 

กิจการธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยมีววิฒันาการและกรอบการด าเนินงานตาม
สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ สังคม และสภาพความสัมพนัธ์ท่ีเป็นมาแต่อดีต ปัจจุบนัจึงไดมี้การ
ตราพระราชบญัญติัธนาคารแห่งประเทศไทยและประกาศใช ้โดยมีเจตนารมณ์เพื่อใหท้างการ
สามารถด าเนินมาตรการใหค้วามช่วยเหลือทางการเงินเพื่อฟ้ืนฟูและพฒันาระบบสถาบนัการเงิน    
ใหมี้ความมัน่คงและเสถียรภาพ โดยเฉพาะเม่ือมีวกิฤติการณ์ร้ายแรงเกิดข้ึนในระบบสถาบนัการเงิน 
ภายใตก้รอบนโยบายของธนาคารแห่งประเทศไทยและรัฐบาล และใหท้นัต่อเหตุการณ์และ
สอดคลอ้งกบัภาวะเศรษฐกิจทางการเงินของโลกท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว (พระราชบญัญติั
ธนาคารแห่งประเทศไทย (ฉบบัท่ี 4) พ.ศ. 2551, 2551) 

ปัจจุบนัสถาบนัการเงินอยูใ่นภาวะท่ีมีการแข่งขนัทางธุรกิจอยา่งรุนแรง เน่ืองจากลูกคา้   
ท่ีใชบ้ริการมีทางเลือกในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินท่ีหลากหลาย สถาบนัการเงินจึงจ าเป็นตอ้ง
หาวธีิการต่าง ๆ ในการท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการเพื่อใหลู้กคา้เลือกใช้
บริการท่ีสถาบนัการเงินนั้น ๆ ต่อไป และท าใหส้ถาบนัการเงินสามารถท่ีจะครองส่วนแบ่งทาง
การตลาดใหไ้ดม้ากท่ีสุด อนัจะน ามาซ่ึงก าไรซ่ึงเป็นเป้าหมายสูงสุดของการประกอบธุรกิจ               
การหาลูกคา้ใหม่เพิ่มเติม รวมทั้งการรักษาลูกคา้เดิมเป็นส่ิงท่ีสถาบนัการเงินทุกแห่งพยายาม
ด าเนินการ  โดยพยายามใหก้ารบริการท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความสะดวก สบาย รวดเร็ว รวมทั้งสร้าง
ความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ และมีการน าเอาเทคโนโลยต่ีาง ๆ เขา้มาช่วยใหเ้กิดความน่าเช่ือถือ      
รวมทั้งสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี อีกทั้งยงัพยายามขยายการใหบ้ริการทางการเงินต่าง ๆ ใหค้รบวงจร    
(วราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ, 2555) 

ธนาคารกรุงไทยมีการพฒันาศกัยภาพในการแข่งขนัใหแ้ข็งแกร่งยิง่ข้ึนอยา่งต่อเน่ือง    
เพื่อย  ้าถึงความมุ่งมัน่ในการบริหารจดัการ ส่งผลใหธ้นาคารไดรั้บการตอบรับจากลูกคา้เป็นอยา่งดี 
ธนาคารจึงมีผลประกอบการท่ีดีข้ึนอยา่งโดดเด่นโดยเฉพาะดา้นการใหบ้ริการ ท่ีธนาคารสามารถ
กา้วข้ึนครองส่วนแบ่งการตลาดเป็นอนัดบั 1 ของระบบธนาคารพาณิชย ์ ปัจจุบนัมีเครือข่ายกวา่    
962 สาขา ครอบคลุมทุกอ าเภอทัว่ประเทศ จากขอ้มูลเงินใหสิ้นเช่ือของธนาคารมีการขยายตวัถึง  
ร้อยละ 12.03  เน่ืองจากแรงกระตุน้ของการลงทุนภาครัฐภายใตโ้ครงการไทยเขม้แขง็และการฟ้ืนตวั
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ของอุปสงคท์ั้งภายในและต่างประเทศ ส่งผลใหอ้ตัราส่วนเงินใหสิ้นเช่ือเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว 
(ธนาคารกรุงไทย, 2556) 

เน่ืองจากลูกคา้คือหวัใจส าคญัในการสร้างความแตกต่างทางธุรกิจ เพื่อครองใจลูกคา้     
ในปัจจุบนั ดงันั้นการปรับปรุงคุณภาพการบริการจึงเป็นส่ิงส าคญัเพื่อใหธ้นาคารกรุงไทย (จ ากดั
มหาชน) สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี เป็นองคก์ารท่ีใหบ้ริการเป็นเลิศ สามารถยนืหยดั   
สู้กบัคู่แข่งได ้ธนาคารกรุงไทย (จ ากดัมหาชน) สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี จึงได้
พยายามปรับคุณภาพการบริการของธนาคารทั้งในกรุงเทพมหานครและต่างจงัหวดั เพื่อมุ่งสู่การ
เป็นธนาคารในดวงใจของประชาชนตามวสิัยทศัน์ของธนาคารโดยจดัฝึกอบรมใหก้บัพนกังาน
ใหบ้ริการ ปรับปรุงสถานท่ีใหบ้ริการ ปรับปรุงธุรกิจท่ีให้บริการ เพื่อใหลู้กคา้ท่ีมารับบริการเกิด
ความประทบัใจทั้งในดา้นการใหบ้ริการและดา้นธุรกิจท่ีใหบ้ริการ ดงันั้น จึงเห็นวา่ธนาคารกรุงไทย 
(จ ากดัมหาชน) สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรีให้ความส าคญัในเร่ืองคุณภาพการบริการทั้ง
ในดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ กระบวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการ (ธนาคารกรุงไทย, 2556) 

นอกจากน้ีธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสนเป็นหน่วยงานสังกดัของหน่วยงาน
ในสังกดัรัฐวสิาหกิจ จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงเป็นธนาคารท่ีตั้งอยูภ่ายในหา้งแหลมทองบางแสน                   
เปิดใหบ้ริการเวลา 10.30 น.-19.30 น. เปิดใหบ้ริการทุกวนัไม่มีวนัหยดุ ทั้งน้ีเพื่อเพิ่มความสะดวก
ใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีมารับบริการ  อีกทั้งการบริการในดา้นต่างๆท่ีหลากหลาย ไม่วา่จะเป็น ในดา้นของ           
เงินฝากสินเช่ือ หรือการลงทุน ในดา้นต่างๆโดยใชแ้นวคิดท่ีวา่ กรุงไทยกา้วไกล ไปกบัคุณ หรือ 
Growing together อนัเป็นความมุ่งมัน่ท่ีจะพฒันาศกัยภาพของบุคลากรและสร้างการบริการท่ีมี
คุณค่า เพื่อสนบัสนุนการเติบโตละความมัง่คัง่แก่ลูกคา้ สร้างคุณภาพท่ีดีข้ึนแก่สังคม และยงัสร้าง
ผลตอบแทนท่ีดีอยา่งย ัง่ยนืแก่ผูถื้อหุน้และเน่ืองจากความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสนไดใ้หค้วามส าคญัถึงภาพลกัษณ์โดยรวมขององคก์ร 
(ธนาคารกรุงไทย, 2559)  

จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา ถึงแนวทางการใหบ้ริการ
ประชาชน กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี ในประเด็นปัญหา
ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
และดา้นความเป็นรูปธรรม โดยในการศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบังานบริการดา้น
การใหบ้ริการ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นผูไ้ดรั้บผลกระทบโดยตรงเก่ียวกบัเร่ืองน้ี ผูว้จิยั
ในฐานะท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการจึงเห็นวา่ ควรมีการศึกษาวจิยัเร่ืองน้ี เพื่อน าผลการวิจยัไปใชเ้ป็นขอ้มูลใน
การปรับปรุงและพฒันาระบบงานบริการดา้นการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยต่อไป 
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วตัถุประสงค์การวจิัย 
1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทอง            

บางแสน จงัหวดัชลบุรี  
2.  เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย 

สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน

ของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี ไดอ้าศยัแนวความคิดของพาราซุรา
มาน และคณะ (Parasuraman, Zeithaml, and Berry 1988 อา้งถึงใน กนกวรรณ นาสมปอง, 2555) 
จ  านวน 5 ดา้น ดงัน้ี 

1.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability)   
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance) 
3.  ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy)   
4.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness)   
5.  ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
จากแนวคิดดงักล่าว ผูว้จิยัจึงไดน้ ามาสร้างกรอบแนวคิด ในการวจิยัเร่ือง แนวทางการ

พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี 
ดงัภาพประกอบท่ี 1 
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ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.  เม่ือทราบผลของการศึกษา จะเป็นแนวทางในการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย 

สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี เพื่อเสริมสร้างศกัยภาพในการใหบ้ริการประชาชนต่อไป 
2. เพื่อตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย 

สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี 
3.  เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้นการปรับปรุง พฒันาการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย 

สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี ตลอดจนเป็นแนวทางเพื่อขยายฐานของลูกคา้และการ
ใหบ้ริการประชาชนอยา่งมีประสิทธิภาพ 

4.  สามารถน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปจดัท าแผนกลยทุธ์การพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ความทนัสมยั
และรวดเร็วมากยิง่ข้ึน 
 
 
 
 
 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 

แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของธนาคารกรุงไทย            

สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี 
1.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
3.  ดา้นการเอาใจใส่ 
4.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
5.  ดา้นความเป็นรูปธรรม 

1.  เพศ 
2.  ระดบัการศึกษา 
3.  อาชีพ 
4.  รายไดต่้อเดือน 
5.  ประเภทของการใชบ้ริการ 
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ขอบเขตของการวจิัย 
ขอบเขตด้านเน้ือหา 
ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี  มุ่งศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของ

ธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี โดยอาศยัแนวคิดของ Parasuraman et al., 
(1988 อา้งถึงใน กนกวรรณ นาสมปอง, 2555) 

1.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability)   
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance) 
3.  ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy)   
4.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness)   
5.  ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles)   
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1.  ประชากรของการวจิยั คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทอง

บางแสน จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 4,000 คน (โดยเฉล่ียในช่วงเวลา 1 เดือน) (ธนาคารกรุงไทย สาขา
แหลมทองบางแสน, 2559)  

2.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา ไดแ้ก่ ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน 
จงัหวดัชลบุรี เพื่อใหไ้ดต้วัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนของประชากรทั้งหมด โดยผูว้จิยัไดใ้ชว้ธีิค  านวณ
ขนาดตวัอยา่งจากสูตรของ Yamane (1967) ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ินจ านวน 364 คน 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
ธนาคาร หมายถึง ธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี 
ลูกคา้ หมายถึง ผูท่ี้เขา้มาขอรับบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน 

จงัหวดัชลบุรี 
คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการในงานดา้นต่างๆ ของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี                
จนก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลของการใหบ้ริการนั้นๆ 

แนวทางการใหบ้ริการ หมายถึง ทางท่ีวางเอาไวเ้ป็นแนวปฏิบติัเพื่ออ านวยความสะดวก
แก่ผูรั้บบริการกบัธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี  ซ่ึงประกอบดว้ย  5  ดา้น  
ดงัน้ี 

.1  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการกบั
ธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี เกิดความเช่ือมัน่ไวว้างใจในการบริการ
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ตามท่ีใหค้  ามัน่ไว ้ เน่ืองจาก ธนาคารมีความมัน่คง เป็นท่ียอมรับ ใหบ้ริการตรงตามขอ้ก าหนดของ
ธนาคาร มีการบริหารจดัการและใหบ้ริการเป็นกนัเอง ตลอดจนการท่ีลูกคา้เช่ือถือไวว้างใจในการ
คิดค านวณค่าบริการ การค านวณดอกเบ้ีย หรือไดรั้บบริการอ่ืน ๆจากธนาคารดว้ยความถูกตอ้ง 
รวดเร็ว 

2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance) หมายถึง พนกังานของธนาคารกรุงไทย  สาขาแหลม
ทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี ใหบ้ริการดว้ยความจริงใจ เก็บรักษาความลบัของขอ้ลูกคา้โดยไม่
เปิดเผยขอ้มูลอีกทั้งพนกังานยงัมีความรู้ความช านาญในเร่ืองการบริการของธนาคาร มีมนุษย
สัมพนัธ์ดีในการใหบ้ริการ และสามารถท าใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือถือมาใชบ้ริการมากข้ึน 

3.  ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง พนกังานของธนาคารกรุงไทย  สาขาแหลมทอง
บางแสน จงัหวดัชลบุรี แสดงพฤติกรรมใหค้วามสนใจ ดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ มีความ
กระตือรือร้นมีความพร้อมในการใหบ้ริการผูอ่ื้นเสมอ มีความเป็นมิตรตอ้นรับดว้ยความสุภาพอ่อน
นอ้ม ยิม้แยม้แจ่มใส ตลอดจนมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารใหลู้กคา้ทราบอยา่งต่อเน่ือง 

4.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง พนกังานของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี มีความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการและ
เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการไดท้นัทีทนัใด เป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ ใหบ้ริการ
ดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดี 

5.  ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง การใหบ้ริการของพนกังาน
ธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีต่อลูกคา้แสดงใหเ้ห็นชดัเจน สามารถ
จบัตอ้งสัมผสัได ้ธนาคารมีอาคารท่ีมัน่คงตกแต่งสถานท่ีสะอาดเรียบร้อย มีอุปกรณ์เคร่ืองมือ
เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยั มีสถานท่ีจอดรถสะดวก มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั ตลอดจนมีการ
จดัระบบแผนผงัของหน่วยงานและป้ายบอกบริเวณต่าง ๆไดดี้ 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การวจิยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนของ

ธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี  ผูว้จิยัจึงไดศึ้กษาเอกสาร และงานวจิยั               
ท่ีเก่ียวขอ้งในประเด็นส าคญั ดงัน้ี 

1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริการ 
3.  แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ 
 3.1  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability)   
 3.2  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance) 
 3.3  ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy)   
 3.4  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness)   
 3.5  ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles)  
4.  ขอ้มูลธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี 
5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
การบริการถือเป็นหวัใจหลกัของหน่วยงานท่ีมีผลต่อการตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการ       

ใหเ้กิดความพึงพอใจเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงส่ิงท่ีตอ้งการ การบริการเกิดข้ึนในทุกองคก์รไม่วา่จะเป็น
หน่วยงานของรัฐหรือภาคธุรกิจซ่ึงการใหบ้ริการท่ีดีสามารถตอบสนองลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจ
ในการบริการน าสู่ผลประกอบการท่ีดี 

ดงันั้น จึงมีผูใ้หค้วามหมายและค าจ ากดัความท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการไวห้ลายท่าน  ดงัน้ี 
ราชบณัฑิตยสถาน (2542) ใหค้วามหมายของการบริการวา่ หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้

การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ 
Kotler (2000) กล่าววา่ การใหบ้ริการ คือ การกระท าท่ีหน่วยงานแห่งหน่ึงหรือบุคคล   

คนหน่ึงน าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสั             
ไดแ้ละไม่เป็นผลใหเ้กิดความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวขอ้งหรืออาจไม่
เก่ียวขอ้งกบัการผลิตภณัฑเ์ป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองตอบต่อความ
ตอ้งการแก่ลูกคา้ ทางกายภาพ และสามารถสรุปลกัษณะงานบริการท่ีส าคญัได ้4 ประการ ดงัน้ี 
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1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้นกิจการ             
ตอ้งหาหลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่ 

 1.1  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูท่ี้มาใช้
บริการ 

 1.2  บุคคล (People) พนกังานบริการตอ้งแต่งตวัใหเ้หมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพื่อให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย 

 1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ ตอ้งมีประสิทธิภาพ
ใหบ้ริการรวดเร็วและให้ลูกคา้พอใจ 

 1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่าง ๆ
จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 

 1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการเพื่อให้
ผูบ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้

 1.6  ราคา (Price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการท่ีชดัเจนและ
ง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่าง 

2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นทั้งการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการ
แทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของ
เวลา 

3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัผูข้ายบริการจะ
เป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 

4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืนๆ 
ดงันั้นถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 

วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2543 อา้งถึงใน ธารินี แกว้จนัทรา, 2556, หนา้ 13) ใหค้วามเห็น
วา่การบริการ หมายถึง การรับใชใ้หค้วามสะดวกต่าง ๆ ในบริการมีความหมายถึง กระบวนการ 
หรือกระบวนการกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการหรือผูใ้หบ้ริการนั้น 
ๆการบริการท่ีดีท่ีสามารถอธิบายได ้โดยใชต้วัอกัษรยอ่ของค าอธิบายลกัษณะเด่นของการบริการ 
(SERVICE) ท่ีดีไวด้งัน้ี  

S = Smiling + Sympathy คือ การยิม้เเยม้ และเอาใจใส่เขา้อกเขา้ใจ  
E = Early Response คือ การตอบสนองต่อความประสงคข์องลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ 

โดยมิทนัไดเ้อ่ยปากเรียกหา  
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R = Respectful คือ การเเสดงออกถึงการนบัถือ ใหเ้กียรติลูกคา้  
V = Voluntariness manner คือ ลกัษณะการใหบ้ริการแบบสมคัรใจและเตม็ใจ ไม่ใช่      

ท  าแบบเสียไม่ได ้ 
I = Image Enhancing คือ การแสดงออก ซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการและ            

เสริมภาพพจน์ขององคก์รดว้ย  
C = Courtesy คือ กริยาการอ่อนโยน สุขภาพ มีความอ่อนนอ้มถ่อมตน  
E = Enthusiasm คือ ความกระฉบักระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการจะใหบ้ริการ

มากกวา่ท่ีคาดหวงัเสมอ  
การอธิบายความหมายของการบริการในรูปแบบน้ี จึงเป็นแนวทางท่ีควรปฏิบติั เพื่อให้

เกิดการบริการท่ีดีไดด้ว้ยอีกทางหน่ึง ซ่ึงหากองคก์รใดมีลกัษณะการใหบ้ริการเช่นน้ียอ่มถือไดว้า่มี
ความเป็นเลิศทางการบริการทีเดียว 

วลัดา บินซาเวน็ (2543 อา้งถึงใน ไสว ชยับุญเรือง, 2555, หนา้ 7) กล่าววา่ การบริการเป็น
ส่ิงท่ีไม่มีตวัตนเป็นเร่ืองของความพอใจเป็นนามธรรมจบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงมีลกัษณะแตกต่างจากสินคา้
ท่ีเป็นรูปธรรม ตามแนวคิดทางดา้นการบริการ ลกัษณะท่ีผูใ้หบ้ริการมีความตั้งใจกระท า หรือปฏิบติั
ใหลู้กคา้ในขอบเขตท่ีแน่นอนและท าอยา่งใหป้ระสบความส าเร็จนัน่คือ ท าใหลู้กคา้เกิดความพึง
พอใจสูงสุดตามความคาดหวงัหรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547 อา้งถึงใน ลติกา จองพาณิชยเ์จริญ, 2555, หนา้ 8)                   
ไดใ้หค้วามหมายของ การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน 
(Intangible goods) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการโดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาไปสู่ความพึงพอใจได ้

สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง การด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการอยา่งดีเยีย่ม เป็นเลิศ โดยยดึหลกัวา่ตอ้งสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั โปร่งใส และเป็น
ธรรมตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการใหม้ากท่ีสุด อนัน ามาซ่ึงความประทบัใจหรือความพึง
พอใจแก่ผูรั้บบริการ และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร 

ลกัษณะของการบริการ 
ปณิศศา ลญัชานนท ์(2548 อา้งถึงใน ลติกา จองพาณิชยเ์จริญ, 2555, หนา้ 8) ไดก้ล่าวถึง 

ลกัษณะบริการวา่สามารถจ าแนกออกเป็น 4 ประการ ดงัน้ี 
1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) หมายความวา่ ผูบ้ริโภค (ลูกคา้ท่ีคาดหวงั)                 

ไม่สามารถรู้สึกมองเห็น ไดย้นิ ล้ิมรส หรือไดก้ล่ิน ท าใหไ้ม่สามารถทดลองใชผ้ลิตภณัฑก่์อนท่ีจะ
ท าการซ้ือ เช่น การท าศลัยกรรม หรือการโดยสารบนเคร่ืองบิน ส่ิงเหล่าน้ีผูบ้ริโภคไม่สามารถรู้ผล



 11 

ของการบริการไดจ้นกวา่จะมีการผา่ตดัหรือการเดินทางจริง ท าใหผู้บ้ริโภคพยายามจะแสวงหาส่ิงท่ี
จะบ่งบอกถึงคุณภาพของการบริการ (Service quality) เพื่อท าใหต้วัเองเกิดความเช่ือมัน่ท่ีจะใช้
บริการนั้น ๆ นกัการตลาด จึงตอ้งพยายามท าใหบ้ริการมีความสามารถในจบัตอ้งไดใ้หม้ากท่ีสุด       
โดยโปรแกรมการส่งเสริมการตลาดควรช้ีใหเ้ห็นถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากบริการอยา่งชดัเจน     
มากวา่ท่ีจะเนน้ตวับริการเท่านั้น 

2.  ความไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Service Inseparability) หมายความวา่ การผลิตและ     
การบริโภคเกิดข้ึนในขณะเดียวกนั ในประเด็นน้ีจะตรงขา้มกบัการผลิตสินคา้ซ่ึงเร่ิมจากการน า
วตัถุดิบมาผลิต แลว้น าไปเก็บไวใ้นคลงัสินคา้ และหลงัจากท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือจึงจะเกิดการ
บริโภค ส่วนบริการนั้นเร่ิมจากการท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือแลว้จึงเกิดการผลิตและการบริโภค              
ในขณะเดียวกนั เช่นผูบ้ริโภคตดัสินใจวา่จะตดัผมท่ีร้านน้ีแลว้ช่างตดัผมจึงเร่ิมกระบวนการผลิต 
(การตดัผม) และผูบ้ริโภคไดรั้บผมทรงใหม่ในขณะเดียวกนั 

3.  ความไม่แน่นอน (Service variability) กล่าวคือ คุณภาพในการใหบ้ริการจะผนัแปร
ไปตามผูใ้หบ้ริการ และข้ึนอยูก่บัวา่ใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน และอยา่งไร ตวัอยา่ง ภาพรวม                  
การใหบ้ริการของโรงแรมแมริออท (Marriott) อาจสูงกวา่มาตรฐานทัว่ไป แต่การใหบ้ริการของ
พนกังานภายในโรงแรมแต่ละคนอาจไม่เหมือนกนั บางคนอาจใหบ้ริการดีกวา่อีกคนหน่ึง ซ่ึงท าให้
การใหบ้ริการเกิดความไม่แน่นอน เป็นตน้ 

4.  ความไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถเก็บไวใ้นโกดงั
หรือคลงัสินคา้ เม่ือบริการเกิดข้ึนนกัการตลาดจะไม่สามารถเก็บไวเ้พื่อขายหรือใชใ้นภายหลงัได ้
ความไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้และไม่เกิดปัญหาถา้อุปสงคท่ี์มีต่อบริการนั้นคงท่ีแต่เม่ืออุปสงคท่ี์มีต่อ
บริการมีความผนัผวนมาก จะท าใหเ้กิดอุปสรรคในการบริหาร เช่น ในช่วงท่ีไม่ใช่วนัหยดุเทศกาล 
โรงแรมและรีสอร์ทต่าง ๆ จะคิดราคาห้องพกัในระดบัต ่า หรือกรณีของร้านอาหารจา้งพนกังาน
ชัว่คราว เพื่อเสิร์ฟอาหารในช่วงท่ีมีลูกคา้มาก 

จากลกัษณะของการบริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ลกัษณะของการบริการสามารถ
จ าแนกออกเป็น 4 ประเภท คือ ลกัษณะแรก ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) หมายความวา่
ผูบ้ริโภคไม่สามารถรู้สึกมองเห็น ไดย้นิ ล้ิมรส หรือไดก้ล่ิน เช่น การท าศลัยกรรม การโดยสาร     
บนเคร่ืองบิน ลกัษณะท่ีสอง ความไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Service inseparability) หมายความวา่ 
การผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนในขณะเดียวกนั หรือบริการนั้นเร่ิมจากการท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ
แลว้จึงเกิดการผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั ลกัษณะท่ีสาม ความไม่แน่นอน (Service 
variability) หมายความวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการจะผนัแปรไปตามผูใ้หบ้ริการ และข้ึนอยูก่บัวา่
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ใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน และอยา่งไร ลกัษณะท่ีส่ี บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish 
ability) เพราะการบริการเป็นกิจกรรมท่ีกระท าแลว้ไดผ้ลออกมาเป็นนามธรรม 

คุณภาพการบริการ 
Chang (2004 อา้งถึงใน ธารินี แกว้จนัทรา, 2556, หนา้ 23) ไดเ้สนอแนวคิดในการ

ประเมินคุณภาพของการบริการ ประกอบดว้ย  
1.  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical environment) ไดแ้ก่ การรักษาความสะอาดของ

สถานท่ี การควบคุมเสียง อากาศ แสง และอุณหภูมิท่ีพอเหมาะ  
2.  ความเพียงพอของการบริการ (Availability) ไดแ้ก่ ความสามารถในการตอบสนอง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัที การปฏิบติังานตามเวลาและการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบั
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

3.  ทกัษะการใหบ้ริการ (Technical skills) ไดแ้ก่ บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
พื้นฐานของผูรั้บบริการ เช่น อาหาร ความสะอาด หอ้งน ้า กระบวนการดูแลท่ีมีคุณภาพ เช่นการ
รักษาใหย้าทางหลอดเลือดด า การท าแผล การใชเ้คร่ืองมือในการรักษาพยาบาล รวมทั้งทกัษะท่ี
เช่ียวชาญ และถูกตอ้ง ค านึงถึงบริการท่ีปลอดภยัต่อผูรั้บบริการ  

4.  ศิลปะการใหก้ารดูแล (Art of care) ไดแ้ก่ อธัยาศยั ความเป็นมิตร ความเอาใจใส่              
การรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการในการรักษาพยาบาล การรักษาใชเ้วลาท่ีเหมาะสมการเคารพ
นบัถือ และใหค้วามเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ และผลท่ีเกิดข้ึนจากการรักษา รวมทั้งสอนญาติใน
การดูแลผูรั้บบริการเม่ือกลบับา้น  

5.  ความต่อเน่ืองของการบริการ (Continuity of care) ไดแ้ก่ การดูแลรักษา โดยเจา้หนา้ท่ี
คนเดิม ความเขา้ใจสภาพและความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

6.  ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนเฉพาะ (Specific outcomes of care) ไดแ้ก่ ความรู้สึกของผูรั้บบริการ
หลงัจากการรับการรักษา ความรู้สึกสบาย และสดช่ืนข้ึน รวมถึงความเขา้ใจสภาพการเจบ็ป่วย  

7.  คุณภาพทัว่ไป (Overall quality) ไดแ้ก่ ความพึงพอใจ หรือคุณภาพโดยรวมทั้งหมด  
8. ความตั้งใจของผูรั้บบริการ (Future intent) ไดแ้ก่ ความตั้งใจท่ีจะกลบัมารักษาใน

อนาคต และใหค้  าแนะน าต่อไปยงัญาติ หรือเพื่อน ๆ  
Kotler (1997 อา้งถึงใน กนกวรรณ นาสมปอง, 2555, หนา้ 41) กล่าวถึงคุณภาพของ

บริการ (Service quality) ตามแนวความคิดทางการตลาดวา่ ในการแข่งขนัดา้นธุรกิจบริการ                        
ผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างบริการใหเ้ท่ากบัหรือมากกวา่คุณภาพการบริการท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการของผูบ้ริโภคมาจากประสบการณ์เดิม การพูดปากต่อปาก การโฆษณาประชาสัมพนัธ์และ
จากการมารับบริการคร้ังก่อน เม่ือผูรั้บบริการมารับบริการก็จะเปรียบเทียบกบับริการท่ีตนไดรั้บจริง
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กบัท่ีคาดหวงัไว ้ถา้พบวา่ บริการท่ีไดรั้บจริงในสถานการณ์นั้นนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัผูบ้ริโภคจะ                 
ไม่พึงพอใจและจะไม่กลบัมาใชบ้ริการอีกในทางตรงกนัขา้มถา้บริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบัหรือ
มากกวา่บริการท่ีคาดหวงัไวผู้บ้ริโภคจะเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจและจะกลบัมาใชบ้ริการอีก 
ทั้งน้ี Kotler (1997 อา้งถึงใน วราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ, 2555, หนา้ 23) ยงักล่าวอีกวา่ คุณภาพ 
(Quality)  “เป็นรูปร่างและลกัษณะของผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีสามารถสนองความจ าเป็นตามท่ี
ก าหนดไว”้ จากความหมายน้ีเป็นความหมายของคุณภาพท่ีมุ่งเนน้ความส าคญัท่ีลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้มี
ความจ าเป็น ความตอ้งการ และความคาดหวงั และผูข้ายจะส่งมอบคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละบริการ
เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ องคก์รท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดถื้อวา่เป็นองคก์รท่ีมีคุณภาพ (Quality company)  

Kerson (2003, p. 18 อา้งถึงใน ศุภลกัษณ์ สุริยะ, 2556, หนา้ 16) กล่าววา่“การด าเนินการ
ท่ีจะท าใหเ้กิดงานบริการท่ีดีเยีย่มนอกจากจะค านึงถึงการผลิตสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพแลว้ยงั
ตอ้งสร้างใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและภกัดีต่อสินคา้หรือบริการขององคก์รนอกจากน้ี คุณภาพ
และการบริการขององคก์รท่ีจดัหาไวเ้พื่อตอบสนองไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้จะเป็นหนทาง
น าไปสู่การสร้างความรู้สึกพึงพอใจและการซ้ือซ ้ า”  

นิคม จารุมณี (2536, หนา้ 139 อา้งถึงใน กนกวรรณ  นาสมปอง, 2555, หนา้ 42) กล่าววา่ 
กุญแจของการบริการ คือ การใหคุ้ณภาพและประสิทธิภาพของสินคา้และความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัอนัดบัแรก ๆ แมว้า่การน าเทคโนโลยใีหม่ๆ มาใชเ้ป็นเคร่ืองมือ           
ในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพเท่ียงตรงและรวดเร็วแก่ลูกคา้ แต่กระนั้นก็ตามลูกคา้จ านวนไม่นอ้ย
กลบัมีความรู้สึกวา่การใหบ้ริการดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์หรือคอมพิวเตอร์นั้น แมจ้ะรวดเร็ว
แม่นย  าแต่ขาดความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งมนุษยก์บัมนุษย ์ซ่ึงคอมพิวเตอร์ไม่อาจตอบสนองได้
เหมือนเช่นมนุษยด์ว้ยกนัเอง นอกจากน้ี Gronroos (1990 อา้งถึงใน ศราวนี แดงไสว, 2556,                
หนา้ 55) ยงักล่าวเพิ่มเติมวา่ คุณภาพของการบริการท่ีผูใ้ห้บริการมอบใหก้บัผูรั้บบริการ อาจแบ่งได้
เป็น2 ส่วน (Two basic quality dimensions) ไดแ้ก่ 

1.  ใหบ้ริการอะไร (What-functional quality of the process)  
2.  ใหบ้ริการอยา่งไร (How-technical of the outcome)  
Kono (2007 อา้งถึงใน ศราวนี แดงไสว, 2556, หนา้ 55) ไดม้องคุณภาพเป็น 2 มิติคือ  
1.  คุณภาพท่ีตอ้งมี (Must be quality) เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั หากไม่ไดรั้บการ

ตอบสนองผูรั้บบริการจะไม่พอใจอยา่งมากเป็นระดบัท่ียอมรับไดข้ั้นต ่า  
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2.  คุณภาพท่ีประทบัใจ (Attractive quality) เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการไม่ไดค้าดหวงั                          
ไม่มีก็ไม่เป็นไร แต่ถา้มีก็จะท าใหเ้กิดความช่ืนชม ประทบัใจ แต่เม่ือเวลาผา่นไป ส่ิงเหล่าน้ี                 
อาจกลายเป็นความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นคุณภาพท่ีตอ้งมีมิติคุณภาพอาจพิจารณาได ้ดงัน้ี  

1.  Input competency ความรู้ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ  
2.  Process appropriateness ความเหมาะสมของขั้นตอนในการบริการ  
3.  Accessibility การเขา้ถึงบริการ  
4.  Safety ความปลอดภยั  
5.  Outcome acceptability การยอมรับของผูรั้บบริการ  
6.  Effectiveness ประสิทธิผล  
7.  Efficiency ประสิทธิภาพ คุม้ค่าเงิน  
8.  Eequity ความเท่าเทียมกนั  
Kotler (1997, pp. 612-613 อา้งถึงใน ส านกังานกิจการนกัศึกษา มหาวทิยาลยัศรีปทุม, 

2554) กล่าววา่ องคก์รท่ีใหบ้ริการสามารถควบคุมคุณภาพการบริการใน 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่  
ขั้นแรก การเลือกสรรทรัพยากรบุคคลท่ีดี และการลงทุนเร่ืองการฝึกอบรมพนกังาน                 

ใหเ้ป็นผูบ้ริการท่ีดี  
ขั้นท่ีสอง กรณีมีมาตรฐานในกระบวนการบริการท่ีมีสมรรถนะตลอดทัว่ทั้งองคก์ร เช่น

การเตรียมพิมพเ์ขียวดา้นการบริการท่ีจะอธิบายใหเ้ห็นถึงกระบวนการ และงานบริการในแผน่ชาร์ต 
อนัมีวตัถุประสงคเ์พื่อเป็นการย  ้าเตือนถึงจุดดอ้ยของการบริการท่ีมีศกัยภาพ  

ขั้นท่ีสาม การจบัตาดูผูบ้ริโภคผา่นกระบวนการช้ีแนะและการร้องเรียน การส ารวจ
ผูบ้ริโภค และการซ้ือเปรียบเทียบ เพื่อท่ีวา่การบริการสามารถถูกคน้พบและไดรั้บการแกไ้ขให้
ถูกตอ้ง ซ่ึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการบริการของผูรั้บบริการ (ขอบเขตของคุณภาพการบริการ 

Zeithaml (1988 อา้งถึงใน ส านกังานกิจการนกัศึกษา มหาวทิยาลยัศรีปทุม, 2554) 
กล่าวถึงการประเมินคุณภาพของการบริการทัว่ๆ ไปลูกคา้มกัใชเ้กณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพ                
การบริการท่ีไดรั้บ โดยค านึงถึงคุณลกัษณะ 10 ประการ ดงัน้ี 

1.  ลกัษณะของการบริการ (Tangibles) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือจบัตอ้งได ้
ในการใหบ้ริการ  

2.  ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์บริการ
ตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง  

3.  ความกระตือรือร้น (Respondsiveness) หมายถึง การแสดงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ
และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ในทนัทีทนัใด  
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4.  ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการ
ท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ  

5.  ความมีอธัยาศยันอบนอ้ม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอ้มเป็น
กนัเองและรู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ และเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการโดยเฉพาะผู ้
ใหบ้ริการท่ีตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ  

6.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ดว้ย
ความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ  

7.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยัและ
ปัญหาต่าง ๆ  

8.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการดว้ยความสะดวก                         
ไม่ยุง่ยาก  

9.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์
และส่ือความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ  

10.  ความเขา้ใจลูกคา้และรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding of customer) หมายถึง ความ
พยายามในการคน้หาเเละท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการใหค้วามสนใจ
ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว  ต่อมาในปี 1988 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988              
อา้งถึงใน มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2557, หนา้ 266) ไดท้  าการวจิยัใหม่โดยพฒันารูปแบบ
ของกรอบแนวคิดของคุณภาพบริการท่ีใชว้ดัการรับรู้คุณภาพของผูรั้บบริการโดยสรุปหมวด 4-7                 
เป็นหมวดเดียวกนั คือ หมวดความน่าเช่ือถือ/ ความมัน่ใจ และหมวด 8 - 10 รวมเป็นหมวดเขา้ใจ
และรู้จกัผูรั้บบริการ/ การเอาใจใส่ เน่ืองจากในบางดา้นมีความซ ้ าซอ้นกนัและมีรายละเอียด                 
มากเกินไปท าใหย้ากในการประเมิน โดยสรุปรวมเป็น 5 หมวด เรียกวา่ SERVQUAL Dimensions                 
มีรายละเอียด ดงัน้ี  

1.  ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง บริการท่ีใหก้บัผูรั้บบริการตอ้งแสดงให้
ผูรั้บบริการเห็นชดัเจน สามารถจบัตอ้งสัมผสัได ้เช่น มีท่ีจอดรถเพียงพอ สถานท่ีใหบ้ริการท่ีอ านวย
ความสะดวก เคร่ืองมืออุปกรณ์ต่าง ๆ ลกัษณะบุคลิกของผูใ้หบ้ริการ และอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการ
ติดต่อส่ือสาร 

2.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความสามารถ 
ในการปฏิบติังานท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่เป็นท่ีพึ่งไดแ้ละการใหบ้ริการมีความถูกตอ้งแม่นย  า
สม ่าเสมอ  
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3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที (Responsiveness) หมายถึง บุคลากรผูใ้หบ้ริการมี
ความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการและเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการไดท้นัทีทนัใด เป็นไปตาม
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

4.  ความน่าเช่ือถือ (Assurance) หมายถึง บุคลากรท่ีใหบ้ริการมีความรู้มีมนุษยสัมพนัธ์ดี
ในการใหบ้ริการ และสามารถท าใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือถือมาใชบ้ริการมากข้ึน  

5.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง บุคลากรผูใ้หบ้ริการจะตอ้งเขา้ถึง
จิตใจของผูรั้บบริการและแสดงพฤติกรรมใหค้วามสนใจ ดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการดว้ย นอกจากน้ี
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2557) ยงัไดท้  าการส ารวจโดยใชแ้บบสอบถาม SERVQUAL และ
ยงัใหผู้รั้บบริการประเมินความส าคญัเชิงเปรียบเทียบจดัอนัดบัใหค้ะแนนดชันีบ่งช้ีคุณภาพการ
บริการทั้ง 5 ดา้น โดยใหร้ะบุวา่จากคะแนนเตม็ 100 คะแนนจะจดัใหจ้ดัแบ่งใหค้ะแนนทั้ง 5 ดา้น 
มากนอ้ยเพียงใด 

โดยสรุปงานวิจยัของ Parasuraman et al. (1988 อา้งถึงในมหาวทิยาลยัสุโขทยั                  
ธรรมาธิราช, 2557, หนา้ 207) ท าใหเ้ราทราบวา่ ในบรรดาทั้ง 5 ดชันี บ่งช้ีถึงคุณภาพการบริการเรียง
ตามล าดบัความส าคญัมากท่ีสุดไปถึงนอ้ยท่ีสุดเป็นดงัน้ี  

1.  ความไวว้างใจ (Reliability) ความสามารถในการแสดงออกถึงความไวว้างใจและ
ความถูกตอ้งดา้นการบริการตามท่ีใหค้  ามัน่ไว ้(32 คะแนน) เช่น ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ คือ
การท่ีลูกคา้เช่ือถือไวว้างใจในการคิดค านวณค่าบริการ การค านวณดอกเบ้ีย หรือไดรั้บบริการอ่ืน ๆ
จากธนาคารดว้ยความถูกตอ้ง รวดเร็ว  

2.  การตอบสนอง (Responsiveness) ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูบ้ริโภคและจดัสรร           
การบริการท่ีเพียบพร้อม (22 คะแนน) เช่น ผูใ้หบ้ริการท่ีมีคุณภาพตอ้งแสดงถึงความตั้งใจและเตม็ใจ
ในการใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดี เม่ือมีการตกลงใด ๆ ไวก้บัลูกคา้ตอ้งท าตามท่ีตกลงไวใ้หไ้ด ้
หากปฏิบติัไม่ไดต้อ้งแจง้ให้ลูกคา้ทราบพร้อมเหตุผลท่ีสมควรไม่ปัดความรับผดิชอบรับฟัง ช่วย
แกปั้ญหาใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว  

3.  ความมัน่ใจ (Assurance) ความรู้และการแสดงมารยาทของพนกังาน รวมถึง
ความสามารถในการส ารวจความไวว้างใจและความมัน่ใจของพนกังานดว้ย (19 คะแนน) เช่น                 
ผูใ้หบ้ริการท่ีมีคุณภาพตอ้งเป็นผูมี้ความรู้ในธุรกิจบริการ เช่น พนกังานธนาคารท่ีติดต่อลูกคา้                 
ตอ้งมีความรู้ในธุรกิจทุกประเภทของธนาคาร สามารถน าเสนอค าแนะน าประเภทของธุรกิจของ
ธนาคารท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ท่ีมาติดต่อใชบ้ริการได ้ซ่ึงสามารถท าใหลู้กคา้พึงพอใจและประทบัใจ  

4.  การเอาใจใส่ (Empathy) การจดัเตรียมดา้นการดูแลรักษา ความเอาใจใส่รายบุคคล           
ท่ีมีต่อผูบ้ริโภค (16 คะแนน) เช่น ผูใ้หบ้ริการท่ีมีคุณภาพตอ้งเป็นผูมี้จิตใจงามมีความกระตือรือร้น         
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มีความพร้อมในการใหบ้ริการผูอ่ื้นเสมอ มีความเป็นมิตรตอ้นรับดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้มให้
ความส าคญัต่อลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั  

5.  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) รูปแบบของความสะดวกสบายทางร่างกาย อุปกรณ์
เคร่ืองมือ บุคลากรและวสัดุดา้นการส่ือสาร (11 คะแนน) เช่น ธนาคารมีอาคารท่ีมัน่คงตกแต่ง
สถานท่ีสะอาดเรียบร้อย มีอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและมีบุคลากรท่ีมีบุคลิกดี แต่งกาย
เรียบร้อย มีจ านวนเพียงพอและมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 

กล่าวโดยสรุปวา่ คุณภาพบริการกบัความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์กนั กล่าวคือเม่ือ
ผูรั้บบริการรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีคุณภาพดีก็รู้สึกพอใจเเละเม่ือมีโอกาสก็ยอ่มจะมาใชบ้ริการ
อีก  

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการพฒันาคุณภาพการบริการ 
ในปัจจุบนัธุรกิจดา้นการบริการถือไดว้า่เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นต่อการใชชี้วติประจ าวนัของ

ผูบ้ริโภคเป็นอยา่งมาก นบัตั้งแต่เราเปิดโทรทศัน์ดูข่าวช่วงเชา้ ข้ึนรถประจ าทาง เขา้ร้านเสริมสวย
จนกระทัง่สั่งอาหารทานในม้ือเยน็ ทั้งหมดน้ีลว้นแลว้แต่เป็นการบริการทั้งส้ิน ทั้งน้ีการพฒันาการ
ใหบ้ริการ จึงเป็นส่ิงจ าเป็น เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ (ไสว ชยับุญเร่ือง, 2555)  

1.  การพฒันา 
การพฒันา (Development) หมายถึง การเปล่ียนแปลงตามแผนท่ีมีการก าหนดทิศทาง

(Planed or directed change) และรายละเอียดไวล่้วงหนา้วา่จะพฒันาอะไร พฒันาอยา่งไร เม่ือใดใคร
จะเป็นผูพ้ฒันา ทั้งน้ี เพื่อความเป็นดีอยูดี่ของคน ซ่ึงหมายความรวมถึงการไดรั้บความเสมอภาคและ
ความยติุธรรมในสังคม (Social justice) ดว้ย ดงันั้นคนจึงเป็นเป้าหมายสุดยอดของการพฒันาเพราะ
เป็นทั้งผูถู้กพฒันาและรับผลของการพฒันา 

2.  การบริการ 
การบริการ (Services) หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม หรือกระบวนการด าเนินของบุคคล

หรือองคก์รเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและผลจากการกระท านั้นก่อให้เกิด                     
ความพึงพอใจการบริการท่ีดีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูอ่ื้นไดต้รงตามท่ีบุคคลนั้น
คาดหวงัไวพ้ร้อมทั้งท าใหบุ้คคลนั้นเกิดความรู้สึกท่ีดีและในขณะเดียวกนัก็รู้สึกประทบัใจ                  
ในส่ิงท่ีรับไปพร้อม ๆ กนัดว้ย 

การใหบ้ริการมีลกัษณะ 5 ประการ คือ ความเสมอภาค ความตรงเวลา ความพอเพียง         
ความต่อเน่ืองและความกา้วหนา้ 
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บริการประชาชน (Public service) หมายถึง กิจการทุกประเภทท่ีรัฐจดัท าข้ึนเพื่อสนอง
ความตอ้งการส่วนรวมของประชาชนอยา่งมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประโยชน์มากท่ีสุด
โดยไม่ค  านึงถึงตวับุคคล คือ เป็นลกัษณะการใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์และไม่เป็นการเลือก
ปฏิบติัทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัท่ีเท่าเทียมกนัดว้ยหลกัเกณฑเ์ดียวกนั การบริการประชาชนแบ่ง
ออกไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ กิจการท่ีตอบสนองความตอ้งการ 1) ในดา้นความปลอดภยั และ                        
2) ในดา้นความสะดวกในการด าเนินชีวิต 

3.  การพฒันาบริการ 
การพฒันาบริการ หมายถึง การเปล่ียนแปลงตามแผนหรือท่ีมีการก าหนดทิศทางซ่ึง

พฤติกรรม หรือกิจกรรม หรือการกระท าในทางท่ีมีคุณภาพท่ีบุคคลหน่ึงท าใหห้รือส่งมอบต่ออีก
บุคคลหน่ึง 

4. คุณภาพ 
คุณภาพ (Quality) หมายถึง ระดบัความเป็นเลิศ (Degree of excellence) ในคุณลกัษณะ

โดยรวมของผลิตผล หรือบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่องและตอบสนองความตอ้งการเป็นท่ีพึงพอใจ
ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการและเกิดประโยชน์ตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยปฏิบติัตามมาตรฐาน
ทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวชิาชีพ ซ่ึงตอ้งมีมิติต่าง ๆ ในดา้นความรู้ความสามารถของผู ้
ใหบ้ริการความเหมาะสมของการใหบ้ริการ มีประสิทธิผล ประสิทธิภาพ มีความปลอดภยั มีการ
เขา้ถึงบริการหรือมีบริการเม่ือจ าเป็น รวมถึงการมีความเท่าเทียมและความต่อเน่ืองในการรับบริการ 
หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงคุณภาพคือความพอใจของลูกคา้ 

5.  คุณภาพบริการ 
คุณภาพบริการ (Service quality) หมายถึง ระดบัความสามารถของผลิตผลหรือบริการ 

ในการบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีคุณลกัษณะไดม้าตรฐานปราศจากขอ้บกพร่อง (Zero 
defect) และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ถึงขั้นเป็นท่ีพึงพอใจ (Satisfaction) องคป์ระกอบ
หลกัท่ีก าหนดความพึงพอใจของลูกคา้ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นหวัใจของคุณภาพบริการ
ประกอบดว้ย 2 ส่วนหลกั ๆ รวมเป็น 4 ปัจจยั กล่าวคือ ส่วนแรก เป็นส่วนของผูใ้หบ้ริการซ่ึง
สะทอ้นถึงลกัษณะการใหบ้ริการมี 3 ปัจจยั คือ 1) ดา้นระบบการใหบ้ริการ (Service system) 2) ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ (Workflow process) 3) ดา้นพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ (Providers behavior) 
และส่วนท่ีสองเป็นส่วนของผูรั้บบริการซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ ปัจจยัท่ี 4) 
ดา้นภูมิหลงัของ ผูรั้บบริการ (Recipients background) 

ความพึงพอใจของลูกคา้หรือประชาชนผูม้ารับบริการจะเกิดข้ึนไดต่้อเม่ือความตอ้งการ
จ าเป็น (Need) ของประชาชนผูรั้บบริการไดรั้บการตอบสนองไดอ้ยา่งเหมาะสมปราศจาก
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ขอ้บกพร่องในสภาพแวดลอ้มท่ีน่าพึงพอใจ ดงันั้น กลยทุธ์ในการบริหารคุณภาพบริการของ
ผูบ้ริหาร คือ การถ่ายทอดองคป์ระกอบหลกัของคุณภาพบริการดงักล่าวใหเ้ป็นรูปธรรม เพื่อใหผู้ ้
ใหบ้ริการเกิดความเขา้ใจและสามารถเห็นแนวทางในการปฏิบติัได ้โดยเร่ิมดว้ยการก าหนดประเด็น
หรือจุดเนน้เพื่อผูใ้หบ้ริการตระหนกัและเขา้ใจวา่ การให้บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งเป็นไปอยา่ง
ถูกตอ้งตามเทคนิควธีิ มีความรวดเร็ว ตรงตามเวลา เป็นมิตรและเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ 
เสริมสร้างทกัษะและความรู้ในการใหบ้ริการเพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการวา่ตวัผูใ้หบ้ริการ
เป็นผูท่ี้มีทกัษะและความเช่ียวชาญ มีการพฒันาปรับปรุงสถานท่ีใหเ้ป็นท่ีประทบัใจของผูม้ารับ
บริการ พฒันามาตรฐานและทกัษะในการใหบ้ริการแก่เจา้หนา้ท่ีทุกคนใหข้อ้มูลข่าวสารในส่วนท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติัตนของผูรั้บบริการภายหลงัจากการรับบริการ ก าหนดหรือใหท้างเลือกต่าง ๆ 
แก่ผูม้ารับบริการเพื่อใหผู้รั้บบริการเป็นผูต้ดัสินใจวา่จะรับบริการหรือไม่และถา้ตอ้งการรับจะรับ
บริการชนิดใด 

สรุป การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการจะตอ้งมีการเพิ่มเติมหรือการเปล่ียนแปลงใน
ทิศทางเพื่อสอดคลอ้งกบัการกิจดว้ยความสะดวก รวดเร็วปลอดภยัและเป็นธรรม เพื่อใหเ้กิดความ
พึงพอใจต่อผูรั้บบริการ 

การพฒันาคุณภาพงานบริการใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน หรือมีมาตรฐานคุณภาพ นบัไดว้า่
เป็นเร่ืองส าคญัท่ีควรมีการพฒันาคุณภาพงานบริการอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงเป็นการยกระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการใหดี้ข้ึนกวา่ท่ีมาตรฐานก าหนด เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากการปฏิบติังาน
การใหบ้ริการของบุคลากรดว้ยมาตรฐานเดียวกนัและมีประสิทธิภาพเท่าเทียมกนั  

การพฒันาคุณภาพงานบริการมีขั้นตอนในการจดัท าดงัน้ี 
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วงจรการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2  วงจรการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วเิคราะห์ลกัษณะพื้นฐาน 

จดัตั้ง 

วเิคราะห์สภาพการปฏิบติังานในอดีต 

ด าเนินการปรับปรุง 

จดัท ามาตรฐานการปฏิบติังาน 

จดัประชุมผูเ้ก่ียวขอ้ง 

ช้ีแจงท าความเขา้ใจผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ผลกัดนั ส่งเสริม ถ่ายทอดบริการ 

ติดตามประเมินผลปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

แนวทางในอนาคต 

ปัจจยัท่ีส่งผลส าเร็จ 
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วงจรการด าเนินการปรับปรุงบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 3  วงจรการด าเนินการปรับปรุงบริการ 
  

การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ            
ตามแนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลกัการดงัน้ี (ส านกักิจการนกัศึกษา มหาวทิยาลยั               
ศรีปทุม, 2554, หนา้ 3) 

1.  ผูรั้บบริการส าคญัท่ีสุด (Customer focus) เพราะผูรั้บบริการ เป็นเป้าหมายท่ีส าคญั 
ของงานบริการทุกองคก์ร ซ่ึงคุณภาพงานบริการอยูท่ี่ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ  

2.  มีวสิัยทศัน์ร่วมกนั (Common vision) เป็นการรวมพลงัเพื่อการสร้างสรรค์                                
ใหผู้รั้บบริการและผูบ้ริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกนั และมีส่วนในการปรับเปล่ียน 
ไปสู่เป้าหมายดงักล่าว  

3.  ทีมงานสัมพนัธ์ (Teamwork and empowerment) ทุกคนตอ้งท างานเป็นทีม 
ผูป้ฏิบติังานจะตอ้งไดรั้บการเสริมพลงัดว้ยการฝึกอบรม ขอ้มูลและโอกาส เพื่อให้น าศกัยภาพของ
ตนมาใชอ้ยา่งเตม็ท่ี  

ก าหนดมาตรการ แนวทาง แผนการ 

ปัญหาอุปสรรค และแนวทางแกไ้ข 

การส ารวจความพึงพอใจ 

จดัส่ิงอ านวยความสะดวก 

ดา้นบุคลากร สถานท่ี กระบวนการ

ใหบ้ริการ 

ตั้งเป้าหมาย 

วางแผน 

ปฏิบติังานตามแผน 
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4.  มุ่งมัน่กระบวนการ (Process focus) เป็นการปรับปรุง กระบวนการท างานใหก้ระชบั 
ง่าย ในการปฏิบติั เป็นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุม้ครองใหผู้ป้ฏิบติังานท างานไดดี้ท่ีสุด  

5.  มีกระบวนการแกปั้ญหา (Problem solving process) เป็นการน ากระบวนการทาง
วทิยาศาสตร์ มาใชป้รับปรุงกระบวนการ เร่ิมดว้ยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบทางเลือก 
และน ามาปฏิบติัเป็นมาตรฐาน  

6.  ผูน้ าใหก้ารสนบัสนุน (Leadership support) ผูน้ า มีบทบาทส าคญัในการก่อให้เกิดการ
เปล่ียนแปลง ผูน้ าทุกระดบัเปล่ียนบทบาทจากผูค้วบคุมและสั่งการเป็นโคช้ 

7.  พฒันาไม่หยดุย ั้ง (Continuous improvement) มองหาโอกาสพฒันาอยา่งต่อเน่ือง  
การพฒันาคุณภาพการบริการขององคก์ร จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีเป็นตวัแปรตามกบัระดบั

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ถา้องคก์รไดมี้การปรับปรุงพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการใหมี้คุณภาพ
ดว้ยกระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ ขั้นตอนการท างานลดลง สามารถปฏิบติังานไดร้วดเร็วข้ึน 
และลดค่าใชจ่้าย เม่ือปฏิบติัแลว้มีประสิทธิภาพจนเกิดเป็นมาตรฐานในการปฏิบติังานและมีการ
ปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 
 

แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการ 
แนวคิดคุณภาพบริการตามท่ี Gronroos (1990; Zeithaml, 2003 อา้งถึงใน จิรกลัย ์                     

กนัยาบุญ, 2557, หนา้ 8-9) กล่าววา่การด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจบริการเกิดข้ึนระหวา่งผูใ้หบ้ริการ 
(Service provider) กบั ผูรั้บบริการ (Customer) Parasuraman et al. (1985 อา้งถึงใน จิรกลัย ์กนัยาบุญ, 
2557, หนา้ 9) กล่าววา่คุณภาพบริการเป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการรับรู้ (Perceived) และ               
ความคาดหวงั(Expected) ของผูใ้ชบ้ริการ เพราะบริการนั้นไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibles)                   
ท  าใหก้ารประเมินคุณภาพบริการยากกวา่คุณภาพสินคา้ การประเมินคุณภาพบริการเกิดข้ึนระหวา่ง
การส่งมอบบริการ (Process of service delivery) และผลลพัธ์ของการบริการ (Output) ซ่ึงคุณภาพ
บริการในการรับรู้ของลูกคา้ (Perceived service quality) มาจากกระบวนการประเมินของลูกคา้     
โดยการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้การส่งมอบบริการ (Perceptions of service delivery)                      
กบัความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer expectations) Lovelock (1996 อา้งถึงใน จิรกลัย ์กนัยาบุญ, 
2557, หนา้ 9)   

ทั้งน้ีผูว้จิยัไดน้ าแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988 อา้งถึงใน กนกวรรณ นาสมปอง, 
2555) มาเป็นแนวทางการให้บริการอีกทั้งยงัมีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของแนวทางการ
ใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ เพื่อเป็นการสนบัสนุนแนวคิดใหมี้ความสมบูรณ์ ดงัน้ี 

1.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability)   
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การศึกษาเก่ียวกบัความไวว้างใจในหลายสาขาวชิาทั้งมานุษยวทิยา เศรษฐศาสตร์ 
พฤติกรรมองคก์ร ศาสตร์เก่ียวกบัองคก์ร จิตวทิยาและสังคมวทิยา การศึกษาท่ีหลากหลายท่ีสนใจ
ปัญหาคลา้ย ๆ กนัจากแนวความคิดท่ีต่างกนั โดยท่ีแนวคิดความไวว้างใจไดมี้นกัวิชาการสนใจ
ศึกษา ตั้งแต่ปี ค.ศ. 1980 (Creed & Miles, 1996 อา้งถึงใน พสุ เดชะรินทร์, 2542) ซ่ึงในยคุแรก
นกัวจิยัเก่ียวกบั ความไวว้างใจในองคก์ร สนใจศึกษาความมุ่งหมายและแรงจูงใจความไวว้างใจ 
ปัจจุบนันกัวิจยัมุ่งสนใจ ต่อพฤติกรรม ความไวว้างใจเป็นความรู้ท่ีกวา้งขวาง ทั้งเป็นแนวคิดท่ี
ส าคญั ในการศึกษาเพราะความไวว้างใจ สร้างความร่วมมือของมนุษยแ์ละเป็น กุญแจส าคญั ต่อ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล และองคก์ร Lewicki and Bunker (1996 อา้งถึง พสุ เดชะรินทร์, 2542)
เสนอวา่ การศึกษาความไวว้างใจอาจจะตอ้งจ าแนก ความไวว้างใจในมโนทศัน์ท่ีแตกต่าง เช่น 
บุคคลระหวา่งบุคคลหรือองคก์ร นอกจากน้ีการศึกษาของ Luhman (1979 อา้งถึงใน พสุ เดชะรินทร์, 
2542) กล่าวถึงความไวว้างใจในหลายมิติโดย เสนอองคป์ระกอบของความไวว้างใจ 2 องคป์ระกอบ 
คือ ความไวว้างใจระหวา่งบุคคล (Interpersonal trust) (พนกังานกบัพนกังาน และพนกังานกบั
ผูบ้งัคบับญัชา) และความไวว้างใจในระบบ (System trust) (ระหวา่งพนกังานกบัองคก์ร)  

 1.1  ความหมายของความไวว้างใจ  
 Mishra (1996) ไดใ้หค้วามหมายความไวว้างใจไวว้า่ เป็นความเตม็ใจของบุคคลท่ีมี

ความมัน่คงต่อบุคคลอ่ืน โดยมีความเช่ือวา่บุคคลนั้นเป็นบุคคลท่ีมีความสามารถ มีความเปิดเผย              
ใหค้วามสนใจห่วงใย และใหค้วามน่าเช่ือถือ 

 Robinson (1996 อา้งถึงใน สุทธดา ตั้งสกุล, 2556) ไดใ้หค้วามหมายความไวว้างใจวา่ 
ความไวว้างใจเป็นความคาดหวงัในทางบวก ต่อบุคคลอ่ืนไม่วา่จะเป็นค าพูด การกระท า หรือการ
ตดัสินใจท่ีจะกระท าตามสมควรแลว้แต่โอกาส 

 Whitney (1996 อา้งถึงใน เอนก นิยมวทิย,์ 2555) ไดก้ล่าวถึงความไวว้างใจวา่ 
หมายถึง ความเช่ือ ความมัน่ใจในความซ่ือสัตย ์ความน่าเช่ือถือ และความยติุธรรมในบุคคลหรือส่ิง
ใด ๆ 

 Marshall (2000 อา้งถึงใน เอนก นิยมวทิย,์ 2555) ไดใ้หค้วามหมายความไวว้างใจวา่ 
ความไวว้างใจเป็นผลสะทอ้นท่ีเกิดจากความเช่ือมัน่ ความซ่ือสัตย ์ของบุคลท่ีมีต่อลกัษณะและ
ความสามารถของบุคคลอ่ืน 

 จากความหมายของความไวว้างใจ สามารถสรุปไดว้า่ ความไวว้างใจ คือ ความรู้สึก
และการกระท า (แสดงออก) ของบุคคลท่ีแสดงถึงความมัน่ใจ ความเช่ือมัน่และการสนบัสนุนต่อ
บุคคลและองคก์ร 

 1.2  ความส าคญัของความไวว้างใจ  
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 ความไวว้างใจเป็นส่ิงจ าเป็นต่อองคก์รเพื่อประสิทธิผลขององคก์ร ผลลพัธ์ทางบวก
ของการท างานเป็นผลสืบเน่ืองจากการเพิ่มข้ึนของความไวว้างใจ ภายในองคก์รส่งผลต่อการเพิ่ม
ผลผลิตของพนกังานและความผกูพนักบัองคก์รอยา่งเขม้แขง็ (Nyhan & Marlowe, 1997 อา้งถึงใน 
ธารินี  แกว้จนัทรา, 2556) ส าหรับงานวิจยัอ่ืน ๆ แสดงถึงผลพวงหลกัของความไวว้างใจมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมและผลงานในหลายดา้น ทั้งการส่ือสารและการแบ่งปันขอ้มูล          
ความขยนั การยติุความขดัแยง้ ความผกูพนั รวมทั้งผลงานส่วนบุคคลและผลงานของหน่วยงาน 
(Laka-Mathebula, 2004; Korsgaard, Brodt, & Whitener, 2002 อา้งถึงใจ วราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ, 
2555) มีผลการวจิยั ท่ีสอดคลอ้งกนัวา่ ความไวว้างใจเป็นส่ิงส าคญัและมีประโยชน์ต่อกิจกรรมของ
องคก์รทั้งทีมงาน ผูน้ า การก าหนดเป้าหมาย การประเมินผลการปฏิบติังาน แรงงานสัมพนัธ์และการ
เจรจาต่อรอง (Elangovan & Shapiro, 1998; Mayer, Davis & Schoorman, 1995 อา้งถึงใน วราภรณ์ 
จนัทร์สุวรรณ, 2555) 

 ทศวรรษท่ีผา่นมาประเด็นความไวว้างใจมีความส าคญัเพิ่มมากข้ึน รวมทั้ง เป็นเร่ือง
ส าคญัในทฤษฎีองคก์รและการวจิยั (Bijlsma & Koopman, 2003; Kramer, 2006 อา้งถึงใน อรชุมา  
จาปรุง, 2557) ความไวว้างใจเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ท  าใหอ้งคก์รด ารงอยูแ่ละประสบผลส าเร็จ 
เน่ืองจากการท างานร่วมกนัตอ้งพึ่งพาอาศยักนั แนวโนม้ในปัจจุบนัมีความหลากหลายของ
องคป์ระกอบในการท างานมากข้ึน ความไวว้างใจกนัระหวา่งสมาชิกในองคก์รมีแนวโนม้เพิ่มข้ึน 
ความไวว้างใจเป็นแหล่งทรัพยากรท่ีมาจากความร่วมมือเป็นพื้นฐาน (Shaw, 1997 อา้งถึงในอรชุมา  
จาปรุง, 2557) และความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนัของบุคคลในองคก์ร ก่อใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีมี
ประสิทธิภาพต่อองคก์ร (Reynolds, 1997 อา้งถึงในอรชุมา จาปรุง, 2557) ซ่ึงความไวว้างใจ
เปรียบเสมือนหมุดหรือสลกัท่ียดึส่วนต่าง ๆ เขา้ ไวด้ว้ยกนัและสามารถเอ้ืออ านวยให้องคก์รบรรลุ
เป้าหมาย พร้อมกบัความเจริญเติบโตขององคก์ร หากองคก์รใดปราศจากความไวว้างใจของบุคคล 
ในองคก์รจะท าให้เสียเวลา เสียทรัพยากรในการบริหารจดัการเป็นจ านวนมากกวา่องคก์รจะประสบ
ผลส าเร็จได ้ซ่ึงความไวว้างใจมีความส าคญั ในหลายทางและเป็นส่วนประกอบท่ีจ าเป็นในทุกประเภท
ในสัมพนัธภาพของมนุษย ์ซ่ึงยงัผลใหเ้กิดความราบร่ืนและเกิดคุณค่าในการแลกเปล่ียนต่าง ๆ                  
ในวธีิการท่ีมีประสิทธิภาพ (Mayer et al., 1995 อา้งถึงใน จิรกลัย ์กนัยาบุญ, 2557) กล่าววา่        
ความไวว้างใจเป็นพื้นฐานของความคาดหวงัในพฤติกรรมของบุคคลอ่ืน เขา้ใจผูอ่ื้นอยา่งชดัเจนและ
เห็นไดช้ดั ความไวว้างใจเป็นส่วนผสมอนัมหศัจรรยใ์นชีวิตองคก์ร กล่าวคือ เป็นน ้ามนัหล่อล่ืนท่ี
ลดความฝืด เป็นตวัเช่ือมส่วนท่ีแตกต่างกนัเขา้ไวด้ว้ยกนั เป็นตวัเร่งใหก้ารกระท าสะดวกข้ึน เม่ือไม่
นานมาน้ีความส าคญัของความไวว้างใจไดรั้บความสนใจมากข้ึนจากปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี 
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 ประการแรก คือ การเปล่ียนแปลงและความไม่มัน่คง (Robbins, 2005 อา้งถึงใน                    
อรชุมา จาปรุง, 2557) ท าให้องคก์รไม่สามารถรับประกนัความมัน่คงของงานในระยะยาว การเพิ่ม
ค่าตอบแทนและบ าเหน็จบ านาญได ้(Bracey & Smith, 1992; Robbins, 2005 อา้งถึงใน อรชุมา                      
จาปรุง, 2557) ความไวว้างใจมีความส าคญัมากในสภาพท่ีมีการเปล่ียนแปลง และความไม่มัน่คง               
ในสถานท่ีท างาน บุคคลจะตอ้งเปล่ียนไปมีความสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืน ซ่ึงระดบัความไวว้างใจ                    
จะเป็นตวัก าหนดความสัมพนัธ์ดงักล่าว ซ่ึงความไวว้างใจมีความส าคญัเพราะเป็นความตอ้งการ
ทางดา้นจิตใจ บุคคลมีความตอ้งการการคาดคะเน ความมัน่คง การคงอยูแ่ละมีความรู้สึกปลอดภยั 

 ประการท่ีสอง องคก์รตอ้งการความภกัดีของพนกังาน และความผกูพนัเพิ่มมากข้ึน 
เน่ืองจากความไวว้างใจภายในองคก์รมีความสัมพนัธ์ทางบวก กบัความผกูพนัต่อองคก์รในระดบัสูง 
ความไวว้างใจจึงเป็นส่ิงส าคญัเพราะการท่ีบุคคลมีความผูกพนัต่อองคก์รนั้น จะเป็นตวัก าหนดให้
องคก์รบรรลุเป้าหมายและรักษาสมาชิกในองคก์รใหค้งอยู ่กบัองคก์ร (Fairholm, 1994; Robbins, 
2005 อา้งถึงใน อรชุมา จาปรุง, 2557) โดยการสร้างความสัมพนัธ์ความไวว้างใจบนพื้นฐานแห่ง
ความซ่ือสัตย ์(honesty) การยดึถือหลกัคุณธรรม (integrity) และเมตตากรุณาอยา่งจริงใจต่อผูอ่ื้น 
(Covey, 1989; Fairholm, 1994 อา้งถึงใน อรชุมา จาปรุง, 2557) 

 ประการท่ีสาม Robbins (2005 อา้งถึงในอรชุมา จาปรุง, 2557) กล่าวถึง ความส าคญั
ของความไวว้างใจกบัขอ้สัญญาทางจิตวทิยาในรูปแบบใหม่ เป็นขอ้ตกลงท่ีไม่ไดมี้การเขียน ถึงส่ิงท่ี
ผูบ้ริหาร หรือองคก์รไม่ไดมี้การคาดหวงัจากพนกังานและส่ิงท่ีพนกังานคาดหวงัจากผูบ้ริหารหรือ
องคก์ร ในแง่คิดของพนกังานขอ้สัญญาทางจิตวทิยา คือ การรับรู้ของพนกังาน ท่ีคิดวา่พวกเขาจะ
ไดรั้บสิทธ์ิ ซ่ึงเป็นผลมาจากขอ้สัญญาท่ีองคก์รใหไ้วก้บัเขา ดงันั้น หากความไวว้างใจอยูใ่นระดบัต ่า 
พนกังานมีแนวโนม้ท่ีจะหลีกเล่ียงการเผชิญความเส่ียง มีการเรียกร้องมากข้ึน ลกัษณะสังคมแบบน้ี
บุคคลในองคก์ร จะตอ้งเร่งสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กนัไว ้จะท าใหโ้อกาสท่ีจะไม่ปฏิบติัตามขอ้
สัญญานอ้ยลง เน่ืองจากการไม่ปฏิบติัตามขอ้สัญญาท าใหเ้กิดผลในทางลบ เช่น มีความตั้งใจนอ้ยลง
ในการท่ีจะท างานใหบ้รรลุเป้าหมาย หากความไวว้างใจอยูใ่นระดบัสูงจะท าใหก้ารปรับปรุงผลการ
ด าเนินงานขององคก์ร  

 ประการถดัมา คือ พื้นฐานของสัมพนัธภาพ การท างานร่วมกนัตอ้งมีสัมพนัธภาพซ่ึง
กนัและกนั ถา้ความไวว้างใจในการท างานลดนอ้ยลงจะท าลายสัมพนัธภาพ เช่น เกิดความขดัแยง้ท่ี
สูงข้ึน ผลผลิตต ่าลง และการท่ีสถานท่ีท างานมีความไวว้างใจโดยมีระดบัของความซ่ือสัตย ์การ
ยอมรับและเคารพซ่ึงกนัและกนั จะท าใหเ้พิ่มประสิทธิผลของงาน ความมีคุณค่าแห่งตนเองและมี
การสร้างสรรคน์วตักรรมใหม่ ๆ เกิดข้ึน (Marshall, 2000 อา้งถึงใน อรชุมา จาปรุง, 2557) เห็นวา่ 
ความไวว้างใจเป็น แนวคิดท่ีซบัซอ้นเป็นสัมพนัธภาพระหวา่งคนสองคนอยา่งสม ่าเสมอ ๆ ไม่ใช่
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เป็นบุคลิกภาพของบุคคลบางคน เกิดข้ึนระหวา่งบุคคลไม่ใช่ภายในบุคคลเท่านั้น ส่ิงท่ีบุคคลกระท า
เป็นผลกระทบของระดบัความไวว้างใจระหวา่งผูใ้หค้วามไวว้างใจและผูถู้กไวว้างใจ ซ่ึงเกิดจาก
ความน่าเช่ือถือเป็นการยอมรับ และสนบัสนุนผูท่ี้ถูกไวว้างใจกระท าใหบุ้คคลอ่ืนโดยการเปิดเผย
ความคิด ความรู้สึกและปฏิกิริยา  

 ดงันั้น ผลของความไวว้างใจส่งผลต่อทศันคติ ประกอบดว้ย ความพึงพอใจในงาน 
ความผกูพนักบัองคก์ร ความเช่ือในสารสนเทศ และการลาออกท่ีลดลง การเป็นพนกังานท่ีดีและผล
การปฏิบติังาน 

2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance) 
ความน่าเช่ือถือ (Assurance) ช่อทิพย ์สิริรัตนพล (2554)  อาจจะเป็นขอ้มูลท่ีบ่งบอกถึง

ความเช่ือมัน่ขององคก์รท่ีเหนือกวา่ขอ้มูลอ่ืน ๆ ซ่ึงเผยแพร่อยูท่ ัว่ไป ซ่ึงคุณภาพการบริการในดา้น
ของความน่าเช่ือถือ เป็นส่ิงส าคญัหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการใหบ้ริการ คือ การ
รักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้
ขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตจากการพูด 
ปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการ ลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ       
เม่ือเขามีความตอ้งการในรูปแบบท่ีตอ้งการ ดงันั้น จึงตอ้งค านึงถึงคุณภาพการใหบ้ริการซ่ึงการบริการ  
ท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัต่างๆ เหล่าน้ีคือ ประการแรก ความเช่ือถือได ้
อนัประกอบดว้ย ความสม ่าเสมอ ความพึ่งพาได ้ประการท่ีสอง การตอบสนอง ประกอบดว้ย             
ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลามีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง
ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี ประการท่ีสาม ความสามารถ ประกอบดว้ยสามารถในการ
ใหบ้ริการ สามารถในการส่ือสาร สามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ ประการท่ีส่ี การเขา้ถึง
บริการ ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย
ซบัซอ้นเกินไป ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย เวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับ
ผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก ประการท่ีหา้ ความสุภาพอ่อนโยน 
ประกอบดว้ยการแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม ผูใ้หบ้ริการมี
บุคลิกภาพท่ีดี ประการท่ีหก การส่ือสาร ประกอบดว้ย มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงาน
บริการ มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ ประการท่ีเจด็ ความซ่ือสัตย ์คุณภาพของงานบริการมี
ความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ ประการท่ีแปด ความมัน่คง ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ประการท่ีเกา้ ความเขา้ใจ ประกอบดว้ย การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การให้ค  าแนะน า
และเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ และประการสุดทา้ย การสร้างส่ิงจบัตอ้ง
ได ้ประกอบดว้ย การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมส าหรับใหบ้ริการ การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออ านวย
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ความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการใหบ้ริการเป็น
แนวคิดในการบริหารงานแนวใหม่   

3.  ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy)   
Mayeroff (1971 อา้งถึงใน สุวรรณี กฤษณเกรียงไกร, 2556)ไดใ้หค้วามหมายของ         

การดูแลวา่ เป็นกระบวนการช่วยเหลือผูอ่ื้นใหมี้การพฒันาอยา่งต่อเน่ืองจนสามารถประสบ
ความส าเร็จสูงสุดในชีวิตสามารถด ารงชีวิตอยูใ่นสังคมอยา่งมีความสุขและมีคุณค่า ซ่ึงประกอบ  
ดว้ยลกัษณะ 8 ประการดงัน้ี 

1.  ความรู้ ผูใ้หก้ารดูแลตอ้งมีความรู้เก่ียวกบับุคคลท่ีจะใหก้ารดูแลคือรู้จกับุคคลนั้นและ
รู้วธีิการท่ีจะช่วยเหลือ 

2.  การเลือกใชแ้นวทางการช่วยเหลือบุคคล เป็นการเรียนรู้ท่ีจะใหก้ารดูแลโดยการมอง
ปัญหาจากหลายแนวทาง มีการประเมินผลการดูแลปรับปรุงและเลือกวธีิการท่ีเหมาะสม 

3.  ความอดทน ผูใ้หก้ารดูแลมีความอดทดกบัสถานการณ์ท่ียุง่ยากดว้ยการยอมรับ รับฟัง
เพื่อเปิดโอกาสใหผู้รั้บการดูแลไดคิ้ด ตดัสินใจ และพฒันาศกัยภาพของตอนเอง 

4.  ความจริงใจ ผูใ้หก้ารดูแลมีความเตม็ใจและแสดงออกถึงความรู้สึกท่ีแทจ้ริงของตน            
ท่ีจะใหก้ารช่วยเหลือบุคคล 

5.  ความไวว้างใจ เป็นพื้นฐานของการสร้างสัมพนัธภาพท่ีช่วยใหผู้ดู้แลมีความเขา้
ใจความเป็นบุคคลของผูรั้บการดูแลไดดี้ยิง่ข้ึนและมีความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนั 

6.  ความถ่อมตน เป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนกบัการผูใ้หก้ารดูแล เพื่อป้องกนั การใชอ้ านาจ 
หรือความรู้สึกเก่ียวพนัอยา่งลึกซ้ึงกบัผูรั้บการดูแล ไม่คิดวา่ผูรั้บการดูแลเป็นของตนแต่ผูรั้บการ
ดูแลมีลกัษณะเฉพาะและมีส่ิงท่ีน่ารู้มากมาย 

7.  ความหวงั เป็นการท่องไปในอนาคตเพื่อเป็นแรงกระตุน้ใหผู้ดู้แลมีการปฏิบติัอยา่งมี
เป้าหมายและต่อเน่ือง 

8.  ความกลา้ เป็นการปฏิบติับนพื้นฐานของจริยธรรมเพื่อป้องกนัสิทธิของบุคคล 
Leininger (1987 อา้งถึงใน สุวรรณี กฤษณเกรียงไกร, 2556) ไดอ้ธิบายวา่ การดูแลเป็น

กิจกรรมในการช่วยเหลือการสนบัสนุนส่งเสริมและการอ านวยความสะดวกท่ีใหก้บับุคคลหรือกลุ่ม
ตามความตอ้งการท่ีแสดงออกหรือคน้หาไดเ้พื่อสร้างหรือปรับปรุงแนวทางชีวิตหรือสภาพมนุษย ์
ทั้งน้ี Roach (1987 อา้งถึงใน สุวรรณี กฤษณเกรียงไกร, 2556) ยงักล่าววา่การดูแลเป็นส่ิงท่ีควรอยูใ่น
ความสามารถของมนุษยทุ์กคนหรือเป็นวถีิของความเป็นมนุษยจ์  าเป็นในการพฒันาและน าไปสู่การ
บรรลุตามความตอ้งการของมนุษยท์ั้งบุคคลเป็นการแสดงการกระท าทั้งหมดท่ีถูกก าหนดไวต้าม
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ความรู้สึกของบุคคล เช่ือวา่“การดูแลเป็นการดูแลจากใจ” ร่วมกนัเป็นการแสดงความสามารถใน
การดูแลมนุษยโ์ดยใชค้วามรู้และทกัษะความช านาญ 

กล่าวโดยสรุป การดูแลเอาใจใส่ หมายถึง กระบวนการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หก้ารดูแล
เป็นการเห็นคุณค่าความส าคญัและแสดงถึงความเขา้ใจมนุษย ์ดว้ยพื้นฐานของการเอาใจใส่ ห่วงใย 

เอ้ืออาทร ช่วยเหลือสนบัสนุน ซ่ึงสามารถรับรู้ไดร้ะหวา่งกนัน าไปสู่การบรรลุตามความ
ตอ้งการของมนุษยแ์บบองคร์วมก่อใหเ้กิดคุณภาพชีวติท่ีดี 

4.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
การตอบสนองผูรั้บบริการ (Responsiveness) เป็นแนวคิดท่ีพฒันาข้ึนเพื่อสะทอ้น

ประสบการณ์จริงของบุคคลท่ีเกิดข้ึนเม่ือเขา้รับบริการ เพื่อใหร้ะบบบริการสามารถตอบสนองต่อ
ความคาดหวงัตามสิทธิในความเป็นบุคคล โดยไม่รวมการตอบสนองท่ีเก่ียวขอ้งกบัเทคนิคการ
ใหบ้ริการ แบ่งออกเป็น 2 มิติ คือ การเคารพในความเป็นบุคคลและการใหค้วามส าคญักบั
ผูรั้บบริการ นอกจากน้ีการตอบสนองผูรั้บบริการยงัเป็นหน่ึงในตวัช้ีวดัสมรรถนะของระบบงาน
บริการ (ส านกังานหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ, 2555) 

การตอบสนองผูรั้บบริการ (Responsiveness) ก าหนดกรอบไวว้า่เป็นการตอบสนองต่อ
ความคาดหวงัตามสิทธิ “ในความเป็นบุคคล” โดยแบ่งออกเป็น 2 มิติคือ การเคารพในความเป็น
บุคคล (Respect for person) และการใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการ (Client orientation) ดงัน้ี 
(ส านกังานหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ, 2555) 

1.  การเคารพในความเป็นบุคคล (Respect for person)  
การเคารพในความเป็นบุคคลประกอบดว้ย 
 1.1  การใหเ้กียรติ (Dignity) หมายถึง การไม่ลดคุณค่าแห่งความเป็นมนุษยข์อง

ผูรั้บบริการ องคป์ระกอบส าคญัประกอบดว้ย ความสุภาพ กริยามารยาท การไม่แสดงอาการรังเกียจ
ผูรั้บบริการ  

 1.2  การใหค้วามอิสระและเป็นตวัของตวัเอง (Autonomy) หมายถึง การเปิดโอกาสให้
ผูรั้บบริการมีส่วนร่วมในการเลือกและตดัสินใจดว้ยตนเอง องคป์ระกอบส าคญั ประกอบดว้ย สิทธิ
ในการทราบขอ้มูลของตน 

 1.3  การเก็บความลบั (Confidentiality) หมายถึง การเก็บขอ้มูลท่ีเป็นความลบัทางของ
ผูรั้บบริการ องคป์ระกอบส าคญั ประกอบดว้ย ความเป็นส่วนตวัในระหวา่งการใหข้อ้มูลขณะรับ
บริการ การใหค้วามส าคญักบัสิทธิของผูรั้บบริการในการอนุญาตใหเ้ปิดเผยขอ้มูลตามความจ าเป็น 
ยกเวน้กรณีท่ีตอ้งส่งขอ้มูลเพื่อการส่งต่อ 
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 1.4  การส่ือสาร (Communication) หมายถึง การท าใหเ้กิดความชดัเจนในประเด็นท่ีมี
การส่ือสารในขณะรับบริการ องคป์ระกอบส าคญัประกอบดว้ย ระยะเวลาท่ีใชส่ื้อสาร (ในหอ้ง
ตรวจ) ความตั้งใจและเตม็ใจรับฟัง การใหข้อ้มูลท่ีชดัเจน การตอบคาถามผูรั้บบริการอยา่งครบถว้น
สมบูรณ์ 

2.  การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการ (Client orientation)  
 การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการประกอบดว้ย 
 2.1  การใส่ใจในทนัที (Prompt attention) หมายถึง การสนใจท่ีจะใหบ้ริการโดยท่ีไม่

ตอ้งใหผู้รั้บบริการรอนาน องคป์ระกอบส าคญัประกอบดว้ย การใหบ้ริการทนัทีไม่ตอ้งใชเ้วลานาน 
 2.2  การอ านวยความสะดวกพื้นฐาน (Basic amenities) หมายถึง คุณภาพพื้นฐานของ

องคก์รบริการท่ีท าใหผู้รั้บบริการไม่รู้สึกอึดอดัขณะอยูท่ี่องคก์รบริการนั้นๆ องคป์ระกอบส าคญั
ประกอบดว้ย ความสะอาด ไม่แออดั ท่ีนัง่เพียงพอ อากาศถ่ายเทไดดี้ 

 2.3  โอกาสในการเลือก (Choice) หมายถึง ผูรั้บบริการมีอิสระในการเลือกผูใ้หบ้ริการ 
หรือเครือข่ายบริการต่างๆ องคป์ระกอบส าคญัประกอบดว้ย การมีโอกาสเลือกผูใ้หบ้ริการท่ีคุน้เคย 
และการขอเปล่ียนผูใ้หบ้ริการ รวมถึงการเลือกผูเ้ช่ียวชาญท่ีตนไวว้างใจ เป็นตน้ 

 ดงันั้น การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ จึงเป็นส่ิงส าคญัอีกประการหน่ึงซ่ึงทุกองคก์ร
ตอ้งใหค้วามส าคญัและจ าเป็น พร้อมทั้งน าไปพฒันาเพื่อใหอ้งคก์รไดน้ ามาเป็นแนวทางในการ
บริการอยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป 

5.  ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles)  
ธีระ ยโีกบ (2555) กล่าววา่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ เป็นส่ิงท่ีไม่มีลกัษณะทาง

กายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ลูกคา้จึงใชส้ภาวะแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตนอยูใ่นบริเวณรอบ ๆ 
ของการบริการในการวดัคุณภาพบริการ ลกัษณะความเป็นรูปธรรมของบริการของ SERVQUAL 
จะเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัผลการปฏิบติังานของธุรกิจบริการท่ีสามารถจดัการ
กบัส่ิงต่าง ๆ เป็นรูปธรรม สามารถจบัตอ้งได ้โดยเนน้ท่ีอุปกรณ์ เคร่ืองมืออ านวยความสะดวกทาง
วตัถุเนน้ท่ีตวัพนกังาน และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร ค าถามท่ีใชส้ าหรับลกัษณะดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบัความคาดหวงั และการรับรู้ คะแนนท่ีไดจ้าก
ค าถามความคาดหวงัจะเป็นความคาดหวงัจากธุรกิจท่ีใหบ้ริการเป็นเลิศในอุตสาหกรรมท่ีตอ้งการ
ศึกษา ในขณะท่ีคะแนนจากคาถามการรับรู้จะเกิดจากธุรกิจบริการหน่ึงในอุตสาหกรรมเดียวกนั 
(บริษทั ก.) คะแนนจากการรับรู้จะถูกน ามาเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัเพื่อวดัคุณภาพการบริการ 

งานบริการเป็นงานท่ีมีการผลิตและมีการบริโภคท่ีเกิดข้ึนพร้อมกนั ไม่อาจก าหนด            
ความตอ้งการท่ีแน่นอนได ้เป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต ไม่อาจก าหนดปริมาณล่วงหนา้ได ้
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เป็นงานท่ีตอ้งตอบสนองทนัที ซ่ึงผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความพร้อมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลา เพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ และเกิดความรู้สึกคุม้ค่าท่ีมาใชบ้ริการ (รัชยา กุลวานิชไชยนนัท,์ 
2535 อา้งถึงใน ธีระ ยโีกบ, 2555, หนา้ 10-11) การบริการมีลกัษณะเฉพาะไม่เหมือนใคร ในการ
วางแผนการตลาดของธุรกิจบริการจะแตกต่างจากการวางแผนการตลาดสินคา้อ่ืนๆ และการบริการ
เองก็ยงัมีอิทธิพลต่อการก าหนดยทุธศาสตร์การตลาดของสินคา้อ่ืนๆ ดว้ยลกัษณะเฉพาะของการ
บริการมีดงัน้ี ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรีรัตน์, องอาจ ปทะวานิช และปริญ ลกัษิตานนท ์(2546   
อา้งถึงใน ธีระ ยโีกบ, 2555, หนา้ 11)  

1.  ความไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Service intangibility) หมายความวา่ การบริการเป็นส่ิงท่ี
มองไม่เห็นชิมรสไม่ได ้รู้สึกไม่ได ้ไม่ไดย้นิ หรือไม่สามารถดมกล่ินไดก่้อนท่ีจะซ้ือ ดงันั้น ผูซ้ื้อ
ตอ้งสังเกต สัญญาณ (Signals) ของคุณภาพของบริการเพื่อลดความไม่แน่นอน โดยอาจสรุปไดจ้าก
สถานท่ี บุคคล ราคา อุปกรณ์และสัญลกัษณ์ ดงันั้น งานของผูจ้ดัหาบริการ คือ ตอ้งท าใหบ้ริการจบั
ตอ้งไดใ้นแนวทางใดแนวทางหน่ึง หรือหลายแนวทาง 

 1.1 สถานท่ีท่ีจะใหบ้ริการสวยงาม สะอาด บรรยากาศดีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวก 
 1.2  บุคลากร หรือพนกังานท่ีใหบ้ริการมีบุคลิกดี แต่งกายดี ยิม้แยม้แจ่มใส เพื่อให้

ความเช่ือมัน่ใหลู้กคา้วา่สามารถใหบ้ริการท่ีดีได ้
 1.3  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ทนัสมยัและมีประสิทธิภาพ สร้างความเช่ือมัน่วา่จะใหบ้ริการ

อยา่งรวดเร็ว 
 1.4  ราคาธุรกิจบริการบางชนิด ใชร้าคาเป็นตวัก าหนดการบริการเพื่อจ าแนกลูกคา้

และสร้างความมัน่ใจวา่ในระดบัราคาหน่ึง ๆ จะไดรั้บบริการตามก าหนดไว ้
 1.5  เคร่ืองหมาย หรือตราของบริการท่ีใหค้วามสวยงาม ชดัเจน ส่ือความหมายท่ีดีของ

งานบริการ รวมทั้งค  าเชิญชวนใหม้าใชบ้ริการ 
2.  ความไม่สามารถแบ่งแยกไดข้องบริการ (Service inseparatibility) หมายความวา่   

ลูกคา้ไม่สามารถแยกบริการจากผูผ้ลิต ไม่วา่ผูผ้ลิตจะเป็นบุคคลหรือเคร่ืองจกัร ถา้บุคคลเป็นผูจ้ดัหา
บริการ หมายถึง บุคคลเป็นส่วนหน่ึงของบริการและเน่ืองจากลูกคา้จะตอ้งอยูใ่นสถานท่ีและเวลา               
ท่ีผลิตบริการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูจ้ดัหาและลูกคา้ (Provider-customer interaction) จึงเป็นลกัษณะ
ส าคญัของตลาดบริการท าให้ทั้งลูกคา้และผูผ้ลิตมีผลต่อผลผลิตบริการ  

3.  ความแตกต่างกนัของบริการ (Service variability) หมายความวา่ คุณภาพของบริการ
อาจเปล่ียนแปลงไดข้ึ้นอยูก่บัวา่ใครเป็นผูใ้หบ้ริการ ใหบ้ริการเม่ือไรใหบ้ริการท่ีไหนและใหบ้ริการ
อยา่งไร  
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4.  ความไม่สามารถเก็บไวไ้ดข้องบริการ (Service perishability) หมายความวา่ กิจการ 
ไม่สามารถเก็บบริการไวเ้พื่อขายหรือใชง้านภายหลงัได ้การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือน
สินคา้อ่ืนถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา เเต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่
แน่นอนจะท าใหเ้กิดปัญหา คือ บริการไม่ทนั หรือไม่มีลูกคา้จึงท าใหผู้บ้ริหารกิจการ การบริการตอ้ง
พยายามเอาชนะในการวางแผน การตั้งราคาและการส่งเสริมการบริการ เขาอาจพยายามหาใชส่้วนท่ี
วา่ง (Idel capacity) ท่ีไม่ตรงช่วงการใชน้ั้นให้เป็นประโยชน์ได ้

กล่าวโดยสรุป ตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บความนิยมน ามาใชอ้ยา่ง
แพร่หลายนั้นนบัวา่ไดแ้ก่ผลงานของ Parasuraman et al. (1988) ซ่ึงไดพ้ฒันาตวัแบบเพื่อใชส้ าหรับ              
การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการโดยอาศยัการประเมินจากพื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือ
ลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการและปัจจยัท่ีก าหนด
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม  

 

ข้อมูลธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จังหวดัชลบุรี 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั เร่ิมเปิดด าเนินการคร้ังแรก เม่ือวนัท่ี 14 มีนาคม พ.ศ. 2509               

โดยการควบกิจการของธนาคารเกษตร จ ากดั และธนาคารมณฑล จ ากดั ซ่ึงเป็นธนาคารพาณิชยท่ี์มี
รัฐบาลเป็นผูถื้อหุน้ใหญ่เขา้เป็นธนาคารเดียวกนั ตามนโยบายของรัฐบาล และไดใ้ชช่ื้อใหม่วา่ 
“ธนาคารกรุงไทย จ ากดั” ใชช่ื้อภาษาองักฤษวา่ “Krung Thai Bank Limitedw ใช ้สัญลกัษณ์       
“นกวายภุกัษ”์ ซ่ึงเป็นเคร่ืองหมายของกระทรวงการคลงั เป็นสัญลกัษณ์ประจ าของธนาคารจนถึง
ปัจจุบนั 

วนัท่ี 17 สิงหาคม พ.ศ. 2530 ธนาคารกรุงไทยไดรั้บโอนสินทรัพยแ์ละหน้ีสินของ
ธนาคารสยาม จ ากดั มาบริหารตามนโยบายของกระทรวงการคลงั เน่ืองจากการด าเนินธุรกิจของ
ธนาคารสยามมีปัญหาหลายดา้นท่ีไม่สามารถแกไ้ขไดใ้นระยะเวลาอนัสั้น ท าใหเ้ป็นภาระท่ีรัฐบาล
จะตอ้งจดัการใหค้วามช่วยเหลือ ซ่ึงไม่ทราบวา่จะส้ินสุดเม่ือใด และหลงัจากการรวมกบัธนาคาร
สยามแลว้ ท าใหธ้นาคารกรุงไทยมีสินทรัพยม์ากเป็นอนัดบัสองของประเทศ สามารถจะสนองตอบ
นโยบายการเงิน การคลงัของประเทศ และแสดงบทบาทความเป็น “ธนาคารน า” (Lead bank) ได ้           
ปี พ.ศ. 2531 ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งเดียวท่ีมีสาขาและเคร่ือง ATM อยูค่รบทัว่ทุก
จงัหวดัของประเทศ และยงัมีแผนงานขยายสาขาเพิ่มข้ึนอีก โดยเนน้การเปิดสาขา ในเขตรอบนอก       
ท่ีความเจริญก าลงัขยายตวัออกไป และในปีเดียวกนัน้ีธนาคารไดน้ าหุ้นเขา้จดทะเบียนในตลาด
หลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย ซ่ึงนบัเป็นรัฐวสิาหกิจขนาดใหญ่แห่งแรก โดยมีการซ้ือ-ขายหุน้ใน
ตลาดหลกัทรัพยฯ์ ในปี พ.ศ. 2532 และปี พ.ศ. 2533 มีการเปิดตวับตัรเครดิตกรุงไทย นอกจากน้ียงั
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เป็นสถาบนัแห่งแรกในประเทศท่ีน าระบบเครือข่ายส่ือสารขอ้มูล (K-NET) มาใช ้ปี พ.ศ. 2534  
ธนาคารกรุงไทยไดรั้บยกยอ่งใหเ้ป็นบริษทัดีเด่นประจ าปี 2534 ช่วงปี 2535-2538 เรียกไดว้า่เป็นยคุ
พฒันาสู่โลกาภิวตัน์ มีการปรับปรุงพฒันาโครงสร้างขององคก์รท่ีเรียกวา่ Reengineering มีความ
เติบโตในทุก ๆ ดา้น อยา่งมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ ทั้งทางดา้นเงินฝากและเงินให้สินเช่ือ               
ดว้ยกลยทุธ์ดา้นการตลาดนโยบาย Top 15 ท าใหเ้ขา้ถึงลูกคา้รายใหญ่ 15 รายของแต่ละจงัหวดั 
นอกจากน้ียงัมีการใชน้โยบายการติดตามหน้ี การพฒันาบุคลากร ตลอดจนการพฒันาดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศ การปรับเปล่ียนระบบคอมพิวเตอร์ Online P-6000 เป็น P-9000 เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ ซ่ึงความเติบโตในทุกๆ ดา้นเป็นผลใหท่ี้ประชุมคณะรัฐมนตรี           
เม่ือวนัท่ี 26 กนัยายน พ.ศ. 2538 อนุมติัใหธ้นาคารกรุงไทยเป็นรัฐวสิาหกิจกลุ่มท่ี 1 แห่งแรกของ
ประเทศไทย ตั้งแต่วนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ. 2538 เป็นตน้ไปปี 2540 เกิดภาวะเศรษฐกิจตกต ่าข้ึน
ภายในประเทศ และไดส่้งผลกระทบใหส้ถาบนัการเงินจ านวนมากตอ้งถูกสั่งปิดกิจการ ทางการ              
ไดด้ าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งต่อเน่ือง และเม่ือวนัท่ี 14 สิงหาคม 2541 รัฐมนตรีวา่การ
กระทรวงการคลงั นายธารินทร์ นิมมานเหมินท ์ไดป้ระกาศมาตรการฟ้ืนฟูระบบสถาบนัการเงิน 
โดยใหธ้นาคารกรุงไทยรับโอนสินทรัพยแ์ละหน้ีสินท่ีดีของธนาคารกรุงเทพฯพาณิชยก์าร และรับ
โอนสินทรัพย ์หน้ีสิน สาขาและพนกังานของธนาคารมหานคร พร้อมใหธ้นาคารเพิ่มทุนจด
ทะเบียนอีก 185,000 ลา้นบาท เป็น 219,850 ลา้นบาท เสนอขายแบบเฉพาะเจาะจงให้กองทุนเพื่อ
การฟ้ืนฟูระบบสถาบนัการเงิน เพื่อรองรับการควบโอนกิจการในคร้ังน้ี ปี 2544-2546 ฐานะการเงิน
ของธนาคารมีความแขง็แกร่งมากข้ึน ภายหลงัการโอนสินทรัพยด์อ้ยคุณภาพไปยงับริษทับริหาร
สินทรัพยสุ์ขมุวทิ จ  ากดั มีการปรับโครงสร้างขององคก์รคร้ังใหญ่ เพื่อเอ้ือต่อการสร้างและขยาย
ขนาดของสินทรัพย ์การสร้างรายไดอ้ยา่งต่อเน่ือง และลดตน้ทุนการด าเนินงาน พร้อมกนันั้น ไดมี้
การก าหนดกลยทุธ์ทางธุรกิจ เพื่อเสริมสร้างฐานะของความเป็นธนาคารพาณิชยช์ั้นน าของประเทศ 
โดยเนน้ระบบควบคุมการบริหารความเส่ียงทุกดา้นอยา่งต่อเน่ือง นอกจากน้ีธนาคารยงัไดเ้ป็นกลไก
ส าคญัในการกระตุน้เศรษฐกิจไทยใหฟ้ื้นตวัอยา่งรวดเร็ว โดยเป็นแกนน าในการปล่อยสินเช่ือเขา้สู่
ระบบ มีการใหสิ้นเช่ือแก่องคก์รภายใตก้ารดูแลของรัฐ โดยเฉพาะวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 
(SMEs) ควบคู่ไปกบัการให้บริการแก่ลูกคา้ทัว่ไป และมีการเปิดใหบ้ริการกลุ่มลูกคา้พิเศษ ไดแ้ก่
ธนาคารชุมชนและธนาคารอิสลาม 

ปี พ.ศ. 2548 ธนาคารกา้วสู่การเป็น The convenience bank “ธนาคารแสนสะดวก”   
อยา่งเตม็ตวั มีผลิตภณัฑ์และบริการทางการเงินทุกประเภทและครบวงจร สามารถใชบ้ริการของ
ธนาคารไดจ้ากทุกท่ี ทุกช่องทาง และทุกเวลาตลอด 24 ชัว่โมง โดยไม่มีวนัหยดุ ไดมี้ปรับเปล่ียน
ภาพลกัษณ์ช่องทางต่าง ๆ ในการบริการใหส้ดใส ทนัสมยั เพื่อสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของคน
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รุ่นใหม่ และเพิ่มเครือข่ายและขยายช่องทางในการใหบ้ริการกบัลูกคา้กระจายไปตามแหล่งชุมชน 
นอกจากน้ีในปี 2548 ไดอ้อกบริการและผลิตภณัฑใ์หม่ๆ อาทิ โครงการ KTB Exporter club บริการ
โอนเงินด่วน KTB Speed Cash Transfer บริการเงินฝากระยะยาว 48 เดือน 

ในปี พ.ศ. 2549-2556 ธนาคารใหค้วามส าคญักบัการเพิ่มคุณค่าใหก้บัผูถื้อหุน้อยา่ง
ต่อเน่ืองและย ัง่ยนืภายใตว้สิัยทศัน์ท่ีมุ่งสู่การเป็น The convenience bank และเพื่อใหเ้กิดความ
สมบูรณ์และชดัเจน ธนาคารไดป้รับกลยทุธ์ใหส้อดคลอ้งกบัแผนแม่บททางการเงินและการบริหาร
จดัการตามแนวทาง Basel IIและการเป็น Processing bank ซ่ึงน าเสนอการช าระเงินควบคู่ไปกบั
ผลิตภณัฑแ์ละบริการธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลาย ครบวงจร ตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ทุกกลุ่มเป้าหมาย ดว้ยบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และทนัสมยัในทุกท่ีทุกเวลา 

ส าหรับปี พ.ศ. 2557 ธนาคารยงัคงเติบโตและพร้อมเดินเคียงขา้งสังคมไทย โดยไดป้รับ
วสิัยทศัน์ใหม่เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัสภาวะการแข่งขนัในปัจจุบนั “Growing together กรุงไทย               
กา้วไกล ไปกบัคุณ” ซ่ึงเป็นความมุ่งมัน่พฒันาศกัยภาพของบุคลากรและสร้างการบริการท่ีมีคุณค่า 
เพื่อสนบัสนุนการเติบโตและความมัง่คัง่แก่ลูกคา้ สร้างคุณภาพท่ีดีข้ึนแก่สังคม ตลอดจนสร้าง
ผลตอบแทนท่ีดีอยา่งย ัง่ยนืแก่ผูถื้อหุน้   

ในระยะแรกของการก่อตั้ง ธนาคารกรุงไทย จ ากดั ไดใ้ชส้ถานท่ีส านกังานใหญ่ของ
ธนาคารเกษตร จ ากดั ซ่ึงตั้งอยูท่ี่ถนนเยาวราช เป็นท่ีท าการส านกังานใหญ่ มีสาขารวม 81 แห่ง 
จ านวนพนกังาน 1,247 คน ยอดสินทรัพยร์วม 4,582.10 ลา้นบาท ยอดเงินฝากรวม 4,442.20            
ลา้นบาท และทุนจดทะเบียน 105 ลา้นบาท วตัถุประสงคข์องการรวมธนาคารทั้งสอง เพื่อใหเ้ป็น
ธนาคารของรัฐท่ีมีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง สามารถคุม้ครองผูฝ้ากเงินและบริการลูกคา้ได้
กวา้งขวางข้ึน ตลอดจนสามารถอ านวยประโยชน์ต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไดม้ากข้ึนดว้ย 

ปัจจุบนัธนาคารกรุงไทยไดจ้ดัตั้งสาขาแหลมทองบางแสนข้ึนเพื่อใหบ้ริการงานธุรกรรม
การเงินดา้นต่าง ๆ ในเขตต าบลแสนสุข และบริเวณใกลเ้คียง เน่ืองจากเป็นยา่นธุรกิจประกอบกบั
ธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน เป็นธนาคารท่ีใหบ้ริการในหา้งแหลมทองบางแสน        
จึงท าใหง่้ายต่อการติดต่อเพื่อท าธุรกรรมทางการเงินทุก ๆ ประเภท ทั้งในเร่ืองของเวลาเปิด-ปิด          
ของหา้ง ท่ีจอดรถ ตลอดจนปัจจยัหลาย ๆ อยา่ง ท่ีส่งผลใหลู้กคา้สะดวกต่อการท าธุรกรรมดา้น
การเงิน ทั้งน้ี ธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน ยงัไดก้ าหนดกลยทุธ์เก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละ                
การบริการ ดงัน้ี 

ผลติภัณฑ์ด้านเงินฝาก  
ธนาคารกรุงไทยไดพ้ฒันาผลิตภณัฑด์า้นเงินฝากในหลายรูปแบบ เพื่อใหลู้กคา้สามารถ

เลือก ใชบ้ริการไดต้ามความเหมาะสม อาทิ เงินฝากประจ า KTB Zero tax extra เป็นบริการเงินฝาก 
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ปลอดภาษี ท่ีลูกคา้จะไดรั้บดอกเบ้ียในอตัราคงท่ี เงินฝาก KTB จดัเตม็ บริการเงินฝากประจ าท่ีลูกคา้
สามารถเลือกระยะเวลาฝากไดร้ะหวา่ง 4 เดือน หรือ 29 เดือน เงินฝากถึงใจวยัเกษียณ เงินฝากพิเศษ
ระยะเวลา 60 เดือน อตัราดอกเบ้ียสูง จ่ายดอกเบ้ียทุกส้ินเดือนเขา้บญัชี เป็นดอกเบ้ีย ทบตน้ เป็นตน้ 

ผลติภัณฑ์ด้านสินเช่ือ  
ธนาคารไดพ้ฒันาผลิตภณัฑ์ดา้นสินเช่ือทั้งท่ีเป็นสินเช่ือบุคคล และสินเช่ือธุรกิจ เพือ่เพิ่ม 

โอกาสและศกัยภาพทางการเงินใหก้บัลูกคา้ทุกกลุ่มอาทิ สินเช่ือกรุงไทยใสใจคุณสินเช่ืออตัรา 
ดอกเบ้ียต ่าส าหรับการน าไปใชจ่้ายอเนกประสงคต่์าง ๆ สินเช่ือกรุงไทย 3 สบาย เป็นสินเช่ือบุคคล 
ท่ีจะท าใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกสบายในการขอใชบ้ริการ ทั้งดว้ยการกูส้บาย ไดรั้บวงเงินสูงสุด 
5 เท่าของเงินเดือน ผอ่นสบาย เลือกผอ่นช าระก่ีคร้ังก็ไดภ้ายใน 1 เดือน และเช็คยอดสบายผา่น KTB 
Loan convenience card ทุกเวลา สินเช่ือ SME เพื่อรับงานภาครัฐ ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ ครบวงจรแก่
ผูป้ระกอบการท่ีรับงานจากหน่วยงานราชการ รัฐวสิาหกิจ ภายใตข้อ้เสนอพิเศษและ อนุมติัง่าย       
ไดว้งเงินเร็ว ช่วยเพิ่มสภาพคล่องและโอกาสทางธุรกิจให้กบัลูกคา้ส าหรับผลิตภณัฑด์า้นสินเช่ือน้ี 
ธนาคารไดคิ้ดพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการใหส้อดคลอ้งกบั ความตอ้งการของลูกคา้ทุกกลุ่มและ
ธนาคารยงัตระหนกัและใหค้วามส าคญักบัเร่ืองการอนุรักษ ์พลงังาน โดยไดพ้ฒันาผลิตภณัฑท่ี์เอ้ือ
ประโยชน์ต่อการรักษาส่ิงแวดลอ้ม อาทิ สินเช่ือกรุงไทย ประหยดัพลงังาน เพื่อการลงทุนใน
โครงการท่ีก่อใหเ้กิดการอนุรักษพ์ลงังาน การใชพ้ลงังานทดแทน และพลงังานสะอาด ทั้งกรณีผลิต
ใชเ้อง ผลิตเพื่อขาย หรือเพื่อการประหยดัพลงังาน สินเช่ือ วายภุกัษอ์นุรักษพ์ลงังาน เป็นการ
สนบัสนุน ส่งเสริมการอนุรักษพ์ลงังาน โดยเป็นการอ านวย สินเช่ือเพื่อเป็นค่าใชจ่้ายส าหรับการ
สร้างอาคาร โรงงาน หรือบา้นพกัท่ีตอ้งการปรับปรุง ติดตั้ง อุปกรณ์ท่ีใชเ้พื่อการอนุรักษพ์ลงังาน 
โครงการเงินกูเ้พื่อส่ิงแวดลอ้ม ธนาคารสนบัสนุนเงินทุน ดอกเบ้ียต ่าส าหรับภาคเอกชนเพื่อ 
ด าเนินการเก่ียวกบัระบบบ าบดัอากาศหรือน ้าเสีย ระบบก าจดั ของเสีย หรืออุปกรณ์เพื่อควบคุม              
หรือขจดัมลพิษ 

ผลติภัณฑ์ธนาคารอเิลก็ทรอนิกส์ 
ธนาคารไดเ้พิ่มศกัยภาพในการใชชี้วติให้อิสระสะดวกสบายมีความคล่องตวัยิง่ข้ึนดว้ย

บริการธนาคารส่วนตวับนอินเทอร์เน็ตรูปแบบใหม่ KTB Netbank ท่ีจะท าใหลู้กคา้สามารถท า
ธุรกรรมทางการเงิน ไดทุ้กท่ีทุกเวลาเป็นการปฏิวติัรูปแบบการท าธุรกรรมทางการเงินดว้ยฟังกช์ัน่   
ท่ีครบถว้นสมบูรณ์แบบลูกคา้สามารถใชบ้ริการตรวจเช็คบญัชีโอนเงินช าระเงินไดอ้ยา่งรวดเร็ว  
ตามความตอ้งการทั้งบนคอมพิวเตอร์ Smart phone และ Tabletนอกจากน้ีธนาคารยงัไดต้ระหนกัถึง
ความส าคญัของผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SMEs) ซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมี
ความส าคญัในการขบัเคล่ือนและสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัระบบเศรษฐกิจของประเทศโดยรวมธนาคาร
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จึงมีสินเช่ือธุรกิจท่ีหลากหลายเพื่อใหส้ามารถตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้โดย
ใหบ้ริการผา่นส านกังานธุรกิจในเขตภูมิภาคต่าง ๆ รวม 63 แห่งทัว่ประเทศซ่ึงสามารถดูแลและ
ใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึงอีกทั้งธนาคารยงัมีผลิตภณัฑ์สินเช่ือท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ในแต่ละ
ประเภทธุรกิจทั้งในส่วนของสินเช่ือท่ีสนองนโยบายของรัฐบาลไดแ้ก่มาตรการใหค้วามช่วยเหลือ
ทางการเงินแก่ผูท่ี้ไดรั้บความเสียหายจากอุทกภยัของธนาคารแห่งประเทศไทย (Soft loan BOT) 
และมีผลิตภณัฑสิ์นเช่ือส าหรับการใหค้วามช่วยเหลือแก่เกษตรกรในสภาวะท่ีมีผลผลิต                      
ทางการเกษตรลน้ตลาดทั้งน้ีธนาคารไดร่้วมมือกบับรรษทัประกนัสินเช่ืออุตสาหกรรมขนาดยอ่ม 
(บสย.) ในการค ้าประกนัสินเช่ือใหก้บัผูป้ระกอบการ SMEs และธนาคารยงัมีสินเช่ืออ่ืน ๆ ส าหรับ
ผูป้ระกอบการ SMEs เช่น สินเช่ือ Supply Chain solution packageเฉพาะกลุ่มลูกคา้ ท่ีธนาคารไดมี้
การพฒันาระบบอิเล็กทรอนิกส์เพื่อรองรับผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ Supply chainโดยลูกคา้สามารถเบิกใช้
วงเงินสินเช่ือตลอดจนช าระหน้ีใหก้บัธนาคารผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมดส าหรับ
ผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มน้ีนอกจากธนาคารจะมีการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละ
บริการใหเ้หมาะสมกบักลุ่มลูกคา้แลว้ธนาคารยงัไดร่้วมส่งเสริมศกัยภาพในการด าเนินธุรกิจโดย
ธนาคารจดัการอบรมตามโครงการ“อบรมพฒันาธุรกิจลูกคา้ SMEs” (Modern management for 
SMEs) เพื่อเป็นการเสริมความรู้เชิงธุรกิจและการเตรียมความพร้อมในการเขา้สู่ AEC ใหก้บั
ผูป้ระกอบการ SMEs และเป็นการใหค้วามรู้กบัผูป้ระกอบการรายใหม่ เก่ียวกบัการจดัการ                   
ดา้นการตลาดการบญัชี และการผลิต 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
อรชุมา จาปรุง (บทคดัยอ่, 2557) ศึกษาถึง คุณภาพการบริการธนาคารออมสินกรณีศึกษา

สาขาม่านเมฆ ไดแ้บ่งการศึกษาออกเป็น 5 มิติ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจลูกคา้ (Empathy) และการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) โดยการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non -probability Sampling) และเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการ 
ผลการศึกษา พบวา่  

1.  ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินมีความพึงพอใจในบริการทั้ง 5 มิติ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นธรรม
ของบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจและ
เห็นอกเห็นใจลูกคา้ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ โดยผูใ้ชบ้ริการมีช่วงอาย ุสถานภาพและ
กลุ่มอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการบริการแตกต่างกนัทั้ง 5 มิติ ในดา้นพฤติกรรมใช้
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บริการ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจ              
ในบริการแตกต่างกนัทั้ง 5 มิติ เช่นเดียวกนั  

2.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศและระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในบริการ                     
ท่ีแตกต่างกนั 4 มิติ ยกเวน้ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ส่วนลูกคา้ท่ีมีระยะเวลา                  
การเป็นลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนั 4 มิติ ยกเวน้ดา้นความน่าเช่ือถือ 

3.  ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนั                
2 มิติ ไดแ้ก่ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา้ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ลูกคา้                   
ส่วนลูกคา้ท่ีมีจ  านวนรายการธุรกรรมท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในบริการแตกต่างกนั 3 มิติ 
ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

จิรกลัย ์กนัยาบุญ (บทคดัยอ่, 2557) ศึกษาถึงการศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารออมสิน สาขากาฬสินธ์ุ จงัหวดักาฬสินธ์ุ ซ่ึงการวิจยัในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขากาฬสินธ์ุ จงัหวดักาฬสินธ์ุ ในมิติคุณภาพ          
ซ่ึงเป็นตวัช้ีวดัประสิทธิภาพ ตลอดจนศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการของธนาคาร โดยใชต้วัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้จ านวน 250 ราย ท าการวเิคราะห์โดยใชเ้คร่ืองมือ
ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” เป็นตวัวดัคุณภาพ จากจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีไดท้  าการศึกษาทั้งหมด 250 ตวัอยา่ง พบวา่เพศหญิงมีจ านวนมากกวา่เพศชาย ซ่ึงช่วงอายขุอง                     
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยูใ่นช่วง 41-50 ปี ในส่วนของรายไดต่้อเดือนของกลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่ 
คิดเป็นร้อยละ 28.00 อยูใ่นช่วง 5,001-15,000 บาท ในแง่ของอาชีพนั้นพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็น
ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจมากท่ีสุด ในส่วนของระดบั การศึกษานั้น ส่วนใหญ่ประมาณ             
ร้อยละ 48.80 จะมีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี และความถ่ีท่ีใชใ้นการบริการต่อสัปดาห์นั้น              
ส่วนใหญ่จะอยูใ่นช่วง นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง ถึงร้อยละ 61.60 

จากการวดัประสิทธิภาพการบริการในมิติคุณภาพ โดยใชเ้คร่ืองมือ SERVQUAL ซ่ึงจะ
วดัจากค่าความคาดหวงัของลูกคา้ และบริการท่ีรับรู้จริง จากคุณภาพ 5 ดา้นหลกั ไดแ้ก่ บริการท่ีเป็น
รูปธรรม ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานคุณภาพบริการ การตอบสนองต่อลูกคา้ ความมัน่ใจได ้             
ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ พบวา่ ธนาคารมีคะแนน SERVQUAL โดยรวม ติดลบเท่ากบั              
-0.653 ซ่ึงเม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ ควรไดรั้บการปรับปรุงให้เกิดประสิทธิภาพในการ
บริการในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก คือ มีคะแนน SERVQUAL                        
ติดลบเท่ากบั -0.748 สาเหตุหลกัเน่ืองมาจาก ลูกคา้มีความคาดหวงัสูงในเร่ืองท่ีพนกังานจะตอ้งมี
ความพร้อมในการบริการลูกคา้ตลอดเวลา แต่ในขณะเดียวกนัคือบริการท่ีไดรั้บรู้จริงนั้นต ่ากวา่            
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ท่ีคาดหวงัไวบ้ริการท่ีควรไดรั้บการปรับปรุงในล าดบัต่อมา คือ ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ 
ความมัน่ใจได ้ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานคุณภาพบริการ และบริการท่ีเป็นรูปธรรม ตามล าดบั 

ธารินี แกว้จนัทรา (บทคดัยอ่, 2556) ไดศึ้กษาถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
ใหบ้ริการ ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขารัชดาภิเษก (ท่าพระ-ตากสิน)                       
ผลการศึกษาพบวา่ เพศหญิงเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขา 
รัชดาภิเษก( ท่าพระ-ตากสิน) เป็นส่วนใหญ่ ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี จบการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี/ สูงกวา่ ท าธุรกิจส่วนตวั มีรายไดร้ะหวา่ง 10,001-15,000 บาท มีความถ่ีในการใชบ้ริการ
นาน ๆ คร้ัง ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการไม่แน่นอน และในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก รวมทั้งจากการศึกษาพบวา่ ระดบัการศึกษา ความถ่ีในการใชบ้ริการและช่วงเวลาท่ีติดต่อ
กบัทางธนาคารต่างกนั ลูกคา้จะมีความพึงพอใจแตกต่างกนั 

ศราวนี แดงไสว (บทคดัยอ่, 2556) ไดศึ้กษาถึง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือ
ธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้สินเช่ือธนาคารออมสิน                    
ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 384 คน เป็นเพศชาย 214 คน และเพศหญิง 170 คน ส่วนใหญ่มีอาย ุ              
อยูร่ะหวา่ง 31-40 ปี มีสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชนหรือหา้งร้าน และมีรายไดต่้อเดือน 10,000-20,000 บาท  

การวเิคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัขององคก์รท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ  
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือของธนาคาร เป็นการใหค้วามส าคญัในปัจจยั 5 ดา้น ซ่ึงพบวา่
ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัองคก์รมีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น               
รายดา้นพบวา่ ดา้นระเบียบการใหกู้ข้องธนาคาร ดา้นการใหบ้ริการของธนาคาร ดา้นอตัรา
ค่าธรรมเนียม และดา้นการประชาสัมพนัธ์ อยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ดา้นสภาพแวดลอ้มธนาคาร                 
อยูใ่นระดบัปานกลาง  

และการวเิคราะห์ความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัความพึงพอใจขอผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือ
ธนาคารออมสิน เป็นการให้ความส าคญัในปัจจยั 4 ดา้น ซ่ึงพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบั
ลกัษณะการใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง                
ดา้นการใหบ้ริการ และดา้นการประเมินทางเลือก อยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ
อยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัดา้นเพศ อาย ุสถานภาพ                    
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ไม่มีความแตกต่างต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ยกเวน้ปัจจยั
ดา้นองคก์รมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร  

ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ ในการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคาร
ออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาในการ
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ใชบ้ริการ ไดแ้ก่ สถานท่ีบริการและท่ีจอดรถธนาคารคบัแคบ สาขาของธนาคารมีนอ้ยกวา่ธนาคาร
พาณิชย ์ไม่สะดวกในการติดต่อใชบ้ริการ ความล่าชา้ในขั้นตอนการอนุมติัสินเช่ือ การใชเ้อกสาร
ประกอบการกูจ้  านวนมาก มีลูกคา้ใชบ้ริการจ านวนมากท าใหใ้ชร้ะยะเวลานาน การพิจารณาสินเช่ือ
เขม้งวดมีหลกัเกณฑซ์บัซอ้นราคาประเมินหลกัประกนัของธนาคารค่อนขา้งต ่า  

ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ส่วนใหญ่ ไดแ้ก่ ขยายสาขาของธนาคารใหม้ากข้ึน เพิ่มจ านวน
พนกังานส าหรับบริการลูกคา้ใหเ้พียงพอ พิจารณาอนุมติัสินเช่ืออยา่งรวดเร็ว ลดปริมาณเอกสาร
ประกอบการขอกู ้เพิ่มทางเลือกรูปแบบอตัราดอกเบ้ีย มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์บริการสินเช่ือ
ของธนาคารให้เขา้ถึงลูกคา้มากยิง่ข้ึนโดยอาศยัเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั และเปิดใหบ้ริการสินเช่ือ             
ในส่วนอ่ืน ๆ เพิ่มข้ึน 

เสาวนิต ปทุมวฒัน์ (บทคดัยอ่, 2555) ไดศึ้กษาการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตาม
ความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคารประชาชน จากการศึกษาพบวา่ ดา้นความคิดเห็นต่อการด าเนินงาน
ของธนาคารประชาชนลูกคา้ธนาคารเห็นวา่การด าเนินงานท่ีผา่นมา ทั้งดา้นบุคลากร สถานท่ี              
การบริการ และการตลาด อยูใ่นระดบัท่ีดี ดา้นการประเมินคุณภาพการบริการของธนาคาร
ประชาชน ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะภายนอก ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ความมัน่ใจ            
ในการใหบ้ริการ การเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ และอตัราค่าบริการ ลูกคา้ธนาคารเห็นวา่มีคุณภาพมาก              
ทุกดา้น ลูกคา้ธนาคารไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะ เก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารประชาชน ไวด้งัน้ี 

ดา้นบุคลากร ลูกคา้ธนาคารเห็นวา่ ควรเพิ่มพนกังานให้เพียงพอกบัการบริการลูกคา้                 
โดยมีความรอบรู้เก่ียวกบังานใหม้ากข้ึน ควรปฏิบติังานดว้ยความคล่องแคล่ว และมีความกระตือรือร้น
ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

ดา้นสถานท่ี ลูกคา้ธนาคารเห็นวา่ ควรขยายพื้นท่ีหรือจดัหาท่ีจอดรถใหลู้กคา้อยา่ง
เพียงพอและมีท่ีก าบงัแดด ควรปรับปรุงหรือขยายพื้นท่ีบริการใหก้วา้งขวาง ทั้งจดัหาเกา้อ้ีหรือมา้นัง่
ใหเ้พียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และควรมีพนกังานรักษาความปลอดภยัดว้ย 

ดา้นการบริการ ลูกคา้ธนาคารเห็นวา่ ควรรวบรัดขั้นตอนการพิจารณาสินเช่ือใหส้ั้นลง
เพื่อให้รวดเร็วยิง่ข้ึน อีกทั้งควรปรับปรุงการบริการฝาก - ถอนเงินใหส้ะดวกรวดเร็วข้ึน และเห็นวา่
ควรเพิ่มวงเงินสินเช่ือใหม้ากข้ึนดว้ย 

ดา้นการตลาด ลูกคา้ธนาคารเห็นวา่ ควรมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ใหป้ระชาชนไดรั้บ
ทราบขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัธนาคารมากข้ึน และควรเพิ่มการใหบ้ริการนอกสถานท่ีให้มากข้ึนดว้ย 

วราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (บทคดัยอ่, 2555) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ
พนกังานธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต ผลการวิจยัพบวา่                   
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของพนกังานธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล 
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จงัหวดัภูเก็ต โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นรูปลกัษณ์เป็นดา้นท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร                   
มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ส่วนดา้นท่ีลูกคา้                 
มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล โดยเม่ือท าการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของลูกคา้ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้                        
มีความแตกต่างกนั เม่ือลูกคา้มีระดบัการศึกษา รายได ้ช่วงเวลาท่ีติดต่อธนาคาร การท าธุรกรรม           
ดา้นการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ การเปิดบญัชี และเวลาในการท าธุรกรรมแตกต่างกนั 
ส าหรับลูกคา้ท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ การท าธุรกรรมดา้นการลงทุนและการออมทรัพยรู์ปแบบอ่ืน                   
การกูเ้งินและการท าธุรกรรมอ่ืน ๆ แตกต่างกนัไม่ท าใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคาร
แตกต่างกนั 

ลติกา จองพาณิชยเ์จริญ (2555) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) สาขาอ าเภอแม่จนั จงัหวดัเชียงราย ผลการวเิคราะห์ พบวา่  

1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง                                 
มีสถานภาพสมรส มีอายุระหวา่ง 30-44 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 
และมีรายไดส่้วนตวัในช่วง 2,501-18,000 บาทต่อเดือน 

2.  ขอ้มูลเก่ียวกบัการเขา้ไปใชบ้ริการดา้นต่าง ๆ พบวา่ ผลการศึกษาการเขา้ไปใชบ้ริการ
ดา้นต่าง ๆ ของธนาคารของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ ส่วนใหญ่ลูกคา้ใชบ้ริการ มากท่ีสุดเป็นอนัดบั 1 คือ 
ใชบ้ริการฝาก-ถอนเงินสด อนัดบั 2 คือ ใชบ้ริการตู ้ATM, ตูฝ้ากเงินสดอตัโนมติั, เคร่ืองปรับยอด
สมุดบญัชี อนัดบั 3 คือ ใชบ้ริการโอนเงิน ตามลาดบั 

3.  วเิคราะห์ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชยจ์ากดั (มหาชน) 
สาขาอ าเภอแม่จนั จงัหวดัเชียงราย ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการในการวเิคราะห์
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการ ในดา้นการใหบ้ริการของบุคลากร ดา้นการใหบ้ริการ  
ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม และดา้นส่ิงอานวยความสะดวก พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจเฉล่ียในการใหบ้ริการทุกดา้นในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจในดา้นการให้บริการสูงสุด 
รองลงมา คือ ดา้นการใหบ้ริการของบุคลากร และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ตามล าดบั โดยมี
ความพึงพอใจในดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มนอ้ยท่ีสุดเม่ือพิจารณาเหตุผลความพึงพอใจ 
โดยแยกแต่ละประเภทของดา้นการใหบ้ริการทั้ง 4 ดา้น พบวา่ 

ดา้นการใหบ้ริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเหตุผลของ
ความพึงพอใจ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในขั้นตอนการปฏิบติัทางการเงินไม่ยุง่ยาก ไม่ซบัซอ้น
มากท่ีสุด ในขณะท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการมีระบบ เป็นไปตามขั้นตอนนอ้ยท่ีสุด 
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ดา้นการใหบ้ริการของบุคลากร ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาเหตุผลของความพึงพอใจ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในการพูดจาสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส 
เป็นมิตรของบุคลากรมากท่ีสุด ในขณะท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจต่อบุคลากรเพียงพอกบัการใหบ้ริการ
นอ้ยท่ีสุด 

ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เหตุผลของความพึงพอใจ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการทนัสมยัและ
เพียงพอมากท่ีสุด ในขณะท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจในบริการต่าง ๆ ระหวา่งรอใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก                 
เม่ือพิจารณาเหตุผลของความพึงพอใจ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในความสะอาดของสถานท่ีและ
ความเป็นระเบียบเรียบร้อยมากท่ีสุด ในขณะท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจต่อบริเวณท่ีจอดรถมีเพียงพอ
และสะดวกต่อการเขา้-ออกนอ้ยท่ีสุด 

ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยแยกตามลกัษณะทัว่ไปของลูกคา้ เม่ือวิเคราะห์
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยจ์ากดั (มหาชน) สาขาอ าเภอแม่จนั              
จงัหวดัเชียงราย แยกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ ดงัน้ี 

เพศ พบวา่ เพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจสูงสุดในดา้นการใหบ้ริการเหมือนกนั 
โดยเพศชายมีความพึงพอใจรวมเฉล่ียมากกวา่เพศหญิง 

อาย ุพบวา่ ทุกระดบัอายุ มีความพึงพอใจสูงสุดในดา้นการใหบ้ริการเหมือนกนัโดยอายุ 
45-59 ปี มีความพึงพอใจรวมเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาอายุ 30-44 ปี และอายตุ  ่ากวา่ 30 ปี ตามล าดบั 

ระดบัการศึกษา พบวา่ ผูท่ี้จบระดบัประถมศึกษา และปวส. มีความพึงพอใจสูงสุด                   
ในดา้นการใหบ้ริการของบุคลากรเหมือนกนั โดยระดบั ปวส. มีความพึงพอใจรวมเฉล่ียมากกวา่
ระดบัประถมศึกษา ในขณะท่ีระดบัมธัยมตน้ มธัยมปลาย/ ปวช. ปริญญาตรี จนกระทัง่ถึงระดบั                 
สูงกวา่ปริญญาตรี มีความพึงพอใจสูงสุดในดา้นการให้บริการเหมือนกนั โดยระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี            
มีความพึงพอใจรวมเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ ระดบัมธัยมปลาย/ ปวช. และระดบัปริญญาตรี 
ตามล าดบั 

อาชีพ พบวา่ นกัเรียน/ นกัศึกษาและพนกังานบริษทัเอกชน มีความพึงพอใจสูงสุด                   
ในดา้นการใหบ้ริการของบุคลากรเหมือนกนั โดยอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนมีความพึงพอใจ              
รวมเฉล่ียมากกวา่อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา ในขณะท่ีผูท่ี้ท  าธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย ขา้ราชการ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ และอ่ืนๆ มีความพึงพอใจสูงสุดในดา้นการใหบ้ริการเหมือนกนั โดยอาชีพ
ขา้ราชการมีความพึงพอใจรวมเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คืออาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ และ                
ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย ตามล าดบั 
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ช่อทิพย ์สิริรัตนพล (บทคดัยอ่, 2554) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการในทศันะของลูกคา้
ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ ผลการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ ในภาพรวมลูกคา้มีความพึงพอใจมาก เม่ือ
พิจารณารายดา้นพบวา่ พึงพอใจมากท่ีสุดอนัดบัท่ี 1 ดา้นสถานท่ีของธนาคาร รองลงมาพอใจ               
ระดบัมากดา้นเทคโนโลยี ดา้นการใหบ้ริการ และพอใจปานกลางดา้นประชาสัมพนัธ์ตามล าดบัและ
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ในภาพรวมผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ อาชีพ และรายไดต่้อเดือนต่างกนั             
มีคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
ท่ีระดบั .001 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประเภทของการบริการต่างกนัมีคุณภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีเพศต่างกนัมีคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 1 สรุปท่ีมาของตวัแปร 
 

ตัวแปร แหล่งอ้างองิ 
1. ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 
3. ดา้นการเอาใจใส่ 
4. ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 
5. ดา้นความเป็นรูปธรรม 

ทฤษฎีคุณภาพบริการ ของ Parasuraman et al. (1988)                 
ไดท้  าการวจิยัโดยพฒันารูปแบบกรอบแนวคิดของ 
Zeithaml ในเร่ืองคุณภาพบริการท่ีใชว้ดัการรับรู้คุณภาพ
ของผูรั้บบริการ โดยสรุปรวมเป็น 5 หมวด เรียกวา่ 
SERVQUAL Dimensions และใหผู้รั้บบริการประเมิน
ความส าคญัเชิงเปรียบเทียบจดัอนัดบัใหค้ะแนนดชันีบ่งช้ี
คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น จาก 100 คะแนน ผลการศึกษา 
พบวา่ 
1.  ความไวว้างใจ (Reliability) ความสามารถในการ
แสดงออกถึงความไวว้างใจและความถูกตอ้งดา้นการ
บริการตามท่ีใหค้  ามัน่ไว ้(32 คะแนน) 
2.  การตอบสนอง (Responsiveness) ความเตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือผูบ้ริโภคและจดัสรรการบริการท่ีเพียบพร้อม                
(22 คะแนน) 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
 

ตัวแปร แหล่งอ้างองิ 
 3.  ความมัน่ใจ (Assurance) ความรู้และการแสดงมารยาท

ของพนกังาน รวมถึงความสามารถในการส ารวจ                      
ความไวว้างใจและความมัน่ใจของพนกังานดว้ย                         
(19 คะแนน) 
4.  การเอาใจใส่ (Empathy) การจดัเตรียมดา้นการดูแลรักษา 
ความเอาใจใส่รายบุคคลท่ีมีต่อผูบ้ริโภค (16 คะแนน) 
5.  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) รูปแบบของ                                
ความสะดวกสบายทางร่างกาย อุปกรณ์เคร่ืองมือ บุคลากร
และวสัดุดา้นการส่ือสาร (11 คะแนน) 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใชเ้ทคนิคการส ารวจ 

(Survey technique) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย 
สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1.  ประชากรของการวจิยั  คือ  ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทอง

บางแสน จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 4,000 คน (โดยเฉล่ียในช่วงเวลา 1 เดือน) (ธนาคารกรุงไทย, 2559)  
2.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา ไดแ้ก่ ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน 

จงัหวดัชลบุรี เพื่อใหไ้ดต้วัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนของประชากรทั้งหมด โดยผูว้จิยัไดใ้ชว้ธีิค  านวณ
ขนาดตวัอยา่งจากสูตรของ Yamane (1967) ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ินจ านวน 364 คน 

สูตรการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
 
n  =  N 
              1+N(e)2   
โดย  
N  =  ขนาดของประชากรทั้งหมด 
n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
e  =  ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั .05 
 
n  =  N 
              1+N(e)2   
 
n  =  4,000 
          1 + 4,000 (0.05)2 
n  =   363.6  
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน                        

โดยด าเนินการดงัน้ี 
ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือวิจัย 
1.  ศึกษาเอกสาร ต ารา บทความ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อก าหนดกรอบในการสร้าง

แบบสอบถาม 
2.  ด าเนินการสร้างแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามจะแบ่งได ้ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามปลายปิด เก่ียวกบัสภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

ลกัษณะการตอบแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามชนิดส ารวจรายการ (Check list) จ านวน 5 ขอ้ 
ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามปลายปิด เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของ

ธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี  มีลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด โดยแบ่งระดบั
ความคิดเห็นและก าหนดค่าน ้ าหนกัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert) ทั้งหมด 5 ดา้น ดงัน้ี                           
1) ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability) จ  านวน 5 ขอ้ 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance)   
จ  านวน 5 ขอ้ 3) ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) จ านวน 5 ขอ้ 4) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ
(Responsiveness) จ านวน 5 ขอ้ และ 5)  ดา้นความเป็นรูปธรรม จ านวน 5 ขอ้ 

5  คะแนน หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 

4 คะแนน หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการมาก 
3  คะแนน หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 
2  คะแนน หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
1 คะแนน หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามปลายเปิด เก่ียวกบัขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพ

การใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี 
3.  น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จเรียบร้อยเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อพิจารณาตรวจสอบ

ความถูกตอ้งในเบ้ืองตน้ 
4.  น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขและปรับปรุงแลว้เสนอผูท้รงคุณวฒิุ จ  านวน 3 คน                    

พิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหาตลอดจนความชดัเจน และความเหมาะสมของภาษา
โดยผูท้รงคุณวฒิุอนัไดแ้ก่ 

 4.1  นางสาวเพียงฤทยั  สุขสวา่ง ผูจ้ดัการธนาคารกรุงไทย 
       สาขาแหลมทองบางแสน ชลบุรี 
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 4.2  นายท านุ  บุญพินิจ  รองผูจ้ดัการธนาคารกรุงไทย 
       สาขาแหลมทองบางแสน ชลบุรี 
 4.3  ดร.กฤษฎา  นนัทเพช็ร  อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ  
       มหาวทิยาลยับูรพา  

 

การตรวจสอบเคร่ืองมือ 
1.  การตดัสินความตรงตามเน้ือหาของเคร่ืองมือ ผูว้ิจยัน าไปหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง 

(Index of item-objective congruence/ IOC) โดยขอ้ความท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไปถือเป็น                
ขอ้ค าถามท่ีวดัไดต้รงจุดประสงคท่ี์ตอ้งการจะวดั ส่วนขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต  ่ากวา่ 0.70 ผูว้จิยั                  
น ามาปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูท้รงคุณวุฒิร่วมกบัอาจารยท่ี์ปรึกษา ไดค้่า IOC ทั้งฉบบั  
1.00 

2.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try out) กบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
กบัธนาคารกรุงไทย สาขาเจตน์จ านง ซ่ึงมีคุณลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา จ านวน                    
30 คน แลว้น ามาหาค่าจ าแนกรายขอ้ (Item discrimination) และค่าความเช่ือมัน่หรือค่าความเท่ียง
(Reliability) โดยค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient:  
 Coefficient) ไดค้่าความเช่ือมัน่ 0.95 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามวธีิการและขั้นตอน

ดงัต่อไปน้ี 
1.  ขอหนงัสือรับรองจากมหาวทิยาลยับริหารรัฐกิจ เพื่อขอความร่วมมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล 
2.  ผูท้  าวจิยัแจกและเก็บรวบรวมแบบสอบถามดว้ยตนเอง โดยผูว้จิยัช้ีแจงจุดประสงค ์

และประโยชน์ของแบบสอบถามรวมทั้งวธีิการตอบแบบสอบถาม จากนั้นเก็บแบบสอบถามกลบัคืน
ทั้งหมดดว้ยตนเอง รวมระยะเวลาท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลทั้งหมด 30 วนั ตั้งแต่วนัท่ี                         
1-30 มีนาคม พ.ศ. 2559 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้จิยัด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
1.  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาใหค้่าน ้าหนกัเป็นคะแนนตามเกณฑท่ี์ก าหนดบนัทึก

ขอ้มูลลงคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมสถิติทางสังคมศาสตร์ การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ 

 1.1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม วเิคราะห์โดยน ามาแจกแจงความถ่ี                
และหาค่าร้อยละ 

 1.2  ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย 
สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี โดยค านวณหาค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD)  

 1.3  ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี ใชก้ารวเิคราะห์ และสังเคราะห์ขอ้มูล 

2.  น าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์และแปลผล 
การแปลความหมายค่าเฉล่ียน ้าหนกัค าถาม  มีหลกัเกณฑใ์นการพิจารณาดว้ยการหา                     

ช่วงความกวา้งของอนัตรภาคชั้น (Class interval) โดยการค านวณตามหลกัการหาค่าเฉล่ีย                              
จะไดช่้วงความกวา้งระดบัละ 0.8 (วเิชียร เกตุสิงห์, 2538) ดงัน้ี 

 
อนัตรภาคชั้น  =   ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด-ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 
                 จ านวนชั้น 

=             5-1 
                     5 
     =             0.8 
 
ดงันั้น เกณฑก์ารแปลความหมายเพื่อจดัระดบัค่าเฉล่ีย จะได ้ดงัน้ี 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 4.21-5.00 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 3.41-4.20 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการมาก 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 2.61-3.40 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 1.81-2.60 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 1.00-1.80 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของ

ธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี               
เป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี จ านวน 364 คน ผูว้จิยั                 
แจกแบบสอบถามและไดรั้บกลบัคืนมาทั้งหมด 364 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 

 

ตอนที ่1  ข้อมูลสถานภาพทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 2  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 152 41.76 
หญิง 212 58.24 

รวม 364 100.00 
   

จากตารางท่ี 2  ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่หรือร้อยละ 58.24             
เป็นเพศหญิง และร้อยละ 41.76  เป็นเพศชาย ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 3  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 43 11.81 
ปริญญาตรี 199 54.67 
ปริญญาโท 86 23.63 
ปริญญาเอก 36 9.89 

รวม 364 100.00 
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จากตารางท่ี 3  ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามร้อยละ 54.67 จบการศึกษา              
ระดบัปริญญาตรี รองลงมาร้อยละ 23.63 จบการศึกษาระดบัปริญญาโท ร้อยละ 11.81 จบการศึกษา
ระดบัท่ีต ่ากวา่ปริญญาตรี และร้อยละ 9.89 จบการศึกษาระดบัปริญญาเอกตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
ขา้ราชการ 78 21.43 
พนกังานบริษทัเอกชน 80 21.97 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 50 13.74 
ธุรกิจส่วนตวั 68 18.68 
คา้ขาย 35 9.62 
นิสิต/ นกัศึกษา 53 14.56 

รวม 364 100.00 
 

จากตารางท่ี 4  ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ร้อยละ 21.97 ประกอบ
อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน  รองลงมา ร้อยละ 21.43  ประกอบอาชีพรับราชการ  และร้อยละ 18.68 
ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั  ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 5 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 10,000  บาท 53 14.56 
10,001-20,000  บาท 67 18.40 
20,001-30,000  บาท 118 32.42 
30,001-40,000  บาท 82 22.53 
มากกวา่ 40,000  บาท 44 12.09 

รวม 364 100.00 
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จากตารางท่ี 5  ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากหรือร้อยละ 32.42                    
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 20,001-30,000 บาท รองลงมาร้อยละ 22.53 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน           
อยูร่ะหวา่ง 30,001-40,000 บาท และร้อยละ 18.40 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 10,001-20,000 บาท 
ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 6  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทของการใชบ้ริการ 
 

ประเภทของการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
การฝาก-ถอนเงิน 205 56.32 
การกูเ้งิน 59 16.20 
การเปิดบญัชี/ ท าบตัร ATM 28 7.69 
การลงทุนและการออมทรัพย ์ 52 14.29 
การแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 8 2.20 
การโอนเงิน 12 3.30 

รวม 364 100.00 
 

จากตารางท่ี 6  ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่หรือร้อยละ 56.32               
มาใชบ้ริการประเภทการฝาก-ถอนเงิน รองลงมาร้อยละ 16.20 มาใชบ้ริการประเภทการกูเ้งิน และ
ร้อยละ 14.29 มาใชบ้ริการประเภทการลงทุนและการออมทรัพย ์ตามล าดบั 
 

ตอนที ่2  ข้อมูลแสดงความคดิเห็นเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการประชาชน 
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ตารางท่ี 7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานภาพรวม คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน (n = 364) 

 

คุณภาพการให้บริการประชาชน 
ระดับคุณภาพ 

  SD ระดับ อนัดับ 
1.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability) 4.07 0.48 มาก 5 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance) 4.22 0.42 มากท่ีสุด 2 
3.  ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 4.22 0.46 มากท่ีสุด 3 
4.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) 

4.24 0.46 มากท่ีสุด 1 

5.  ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 4.21 0.51 มากท่ีสุด 4 
ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 4.19 0.40 มาก  

 
จากตารางท่ี 7  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   

( = 4.19, SD = 0.40) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูรั้บบริการเห็นดว้ยกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการประชาชน ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) เป็นอนัดบัแรก                        
( = 4.24, SD = 0.46) รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance) ( = 4.22, SD = 0.42)                   
และดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) ( = 4.22, SD = 0.46) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 8  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย 

สาขาแหลมทองบางแสน ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability) (n = 364) 
 

คุณภาพการให้บริการประชาชน 
ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ (Reliability) 

ระดบัของคุณภาพ 
  SD ระดบั อนัดบั 

5 4 3 2 1 

1.  มีความศรัทธา  เช่ือมัน่ 
เน่ืองจาก ธนาคารมีความมัน่คง 

n 112 212 36 4 0 4.18 0.64 มาก 2 
% 30.8 58.2 9.9 1.1 0.0 

2.  พนกังานสามารถให้บริการได้
ตรงตามขอ้ก าหนดของธนาคาร 

n 92 184 88 0 0 4.01 0.70 มาก 4 
% 25.3 50.5 24.2 0.0 0.0 

3.  เกิดความมัน่ใจเม่ือมาท า
ธุรกรรมทางการเงิน 

n 116 197 51 0 0 4.17 0.65 มาก 3 
% 31.9 54.1 14.0 0.0 0.0 

4.  มีการบริหารจดัการและ         
การให้บริการเป็นกนัเอง 

n 120 201 43 0 0 4.21 0.63 มากท่ีสุด 1 
% 33.0 55.2 11.8 0.0 0.0 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการประชาชน          
ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ (Reliability) 

ระดบัของคุณภาพ 
  SD ระดบั อนัดบั 

5 4 3 2 1 

5.  ดอกเบ้ียไม่แพง ค  านวณได้
ถูกตอ้ง เพราะเป็นธนาคารของรัฐ 

n 120 201 43 0 0 
3.80 0.71 มาก 5 

% 33.0 55.2 11.8 0.0 0.0 
ภาพรวมดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability) 4.07 0.48 มาก  

 
จากตารางท่ี 8  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 

(Reliability) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.07, SD = 0.48) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ผูรั้บบริการเห็นดว้ยกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนมากกวา่ขอ้อ่ืนๆ อนัดบัแรก คือ มีการ
บริหารจดัการและการใหบ้ริการเป็นกนัเอง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  = 4.21, SD = 0.63) รองลงมา 
คือ มีความศรัทธา  เช่ือมัน่ เน่ืองจาก ธนาคารมีความมัน่คง อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.18, SD = 0.64) 
และเกิดความมัน่ใจเม่ือมาท าธุรกรรมทางการเงิน อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.17, SD = 0.65) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการให้บริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย 

สาขาแหลมทองบางแสน ดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance) (n = 364) 
 

คุณภาพการให้บริการประชาชน           
ด้านความน่าเช่ือถือ (Assurance) 

ระดบัของคุณภาพ 
  SD ระดบั อนัดบั 

5 4 3 2 1 
1.  เป็นธนาคารพาณิชยข์นาด
ใหญ่ 

n 182 146 36 0 0 4.40 0.66 มากท่ีสุด 1 
% 50.0 40.1 9.9 0.0 0.0 

2.  พนกังานสามารถเก็บรักษา
ความลบัของลูกคา้ โดยไม่เปิดเผย
ขอ้มูลของลูกคา้ และน าขอ้มูล            
ท่ีไดม้าปรับปรุงการให้บริการ
ต่าง ๆ 

n 105 196 59 4 0 4.10 0.69 มาก 5 
% 28.8 53.8 16.2 1.1 0.0 

3.  พนกังานมีความรู้ในเร่ือง            
การบริการของธนาคารเป็นอยา่งดี 

n 102 222 40 0 0 4.17 0.60 มาก 4 
% 28.0 61.0 11.0 0.0 0.0 

4.  พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์ดี            
ในการให้บริการ 

n 111 221 32 0 0 4.21 0.58 มากท่ีสุด 3 
% 30.5 60.7 8.8 0.0 0.0 

5.  พนกังานแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย เหมาะสม 

n 122 207 35 0 0 4.23 0.61 มากท่ีสุด 2 
% 33.5 56.9 9.6 0.0 0.0 

ภาพรวมดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance) 4.22 0.42 มากท่ีสุด  
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จากตารางท่ี 9  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ดา้นความน่าเช่ือถือ 
(Assurance) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.22, SD = 0.42) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ผูรั้บบริการเห็นดว้ยกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนมากกวา่ขอ้อ่ืนๆ อนัดบัแรก คือ เป็นธนาคาร
พาณิชยข์นาดใหญ่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.40, SD = 0.66) รองลงมา คือ พนกังานแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย เหมาะสม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.23, SD = 0.61) และพนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ดี  
ในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.21, SD = 0.58) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 10  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการให้บริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย 

สาขาแหลมทองบางแสน ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) (n = 364) 
 

คุณภาพการให้บริการประชาชน                   
ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 

ระดบัของคุณภาพ 
  SD ระดบั อนัดบั 

5 4 3 2 1 

1.  มีจ  านวนพนกังานท่ีเพียงพอ
ในการให้บริการ 

n 121 199 44 0 0 4.21 0.64 มากท่ีสุด 3 
% 33.2 54.7 12.1 0.0 0.0 

2.  มีจิตส านึกในการให้ค  าแนะน า
ในธุรกรรมต่างๆอยา่งถูกตอ้ง 
แม่นย  า 

n 93 243 28 0 0 4.17 0.54 มาก 5 
% 25.5 66.8 7.7 0.0 0.0 

3.  พนกังานมีความกระตือรือร้น
ในการให้บริการ 

n 129 203 28 4 0 4.25 0.64 มากท่ีสุด 2 
% 35.4 55.8 7.7 1.1 0.0 

4.  พนกังานมีความสุภาพ
อ่อนโยน ยิม้แยม้แจ่มใส            
และเป็นกนัเอง 

n 141 188 35 0 0 4.29 0.63 มากท่ีสุด 1 
% 38.7 51.6 9.7 0.0 0.0 

5.  ธนาคารมีช่องทางหลาย
ช่องทางในการประชาสมัพนัธ์
ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ให้ลูกคา้
ทราบ 

n 128 177 59 0 0 4.18 0.69 มาก 4 
% 35.2 48.6 16.2 0.0 0.0 

ภาพรวมดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 4.22 0.46 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 10  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ดา้นการเอาใจใส่ 

(Empathy) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.22, SD = 0.46) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ผูรั้บบริการเห็นดว้ยกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนมากกวา่ขอ้อ่ืนๆ อนัดบัแรก คือ พนกังาน           
มีความสุภาพอ่อนโยน ยิม้แยม้แจ่มใส และเป็นกนัเอง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.29, SD = 0.63) 
รองลงมา คือ พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.25,                
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SD = 0.64) และมีจ านวนพนกังานท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.21,             
SD = 0.64) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการให้บริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย 

สาขาแหลมทองบางแสน ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness)                      
(n = 364) 
 

คุณภาพการให้บริการประชาชน                      
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

(Responsiveness) 

ระดบัของคุณภาพ 

  SD ระดบั อนัดบั 5 4 3 2 1 

1.  มีการให้บริการท่ีรวดเร็ว 
ทนัใจ  มีการจดัระบบคิวท่ีดี 

n 141 183 40 0 0 4.27 0.64 มากท่ีสุด 3 
% 38.7 50.3 11.0 0.0 0.0 

2.  มีการบริการลูกคา้ทุกคนอยา่ง
เท่าเทียมกนั 

n 103 209 52 0 0 4.14 0.63 มาก 5 
% 28.3 57.4 14.3 0.0 0.0 

3.  การให้บริการมีความถูกตอ้ง
ไม่ผิดพลาด 

n 104 213 47 0 0 4.15 0.62 มาก 4 
% 28.6 58.5 12.9 0.0 0.0 

4.  มีการบริการอยา่งต่อเน่ือง         
ไม่หยดุชะงกัหรือติดขดั 

n 155 170 31 8 0 4.29 0.71 มากท่ีสุด 2 
% 42.6 46.7 8.5 2.2 0.0 

5.  ขั้นตอนในการด าเนินการ
ให้บริการลูกคา้ไม่ยุง่ยาก 

n 155 177 32 0 0 4.33 0.63 มากท่ีสุด 1 
% 42.6 48.6 8.8 0.0 0.0 

ภาพรวมดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 4.24 0.46 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 11  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการ (Responsiveness) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.24, SD = 0.46) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูรั้บบริการเห็นดว้ยกบัคุณภาพการให้บริการประชาชนมากกวา่ขอ้อ่ืนๆ อนัดบั
แรก คือ มีขั้นตอนในการด าเนินการใหบ้ริการลูกคา้ไม่ยุง่ยาก อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.33,                
SD = 0.63) รองลงมา คือ มีการบริการอยา่งต่อเน่ืองไม่หยุดชะงกัหรือติดขดั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด             
( = 4.29, SD = 0.71) และมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัใจ  มีการจดัระบบคิวท่ีดี อยูใ่นระดบั            
มากท่ีสุด ( = 4.27, SD = 0.64) ตามล าดบั 

 
 
 
 
 



 54 

ตารางท่ี 12  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการให้บริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย 
สาขาแหลมทองบางแสน ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) (n = 364) 
 

คุณภาพการให้บริการประชาชน           
ด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 

ระดบัของคุณภาพ 
  SD ระดบั อนัดบั 

5 4 3 2 1 

1.  ท  าเลท่ีตั้งเหมาะสมและ
สะดวกต่อการมาติดต่อ 

n 145 180 39 0 0 4.29 0.64 มากท่ีสุด 1 
% 39.8 49.5 10.7 0.0 0.0 

2.  สถานท่ีจอดรถสะดวกและมี
เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 

n 113 192 59 0 0 4.14 0.67 มาก 5 
% 31.1 52.7 16.2 0.0 0.0 

3.  สถานท่ีท างานทั้งภายในและ
ภายนอกอาคารสะอาดเป็น
ระเบียบ 

n 106 230 28 0 0 4.21 0.56 มากท่ีสุด 2 
% 29.1 63.2 7.7 0.0 0.0 

4.  มีการจดัระบบแผนผงัของ
หน่วยงานและป้ายบอกบริเวณ
ต่าง ๆ ไดดี้ 

n 120 200 44 0 0 4.20 0.63 มาก 3 
% 33.0 54.9 12.1 0.0 0.0 

5.  สถานท่ีจดัให้ลูกคา้ขณะรอรับ
บริการและเกา้อ้ีนัง่คอยเพียงพอ 

n 137 161 66 0 0 4.19 0.72 มาก 4 
% 37.6 44.2 18.1 0.0 0.0 

ภาพรวมดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 4.21 0.51 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 12  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ดา้นความเป็นรูปธรรม 

(Tangibles) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.21, SD = 0.51) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ผูรั้บบริการเห็นดว้ยกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนมากกวา่ขอ้อ่ืนๆ อนัดบัแรก คือ ท าเลท่ีตั้ง
เหมาะสมและสะดวกต่อการมาติดต่อ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.29, SD = 0.64) รองลงมา คือ 
สถานท่ีท างานทั้งภายในและภายนอกอาคารสะอาดเป็นระเบียบ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.21, 
SD = 0.56) และมีการจดัระบบแผนผงัของหน่วยงานและป้ายบอกบริเวณต่าง ๆ ไดดี้ อยูใ่น               
ระดบัมาก ( = 4.20, SD = 0.63) ตามล าดบั 
 

ตอนที ่3  ข้อมูลข้อเสนอแนะแนวทางการให้บริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย      
สาขาแหลมทองบางแสน  
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ตารางท่ี 13  สรุปผลขอ้มูลขอ้เสนอแนะแนวทางการใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย     
สาขาแหลมทองบางแสน โดยแยกเป็นรายดา้น 

 
แนวทางการให้บริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน ความถี่ 
1.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability) ผลการศึกษา พบวา่ ธนาคารกรุงไทย 
สาขาแหลมทองบางแสน จะตอ้งท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ในการท าธุรกรรม
ทางการเงินต่าง ๆ และสามารถใหก้ารบริการไดต้รงกบัความตอ้งการลูกคา้            
มากท่ีสุด 

37 

2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance) ผลการศึกษา พบวา่ธนาคารกรุงไทย             
สาขาแหลมทองบางแสน ควรมีการจดักิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเอ้ืออ านวยประโยชน์
แก่สังคม หรือผูท่ี้เขา้มารับบริการ ซ่ึงในการจดักิจกรรมอาจจะท าใหเ้กิดความ
ประทบัใจแก่ลูกคา้ และส่งผลใหธ้นาคารสามารถเป็นธนาคารแรกในใจลูกคา้
ไดดี้ท่ีสุด 

42 

3.  ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) ผลการศึกษา พบวา่ธนาคารกรุงไทย สาขา
แหลมทองบางแสน ควรมีการจดัพนกังานเพื่อคอยแนะน าการกรอกขอ้มูล
ใหก้บัลูกคา้ เช่น ขอ้มูลการฝาก-ถอน หรือการโอน เพราะในบางคร้ัง ลูกคา้            
ท่ีมารับบริการเป็นผูสู้งอาย ุพอ่คา้-แม่คา้ ซ่ึงอาจจะไม่ช านาญในการกรอก
ขอ้มูลต่าง ๆ 

39 

4.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ผลการศึกษา พบวา่ 
ธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน ควรมีการจดัอบรมเพื่อพฒันา
ศกัยภาพดา้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ หรืออาจมีการก าหนด
นโยบายการแข่งขนัการใหบ้ริการลูกคา้ซ่ึงจะส่งผลดีต่อภาพรวมต่อพนกังาน
และธนาคารดว้ย 

42 

5.  ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) ผลการศึกษา พบวา่ ธนาคารกรุงไทย 
สาขาแหลมทองบางแสน ควรจดัใหมี้ป้ายบอกบริเวณต่าง ๆ เช่น ทางไปหอ้งน ้า 
เป็นตน้ เน่ืองจากลูกคา้บางคนไม่เคยมารับบริการอาจจะไม่รู้วา่จุดใหบ้ริการ               
ต่าง ๆ อยูต่รงไหน 

42 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใชเ้ทคนิคการส ารวจ 

(Survey technique) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทอง
บางแสน จงัหวดัชลบุรี 

วตัถุประสงคก์ารวิจยั 
1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบาง

แสน จงัหวดัชลบุรี  
2.  เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย 

สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา ไดแ้ก่ ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดั

ชลบุรี เพื่อใหไ้ดต้วัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนของประชากรทั้งหมด โดยผูว้ิจยัไดใ้ชว้ธีิค  านวณขนาด
ตวัอยา่งจากสูตรของ Yamane (1967) ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ินจ านวน 364 คน 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั เป็นแบบสอบถามประกอบดว้ยขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบ
แบบสอบถาม และความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย    
สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี ผลการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั  
0.95 

ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์แปลผล โดยบนัทึกขอ้มูลลง
คอมพิวเตอร์ดว้ยโปรแกรมสถิติทางสังคมศาสตร์โดยขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม
วเิคราะห์โดยน ามาแจกแจงความถ่ีและหาค่าร้อยละขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการประชาชน วเิคราะห์โดยค านวณหาค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
 

สรุปผลการวจิัย 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 
20,001-30,000 บาท และมาใชบ้ริการประเภทการฝาก-ถอนเงิน 

ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย       
สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี พบวา่ โดยรวม ผูรั้บบริการเห็นดว้ยกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการประชาชนอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือจ าแนกตามรายดา้นโดยเรียงตามระดบัค่าเฉล่ียจาก                
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มากไปหานอ้ย จ านวน 5 ดา้น ดงัน้ี 1) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness)                
2) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance) 3) ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 4) ดา้นความเป็นรูปธรรม 
(Tangibles) 5) ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability) ตามล าดบั ทั้งน้ีมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ความคิดเห็นของผูต้อบ
แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.24, 
SD = 0.46) เม่ือพิจารณา พบวา่ มีขั้นตอนในการด าเนินการใหบ้ริการลูกคา้ไม่ยุง่ยาก มีการบริการ
อยา่งต่อเน่ืองไม่หยดุชะงกัหรือติดขดั และมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัใจ มีการจดัระบบคิวท่ีดี 

2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance) ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.22, SD = 0.42) เม่ือพิจารณา 
พบวา่ เป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสม และพนกังาน                
มีมนุษยสัมพนัธ์ดีในการใหบ้ริการ 

3.  ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการประชาชน โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.22, SD = 0.46) เม่ือพิจารณา พบวา่ 
พนกังานมีความสุภาพอ่อนโยน ยิม้แยม้แจ่มใส และเป็นกนัเอง พนกังานมีความกระตือรือร้น                  
ในการใหบ้ริการ และมีจ านวนพนกังานท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ 

4.  ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.21, SD = 0.51) เม่ือพิจารณา 
พบวา่ ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมและสะดวกต่อการมาติดต่อ สถานท่ีท างานทั้งภายในและภายนอกอาคาร
สะอาดเป็นระเบียบ และมีการจดัระบบแผนผงัของหน่วยงานและป้ายบอกบริเวณต่าง ๆ ไดดี้ 

5.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability) ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.07, SD = 0.48) เม่ือพิจารณา 
พบวา่ ธนาคารมีการบริหารจดัการและการใหบ้ริการเป็นกนัเอง มีความศรัทธา เช่ือมัน่ เน่ืองจาก 
ธนาคารมีความมัน่คง และเกิดความมัน่ใจเม่ือมาท าธุรกรรมทางการเงิน 

ขอ้มูลขอ้เสนอแนะแนวทางการใหบ้ริการประชาชน พบวา่ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 
(Reliability) ควรมีนโยบายในการบริหารงานท่ีต่อเน่ือง มีการเพิ่มประเภทการใหบ้ริการและพฒันา
ผลิตภณัฑใ์หมี้ความหลากหลาย สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบวงจร 
พฒันาผลิตภณัฑท่ี์สามารถสร้างความแตกต่าง เพื่อสร้างจุดเด่น หรือเอกลกัษณ์ท่ีเป็นตวัตนของ
ธนาคาร ดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance) ควรมีการจดักิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเอ้ืออ านวยประโยชน์แก่
สังคม หรือผูท่ี้เขา้มารับบริการ ซ่ึงในการจดักิจกรรมอาจจะท าใหเ้กิดความประทบัใจแก่ลูกคา้             
และส่งผลใหธ้นาคารสามารถเป็นธนาคารแรกในใจลูกคา้ไดดี้ท่ีสุด ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 



 58 

ควรมีการจดัพนกังานเพื่อคอยแนะน าการกรอกขอ้มูลใหก้บัลูกคา้ เช่น ขอ้มูลการฝาก-ถอน                  
หรือการโอน เพราะในบางคร้ัง ลูกคา้ท่ีมารับบริการเป็นผูสู้งอาย ุพอ่คา้-แม่คา้ ซ่ึงอาจจะไม่ช านาญ
ในการกรอกขอ้มูลต่าง ๆ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ควรมีการจดัอบรม
เพื่อพฒันาศกัยภาพดา้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ หรืออาจมีการก าหนดนโยบายการ
แข่งขนัการใหบ้ริการลูกคา้ซ่ึงจะส่งผลดีต่อภาพรวมต่อพนกังานและธนาคารดว้ย  และดา้นความ
เป็นรูปธรรม (Tangibles) ควรจดัใหมี้ป้ายบอกบริเวณต่าง ๆ เช่น ทางไปหอ้งน ้า เป็นตน้ เน่ืองจาก
ลูกคา้บางคนไม่เคยมารับบริการอาจจะไม่รู้วา่จุดใหบ้ริการต่าง ๆ อยูต่รงไหน 
 

อภิปรายผลการวจิัย 
การศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย     

สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี  จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล สามารถอภิปรายผลในประเด็น
ท่ีส าคญัตามวตัถุประสงคก์ารวจิยัไดด้งัน้ี 

1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทอง     
บางแสน จงัหวดัชลบุรี  

ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี โดยรวมและรายดา้นมี
คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีเป็นเพราะคณะผูบ้ริหารไดต้ระหนกัถึง
ความส าคญัของการใหบ้ริการ เพราะการใหบ้ริการเปรียบเสมือนเป็นปราการด่านแรกท่ีจะสร้าง
ความประทบัใจใหเ้กิดแก่ลูกคา้ โดยการก าหนดยทุธศาสตร์และการส่งเสริมนโยบายต่าง ๆ                   
เพื่อใหเ้กิดความน่าเช่ือถือ ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ มีความศรัทธาท่ีจะมาใชบ้ริการ การจดั
สภาพแวดลอ้มและสถานท่ีเพื่อรองรับการใหบ้ริการ อีกทั้งการปฏิบติังานของพนกังานมีการให้
ขอ้มูลท่ีเป็นจริง ถูกตอ้ง ไม่บิดเบือน จึงส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
แนวคิดและหลกัการ Parasuraman et al. (1988 อา้งถึงใน มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2557, 
หนา้ 266) แสดงใหเ้ห็นวา่ผูรั้บบริการใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการใหบ้ริการ โดยให้ความส าคญั
กบั นโยบาย ตวับุคคล เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ เพราะลูกคา้มีความตอ้งการความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
ความมัน่คง ความสะดวกสบาย ความถูกตอ้ง ชดัเจนและขอ้มูลท่ีสามารถช่วยในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการประเภทต่าง ๆ ของธนาคารไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า อีกทั้งการเก็บรักษาความลบั          
ของลูกคา้โดยไม่เปิดเผยขอ้มูลก็เป็นอีกสาเหตุหน่ึงท่ีท่ีธนาคารสามารถความความเช่ือมัน่ น่าเช่ือถือ
ใหเ้กิดแก่ลูกคา้ดว้ยเช่นกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอรชุมา จาปรุง (2557) ศึกษาถึง คุณภาพ
การบริการธนาคารออมสินกรณีศึกษาสาขาม่านเมฆ ไดแ้บ่งการศึกษาออกเป็น 5 มิติ ไดแ้ก่                               
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ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
(Responsiveness) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา้ (Empathy)          
และการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจในมิติคุณภาพ                 
การใหบ้ริการของธนาคารมีค่าเฉล่ียการรับรู้และความคาดหวงัคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก             
ทั้งน้ีผูว้จิยัขอเสนอการอภิปรายผลในแต่ละดา้น ดงัน้ี  

1.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability) ผูรั้บบริการเห็นดว้ยกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 
อยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจาก ธนาคารมีความมัน่คง มีช่ือเสียง เป็นท่ียอมรับ พนกังานสามารถ
ใหบ้ริการไดต้รงตามขอ้ตกลงของธนาคาร และมีการบริหารจดัการท่ีดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
Parasuraman et al. (1988 อา้งถึงในมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2557, หนา้ 267) 
ความสามารถในการแสดงออกถึงความไวว้างใจและความถูกตอ้งดา้นการบริการตามท่ีใหค้  ามัน่ไว ้
เช่น ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ คือการท่ีลูกคา้เช่ือถือไวว้างใจในการคิดค านวณค่าบริการ การ
ค านวณดอกเบ้ีย หรือไดรั้บบริการอ่ืนๆ จากธนาคารดว้ยความถูกตอ้ง รวดเร็ว  และสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของวราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (2555) ท่ีไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ
พนกังานธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต พบวา่ ความไวว้างใจ       
เป็นความสามารถของธนาคารในการใหบ้ริการให้ตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการ                 
ท่ีธนาคารใหทุ้กคร้ังจะตอ้งถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ                   
ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นถูกตอ้ง เช่ือมัน่ไวว้างใจได ้                     
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัจากธนาคารประกอบดว้ย ความสามารถของพนกังาน        
ในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้ตลอดจนการคิดค านวณค่าบริการ ดอกเบ้ีย ไดถู้กตอ้ง 
แม่นย  า เป็นตน้ 

2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance) ผูรั้บบริการเห็นดว้ยกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด เน่ืองจาก เป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ผูรั้บบริการใหค้วามเช่ือถือ เพราะเป็น
ธนาคารของรัฐ สามารถเก็บรักษาความลบัของลูกคา้โดยไม่เปิดเผยขอ้มูลของลูกคา้ ตลอดจน
พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ในการใหบ้ริการ การแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสม ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ Parasuraman et al. (1988 อา้งถึงใน มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2557, หนา้ 267) 
ความรู้และการแสดงมารยาทของพนกังาน รวมถึงความสามารถในการส ารวจความไวว้างใจและ
ความมัน่ใจของพนกังานดว้ย เช่นผูใ้หบ้ริการท่ีมีคุณภาพตอ้งเป็นผูมี้ความรู้ในธุรกิจบริการ เช่น 
พนกังานธนาคารท่ีติดต่อลูกคา้ตอ้งมีความรู้ในธุรกิจทุกประเภทของธนาคาร สามารถน าเสนอ



 60 

ค าแนะน าประเภทของธุรกิจของธนาคารท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ท่ีมาติดต่อใชบ้ริการได ้ซ่ึงสามารถ    
ท าใหลู้กคา้พึงพอใจและประทบัใจ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler (2003, p. 160) ท่ีศึกษา
ทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค ท่ีวา่เป็นปัจจยักระตุน้ทางการตลาดและปัจจยักระตุน้จากส่ิงแวดลอ้มจะมี
ผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภค  กระบวนการตดัสินใจของผูรั้บบริการจะน าไปสู่ความพึงพอใจในท่ีสุด  
ซ่ึงเป็นปัจจยักระตุน้ทางการตลาดของผลิตภณัฑป์ระเภทต่างๆ ของธนาคารกรุงไทย ท่ีมีความส าคญั
ในล าดบัแรก ส่วนใหญ่เป็นปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ความศรัทธา ความเช่ือมัน่ ช่ือเสียงเป็นท่ี
ยอมรับ การรักษาความลบั การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและถูกตอ้ง ซ่ึงส่งผลใหเ้กิดความมัน่ใจท่ีมา
เลือกใชบ้ริการ 

3.  ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) ผูรั้บบริการเห็นดว้ยกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี ดา้นการเอาใจใส่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
เน่ืองจาก มีจ านวนพนกังานท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ มีจิตส านึกในการใหค้  าแนะน าในธุรกรรม
ต่างๆ อยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า  มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ สุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส และเป็น
กนัเอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Parasuraman et al. (1988 อา้งถึงใน มหาวทิยาลยั                         
สุโขทยัธรรมาธิราช, 2557, หนา้ 267) การจดัเตรียมดา้นการดูแลรักษา ความเอาใจใส่รายบุคคล                   
ท่ีมีต่อผูบ้ริโภค เช่น ผูใ้หบ้ริการท่ีมีคุณภาพตอ้งเป็นผูมี้จิตใจงามมีความกระตือรือร้นมีความพร้อม
ในการใหบ้ริการผูอ่ื้นเสมอ มีความเป็นมิตรตอ้นรับดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้มใหค้วามส าคญัต่อ
ลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของวราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (2555) การดูแลเอาใจ
ใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล เพราะลูกคา้แต่ละคนมีความตอ้งการแตกต่างกนั ลูกคา้ตอ้งไดรั้บบริการท่ีดี 
ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ตามความตอ้งการของแต่ละคน ลูกคา้แต่ละคนตอ้งการเขา้ถึงธนาคารและ
ขอ้มูลต่าง ๆ ไดง่้าย สะดวก ง่ายต่อการติดต่อ รวมทั้งการส่ือสารและการแจง้ข่าวสารให้ลูกคา้ทราบ
ในภาษาท่ีเขา้ใจและรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
ประกอบดว้ย การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังานบริการ เวลาในการ             
เปิดใหบ้ริการและใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ การใหค้วามสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงส่งผลใหรั้บรู้ถึง
ความตอ้งการของลูกคา้อยา่งชดัเจน 

4.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ผูรั้บบริการเห็นดว้ยกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เน่ืองจาก มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัใจ ใหบ้ริการ
อยา่งเท่าเทียมกนั การใหบ้ริการต่อเน่ือง ไม่หยดุชะงกัหรือติดขดั ตลอดจนขั้นตอนในการใหบ้ริการ
ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Parasuraman et al. (1988 อา้งถึงใน 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2557, หนา้ 267) ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูบ้ริโภคและจดัสรร
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การบริการท่ีเพียบพร้อม เช่น ผูใ้หบ้ริการท่ีมีคุณภาพตอ้งแสดงถึงความตั้งใจและเตม็ใจในการ
ใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดี เม่ือมีการตกลงใด ๆ ไวก้บัลูกคา้ตอ้งท าตามท่ีตกลงไวใ้หไ้ด ้                
หากปฏิบติัไม่ไดต้อ้งแจง้ให้ลูกคา้ทราบพร้อมเหตุผลท่ีสมควรไม่ปัดความรับผดิชอบรับฟัง                 
ช่วยแกปั้ญหาใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ
และเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการไดท้นัทีทนัใด เป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ                 
และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของลติกา จองพาณิชยเ์จริญ (2555) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้                
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาอ าเภอแม่จนั จงัหวดัเชียงราย พบวา่ 
ลูกคา้มีความพึงพอใจในขั้นตอนการปฏิบติัทางการเงินไม่ยุง่ยาก ไม่ซบัซอ้น ซ่ึงส่งผลใหก้ารรับ
บริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเวลา ผูรั้บบริการตอ้งการท าธุรกรรมประเภทต่างๆ ซ่ึงใชข้ั้นตอน
ในการติดต่อนอ้ยท่ีสุด 

5.  ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) ผูรั้บบริการเห็นดว้ยกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรม อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด เน่ืองจาก มีท าเลท่ีตั้งเหมาะสมและสะดวกต่อการมาติดต่อ สถานท่ีจอดรถ
สะดวก มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั มีการจดัระบบแผนผงัของหน่วยงาน สถานท่ีหรือส่วน
ใหบ้ริการทั้งภายในและภายนอกอาคารสะอาด เป็นระเบียบ มีการจดัสถานท่ีรอรับบริการเพียงพอ
ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Parasuraman et al. (1988 อา้งถึงใน 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2557, หนา้ 267) บริการท่ีใหก้บัผูรั้บบริการตอ้งแสดงให้
ผูรั้บบริการเห็นชดัเจน สามารถจบัตอ้งสัมผสัได ้เช่น มีท่ีจอดรถเพียงพอสถานท่ีใหบ้ริการท่ีอ านวย
ความสะดวก เคร่ืองมืออุปกรณ์ต่าง ๆ ลกัษณะบุคลิกของผูใ้หบ้ริการ และอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการ
ติดต่อส่ือสาร และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของช่อทิพย ์สิริรัตนพล (2554) ไดศึ้กษาคุณภาพการ
ใหบ้ริการในทศันะของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ พบวา่ ผูรั้บบริการ            
ใหค้วามส าคญักบั ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมและสะดวกต่อการมาติดต่อ สถานท่ีจอดรถสะดวกและมี
เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั และสถานท่ีจดัใหลู้กคา้ขณะรอรับบริการและเกา้อ้ีนัง่คอยเพียงพอ 
เน่ืองจาก การท าธุรกรรมดา้นการเงินตอ้งไดรั้บความปลอดภยัมาเป็นอนัดบัตน้ ๆ ซ่ึงท าเลท่ีตั้ง 
สถานท่ีจอดรถเหมาะสมและสะดวกต่อการมาติดต่อก็เป็นเร่ืองจ าเป็นท่ีไม่ควรมองขา้ม เน่ืองจาก 
ปัจจุบนัการมาติดต่อเพื่อท าธุรกรรมประเภทต่างๆ กบัทางธนาคารจะเกิดความเส่ียงสูงในการเกิด
ปัญหาการถูกโจรกรรม เป็นตน้ 

ขอ้เสนอแนะแนวทางการให้บริการประชาชน พบวา่ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 
(Reliability) ควรมีนโยบายในการบริหารงานท่ีต่อเน่ือง มีการเพิ่มประเภทการใหบ้ริการและพฒันา
ผลิตภณัฑใ์หมี้ความหลากหลาย สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบวงจร 
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พฒันาผลิตภณัฑท่ี์สามารถสร้างความแตกต่าง เพื่อสร้างจุดเด่น หรือเอกลกัษณ์ท่ีเป็นตวัตนของ
ธนาคาร ดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance) ควรมีการจดักิจกรรมต่างๆ ท่ีเอ้ืออ านวยประโยชน์แก่
สังคม หรือผูท่ี้เขา้มารับบริการ ซ่ึงในการจดักิจกรรมอาจจะท าใหเ้กิดความประทบัใจแก่ลูกคา้ และ
ส่งผลใหธ้นาคารสามารถเป็นธนาคารแรกในใจลูกคา้ไดดี้ท่ีสุด ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) ควรมี
การจดัพนกังานเพื่อคอยแนะน าการกรอกขอ้มูลใหก้บัลูกคา้ เช่น ขอ้มูลการฝาก-ถอน หรือการโอน 
เพราะในบางคร้ัง ลูกคา้ท่ีมารับบริการเป็นผูสู้งอาย ุพอ่คา้-แม่คา้ ซ่ึงอาจจะไม่ช านาญในการกรอก
ขอ้มูลต่าง ๆ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ควรมีการจดัอบรมเพื่อพฒันา
ศกัยภาพดา้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ หรืออาจมีการก าหนดนโยบายการแข่งขนัการ
ใหบ้ริการลูกคา้ซ่ึงจะส่งผลดีต่อภาพรวมต่อพนกังานและธนาคารดว้ย  และดา้นความเป็นรูปธรรม 
(Tangibles) ควรจดัใหมี้ป้ายบอกบริเวณต่างๆ เช่น ทางไปหอ้งน ้า เป็นตน้ เน่ืองจากลูกคา้บางคน       
ไม่เคยมารับบริการอาจจะไม่รู้วา่จุดใหบ้ริการต่างๆ อยูต่รงไหน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะของ               
ธารินี แกว้จนัทรา (2556) ท่ีไดศึ้กษา ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการ ของธนาคาร                      
กรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขารัชดาภิเษก (ท่าพระ-ตากสิน) กล่าววา่ การท่ีจะใหลู้กคา้เช่ือมัน่
ไวว้างใจ ธนาคารควรมีการอธิบายโดยใชค้  าศพัทท่ี์ท าใหลู้กคา้เขา้ใจง่ายโดยน ้าเสียงท่ีไพเราะและ
ตอ้งมีความอดทนต่ออารมณ์ของลูกคา้ไม่วา่จะอยา่งไรตอ้งค านึงถึงวา่ลูกคา้ถูกเสมอ อีกทั้งทาง
ธนาคารควรมีการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ดว้ยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังาน
บริการ ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้เห็นวา่ธนาคารมีมาตรฐานการบริการลูกคา้ในระดบัเดียวกนัตลอดจน
ธนาคารควรมีการปรับปรุงเร่ืองของสถานท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเพื่อเป็นการอ านวย
ความสะดวกและสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ท าใหลู้กคา้ประทบัใจและกลบัมาใชอี้ก และ
สอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะของวชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (2555) ท่ีใหข้อ้เสนอแนะวา่ ควรมีการเพิ่ม
จ านวนพนกังานท่ีใหบ้ริการมากข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และเพิ่มความรวดเร็ว 
ไม่ท าใหลู้กคา้ตอ้งรอรับบริการเป็นระยะเวลานาน หากไม่สามารถเพิ่มจ านวนพนกังานได ้ควรมี
การเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของพนกังานในดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการใหม้ากข้ึน 
โดยการน าเทคโนโลยต่ีางๆ เขา้มาช่วย ทั้งน้ีเป็นเพราะ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการนั้นมีอาชีพท่ีแตกต่างกนั 
ส าหรับลูกคา้ท่ีท างานประจ าและเป็นพนกังานเตม็เวลาในสถานประกอบการ จะมีเวลาในการติดต่อ
ธนาคารเพียงช่วงระยะเวลาสั้น ๆ ระหวา่งพกักลางวนัเท่านั้น ท าใหลู้กคา้มีความเร่งรีบ เน่ืองจากมี
เวลาจ ากดั หรือแมแ้ต่ลูกคา้ท่ีไม่ไดท้  างานประจ า การมาติดต่อธนาคารก็ท าใหเ้สียเวลา ดงันั้น ลูกคา้
ส่วนมากจึงมีขอ้จ ากดัในเร่ืองของเวลาและตอ้งการไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว 
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2.  เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย 
สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี 

การศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย              
สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี จะตอ้งอาศยัปัจจยัหลายประการ อาทิเช่น การสร้างความ
น่าเช่ือถือ เช่ือมัน่ไวว้างใจ การใหบ้ริการดว้ยความดูแลเอาใจใส่ สามารถตอบสนองต่อผูรั้บบริการ
แบบทนัที ตลอดจนการพฒันาสถานท่ีและสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอก เน่ืองจากธนาคาร
ตอ้งมีความมัน่คง มีช่ือเสียง เป็นท่ียอมรับ ซ่ึงก่อให้เกิดความมัน่ใจในการใชบ้ริการ การใหบ้ริการ         
ท่ีถูกตอ้ง รวดเร็ว ไม่บิดเบือนจากขอ้เท็จจริง สอดคลอ้งกบับทความของ มหาวทิยาลยัศรีปทุม  
(มหาวทิยาลยัศรีปทุม, 2554, หนา้ 3) กล่าววา่ การพฒันาคุณภาพงานบริการใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน 
หรือมีมาตรฐานคุณภาพ นบัไดว้า่เป็นเร่ืองส าคญัท่ีควรมีการพฒันาคุณภาพงานบริการอยา่งต่อเน่ือง 
ซ่ึงเป็นการยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการใหดี้ข้ึนกวา่ท่ีมาตรฐานก าหนด เพื่อใหผู้รั้บบริการ                 
เกิดความพึงพอใจจากการปฏิบติังานการใหบ้ริการของบุคลากรดว้ยมาตรฐานเดียวกนัและมี
ประสิทธิภาพเท่าเทียมกนั อีกทั้งการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการ ตามแนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลกัการดงัน้ี  

1.  ผูรั้บบริการส าคญัท่ีสุด (Customer focus) เพราะผูรั้บบริการ เป็นเป้าหมายท่ีส าคญั 
ของงานบริการทุกองคก์ร ซ่ึงคุณภาพงานบริการอยูท่ี่ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ  

2.  มีวสิัยทศัน์ร่วมกนั (Common vision) เป็นการรวมพลงัเพื่อการสร้างสรรค ์                         
ใหผู้รั้บบริการและผูบ้ริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกนั และมีส่วนในการปรับเปล่ียน 
ไปสู่เป้าหมายดงักล่าว  

3.  ทีมงานสัมพนัธ์ (Teamwork & empowerment) ทุกคนตอ้งท างานเป็นทีม ผูป้ฏิบติังาน
จะตอ้งไดรั้บการเสริมพลงัดว้ยการฝึกอบรม ขอ้มูลและโอกาส เพื่อใหน้ าศกัยภาพของตนมาใชอ้ยา่ง
เตม็ท่ี  

4.  มุ่งมัน่กระบวนการ (Process focus) เป็นการปรับปรุง กระบวนการท างานใหก้ระชบั 
ง่าย ในการปฏิบติั เป็นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุม้ครองใหผู้ป้ฏิบติังานท างานไดดี้ท่ีสุด  

5.  มีกระบวนการแกปั้ญหา (Problem solving process) เป็นการน ากระบวนการทาง
วทิยาศาสตร์ มาใชป้รับปรุงกระบวนการ เร่ิมดว้ยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบทางเลือก 
และน ามาปฏิบติัเป็นมาตรฐาน  

6.  ผูน้ าใหก้ารสนบัสนุน (Leadership support) ผูน้ า มีบทบาทส าคญัในการก่อให้เกิดการ
เปล่ียนแปลง ผูน้ าทุกระดบัเปล่ียนบทบาทจากผูค้วบคุมและสั่งการเป็นโคช้ 
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7.  พฒันาไม่หยดุย ั้ง (Continuous improvement) มองหาโอกาสพฒันาอยา่งต่อเน่ือง               
การพฒันาคุณภาพการบริการขององคก์ร จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีเป็นตวัแปรตามกบัระดบัความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ ถา้องคก์รไดมี้การปรับปรุงพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการใหมี้คุณภาพดว้ย
กระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ ขั้นตอนการท างานลดลง สามารถปฏิบติังานไดร้วดเร็วข้ึน 
และลดค่าใชจ่้าย เม่ือปฏิบติัแลว้มีประสิทธิภาพจนเกิดเป็นมาตรฐานในการปฏิบติังานและมีการ
ปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 

 

ข้อเสนอแนะ 
จากผลการวจิยัเร่ืองแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของ

ธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน โดยรวมอยูใ่นระดบัดี ดงันั้นเพื่อใหก้ารพฒันาท่ีดี
ข้ึนผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1.  ธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี ควรมีการปรับปรุงการ

บริหารงานคุณภาพการบริการขององคก์รอยา่งต่อเน่ือง ทบทวนปรับปรุงนโยบายการบริการและ
นโยบายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารงานคุณภาพการบริการขององคก์รเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการด าเนิน
ธุรกิจของธนาคาร 

2.  ธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี ควรมีการพฒันาผลิตภณัฑ์
และบริการ ตลอดจนเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัยิง่ข้ึนเป็นล าดบั เพื่อตอบสนองทุกความตอ้งการของกลุ่ม
ลูกคา้ โดยยดึมัน่การด าเนินงานตามวสิัยทศัน์ของธนาคาร ซ่ึงหมายรวมถึงการมีผลิตภณัฑแ์ละ
บริการท่ีหลากหลาย มีช่องทางการเขา้ถึงในการท าธุรกรรมทางการเงินไดห้ลายรูปแบบ เพื่อให้
ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกในการท าธุรกรรมไดทุ้กท่ี ทุกเวลา 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
1.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability) ควรมีนโยบายในการบริหารงานท่ีต่อเน่ือง            

มีการเพิ่มประเภทการใหบ้ริการและพฒันาผลิตภณัฑใ์หมี้ความหลากหลาย สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบวงจร พฒันาผลิตภณัฑท่ี์สามารถสร้างความแตกต่าง เพื่อสร้าง
จุดเด่น หรือเอกลกัษณ์ท่ีเป็นตวัตนของธนาคาร 

2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance) ควรมีการจดักิจกรรมต่างๆ ท่ีเอ้ืออ านวยประโยชน์
แก่สังคม หรือผูท่ี้เขา้มารับบริการ ซ่ึงในการจดักิจกรรมอาจจะท าใหเ้กิดความประทบัใจแก่ลูกคา้ 
และส่งผลใหธ้นาคารสามารถเป็นธนาคารแรกในใจลูกคา้ไดดี้ท่ีสุด   



 65 

3.  ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) ควรมีการจดัพนกังานเพื่อคอยแนะน าการกรอกขอ้มูล
ใหก้บัลูกคา้ เช่น ขอ้มูลการฝาก-ถอน หรือการโอน เพราะในบางคร้ัง ลูกคา้ท่ีมารับบริการเป็น
ผูสู้งอาย ุพอ่คา้-แม่คา้ ซ่ึงอาจจะไม่ช านาญในการกรอกขอ้มูลต่างๆ ตลอดจนการเพิ่มและพฒันา        
ช่องทางการจ าหน่ายใหมี้ประสิทธิภาพสูงข้ึน เพื่ออ านวยความสะดวกและเพิ่มประสิทธิภาพในการ
บริการใหก้บัลูกคา้ เช่น เพิ่มติดตั้งเคร่ืองใหบ้ริการอตัโนมติัเพิ่ม อาทิ เคร่ืองเอทีเอม็ เคร่ืองปรับสมุด
คู่ฝากอตัโนมติั เคร่ืองรับฝากเงินอตัโนมติั เป็นตน้  

4.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ควรมีการจดัอบรมเพื่อพฒันา
ศกัยภาพดา้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ หรืออาจมีการก าหนดนโยบายการแข่งขนั              
การใหบ้ริการลูกคา้ซ่ึงจะส่งผลดีต่อภาพรวมต่อพนกังานและธนาคาร ทั้งน้ียงัส่งผลต่อ พฒันา
กระบวนการใหบ้ริการและการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ดว้ยความสะดวก รวดเร็ว และคุณภาพในการใหบ้ริการ ปรับกระบวนการใหบ้ริการให้สามารถ
แข่งขนัได ้เป็นไปตามมาตรฐานเวลาท่ีก าหนด 

5.  ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) ควรจดัใหมี้ป้ายบอกบริเวณต่าง ๆ เช่น                  
ทางไปหอ้งน ้า เป็นตน้ เน่ืองจากลูกคา้บางคนไม่เคยมารับบริการอาจจะไม่รู้วา่จุดใหบ้ริการต่าง ๆ 
อยูต่รงไหน ตลอดจนการปรับภูมิทศัน์ใหเ้กิดบรรยากาศท่ีสะอาด ปลอดโปร่ง  

ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
1.  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ

ประชาชนของธนาคารกรุงไทย เท่านั้น ดงันั้นจึงควรมีการศึกษาถึงปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อการ
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย เช่น ปัญหาดา้นการตลาด หรือปัญหา
ดา้นอ่ืน ๆ เป็นตน้ เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารและการใหบ้ริการของธนาคารต่อไป 

2.  ควรมีการศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีนอกเหนือจากสาขาแหลมทองบางแสน หรือ
นอกเหนือจากจงัหวดัชลบุรี เน่ืองจากการใหบ้ริการหรือการก าหนดนโยบายการใหบ้ริการของ           
แต่ละสาขาไม่เหมือนกนั ดงันั้น ปัญหาของแต่ละสาขาก็จะแตกต่างกนั ซ่ึงอาจส่งผลให้แนวทาง          
การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทยแต่ละสาขาแตกต่างกนัดว้ย 
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หนงัสือขอความอนุเคราะห์ 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย 

สาขาแหลมทองบางแสน จังหวดัชลบุรี 
................................................................................................................................................................................... 

 
ค าช้ีแจง   

1.  แบบสอบถามฉบบัน้ี  เป็นส่วนหน่ึงของงานนิพนธ์ หลกัสูตรปริญญา                               
รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต กลุ่มวชิาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน มหาวทิยาลยับูรพา    
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงคาดวา่จะเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหาร  
คณะกรรมการ พนกังาน ผูรั้บบริการ และผูส้นใจทัว่ไป ดงันั้นค าตอบของท่านจึงมีคุณค่าอยา่งยิง่ต่อ
การศึกษาคร้ังน้ี 

2.  ท่านจะไม่ไดรั้บผลกระทบใด ๆ จากการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี ผูว้จิยัจะเก็บ
ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากท่านไวเ้ป็นความลบั  โดยจะน าไปใชเ้พื่อสรุปผลการวิจยัในภาพรวมเท่านั้น  
ขอ้มูลท่ีตรงกบัความเป็นจริงและสมบูรณ์จะช่วยใหก้ารวจิยัด าเนินไปดว้ยความถูกตอ้ง ผูว้จิยัจึงขอ
ความกรุณาจากท่านโปรดตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นอยา่งรอบคอบและโปรดตอบใหค้รบ
ทุกขอ้ 

3.  แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 3 ตอน มีจ านวน 4 หนา้ ดงัน้ี 

ตอนที่ 1  เป็นแบบสอบถามสถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) จ านวน 5 ขอ้ 

ตอนที ่2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ลกัษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) จ  านวน 25 ขอ้ 

ตอนที ่3  เป็นแบบสอบถามปลายเปิด เก่ียวกบัขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพ
การใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี 
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ตอนที ่ 1  ข้อมูลสถานภาพทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง     โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน ท่ีตรงกบัสภาพความเป็นจริง และกรุณากรอก
รายละเอียดลงในช่องวา่งท่ีก าหนด ถา้ท่านเลือกตวัเลือกขอ้นั้น ๆ  
 

1.  เพศ 
  ชาย      หญิง 

2.  ระดบัการศึกษา 
  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี     ปริญญาเอก 
  ปริญญาตรี      อ่ืน ๆ ............................. 
ปริญญาโท 

3.  อาชีพ 
  ขา้ราชการ      ธุรกิจส่วนตวั 
  พนกังานบริษทัเอกชน    คา้ขาย  
  พนกังานรัฐวสิาหกิจ     อ่ืนๆ (โปรดระบุ).................... 

4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  ต ่ากวา่  10,000  บาท 
  10,001-20,000  บาท 
  20,001-30,000  บาท    
  30,001-40,000  บาท 
  มากกวา่ 40,000  บาท 

5.  ประเภทของการใชบ้ริการ 
การฝาก-ถอนเงิน 
  การกูเ้งิน 
  การเปิดบญัชี/ ท าบตัร ATM 
การลงทุนและการออมทรัพย ์
  การแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 
  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................. 
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ตอนที ่2  แบบสอบถามความคดิเห็นเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการประชาชน  
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านเก่ียวกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการประชาชนโดยค่าคะแนนท่ีก าหนดมีความหมาย  ดงัน้ี 

    5 คะแนน หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
   4 คะแนน หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการมาก 
   3  คะแนน หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 
   2  คะแนน หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 

1  คะแนน หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
 

ขอ้ท่ี คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
ระดบัคุณภาพ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

 ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ (Reliability) 
1 มีความศรัทธา  เช่ือมัน่ เน่ืองจาก 

ธนาคารมีความมัน่คง 
     

2 พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตาม
ขอ้ก าหนดของธนาคาร 

     

3 เกิดความมัน่ใจเม่ือมาท าธุรกรรม
ทางการเงิน 

     

4 มีการบริหารจดัการและการใหบ้ริการ
เป็นกนัเอง 

     

5 ดอกเบ้ียไม่แพง ค านวณไดถู้กตอ้ง 
เพราะเป็นธนาคารของรัฐ 

     

 ด้านความน่าเช่ือถือ (Assurance) 
6 เป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่      
7 พนกังานสามารถเก็บรักษาความลบัของ

ลูกคา้ โดยไม่เปิดเผยขอ้มูลของลูกคา้ 
และน าขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุงการ
ใหบ้ริการต่าง ๆ 
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ขอ้ท่ี คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
ระดบัคุณภาพ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

8 พนกังานมีความรู้ในเร่ืองการบริการของ
ธนาคารเป็นอยา่งดี 

     

9 พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ดีในการ
ใหบ้ริการ 

     

10 พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 
เหมาะสม 

     

 ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 
11 มีจ านวนพนกังานท่ีเพียงพอ                  

ในการใหบ้ริการ 
     

12 มีจิตส านึกในการใหค้  าแนะน า                  
ในธุรกรรมต่าง ๆ อยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า 

     

13 พนกังานมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

     

14 พนกังานมีความสุภาพอ่อนโยน ยิม้แยม้
แจ่มใส  และเป็นกนัเอง 

     

15 ธนาคารมีช่องทางหลายช่องทางในการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ       
ใหลู้กคา้ทราบ 

     

 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 
16 มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัใจ                         

มีการจดัระบบคิวท่ีดี 
     

17 มีการบริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั      
18 การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งไม่ผดิพลาด      
19 มีการบริการอยา่งต่อเน่ืองไม่หยดุชะงกั

หรือติดขดั 
     

20 ขั้นตอนในการด าเนินการให้บริการ
ลูกคา้ไม่ยุง่ยาก 
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ขอ้ท่ี คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
ระดบัคุณภาพ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

 ด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
21 ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมและสะดวกต่อ               

การมาติดต่อ 
     

22 สถานท่ีจอดรถสะดวกและมีเจา้หนา้ท่ี
รักษาความปลอดภยั 

     

23 สถานท่ีท างานทั้งภายในและภายนอก
อาคารสะอาดเป็นระเบียบ 

     

24 มีการจดัระบบแผนผงัของหน่วยงาน
และป้ายบอกบริเวณต่าง ๆ ไดดี้ 

     

25 สถานท่ีจดัใหลู้กคา้ขณะรอรับบริการ
และเกา้อ้ีนัง่คอยเพียงพอ 

     

 
ตอนที ่3  ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย 
สาขาแหลมทองบางแสน จงัหวดัชลบุรี 

1.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability) 
...…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………….. 

 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Assurance) 
...…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………….. 
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3.  ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 
...…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………….. 

4.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
...…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………….. 

5.  ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
...…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………….. 

 
สุนิษา นพพลกรัง 

ผูว้จิยั 
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ภาคผนวก ค 
ตารางการหาค่า IOC และค่าอ านาจจ าแนกและค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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แสดงค่า IOC จากความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 
 

ข้อที่ คุณภาพการให้บริการประชาชน 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ IOC 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 (ค่าเฉลีย่) 

ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ (Reliability) 
1 มีความศรัทธา  เช่ือมัน่ เน่ืองจาก ธนาคาร        

มีความมัน่คง 
1 1 1 1.00 

2 พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตาม
ขอ้ก าหนดของธนาคาร 

1 1 1 1.00 

3 เกิดความมัน่ใจเม่ือมาท าธุรกรรมทางการเงิน 1 1 1 1.00 
4 มีการบริหารจดัการและการใหบ้ริการเป็น

กนัเอง 
1 1 0 0.67 

5 ดอกเบ้ียไม่แพง ค านวณไดถู้กตอ้ง เพราะ
เป็นธนาคารของรัฐ 

1 1 0 0.67 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Assurance) 
6 เป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 1 1 1 1.00 
7 พนกังานสามารถเก็บรักษาความลบัของลูกคา้ 

โดยไม่เปิดเผยขอ้มูลของลูกคา้ และ น าขอ้มูล
ท่ีไดม้าปรับปรุงการใหบ้ริการต่าง ๆ 

1 1 1 1.00 

8 พนกังานมีความรู้ในเร่ืองการบริการของ
ธนาคารเป็นอยา่งดี 

1 1 1 1.00 

9 พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ดีในการใหบ้ริการ 1 1 1 1.00 
10 พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสม 1 1 1 1.00 

 ด้านการเอาใจใส่ (Empathy)     
11 มีจ านวนพนกังานท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ 1 1 1 1.00 
12 มีจิตส านึกในการใหค้  าแนะน าในธุรกรรม

ต่าง ๆ อยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า 
1 1 1 1.00 

13 พนกังานมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

1 1 1 1.00 
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ข้อที่ คุณภาพการให้บริการประชาชน 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ IOC 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 (ค่าเฉลีย่) 

14 พนกังานมีความสุภาพอ่อนโยน ยิม้แยม้
แจ่มใส และเป็นกนัเอง 

1 1 1 1.00 

15 ธนาคารมีช่องทางหลายช่องทางในการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ           
ใหลู้กคา้ทราบ 

1 1 1 1.00 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 
16 มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัใจ มีการ

จดัระบบคิวท่ีดี 
1 1 1 1.00 

17 มีการบริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 1 1 1 1.00 
18 การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งไม่ผดิพลาด 1 1 1 1.00 
19 มีการบริการอยา่งต่อเน่ืองไม่หยดุชะงกัหรือ

ติดขดั 
1 1 1 1.00 

20 ขั้นตอนในการด าเนินการให้บริการลูกคา้ไม่
ยุง่ยาก 

1 1 1 1.00 

ด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
21 ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมและสะดวกต่อการมา

ติดต่อ 
1 1 1 1.00 

22 สถานท่ีจอดรถสะดวกและมีเจา้หนา้ท่ีรักษา
ความปลอดภยั 

1 1 1 1.00 

23 สถานท่ีท างานทั้งภายในและภายนอกอาคาร
สะอาดเป็นระเบียบ 

1 1 1 1.00 

24 มีการจดัระบบแผนผงัของหน่วยงานและ
ป้ายบอกบริเวณต่าง ๆ ไดดี้ 

1 1 1 1.00 

25 สถานท่ีจดัใหลู้กคา้ขณะรอรับบริการและ
เกา้อ้ีนัง่คอยเพียงพอ 

1 1 1 1.00 
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ค่าความเช่ือมัน่  ค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ของแบบสอบถาม เร่ือง  แนวทางการพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการประชาชนของธนาคารกรุงไทย สาขาบางแสน จงัหวดัชลบุรี 
ตอนที ่2  คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
 
 

ค่าอ านาจจ าแนกและค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

ข้อ 
ค่าอ านาจ
จ าแนก 

ข้อ 
ค่าอ านาจ
จ าแนก 

ข้อ 
ค่าอ านาจ
จ าแนก 

ข้อ 
ค่าอ านาจ
จ าแนก 

1 .877 8 .877 15 .877 22 .877 
2 .379 9 .572 16 .607 23 .450 
3 .877 10 .450 17 .486 24 .877 
4 .572 11 .877 18 .877 25 .877 
5 .379 12 .371 19 .572   
6 .572 13 .572 20 .572   
7 .222 14 .486 21 .877   

Cronbach's Alpha = 0.950 
 

ค่าอ านาจจ าแนกอยูร่ะหวา่ง 0 ถึง 1 ขอ้ค าถามท่ีดีควรจะมีค่าอ านาจจ าแนกมากกวา่ .20                                
และค่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบั เท่ากบั 0.95 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




