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ปจจัยสวนบุคคล และศึกษาความคิดเห็นและขอเสนอแนะท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย
กลุมตัวอยางท่ีใช คือ ผูใชบริการธนาคารพาณิชย จังหวัดสุราษฎรธานี จํานวน 400 คน เนื่องจาก
ไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน ผูวิจัยจึงไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางท่ีเหมาะสมโดยหลัก
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The purposes of this research were to study the quality of service of the bank.
Compare the quality of the Bank. Amphoe Chaiya Surat Thani branch  By personal
factors And study the opinions and suggestions on the services of the bank. The
samples of the user bank Amphoe Chaiya Surat Thani branch 400 I do not know the
exact population. The size of the sample size was determined by Cochran's (1953)
collected using a questionnaire with the reliability of .95 basic statistics used to
analyze data were percentage, mean, standard deviation, statistical tests are.
the statistics and analysis of variance the way.

The results showed that Service quality of the Bank. Amphoe Chaiya
Surat Thani branch Overall and on all sides at a high level. In descending order from
the most to least include the reliability of the service. The materiality of Service
Providing reassurance to users. The service with empathy. And the needs of service
users. The comparison of quality of service of the bank. Major Chaiya Surat Thani
branch By personal factors were age, education level, occupation, monthly income.
Type of transaction Number of service Opinions on the quality of service as well.
Statistically significant at the 0.05 level, sex is no different. Users are suggested
conclusion. Add branches in Chaiya A modern automated teller machines. currently
available Parking is convenient enough. And activities to enjoy while waiting for
service improvement and delivery of advertising. Sales promotion for the better
Souvenirs, gifts, special occasions or festivals. And most importantly, do not want
a bank levy a fee for the service process.



กิตติกรรมประกาศ

การคนควาอิสระฉบับนี้ สําเร็จลงไดอยางสมบูรณดวยความกรุณาอยางยิ่งจาก รองศาสตราจารย
สุณีย  ลองประเสริฐ ประธานกรรมการที่ปรึกษาการคนควาอิสระ และกรรมการที่ปรึกษาการคนควาอิสระ
ที่ไดอนุเคราะหในการใหคําปรึกษา ขอเสนอแนะ ตลอดจนตรวจสอบเพ่ือแกไขขอบกพรองดวยความเอาใจ
ใสอยางดียิ่ง จนเปนภาคนิพนธที่เสร็จสมบูรณ ซึ่งผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งและขอกราบขอบพระคุณอยางสูงไว ณ
โอกาสนี้

ขอขอบคุณผูใชบริการธนาคารพาณิชย ไดแก ธนาคารพาณิชย ธนาคารกรุงไทย ธนาคารไทย
พาณิชย และธนาคารออมสิน  ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี ทุกทานที่ใหขอมูลอันเปนประโยชนตอ
การศึกษา และขอขอบคุณเพ่ือนนักศึกษาสาขาบริหารธุรกิจ และทุกคนที่มีสวนรวมในความสําเร็จที่คอย
เปนกําลังใจใหแกผูวิจัยมาโดยตลอด

ขอขอบพระคุณบิดา และมารดาที่ใหกําลังใจ สนับสนุนการศึกษา และคําแนะนําในการครอง
ตนจนสําเร็จการทําวิจัยครั้งนี้

คุณประโยชนและคุณคาอันพึงมีจากการคนควาอิสระฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบเพ่ือบูชาพระคุณบิดา
มารดา ครูบาอาจารยและผูมีพระคุณทุกทาน รวมถึงผูที่เขียนหนังสือและผูที่เขียนงานวิจัยทุกๆ เรื่องที่
ขาพเจาไดนําขอมูลมาศึกษาในครั้งนี้ ขาพเจาหวังเปนอยางยิ่งวา การคนควาอิสระฉบับนี้จะเปนประโยชน
แกองคกรปกครองสวนทองถ่ินและผูที่สนใจ

เมทินี  นาคมิตร
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บทที่ 1

บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

ประเทศไทยไดกาวเขาสูการเปลี่ยนแปลงของโลก สงผลใหระบบเศรษฐกิจ และสภาพสังคม
ภายในประเทศเปลี่ยนแปลงตามไปดวย การเจริญเติบโตของเศรษฐกิจอยางตอเนื่องจึงมีสวน
ที่กอใหเกิดโอกาสทางธุรกิจขึ้นหลากหลายประเภท โดยเฉพาะธุรกิจบริการทางดานการเงิน
ซึ่งประเทศไทยกําลังเปดประตูรับการแขงขันจากท่ัวโลก การแขงขันกันอยางรุนแรงระหวางธนาคาร
จึงเกิดข้ึน ไมวาธนาคารใดก็ตาม หากมีการเสนอบริการใหม ๆ ใหแกผูบริโภค ธนาคารที่เหลือก็จะ
เสนอบริการชนิดนั้น ๆ ตามออกมาทันที ดังนั้น ธนาคารตาง ๆ จึงตองคิดที่จะหาผลิตภัณฑใหม ๆ
ออกมาเสนอใหแกลูกคา ดวยความสะดวกรวดเร็วและมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน จึงทําใหลูกคารูสึกถึง
ความแตกตางจากธนาคารอ่ืน นั่นก็คือ ผลิตภัณฑดานการบริการ การบริการจึงเปนปจจัยหนึ่ง
ท่ีธนาคารแตละแหงไดพยายามคิดหาวิธีนําเสนอแกลูกคา เพ่ือสรางความแตกตางทางธุรกิจ (ศรชัย
จันโทวงษ, 2553 : 1)

การบริการนับวาเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจยุคใหม เพราะรูปแบบการดําเนินชีวิตและ
ความตองการของผูบริโภคเปลี่ยนแปลงไปตามคานิยม ผูบริโภคยุคใหมสนใจในความอยูดีกินดีและ
ความสะดวกสบายมากข้ึนการให บริการท่ีดี รวดเร็วและงาย จะเห็นวาในปจจุบันธุรกิจภาคบริการ
ตาง ๆ ก็มุงเนนท่ีจะแขงขันกันเพ่ือสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูบริโภค นอกเหนือจากจะแขงขัน
ในเรื่องมาตรฐานสินคาแลว การแขงขันดานการใหบริการท่ีเปนเลิศถือวาเปนหัวใจสําคัญ (สุพรรณี
อินทรแกว, 2551 : 2 - 3) ในธุรกิจการใหบริการ คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการ
สรางความแตกตางของธุรกิจ คือ การรักษาระดับการให บริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพ
การใหบริการตามผูใชบริการคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการท่ีผูใชบริการ
ตองการตามประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจ ผูใชบริการ
จะเกิดความพึงพอใจถาไดรับในสิ่งท่ีตองการ

การบริการท่ีดีนั้นแตกตางไปจากความเขาใจแตเดิมในอดีตจากเดิมท่ีคุณภาพจะถูกกําหนด
โดยผูใหบริการเปนหลักโดยการพยายามทํา ใหบริการเปนไปตามท่ีผูใหบริการตองการ แตในปจจุบัน
การตัดสินระดับคุณภาพไดถูกเปลี่ยนมาเปนความถูกตองท่ีลูกคาเปนผูกําหนดและลูกคาตองการ
ซึ่งคุณภาพจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือลูกคาไดสัมผัส ไดใชสินคาหรือบริการนั้น หากลูกคารับรูถึงสิ่งที่ไดรับ
เทากับหรือสูงกวาสิ่งท่ีลูกคาคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ และอยากใชสินคาและบริการนั้น
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แตในทางกลับกันหากลูกคาไดรับสินคาหรือการบริการท่ีต่ํากวาความคาดหวังลูกคาจะไมเกิดความ
พึงพอใจและปฏิเสธท่ีจะใชสินคาและบริการนั้น (Parasuraman and others, 1985 : 48 - 49)
จากมุมมองท่ีเปลี่ยนไปของการใหความหมายของคําวา “คุณภาพ” ทําใหผูบริโภคหรือลูกคากลายเปน
ศูนยกลางของธุรกิจลูกคาเปนผูมีสิทธิ์เลือกที่จะซื้อหรือไมซื้อ ใชหรือไมใชสินคาหรือบริการนั้น
เปนเหตุใหหนวยงาน องคกร และบริษัทตาง ๆ ไมวาภาครัฐหรือเอกชน ตางตื่นตัวกับการรับรูคุณภาพ
ของสินคา หรือบริการของตนในมุมมองของลูกคา สงผลใหภาครัฐไดทําการควบคุมคุณภาพของสินคา
และการ บริการโดยมีการกําหนดมาตรฐานของสินคาตาง ๆ เพ่ือรักษาสิทธิ์ของผูบริโภคไมใหผูบริโภค
ถูกเอาเปรียบ ซึ่งในขณะเดียวกันบรรดาผูผลิต ผูใหบริการเอง ตางก็พยายามหาวิธีการ แนวทางตาง ๆ
เพ่ือใชในการปรับปรุงคุณภาพของตน เชน การนําระบบกระบวนการเพ่ือลดความผิดพลาด (Six-sigma)
เขามาใชในควบคุมการบริการของบริษัท การรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation :
HA) และการกําหนดระบบมาตรฐานอุตสาหกรรม (มอก.) ใหแกโรงงานตาง ๆ เปน ตน ซึ่งสิ่งเหลานี้
นอกจากจะชวยลดความเสียหายท่ีอาจจะเกิดข้ึนแลว ยังเปนการประกันคุณภาพ สําหรับลูกคาหรือ
ผูบริโภค ซึ่งชวยเพ่ิมความเชื่อม่ันในการบริโภคสินคาใหกับผูบริโภคอีกทางหนึ่ง (วิลาสิณีย จําปาดะ,
2551 : 2)

คุณภาพบริการข้ึนอยูกับการรับรูของผูบริโภค (Consumer Perception) นั่น คือ คุณภาพ
ในสายตาของผูบริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวังในบริการและสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจาก
บริการนั้น บริการมีคุณภาพเม่ือผูรับบริการไดรับในสิ่งท่ีคาดหวังไว (Parasuraman, 1985 : 41 - 50)
พบวา มีปจจัย 10 ประการท่ีกําหนดคุณภาพบริการและรวมพัฒนาเปนเกณฑประเมินคุณภาพบริการ
คือ การใหผูรับบริการเขาถึงบริการ การติดตอสื่อสาร สมรรถนะของผูใหบริการ ความมีอัธยาศัย
ความนาเชื่อถือ ความม่ันคงปลอดภัย ความไววางใจ การตอบสนองตอผูรับบริการทันที ความเปน
รูปธรรมของบริการ และการเขาใจและรูจักผูรับบริการ ซึ่งตอมาเซทามล และคณะ (Zeithaml, et al.
1988 : 35 - 48) ไดสรางเครื่องมือวัดคุณภาพบริการ โดยสรุป เกณฑประเมินเหลือเพียง 5 ดาน คือ
ความเปนรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไววางใจของบริการ บริการท่ีตอบสนองความตองการ
บริการที่สรางความมั่นใจแกผูรับบริการ และความเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ โดยเครื่องมือนี้
ใชประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูรับบริการ ซึ่งเรียกวา Service Quality หรือ
(SERVQUAL) โดยเครื่องมือชุดนี้ ประกอบดวย 2 สวน คือ สวนท่ี 1 เปนขอคําถามท่ีเก่ียวกับความ
คาดหวังในคุณภาพบริการ สวนท่ี 2 เปนขอคําถามเก่ียวกับการรับรูในคุณภาพบริการท่ีไดรับแลว
นําขอมูลท่ีรวบรวมไดท้ัง 2 มาวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตาง ซึ่งหากผลการวิเคราะหพบวา
คะแนนการรับรูคุณภาพบริการเทากับหรือมากกวาคะแนนความคาดหวังในคุณภาพบริการ แสดงวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการ แตหากคะแนนการรับรูคุณภาพบริการนอยกวาคะแนน
ความคาดหวังยอมแสดงวาผูรับบริการไมพอใจในคุณภาพบริการ
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ธนาคารพาณิชย เปนธนาคารท่ีใหความสําคัญกับการวางแนวทางการบริหารงานใหสอดคลอง
กับการดําเนินงานและการจัดการท่ีดี ไดทําการปรับปรุงโครงสรางการบริหาร โดยการพัฒนาโครงสราง
จัดกลุมบริการ ระบบการทํางาน การเตรียมบุคลากรบริการ ชองทางและจุดขายและฐานขอมูลลูกคา
ใหไดมาตรฐาน เพื่อความพรอมในการใหบริการแกลูกคาอยางครอบคลุมทุกระดับและรองรับ
ความตองการท่ีซับซอนของลูกคาท่ีมากข้ึน การเปนผูนําธุรกิจรายยอยเปนแผนงานหนึ่งในการปรับปรุง
ศักยภาพในการทําธุรกิจเพ่ือขยายฐานลูกคา เนื่องจากกลุมลูกคารายยอยถือวาเปนฐานของกลุมลูกคา
ขนาดใหญของธนาคารมีแนวโนมจะเติบโตมากข้ึนและเปนฐานท่ีสามารถสรางรายได โดยการขาย
ผลิตภัณฑและบริการในจํานวนมากข้ึน ท้ังนี้ธนาคารพาณิชย ยังไดพัฒนาระบบการใหบริการในรูปของ
สินคา คุณภาพของการใหบริการและปรับปรุงรูปแบบของจุดใหบริการหรือจุดขายใหสอดคลองกับ
วิถีชีวิตของลูกคาในปจจุบัน โดยนําสินคาและบริการที่หลากหลายเพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคาอยางทันทวงทีและมีประสิทธิภาพ การสรางและพัฒนาสาขาซึ่งเปนจุดขายและเปนฐาน
ในการสรางรายไดท่ีสําคัญของธนาคาร ธนาคารพาณิชยทุกแหง จึงทําการปรับปรุงรูปโฉมของสาขา
ใหมีความโดดเดนทันสมัยทั้งภายในและภายนอกเพื่อความพรอมในการใหบริการที่มีเอกลักษณ
เฉพาะตัวโดยมีเปาหมายหลักในการเพ่ิมผลกําไรของธนาคารและตอบสนองความตองการใหม ๆ
ของผูบริโภคผานทางชองทางการขายสินคาหรือสาขา รวมถึงการนาเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพ
มาใชในการทํางานรวมท้ังทําการอบรมพนักงานใหมีความรู ความสามารถเพ่ือมีมาตรฐานการใหบริการ
ท่ีสูงข้ึน (ธารินี แกวจันทรา, 2556 : 2)

จากเหตุผลดังกลาว ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอการ
ใหบริการของธนาคารพาณิชยวามีคุณภาพมากนอยเพียงใด โดยการศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการ
ของธนาคารพาณิชยในดานตาง ๆ ตอผูมาใชบริการวาไดรับความสะดวก ความประทับใจในการ
ใหบริการหรือมีความคิดเห็นตอการใหบริการวาเปนอยางไร และมีความตองการบริการประเภทใด
เพ่ิมเติมบาง ตลอดจนอุปสรรคการใหบริการของธนาคารพาณิชย เพ่ือจะไดนําขอมูลท่ีทําการศึกษา
ไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการตาง ๆ ใหดีขึ้น เพื่อใหธนาคารพาณิชยประสบผลสําเร็จใหสมกับ
เปนธนาคารของประชาชนเพ่ือประชาชนอยาง แทจริงตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย

การศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัด
สุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคของงานวิจัยดังนี้

1. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัด
สุราษฎรธานี
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2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล

3. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นปญหาและขอเสนอแนะท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี

ความสําคัญของการวิจัย

ความสําคัญของการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี มีความสําคัญของการวิจัยดังนี้

1. ทราบถึงระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัด
สุราษฎรธานี เพ่ือนําไปพัฒนาการใหบริการของธนาคารพาณิชย

2. ทราบถึงผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือนํามาแกไขพัฒนาคุณภาพการใหบริการใหสอดคลองกับความตองการลูกคา

3. เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี

ขอบเขตของการวิจัย

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัด
สุราษฎรธานี ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตในการศึกษาดังนี้

ขอบเขตดานเนื้อหา
การวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา

จังหวัดสุราษฎรธานี ดานคุณภาพบริการประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือ
ไววางใจของบริการ การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ
และการใหบริการดวยการเอาใจใส ตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990 :
79 - 81 Peter and Donnelly, 2004 : 180 - 183)

ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง
1. ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ผูมาใชบริการธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา

จังหวัดสุราษฎรธานี
2. กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ผูมาใชบริการธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา

จังหวัดสุราษฎรธานี เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน ผูวิจัยจึงไดกําหนดขนาดของกลุม
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ตัวอยางท่ีเหมาะสมโดยหลักการคํานวณของคอแครน (Cochran, 1953 : 82) ไดกลุมตัวอยางจํานวน
384 คน เพ่ือลดความคลาดเคลื่อนผูวิจัยใชกลุมตัวอยาง 400 คน

ขอบเขตดานตัวแปร
1. ตัวแปรตน คือ ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ

รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภทของธุรกรรม และความถ่ีในการใชบริการ
2. ตัวแปรตาม คือ ดานคุณภาพบริการประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ

ความเชื่อถือไววางใจของบริการ การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ การใหความมั่นใจ
แกผูรับบริการและการใหบริการดวยการเอาใจใส

ขอบเขตดานพื้นท่ี
ครอบคลุมพ้ืนท่ีในการวิจัยคือ ธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี

กรอบแนวคิดในการวิจัย

งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพ่ือแสดงคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอ
ไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี ผูศึกษาไดนําแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพบริการ รวมท้ังผลงานวิจัย
ท่ีเก่ียวของมาประกอบในการกําหนดกรอบแนวความคิด ดังแสดงดวยภาพท่ี 1.1

ตัวแปรตน ตัวแปรตาม

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

ปจจัยสวนบุคคล
1. เพศ
2. อายุ
3. ระดับการศึกษา
4. อาชีพ
5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน
6. ประเภทของธุรกรรม
7. ความถ่ีในการใชบริการ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฏรธานี

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ
2. ความเชื่อถือไววางใจของบริการ
3. การตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
4. การใหความม่ันใจแกผูใชบริการ
5. การใหบริการดวยการเอาใจใส



6

สมมติฐานการวิจัย

ปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานีแตกตางกัน

นิยามศัพทเฉพาะ

ธนาคารพาณิชย หมายถึง ธนาคารพาณิชยไดแก ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ธนาคารกรุงไทย
ธนาคารไทยพาณิชย และธนาคารกสิกรไทย ใหบริการทางการเงินครบวงจรท้ังลูกคาธุรกิจและลูกคา
บุคคล ตั้งอยูอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี ใชเปนสถานท่ีศึกษาวิจัย

ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ขอมูลของผูมาใชบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ธุรกรรมท่ีใชบริการ
และความถ่ีในการใชบริการ

คุณภาพการบริการ หมายถึง การตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ
และเปนไปตามการปฏิบัติตามมาตรฐานที่กําหนดไวของผูใหบริการ แบงออกเปน 5 ดาน ไดแก
ความเปนรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไววางใจของบริการ การตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ การใหความม่ันใจแกผูรับบริการและการใหบริการดวยการเอาใจใส

ความเปนรูปธรรมของบริการ หมายถึง ที่ตั้งของธนาคารพาณิชยเหมาะสม เดินเขาไป
รับบริการไดสะดวก สภาพแวดลอมบริเวณโดยรอบและอาคารสถานท่ีสะอาด มีปายแนะนําข้ันตอน
การบริการท่ีชัดเจน มีท่ีนั่งรอรับบริการเพียงพอ ไมแออัด อากาศถายเท สะอาด สะดวก ปลอดภัย
มีหองน้ําสะอาด และเพียงพอสําหรับผูรับบริการ มีอุปกรณเครื่องมือท่ีมีประสิทธิภาพ สะดวก เพียงพอ
และมีความพรอมในการใชงาน

ความเชื่อถือไววางใจของบริการ หมายถึง ใหบริการดวยความถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด
และความคลาดเคลื่อนในการบริการ จัดบริการเปนไปตามมาตรฐานของวิชาชีพและของสถานบริการ
ใหบริการตรงตามขั้นตอนที่ไดแจงหรือประกาศไว ใหบริการอยางมีคุณภาพสมํ่าเสมอทุกครั้ง
ใหบริการเปนท่ีไววางใจและเปนท่ียอมรับของผูรับบริการ เจาหนาท่ีของธนาคารตรวจสอบความถูกตอง
ของชื่อ - สกุล ทุกครั้งกอนใหบริการ

การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ หมายถึง เจาหนาท่ีมีความพรอมและกระตือรือรน
ในการใหบริการตรงตามปญหาของผูใชบริการ ตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยางทันทวงที
โดยไมกระทบผูรับบริการอ่ืนรับฟงปญหาของผูรับบริการเปนอยางดี มีระบบและข้ันตอนในการเขารับ
บริการกระชับสะดวกและรวดเร็วเขารับบริการโดยงาย นอกเหนือจากการนัดตามเวลาแลว สถานแหงนี้
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มีการคัดกรองผูใชบริการ จัดบริการตามลําดับปญหาความจําเปนในกรณีที่ผูใชบริการเรงดวน
ใหคําแนะนําและอธิบายรายละเอียดทุกครั้งกอนใหบริการ

การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ หมายถึง เจาหนาท่ีมีทักษะความรู ความสามารถและ
ความเชี่ยวชาญ มีกริยามารยาทท่ีดีในการใหบริการ รูสึกปลอดภัย และมั่นใจวาจะไดรับการจาก
ธนาคารท่ีดีเปนไปตามมาตรฐาน ไดรับการพิทักษสิทธิ์ ไมเปดเผยขอมูลหรือความลับอันเปนการทําให
เสื่อมเสีย หรืออับอาย สามารถสรางความม่ันใจใหแกผูใชบริการในการไดอยางถูกตอง และม่ันใจวาจะ
ไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุด

การใหบริการดวยการเอาใจใส หมายถึง เจาหนาท่ีสนใจการติดตามผลการรักษาของ
ผูใชบริการอยางสมํ่าเสมอ ดูแลเอาใจใสอยางเปนกันเอง คอยสังเกตและคอยสอบถามความตองการ
ของผูใชบริการ ใหความม่ันใจแกผูรับบริการและญาติในการใหบริการ มีการกระจายการบริการไปท่ัวถึง
ครอบคลุมทุกประเภท เชน สนใจตอบขอซักถามเม่ือทานมีปญหา

ผูใชบริการ หมายถึง ประชาชนที่มาใชบริการธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัด
สุราษฎรธานี
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บทที่ 2

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนงานวิจัยท่ีเก่ียวของเพ่ือนํามา
เปนขอสรุปอางอิงเพ่ือใหงานวิจัยมีความถูกตองและใกลเคียงกับความเปนจริงมากท่ีสุด โดยผูวิจัยได
นําเอาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยตาง ๆ มาใชเปนแนวทางในการวิจัยดังนี้

1. ความรูเก่ียวกับธนาคารพาณิชย จํากัด (มหาชน)
2. ขอมูลธนาคารพาณิชยในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี
3. แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ
5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

ความรูเกี่ยวกับธนาคารพาณชิย จํากัด (มหาชน)

ความหมายของธนาคารพาณิชย
จรินทร เทศวานิช (2554 : 111 - 162) ไดกลาวไววา การคาและการอุตสาหกรรมในประเทศ

ตาง ๆ ท่ัวโลก ไดเจริญกาวหนาอยางรวดเร็ว การติดตอคาขายเปนไปอยางกวางขวาง ปจจัยหนึ่ง
ท่ีทําใหการคาขยายตัวอยางรวดเร็ว การติดตอคาขายเปนไปอยางกวางขวาง ปจจัย หนึ่งท่ีทําใหการคา
ขยายตัวอยางรวดเร็วก็คือ การมีสถาบันการเงินที่คอยชวยอํานวยความสะดวก ในเรื่องเงินและ
การแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ สถาบันการเงินที่นับวาสําคัญคือ ธนาคาร สถาบันการเงิน
ท่ีจัดเปนธนาคารมีอยูหลายชนิดดวยกัน เชน ธนาคารพาณิชย ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร ธนาคารออมสิน ธนาคารกลาง เปนตน ธนาคารแตละชนิดจะ มีลักษณะตาง ๆ กัน

ความหมายของธนาคารพาณิชย คําวา “ธนาคาร” ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Bank”
คําในภาษาอังกฤษดังกลาวมาจากคําภาษาอิตาเลียนวา “Banco” ซึ่งแปลวา “มานั่ง” (Bench) ท้ังนี้
เนื่องจากผูมีเงินใหแลกในสมัยโบราณมักจะนั่งอยูบนมานั่ง คอยรับแลกเปลี่ยนเงินตามบริเวณ
หนาตลาด หรือหนาโรงนวดท่ีมีผูคนชุมนุมกันเนืองแนน จากศัพทคํานี้จึงไดกลายมาเปน คําวา Bank
ในภาษาอังกฤษ อยางไรก็ตามมีผูอางวาท่ีจริงแลวคําวา Bank มาจากคําวา Banck ใน ภาษาเยอรมัน
ซึ่งแปลวากองทุนเรือนหุนรวมกัน (joint stock fund)

ตามพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย (ฉบับท่ี 2 ) พ.ศ. 2522 มาตร 4 ไดใหความหมาย
ของการธนาคารพาณิชยและธนาคารพาณิชยไววา การธนาคารพาณิชยคือ ธนาคารท่ีประกอบธุรกิจ
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ประเภทรับฝากเงิน ท่ีตองการจายคืนเม่ือทวงถาม หรือเม่ือสิ้นระยะเวลาอันกําหนดไว และใช ประโยชน
จากเงินนั้นในทางหนึ่งหรือหลายทาง เชน การใหกูยืม การซื้อขายหรือเก็บเงินตามตั๋ว เงินหรือตราสาร
เปลี่ยนมืออ่ืนใด ซื้อหรือขายเงินตราตางประเทศ ท้ังนี้จะประกอบธุรกิจประเภทอ่ืน ๆ อันเปนประเพณี
ของธนาคารพาณิชยดวยก็ได สําหรับธนาคารพาณิชย คือธนาคารท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการ
ธนาคารพาณิชย และหมายความรวมถึงสาขาของธนาคารตางประเทศท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการ
ธนาคารพาณิชยดวย

สรุปไดวา ธนาคารพาณิชยหมายถึง การประกอบธุรกิจประเภทรับฝากเงินที่ตองจายคืน
เม่ือทวงถาม หรือเมื่อสิ้นระยะเวลาอันไดกําหนดไว และใชประโยชนจากเงินนั้นในทางหนึ่งหรือ
หลายทาง เชน การใหกูยืม ซื้อขายหรือเก็บเงินตามตั๋วเงิน หรือตราสารเปลี่ยนมืออ่ืนใด ซื้อหรือขาย
เงินตราตางประเทศ ท้ังนี้จะประกอบธุรกิจประเภทอ่ืน ๆ อันเปนประเพณีของธนาคารพาณิชยดวยก็ได
สําหรับธนาคารพาณิชย คือธนาคารท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชย และหมายความ
รวมถึงสาขาของธนาคารตางประเทศท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชยดวย

ประวัติความเปนมา
ธนาคารพาณิชย จํากัด (มหาชน) กอตั้งเม่ือวันท่ี 27 มกราคม 2488 มีสํานักงาน แหงแรก

ตั้งอยู ณ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซึ่งเปนเมืองหลวงเกาของประเทศไทย และเริ่มเปด ดําเนินการ
เม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2488 มีทุนจดทะเบียนเริ่มแรก 1,000,000 บาท ตอจากนั้นไดกอตั้งสํานักงาน
กรุงเทพฯ ข้ึนภายในปเดียวกัน ณ มุมถนนราชวงศ และยายท่ีทําการสํานักงาน กรุงเทพฯ ไปยังถนน
อนุวงศ และถนนลําพูนไชย ในป 2491 และ 2493 ตามลําดับ

การดําเนินกิจการของธนาคารเจริญกาวหนาและม่ันคงมากโดยลําดับ ธนาคารไดรับพระบรม
ราชานุญาตรับพระราชทานตราครุฑมาประดิษฐาน ณ ธนาคารเม่ือวันท่ี 25 พฤษภาคม 2513 ตอมา
ในปเดียวกันธนาคารไดยายสํานักงานใหญมาอยูท่ีถนนเพลินจิต เพ่ือตอบสนองผูใชบริการท่ีเพ่ิมมากข้ึน
ในวันท่ี 26 กันยายน 2520 ธนาคารไดจดทะเบียนเปนบริษัทจดทะเบียนในตลาด หลักทรัพยแหง
ประเทศไทย และในวันท่ี 28 กันยายน 2536 ธนาคารไดจดทะเบียนการแปรสภาพ ธนาคารพาณิชย
จํากัด เปนบริษัทมหาชน ตามระราชบัญญัติบริษัทมหาชน เดือนธันวาคม 2539 ธนาคารไดยาย
ที่ทําการสํานักงานใหญแหงใหม ซึ่งเปนที่ทําการ สํานักงานใหญในปจจุบัน ตั้งอยูที่เลขที่ 1222
ถนนพระรามท่ี 3 แขวง บางโพงพาง เขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 10120 และเปดดําเนินการ
อยางเปนทางการเม่ือวันท่ี 30 พฤษภาคม 2540 และ ในเดือนมิถุนายน 2541 ธนาคารไดเพ่ิมทุนจาก
5,000 ลานบาท เปน 10,000 ลานบาท วันที่ 18 มิถุนายน 2542 ทุนจดทะเบียนเรียกชําระแลว
ของธนาคารเพ่ิมข้ึนเปน 18,503.25 ลานบาท ตอมาในวันท่ี 29 สิงหาคม 2546 ไดจดทะเบียนเพ่ิมทุน
ชําระแลวเปน 28,503.25 ลานบาท
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ในป 2549 ธนาคารไดเชิญใหกลุมบรรษัท General Electric (กลุม GE) เขามารวมเปน
พันธมิตร โดยกลุม GE เปนองคกรชั้นนําระดับโลกท่ีมีธุรกิจครอบคลุมหลายดาน ท้ังภาคอุตสาหกรรม
และภาคการเงิน โดยเฉพาะธุรกิจการเงินเพื่อรายยอย มีความพรอมในดานเทคโนโลยีที่ทันสมัย
สามารถลําเลียงผลิตภัณฑและนวัตกรรมทางการเงินใหม ๆ ที่สนองตอบความตองการทางการเงิน
ของลูกคาไดอยางครบวงจร และกลุม GE ยังไดพัฒนาระบบการบริหารจัดการและการบริหาร
ความเสี่ยงท่ีมีประสิทธิภาพสูง และไดรับการยอมรับวาได มาตรฐานระดับโลก รวมท้ังมีวัฒนธรรม
การบริหารงานดวยหลักธรรมาภิบาลท่ีดี วันท่ี 3 มกราคม 2550: GECIH ไดชําระคาจองซื้อหุนสามัญ
เพ่ิมทุนสําหรับหุนสามัญ เพ่ิมทุนจํานวน 1,391 ลานหุน คิดเปนสัดสวนรอยละ 25.4 ของจํานวนหุน
ท่ีจําหนายแลวท้ังหมด ของธนาคาร หลังการใชสิทธิแปลงสภาพใบสําคัญแสดสิทธิท่ีจะซื้อหุนสามัญ
ของธนาคาร ครบถวนท้ังจํานวน และมูลคาการลงทุนเปนเงิน 22,256 ลาบาท พรอมกันนี้ยังไดทําการ
โอนขาย ทรัพยสินและหนี้สินของธนาคาร จีอี มันนี่ เพ่ือรายยอย ใหกับธนาคารพาณิชย จํากัด (มหาชน)
(ธนาคารพาณิชย, 2559)

หนาท่ีของธนาคารพาณิชย
ธนาคารพาณิชยไมวาจะอยูในระบบใดก็ตาม ตางก็มีหนาท่ีคลายคลึงกัน กลาวโดยท่ัวไปแลว

หนาที่ของธนาคารพาณิชย อาจจะแยกไดเปนสามประการดวยกัน คือหนาที่ในการรับฝากเงิน
หนาท่ีในการสรางเงินฝาก และหนาท่ีในการใหบริการอ่ืน ๆ

หนาท่ีรับฝากเงิน (deposit) หนาท่ีสําคัญอยางหนึ่งของธนาคารพาณิชย คือ การรับฝากเงิน
ในสมัยโบราณผูท่ีนําเงินมาฝากกับธนาคารจะตองจายคาบริการใหกับธนาคาร ในฐานะท่ี ธนาคารเปน
ผูดูแลรักษาเงินใหแกตน ซึ่งผิดกับสมัยปจจุบันที่ธนาคารกลับตองเปนผูจายดอกเบี้ยใหแกผูฝาก
เหตุท่ีเปนเชนนี้ เพราะกิจการธนาคารในปจจุบันเปนไปในลักษณะท่ีธนาคารเปน ฝายไดรับผลประโยชน
จากเงินฝากอยางมาก กลาวคือ ธนาคารสามารถนําเอาเงินไปแสวงหา ผลประโยชนซึ่งเกิดดอกออกผล
งอกเงยข้ึนมา ซึ่งการรับฝากเงินแบงออกเปน 3 ประเภทใหญ ๆ คือ เงินฝากประเภทกระแสรายวัน
(current of demand deposits) เงินฝากประเภทประจํา (time deposits) และเงินฝากประเภท
ออมทรัพย (saving deposits) การใหกูเงินและการสรางเงินฝาก การสรางเงินฝากอาจจะเรียกไดอีก
นัยหนึ่งวา การขาย เครดิต การสรางเงินฝากถือไดวาเปนหนาท่ีสําคัญยิ่งของธนาคารพาณิชย ท้ังนี้
เพราะการสราง เงินฝากนอกจากจะเปนผลใหระบบเศรษฐกิจมีเงินและเครดิต เพ่ืออํานวยความสะดวก
ตอการผลิต การคาและการบริโภคเพ่ิมข้ึนอยางมากแลว

การสรางเงินฝากยังเปนทางหารายได หรือผล กําไรอันสําคัญท่ีสุดของะนาคารพาณิชยอีกดวย
การขยายเครดิตของธนาคารอาจกระทําโดยการ ใหลูกคาเบิกเงินเกินบัญชีเงินฝากกระแสรายวัน
(overdraft) ใหลูกหนี้มาทําสัญญากูยืมอยาง ธรรมดา (loans) รับซื้อตั๋วเงินโดยชักคาสวนลด
(discounting bill)
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บริการดานอ่ืน ๆ นอกจากการรับฝากเงิน และใหกูแลว ธนาคารพาณิชยยังทําหนาท่ีในการ
ใหบริการดานอ่ืน ๆ อีก เชน การใหบริการดานเปนตัวแทนของลูกคา การใหการชวยเหลือ ดานการคา
การชําระเงินระหวางประเทศ การรับฝากของมีคา การบริการขายเช็คเดินทางรับโอนเงินภายในและ
ตางประเทศ บริการดานการศึกษาตอตางประเทศ ออกหนังสือ และเอกสารตาง ๆ หรือแจงขาวสาร
ทางการคาและทางเศรษฐกิจแกลูกคา เปนตน

ความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชย
ธนาคารพาณิชย เปนสถาบันการเงินท่ีสําคัญแหงหนึ่ง เพราะเปนสถาบันการเงินท่ีสามารถ

สรางเงินตราข้ึนได เชนเดียวกับกระทรวงการคลังและธนาคารกลาง เงินตราท่ีธนาคาร พาณิชยสราง
ข้ึน เปนเงินฝากเผื่อเรียกท่ีใชวิธีโอนสิทธิกันดวยเช็ค ซึ่งสวนนี้ถือกันวาเปนเงินตรา โดยสมบูรณ
เงินตรานี้แมจะไมมีการระบุวาเปนเงินท่ีชําระหนี้ไดตามกฎหมาย (Legal tender) เชนเดียวกับธนบัตร
ก็ตาม แตถาประชาชนมีความเชื่อถือในเงินตรา ท่ีธนาคารพาณิชยสรางข้ึน และ ปฏิบัติธุรกิจอยาง
แพรหลายแลว ก็เทากับเช็คเปนเงินตราอยางสมบูรณ และเปนเงินตราท่ีมี ความสําคัญอยางหนึ่ง
ในระบบเศรษฐกิจ

เม่ือกิจการธนาคารพาณิชยเปนกิจการท่ีสามรถสรางเงินตราได ความรับผิดชอบของ ธนาคาร
พาณิชยยอมจะตองกวางขวางกวาธุรกิจปกติท่ัวไป โดยหลักการสามัญแลวผูท่ีดําเนินธุรกิจการธนาคาร
ยอมตองการเห็นกิจการของตนกาวหนา สรางผลกําไรอยามั่นคง และผูใช กิจการก็ตองไดรับเงินทุน
โดยวิธีกูยืมอยางมีประสิทธิภาพจากธนาคารดวย นอกจากนั้นธนาคาร ยังตองรับผิดชอบตอเงินฝาก
(ซึ่งเปนแหลงเงินทุนของธนาคาร) ตอประชาชนผูฝากมากมาย และตองรับผิดชอบตอการสรางเงินตรา
โดยวิธีใหกูยืมความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชย จึงมีหลักใหญ 2 ประการ คือ ความปลอดภัย
หรือม่ันคง คือการใหความปลอดภัยแกผูฝาก โดยการใชเงินอยางถูกตองและไมเสี่ยงอันตรายจนเกินควร
และการมีประสิทธิภาพท่ีดี คือการ แสวงหาเงินทุนจากเงินฝากใหไดมาก และใชเงินทุนไปในทางท่ีเปน
ประโยชนตอเศรษฐกิจ สวนรวม การวิเคราะหประสิทธิภาพของธนาคารจะตองคํานึงถึงลักษณะตาง ๆ
ดังตอไปนี้

ประการท่ีหนึ่งเรื่องประสิทธิภาพในการเสริมสรางกําลังการผลิต (production efficiency)
กิจการธนาคารถือหลักการเชนเดียวกับธุรกิจอื่น ๆ ที่ผูบริหารกิจการมีความมุงหมาย ที่จะขยาย
กําลังผลิตของตนใหมากท่ีสุดแตจะขยายไดมากเพียงใดนั้น ข้ึนอยูกับความสามารถใน การหาทุนท่ีเปน
เงินฝากเปนอยางมาก ถาธนาคารมีลูกคามากก็จะขยายกําลังผลิตไดมาก ดังนั้นธนาคารพาณิชยตาง ๆ
จึงมีการแขงขันกันหาลูกคาใหไดมากท่ีสุด นอกจากนี้การหาทุนยังอาจจะ ไดมาจากเงินกูยืมจากธนาคาร
หรือสถาบันการเงินอ่ืน ๆ ธนาคารบางแหงถึงแมวาจะมีเงินทุนนอย แตก็สามารถเสริมสรางกําลังผลิต
ไดมาก โดยใชวิธีกูยืมจากสถาบันการเงินอ่ืน เชน สาขา ธนาคารตางประเทศในประเทศไทย ซึ่งไมมีสิทธิ์
เปดสาขาในตางจังหวัดและในกรุงเทพฯ ก็ไมอนุญาตใหสรางเพ่ิมเติมจากท่ีมีอยูกอนทําใหมีเงินฝากนอย
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และไมเพียงพอท่ีจะออกใหกูยืมจึง ตองอาศัยเงินยืมจากธนาคารในประเทศฯ และตางประเทศเพิ่ม
เพ่ือเสริมสรางกําลังผลิตทําให ธนาคารบางแหงถึงแมจะมีเงินฝากนอยแตก็ใหกูยืมไดมาก

ประการตอมาเปนเรื่องประสิทธิภาพ ในการแจกแจงทรัพยากร (efficiency in resource
allocation) เครดิตธนาคารสรางข้ึนจะมีผล สะทอนตอเศรษฐกิจสวนรวมของประเทศ เพราะเครดิตนั้น
จะนําไปจายสรางอํานาจซื้อและ ลงทุน เพ่ือพัฒนาการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ การใหเครดิตของ
ธนาคารจะตองมีความ รับผิดชอบตอสังคมมากกวาการมุงหวังแตเพียงกําไรอยางเดียวการพิจารณา
ความรับผิดชอบตอ ประสิทธิภาพในการจัดสรรทรัพยากรบงออกไดเปน 2 ประเด็น คือ

ประเด็นแรก การกระจายเครดิตตามประเภทการผลิต (by production sector) แบงออกเปน
เครดิตเพื่อการผลิต (production credit) กับเครดิตเพื่อการคา (commercial & trade credit)
เครดิตเพ่ือการผลิตเปนเครดิตท่ีสรางผลิตภัณฑใหเพ่ิมข้ึนในเศรษฐกิจ ทําใหเกิดผลดีตอการพัฒนา
ประเทศ แตเครดิตเพ่ือการคาไมจําเปนตองสรางผลิตภัณฑในประเทศเสมอไป อาจเปนไปเพื่อการ
กักตุนสินคายามขาดแคลนหรือการสั่งสินคามาจากตางประเทศ ทําใหดุลการคา ขาดดุล กอใหเกิด
ผลเสียตอเสถียรภาพมากกวาผลประโยชนท่ีไดรับ

ประเด็นท่ีสอง การกระจายเครดิตระหวางภูมิภาค (by region) เปนปญหาการกระจาย เครดิต
ท่ีไมเสมอภาคระหวางทองถ่ินการใหเครดิตท่ีจํากัดวงแตในสวนกลางยอมจะสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจ
เฉพาะสวนกลางใหเติบโตเพ่ิมชองวางระหวางสวนกลาง และทองถ่ินอ่ืน ๆ มาก ข้ึนทําใหเกิดความ
เหลื่อมล้ําทางเศรษฐกิจ และสังคม (regional disparities)

ประเด็นท่ีสาม ประสิทธิภาพในการสนองนโยบาย (efficiency in stabilization policy)
ในฐานะธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินท่ีสรางเงินตรา ขอบเขตการสรางเงินตราจึงตองสอดคลองกับ
นโยบาย เพ่ือใหเกิดความราบรื่นทางเศรษฐกิจประสิทธิภาพในดานนี้จึงมี ความสําคัญอีกประการหนึ่ง
(กฤษณะชัย สาสงเคราะห, 2554 : 31 - 34)

จากบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชยอาจสรุปไดวา ธนาคารพาณิชย
เปนสถาบันการเงินท่ีมีความสาํคัญตอเศรษฐกิจ ดังนั้นหนาท่ีความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชย
ตอสังคมจึงตองมีอยูสูง

ความรูท่ัวไป
วิสัยทัศน
ทีมงานมืออาชีพท่ีมีความสามารถและเปนหนึ่งเดียว พรอมมุงม่ัน สรางสรรคผลิตภัณฑและ

บริการชั้นเลิศ เพ่ือเปนกลุมการเงินอันดับหนึ่งในใจลูกคา
พันธกิจ
มุงสูการเปนสถาบันการเงินชั้นนําระดับภูมิภาคท่ีกาวสูเวทีโลก ดวยการเติบโตท่ียั่งยืนรับผิดชอบ

ตอสังคมและสนองตอความตองการของลูกคา
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คานิยมองคกร
ซื่อสัตยปฏิบัติถูกตอง เรามุงม่ันท่ีจะสรางความนาเชื่อถือ มีความเปนมืออาชีพและปฏิบัติงาน

ดวยความซื่อสัตยตามหลักธรรมาภิบาล
รวมใจ รวมคิด รวมทํา เราทํางานรวมกันเปนทีมดวยความสัมพันธอันดีและใจท่ีเปดกวาง

เพ่ือบรรลุความสําเร็จทีวางไว
ลูกคาคือคนสําคัญ เราใหความสําคัญตอความตองการและความคาดหวังของลูกคาพรอมกับ

ตอบสนองตอความตองการนั้นอยางสุดความสามารถ
มุงม่ันสูความเปนเลิศ เราพรอมจะกาวสูความเปนผูนําในการทําเรื่องเงินใหเปนเรื่องงาย และ

มุงม่ันท่ีจะพัฒนาสูความเปนเลิศในทุกการบริการของเรา
กาวทันความเปลี่ยนแปลง เราพรอมพัฒนาอยางตอเนื่องดวยการเปดรับความเปลี่ยนแปลง

หรือสิ่งใหมท่ีจะเปนประโยชน
ความรับผิดชอบของผูบริหาร ผูบริหารมีหนาท่ีความรับผิดชอบเพ่ิมเติมเก่ียวกับการปฏิบัติ

ตามกฎระเบียบดังตอไปนี้ เปนผูนํา ดูแลวาตนและพนักงาน ในสังกัดปฏิบัติตามนโยบาย กฎระเบียบ
ท่ีออก โดยหนวยงานกํากับดูแล และมีการบริหารจัดการความเสี่ยงจากการปฏิบัติไมเปนไปตาม
กฎระเบียบนําขอกําหนดของกฎระเบียบตาง ๆ มารวมอยูในกระบวนการและข้ันตอนการปฏิบัติงาน
การประเมิน กําหนดหนวยงานกํากับดูแลหลักและกฎระเบียบที่เกี่ยวของกับหนวยงานของตน
ดานบุคลากร กําหนดพนักงานผูรับผิดชอบดูแลบริหารจัดการความเสี่ยงดานการปฏิบัติตามกฎระเบียบ
ตาง ๆ ของหนวยงาน และดูแลใหพนักงานเหลานี้ทํางานประสานกับบุคคลหรือหนวยงานท่ีธนาคาร
มอบหมายใหเปนผูติดตอหนวยงานกํากับดูแล บริหารจัดการเพื่อใหหนวยงานมีผูชํานาญการ
ท่ีสามารถดูแลการปฏิบัติตามกฎระเบียบไดอยางมีประสิทธิภาพ การคาดการณจัดใหมีกระบวนการ
ทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีการแจงเตือนใหทราบเม่ือมีการบังคับใชกฎระเบียบใหม และเม่ือมีการ
เปลี่ยนแปลงกฎระเบียบตาง ๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งสําหรับกฎระเบียบท่ีเก่ียวของกับงานของตนรักษา
สัมพันธภาพ สรางและรักษาความสัมพันธอันดีกับหนวยงานกํากับดูแล ทํางานรวมกับหนวยงานกํากับ
ดูแลในการพัฒนากฎระเบียบตาง ๆ ควบคุมควบคุมการปฏิบัติงานและทําการตรวจสอบเพ่ือประเมิน
ประสิทธิภาพของกระบวนการท่ีสนับสนุนสัมพันธภาพและการปฏิบัติตามกฎระเบียบ
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ขอมูลธนาคารพาณิชยในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี

ขอมูลพื้นฐานเกี่ยวกับการดําเนินงานของธนาคารกรุงศรอียุธยา
ประวัติความเปนมา
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) เริ่มกอตั้งเม่ือวันท่ี 27 มกราคม พ.ศ. 2488 มีสํานักงาน

แหงแรกตั้งอยู ณ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซึ่งเปนเมืองหลวงเกาของประเทศไทย และเริ่มเปด
ดําเนินการเม่ือวันที่ 1 เมษายน พ.ศ. 2488 มีทุนจดทะเบียนเริ่มแรก 1,000,000 บาท ตอจากนั้น
ไดกอตั้งสํานักงานกรุงเทพฯ ข้ึนภายในปเดียวกัน ณ มุมถนนราชวงศและยายที่ทําการสํานักงาน
กรุงเทพฯ มาอยูถนนอนุวงศ และถนนลําพูนไชย ในป พ.ศ. 2491 และ พ.ศ. 2493 ตามลําดับ
การดําเนินกิจการของธนาคารเจริญกาวหนาและม่ันคง ธนาคารไดรับพระบรมราชานุญาตรับพระราชทาน
ตราครุฑมาประดิษฐาน ณ ธนาคารเม่ือวันท่ี 15 พฤษภาคม พ.ศ. 2513 ตอมาในปเดียวกันธนาคาร
ไดยายสํานักงานใหญมาอยูท่ีถนนเพลินจิต เพ่ือตอบสนองผูใชบริการท่ีเพ่ิมมากข้ึน ในวันท่ี 26 กันยายน
พ.ศ. 2520 ธนาคารไดจดทะเบียนเปนบริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย และ
วันที่ 28 กันยายน พ.ศ. 2536 ธนาคารไดจดทะเบียนการแปรสภาพธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
เปนบริษัทมหาชน จํากัด ตามพระราชบัญญัติบริษัทมหาชน พ.ศ. 2535 และเพ่ิมทุนจดทะเบียนเปน
8,000 ลานบาท โดยเรียกชําระแลว 4,000 ลานบาทตอมาในเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2539 ธนาคาร
ไดเพ่ิมทุนจดทะเบียนเรียกชําระแลวจาก 4,000 ลานบาทเปน 5,000 บาท เดือนธันวาคม พ.ศ. 2539
ธนาคารไดยายที่ทําการสํานักงานใหญแหงใหม ซึ่งเปนที่ทําการสํานักงานใหญในปจจุบันตั้งอยู
เลขท่ี 1222 ถนนพระรามท่ี 3 แขวงบางโพงพาง เขตยานนาวากรุงเทพฯ 10120 และเปดดําเนินการ
อยางเปนทางการเม่ือวันท่ี 30 พฤษภาคม พ.ศ. 2540 บริษัทหลักทรัพย กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)
เปนบริษัทหลักทรัพยแหงเดียวในเครือธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) และเปนสมาชิกของ
ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยบริษัทไดรับใบอนุญาตจากกระทรวงการคลังในการประกอบธุรกิจ
หลักทรัพยครบทั้ง 5 ประเภท อันไดแก ธุรกิจนายหนาซื้อขายหลักทรัพย ธุรกิจคาหลักทรัพย
ธุรกิจท่ีปรึกษาการลงทุน ธุรกิจการจัดจําหนายหลักทรัพย และ ธุรกิจการจัดการกองทุนสวนบุคคล
บริษัทหลักทรัพย กรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) ไดรับอนุญาตใหธุรกิจเงินทุนแยกจากธุรกิจหลักทรัพย
ตั้งแตเดือนกุมภาพันธ 2542 และไดแปรสภาพเปนบริษัทมหาชนภายใตชื่อ “บริษัทหลักทรัพย
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)” ในเดือนเมษายน พ.ศ. 2547 อยุธยาเจเอฟ (เอเจเอฟ) เปนบริษัท
ท่ีประกอบธุรกิจทางดานการจัดการกองทุนรวมและกองทุนสวนบุคคล โดยมี ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
จํากัด (มหาชน) พรีมาเวสท จัดตั้งข้ึนดวยความรวมมือและสนับสนุนของผูถือหุนหลักที่มีศักยภาพ
อันม่ันคงแข็งแกรงทางการเงินระหวางธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ซึ่งเปนธนาคารพาณิชย
ชั้นนําของประเทศที่มีเสถียรภาพทางการเงินอันมั่นคง และเครือขายครอบคลุมกวา 400 สาขา
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ท่ัวประเทศ และบริษัท บีบีทีวี เอ็คควิตี้จํากัด ซึ่งเปนบริษัทในเครือ บริษัท กรุงเทพโทรทัศนและวิทยุ
จํากัด (ชอง 7 สี) บริษัท ศรีอยุธยาประกันภัย จํากัด (มหาชน) ไดกอตั้งขึ้น เมื่อ วันที่ 7 ตุลาคม
พ.ศ. 2493

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาไชยา ท่ีอยู : 97 หมู 2 เทสโก โลตัส ไชยา ตําบลเวียง อําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี 84110

ลักษณะการดําเนินธุรกิจของธนาคารกรุงศรีอยุธยา
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญอันดับ 5 ของประเทศ

โดยพิจารณาจากขนาดของสินทรัพย สินเชื่อ เงินฝาก และจํานวนสาขาของธนาคารพาณิชยไทย
ณ สิ้นป พ.ศ. 2547 ธนาคารมีสินทรัพยรวมท้ังสิ้น 568,390 ลานบาท เงินใหสินเชื่อหลังหักคาเผื่อหนี้
สงสัยจะสูญ 415,108 ลานบาท และเงินฝาก 492,365 ลานบาท ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน)
มีสาขาเปดดําเนินการมากเปนอันดับ 5 ของธนาคารพาณิชยไทยท้ังระบบ โดยมีสาขาเปดดําเนินการ
ท่ัวประเทศ 438 สาขา ประกอบดวยสาขาในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 182 สาขา นอกจากนี้
ในตางประเทศ ธนาคารมีสาขาอยู 3 แหง คือ สาขาฮองกง สาขาเวียงจันทน และสาขาหมูเกาะเคยแมน
ทางดานบริการ ธนาคารมีบริการทางการเงินท้ังลูกคารายยอย ลูกคาประเภทธุรกิจ และลูกคาท่ัวไป
เพ่ืออํานวยความสะดวก และสนับสนุนการประกอบธุรกิจของลูกคาอยางครบวงจร โดยผานเครือขาย
สาขาของธนาคารท่ัวประเทศ ไดแก

1. บริการรับฝากเงิน ท้ังประเภทเงินฝากกระแสรายวัน เงินฝากออมทรัพย เงินฝากประจํา
และบัญชีเงินฝากเงินตราตางประเทศ

2. บริการดานสินเชื่อ
3. บริการดานการโอนเงิน และ การรับชําระคาสินคาและบริการ
4. บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ทั้งดานการใหบริการในประเทศ และดานการคา

ตางประเทศ บริการดานปริวรรตเงินตราตางประเทศ
5. บริการดานวานิชธนกิจ
6. บริการดานธุรกิจหลักทรัพย ทั้งการรับฝากทรัพยสินและเปนผูดูแลผลประโยชน

รวมถึงการเปนนายทะเบียนหลักทรัพย
7. บริการเกี่ยวกับการบริหารเงิน เชน การจัดการกองทุนสํารองเลี้ยงชีพ การซื้อขาย

เงินตราตางประเทศลวงหนา และการซื้อขายพันธบัตรรัฐบาลและตั๋วเงินคลัง (ธนาคารกรุงศรีอยุธยา,
2559)
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ขอมูลพื้นฐานเกี่ยวกับการดําเนินงานของธนาคารกรุงไทย
ประวัติความเปนมา
ธนาคารกรุงไทย (บมจ.ธนาคารกรุงไทย, รายงานประจําป 2559) กอตั้งขึ้นเมื่อ วันที่ 14

มีนาคม พ.ศ. 2509 จากการควบรวม 2 ธนาคารใหญท่ีรัฐบาลถือหุนอยูในขณะนั้น คือธนาคารเกษตร
จํากัดและธนาคารมณฑล จํากัด สํานักงานใหญแหงแรกตั้งอยูท่ีเยาวราช ตอมาเม่ือวันท่ี 26 พฤศจิกายน
2525 ไดยายสํานักงานใหญมาอยูเลขท่ี 35 ถนนสุขุมวิท แขวงคลองเตยเหนือ เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร
จนถึงปจจุบัน การเติบโตของธนาคารและความพรอมของทุก ๆ ดานทําใหในวันท่ี 26 มิถุนายน 2532
ธนาคารไดนําหุนเขาตลาดหลักทรัพย นับเปนรัฐวิสาหกิจแหงแรกท่ีนําหุนเขาซื้อขายในตลาดหลักทรัพย
ในชื่อ KTB และเปลี่ยนชื่อเปนธนาคาร กรุงไทย จํากัด (มหาชน)

จากจุดเริ่มตนจนถึงวันนี้ ธนาคารกรุงไทยเติบโตอยางม่ันคง มีทุนจดทะเบียน 57,575 ลานบาท
มีสินทรัพยจานวน 1,964,999 ลานบาท เงินรับฝากจํานวน 1,835,378 ลานบาท เงินใหสินเชื่อ
จํานวน 1,427,342 ลานบาท โดยมีสาขาเปดใหบริการรวม 1,024 สาขาแบงเปนในเขตกรุงเทพ
จํานวน 274 สาขาและในเขตภูมิภาค จํานวน 750 สาขา และมีสาขาในตางประเทศจํานวน 7 สาขา
ไดแก สาขาคุนหมิง สาขามุมไบ สาขายอยจังหวัดเสียมเรียบ สาขาลอสแองเจลิส สาขานครหลวง
เวียงจันทร สาขาสิงคโปร และสาขาพนมเปญ

ธนาคารกรุงไทย สาขาไชยา ที่อยู : 320 หมู 1 ตําบลตลาดไชยา อําเภอไชยา จังหวัด
สุราษฎรธานี 84110 โทรศัพท 0-7743-1663-4

ลักษณะการดําเนินธุรกิจของธนาคารกรุงไทย
ธนาคารไดพัฒนาผลิตภัณฑและบริการดานตาง ๆ การปรับปรุงขยายเครือขายบริการ

เพ่ิมชองทางการเขาถึงลูกคากลุมเปาหมายตาง ๆ นอกจากนี้ยังไดติดตั้งเครื่องบริการอัตโนมัติเพ่ิมข้ึน
จํานวนมากท้ัง Automated Teller Machine (ATM), Auto Deposit Machine (ADM) และเครื่อง
ปรับสมุดอัตโนมัติเพ่ือเปนจุดบริการ 24 ชั่วโมง ขอมูล ณ มกราคม 2559 ธนาคารฯ มีเครื่องบริการ
อัตโนมัติกระจายอยูท่ัวประเทศ จํานวน 9,113 เครื่อง อีกท้ังยังมีสาขาเคลื่อนท่ีรูปแบบใหม ท่ีเรียกวา
KTB on the Move ไปให บริการรับฝาก - ถอนเปดบัญชีใหม, ทําบัตร ATM, แลกเปลี่ยนเงินตรา
ตางประเทศ ใหเกิดความสะดวก รวดเร็วและปลอดภัยอยางตอเนื่อง เพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคาท่ีจะมาใชบริการของธนาคารฯ ไดอยางครบวงจร อาทิ

1. บริการรับฝากเงิน
2. บริการดานการโอนเงิน
3. บริการดานสินเชื่อ
4. บริการดานการคาตางประเทศ
5. การรับชาระคาสินคาและบริการ
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6. บริการธนาคารอิเลคทรอนิกส
7. บริการดานธุรกิจหลักทรัพย
8. บริการเก่ียวกับการบริหารเงิน
9. บริการอ่ืน ๆ ของบริษัทพันธมิตรในเครือธนาคาร

ตลอดระยะเวลากวา 47 ปท่ีผานมาธนาคารกรุงไทยมุงม่ันในการพัฒนาองคกรและพัฒนา
ผลิตภัณฑทางการเงินใหมอยางสมํ่าเสมอ เพ่ือใหบริการท่ีเปนเลิศแกลูกคา คือเปาหมายและวิสัยทัศน
ของธนาคารคือ ธนาคารแสนสะดวก หรือ The Convenience Bank จะมุงสูการเปนธนาคารท่ีทันสมัย
มีผลิตภัณฑครบวงจรเพื่อตอบสนองทุกกลุมลูกคาและลูกคาสามารถเขามาใชบริการไดเสร็จสิ้น
ณ จุดเดียว งาย รวดเร็ว ใชไดทุกที่ ทุกเวลาตามเปาหมายและวิสัยทัศน เพื่อกาวสูทศวรรษใหมนี้
ธนาคารไดออกแบบผลิตภัณฑใหม และพัฒนาผลิตภัณฑท่ีมีอยูใหสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคา
ท่ีเปลี่ยนไปจากท่ีผานมา เพ่ือใหลูกคามีทางเลือกในการทําธุรกรรม ทางการเงินมากข้ึน อีกท้ังธนาคาร
ยังไดมีการนําเทคโนโลยีอันทันสมัยมาใชในการดําเนินธุรกิจและใหบริการ เพ่ือใหเกิดความสะดวก
รวดเร็ว มีคุณภาพในทุกเวลาและทุกสถานท่ี ตอบรับการ เศรษฐกิจของประเทศท่ีกําลังขยายตัวอยาง
ตอเนื่องในอนาคตรวมท้ังการกาวเขาสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในป พ.ศ.2558 (ธนาคารกรุงไทย,
2559)

ขอมูลพื้นฐานเกี่ยวกับการดําเนินงานของธนาคารไทยพาณิชย
ประวัติความเปนมา
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด นับเปนสถาบันการเงินแหงแรกของประเทศไทย ดวยพระเจา

บรมวงศเธอ กรมหมื่นมหิศรราชหฤทัย ไดตระหนักถึงความสําคัญของระบบการเงินการคลัง และ
ระบบเศรษฐกิจของประเทศ ในข้ันแรกทรงริเริ่มดําเนินกิจการธนาคารพาณิชยเปนการทดลองในนาม
“บุคคลัภย” (Book club) เม่ือวันท่ี 4 ตุลาคม พ.ศ. 2447 โดยใชอาคารของกรมพระคลังขางท่ีตําบล
บานหมอ เปนสํานักงาน ซึ่งปรากฏวาประสบความสําเร็จเปนอยางดี ในท่ีสุดธนาคารพาณิชยแหงแรก
ก็ถือกําเนิดข้ึน โดยไดรับพระมหากรุณาธิคุณโปรดเกลาโปรดกระหมอมจากพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา
เจาอยูหัว พระราชทานอํานาจพิเศษใหจัดตั้ง “บริษัท แบงกสยามกัมมาจล ทุนจํากัด” เม่ือวันท่ี 30
มกราคม พ.ศ. 2449 และไดรับพระบรมราชานุญาตใหใชตราอารมแผนดินเปนตราประจําบริษัท
นับเปนธนาคารแรกที่ไดมีขอความจารึกพิเศษวา “ตั้งโดยพระบรมราชานุญาต” และนับไดวา
กรมหม่ืนมหิศรราชหฤทัยทรงเปนพระบิดาแหงวงการธนาคารไทย ในฐานะท่ีทรงกอตั้งสถาบันการเงิน
แหงแรกของไทยจนกลายเปนตนแบบของธนาคารไทยในปจจุบัน

หลังจากไดเปลี่ยนชื่อเปน ธนาคารไทยพาณิชย ไดเพียง 2 ป สงครามมหาเอเชียบูรพาก็เกิดข้ึน
โดยกองทัพญี่ปุนไดยาตราเขาสูประเทศไทยในคืนวันท่ี 7 ธันวาคม พ.ศ. 2484 เพ่ือขอเดินทัพผานไป
ยังแหลมมลายูและประเทศพมา รัฐบาลไทยจําเปนตองใหความรวมมือและในที่สุด ไดประกาศ
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สงครามกับสัมพันธมิตรในเดือนมกราคม พ.ศ. 2485 ดวยสภาพการณดังกลาว การคา ตางประเทศ
ของไทยจึงทําไดกับเฉพาะประเทศญี่ปุนและดินแดนในอาณัติของประเทศญี่ปุ นเทานั้นผลของ
การทําสงครามนอกจากจะทําใหธุรกิจตาง ๆ มีความเสี่ยงสูงข้ึน ธุรกิจนานาชนิด ตองหยุดชะงักลง
โดยไมทราบวาจะไดเริ่มดําเนินธุรกิจอีกเม่ือใด อันเปนสภาพท่ีไมเอ้ืออํานวยแกธุรกิจธนาคารพาณิชย
แตอยางใดนั้น สําหรับธนาคารไทยพาณิชยซึ่งมีผูจัดการเปนชาวอเมริกาซึ่ง กลายเปนชาติศัตรูไปแลว
ชั่วขามคืน ตําแหนงจึงตองวางลงโดยทันที เพ่ือมิใหเกิดความเสียหาย ธนาคารไทยพาณิชยไดแตงตั้ง
ใหอดีตผูอํานวยการสํานักงานธนาคารชาติไทยคือ นายเลง ศรีสมวงศ เขาดํารงตําแหนงผูจัดการแทน
การดําเนินธุรกิจของธนาคารในระยะนี้จึงเปนไปดวยความระมัดระวัง และพยายามสรางรากฐาน
ของธนาคารใหม่ันคงเปนสําคัญ ธนาคารสามารถขยายสาขาออกไปยังภูมิภาคไดอีก 1 แหงท่ีจังหวัด
นครราชสีมา ซึ่งมีธุรกิจเก่ียวกับพืชไรจํานวนมาก ท้ังเปนท่ีตองการในฐานะสินคาสําคัญในป พ.ศ. 2485
จนตอมาใน พ.ศ. 2487 เม่ือนายเลง ศรีสมวงศ ไดรับพระราชโองการโปรดเกลาฯ ใหดํารงตําแหนง
รัฐมนตรีชวยวาการกระทรวงการคลัง ธนาคารจึงไดแตงตั้ง นายอาภรณ กฤษณามระ เปนผูจัดการ
คนตอไป และหลังจากนั้นธนาคารก็แตงตั้งชาวไทยที่มีความสามารถมาดํารงตําแหนงนี้ตลอดมา
นอกจากนี้ผลของสงครามครั้งนี้ยังทําใหธนาคารพาณิชยตางประเทศเปนคูสงครามของประเทศญี่ปุน
ตองปดกิจการลง การบริการของธนาคารพาณิชยเกิดขาดหายไปอยางกระทันหันทําใหเกิดชองวางข้ึน
จึงมีการตั้งธนาคารของชาวไทยข้ึนดําเนินงานแทนหลายธนาคาร ไดแก ธนาคารมณฑล จํากัด ตั้งข้ึน
ในป พ.ศ. 2585 ธนาคารกรุงเทพฯพาณิชยการ จํากัด ตั้งข้ึนในป พ.ศ. 2487 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด
ตั้งข้ึนในป พ.ศ. 2487 ธนาคาร กรุงศรีอยุธยา จํากัด ตั้งข้ึนในป พ.ศ. 2488 และธนาคารกสิกรไทย
จํากัด ตั้งข้ึนในป พ.ศ. 2488 ซึ่งแมวาธนาคารเหลานี้จะไดรับพนักงานของธนาคารท่ีปดกิจการลง
เนื่องจากสงคราม เขาไปเปนพนักงานสาขาของธนาคารใหมก็ตาม แตดวยธนาคารเหลานี้ยังขาด
ประสบการณอีกมาก และมีความเสี่ยงในการใหสินเชื่อทางการคาสูงมาก เนื่องจากเปนระยะเวลา
แหงสงคราม ดังนั้น ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด ซึ่งเปนธนาคารที่มีความรูตลอดจนประสบการณ
ดานการคาระหวางประเทศ มาแตเริ่มตั้งธนาคารขึ้นในป พ.ศ. 2449 เปนตนมา จึงไดเขารับภาระ
อํานวยความสะดวกท้ังในดานท่ีเปนแหลงเงินทุนและการเปนสื่อกลางดานการเงินระหวางประเทศ
ใหกับพอคาตลอดระยะเวลาของสงครามโลกครั้งท่ี 2

ภายหลังสงครามโลกสงบลงในป พ.ศ. 2489 แลวความตองการสินคาทางการเกษตรยังคงมี
อยูสูงมาก จึงเปนผลทําใหสินคาทางการเกษตรของไทยมีราคาสูงข้ึนในตลาดโลก การสงสินคาออก
ก็เริ่มเฟองฟูข้ึนการตั้งบริษัทสั่งสินคาเขาและสงสินคาออกเกิดข้ึนอยางมากมายประกอบกับประเทศ
ไทยมีการควบคุมการแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ โดยธนาคารแหงประเทศไทยดําเนินการในป
พ.ศ. 2485 เปนผูควบคุม ดังนั้น ธนาคารพาณิชยท้ังปวงจึงมีรายไดจากการเรียกเก็บคาบริการในการ
คํ้าประกันใหกับบริษัทผูสงออกสินคา ในการยื่นขออนุญาตสงสินคาออกเปนจํานวนมาก เมื่อภาวะ
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เศรษฐกิจของประเทศเริ่มฟนตัวข้ึนกลับสูสภาพปกติ ทําใหสินคาออกของประเทศไทย ประเภทขาว
ยางพารา และดีบุก อันเปนสินคายุทธปจจัยมีราคาสูงและเปนท่ีตองการอยางมากจึงทําใหภาวะเศรษฐกิจ
ของประเทศยิ่งขยายตัวอยางรวดเร็ว เงินทุนสํารองของประเทศมีจํานวนสูงข้ึน คาของเงินบาทมีความ
ม่ันคงอยูในระดับดี การคาระหวางประเทศจึงขยายตัว และมีธนาคารพาณิชยไทยไดรับอนุญาต
ใหเปดดําเนินการข้ึนอีก ดังเชน ธนาคารแหลมทอง ตั้งข้ึนในป พ.ศ. 2491 ธนาคารกรุงเทพ ตั้งข้ึนในป
พ.ศ. 2492 ธนาคารไทยทนุ ตั้งข้ึนในป พ.ศ. 2492 ธนาคารเกษตร ตั้งข้ึนในป พ.ศ. 2493 ธนาคาร
ศรีนคร ตั้งข้ึนในป พ.ศ. 2493 และธนาคารทหารไทย ตั้งข้ึนในป พ.ศ. 2500 สวนธนาคารไทยพาณิชย
ก็ไดมีการขยายสาขาออกไปอีก 6 สาขา ทั้งในกรุงเทพฯ และตางจังหวัด หลังจากนั้นประเทศไทย
ไดนําเอาแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ มาเปนแผนนําการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ
ตั้งแต พ.ศ. 2504 เปนตนมา ความตองการเงินทุนในประเทศและตางประเทศก็เกิดข้ึนอยางรุนแรง
ธนาคารไทยพาณิชยซึ่งมีฐานะการดําเนินงานท่ีม่ันคงและมีสาขาในประเทศมากข้ึน ภาวะท่ีกลาวทําให
ธนาคารมีบทบาทในฐานะแหลงเงินทุนท่ีสําคัญของประเทศมากขึ้น การขยายตัวของธุรกิจทุกดาน
ท่ีดําเนินงานอยู ทําใหธนาคารประสบปญหาความคับแคบของสถานท่ีทํางานอีกครั้งหนึ่ง เม่ือธนาคาร
ไดจัดซื้อที่ดินยานตําบลประตูน้ํา ซึ่งมีแนวโนมจะเปนศูนยกลางของธุรกิจขึ้นมาในเวลาไมชานัก
เม่ือธนาคารอาคารสํานักงานใหญเสร็จ จึงไดยายท่ีทําการจากตําบลตลาดนอย มายังอาคารสํานักงาน
ใหญประตูน้ําในป พ.ศ. 2514 ตอมามีการยกเลิกตราอารมแผนดินและเปลี่ยนเปนตราครุฑ ธนาคาร
จึงไดใชตราครุฑ แทนตราอารมแผนดินตั้งแตนั้นมาในป พ.ศ. 2451 และไดเปลี่ยนชื่อเปน ธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด เม่ือวันท่ี 27 มกราคม พ.ศ. 2482 ตอมาในเดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 2518 ไดจดทะเบียน
ในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศ และไดเปลี่ยนชื่อใหสอดคลองกับสถานภาพ ใหใชชื่อวา ธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใชชื่อเปนภาษาอังกฤษวา The Siam Commercial Bank Public
Company Limited เม่ือวันท่ี 19 กุมภาพันธพ.ศ. 2536 ดวยวิสัยทัศนอันกวางไกลในการปรับตัว
เพ่ือเตรียมพรอมสูยุคเศรษฐกิจ และสอดคลองกับนโยบายของการกาวสูระดับมาตรฐานสากล
ธนาคารไดมีการสรางสํานักงานใหญแหงใหม บริเวณยานถนนรัชดาภิเษก เริ่มเปดดําเนินการอยางเปน
ทางการเม่ือวันท่ี 29 มกราคม 2539 โดยไดรับพระมหากรุณาธิคุณจาก สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ
สยามบรมราชกุมารี ทรงเสด็จเปนองคประธานในพิธีเปดอาคารไทยพาณิชยสํานักงานใหญรัชโยธิน
ถือเปนอาคารอัจฉริยะสมบูรณแบบท่ีเพียบพรอมดวยเทคโนโลยีอันทันสมัย ควบคุมระบบคอมพิวเตอร
ท้ังภายนอกและภายใน ดานเครื่องปรับอากาศ ไฟฟา น้ําประปา ที่สนองตอบนโยบายของรัฐบาล
ในการประหยัด พลังงานอีกความงดงามดานสถาปตยกรรมท่ีมีเอกลักษณโดดเดน ผสมผสานความ
ทันสมัยและการอนุรักษสิ่งแวดลอมเขาดวยกัน

ธนาคารไทยพาณิชยสาขาไชยา ท่ีอยู: 562 ถนนรักษนรกิจ ตําบลตลาดไชยา อําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี 84110 โทรศัพท 0-7743-1143 โทรสาร 0-7743-1433
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ลักษณะการดําเนินธุรกิจของธนาคารไทยพาณิชย
การประกอบธุรกิจของธนาคารในปจจุบัน จะแยกประเภทออกเปน 2 สวนใหญ ๆ คือ

1) การพัฒนาองคกรและการบริหาร 2) นโยบายและการดําเนินงานในปจจุบัน ซึ่งจะกลาวในรายละเอียด
ดังตอไปนี้

1. การพัฒนาองคกรและการบริหารงานในป พ.ศ.2545 ธนาคารไดคิดคนและปรับปรุง
กระบวนการทํางานตามโครงการปรับปรุงธนาคาร (Change program) เพ่ือมุงไปสูการเปนธนาคาร
ท่ีลูกคา ผูถือหุน และพนักงานเลือก (Your bank of choice) และไดเริ่มนําระบบและกระบวนการ
ทํางานใหมมาใชตั้งแตกลางเดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2545 เปนตนมา โดยในระยะแรกไดเนนในเรื่อง
การจัดองคกรและกระบวนการทํางานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการแกลูกคาธุรกิจดาน Corporate
(ธุรกิจขนาดใหญ) และ SME (ธรกิจขนาดยอมและขนาดกลาง) และสรางความสัมพันธกับลูกคาเหลานี้
ใหใกลชิดมากขึ้นผานโครงการปรับเปลี่ยนกระบวนการทําธุรกิจดาน Corporate (ธุรกิจขนาดใหญ)
และ SME (ธุรกิจขนาดยอมและขนาดกลาง) (2) โครงการปรับเปลี่ยนกระบวนการดานสินเชื่อ (Credit
process relationship) (3) โครงการปรับเปลี่ยนกระบวนการแกไขสินเชื่อและสินทรัพยท่ีไมกอใหเกิด
รายได (Credit workout enhancement) เพ่ือใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงขางตน ธนาคารก็ได
มีการปรับโครงสรางองคกรในกลุมงานสนับสนุน (Functional and shared services groups)
ใหมดวยเพ่ือชวยใหกลุมงานธุรกิจสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน ไดแก กลุมงาน
ทรัพยากรบุคคลซึ่งไดปรับโครงสรางเพ่ือใหบริการแบบ One-stop services แกหนวยงานธุรกิจและ
หนวยงานสนับสนุนองคกรอ่ืน ๆ กลุมงานดาน IT ไดปรับโครงสรางและบทบาทของหนวยงานเพ่ือให
สามารถรองรับความตองการทางธุรกิจของธนาคารไดชัดเจนและคลองตัวข้ึน ในสวนงานดานสาขา
ธนาคารไดเริ่มปรับสาขาตามรูปแบบใหมท่ีดําเนินงานในระดับมาตรฐานสากลและสะทอนเอกลักษณ
ของธนาคารในฐานะท่ีเปนธนาคารไทยแหงแรก โดยเริ่มจากการปรับปรุงตราสัญลักษณ การปรับปรุง
พื้นที่ภายในสาขาใหมีพื้นที่บริการลูกคากวางขวางยิ่งขึ้นและมีบรรยากาศสะดวกสบาย รวมถึง
การจัดทําเลท่ีตั้งสาขาใหมใหอยูในพ้ืนท่ีท่ีมีปริมาณธุรกิจสูงและสะดวกตอการติดตอกับลูกคา

1.1 การพัฒนาระบบงานสาขาและเครือขายของธนาคาร นอกเหนือจากการเพ่ิมเวลา
การใหบริการของสาขาในเขตกรุงเทพมหานครเปน 8.30 น. –15.30 น. ตั้งแตเดือนมีนาคม 2546
เปนตนมา เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาแลว ในป พ.ศ. 2545 ธนาคารไดเริ่มใชระบบงาน
RB Front กับสาขาของธนาคารทั่วประเทศ ทําใหการปฏิบัติงานคลองตัวมากขึ้นทั้งงานภายใน
(Back office) และการใหบริการลูกคา ซึ่งการใหบริการลูกคาสามารถทําไดเกือบทุกบริการ
ณ จุดเดียวกันท้ังดานเงินฝาก สินเชื่อ แลกเปลี่ยน โอนเงินตางประเทศ โอนเงินในประเทศ เช็คธนาคาร
เช็คของขวัญ เปนตน สําหรับเครือขายของธนาคารปจจุบันธนาคารมีสาขาในประเทศ 483 สาขา
แบงเปนสาขาเต็มรูปแบบ 382 สาขา และสาขายอย 101 สาขา และมีสาขาตางประเทศ 3 สาขา
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ไดแก สาขาฮองกง สาขาสิงคโปร และสาขานครเวียงจันทนมีธนาคารในเครือคือ ธนาคารกัมพูชา
พาณิชยจํากัด และมีธนาคารรวมทุน 1 แหง คือ ธนาคารวีนาสยาม จํากัด ในประเทศสาธารณรัฐ
สังคมนิยมเวียดนาม ธนาคารยังมีจุดใหบริการอ่ืน ๆ ไดแก บริการธนาคารอัตโนมัติ (SCB easy bank)
24 แหง ศูนยบริการแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ และศูนยบริการเกี่ยวของกับธุรกิจการคา
ตางประเทศ จํานวน97 แหง มีเครื่อง ATM ใหบริการทางการเงินแกผูถือบัตร ATM ของธนาคารและ
บัตรของธนาคารอ่ืนรวมท้ังสิ้น 1,087 เครื่อง

1.2 การพัฒนาบริการและบริการใหม ท่ีผานมาธนาคารไดมุงม่ันพัฒนาการใหบริการ
อยางไมหยุดยั้งเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคากลุมตาง ๆ ท้ังลูกคารายยอย ลูกคาสถาบัน
และลูกคาธุรกิจ เพ่ือใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด ความสําเร็จในป 2545 ที่ผานมาประกอบดวย
1) ดานสินเชื่อเคหะธนาคารยังคงเปนผูนําดานสินเชื่อเคหะโดยมีสัดสวนตลาดรอยละ 27 ในกลุม
ธนาคารพาณิชยซึ่งเปนสัดสวนท่ีเพ่ิมข้ึนจากปกอนแมวาจะมีการแขงขันสูงข้ึน 2) ดานการเปนตัวแทน
จําหนายตราสารหนี้ ธนาคารยังคงเปนผูนําในตลาดตราสารหนี้จากการจัดอันดับของศูนยซื้อขาย
ตราสารหนี้ไทย (The Thai bond dealing centre) 3) ดานธุรกรรมแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
ธนาคารยังคงเปนผูนําตลาดในธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศสูงสุดตั้งแตป 2544 จนถึงปจจุบัน
และมีจํานวนศูนยแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศมากท่ีสุดในขณะนี้ 4) ดาน Electronic banking
ธุรกรรมประเภท Business banking ผาน Internet banking ของธนาคารคิดเปนมูลคาธุรกิจกวา
25,000 ลานบาทตอเดือนหรือกวา 300,000 ลานบาทตอป จากลูกคาธุรกิจกวา 8,000 ราย ซึ่งถือวา
มีประมาณการใชบริการสูงสุดในกลุมธนาคารพาณิชยท้ังหมด

1.3 การพัฒนาบุคลากรของธนาคาร ธนาคารใหความสําคัญกับการพัฒนาบุคลากร
เปนอยางมากโดยการใหการศึกษา การฝกอบรม การพัฒนาในงาน (On the job training) และ
สงเสริมใหพนักงานทุกระดับตระหนักถึงการพัฒนาตนเองเพ่ือเตรียมพรอมสําหรับการเปลี่ยนแปลง
ท่ีเกิดข้ึนตลอดเวลา ณ สิ้นเดือนธันวาคม พ.ศ. 2545 ธนาคารมีพนักงาน 10,710 คน ปฏิบัติงานอยู
ณ สํานักงานใหญและเครือขายของธนาคารท่ัวประเทศสําหรับในป พ.ศ. 2546 ธนาคารมีนโยบาย
ท่ีจะปรับปรุงดัชนีการวัดผลงาน เพ่ือเปนฐานในการประเมินผลงานและการใหคาตอบแทนตามผลงาน
อยางเปนรูปธรรมจัดฝกอบรมและพัฒนาพนักงานทุกระดับอยางตอเนื่องตามหลักสูตร ฝกอบรม
ของแตละตําแหนงงานเพ่ือใหพนักงานสามารถใหบริการลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ

2. นโยบายและการดําเนินงานในปจจุบัน ในป พ.ศ. 2547 ธนาคารมุงที่จะสรางธุรกิจ
ใหเติบโตตอเนื่องในระยะยาว (Building business) พรอม ๆ กับพัฒนาความรูความสามารถและ
ทักษะของบุคลากรของธนาคาร (Building people) เปาหมายดังกลาวจะสงเสริมตอกลยุทธหลัก
ของธนาคารในการเปน Universal bank ชั้นนําของประเทศ ธนาคารไดใหความสําคัญอยางยิ่งในการ
ท่ีจะพัฒนาผลิตภัณฑและบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของลูกคา โดยไดดําเนินการใหมีการรับฟง
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ความคิดเห็นของลูกคาอยางเปนระบบและสมํ่าเสมอ เสียงสะทอนจากลูกคานี้จะเปนรากฐานอันสําคัญ
ในการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร รวมทั้งจะใชในการเพิ่มทักษะและประสิทธิภาพ
การทํางานของพนักงานดวย ในขณะเดียวกันธนาคารยังมุงท่ีจะใชประโยชนจากเครือขายของกลุม
ธนาคารไทยพาณิชยใหมากยิ่งข้ึนในการใหบริการแกลูกคาธุรกิจขนาดใหญขนาดกลางและขนาดยอม
รวมท้ังลูกคาบุคคลภายใตแนวทางหลัก “One brand-one umbrella” นอกจากนี้ ธนาคารยังจะ
ดําเนินการปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแขงขันในอนาคตอยางตอเนื่องผาน โครงการปรับปรุง
ธนาคาร ซึ่งในป 2547 นี้จะเนนการปรับปรุงระบบงานที่ครอบคลุมธุรกิจหลักของธนาคารรวมทั้ง
ระบบงานดานการเงิน นอกจากนี้ธนาคารยังจะดําเนินการโครงการพัฒนาระบบการรักษาความ
ปลอดภัยของขอมูล และโครงการขนาดใหญอ่ืน ๆ ท่ีจะชวยในการบริหารงานของธนาคารและบริษัท
ในเครือ การดําเนินโครงการท่ีซับซอนและมีกําหนดเวลาท่ีชัดเจนเหลานี้ชี้ใหเห็นถึงความเชื่อม่ันของ
ธนาคารในการบริหารจัดการใหโครงการเหลานี้สําเร็จทันกําหนดเวลา และอยูภายใตงบประมาณ
ท่ีกําหนดไวแผนงานหลักดังท่ีกลาวมาขางตนจะเปนพ้ืนฐานสําคัญท่ีจะนําธนาคารไปสูความสําเร็จตาม
วิสัยทัศนการเปน “ธนาคารท่ีลูกคา ผูถือหุน และพนักงานเลือก” ในท่ีสุด ซึ่งนโยบายและแผนงานจะ
มีรายละเอียด ดังนี้

2.1 แผนการดําเนินงานในแตละกลุมธุรกิจ กลุมลูกคาธุรกิจขนาดใหญ (Corporate
clients) ธนาคารมุงเนนการสรางและบริหารความสัมพันธอันดีกับลูกคาดวยการนําเสนอบริการ
ในรูปแบบตาง ๆ ท่ีคัดเลือกใหสอดคลองและเหมาะสมกับความตองการของลูกคาแตละรายเสริมข้ึนไป
จากบริการหลักที่ลูกคาใชอยู ทั้งนี้ผูจัดการธุรกิจสัมพันธ (Relationship manager) จะไดรับการ
อบรมเพ่ือเพ่ิมความสามารถเฉพาะทางในการดูแลลูกคาในแตละประเภทอุตสาหกรรม นอกจากการ
สรางความผูกพันอันดีใหเกิดข้ึนกับลูกคารายเดิมท่ีดีของธนาคารแลว ธนาคารยังมุงเนนการหาลูกคา
รายใหม ๆ จากภาคธุรกิจท่ีมีศักยภาพ หรือจากตลาด หรือภาคธุรกิจท่ีคาดวาจะยังมีการขยายตัว
อยูในระดับสูง ปจจัยความสําเร็จท่ีสําคัญอันหนึ่ง คือ ผูจัดการพัฒนาธุรกิจ (Business development
manager) ท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบในการดูแลลูกคา และใหบริการอยางใกลชิด อีกทั้งแสวงหาโอกาส
ในการทําธุรกิจใหม ๆ ใหกับธนาคาร

2.2 กลุมลูกคาธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs clients) เชนเดียวกับกลุม
ธุรกิจขนาดใหญ ธนาคารมุงเนนการนําเสนอบริการใหม ๆ เพ่ือเสริมสรางความสามารถในการทําธุรกิจ
และเปนการผูกพันลูกคาไวกับธนาคารในระยะยาว อาทิ บริหารดานการคาตางประเทศ (Trade
finance) บริการบริหารเงินเพ่ือธุรกิจ (Business cash management) เปนตนโดยการทําการตลาด
รวมกันในขณะเดียวกันก็มุงขยายฐานลูกคารายใหม ๆ ตามภาคธุรกิจท่ีมีศักยภาพรวมถึงกลุมลูกคา
ท่ีเปน Supply chain ของลูกคาธุรกิจขนาดใหญ ซึ่งเนนตอเนื่องจากปท่ีผานมา นอกจากนี้เพ่ือเพ่ิมขีด
ความสามารถในการแขงขันธนาคารไดกําหนดแนวทางในการอนุมัติสินเชื่อที่รวดเร็วในลักษณะ
Pre-approved loans ใหกับลูกคาเปาหมายในแตละพ้ืนท่ี
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2.3 กลุมลูกคาบุคคล (Retail clients) จากการท่ีธนาคารเห็นวากลุมลูกคาบุคคล
เปนกลุมท่ีสําคัญท่ีจะทําใหธุรกิจของธนาคารเติบโตอยางยั่งยืน ธนาคารมีเปาหมายท่ีจะเพ่ิมสัดสวน
รายไดของกลุมลูกคาบุคคลอยางตอเนื่อง โดยมุงเนนการขยายฐานลูกคาดวยการเพ่ิมลูกคารายใหม
และกระตุนใหลูกคาปจจุบันใชบริการตาง ๆ เพ่ิมข้ึน การเพ่ิมสวนแบงตลาดในผลิตภัณฑที่ธนาคาร
เปนผูนําพรอมท้ังนําเสนอผลิตภัณฑและบริการใหมท่ีจะเปนผลิตภัณฑหลักตอไป และการพัฒนา
ชองทางการใหบริการตาง ๆ ท่ีสอดคลองกับความตองการ เพื่อใหเกิดความ สะดวกสบายและ
ความพึงพอใจสูงสุดในการใชบริการของแตละกลุมลูกคา ไดมีบริการ ตาง ๆ มากมายดังตัวอยางตอไปนี้

1) บริการดานเงินฝาก บัญชีเงินฝากออมทรัพย บัญชีเงินฝากออมทรัพยรมโพธิ์
บัญชีเงินฝากออมทรัพยอิเลคโทรนิค บัญชีเงินฝากออมทรัพยการกุศล ออมทรัพย(ธรรมดา) เงินฝาก
เดินสะพัด เช็คธรรมดา เงินฝากระยะยาว บัญชีเงินฝากเพ่ือการศึกษา บัญชีเงินฝากเพ่ือการเคหะ
บัญชีเงินฝากเพ่ิมทรัพย บัญชีเงินฝากชีวิตเปยมสุข บัญชีเงินฝากประจํา (3,6,12,24 เดือน) บัญชีเงิน
ฝากสานสัมพันธ (3, 6, 12 เดือน) บัตรเงินฝาก (NCD)

2) บริการดานการลงทุน การจําหนายตราสารหนี้ พันธบัตร หุนกู ตั๋วแลกเงิน
ตั๋วเงินคลัง กองทุน

3) บริการดานประกันบุคคล บริการรับชําระคาเบี้ยคุมครอง ผูประสบภัยจากรถ
(พ.ร.บ.) ประกันรถยนตประเภท 1 บริการรับชําระคาเบี้ยประกัน รถยนตประเภท 3 ประกันทรัพยสิน
ประกันอัคคีภัยระยะยาว แผนคุมครองชีวิตและทรัพยสิน ประกันสุขภาพ ประกันภัยชดเชย
คารักษาพยาบาล ประกันภัยชดเชยรายได ประกันภัยโรคมะเร็ง ประกันชีวิต เซฟเวอร พลัส เทรสเซอร
พลัส อิดิวเคชั่น พลัส เคหะบริการ พิทักษสิน

4) บริการบัตรเครดิต บัตรเครดิตไทยพาณิชย บัตรเครดิตไทยพาณิชย โรบินสัน
บัตรเครดิตไทยพาณิชย คิงเพาเวอร credit-card/king-power.htm บัตรเครดิตไทยพาณิชย มีเดียส
credit-card/scb media.htm บัตรเครดิตไทยพาณิชย กอลฟการด บัตรเครดิตไทยพาณิชย โตโยตา
รานคาสมาชิก Verified by Visa บริการรับชําระและจายเขาบัญชี บริการชําระเงิน

5) การชําระคาสาธารณูปโภค คาโทรศัพท คาไฟฟา คาน้ําประปา การชําระคาสินคา
และบริการ คาบัตรเครดิต คาลงทะเบียนนักศึกษา คาโทรคมนาคม คาเบี้ยประกัน เงินกู/คาเชาซื้อ/
ดาวนบาน คาซื้อหลักทรัพย คาสํารวจหลักทรัพย คาบริการอินเตอรเน็ต คาอบรม คาสมาชิก
การชําระภาษี ภาษีรถยนต/จักรยานยนต ภาษีบุคคลธรรมดาร ภาษีการคา บริการจายเงิน การจาย
เงินเดือน การจายผลตอบแทน จายเงินปนผล/ดอกเบี้ย จายเงินบํานาญ การจายคาสินคาและบริการ
จายคาสินคาใหSupplier จายคาขายหลักทรัพย การจายคืนภาษี จายคืนภาษีบุคคลธรรมดา ระบบรองรับ
การใหบริการ ระบบ ATS ระบบ Miscellaneous
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6) บริการเรียกเก็บ การเรียกเก็บตั๋วเงินตางทองถ่ิน การรับฝากเงินสด/ เช็คเรียก
เก็บ ณ สาขาตางจังหวัด เช็คเรียกเก็บในเขต ศูนยหักบัญชีอิเล็กทรอนิกส

7) การถอนเงินดวยเช็คตางสาขา
8) บริการโอนเงินในประเทศ
9) บริการโอนเงินธนาคารเดียวกัน
10) บริการโอนเงินระหวางบัญชี แบบคําสั่งประจํา บริการโอนเงินเพ่ือเขาบัญชี

บริการโอนเงินเพ่ือรอการจาย บริการโอนเงินทางดราฟท บริการโอนเงินขามธนาคาร
11) การโอนเงินรายยอยระหวาง ธนาคารผาน ATM (ORFT) บริการบริหารเงิน

อัตโนมัติ การโอนเงินเขาบัญชีเดินสะพัด แบบ Real Time Fund Transfer การโอนดอกเบี้ยเงินฝาก
ประจําครบกําหนดโดยอัตโนมัติ

12) บริการรับรองและคํ้าประกัน การรับรอง การอาวัล หนังสือคํ้าประกัน
เลตเตอรออฟเครดิตในประเทศ หนังสือรับรองฐานะการเงิน หนังสือรับรองเครดิต Stand by L/C

13) บริการเงินตราตางประเทศ การแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ การรับซื้อ
เงินตราตางประเทศ การรับซื้อธนบัตรตางประเทศ การรับซื้อตั๋วเงินเปลา การขายเงินตราตางประเทศ
ขายธนบัตรตางประเทศ ขายเช็คเดินทางตางประเทศ

14) การโอนเงินตางประเทศ การโอนเงินขาเขา Draft T/T, SWIFT Money Gram
การโอนเงินขาออก Draft ,T/T , SWIFT MONEYGRAM Internet Banking

15) การฝากเงินตางประเทศ เงินฝากกระแสรายวัน เงินฝากออมทรัพย เงินฝาก
ประจํา (ระยะยาว 3, 6, 12, 24)

16) บริการสินเชื่อบุคคล (ธนาคารกรุงไทย, 2559)
ขอมูลพื้นฐานเกี่ยวกับการดําเนินงานของธนาคารกสิกรไทย
ประวัติความเปนมา
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) กอตั้งเม่ือวันท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ดวยทุนจดทะเบียน

5 ลานบาท และพนักงานชุดแรกเริ่มเพียง 21 คน มีอาคารซึ่งเปนสาขาสํานักถนนเสือปาในปจจุบัน
เปนท่ีทําการแหงแรก การดําเนินงานของธนาคารประสบความสําเร็จเปนอยางดี เพียง 6 เดือน หรือ
เพียงงวดบัญชีแรกที่สิ้นสุด ณ วันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2488 มียอดเงินฝากสูงถึง 12 ลานบาท
มีสินทรัพย 15 ลานบาท จากจุดท่ีเริ่มตนจนถึงวันนี้ ธนาคารกสิกรไทยเติบโตอยางม่ันคง ณ วันท่ี 31
มีนาคม พ.ศ. 2559 มีทุนจดทะเบียน 30,486 ลานบาท มีสินทรัพยจํานวน 1,422,290 ลานบาท
เงินรับฝากจํานวน 1,007,936 ลานบาท เงินใหสินเชื่อจํานวน 962,646 ลานบาท มีสาขาในประเทศ
จํานวน 784 สาขา โดยเปนสาขาในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 275 สาขา สาขาในสวนภูมิภาค
จํานวน 509 สาขา และมีสาขาหรือเปนสํานักงานตัวแทนตางประเทศจํานวน 7 แหง ไดแก สาขา
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ลอสแองเจลิส สาขาฮองกง สาขาหมูเกาะเคยแมน สาขาเซินเจิ้น สํานักงานผูแทนกรุงปกก่ิง สํานักงาน
ผูแทนนครเซี่ยงไฮ และสํานักงานผูแทนเมืองคุนหมิง สาขาและสํานักงานผูแทนในตางประเทศเหลานี้
ใหบริการและสงเสริมความสะดวกตาง ๆ ดานการคา การเงินระหวางประเทศไทยและประเทศคูคาท่ัว
โลก ตลอดระยะเวลากวา 65 ปท่ีผานมา ธนาคารมุงม่ันในการพัฒนาองคกรและพัฒนาผลิตภัณฑทาง
การเงินใหมอยางสม่ําเสมอ เพ่ือใหบริการท่ีเปนเลิศแกลูกคา ภายใตคําขวัญของธนาคารท่ีวา “บริการ
ทุกระดับประทับใจ”

ธนาคารกสิกรไทย สาขาไชยา ท่ีอยู 224/14 ถนน ทางหลวงแผนดินหมายเลข 41 ตําบลเวียง
อําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี 84110. โทร. 077431870

ลักษณะการดําเนินธุรกิจของธนาคารกสิกรไทย
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) มีนโยบายในการดําเนินธุรกิจท่ีสําคัญ 2 ประการ ดังนี้

1. นโยบายเก่ียวกับการกํากับดูแลกิจการโดยธนาคารยึดม่ันในการปฏิบัติตามคุณลักษณะหลัก
ของการกระบวนการกํากับดูแลกิจการท่ีดี ไดแก ความซื่อสัตย ความโปรงใส ความเปนอิสระ
ความรับผิดชอบ ความรับผิดชอบตอภาระหนาท่ี ความเปนธรรม และความรับผิดชอบตอสังคม เปนตน

2. นโยบายเครดิตท่ีดี จะใหแนวคิดรวมท้ังหลักเกณฑการทํางานและการพิจารณาอนุมัติ
เครดิตท่ีชัดเจน ภายใตการบริหารความเสี่ยงท่ีเหมาะสม ดวยประสิทธิภาพของการทํางานและการ
บริหารตนทุนของการใหบริการผลิตภัณฑเครดิตแกลูกคา โดย

2.1 กําหนดระดับความเสี่ยงดานเครดิตท่ีธนาคารยอมรับไดอยางชัดเจน
2.2 กําหนดกฎเกณฑ และระเบียบท่ีชัดเจนทุกข้ันตอนของกระบวนการทํางานดาน

เครดิต ตั้งแตกระบวนการประเมินความเสี่ยงการอนุมัติเครดิต การติดตามและควบคุม จนถึงการปรับ
โครงสรางหนี้

2.3 กําหนดหลักเกณฑ วิธีการตัดสินใจ และระบุขอมูลท่ีตองการในการพิจารณาเครดิต
2.4 อธิบายเรื่องการจัดโครงสรางวงเงิน การอนุมัติและการบริหารงานดานเครดิต

รวมท้ังขอยกเวนตาง ๆ
2.5 กําหนดบทบาท หนาท่ี คุณสมบัติ และความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงานดานเครดิต

รวมท้ังมอบอํานาจการอนุมัติเครดิตตามโครงสรางการอนุมัติเครดิตท่ีเริ่มจากอํานาจบุคคล อํานาจรวม
จนถึงอํานาจกลุมผูพิจารณาเครดิต

2.6 กําหนดนโยบายการบริหารเครดิตและกระบวนการทํางานใหสอดคลองกับ
ลักษณะเฉพาะของกลุมลูกคาภายใตความเสี่ยง เพ่ือตอบสนองตอความตองการใชบริการดานเครดิต
ท่ีรวดเร็วของลูกคาท่ีมีความตองการและลักษณะท่ีแตกตางกัน และตองบรรลุวัตถุประสงคของการ
บริหารตนทุนของการดําเนินงานท่ีเหมาะสม
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2.7 ปรับปรุงและจัดทําคูมือนโยบายเครดิตใหมีความทันสมัยอยูเสมอ เพ่ือใหผูปฏิบัติงาน
ใชเปนแนวทางท่ีชัดเจนในการทํางาน

การใหบริการ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไดแบงประเภทการใหบริการออกเปน 2 ประเภทใหญ ๆ

ไดแก
1. บริการดานเงินฝาก ไดแกเงินฝากประเภท ตาง ๆ ไดแก

1.1 เงินฝากกระแสรายวัน หมายถึง เงินฝากท่ีธนาคารใชใบฝาก และใชเช็คเปนใบถอน
หรือคําสั่งจาย

1.2 เงินฝากออมทรัพย หมายถึงเงินฝากท่ีใชสมุดคูฝากในการฝากถอน
1.3 เงินฝากประจําหรือเงินฝายจายคืน เม่ือสิ้นระยะเวลา ไดแก เงินฝากประจํา 3 เดือน

6 เดือน 12 เดือน 24 เดือน 36 เดือน 48 เดือน เงินฝากทวีคูณหมายถึงเงินฝากกําหนดระยะเวลาฝาก
เทากันทุกเดือนกําหนดระยะเวลา 24 เดือน ปจจุบันมีประเภทเงินฝากปลอดภาษี

2. บริการสินเชื่อ แบงออกเปน 3 ประเภทใหญ ๆ ไดแก
2.1 สินเชื่อภายในประเทศ เชน 1) วงเงินกูเบิกเกินบัญชี โดยผูกูตองมีบัญชีกระแส

รายวันรองรับเพ่ือทําสัญญากําหนดวงเงิน จะตองตอสัญญาปตอป 2) เงินกูระยะสั้น หมายถึง เงินกูยืม
เงินระยะสั้น ชําระหนี้เสร็จสิ้นภายใน 1 ป 3) เงินกูระยะยาว หมายถึง เงินกูซึ่งมีระยะการชําระคืนเกิน
1 ป 4) การรับซื้อลดตั๋วเงิน หมายถึง การกูเงินท่ีผูกูมอบตั๋วเงิน (ในประเทศไทย) ธนาคารมีสิทธิ
ไปเรียกเก็บเงินเม่ือครบระยะเวลาไมเกิน 90 วัน 5) หนังสือค้ําประกัน หมายถึง ธนาคารเขาผูกพันตน
ในฐานะผูค้ําประกันลูกคาในการปฏิบัติตามสัญญา 6) การรับรอง/อาวัล ตั๋วเงิน หมายถึง การค้ําประกัน
รับรองการชําระเงินตามตั๋วเงินตอผูรับเงิน ไดแก ตั๋วแลกเงิน ตั๋วสัญญาใชเงิน

2.2 สินเชื่อตางประเทศ จําแนกออกเปน 2 ประเภท 1) สินเชื่อเพ่ือการนําเขา (Import
Financing) ไดแก L/C หมายถึง ตราสารท่ีธนาคารเปนผูออกตามคําสั่งนําสงไปยังผูรับประโยชน
เม่ือผูไดรับประโยชนมายืนรับเงิน ธนาคารพาณิชยจะออก L/C จะชําระเงินแกผูรับประโยชน T/R
หมายถึง ตราสารท่ีลูกคาทําไวกับธนาคาร อาศัยความเชื่อถือลูกคาใหการรับรองวาธนาคารมีสิทธิ์
ในสินคา 2) การค้ําประกันเพ่ือการออกสินคา (Shipping Guarantee) หมายถึง การนําหลักทรัพย
มาค้ําประกันเพ่ือใหธนาคารออกหนังสือมอบใหไวตอบริษัทเรอื

2.3 สินเชื่อเพ่ือการสงออก (Import Financing) ไดแก 1) Packing Credit หมายถึง
การใหสินเชื่อระยะสั้นท่ีผูสงออกนําเงินกูไปลงทุนเปนเงินทุนหมุนเวียนไดแก Packing Credit Against
L/C และ Packing Credit Purchase Order 2) ตั๋วเงินขายสงลด หมายถึง ผูกูไดเงินธนาคาร
จะกําหนดระยะเวลาชําระคืน 180 วัน เปนการกูหมุนเวียนระยะสั้น 3) การรับซื้อตั๋วเงินท่ีเกิดจากการ
สงออก หมายถึง ลูกคาดําเนินธุรกิจสงออกสินคาตามเงื่อนไขในระบบ L/C แตยังไมถึงกําหนดธนาคาร
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จายเงินใหลูกคา ลูกคาจึงนําตั๋วท่ีรับมาดังกลาว ขายลดท่ีธนาคารลูกคาไดรับเงินทันทีแตมีคาธรรมเนียม
จากลูกคาท่ีนําตั๋วมาขายลด

กลุมลูกคาของธนาคารกสิกรไทย (Retail Banking) มีท้ังหมด 3 กลุม ไดแก
1) กลุมลูกคาบุคคลท่ัวไป (Mass Segment) เปนกลุมลูกคาท่ัวไปท่ีมีความ

ตองการใชผลิตภัณฑและบริการทางการเงินพ้ืนฐานท่ีงาย สะดวกและรวดเร็ว ท่ีมีเงินฝากในธนาคาร
กสิกรไทยเฉลี่ยยอนหลัง 3 เดือน นอยกวา 15,000 บาทตอเดือน เชน นิสิต นักศึกษา หรือผูท่ีอยูในวัย
เริ่มทํางาน มีการใชผลิตภัณฑ (Product Holding)

2) กลุมลูกคาบุคคลระดับกลาง (Middle Income Segment) เปนกลุมลูกคา
ผูมีรายไดประจํา ท่ีทํางานในภาครัฐ ภาคเอกชน ท่ีมีเงินฝากหรือเงินลงทุนในเครือธนาคารกสิกรไทย
เฉลี่ยยอนหลัง 3 เดือน ตั้งแต 15,000 บาทตอเดือนข้ึนไป แตนอยกวา 10 ลานบาท ปจจุบันเปน
ลูกคาธนาคารแลว 36.5% และใชธนาคารกสิกรไทยเปนธนาคารหลัก 17% มีการถือครองผลิตภัณฑ
(Product Holding) ของธนาคารกสิกรไทยเฉลี่ย 3.05 ผลิตภัณฑตอคน

3) กลุมลูกคาบุคคลพิเศษ (Affluent Segment) เปนกลุมลูกคาระดับพิเศษ
ที่มีรายไดสูง ที่ไดใหความไววางใจกับเครือธนาคารกสิกรไทยดูแลรักษาเงินฝาก หรือเงินลงทุน
เฉลี่ยยอนหลัง 6 เดือน ตั้งแต 10 ลานบาทขึ้นไป แตนอยกวา 50 ลานบาท ปจจุบันเปนลูกคา
ธนาคารแลว 50% มีการถือครองผลิตภัณฑ ของ ธนาคารกสิกรไทยเฉลี่ย และใชธนาคารกสิกรไทย
เปนธนาคารหลัก 17% มีการถือครองผลิตภัณฑ (Product Holding) ของธนาคารกสิกรไทยเฉลี่ย 5.41
ผลิตภัณฑตอคน (ธนาคารกสิกรไทย, 2559)

แนวความคิดเกี่ยวกับการใหบริการ

ความหมายของการบริการ
การบริการ (Service) มีนักวิชาการและผูเชี่ยวชาญดานการบริการไดใหความหมาย ไวดังนี้
ว.วชิรเมธี. (2552 : 17 -18) กลาววาการบริการ คือ งานของเรา คนทํางานทุกคนควรรู และ

มีหัวใจบริการ (Service Mind) เปนอันดับหนึ่ง การบริการจึงเปนหัวใจหลักของการทํางาน หากเรา
ทําใหคนอ่ืนรูสึกแย เราควรรูสึกแยยิ่งกวา เพราะเขาจะแยจากเราครั้งเดียวทําใหจดจําจนวันตาย
ตรงกันขามถาเขาประทับใจเราแมครั้งเดียวท่ีพบกันก็จะประทับใจไปจนวันตายเชนเดียวกัน ดั้งนั้น
การใหบริการนี้เปนหัวใจของคนทํางานบางครั้งไมไดใชเพียงฝมือ แตตองใชหัวใจของนักบริการดวย

คุณลักษณะของผูใหบริการท่ีดี นักบริหารงานบริการ ไดกําหนดคุณลักษณะของผูใหบริการท่ีดี
ซึ่งประกอบดวยคุณลักษณะ 7 ประการ ท่ีมาจากคําวา “SERVICE” ดังนี้

1. S = Smiling & Sympathy คือ ความยิ้มแยมและเอาใจใสตอลูกคาเปนอยางดี
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2. E = Early Response คือ ตอบสนองความตองการของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ
3. R = Respectful คือ แสดงออกถึงความนับถือและใหเกียรติลูกคา
4. V = Voluntariness Manner คือ ใหบริการดวยความสมัครใจและเต็มใจ
5. I = Image Enhancing คือ รูจักสรางและรักษาภาพลักษณท่ีดีของตนเองและหนวยงาน
6. C = Courtesy คือ มีอัธยาศัยดี มารยาทดี สุภาพ ออนนอมถอมตน
7. E = Enthusiasm คือ มีความกระตือรือรนในการใหบริการ

ฉัตยาพร เสมอใจ (2550 : 218) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน หรือ
ความพอใจซึ่งไดเสนอเพ่ือขาย หรือกิจกรรมท่ีจัดข้ึนรวมกับการขายสินคา โดยทั่วไปแลว บริการ
ไมตองเก่ียวของกับสินคาเทานั้น แตบริการจะมีการใหขอมูลเก่ียวกับการแลกเปลี่ยนความตองการ
ใชการฝกอบรมผูบริโภคใหรูจักวิธีใช เปนตน

Groonroos (1990 : 99) ไดใหคํานิยามไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรม
หลายอยางท่ีมีลักษณะไมอาจจับตองได ซึ่งโดยท่ัวไปไมจําเปนตองทุกกรณีท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธ
ระหวางลูกคากับพนักงานบริการและหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคากับระบบของการใหบริการท่ีไดจัดไว
เพ่ือชวยผอนคลายปญหาของลูกคา

Kotler. (2003 : 444) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใด ๆ ท่ีกลุม
บุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซึ่งไมสามารถจับตองไดและไมไดสงผลของความเปน
เจาของสิ่งใด ท้ังนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาท่ีมีตัวตนได

จากความหมายที่กลาวมา สรุปไดวา การบริการเปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอ
เก่ียวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ท้ังดวยความพยายามใด ๆ
ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทําใหบุคคลตาง ๆ ท่ีเก่ียวของไดรับความชวยเหลือจัดไดวาเปน
การใหบริการท้ังสิ้น ท้ังนี้การบริการท่ีดี จะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอรับบริการเกิดความเชื่อถือ
ศรัทธา และสรางภาพลักษณ ซึ่งจะมีผลในการใชบริการตาง ๆ ในโอกาสหนาตอไป

แนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบริการ
John D. Millett (1954 : 399 - 400) ไดใหแนวคิดเก่ียวกับหลักการใหบริการที่สามารถ

สรางความพึงพอใจและประทับใจใหกับผูรับบริการไดนั้น จะตองประกอบดวยหลักการที่สําคัญ
5 ประการดวยกัน ดังนี้

1. การใหบริการอยางอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรม
ในการใหบริการของภาครัฐมีหลักการวา ประชาชนทุกคนลวนเสมอภาคกัน ดังนั้นประชาชนจะไดรับ
การบริการจากภาครัฐอยางเสมอภาคและเทาเทียมกันในทางกฎหมาย ไมมีการแบงแยก กีดกัน
ในการใหบริการประชาชนจะไดรับการปฏิบัติท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน
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2. การใหบริการทันตอเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตองพิจารณาวา
การใหบริการสาธารณะนั้นจะตองตรงตอเวลาเสมอ การปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวา
ไมมีประสิทธิภาพในการใหบริการ หากการใหบริการนั้นไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ และ
ยังสรางความไมพึงพอใจแกประชาชนผูไปขอรับบริการ

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะนั้น
จะตองมีจํานวนการใหบริการอยางเพียงพอและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม เชน จํานวนบุคลากร
วัสดุอุปกรณ เทคโนโลยีตาง ๆ จะตองมีไวคอยใหบริการอยางเพียงพอ Millett เห็นวา ความเสมอภาค
หรือการตรงตอเวลาจะไมมีประโยชนเลย ถาหากมีจํานวนการใหบริการท่ีไมเพียงพอและสถานท่ีตั้ง
ท่ีใหบริการไดสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ท่ีใหบริการอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ โดยยึดความตองการของประชาชนเปนสําคัญ ไมใชความพอใจ
ของหนวยงานท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได หากจะหยุดจะตองแจงใหผูใชบริการ
ทราบลวงหนา

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ท่ีมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ และปรับปรุงอยางตอเนื่อง หรือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม

Katz Elihu and Brenda Danet (1973 : 19) ไดศึกษาการบริการประชาชน เชน หลักการ
ท่ีสําคัญของการใหบริการขององคกรของรัฐ ประกอบดวยหลักการ 3 ประการ คือ

1. การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) เปนแนวทางท่ีตองการใหประชาชนและเจาหนาท่ี
อยูในขอบเขตจํากัดในการใหบริการ เพ่ือใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและปฏิบัติงาน
ไดงาย ท้ังนี้โดยดูจากเจาหนาท่ีใหบริการวาใหบริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดตอหรือไมปฏิบัติ
หรือมีการสอบถามเรื่องอ่ืนท่ีไมเก่ียวของกับเรื่องท่ีติดตอหรือไม หากมีการใหบริการท่ีไมเฉพาะเรื่อง
และสอบถามเรื่องท่ีไมเก่ียวของกัน นอกจากจะทําใหเสียเวลาและการปฏิบัติงานลาชาแลวยังทําให
การควบคุมเจาหนาท่ีเปนไปไดยากลําบาก

2. การใหบริการท่ีมีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผูใหบริการ
จะตองปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการไมยึดถือความสัมพันธสวนตัวแตยึดถือการใหบริการแก
ผูรับบริการทุกคนอยางเสมอภาคและเทาเทียมกันในทางปฏิบัติ

3. การวางตัวเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การใหบริการแกผูรับบริการ
โดยจะตองไมนําเอาเรื่องของอารมณของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการเขามาเก่ียวของ

สมิต สัชฌุกร (2550 : 173 - 174) ไดกลาววา การบริการที่เปนการใหความชวยเหลือ
หรือดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนนั้น จะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติมิใชวาการใหความชวยเหลือ
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หรือการทําประโยชนตอผูอ่ืนจะเปนไปตามใจของเราผูซึ่งเปนผูใหบริการ โดยท่ัวไปหลักการใหบริการ
มีขอควรคํานึงดังนี้

1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการ
เปนสําคัญ โดยนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการแมวาจะเปนการ
ใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการ แตถาผูรับบริการไมสนใจหรือไมให
ความสําคัญการบริการนั้นก็อาจจะไมมีประโยชน

2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพการบริการคือความพอใจของลูกคาเปนหลัก
ดังนั้นการบริการจะตองเนนใหผูรับบริการเกิดความพอใจเปนสําคัญ ในการประเมินผลการบริการ
วัดไดจากคุณภาพของบริการ คือ ความพอใจของลูกคา

3. บริการโดยถูกตองครบถวนสมบูรณ การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการและ
ความพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัดคือการบริการท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตองและครบถวน
สมบูรณ หากมีขอบกพรองในการใหบริการ ก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ เพราะการใหบริการเปน
ลักษณะการพูดปากตอปาก

4. เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการท่ีรวดเร็วหรือใหบริการตรงตามท่ีกําหนดเวลา
เปนสิ่งสําคัญ หากเกิดความลาชาทําใหการบริการไมเหมาะสมกับสถานการณ นอกจากการใหบริการ
ท่ีทันตอกําหนดเวลาแลว ยังตองพิจารณาถึงความเรงดวนของผูมารับบริการและสนองตอบใหรวดเร็ว
กอนกําหนดดวย

5. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ การใหบริการในลักษณะใดก็ตาม จะตองพิจารณา
อยางละเอียด ไมมุงเอาแตประโยชนที่จะเกิดแกผูมารับบริการและเจาหนาที่ใหบริการเทานั้น
แตจะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของรวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอม ควรยึดหลักการใหบริการวา จะตอง
ระมัดระวังไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย

จากแนวคิดของนักวิชาการที่ผานมาขางตนสรุปความหมายไดวา หลักการใหบริการที่ดี
จะตองสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ เชน ความเสมอภาคในการใหบริการความ
สมํ่าเสมอในการบริการ การใหบริการท่ีตรงตอเวลา การใหบริการอยางเพียงพอและตอเนื่อง และตอง
มีการพัฒนาระบบการใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

ความหมายคุณภาพการบริการ
คุณภาพการบริการ (Service quality) คือการบริการที่ดีเลิศ ที่ตรงกับความตองการหรือ

เกินความตองการ ซึ่งทําใหลูกคาเกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภักดีความสอดคลองกับความ
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ตองการของลูกคาระดับของความสามารถของการบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา
ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลักจากไดรับการบริการไปแลวในการประเมินคุณภาพของการบริการ
ของสถานท่ีตาง ๆ และตองพิจารณาระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาไดรับจากปจจัยคุณภาพ (Service
characteristices and attributes) ตาง ๆ ตลอดระยะเวลาที่ใชบริการอยูนั้น 7 จนเสร็จสิ้น
กระบวนการรับบริการนั้น ๆ ขณะที่ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549 : 21) ไดกลาววา คุณภาพ
การบริการเปนลักษณะแนวความคิดท่ีมีการมองถึงความเขาใจวาลูกคาคิดอยางไรตอคุณภาพการบริการ
ซึ่งถือวาเปนสิ่งสําคัญของการบริหารองคกรใหเกิดประสิทธิผลโดยมีแนวความคิดในการทําความเขาใจ
ท่ีสัมพันธอยู 3 แนวคิด ประกอบดวย 1) ความพึงพอใจของลูกคา 2) คุณภาพบริการและ 3) คุณคา
ของลูกคา ในขณะท่ี Miller (2010 : 44) ไดกลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง การใหบริการแก
ลูกคาจนเกิดความพึงพอใจ หรือการใหบริการใหตรงกับการคาดหวังกลาวโดยสรุปคือ คุณภาพ
การบริการเปนสิ่งท่ีผูใหบริการสงมอบใหแกลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกันผูใหบริการ
ไมสามารถวัดคุณภาพของบริการนั้น ๆ ได ลูกคาจะประเมินการบริการท่ีไดจากการรับรูจริงจากการ
ใชบริการ วาตองกับความตองการ ความคาดหวังและความคุมคาหรือไม ซึ่งเม่ือการบริการนั้นเปนดังท่ี
คาดหวัง หรือเกินกวาท่ีคาดหวังซึ่งจะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภักดี แสดงวา
การบริการนั้นมีคุณภาพ

Parasuraman, Ziethaml and Berry (1990 : 19) กลาววา คุณภาพการให บริการ
เปนการประเมินของผูบริโภคเก่ียวกับความเปนเลิศหรือความเหนือกวาของบริการ นักวิชาการดังกลาว
นับเปนหนึ่งในคณะนักวิชาการท่ีสนใจทําการศึกษาเรื่องคุณภาพในการให บริการ และการจัดการ
คุณภาพในการใหบริการขององคการอยางจริงจังมาตั้งแตป ค.ศ. 1983 สิ่งท่ี ซีแทมล พาราซุรามาน
และเบอรรี่ ใหความสนใจในการศึกษาวิจัยเก่ียวกับคุณภาพในการใหบริการนั้น เปนการมุงตอบคําถาม
สําคัญ 3 ขอ ประกอบดวย 1) คุณภาพในการใหบริการคืออะไร 2) อะไรคือสาเหตุท่ีทําใหเกิดปญหา
คุณภาพในการใหบริการ และ 3) องคการสามารถแกปญหาคุณภาพในการใหบริการท่ีเกิดไดอยางไร

Gronroos (1990 : 17) กลาววา ความหมายของคุณภาพในการใหบริการจําแนกได 2 ลักษณะ
คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเก่ียวกับผลลัพธ  หรือสิ่งท่ีผู รับบริการได รับจาก
บริการนั้นโดยสามารถท่ีจะวัดไดเหมือนกับการประเมินไดคุณภาพขอผลิตภัณฑ (Product Quality)
สวนคุณภาพเชิงหนาท่ี (Functional Quality) เปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับกระบวนการของการประเมิน

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549 : 106) กลาววาคุณภาพการบริการ (Service Quality)
หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent service) ตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของ
ลูกคาจนทําใหลูกคา เกิดความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี (Customer
Loyalty) คําวา บริการท่ีดีเลิศตรงกับความตองการ หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไว ไดรับ
การตอบสนอง สวนบริการท่ีเกินความตองการของลูกคา หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไว
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ไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ี จนรูสึกวาการบริการนั้นเปนบริการท่ีวิเศษมาก ประทับใจคุมคาแก
การตัดสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน

สมวงศ พงศสถาพร (2550 : 66) กลาววา คุณภาพการให บริการ เปนทัศนคติท่ีผูรับบริการ
สะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซึ่งหากอยูในระดับท่ียอมรับได (Tolerance 1 zone)
ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวัง
ของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เปนผลมาจากการประเมินผลที่ได รับจากบริการนั้น
ณ ขณะเวลาหนึ่ง

สุพรรณี อินทรแกว (2551 : 28) กลาววา คุณภาพบริการ หมายถึง การบริการที่สามารถ
ตอบสนองความตองการไดตรงตามความตองการหรือเกินความคาดหวังของลูกคาเกิดความพอใจ
คุณภาพบริการแตกตางกันไปตามลักษณะของผูใชและมาตรฐานของผูใชแตละคน บริการท่ีมีคุณภาพ
คือ บริการท่ีมีลักษณะเฉพาะทางคุณภาพ ไดแก ความสะอาด ความสะดวกรวดเร็วความถูกตองท่ีสอด
คลองกับตองการ และความคาดหวัง ของคุณภาพท่ีจะไดรับ และสามารถสรางความพึงพอใจให แก
ลูกคาเม่ือรับบริการไปแลว

รัตนะ อินจอย (2551 : 16) ใหคําจํากัดความวา คุณภาพการใหบริการหมายถึง ความสําคัญ
ระหวางความคาดหวังตอบริการของผูรับบริการตอการรับรูท่ีไดรับ ซึ่งอาจเปนการไดรับบริการตามท่ี
คาดหวังหรือสูงกวาท่ีความคาดหวังก็ได

สรุปจากความหมายในหลากหลายมุมมองของนักวิชาการ คุณภาพการบริการ หมายถึง
ความสามารถในการตอบสนองความตองการของบุคคลากร คุณภาพการบริการเปนสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุด
ท่ีจะสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงได การเสนอคุณภาพการใหบริการท่ีตองกับความ
คาดหวังของผูรับการบริการเปนสิ่งท่ีตองกระทํา ผูเขารับบริการจะมีความพอใจถาไดรับการบริการ
ในสิ่งท่ีตองการหรือตองกับความตองการของผูรับบริการก็จะยอมสรางความคาดหวังข้ึนมาในใจ
ซึ่งแตกตางกันไปในแตละคน

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
สมวงศ พงศสถาพร (2550 : 66) ไดกลาวไววา คุณภาพการใหบริการ เปนทัศนคติท่ีผูรับบริการ

มีความคาดหวังไววาจะไดรับการบริการท่ีดี ซึ่งหากมีการบริการที่ดียอมรับได ก็จะมีความพึงพอใจ
ในการใหบริการ ซึ่งถาหากการบริการไมดี ยอมรับไมได ก็จะมีความรูสึกไมพึงพอใจ ดังนั้น คุณภาพ
การใหบริการข้ึนอยูกับความพึงพอใจของผูรับบริการ

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2550 : 178 - 179) กลาวถึง คุณภาพของการบริการ วาอาจจะ
เริ่มจากการมองความแตกตางของการวัดคุณภาพของงานบริการกับการวัดความพึงพอใจของลูกคา
ผู เชี่ยวชาญสวนมากเห็นดวยวาความความพึงพอใจของลูกคานั้นเปนเพียงชวงระยะเวลาสั้น
แตคุณภาพงานบริการนั้นเปนทัศนคติท่ีเกิดจากการประเมินการปฏิบัติงานในระยะยาว
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สรุปไดวา คุณภาพการบริการ หมายถึง ระดับความสอดคลองระหวางสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวัง
และการรับรูตอการใหบริการนั้น หลังจากที่ไดรับบริการไปแลว และสามารถทําใหผูรับบริการ
เกิดความพึงพอใจจากการไดรับบริการนั้น

ความสําคัญของคุณภาพการบริการ
Hu, Kandampully and Juwaheet (2009 : 111) ไดกลาววา คุณภาพการบริการจะสงผล

โดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู ในการบริการอยางมีนัยสําคัญ และคุณภาพ
การบริการมีความสําคัญเนื่องจากเหตุผลหลัก 4 ประการ ดังนี้

1. การเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมบริการ เนื่องจากผูประกอบการละเจาของธุรกิจตาง ๆ
ใหความสําคัญกับการบริการมากข้ึน การทําธุรกิจในปจจุบันมีการทําควบคูไปกับการใหบริการสงผล
ใหกับการเจริญเติบโตของธุรกิจมีแนวโนมสูงท่ีมากข้ึน

2. การแขงขันทางธุรกิจสูงข้ึน การบริการถือเปนหนึ่งในกลยุทธท่ีถูกนํามาใชในการแขงขัน
กับคูแขง และถาบริษัทหรือองคกรใดใหคุณภาพการบริการไดเหนือกวา ก็ถือเปนจุดแข็งท่ีสรางความ
ไดเปรียบมาใหกับบริษัท หรืองคกรนั้นเอง

3. ความตองการของผูบริโภค หรือลูกคาท่ีมีมากข้ึนเนื่องจากปจจุบันนี้ โลกอยูในยุคของ
การติดตอสื่อสาร ผูบริโภคมีความรูมากข้ึน มีความตองการมากขึ้น การซื้อสินคาเพื่อจะไดสินคา
มีคุณภาพเหมาะสมกับราคาอยางเดียวไมพอ เพราะผูบริโภคคิดวาเปนสิ่งที่ตองไดรับอยูแลวที่สิ่งท่ี
ผูบริโภคตองการก็คือการบริการท่ีมีคุณภาพ และสิ่งนี้เองนับเปนสิ่งหนึ่งท่ีผูบริโภคใชในการประเมิน
ซื้อซ้ํา หรือการมีความจงรักภักดีตอตราสินคาหรือบริษัท องคกรนั้น ๆ ดวย

4. คุณภาพการบริการสะทอนถึงสภาวะเศรษฐกิจ เนื่องจากผลของการมีคุณภาพ
การบริการท่ีดี นําไปสูการเกิดการซื้อซ้ําในสินคาหรือธุรกิจ ซึ่งเปนสิ่งสําคัญที่ผูประกอบการทุกคน
ตองการใหเกิดข้ึนกับสินคาหรือบริษัทของตนเอง นอกจากนี้ การท่ีมีคุณภาพการบริการท่ีดี เปนสิ่งท่ี
สามารถดึงดูดลูกคาหรือผูบริโภคใหยังคงอยู อีกทั้งยังเปนการสรางลูกคาใหม ๆ เขามาอีกดวย
ซึ่งท้ังหมดนี้ลวนมาจากการท่ีบริษัทหรือองคการมีคุณภาพการบริการท่ีดีนั้นเอง

เครื่องมือในการวัดคุณภาพการใหบริการ
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1998) ไดกําหนดเครื่องมือในการวัดคุณภาพ

การบริการ ดังนี้
1. รูปลักษณ (Tangibles) ประกอบดวย ความทันสมัยของอุปกรณ สภาพแวดลอมของ

สถานท่ีการใหบริการ การแตงกายของพนักงาน เอกสารเผยแพรขอมูลเก่ียวกับการบริการ
2. ความนาเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) ประกอบดวย ความสามารถของพนักงาน

ในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว การเก็บรักษาขอมูลของลูกคาและการนําขอมูลมาใชในการ
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ใหบริการแกลูกคา การทํางานไมผิดพลาด การบํารุงรักษาอุปกรณเครื่องมือใหพรอมใชงานเสมอ
การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ

3. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ประกอบดวย มีระบบการใหบริการ
ท่ีใหบริการไดรวดเร็ว ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา ความรวดเร็ว
ในการทํางานของพนักงาน ความพรอมของพนักงานในการใหบริการลูกคาทันทีท่ีตองการ

4. การรับประกัน / ความม่ันใจ (Assurance) ประกอบดวยความรูความสามารถของ
พนักงานในการใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับการบริการ การสรางความปลอดภัยและความเชื่อม่ันในการ
รับบริการความมีมารยาทและสุภาพของพนักงาน พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเชื่อมั่น
ในการใหบริการ

5. การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) ประกอบดวย การใหความสนใจ
และเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ เวลาในการเปดใหบริการและใหความสะดวกแกลูกคา
โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ ของกิจการ ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน
ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาชัดเจน

การวัดคุณภาพของการใหบริการ
Omanukwue (2011 : 65) ไดกลาว การวัดคุณภาพของการใหบริการ ซึ่งลูกคาจะวัดจาก

องคประกอบของคุณภาพการบริการ และไดผลลัพธท่ีเกิดจากการท่ีลูกคาประเมินคุณภาพของการ
บริการท่ีลูกคาไดรับ เรียกวา คุณภาพของการบริการท่ีลูกคาไดรับรู (Perceived Service Quality)
จะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคาทําการเปรียบเทียบการบริการท่ีคาดหวัง (Expected Services) กับการ
บริการท่ีรับรู (Perceived Service ) คือ ประสบการณท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีลูกคารับบริการแลวนั่นเอง
ในการวัดคุณภาพการใหบริการลูกคาจะวัดจากคุณภาพในการบริการ ดังนี้ (Aldehayyat, 2014 : 228)

1. สิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles) ไดแก สภาพแวดลอมภายในและภายนอกของสถานท่ี
ใหบริการ เครื่องมือ อุปกรณ เชน มีสถานท่ีจอดรถสะดวก หองน้ําสะอด รวมท้ังการแตงกายของ
พนักงาน

2. ความนาเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) เปนความสามารถในการบริการเพ่ือตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดตามกําหนดหรือขอตกลงกันไว หรือควรจะเปนอยางถูกตองและตรงตาม
วัตถุประสงค

3. ความรวดเร็วในการ ตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) เปนความรวดเร็วและ
ตั้งใจจะชวยเหลือผูเขารับบริการใหไดรับการบริการอยางถูกตองรวดเร็ว ไหผูเขารับบริการรอนาน
มีความสุภาพตอผูเขารับบริการ
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4. การรับประกัน / ความม่ันใจ (Assurance) เปนการสรางความม่ันใจ เพ่ือรับประกันวา
พนักงานท่ีใหบริการมีความสามารถ มีความรู ในการใชภาษาและการสื่อสารท่ีถูกตอง มีความสุภาพ
ตอผูใชบริการ

5. การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) เปนการดูแลเอาใจใสในการใหบริการ
ไดอยางเต็มท่ี

ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1998) ผูบริโภคใชปจจัย 10 ประการ ในการประเมิน

คุณภาพการบริการดังนี้
1. ความสะดวกในการเขารับบริการ (Access) หมายถึงความสะดวกในการเขาพบหรือ

ติดตอกับผูใหบริการ ครอบคลุมถึงเวลาท่ีเปดดําเนินการ สถานท่ีตั้ง และ วิธีการท่ีสามารถอํานวย
ความสะดวกใหแกผูบริโภคในการเขาพบหรือติดตอกับการใหบริการ เชน สถานท่ี ทําเลสะดวกตอการ
ไปติดตอ

2. การติดตอสื่อสารหรือการประชาสัมพันธ (Communication) หมายถึง การติดตอสื่อสาร
และใหขอมูลแกลูกคาดวยภาษาท่ีเขาใจงาย รวมท้ังรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะท่ีเก่ียวของกับ
การใหบริการขององคกร

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความรูความสามารถ
และทักษะท่ีปฏิบัติงานดานการบริการไดเปนอยางดี เชน ความรูทักษะในการใหบริการของพนักงาน
หรือทักษะในการจดัการของผูบริหาร

4. ความสุภาพ (Courtesy) การท่ีผูใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย มีความนับถือในตัว
ลูกคา มีความรอบครอบ และเปนมิตรตอลูกคา

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ความนาเชื่อถือที่ไดขององคกรที่ใหบริการ เชน
ภาพลักษณท่ีดี เปนท่ีนาไววางใจ มีความซื่อสัตยตอองคกร

6. ความคงเสนคงวา (Reliability) หมายถึง ความสาสมารถในการปฏิบัติงานท่ีไดสัญญา
ไวอยางแนนอนและแมนยํา

7. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจของผูใหบริการที่จะ
ใหบริการอยางรวดเร็ว

8. ความปลอดภัย (Security) การใหบริการที่ปราศจากอันตราย ไมมีความเสี่ยงหรือ
แคลบแคลงใด ๆ

9. ความเขาใจลูกคา (Understanding customers) หมายถึง ความพยายามรูจักและ
เขาใจถึงลูกคารวมท้ังความตองการตาง ๆ ของลูกคา
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10. สิ่งท่ีสามารถสัมผัสได (Tangibles) หลักฐานทางกายภาพของการบริการ สิ่งอํานวย
ความสะดวก อุปกรณเครื่องมือในการใหบริการ

การประเมินคุณภาพการบริการนั้น ผูบริโภคแตละคนใชเกณฑในการตัดสินเก่ียวกับการรับรู
ในคุณภาพการบริการท่ีแตกตางกันไป

เครื่องมือท่ีใชในระบบคุณภาพ
1. การออกใบอนุญาตใหสถานบริการ (Licensing) เปนการออกใบอนุญาตใหกับสถาน

บริการมีความพรอมข้ันต่ํา โดยเฉพาะความพรอมดานปจจัยนําเขา
2. การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) เปนการใชเครื่องมือของระบบยอยมาเปน

ฐาน เชน ระบบการเบิกจาย ระบบการใหกําลังใจ เปนตน
3. การรับรองคุณภาพบริการ (Accreditation) เปนการรับรองกระบวนการท่ีชวยลด

ความเสี่ยงท่ีจะเกิดความผิดพลาดจากการใหบริการ ไมไดเปนการรับรองวาความผิดพลาดจะไมเกิดข้ึน
4. การเปดเผยหรือเปดโปงขอมูล (Disclosure) ดานคุณภาพของบริการใหสาธารณชนะ

การเปดเผยภาพของบริการ เปนเครื่องมือท่ีทําใหสถานบริการหรือผูใหบริการระวังเรื่องคุณภาพมากข้ึน
5. ระบบดูแลการรองเรียน เปนระบบท่ีนาจะประกันคุณภาพของบริการได แตมีขอเสีย

ท่ีผูใหบริการจะสั่งการตรวจวินิจฉัยและการรักษาท่ีเกินจําเปนเพ่ือปองกันการฟองรอง และอาจจะ
ทําลายภาพพจนของผูใหบริการในฐานะผูใหความเมตตาสงสารผูรับบริการมาเปนผูคากําไร ฉะนั้น
การรองเรียนควรท่ีจะเปนเครื่องมือสุดทายของการประกันคุณภาพ

Peter and Donnelly (2004 : 180 - 183) กลาวถึง เม่ือคุณภาพ คือการใหบริการไดตรง
ตามความตองการของลูกคา หรือตรงตามท่ีลูกคาคาดหวัง ซึ่งโดยธรรมชาติของงานบริการลูกคา
ไมสามารถจับตองได ทําใหมีความลําบากในการประเมินคุณภาพของการบริการกอนซื้อ คุณภาพบริการ
จะเกิดข้ึนกับกระบวนการเปรียบเทียบในจิตใจลูกคาระหวางกระบวนการใหบริการ และผลผลิต
ท่ีลูกคาคาดหวังจากกระบวนการใหบริการ และผลผลิตท่ีลูกคาไดรับจริงจากการใชบริการ เกณฑท่ีลูกคา
ใชในการประเมินคุณภาพบริการมี 5 ปจจัย ดังนี้

1. การบริการท่ีเปนรูปธรรม (Tangible) ลักษณะของสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ
ท่ีสามารถจับตองได เชน อุปกรณเครื่องมือเครื่องใช การแตงตัวเครื่องแบบของพนักงานการตกแตง
สถานท่ี เปนตน

2. ความเชื่อถือไดในมาตรฐานคุณภาพการบริการ (Reliability) ความสามารถในการ
ใหบริการไดตามท่ีไดใหสัญญาไวกับลูกคาอยางเชื่อถือ ถูกตองและสมํ่าเสมอ

3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ความเต็มใจ ความตั้งใจ ตื่นตัวท่ีจะให
ความชวยเหลือลูกคา ใหบริการอยางทันทีทันใดและรวดเร็วฉับไว
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4. ความมั่นในไดในบริการ (Assurance) พนักงานที่ใหบริการตองมีความรู ทักษะ
ความสามารถ ความซื่อสัตย ความสุภาพ ความเปนมืออาชีพตองสื่อสารออกมาใหลูกคาเกิดความ
เชื่อถือม่ันใจไววางใจในการใชบริการ

5. ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใสใหความสนใจรับฟงปญหา
และเขาใจความตองการของลูกคา

สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ ลูกคาใชในการประเมินคุณภาพการใหบริการ สําหรับคุณภาพ
การใหบริการของธนาคารพาณิชย สาขาอําเภอทาฉาง ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ
ความเชื่อถือไววางใจของบริการ การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ การใหความมั่นใจ
แกผูรับบริการและการใหบริการดวยการเอาใจใส ซึ่งผูวิจัยใชเปนกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

การศึกษาคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย สาขาอําเภอทาฉาง จังหวัดสุราษฎรธานี
ผูวิจัยไดนําเอาผลงานวิจัยท่ีใกลเคียงมาเปนแนวทางในการศึกษาดังตอไปนี้

งานวิจัยในประเทศ
ชอทิพย ศิริรัตนพล (2551) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการในทัศนะของลูกคาธนาคาร

กรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ผลการศึกษา พบวา 1) ลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)
สํานักงานใหญท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญหญิง จํานวน 217 คน คิดเปนรอยละ 58.65 อายุ 41 - 50 ป
จํานวน 130 คน คิดเปน รอยละ 35.14 อาชีพรับจาง - พนักงานบริษัท จํานวน 158 คน คิดเปน
รอยละ 42.70 รายไดตอเดือน 20,001 บาทข้ึนไป จํานวน 205 คน คิดเปนรอยละ 55.41 ประเภท
บริการของธนาคารกรุงไทยที่ใชมากที่สุดดานเงินฝาก จํานวน 256 คน คิดเปนรอยละ 69.19
2) คุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ในภาพรวมลูกคา
มีความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณารายดานพบวา พึงพอใจมากท่ีสุดอันดับท่ี 1 ดานสถานท่ีของธนาคาร
รองลงมาพอใจมากดานเทคโนโลยี ดานการใหบริการ และพอใจปานกลางดานประชาสัมพันธตามลําดับ
3) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ในภาพรวมผูใชบริการท่ีมีอายุ อาชีพ และรายไดตอเดือนตางกัน
มีคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .001 ผูใชบริการท่ีมีประเภทของการบริการตางกันมีคุณภาพ การใหบริการของธนาคารกรุงไทย
จํากัด (มหาชน) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .05 สวนผูใชบริการท่ีมีเพศตางกัน
มีคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน

ศรชัย จันโทวงษ (2553) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขา
กันทรารมย จังหวัดศรีสะเกษ ผลการวิจัยพบวา 1) ลูกคาท่ีใหขอมูลสวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 55.80)
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มีอายุ 41 - 50 ป (รอยละ 41.20) สถานภาพ สมรส (รอยละ 70.00) ระดับการศึกษาปริญญาตรี/
สูงกวาปริญญาตรี (รอยละ 51.40) อาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มากท่ีสุด รอยละ 30.50
มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท (รอยละ 47.00) ใชบริการเงินฝากเผื่อเรียก เผื่อเรียกพิเศษ (รอยละ 75.80)
และใชบริการสินเชื่อ ธนาคารประชาชน (รอยละ 29.30) 2) คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน
สาขากันทรารมย จังหวัดศรีสะเกษ โดยภาพรวมลูกคามีความพึงพอใจมากตอคุณภาพการใหบริการ
โดยเฉพาะดานบุคลากรมีคุณภาพในระดับมากท่ีสุด รองลงมา ในระดับมาก ไดแก ดานเทคโนโลยี
และการอํานวยความสะดวก ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานประกอบการ ดานบริการเงินฝาก
และสินเชื่อ และดานขอมูลขาวสารและการประชาสัมพันธ ตามลําดับ 3) ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความ
คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขากันทรารมย จังหวัดศรีสะเกษโดยรวม
ดานบริการเงินฝากและสินเชื่อ ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานประกอบการ
ดานเทคโนโลยีและการอํานวยความสะดวก ไมแตกตางกัน สวนดานขอมูลขาวสารและการประชาสัมพันธ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 4) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความคิดเห็น
ตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขากันทรารมย จังหวัดศรีสะเกษ โดยรวมและ
ดานบุคลากรแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 สวนดานการบริการเงินฝากและสินเชื่อ
ดานกระบวนการใหบริการ ดานเทคโนโลยีและการอํานวยความสะดวก แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 และดานสถานประกอบการ ดานขอมูลขาวสารและการประชาสัมพันธ
ไมแตกตางกัน 5) ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน
สาขากันทรารมย จังหวัดศรีสะเกษ โดยรวม ดานการบริการเงินฝากและสินเชื่อ ดานบุคลากร
ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานประกอบการ ดานเทคโนโลยีและการอํานวยความสะดวก
ไมแตกตางกัน สวนดานขอมูลขาวสารและการประชาสัมพันธแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 6) ลูกคาที่มีอายุตางกันมีสถานภาพสมรสตางกัน มีรายไดตางกัน และมีประเภท
ของสินเชื่อตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขากันทรารมย
จังหวัดศรีสะเกษ โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน 7) ลูกคาท่ีมีประเภทเงินฝากตางกันมีความคิดเห็น
คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขากันทรารมย จังหวัดศรีสะเกษ โดยรวม ดานบุคลากร
ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานประกอบการ ดานเทคโนโลยีและการอํานวยความสะอาด
ดานขอมูลขาวสารและการประชาสัมพันธไมแตกตางกัน สวนดานบริการเงินฝากและสินเชื่อแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

กนิษฐา วีสม (2552) ไดศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ
ของธนาคารออมสินเขตเพชรบุรี ผลการวิจัยโดยสรุปมีดังนี้ 1) คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน
เขตเพชรบุรีในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวยเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็น
ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ ในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง โดยเรียงตามลําดับจากมากไปหานอยดังนี้
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ดานความนาเชื่อถือ ดานการเขาถึงจิตใจของผูใชบริการ ดานความม่ันใจในการใหบริการ และดาน
ทีมงาน นอกจากนี้ ผูใชบริการมีความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการในระดับเห็นดวย โดยเรียง
ลําดับจากมากไปหานอยดังนี้ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานลักษณะภายนอก ดานอัตราคาบริการ
และดานการประชาสัมพันธ 2) คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน เขตเพชรบุรี โดยรวมและ
รายดาน จําแนกตามปจจัยดานอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และระยะเวลา
การเปนลูกคาของธนาคาร พบวา ปจจัยท่ีผูใชบริการมีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 คือ ปจจัยดานอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และระยะเวลาการเปน
ลูกคาของธนาคารซึ่งเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 3) แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการท่ีสําคัญ
คือ การสรางความเชื่อม่ันในความสามารถในการใหบริการแกผูใชบริการ ใหผูบริหารใสใจกับคุณภาพ
การใหบริการมากข้ึนอบรมใหพนักงานรูจักใชเทคโนโลยี และพัฒนาทักษะในการใหบริการ

นพพร สะใบบาง (2553) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร สาขาแมโจ ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคล 2 ดาน ท่ีมีผลตอคุณภาพ
การใหบริการ คือ ดานอายุและอาชีพ โดยอายุสงผลตอคุณภาพการใหบริการดานความไววางใจ
ดานการตอบสนองลูกคา ดานการใหความเชื่อม่ัน และดานการดูแลเอาใจใส และอาชีพสงผลตอคุณภาพ
การใหบริการดานรูปลักษณ สําหรับปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานบุคลากร ดานกระบวนการ
และดานลักษณะทางกายภาพ สงผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาแมโจ อยูในระดับสูงและเปนไปในทิศทางบวกท้ัง 3 ดาน

ธนพร พันโน (2555) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาธาตุพนม อําเภอธาตุพนม จังหวัดธาตุพนม ผลการวิจัยพบวา 1) ขอมูลปจจัย
สวนบุคคล สวนใหญเปนเพศชาย (รอยละ 47.63) สถานภาพ แตงงาน อายุระหวาง 31 - 40 ป
(รอยละ 29.74) มีอาชีพเปนพนักงานหนวยงานเอกชน รอยละ (31.05) ระดับการศึกษาสวนใหญ
ปริญญาตรี (รอยละ 38.95) มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 5,001 - 15,000 บาท (รอยละ 30.26)
2) ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาธาตุพนม อําเภอธาตุพนม
จังหวัดธาตุพนม โดยรวมระดับมาก ดานที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด คือ ดานการตอบสนอง และดาน
การดูแลเอาใจใส รองลงมา คือ ดานความม่ันใจ สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุดท่ีสุด
คือ ดานรูปลักษณ และดานความเชื่อถือ (2.1) ดานรูปลักษณ โดยรวมอยูในระดับมาก ขอท่ีมีคาเฉลี่ย
มากท่ีสุด คือ สถานท่ีตั้งของธนาคารมีความสะดวกในการติดตอใชบริการมากที่สุด รองลงมาคือ
การจัดบรรยากาศภายในธนาคารและความสะอาดภายในบริเวณธนาคาร (2.2) ดานความเชื่อถือ
โดยรวมอยูในระดับมาก ขอท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ สาขาในการใหบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ
การใหขอมูลในการใหบริการแกลูกคา 2.3 ดานการตอบสนอง โดยรวมอยูในระดับมาก ขอท่ีมีคาเฉลี่ย
มากท่ีสุด คือ ธนาคารมีระบบการใหบริการรวดเร็ว รองลงมา คือ การจัดลําดับกอหลังการใหบริการ
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(2.4) ดานความม่ันใจ โดยรวมอยูในระดับมาก ขอที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด คือ ภาพพจนและชื่อเสียง
ของธนาคารมากท่ีสุด รองลงมา คือ ความม่ันคงทางการเงินของธนาคาร (2.5) ดานการดูแลเอาใจใส
โดยรวมอยูในระดับมาก ขอท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ พนักงานทุกคนใหการตอนรับลูกคาดวยหนาตา
ที่ยิ้มแยมแจมใสอยูเสมอมากที่สุด รองลงมา คือ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ
3) ขอเสนอแนะของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาธาตุพนมอําเภอธาตุพนม
จังหวัดนครพนม เรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การอบรมพนักงานในการใหบริการท่ีอํานวยความสะดวก
แกลูกคารวดเร็ว (รอยละ 25.86) รองลงมา คือ เครื่อง ATM เนื่องจากจํานวนเงินในเครื่องมีไมเพียงพอ
ตอความตองการของลูกคาในแตละวัน (รอยละ 14.66) การจัดระเบียบสถานท่ีจอดรถ (รอยละ13.79)
ประชาสัมพันธการบริการใหลูกคาไดรับขอมูลท่ีหลายรูปแบบ เชน แผนพับ ปายไวนิล และการพิจารณา
วงเงินกูใหไดมากข้ึน (รอยละ 11.21)

ภัคจิรา บานเพียร (2555) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด
(มหาชน) : กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร และสาขานวนคร
ผลการศึกษาพบวา 1) กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 25 - 35 ป มีการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. อาชีพพนักงานบริษัท/หนวยงานเอกชน และรายไดเฉลี่ยตอเดือน
10,001 - 25,000 บาท 2) คุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ํา
พระอินทร และสาขานวนคร ภาพรวมอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาตามสาขา พบวา สาขาประตูน้ํา
พระอินทร ภาพรวมอยูในระดับสูง โดยมีความคิดเห็น ดานความเชื่อถือและไววางใจไดสูงสุด และดาน
สิ่งท่ีสัมผัสไดต่ําสุด สาขานวนคร ภาพรวมอยูในระดับสูงท่ีสุด โดยมีความคิดเห็น ดานความเชื่อถือ
และไววางใจไดสูงสุด และดานสิ่งท่ีสัมผัสไดต่ําสุด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคาท่ีมีเพศตางกัน
รายไดเฉลี่ยตอเดือน และสาขาท่ีใชบริการแตกตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพการใหบริการ
แตกตางกัน และลูกคาท่ีใชบริการสาขาแตกตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพการใหบริการ
ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ดานความเชื่อถือและไววางใจได ดานความรวดเร็ว และดานการรับประกันแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และมีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพการใหบริการดานการ
เอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยลูกคาที่ใชบริการ
ท่ีสาขานวนคร มีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพการใหบริการสูงกวา ลูกคาที่ใชบริการสาขา
ประตูน้ําพระอินทรทุกดาน

อัจฉรา สงวนทรัพย (2555) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขา
ผักไห จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบวา คุณภาพในการใหบริการของธนาคารโดยรวม
อยูในระดับสูงท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.24 และเม่ือพิจารณาเปนรายดานแลวพบวา คุณภาพ
การใหบริการในดานการรับประกัน ของธนาคารออมสิน สาขาผักไหอยูในระดับสูงท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.31 ลําดับตอมาคือ คุณภาพการใหบริการในดานความเชื่อถือและไววางใจได โดยมีคาเฉลี่ย
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เทากับ 4.30 คุณภาพการใหบริการในดานความรวดเร็ว โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20 คุณภาพการใหบริการ
ในดานสิ่งท่ีสัมผัสได โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20 และคุณภาพการใหบริการในดานการเอาใจใสลูกคา
เปนรายบุคคล โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.19 ตามลําดับ และผลการทดสอบสมมติฐานพบวาเพศ
ระดับการศึกษา และระดับรายไดของผูมาใชบริการธนาคารออมสินท่ีแตกตางกัน ไดรับคุณภาพในการ
ใหบริการโดยรวมไมตางกัน แตอายุ และอาชีพของผูมาใชบริการธนาคารออมสินท่ีตางกันไดรับคุณภาพ
ในการใหบริการโดยรวมตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05

อุไรวรรณ จันทจเริญวงษ ธีรธนิกษ ศิริโวหาร และมิ่งเทพนครเมือง (2555) ไดศึกษาเรื่อง
คุณภาพการใหบริการธนาคารพาณิชยในอําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบวา ระดับ
คุณภาพการการใหบริการธนาคารพาณิชยภาพรวมอยูในระดับดีมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจ ดานการสนองตอลูกคา ดานความเชื่อถือ
ตอลูกคา และดานการรูจักและเขาใจลูกคาอยูในระดับดีมาก ระดับคุณภาพการใหบริการจําแนกตาม
ขนาดธนาคาร พบวา ธนาคารพาณิชยขนาดใหญ กลาง เล็ก ภาพรวมและรายดานอยูในระดับดีมาก

สมชาย เสนารัตน (2555) ไดศึกษาเรื่อง การศึกษาคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
จํากัด (มหาชน) สาขายโสธร จังหวัดยโสธร ผลการวิจัยพบวา 1) คุณภาพการใหบริการของธนาคาร
ในดานคุณภาพดานปจจัยสภาพแวดลอมและการบริการท้ัง 8 ดาน ภาพรวมอยูในระดับมาก โดยเรียง
ตามลําดับ ดังนี้ ดานท่ีตั้งและสถานท่ีประกอบการ ดานพนักงานและการตอนรับ ดานความสะดวกสบาย
ท่ีไดรับ ดานความทันสมัย ของธนาคารดานระยะเวลาในการใหบริการ ดานความรวดเร็วของบริการ
ดานความเทาเทียมกันในการใหบริการ และดานความชัดเจนของขอมูล 2) ผลการเปรียบเทียบคุณภาพ
การใหบริการของธนาคารพบวา ลูกคาท่ีมี เพศตางกัน จะมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการ
ของธนาคารพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขายโสธร ไมแตกตางกัน สวนลูกคาท่ีมี อายุ ระดับการศึกษา
และอาชีพตางกัน จะมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของธนาคารพาณิชย จํากัด (มหาชน)
สาขายโสธร แตกตางกัน

งานวิจัยตางประเทศ
O’Neill (2003) ศึกษาวิจัยเพ่ือสํารวจการรับรูคุณภาพบริการ ณ มหาวิทยาลัยในประเทศ

ออสเตรเลีย โดยการวิจัยเชิงสํารวจดวยแบบสอบถามผูวิจัยไดออกแบบสอบถามเปน 2 ชวงเวลาคือ
ชวงแรกศึกษานักศึกษาชั้นปที่ 1 และชวงที่ 2 ศึกษาหลังจากทําการเก็บขอมูลครั้งแรกประมาณ
1 เดือน ผลการวิจัยพบวาคะแนนคุณภาพบริการเม่ือทําการวัดครั้งแรกไดเทากับ 4.13 และครั้งท่ี 2
ไดเทากับ 3.92 โดยคะแนนการรับรูคุณภาพบริการไดลดลง ผูวิจัยไดสรุปวา ความคาดหวังท่ีเพ่ิมข้ึน
ของนักศึกษาสงผลใหการรับรูผลลัพธบริการในมุมมองของนักศึกษามีคาลดลง โดยผูวิจัยไดอธิบาย
ในเชิงพฤติกรรมศาสตรวาการท่ีลูกคาประเมินขอมูลท่ีไดรับมาใหมหรือครั้งที่ 2 ลูกคาจะเพิ่มความ
คาดหวังข้ึนเปนทวีคูณ เปนสาเหตุใหคาคะแนนคุณภาพบริการที่ทําการวัดในครั้งที่ 2 มีคาลดลง
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ดังนั้น องคกรผูใหบริการจะตองสงมอบบริการท่ีเพียงแคใหตรงตามท่ีไดสัญญาไวเทานั้นไมไดแตยังตอง
สงมอบงานบริการใหตรงกับความคาดหวังท่ีเปลี่ยนแปลงเพ่ิมข้ึนของนักศึกษาอีกดวย

Kim (2005) ไดศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และ
การกลับมาใชบริการใหม ของสนามกอลฟเอกชนในประเทศเกาหลีผลการวิจัย พบวา (1) ปจจัย
ของอายุ และระดับการศึกษา มีผลกระทบตอความตองการระดับคุณภาพบริการที่แตกตางกัน
(2) กลยุทธท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจคือ ความเชื่อถือไดในมาตรฐานมาตรฐานบริการ การใหบริการ
ท่ีมีความสามารถรองลงมาคือ ความไววางใจ การเอาใจใสตอลูกคาลูกคา และการตอบสนองดวย
ความเต็มใจ (3) สวนกลยุทธสําคัญท่ีทําใหลูกคากลับมาใชบริการอีก คือ ความเชื่อถือไดในมาตรฐาน
บริการ และการตอบสนองดวยความเต็มใจ

Chong (2006) ศึกษาวิจัยเพื่อสํารวจการรับรูคุณภาพบริการของนักศึกษาในสถาบัน
การศึกษาเอกชนระดับอุดมศึกษาในประเทศสิงคโปรสถาบันการศึกษาเอกชนระดับอุดมศึกษา
ในประเทศสิงคโปรเปรียบเทียบกัน ผลการวิจัยท่ีพบคือ 1) การรับรูผลลัพธการบริการของนักศึกษา
ลดลง โดยท่ีป 1993 มีคาเฉลี่ย 4.86 ในขณะท่ีในป 1997 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 4.72 การลดลงนั้นเกิดข้ึน
ในทุก ๆ มิติซึ่งมิติท่ีมีการลดลงมากท่ีสุดคือลักษณะทางกายภาพ รองลงมาคือ ความเชื่อม่ัน คาคะแนน
คุณภาพบริการเฉลี่ยทุกมิติลดลงจากป 1993 มีคาเฉลี่ย -1.23 ขณะที่ในป 1997 มีคาเฉลี่ย -1.31
ซึ่งหมายถึงคุณภาพบริการของสถาบันการศึกษาแหงนี้ลดลงในการรับรูคุณภาพบริการของนักศึกษา
ผูวิจัยไดแนะใหผูบริหารสถาบันการศึกษาแหงนี้มุงปรับปรุงคุณภาพบริการโดยเฉพาะอยางยิ่งในมิติ
ดานลักษณะทางกายภาพ และมิติดานความเชื่อม่ันท่ีมีคาคะแนนคุณภาพบริการลดลงมากท่ีสุด

Ali (2006) ไดศึกษาเรื่อง เปรียบเทียบเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจของ
ลูกคา โดยเปนกรณีศึกษาของบริษัท CCG (Customer Centric Group) CO ซึ่งไดนําแนวคิดเก่ียวกับ
คุณภาพบริการ (Service Quality)ของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry และเครื่องมือท่ีใช
เปนแบบสอบถามปรับปรุงมาจาก SERVQUAL โดยมีจุดประสงคของวิจัยเพื่อที่จะไดรับประโยชน
จากความเขาใจท่ีดีข้ึนเก่ียวกับมิติของคุณภาพในการใหบริการ จากทัศนคติของลูกคาวาสงผลอยางไร
ตอความพึงพอใจของลูกคา โดยกรอบในการวิจัยไดอางอิงจากพื้นฐานของการทบทวนวรรณกรรม
ซึ่งไดใชมิติของคุณภาพการใหบริการบางดานเพ่ือใชทดสอบในองคกรของ CCGCO โดยดูความสัมพันธ
ของมิติของคุณภาพการใหบริการกับลูกคาซึ่งอันดับจากคุณภาพในการใหบริการและความพึงพอใจ
ของลูกคา โดยเปนการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ ขอมูลเชิงประจักษท่ีไดจากการจับกลุมและทําการสัมภาษณ
เชิงลึกกับลูกคาจํานวน 10 คนโดยใชแบบสอบถามแบบ Semi - Structure การวิเคราะหและนําเสนอ
ขอมูลไดทําภายใตขอคําถามและกรอบท่ีใชอางอิง และผลการวิจัยจากคําตอบในแบบสอบถามสรุปไดวา
มีบางมิติของคุณภาพในการใหบริการของ CCG CO ท่ีไดถูกจํากัดความไดแก ความนาเชื่อไววางใจ
การตอบสนองตอผูมารับบริการรูปธรรมของการบริการ การเอาใจใสผูมารับบริการ การใหความเชื่อม่ัน
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แกผูรับบริการ การสนับสนุนทางเทคนิคและการขนสง การทําใหบรรลุผล การกําหนดราคา และความ
สุภาพมีมารยาท ซึ่งมิติท้ังหมดนี้สงผลกระทบอยางรุนแรงตอความพึงพอใจของลูกคาและทายที่สุด
ยังพบวายังมีมิติท่ีถูกพบข้ึนจากการศึกษาในครั้งนี้ไดแก ราคา ความเร็วในการติดตั้ง และความเร็ว
ในการขนสง

Nguyen (2006) ไดศึกษาเรื่อง การฟนฟูภาพลักษณการ ใหบริการ : การสรางมุมมอง
และแนวคิดผลการวิจัยพบวา การฟนฟูภาพลักษณการใหบริการแบงเปนโครงสรางหลัก ๆ ไดแก
(1) ความคาดหวังของลูกคาในการแกไขขอบกพรอง สะทอนจากการยอมรับใน แนวทางแกไขปญหา
ท่ีเหมาะสมท่ีองคกรเลือกใช (2) การไตรตรองกอนท่ีจะใชบริการอีกครั้ง การที่ลูกคาใชเวลาในการ
พินิจพิเคราะหมากข้ึนกอนท่ีจะตัดสินใจวาจะเลือกกลับมาใชบริการในองคกรนี้อีกหรือไม (3) ความรูสึก
ดานการใหบริการของลูกคา เปนความสัมพันธของลูกคาและผูใหบริการซึ่งจะ สังเกตไดจากปฏิกิริยา
ตอบรับของลูกคา (4) ความไมม่ันใจของลูกคาท่ีมีตอวิธีการแกปญหาของหนวยงาน แนวทางแกปญหา
ท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับ นําไปเปรียบเทียบกับวิธีการจริงที่พวกเขาไดรับวา เหมือนหรือแตกตางกัน
อยางไร ท้ัง 4 ขอ มีความสัมพันธกับตัวแปรอิสระ 2 อยาง คือความพึงพอใจของ ลกคาท่ีมีตอแนวทาง
การแกปญหา และความตองการกลับมาใชบริการอีกครั้ง ซึ่งจากการศึกษาพบวา ปจจัยสําคัญในการ
ฟนฟูความเชื่อม่ันดานการใหบริการก็คือ สิ่งท่ีลูกคาคาดหวังกับสิ่งท่ีทางองคกร เสนอใหจะตองมีความ
สอดคลองกันอยางไรก็ตามผลการศึกษาไดแสดงใหเห็นวาลูกคาท่ีเปนลูกคาประจํามีแนวโนมท่ีจะใหอภัย
และแสดงความเขาอกเขาใจถึงความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนมากกวาลูกคาขาจร แตถาองคกรไมสามารถ
แกไขขอบกพรองไดความไมพอใจของลูกคาประจํา ก็มีมากเชนเดียวกัน แนวทางท่ีดีท่ีสุดในการแกไข
ปญหาเพ่ือฟนฟูความเชื่อม่ันท่ีมีตอองคกรคือ การสรางความสัมพันธอัน ดีกับลูกคา และพยายาม
รักษาระดับความสัมพันธนั้น อีกท้ังแกไขขอผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนใหรวดเร็ว และทันใจ และเขาใจ

Pinar, Eser and Straser (2010) ศึกษาคุณภาพการบริการในประเทศตุรกีโดยใช Mystery
Shopper ในการกําหนดกฎหมายมาตรฐานการสํารวจนี้เปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารในรูปแบตาง ๆ (ธนาคารของรัฐเอกชนและตางประเทศ) เพ่ือระบุสวนท่ีใหบริการดีและสวนท่ี
แกไขจากการสํารวจ 351 กรณี โดยใหนักศึกษาเปน Mystery Shopper ผลการสํารวจแสดงใหเห็นวา
คุณภาพการบริการท้ังหมดเปนท่ียอมรับได จากภาพรวมแลวธนาคารสามารถใหบริการไดคอนขางดี
ในการบริการสวนใหญ ยกเวนสวนของการสรางความเปนมิตร การตอนรับและการปดทําการ
จากการเปรียบเทียบการใหบริการของธนาคารท้ังสามรูปแบบคุณภาพการใหบริการของรัฐไมดีเทา
การบริการของธนาคารเอกชนและธนาคารตางประเทศซึ่งใหบริการไดดีพอ ๆ กัน

Daniel and Berinyuy (2010) ไดศึกษา การประเมินคุณภาพการบริการโดยใชรูปแบบ
SERVQUAL และความพึงพอใจของลูกคารานขายของชําในอูเมีย ผลการศึกษาพบวา ท้ังความถูกตอง
และความนาเชื่อถือไดรับการทดสอบ การทดสอบความนาเชื่อถือ โดยรวมอยูในระดับสูง แตขนาด
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บางสวนของรูปแบบการ SERVQUAL ไมไดมีความสําคัญตอความนาเชื่อถือ พวกเขาไมไดติดตอกัน
ในแงของการวัดคุณภาพการใหบริการ แตจะใชเปนมาตรการคุณภาพการใหบริการท่ีดี ความถูกตอง
ท่ีไดรับการทดสอบผานการวิเคราะหปจจัย พิสูจนแลววารูปแบบ SERVQUAL ไมไดเปนไปมาตรการ
ท่ีดีในการใหบริการท่ีมีคุณภาพรานขาบของชํา เพราะรายการท่ีอยูภายใตสวนใหญของขนาดไมไดอยู
ภายใตกลุมปจจัยเดียวกัน

Malla (2012) ไดศึกษา คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคาท่ีสถานีอวกาศ
นานาชาติ FACILTLY (บริการทําความสะอาด) ผลการศึกษาพบวา ในภาพรวมการใหบริการของ
สถานี อวกาศนานาชาติมีคุณภาพสูงและลูกคามีความพึงพอใจ ตรงตามความตองการของลูกคาสวนใหญ
ท่ีมีความคิดเห็นเปนบวกและลูกคาบางคนคิดวาการท่ีพวกเขาไมเห็นความแตกตางกันระหวางสถานี
อวกาศนานาชาติและบริษัทผูใหบริการอ่ืน ๆ เพราะมีความเห็นวาเปนการใหบริการที่เทาเทียมกัน
ดังนั้น บริษัทควรตระหนักถึงคุณภาพใหบริการและคูแขงขันที่มีการใหบริการประเภทเดียวกัน
ท่ีมีราคาต่ําท่ีสุด

จากการศึกษา แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีไดกลาวขางตนจะเห็นไดวาคุณภาพการใหบริการ
มีความสําคัญอยางยิ่งตอการใหบริการของหนวยงานหรือองคกร ท้ังนี้ เพราะสินคาหรือการใหบริการ
ท่ีมีคุณภาพยอมนํามาสูความพึงพอใจของผูใชบริการ เนื่องจากคุณภาพของการใหบริการสามารถท่ีจะ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภคหรือผูใชบริการไดตามท่ีคาดหวังอยางถูกตองตรงตามท่ีตองการ
ดวยเหตุผลนี้ผูวิจัยจึงไดเลือกท่ีจะศึกษาคุณภาพการใหบริการเพ่ือเปนการวัดถึงความสามารถของ
ธนาคารในการตอบสนองความตองการของผูใชบริการตามท่ีไดคาดหวังไว ซึ่งผูวิจัยไดทําการทบทวน
เอกสารในเรื่องคุณภาพการใหบริการ เพ่ือนําไปสูการศึกษาวิจัยในครั้งนี้
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บทที่ 3

วิธีดําเนินการวิจัย

การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาถึง คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชยในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งผูวิจัยไดดําเนินการตามข้ันตอนในการดําเนินการวิจัยดังนี้

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง
2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย
3. การเก็บรวบรวมขอมูล
4. การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช

ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากร
ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูมาใชบริการธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัด

สุราษฎรธานี
กลุมตัวอยาง
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ไดแก ผูมาใชบริการธนาคารพาณิชย ไดแกธนาคารกรุงศรีอยุธยา

ธนาคารกรุงไทย ธนาคารไทยพาณิชย และธนาคารกสิกรไทย ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี
เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน ผูวิจัยจึงไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางที่เหมาะสม
โดยหลักการคํานวณของคอแครน (Cochran, 1953 อางถึงใน อภินันท จันตะนี, 2550 : 82)
ดังตอไปนี้

n = ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีตองการ
p = สัดสวนของลักษณะท่ีสนใจในประชากร
e = ระดับความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางท่ียอมใหเกิดข้ึนได
Z = คา Z ท่ีระดับความเชื่อม่ันหรือระดับนัยสําคัญ
ระดับความเชื่อม่ัน 95% หรือระดับนัยสําคัญ 0.05 มีคา Z = 1.96

จากคาสูตร
n = P(1-P)Z2

e2
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(0.05)2

0.025

n = 0.05 (1-0.05) (1.96)2

n = 0.96

n = 384.16 คน

จากการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางดังกลาว เม่ือคํานวณแลวจะไดขนาดกลุมตัวอยางเทากับ
384 คน เพ่ือลดความคลาดเคลื่อนในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 ชุด
ใชวิธีการสุมแบบโควตา จากกลุมตัวอยาง 4 แหง แหงละ 100 ชุด ไดแก ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
ธนาคารกรุงไทย ธนาคารไทยพาณิชย และธนาคารกสิกรไทย

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดกําหนดเครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามท่ีสราง
ข้ึนเอง โดยการศึกษาคนควาจากเอกสาร ตําราวิจัยตาง ๆ ท่ีเก่ียวของโดยแบงแบบสอบถามออกเปน
3 ตอน ดังนี้

ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา
อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภทของธุรกรรม และความถ่ีในการใชบริการ

ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับการคุณภาพการบริการความเปนรูปธรรมของบริการ
ความเชื่อถือไววางใจของบริการ การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ การใหความม่ันใจแก
ผูรับบริการและการใหบริการดวยการเอาใจใส รูปแบบของคําถามเปนแบบมาตรสวนประมาณคา
5 ระดับ (Rating Scale) จํานวน 20 ขอ ประยุกตตามแนวทางของลิเคิรท และไดกําหนดคาของคะแนน
ของชวงน้ําหนักเปน 5 ระดับ (บุญชม ศรีสะอาด, 2554 : 90 - 92)

ระดับ 5 หมายถึง มากท่ีสุด
ระดับ 4 หมายถึง มาก
ระดับ 3 หมายถึง ปานกลาง
ระดับ 2 หมายถึง นอย
ระดับ 1 หมายถึง นอยท่ีสุด
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ผูวิจัยนําคะแนนท่ีไดไปหาคาเฉลี่ยและกําหนดเกณฑในการแปลความหมายคาเฉลี่ยดังนี้
(บุญชม ศรีสะอาด, 2554 : 90 - 92)

คาเฉลี่ย ความหมาย
4.21 - 5.00 ระดับคุณภาพการใหบริการดีมาก
3.41 - 4.20 ระดับคุณภาพการใหบริการดี
2.61 - 3.40 ระดับคุณภาพการใหบริการปานกลาง
1.81 - 2.60 ระดับคุณภาพการใหบริการพอใช
1.00 - 1.80 ระดับคุณภาพการใหบริการควรปรับปรุงแกไข

ตอนท่ี 3 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นและขอเสนอแนะตอการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี

ข้ันตอนการสรางเครื่องมือ

เครื่องมือท่ีผูวิจัยสรางข้ึน มีการดําเนินตามข้ันตอนดังตอไปนี้
1. ศึกษาเอกสาร บทความ งานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือกําหนดจุดมุงหมายและวางแนวทาง

ในการสรางแบบสอบถาม
2. สรางแบบสอบถามตามขอมูลท่ีไดรับจากการรวบรวมเอกสาร ท้ังนี้มีสาระของคําถาม

สอดคลองกับวัตถุประสงคท่ีใชทําการศึกษา พรอมท้ังขอเสนอแนะของอาจารยท่ีปรึกษา
3. นําแบบสอบถามท่ีสรางแกไขปรับปรุงแลวนําไปใหผู เชี่ยวชาญจํานวน 3 ทาน

เพ่ือพิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเนื้อหา ตลอดจนพิจารณาความเหมาะสมของแบบสอบถาม
4. หาคาความเชื่อม่ัน ของแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลวไปทดสอบกับผูใชบริการ

ท่ีไมใชกลุมตัวอยางท่ีทําการวิจัย จํานวน 30 ตัวอยาง เพ่ือนํามาหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม
แลวนํามาวิเคราะหหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาตามวิธีของ ครอนบาค (ยุทธ ไกยวรรณ, 2552 : 79) ไดคา
ความเชื่อม่ันเทากับ 0.95

5. นําแบบสอบถามท่ีไดรับการปรับปรุงแกไขแลวจัดทําเปนแบบสอบถามฉบับสมบูรณ
และนําไปเก็บรวบรวมขอมูลตอไป

การเก็บรวบรวมขอมูล

ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ทําการขอความรวมมือจาก
ผูใชบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี และกรณีที่ไมสะดวกกรอก
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แบบสอบถามในทันทีผูวิจัยจะแจกใบสอบถามใหกับเจาหนาท่ี แลวจึงคอยมารับแบบสอบถามนั้นคืน
หรือมีการสงมอบใหผูวิจัยภายหลัง โดยมีการขอเบอรโทรศัพทในการติดตอขอรับแบบสอบถามคืน

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล

ผูทําการวิจัยวิเคราะหขอมูล โดยจะนําแบบสอบถามท่ีไดมาวิเคราะหประมวลผลดวยคอมพิวเตอร
ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS โดยแยกตามวิเคราะหดังนี้

1. การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล โดยใชสถิติแจกแจงความถ่ี (Frequency)
และคารอยละ (Percentage)

2. การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี วิเคราะหโดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)

3. วิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล โดยใชสถิติ t-teat และ F-test และ
ทดสอบรายคูดวยวิธการของเชฟเฟ (Scheffe's method)

4. วิเคราะหประมวลผลสรุปอธิบายขอมูลแสดงปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ
เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานีโดยการวิเคราะห
เชิงเนื้อหา (Content Analysis) แลวนําเสนอแบบพรรณนาความเรียง



บทที่ 4

ผลการวิเคราะหขอมูล

ผลการวิเคราะหขอมูลคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัด
สุราษฎรธานี แบงการนําเสนอออกเปน 4 ตอน ดังนี้

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา

จังหวัดสุราษฎรธานี
ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชยในอําเภอ

ไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล
ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นและขอเสนอแนะท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล ดวยความถี่และรอยละ
ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามแสดงดวยตารางท่ี 4.1

ตารางท่ี 4.1 ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (n=400) รอยละ
1. เพศ

ชาย 165 41.25
หญิง 235 58.75

2. อายุ
ต่ํากวา 20 ป 15 3.75
20 - 30 ป 136 34.00
31 - 40 ป 146 36.50
41 - 50 ป 82 20.50
มากกวา 50 ป 21 5.25
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ)

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (n=400) รอยละ
3. ระดับการศึกษา

ไมไดเรียนหนังสือ 40 10.00
ประถมศึกษา 78 19.50
มัธยมศึกษา 87 21.75
ปวช. 46 11.50
ปวส. 40 10.00
ปริญญาตรี 97 24.25
สูงกวาปริญญาตรี 12 3.00

4. อาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา 24 6.00
เกษตรกร 90 22.50
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 43 10.75
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 139 34.75
พนักงานบริษัท 104 26.00

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน
ต่ํากวา 10,000 บาท 16 4.00
10,000 - 15,000 บาท 62 15.50
15,001 - 20,000 บาท 213 53.25
20,001 - 25,000 บาท 38 9.50
มากกวา 25,000 บาท 71 17.75

6. ประเภทของธุรกรรม
บริการเงินฝาก 72 18.00
บริการเงินกูและสินเชื่อ 100 25.00
บริการบัตรตาง ๆ 154 38.50
บริการประกันชีวิตและประกันภัย 53 13.25
บริการเงินตราตางประเทศ 21 5.25
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ)

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (n=400) รอยละ
7. ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน

1 ครั้ง 262 65.50
2 ครั้ง 88 22.00
3 ครั้ง 37 9.25
มากกวา 3 ครั้ง 13 3.25

จากตาราง 4.1 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุอยูในชวง 31 - 40 ป
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย มีรายได 15,001 - 20,000 บาท
มาใชบริการบริการบัตรตาง ๆ และมาใชบริการ 1 ครั้ง/เดือน

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี

ขอมูลความคิดเห็นผลการวิเคราะหเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี ของกลุมตัวอยาง วิเคราะหขอมูลโดยใชวิธีการคํานวณคาเฉลี่ย
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบงระดับความพึงพอใจออกเปน 5 ระดับ ตั้งแตนอยท่ีสุดถึงมากท่ีสุด
ดังตารางท่ี 4.2 - 4.7

ตารางท่ี 4.2 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี ในภาพรวม

คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี Χ S.D.

ระดับคุณภาพ
การบริการ

1. ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 4.12 0.53 ดี
2. ดานความเชื่อถือไววางใจของบริการ 4.18 0.62 ดี
3. ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 4.00 0.64 ดี
4. ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ 4.06 0.57 ดี
5. ดานการใหบริการดวยการเอาใจใส 4.01 0.79 ดี

รวม 4.07 0.47 ดี
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จากตาราง 4.2 พบวา คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัด
สุราษฎรธานี ภาพรวมและรายดานทุกดานอยูในระดับดี โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย
ไดแก ดานความเชื่อถือไววางใจของบริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานการใหความม่ันใจ
แกผูใชบริการ ดานการใหบริการดวยการเอาใจใส และดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ

ตารางท่ี 4.3 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเปนรูปธรรมของบริการ

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ Χ S.D.
ระดับคุณภาพ
การบริการ

1. บริการทางการเงินของธนาคารมีชื่อเสียงในการ
ใหบริการและพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 4.24 0.64 ดมีาก

2. ท่ีตั้งของธนาคารเหมาะสม เดินเขาไปใชบริการ
ไดสะดวก มีความปลอดภัย 4.28 0.73 ดมีาก

3. มีปายแนะนําข้ันตอนการบริการท่ีชัดเจนและ
ระบบบัตรคิวท่ีเขาใจงาย 4.11 0.79 ดี

4. มีท่ีนั่งรอรับบริการเพียงพอ ไมแออัด อากาศถายเท
ไดสะดวก ปลอดภัย 3.97 0.82 ดี

5. มีหองน้ําสะอาด และเพียงพอสําหรับผูใชบริการ 4.07 0.87 ดี
6. มีอุปกรณเครื่องมือท่ีมีประสิทธิภาพ สะดวก เพียงพอ

และมีความพรอมในการใชงาน 4.03 0.86 ดี
รวม 4.12 0.53 ดี

จากตาราง 4.3 พบวา คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัด
สุราษฎรธานี ดานความเปนรูปธรรมของบริการภาพรวมอยูในระดับดี เม่ือพิจารณารายขอพบวา
อยูในระดับดมีาก 2 ขอ ไดแก ท่ีตั้งของธนาคารเหมาะสม เดินเขาไปใชบริการไดสะดวก มีความปลอดภัย
รองลงมาคือ บริการทางการเงินของธนาคารมีชื่อเสียงในการใหบริการและพนักงานแตงกายสุภาพ
เรียบรอยอยูในระดับดี 4 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก มีปายแนะนําข้ันตอน
การบริการท่ีชัดเจนและระบบบัตรคิวท่ีเขาใจงาย มีหองน้ําสะอาด และเพียงพอสําหรับผูใชบริการ
มีอุปกรณเครื่องมือท่ีมีประสิทธิภาพ สะดวก เพียงพอและมีความพรอมในการใชงาน และมีท่ีนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ ไมแออัด อากาศถายเทไดสะดวก ปลอดภัย ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.4 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพ การใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเช่ือถือไววางใจของบริการ

ดานความเช่ือถือไววางใจของบริการ Χ S.D.
ระดับคุณภาพ
การบริการ

1. ใหบริการดวยความถูกตอง ไมมีขอผิดพลาดและ
ความคลาดเคลื่อนในการบริการ 4.38 0.61 ดมีาก

2. ใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็วตามเวลาท่ีกําหนด 4.19 0.77 ดี
3. ใหบริการตรงตามข้ันตอนท่ีไดแจงหรือประกาศไว 4.17 0.86 ดี
4. ใหบริการอยางมีคุณภาพสมํ่าเสมอทุกครั้ง 4.10 0.90 ดี
5. เจาหนาท่ีธนาคารแจงรายละเอียดการใหบริการให

ทราบ 4.14 0.85 ดี
6. มีระบบดูแลความปลอดภัยระหวางผูใชบริการมาใช

บริการทางการเงิน 4.08 0.89 ดี
รวม 4.18 0.62 ดี

จากตาราง 4.4 พบวา คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัด
สุราษฎรธานี ดานความเชื่อถือไววางใจของบริการ ภาพรวมอยูในระดับดี เม่ือพิจารณารายขอ พบวา
อยูในระดับดมีาก 1 ขอ คือ ใหบริการดวยความถูกตอง ไมมีขอผิดพลาดและความคลาดเคลื่อนในการ
บริการ อยูในระดับดี 5 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ใหบริการลูกคาดวย
ความรวดเร็วตามเวลาท่ีกําหนด ใหบริการตรงตามข้ันตอนท่ีไดแจงหรือประกาศไว เจาหนาท่ีธนาคาร
แจงรายละเอียดการใหบริการใหทราบ ใหบริการอยางมีคุณภาพสมํ่าเสมอทุกครั้ง และมีระบบดูแล
ความปลอดภัยระหวางผูใชบริการมาใชบริการทางการเงิน ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.5 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพ การใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ

ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ Χ S.D.
ระดับคุณภาพ
การบริการ

1. เจาหนาท่ีมีความพรอมและกระตือรือรนในการ
ใหบริการตรงตามความตองการของผูใชบริการ 3.91 0.80 ดี

2. เจาหนาท่ีตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
อยางทันทวงทีโดยไมกระทบผูใชบริการอ่ืน 4.19 0.77 ดี

3. เจาหนาท่ีรับฟงปญหาหรือความตองการของ
ผูใชบริการเปนอยางดี 4.05 0.90 ดี

4. มีระบบและข้ันตอนในการเขารับบริการกระชับ
สะดวกและรวดเร็วเขาใชบริการโดยงาย 3.96 0.89 ดี

5. นอกเหนือจากการหยิบบัตรคิวตามเวลาแลว มีการ
สอบถามผูใชบริการเพ่ิมเติม จัดบริการตามลําดับ 4.00 0.91 ดี

6. เจาหนาท่ีใหคําแนะนําและอธิบายรายละเอียด
กอนท่ีจะใหการบริการทุกครั้ง 3.95 0.85 ดี

รวม 4.00 0.64 ดี

จากตาราง 4.5 พบวา คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัด
สุราษฎรธานี ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ภาพรวมและรายขอทุกขออยูในระดับดี
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก เจาหนาท่ีตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
อยางทันทวงทีโดยไมกระทบผูใชบริการอ่ืน เจาหนาท่ีรับฟงปญหาหรือความตองการของผูใชบริการ
เปนอยางดี นอกเหนือจากการหยิบบัตรคิวตามเวลาแลว มีการสอบถามผูใชบริการเพ่ิมเติม จัดบริการ
ตามลําดับ มีระบบและข้ันตอนในการเขารับบริการกระชับสะดวกและรวดเร็วเขาใชบริการโดยงาย
เจาหนาท่ีใหคําแนะนําและอธิบายรายละเอียดกอนท่ีจะใหการบริการทุกครั้ง และเจาหนาท่ีมีความพรอม
และกระตือรือรนในการใหบริการตรงตามความตองการของผูใชบริการ ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.6 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ

ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ Χ S.D.
ระดับคุณภาพ
การบริการ

1. เจาหนาท่ีมีทักษะความรู ความสามารถและ
ความเชี่ยวชาญ 3.97 0.88 ดี

2. เจาหนาท่ีมีกริยามารยาทท่ีดีในการใหบริการ 3.95 0.78 ดี
3. ผูใชบริการรูสึกปลอดภัย และม่ันใจวาจะไดรับการ

บริการท่ีดีเปนไปตามมาตรฐาน 4.08 0.80 ดี
4. ผูใชบริการไดรับการคุมครองสิทธิ์ ไมเปดเผยขอมูล

หรือความลับอันเปนการทําใหเสื่อมเสีย หรืออับอาย 4.18 0.75 ดี
5. ธนาคารแหงนี้สามารถสรางความม่ันใจใหแก

ผูใชบริการในการใชบริการทางการเงินได 4.24 0.84 ดมีาก
6. ผูใชบริการม่ันใจวาจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุด 3.93 0.76 ดี

รวม 4.06 0.57 ดี

จากตาราง 4.6 พบวา คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัด
สุราษฎรธานี ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ ภาพรวมและรายขออยูในระดับดี เมื่อพิจารณา
แตละขออยูในระดับดมีาก 1 ขอ ไดแก ธนาคารแหงนี้สามารถสรางความม่ันใจใหแกผูใชบริการในการ
ใชบริการทางการเงินได อยูในระดับมาก 5 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก
ผูใชบริการไดรับการคุมครองสิทธิ์ ไมเปดเผยขอมูลหรือความลับอันเปนการทําใหเสื่อมเสีย หรืออับอาย
ผูใชบริการรูสึกปลอดภัย และม่ันใจวาจะไดรับการบริการท่ีดีเปนไปตามมาตรฐาน เจาหนาท่ีมีทักษะ
ความรู ความสามารถและความเชี่ยวชาญ เจาหนาท่ีมีกริยามารยาทท่ีดีในการใหบริการ และผูใชบริการ
ม่ันใจวาจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุด ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.7 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการใหบริการดวยการเอาใจใส

ดานการใหบริการดวยการเอาใจใส Χ S.D.
ระดับคุณภาพ
การบริการ

1. เจาหนาท่ีสนใจการติดตามผลการใชบริการ
จากผูใชบริการอยางสมํ่าเสมอ 4.01 0.79 ดี

2. เจาหนาท่ีดูแลเอาใจใสอยางเปนกันเองกับผูใชบริการ 4.00 0.77 ดี
3. เจาหนาท่ีคอยสังเกตและคอยสอบถามความตองการ

ของผูใชบริการ 4.06 0.76 ดี
4. เจาหนาท่ีสามารถจดจํารายละเอียดของลูกคา

ไดเปนอยางดี 4.02 0.90 ดี
5. เจาหนาท่ีพรอมท่ีจะชวยเหลือและบริการผูใชบริการ

ในการบริการทุก ๆ เรื่อง 3.95 0.86 ดี
6. เจาหนาท่ีสนใจตอบขอซักถามเม่ือผูใชบริการมีปญหา

หรือมีขอสงสัยใด ๆ 4.04 0.90 ดี
รวม 4.01 0.79 ดี

จากตาราง 4.7 พบวา คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัด
สุราษฎรธานี ดานการใหบริการดวยการเอาใจใสภาพรวมและรายขอทุกขออยูในระดับดี โดยเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก เจาหนาท่ีคอยสังเกตและคอยสอบถามความตองการของผูใชบริการ
เจาหนาท่ีสนใจตอบขอซักถามเม่ือผูใชบริการมีปญหาหรือมีขอสงสัยใด ๆ เจาหนาท่ีสามารถจดจํา
รายละเอียดของลูกคาไดเปนอยางดี เจาหนาท่ีสนใจการติดตามผลการใชบริการ จากผูใชบริการอยาง
สมํ่าเสมอ เจาหนาท่ีดูแลเอาใจใสอยางเปนกันเองกับผูใชบริการ และเจาหนาท่ีพรอมท่ีจะชวยเหลือ
และบริการผูใชบริการในการบริการทุก ๆ เรื่อง ตามลําดับ
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ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล

ตารางท่ี 4.8 ผลการเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามเพศ

คุณภาพการใหบริการ
เพศชาย เพศหญิง

t-test p
X S.D. X S.D.

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ 4.08 0.55 4.15 0.52 -1.145 0.25
2. ความเชื่อถือไววางใจของบริการ 4.19 0.62 4.18 0.62 0.104 0.92
3. การตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการ 4.02 0.64 3.99 0.64 0.460 0.65
4. การใหความม่ันใจแกผูใชบริการ 4.07 0.57 4.06 0.57 0.164 0.87
5. การใหบริการดวยการเอาใจใส 4.06 0.66 4.01 0.70 0.774 0.44

ภาพรวม 4.08 0.46 4.08 0.48 0.107 0.92

จากตารางท่ี 4.8 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามเพศ พบวา คุณภาพการใหบริการในภาพรวมและรายดานไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.9 ผลการเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามอายุ

คุณภาพบริการ
แหลงความ
แปรปรวน

MS df MS F P

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 1.985 4 0.496 1.765 0.14
ภายในกลุม 111.055 395 0.281
รวม 113.040 399

2. ความเชื่อถือไววางใจของบริการ ระหวางกลุม 5.707 4 1.427 3.815 0.01*
ภายในกลุม 147.720 395 0.374
รวม 153.427 399
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ตารางท่ี 4.9 (ตอ)

คุณภาพบริการ
แหลงความ
แปรปรวน

MS df MS F P

3. การตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 8.262 4 2.066 5.266 0.00*
ของผูใชบริการ ภายในกลุม 154.550 394 0.392

รวม 162.812 398
4. การใหความม่ันใจแกผูใชบริการ ระหวางกลุม 3.721 4 0.930 2.907 0.02*

ภายในกลุม 126.386 395 0.320
รวม 130.107 399

5. การใหบริการดวยการเอาใจใส ระหวางกลุม 3.999 4 1.000 2.180 0.07
ภายในกลุม 181.188 395 0.459
รวม 185.187 399

โดยภาพรวม ระหวางกลุม 3.898 4 0.974 4.564 0.00*
ภายในกลุม 84.127 394 0.214
รวม 88.024 398

*Sig < .05

จากตารางท่ี 4.9 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามอายุ พบวา มีความคิดเห็นในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานความเชื่อถือไววางใจของบริการ ดานการ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูใชบริการ แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานอื่นไมแตกตางกัน จึงทําการเปรียบเทียบรายคูโดยวิธี
Scheffe'
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ตารางท่ี 4.10 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเช่ือถือไววางใจของบริการ
จําแนกตามอายุ เปนรายคู

อายุ X
อายุ

ตํ่ากวา 20 ป 20 - 30 ป 31 - 40 ป 41 - 50 ป มากกวา 50 ป
ต่ํากวา 20 ป 3.98 - 0.20 0.29 0.20 0.23
20 - 30 ป 4.18 - 0.10 0.00 0.43
31 - 40 ป 4.28 - 0.10 0.53*
41 - 50 ป 4.18 - 0.43
มากกวา 50 ป 3.75 -

* Sig < .05

จากตาราง 4.10 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเชื่อถือไววางใจของบริการ จําแนกตามอายุ เปนรายคู พบวา
กลุมชวงอายุ 31 - 40 ป กับกลุมชวงอายุ มากกวา 50 ป แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05 สวนคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.11 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
จําแนกตามอายุ เปนรายคู

อายุ X
อายุ

ตํ่ากวา 20 ป 20 - 30 ป 31 - 40 ป 41 - 50 ป มากกวา 50 ป
ต่ํากวา 20 ป 3.95 - 0.04 0.15 0.06 0.52
20 - 30 ป 3.99 - -0.11 0.02 0.56*
31 - 40 ป 4.10 - 0.09 0.67*
41 - 50 ป 4.01 - 0.58*
มากกวา 50 ป 3.43 -

* Sig < .05
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จากตาราง 4.11 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ จําแนกตามอายุ เปนรายคู
พบวา กลุมชวงอายุ 20 - 30 ป กับมากกวา 50 ป ชวงอายุ 31 - 40 ป กับมากกวา 50 ป และ
ชวงอายุ 41 - 50 ป กับ มากกวา 50 ป แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนคูอ่ืน ๆ
ไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.12 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานีดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ
จําแนกตามอายุ เปนรายคู

อายุ X
อายุ

ตํ่ากวา 20 ป 20 - 30 ป 31 - 40 ป 41 - 50 ป มากกวา 50 ป
ต่ํากวา 20 ป 4.19 - 0.11 0.07 0.17 0.49
20 - 30 ป 4.08 - 0.04 0.05 0.38
31 - 40 ป 4.12 - 0.10 0.43*
41 - 50 ป 4.02 - 0.32
มากกวา 50 ป 3.70 -

* Sig < .05

จากตาราง 4.12 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการใหความมั่นใจแกผูใชบริการ จําแนกตามอายุ เปนรายคู พบวา
กลุมชวงอายุ 31 - 40 ป กับมากกวา 50 ป แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนคู
อ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน
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ตารางท่ี 4.13 ผลการเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามระดับการศึกษา

คุณภาพบริการ
แหลงความ
แปรปรวน

MS df MS F P

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 3.921 6 0.654 2.354 0.03*
ภายในกลุม 109.119 393 0.278
รวม 113.040 399

2. ความเชื่อถือไววางใจของบริการ ระหวางกลุม 4.571 6 0.762 2.011 0.06
ภายในกลุม 148.857 393 0.379
รวม 153.428 399

3. การตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 5.395 6 0.899 2.239 0.04*
ของผูใชบริการ ภายในกลุม 157.418 392 0.402

รวม 162.812 398
4. การใหความม่ันใจแกผูใชบริการ ระหวางกลุม 0.803 6 0.134 0.407 0.88

ภายในกลุม 129.304 393 0.329
รวม 130.107 399

5. การใหบริการดวยการเอาใจใส ระหวางกลุม 3.494 6 0.582 1.259 0.28
ภายในกลุม 181.694 393 0.462
รวม 185.187 399

โดยภาพรวม ระหวางกลุม 2.096 6 0.349 1.594 0.15
ภายในกลุม 85.928 392 0.219
รวม 88.024 398

*Sig < .05

จากตาราง 4.13 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา มีความคิดเห็นในภาพรวม ไมแตกตางกัน
เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของบริการและดานการตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานอื่นไมแตกตางกัน
จึงทําการเปรียบเทียบรายคูโดยวิธี Scheffe'
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ตารางท่ี 4.14 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานีดานความเปนรูปธรรมของบริการ
จําแนกตามระดับการศึกษา เปนรายคู

ระดับการศึกษา X
ระดับการศึกษา

ไมไดเรียน
หนังสือ

ประถม
ศึกษา

มัธยม
ศึกษา

ปวช. ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี

ไมไดเรียนหนังสือ 3.93 - 0.15 0.32* 0.26 0.23 0.13 0.09
ประถมศึกษา 4.08 - 0.17 0.10 0.08 0.02 0.07
มัธยมศึกษา 4.25 - 0.06 0.09 0.19 0.23
ปวช. 4.19 - 0.03 0.13 0.17
ปวส. 4.16 - 0.10 0.14
ปริญญาตรี 4.06 - 0.04
สูงกวาปริญญาตรี 4.02 -

*Sig < .05

จากตาราง 4.14 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเปนรูปธรรมของบริการจําแนกตามระดับการศึกษา เปนรายคู พบวา
ไมไดเรียนหนังสือกับระดับการศึกษามัธยมศึกษา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
สวนคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน
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ตารางท่ี 4.15 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
จําแนกตามระดับการศึกษา เปนรายคู

ระดับการศึกษา X
ระดับการศึกษา

ไมไดเรียน
หนังสือ

ประถม
ศึกษา

มัธยม
ศึกษา

ปวช. ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี

ไมไดเรียนหนังสือ 3.75 - 0.29 0.33 0.41* 0.32 0.16 0.26
ประถมศึกษา 4.03 - 0.04 0.13 0.03 0.13 0.03
มัธยมศึกษา 4.07 - 0.09 0.01 0.17 0.07
ปวช. 4.16 - 0.09 0.26 0.16
ปวส. 4.06 - 0.16 0.06
ปริญญาตรี 3.90 - 0.10
สูงกวาปริญญาตรี 4.00 -

*Sig < .05

จากตาราง 4.15 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา
เปนรายคู พบวา ไมไดเรียนหนังสือกับระดับการศึกษา ปวช. แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05 สวนคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน
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ตารางท่ี 4.16 ผลการเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานีจําแนกตามอาชีพ

คุณภาพบริการ
แหลงความ
แปรปรวน

MS df MS F P

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 2.341 4 0.585 2.088 0.08
ภายในกลุม 110.699 395 0.280
รวม 113.040 399

2. ความเชื่อถือไววางใจของบริการ ระหวางกลุม 3.839 4 0.960 2.534 0.04*
ภายในกลุม 149.588 395 0.379
รวม 153.427 399

3. การตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 2.747 4 0.687 1.690 0.15
ของผูใชบริการ ภายในกลุม 160.065 394 0.406

รวม 162.812 398
4. การใหความม่ันใจแกผูใชบริการ ระหวางกลุม 3.657 4 .914 2.856 0.02*

ภายในกลุม 126.450 395 .320
รวม 130.107 399

5. การใหบริการดวยการเอาใจใส ระหวางกลุม 7.757 4 1.939 4.317 0.00*
ภายในกลุม 177.430 395 0.449
รวม 185.187 399

โดยภาพรวม ระหวางกลุม 3.409 4 0.852 3.969 0.00*
ภายในกลุม 84.615 394 0.215
รวม 88.024 398

*Sig < .05

จากตาราง 4.16 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานีจําแนกตามอาชีพ พบวา ในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ
0.05 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานความเชื่อถือไววางใจของบริการ ดานการใหความมั่นใจแก
ผูใชบริการ และดานการใหบริการดวยการเอาใจใส แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05
สวนดานอ่ืนไมแตกตางกัน จึงทําการเปรียบเทียบรายคูโดยวิธี Scheffe'
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ตารางท่ี 4.17 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานีดานความเช่ือถือไววางใจของบริการ จําแนกตามอาชีพ
เปนรายคู

อาชีพ X
อาชีพ

นักเรียน/
นักศึกษา

เกษตรกร รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

ธุรกิจสวนตัว/
คาขาย

พนักงาน
บริษัท

นักเรียน/นักศึกษา 4.39 - 0.29 0.33* 0.10 0.16
เกษตรกร 4.09 - 0.03 0.19 0.13
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.06 - 0.22 0.17
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 4.28 - 0.06
พนักงานบริษัท 4.22 -
*Sig < .05

จากตาราง 4.17 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเชื่อถือไววางใจของบริการ จําแนกตามอาชีพ เปนรายคู พบวา
นักเรียน นักศึกษา กับอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
สวนคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.18 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานีดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ จําแนกตามอาชีพ
เปนรายคู

อาชีพ X
อาชีพ

นักเรียน/
นักศึกษา

เกษตรกร รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

ธุรกิจสวนตัว/
คาขาย

พนักงาน
บริษัท

นักเรียน/นักศึกษา 4.32 - 0.34 0.36* 0.17 0.23
เกษตรกร 3.98 - 0.02 -0.17 -0.10
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.96 - -0.19 -0.13
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 4.15 - 0.06
พนักงานบริษัท 4.08 -
*Sig < .05
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จากตาราง 4.18 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการใหความมั่นใจแกผูใชบริการ จําแนกตามอาชีพ เปนรายคู พบวา
นักเรียน นักศึกษา กับอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
สวนคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.19 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานีดานการใหบริการดวยการเอาใจใสจําแนกตามอาชีพ
เปนรายคู

อาชีพ X
อาชีพ

นักเรียน/
นักศึกษา

เกษตรกร รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

ธุรกิจสวนตัว/
คาขาย

พนักงาน
บริษัท

นักเรียน/นักศึกษา 4.47 - 0.14 -0.36 -0.04 0.03
เกษตรกร 4.32 - 0.50* -0.18 -0.11
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.83 - -0.31 0.39*
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 4.51 - .007
พนักงานบริษัท 4.44 -
*Sig < .05

จากตาราง 4.19 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการใหบริการดวยการเอาใจใส จําแนกตามอาชีพ เปนรายคู พบวา อาชีพ
เกษตรกับอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจกับพนักงานบริษัทแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน
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ตารางท่ี 4.20 ผลการเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน

คุณภาพบริการ
แหลงความ
แปรปรวน

MS df MS F P

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 9.071 4 2.268 8.615 0.00*
ภายในกลุม 103.969 395 0.263
รวม 113.040 399

2. ความเชื่อถือไววางใจของบริการ ระหวางกลุม 10.105 4 2.526 6.963 0.00*
ภายในกลุม 143.322 395 0.363
รวม 153.428 399

3. การตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 19.152 4 4.788 13.131 0.00*
ของผูใชบริการ ภายในกลุม 143.661 394 0.365

รวม 162.812 398
4. การใหความม่ันใจแกผูใชบริการ ระหวางกลุม 5.683 4 1.421 4.510 0.00*

ภายในกลุม 124.424 395 0.315
รวม 130.107 399

5. การใหบริการดวยการเอาใจใส ระหวางกลุม 7.867 4 1.967 4.381 0.00*
ภายในกลุม 177.320 395 0.449
รวม 185.187 399

โดยภาพรวม ระหวางกลุม 9.243 4 2.311 11.557 0.00*
ภายในกลุม 78.781 394 0.200
รวม 88.024 398

*Sig < .05

จากตาราง 4.20 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของบริการดานความเชื่อถือ
ไววางใจของบริการ ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ดานการใหความมั่นใจแก
ผูใชบริการ และดานการใหบริการดวยการเอาใจใสแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05
จึงทําการเปรียบเทียบรายคูโดยวิธี Scheffe'



68

ตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเปนรูปธรรมของบริการ
จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนรายคู

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X
รายไดเฉลี่ยตอเดือน

ตํ่ากวา
10,000
บาท

10,000 -
15,000
บาท

15,001 -
20,000
บาท

20,001 -
25,000
บาท

มากกวา
25,000
บาท

ต่ํากวา 10,000 บาท 4.26 - 0.14 0.04 0.23 0.44*
10,000 - 15,000 บาท 4.13 - -0.10 0.09 0.30*
15,001 - 20,000 บาท 4.22 - 0.18 0.40*
20,001 - 25,000 บาท 4.04 - 0.21
มากกวา 25,000 บาท 3.82 -

* Sig < .05

จากตาราง 4.21 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเปนรูปธรรมของบริการจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนรายคู
พบวา คูท่ีแตกตางกัน คือ ต่ํากวา 10,000 บาท กับมากกวา 25,000 บาท, 10,000 - 15,000 บาท
กับมากกวา 25,000 บาท และ 15,001 - 20,000 บาท กับมากกวา 25,000 บาท แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนคูอ่ืนไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.22 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเช่ือถือไววางใจของบริการ
จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนรายคู

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
ตํ่ากวา
10,000
บาท

10,000 -
15,000
บาท

15,001 -
20,000
บาท

20,001 -
25,000
บาท

มากกวา
25,000
บาท

ต่ํากวา 10,000 บาท 4.31 - 0.20 0.01 0.23 0.42
10,000 - 15,000 บาท 4.12 - 0.19 0.04 0.22
15,001 - 20,000 บาท 4.31 - 0.23 0.41*
20,001 - 25,000 บาท 4.08 - 0.18
มากกวา 25,000 บาท 3.89 -

* Sig < .05
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จากตาราง 4.22 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเชื่อถือไววางใจของบริการ จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนรายคู
พบวา คูท่ีแตกตางกัน คือ 15,001 - 20,000 บาท กับ มากกวา 25,000 บาท แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่งแสดงวาคุณภาพบริการแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.23 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนรายคู

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
ตํ่ากวา
10,000
บาท

10,000 -
15,000
บาท

15,001 -
20,000
บาท

20,001 -
25,000
บาท

มากกวา
25,000
บาท

ต่ํากวา 10,000 บาท 4.23 - 0.33 0.07 0.39 0.63*
10,000 - 15,000 บาท 3.91 - -0.26 0.06 0.30
15,001 - 20,000 บาท 4.17 - 0.32 0.56*
20,001 - 25,000 บาท 3.84 - 0.24
มากกวา 25,000 บาท 3.61 -

* Sig < .05

จากตาราง 4.23 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน
เปนรายคู พบวา คูท่ีแตกตางกัน คือ ต่ํากวา 10,000 บาท กับ มากกวา 25,000 บาท และ 15,001 -
20,000 บาท กับมากกวา 25,000 บาท แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนคูอ่ืน
ไมแตกตางกัน
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ตารางท่ี 4.24 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานีดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ
จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนรายคู

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
ตํ่ากวา
10,000
บาท

10,000 -
15,000
บาท

15,001 -
20,000
บาท

20,001 -
25,000
บาท

มากกวา
25,000
บาท

ต่ํากวา 10,000 บาท 4.28 - 0.34 0.12 0.32 0.36
10,000 - 15,000 บาท 3.93 - 0.22 0.02 0.02
15,001 - 20,000 บาท 4.16 - 0.20 0.24*
20,001 - 25,000 บาท 3.95 - 0.04
มากกวา 25,000 บาท 3.91 -

* Sig < .05

จากตาราง 4.24 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนรายคู
พบวา คูท่ีแตกตางกัน คือ 15,001 - 20,000 บาท กับ มากกวา 25,000 บาท แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนคูอ่ืนไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.25 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการใหบริการดวยการเอาใจใส
จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนรายคู

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
ตํ่ากวา
10,000
บาท

10,000 -
15,000
บาท

15,001 -
20,000
บาท

20,001 -
25,000
บาท

มากกวา
25,000
บาท

ต่ํากวา 10,000 บาท 4.30 - 0.38 0.17 0.27 0.50
10,000 - 15,000 บาท 3.92 - 0.21 0.11 0.12
15,001 - 20,000 บาท 4.12 - 0.10 0.33*
20,001 - 25,000 บาท 4.03 - 0.23
มากกวา 25,000 บาท 3.79 -

* Sig < .05
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จากตาราง 4.25 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการใหบริการดวยการเอาใจใส จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนรายคู
พบวา คูท่ีแตกตางกัน คือ 15,001 - 20,000 บาท กับ มากกวา 25,000 บาท แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนคูอ่ืนไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.26 ผลการเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามประเภทของธุรกรรม

คุณภาพบริการ
แหลงความ
แปรปรวน

MS df MS F P

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 3.833 4 0.958 3.466 0.01*
ภายในกลุม 109.207 395 0.276
รวม 113.040 399

2. ความเชื่อถือไววางใจของบริการ ระหวางกลุม 3.538 4 0.884 2.331 0.06
ภายในกลุม 149.890 395 0.379
รวม 153.428 399

3. การตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 6.968 4 1.742 4.404 0.00*
ของผูใชบริการ ภายในกลุม 155.845 394 0.396

รวม 162.812 398
4. การใหความม่ันใจแกผูใชบริการ ระหวางกลุม 2.001 4 0.500 1.542 0.19

ภายในกลุม 128.106 395 0.324
รวม 130.107 399

5. การใหบริการดวยการเอาใจใส ระหวางกลุม 4.382 4 1.095 2.393 0.05
ภายในกลุม 180.806 395 0.458
รวม 185.187 399

โดยภาพรวม ระหวางกลุม 3.541 4 0.885 4.128 0.00*
ภายในกลุม 84.484 394 0.214
รวม 88.024 398

*Sig < .05
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จากตาราง 4.26 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามประเภทของธุรกรรม พบวา ในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของบริการและดานการ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงทําการ
เปรียบเทียบรายคูโดยวิธี Scheffe'

ตารางท่ี 4.27 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานีดานความเปนรูปธรรมของบริการ
จําแนกตามประเภทของการใชบริการ เปนรายคู

การใชบริการ X

การใชบริการ
บริการ
เงินฝาก

บริการเงินกู
และสินเชื่อ

บริการ
บัตรตาง ๆ

บริการ
ประกันชีวิต

และประกันภยั

บริการ
เงินตรา

ตางประเทศ
บริการเงินฝาก 4.06 - 0.07 0.13 0.05 0.31
บริการเงินกูและสินเชื่อ 4.13 - -0.06 0.02 0.38
บริการบัตรตาง ๆ 4.19 - 0.08 0.44*
บริการประกันชีวิตและประกันภัย 4.11 - 0.36
บริการเงินตราตางประเทศ 3.75 -
* Sig < .05

จากตาราง 4.27 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเปนรูปธรรมของบริการจําแนกตามประเภทของธุรกรรม เปนรายคู
พบวา คูท่ีแตกตางกัน คือ บริการบัตร กับ บริการเงินตราตางประเทศ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนคูอ่ืนไมแตกตางกัน
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ตารางท่ี 4.28 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานีดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
จําแนกตามประเภทของการใชบริการ เปนรายคู

การใชบริการ X

การใชบริการ
บริการ
เงินฝาก

บริการเงินกู
และสินเชื่อ

บริการ
บัตรตาง ๆ

บริการ
ประกันชีวิต

และประกันภยั

บริการ
เงินตรา

ตางประเทศ
บริการเงินฝาก 3.98 - -0.03 -0.09 0.01 0.52*
บริการเงินกูและสินเชื่อ 4.01 - -0.06 0.02 0.55*
บริการบัตรตาง ๆ 4.08 - 0.08 0.61*
บริการประกันชีวิตและประกันภัย 4.00 - 0.53*
บริการเงินตราตางประเทศ 3.46 -
* Sig < .05

จากตาราง 4.28 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ จําแนกตามประเภทของการ
ใชบริการ เปนรายคู พบวา บริการเงินฝาก บริการเงินกูและสินเชื่อ บริการบัตรตาง ๆ บริการประกัน
ชีวิตและประกันภัย กับ บริการเงินตราตางประเทศ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
สวนคูอ่ืนไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.29 ผลการเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามความถี่ในการใชบริการตอเดือน

คุณภาพบริการ
แหลงความ
แปรปรวน

MS df MS F P

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 5.080 3 1.693 6.212 0.00*
ภายในกลุม 107.960 396 0.273
รวม 113.040 399

2. ความเชื่อถือไววางใจของบริการ ระหวางกลุม 3.082 3 1.027 2.706 0.05
ภายในกลุม 150.346 396 0.380
รวม 153.427 399
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ตารางท่ี 4.29 (ตอ)

คุณภาพบริการ
แหลงความ
แปรปรวน

MS df MS F P

3. การตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 3.369 3 1.123 2.782 0.04*
ของผูใชบริการ ภายในกลุม 159.443 395 0.404

รวม 162.812 398
4. การใหความม่ันใจแกผูใชบริการ ระหวางกลุม 2.864 3 0.955 2.971 0.03*

ภายในกลุม 127.243 396 0.321
รวม 130.107 399

5. การใหบริการดวยการเอาใจใส ระหวางกลุม 2.873 3 0.958 2.080 0.10
ภายในกลุม 182.314 396 0.460
รวม 185.187 399

โดยภาพรวม ระหวางกลุม 2.903 3 0.968 4.490 0.00*
ภายในกลุม 85.122 395 0.215
รวม 88.024 398

*Sig < .05

จากตาราง 4.29 พบวา ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการตอเดือน พบวา ในภาพรวม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงทําการเปรียบเทียบรายคูโดยวิธี Scheffe'
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ตารางท่ี 4.30 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จําแนกตามความถี่
ในการใชบริการตอเดือน เปนรายคู

ความถี่ในการใชบริการตอเดือน X

ความถี่ในการใชบริการตอเดือน
1 ครั้ง 2 ครั้ง 3 ครั้ง มากกวา

3 ครั้ง
1 ครั้ง 4.20 - 0.18* 0.23 0.43*
2 ครั้ง 4.01 - 0.05 0.24
3 ครั้ง 3.96 - -0.05
มากกวา 3 ครั้ง 3.77 -

* Sig < .05

จากตาราง 4.30 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานีดานความเปนรูปธรรมของบริการจําแนกตามประเภทของการใชบริการ เปนรายคู
พบวา คูท่ีแตกตางกัน คือ มาใชบริการเดือนละ 1 ครั้ง กับ 2 ครั้ง และ 1 ครั้ง กับ มากกวา 3 ครั้ง
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.31 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
จําแนกตามความถี่ในการใชบริการตอเดือน เปนรายคู

ความถี่ในการใชบริการตอเดือน X

ความถี่ในการใชบริการตอเดือน
1 ครั้ง 2 ครั้ง 3 ครั้ง มากกวา

3 ครั้ง
1 ครั้ง 4.06 - 0.12 0.28* 0.20
2 ครั้ง 3.94 - 0.16 0.07
3 ครั้ง 3.78 - 0.09
มากกวา 3 ครั้ง 3.87 -

* Sig < .05
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จากตาราง 4.31 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ จําแนกตามประเภทของ
การใชบริการ เปนรายคู พบวา มาใชบริการเดือนละ 1 ครั้ง กับ มาใชบริการเดือนละ 3 ครั้งแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนรายคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.32 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ จําแนกตามความถี่
ในการใชบริการตอเดือน เปนรายคู

ความถี่ในการใชบริการตอเดือน X

ความถี่ในการใชบริการตอเดือน
1 ครั้ง 2 ครั้ง 3 ครั้ง มากกวา

3 ครั้ง
1 ครั้ง 4.11 - 0.15 0.22 0.09
2 ครั้ง 3.96 - 0.06 0.24
3 ครั้ง 3.90 - 0.30*
มากกวา 3 ครั้ง 4.20 -

* Sig < .05

จากตาราง 4.32 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ จําแนกตามประเภทของการใชบริการ
เปนรายคู พบวา มาใชบริการเดือนละ 3 ครั้ง กับ มาใชบริการเดือนมากกวา 3 ครั้งแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนรายคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน
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ตารางท่ี 4.33 สรุปผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชยในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี

ปจจัยสวนบุคคล

คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชยในอําเภอไชยา
จังหวัดสุราษฎรธานี

ความเปน
รูปธรรมของ

บริการ

ความเชื่อถือ
ไววางใจของ

บริการ

การตอบสนอง
ความตองการ
ของผูใชบริการ

การใหความ
มั่นใจแก

ผูใชบริการ

การใหบริการ
ดวยการ
เอาใจใส รวม

1. เพศ -1.145 0.104 0.460 0.164 0.774 0.107
2. อายุ 1.765 3.815* 5.266* 2.907* 2.180 4.564*
3. ระดับการศึกษา 2.354* 2.011 2.239* 0.407 1.259 1.594
4. อาชีพ 2.088 2.534* 1.690 2.856* 4.317* 3.969*
5. รายไดตอเดือน 8.615* 6.913* 13.131* 4.510* 4.381* 11.557*
6. ประเภทของธุรกรรม 3.466* 2.331 4.404* 1.542 2.393 4.128*
7. ความถ่ีในการใช

บริการตอเดือน
6.212* 2.706 2.782* 2.971* 2.080 4.490*

* Sig < .05

จากตารางที่ 4.33 สรุปผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล โดยรวม พบวา อายุ อาชีพ รายได
ตอเดือน ประเภทของธุรกรรม และความถี่ในการใชบริการตอเดือนมีความคิดเห็นตอคุณภาพ
การใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยกเวน เพศ ระดับการศึกษา
ไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายปจจัย ปรากฏผลดังนี้

เพศไมแตกตางกันทุกดาน
อายุ แตกตางกันในดานความเชื่อถือไววางใจของบริการ ดานการตอบสนองความตองการ

ของผูใชบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ
ระดับการศึกษา แตกตางกันในดานความเปนรูปธรรมของบริการ และดานการตอบสนอง

ความตองการของผูใชบริการ
อาชีพ แตกตางกันในดานความเชื่อถือไววางใจของบริการ ดานการใหความมั่นใจแก

ผูใชบริการ และดานการใหบริการดวยการเอาใจใส
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รายไดตอเดือน แตกตางกันในดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจ
ของบริการ ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ และ
ดานการใหบริการดวยการเอาใจใส

ประเภทของกธุรกรรม แตกตางกันในดานความเปนรูปธรรมของบริการ และดานการ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ

ความถี่ในการใชบริการตอเดือน แตกตางกันในดานความเปนรูปธรรมของบริการ
ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ

ตอนที่ 4 ปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี

ผูใชบริการไดเสนอแนะสรุปไดวา ควรเพ่ิมสาขาในตลาดไชยา มีเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ
ท่ีทันสมัย สามารถใชงานได มีสถานท่ีจอดรถท่ีสะดวกเพียงพอ และมีกิจกรรมเพ่ือความเพลิดเพลิน
ขณะรอรับบริการปรับปรุงการโฆษณาประชาสัมพันธและการสง เสริมการขายใหดีข้ึน มีของชํารวย
ของแจกในโอกาสพิเศษหรือเทศกาลสําคัญ และท่ีสําคัญคือไมตองการใหธนาคารจัดเก็บคาธรรมเนียม
ในการบริการหลายข้ันตอน
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บทที่ 5

สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ

การวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
เปรียบเทียบคุณภาพบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคล และศึกษาความคิดเห็นและขอเสนอแนะท่ีมีตอการใหบริการของของธนาคาร
พาณิชย เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลดวยสถิติพ้ืนฐาน ไดแก ความถ่ีและ
รอยละ คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สรุปผลการศึกษาไดดังนี้

สรุปผล

ผลการวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี
สรุปผลการวิจัยได ดังนี้

1. กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุอยูในชวง 31 - 40 ป จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย มีรายได 15,001 - 20,000 บาท มาใชบริการบริการ
บัตรตาง ๆ และมาใชบริการ 1 ครั้ง/เดือน

2. คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี
ภาพรวมและรายดานทุกดานอยูในระดับดี โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ดานความ
เชื่อถือไววางใจของบริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ
ดานการใหบริการดวยการเอาใจใส และดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ดังนี้

2.1 ดานความเปนรูปธรรมของบริการภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอ
พบวา อยูในระดับดมีาก 2 ขอ ไดแก ท่ีตั้งของธนาคารเหมาะสม เดินเขาไปใชบริการไดสะดวก บริการ
ทางการเงินของธนาคารมีชื่อเสียงในการใหบริการและพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย อยูในระดับดี
4 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก มีปายแนะนําขั้นตอนการบริการที่ชัดเจน
และระบบบัตรคิวท่ีเขาใจงาย มีหองน้ําสะอาด และเพียงพอสําหรับผูใชบริการ มีอุปกรณเครื่องมือ
ท่ีมีประสิทธิภาพ สะดวก เพียงพอและมีความพรอมในการใชงาน และมีที่นั่งรอรับบริการเพียงพอ
ไมแออัด อากาศถายเท ไดสะดวก ปลอดภัย ตามลําดับ

2.2 ดานความเชื่อถือไววางใจของบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอ
พบวา อยูในระดับดมีาก 1 ขอ คือ ใหบริการดวยความถูกตอง ไมมีขอผิดพลาดและความคลาดเคลื่อน
ในการบริการ อยูในระดับดี 5 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ใหบริการลูกคา
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ดวยความรวดเร็วตามเวลาท่ีกําหนด ใหบริการตรงตามข้ันตอนท่ีไดแจงหรือประกาศไว เจาหนาท่ี
ธนาคารแจงรายละเอียดการใหบริการใหทานทราบ ใหบริการอยางมีคุณภาพสมํ่าเสมอทุกครั้ง
และมีระบบดูแลความปลอดภัยระหวางผูใชบริการมาใชบริการทางการเงิน ตามลําดับ

2.3 ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ภาพรวมทุกขออยูในระดับดี
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก เจาหนาท่ีตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
อยางทันทวงทีโดยไมกระทบผูใชบริการอ่ืน เจาหนาท่ีรับฟงปญหาหรือความตองการของผูใชบริการ
เปนอยางดี นอกเหนือจากการหยิบบัตรคิวตามเวลาแลว มีการสอบถามผูใชบริการเพ่ิมเติม จัดบริการ
ตามลําดับ มีระบบและข้ันตอนในการเขารับบริการกระชับสะดวกและรวดเร็วเขาใชบริการโดยงาย
เจาหนาท่ีใหคําแนะนําและอธิบายรายละเอียดกอนท่ีจะใหการบริการทุกครั้ง และเจาหนาท่ีมีความพรอม
และกระตือรือรนในการใหบริการตรงตามความตองการของผูใชบริการ ตามลําดับ

2.4 ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาแตละขอ
อยูในระดับดมีาก 1 ขอ ไดแก ธนาคารแหงนี้สามารถสรางความม่ันใจใหแกผูใชบริการในการใชบริการ
ทางการเงินได อยูในระดับดี 5 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ผูใชบริการ
ไดรับการคุมครองสิทธิ์ ไมเปดเผยขอมูลหรือความลับอันเปนการทําใหเสื่อมเสีย หรืออับอาย ผูใชบริการ
รูสึกปลอดภัย และม่ันใจวาจะไดรับการบริการท่ีดีเปนไปตามมาตรฐาน เจาหนาที่มีทักษะความรู
ความสามารถและความเชี่ยวชาญ เจาหนาท่ีมีกริยามารยาทท่ีดีในการใหบริการ และผูใชบริการม่ันใจ
วาจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุด ตามลําดับ

2.5 ดานการใหบริการดวยการเอาใจใสภาพรวมทุกขออยูในระดับดี โดยเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก เจาหนาท่ีคอยสังเกตและคอยสอบถามความตองการของผูใชบริการ
เจาหนาท่ีสนใจตอบขอซักถามเม่ือผูใชบริการมีปญหาหรือมีขอสงสัยใด ๆ เจาหนาที่สามารถจดจํา
รายละเอียดของลูกคาไดเปนอยางดี เจาหนาท่ีสนใจการติดตามผลการใชบริการ จากผูใชบริการอยาง
สมํ่าเสมอ เจาหนาท่ีดูแลเอาใจใสอยางเปนกันเองกับผูใชบริการ และเจาหนาท่ีพรอมท่ีจะชวยเหลือ
และบริการผูใชบริการในการบริการทุก ๆ เรื่อง ตามลําดับ

3. ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัด
สุราษฎรธานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน ประเภทของธุรกรรม
จํานวนครั้งทีมาใชบริการ มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 สวน เพศ ระดับการศึกษา  ไมแตกตางกัน โดยพิจารณาเปนรายดาน ปรากฏผล ดังนี้

3.1 เพศ ไมแตกตางกันทุกดาน
3.2 อายุ แตกตางกันในดานความเชื่อถือไววางใจของบริการ ดานการตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ สวนดานอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน
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3.3 ระดับการศึกษา แตกตางกันในดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานการตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการ สวนดานอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน

3.4 อาชีพ แตกตางกันในดานความเชื่อถือไววางใจของบริการ ดานการใหความม่ันใจ
แกผูใชบริการ ดานการใหบริการดวยการเอาใจใส สวนดานอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน

3.5 รายไดตอเดือน แตกตางกันในดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเชื่อถือ
ไววางใจของบริการ ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ดานการใหความมั่นใจแก
ผูใชบริการ และดานการใหบริการดวยการเอาใจใส

3.6 ประเภทของกธุรกรรม แตกตางกันในดานความเปนรูปธรรมของบริการ และดาน
การตอบสนองความตองการของผูใชบริการ สวนดานอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน

3.7 ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน แตกตางกันในดานความเปนรูปธรรมของบริการ
ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ สวนดาน
อ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน

4. ปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของธนาคาร
พาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี

ผูใชบริการไดเสนอแนะสรุปไดวาควรเพ่ิมสาขาในตลาดไชยา มีเครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติท่ีทันสมัย สามารถใชงานได มีสถานท่ีจอดรถท่ีสะดวกเพียงพอ และมีกิจกรรมเพื่อความ
เพลิดเพลินขณะรอรับบริการปรับปรุงการโฆษณาประชาสัมพันธและการสง เสริมการขายใหดีข้ึน
มีของชํารวยของแจกในโอกาสพิเศษหรือเทศกาลสําคัญ และท่ีสําคัญคือไมตองการใหธนาคารจัดเก็บ
คาธรรมเนียมในการบริการหลายข้ันตอน

อภิปรายผล

จากการศึกษา คุณภาพบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี
ผูวิจัยอภิปรายผลตามวัตถุประสงคของการวิจัย ดังนี้

1. คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี
ภาพรวมและรายดานทุกดานอยูในระดับดี โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ดานความ
เชื่อถือไววางใจของบริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ
ดานการใหบริการดวยการเอาใจใส และดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ทั้งนี้
เนื่องจากธนาคารใหบริการลูกคาดวยความถูกตองไมมีขอผิดพลาดในการใหบริการทําใหลูกคา
ใหความสําคัญดานความเชื่อถือไววางใจของการบริการมากท่ีสุด ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ
กนิษฐา วีสม (2552) ไดศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการ
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ของธนาคารออมสินเขตเพชรบุรี ผลการวิจัย พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ
ในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง โดยเรียงตามลําดับจากมากไปหานอยดังนี้ ดานความนาเชื่อถือ ดานการเขาถึง
จิตใจของผูใชบริการ ดานความม่ันใจในการใหบริการ และดานทีมงาน นอกจากนี้ ผูใชบริการมีความ
คิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการในระดับเห็น ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานลักษณะภายนอก
ดานอัตราคาบริการ และดานการประชาสัมพันธ เชนเดียวกันกับผลการศึกษาของอัจฉรา สงวนทรัพย
(2555) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาผักไห จังหวัดพระนครศรีอยุธยา
ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการในดานการรับประกัน ของธนาคารออมสิน สาขาผักไหอยูใน
ระดับสูงท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.31 อยูในระดับมาก ลําดับตอมาคือ คุณภาพการใหบริการ
ในดานความเชื่อถือและไววางใจได คุณภาพการใหบริการในดานความรวดเร็ว คุณภาพการใหบริการ
ในดานสิ่งท่ีสัมผัสได และคุณภาพการใหบริการในดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ตามลําดับ
สามารถจําแนกรายดานไดดังนี้

1.1 ดานความเปนรูปธรรมของบริการภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอ
พบวา อยูในระดับดมีาก 2 ขอ ไดแก ท่ีตั้งของธนาคารเหมาะสม เดินเขาไปใชบริการไดสะดวก มีความ
ปลอดภัย และบริการทางการเงินของธนาคารมีชื่อเสียง อยูในระดับดี 4 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย
จากมากไปหานอย ไดแก มีปายแนะนําข้ันตอนการบริการท่ีชัดเจนและระบบบัตรคิวที่เขาใจงาย
มีหองน้ําสะอาด และเพียงพอสําหรับผูใชบริการ มีอุปกรณเครื่องมือท่ีมีประสิทธิภาพ สะดวก เพียงพอ
และมีความพรอมในการใชงาน และมีท่ีนั่งรอรับบริการเพียงพอ ไมแออัด อากาศถายเทได สะดวก
ปลอดภัย ท้ังนี้เนื่องจากธนาคารพาณิชยตั้งอยูในหางสรรพสินคา ทําใหสะดวกตอผูใชบริการ
ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของชอทิพย  ศิริรัตนพล (2551) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการ
ในทัศนะของลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ผลการศึกษาพบวา พึงพอใจ
มากท่ีสุดอันดับท่ี 1 ดานสถานท่ีของธนาคาร

1.2 ดานความเชื่อถือไววางใจของบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอ
พบวา อยูในระดับดมีาก 1 ขอ คือ ใหบริการดวยความถูกตอง ไมมีขอผิดพลาดและความคลาดเคลื่อน
ในการบริการ อยูในระดับดี 5 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ใหบริการลูกคา
ตามเวลาท่ีกําหนด ใหบริการตรงตามข้ันตอนท่ีไดแจงหรือประกาศไว ใหบริการเปนที่ไววางใจและ
เปนท่ียอมรับของผูใชบริการ ใหบริการอยางมีคุณภาพสมํ่าเสมอทุกครั้ง และมีระบบดูแลความปลอดภัย
ระหวางผูใชบริการมาใชบริการทางการเงิน แสดงใหเห็นวาผูใชบริการใหความสําคัญเก่ียวกับกับความ
ถูกตองของการใหบริการมากท่ีสุด เนื่องจากการทําธุรกรรมเก่ียวกับเงินเปนสิ่งสําคัญ ซึ่งสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของภัคจิรา บานเพียร (2555) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ
จํากัด (มหาชน) : กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร และสาขา
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นวนคร ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการภาพรวม อยูในระดับสูง โดยมีความคิดเห็นดาน
ความเชื่อถือและไววางใจไดสูงสุด

1.3 ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ภาพรวมและรายขอทุกขอ
อยูในระดับดี โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก เจาหนาท่ีตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการอยางทันทวงทีโดยไมกระทบผูใชบริการอ่ืน เจาหนาท่ีรับฟงปญหาหรือความตองการ
ของผูใชบริการเปนอยางดี นอกเหนือจากการหยิบบัตรคิวตามเวลาแลว มีการสอบถามผูใชบริการ
เพ่ิมเติม จัดบริการ ตามลําดับ มีระบบและขั้นตอนในการเขารับบริการกระชับสะดวกและรวดเร็ว
เขาใชบริการโดยงาย เจาหนาท่ีใหคําแนะนําและอธิบายรายละเอียดกอนที่จะใหการบริการทุกครั้ง
และเจาหนาท่ีมีความพรอมและกระตือรือรนในการใหบริการตรงตามความตองการของผูใชบริการ
ท้ังนี้เนื่องจากเจาหนาท่ีใหบริการดวยความเสมอภาคและสามารถตอบสนองตอความตองการของ
ผูใชบริการไดทันที ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธนพร พันโน (2555) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ
ของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาธาตุพนม อําเภอธาตุพนม จังหวัดธาตุพนม
ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน โดยรวม
ระดับดี ดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ดานการตอบสนอง

1.4 ดานการใหความมั่นใจแกผูใชบริการ ภาพรวมและรายขออยูในระดับมาก
เม่ือพิจารณาแตละขออยูในระดับดีมาก 1 ดาน ไดแก ธนาคารแหงนี้สามารถสรางความม่ันใจใหแก
ผูใชบริการในการใชบริการทางการเงินได อยูในระดับดี 5 ดาน  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก
ไปหานอย ไดแก ไดรับการพิทักษสิทธิ์ ไมเปดเผยขอมูลหรือความลับอันเปนการทําใหเสื่อมเสีย หรือ
อับอาย รูสึกปลอดภัย และม่ันใจวาจะไดรับการบริการที่ดีเปนไปตามมาตรฐาน เจาหนาที่มีทักษะ
ความรู ความสามารถและความเชี่ยวชาญ เจาหนาท่ีมีกริยามารยาทท่ีดีในการใหบริการ และผูใชบริการ
ม่ันใจวาจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุด แสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีความเชื่อม่ันตอการใหบริการของธนาคาร
เปนอยางมาก ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของธนพร พันโน (2555) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ
ของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาธาตุพนม อําเภอธาตุพนม จังหวัดธาตุพนม
ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาธาตุพนม
อําเภอธาตุพนม จังหวัดธาตุพนม โดยรวมระดับมาก ดานความมั่นใจ ภาพพจนและชื่อเสียงของ
ธนาคารมากท่ีสุด รองลงมา คือ ความม่ันคงทางการเงินของธนาคาร

1.5 ดานการใหบริการดวยการเอาใจใสภาพรวมและรายขอทุกขออยูในระดับดี
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก เจาหนาท่ีคอยสังเกตและคอยสอบถามความตองการ
ของผูใชบริการ เจาหนาท่ีสนใจตอบขอซักถามเม่ือผูใชบริการมีปญหาหรือมีขอสงสัยใด ๆ เจาหนาท่ี
ใหความม่ันใจแกผูใชบริการในการใหบริการ เจาหนาท่ีสนใจการติดตามผลการใชบริการ จากผูใชบริการ
อยางสมํ่าเสมอ เจาหนาท่ีดูแลเอาใจใสอยางเปนกันเองกับผูใชบริการ และเจาหนาท่ีพรอมท่ีจะชวยเหลือ
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และบริการผูใชบริการในการบริการทุก ๆ เรื่อง แสดงใหเห็นวาเจาหนาท่ีเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางดี
ทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจ ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของศรชัย  จันโทวงษ. (2553) ไดศึกษา
เรื่อง คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขากันทรารมย จังหวัดศรีสะเกษ ผลการวิจัย
คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขากันทรารมย จังหวัดศรีสะเกษ โดยภาพรวมลูกคา
มีความพึงพอใจมากตอคุณภาพการใหบริการ โดยเฉพาะดานบุคลากรมีคุณภาพในระดับมากท่ีสุด

2. ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัด
สุราษฎรธานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน ประเภทของธุรกรรม
จํานวนครั้งทีมาใชบริการ มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 สวน เพศ ระดับการศึกษา ไมแตกตางกัน เนื่องจากอายุตางกัน ลักษณะการใชบริการ
ตางกันเนื่องจากคนท่ีมีอายุมากตองการใหผูอื่นมาดูแลมากวาคนที่มีอายุนอย ผูใชบริการแตละคน
มีอาชีพตางกัน ดังนั้นประเภทของธุรกรรมตางกัน ทําใหมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ
ตางกัน ระดับการศึกษา คนท่ีมีระดับการศึกษาสูงจะมีความเขาใจเก่ียวกับเอกสารตาง ๆ มากกวาคน
ท่ีมีการศึกษานอย รายไดตอเดือน ทําใหมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการตางกัน เนื่องจาก
การทําธุรกรรมตางกัน ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชอทิพย  ศิริรัตนพล (2551) ไดศึกษาเรื่อง
คุณภาพการใหบริการในทัศนะของลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ผลการศึกษา
พบวา ในภาพรวมผูใชบริการท่ีมีอายุ อาชีพ และรายไดตอเดือนตางกันมีคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน ผูใชบริการท่ีมีประเภทของการบริการตางกันมีคุณภาพ
การใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .05
สวนผูใชบริการท่ีมีเพศตางกันมีคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน
และผลการศึกษาของ กนิษฐา วีสม. (2552) ไดศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพ
การใหบริการของธนาคารออมสินเขตเพชรบุรี ผลการวิจัย พบวา ปจจัยท่ีผูใชบริการมีความคิดเห็น
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ ปจจัยดาน อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน
เชนเดียวกับอัจฉรา สงวนทรัพย (2555) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน
สาขาผักไห จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบวาเพศ ของผูมาใชบริการธนาคารออมสิน
ท่ีแตกตางกัน ไดรับคุณภาพในการใหบริการโดยรวมไมตางกัน แตอายุ และอาชีพของผูมาใชบริการ
ธนาคารออมสินท่ีตางกันไดรับคุณภาพในการใหบริการโดยรวมตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05
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ขอเสนอแนะ

ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย
จากผลการวิจัย คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี

สามารถนํามาเสนอแนะตอคุณภาพในการใหบริการดังนี้
1. ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ควรมีท่ีนั่งรอรับบริการเพียงพอ ไมแออัด อากาศ

ถายเทไดสะดวก มีความปลอดภัยใหมากข้ึน
2. ดานความเชื่อถือไววางใจของบริการ ควรมีระบบดูแลความปลอดภัยระหวางผูใชบริการ

มาใชบริการทางการเงิน
3. ดานการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ควรปรับปรุงเจาหนาท่ีมีความพรอม

และกระตือรือรนในการใหบริการตรงตามความตองการของผูใชบริการ
4. ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ ควรปรับปรุงเจาหนาท่ีมีกริยามารยาทท่ีดีในการ

ใหบริการ เพ่ือใหผูใชบริการม่ันใจวาจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุด
5. ดานการใหบริการดวยการเอาใจใส เจาหนาที่ควรดูแลเอาใจใสอยางเปนกันเอง

กับผูใชบริการ และพรอมท่ีจะชวยเหลือและบริการผูใชบริการในการบริการทุก ๆ เรื่อง
6. จากการทดสอบสมมุติฐาน ปจจัยสวนบุคคล อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน ประเภทของ

ธุรกรรม และความถ่ีในการใชบริการตอเดือนมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน
ยกเวน เพศ ระดับการศึกษา ไมแตกตางกัน ดังนั้นตองเลือกใชกลยุทธการใหบริการท่ีสามารถเขาถึง
และตอบสนองความตองการของผูใชบริการในแตละกลุมท่ีแตกตางกันไดเปนอยางดี เชนผูใชบริการ
ท่ีมีอายุมากกวา 50 ป จะมีความคิดเห็นของคุณภาพการใหบริการแตกตางจากกลุมอายุอ่ืน ๆ หรือ
ผูใชบริการท่ีมีรายไดมากกวา 25,000 บาท จะมีความคิดเห็นของคุณภาพการใหบริการแตกตางจาก
กลุมรายไดอ่ืน ๆ

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป
จากการศึกษา คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยาจังหวัดสุราษฎรธานี

หากมีผูสนใจจําดําเนินการตอในอนาคต ซึ่งสามารถทําการศึกษาไดหลายลักษณะ ดังนี้ โดย
1. จากขอมูลการศึกษาท่ีแสดงถึงแหลงขอมูลในเขตอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี

เทานั้น ดังนั้นผูศึกษาเห็นวาควรเพ่ิมเติมและขยายขอบเขตในการวิจัยออกไปสูเขตพ้ืนท่ีระดับจังหวัด
และระดับภูมิภาคมากยิ่งข้ึนอันจะทําใหทราบถึงคุณภาพการใหบริการมากยิ่งข้ึน

2. ควรศึกษาคุณภาพการใหบริการในดานท่ีมีความสัมพันธตอความคิดเห็นของผูใชบริการ
เพ่ือนํามาพัฒนาใหตรงตามความตองการของผูใชบริการใหเกิดประโยชนมากท่ีสุด
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3. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบกับสาขาอ่ืน ๆ และในจังหวัดอ่ืน ๆ เพ่ือนํามาวิเคราะห
ใหเห็นถึงศักยภาพคุณภาพการบริการ แลวนํามาปรับปรุงในสวนดอยและพัฒนาในจุดแข็งตอไป

4. ควรใชวิธีวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed Methodology) โดยเปนการวิจัยในแนวทางแบบ
ผสมผสานวิธี โดยการผสานวิธีคิดและระเบียบวิธีเชิงปริมาณและคุณภาพเขาดวยกัน ใชการสังเกต
กิจกรรม การรวมกิจกรรมในพ้ืนท่ี การเก็บรวบรวมขอมูลเปนระยะ ๆ



บรรณานุกรม



88

บรรณานุกรม

กนิษฐา วีสม. (2552). ความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน
เขตเพชรบุรี. วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. สาขาการจัดการท่ัวไป บัณฑิตวิทยาลัย :
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบรี.

กฤษณะชัย สาสงเคราะห. (2554). ความคิดเห็นของลูกคาตอการตลาดบริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน). วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการจัดการท่ัวไป
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยอิสเทิรนเอเชีย.

จรินทร เทศวานิช. (2554). การเงินและการธนาคาร. กรุงเทพฯ : โอ.เอส.พริ๊นติ้งเฮาส.
[Online ] เขาถึงไดจาก http:housingfinance.or.th/Articles/hsb13.pdf
[2559, กันยายน 19].

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. (2549). การตลาดบริการ Services Marking. กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคชั่น.
ธารินี  แกวจันทรา. (2556). ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา

จํากัด (มหาชน) สาขารัชดาภิเษก (ทาพระ-ตากสิน). สารนิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต.
สาขาบริหารธุรกิจระหวางประเทศ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยสยาม.

ธนพร  พันโน. (2555). ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน
สาขาธาตุพนม อําเภอธาตุพนม จังหวัดธาตุพนม. วิทยานิพนธศิลปศาสตรมหาบัณฑิต
สาขายุทธศาสตรการพัฒนา บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี.

ธนาคารกสิกรไทย. (2559). ประวัติความเปนมาลักษณะการดําเนินงานของธนาคารกสิกรไทย
[Online ] เขาถึงไดจาก http: kasikornbank.com/TH/ AboutUs/
CompanyBackground/Pages/CompanyBackground.aspx [2559, ตุลาคม 23].

ธนาคารกรุงไทย. (2559). ประวัติความเปนมาลักษณะการดําเนินงานของธนาคารกสิกรไทย [Online]
เขาถึงไดจาก http: ktbnetbank.com/consumer [2559, ตุลาคม 23].

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา. (2559). ประวัติความเปนมาลักษณะการดําเนินงานของธนาคารกสิกรไทย
[Online ] เขาถึงไดจาก http: krungsri.com/bank/th/.../Bank-of-Ayudhya-Public-
Company-Limited.ht.. [2559, ตุลาคม 23].

ธนาคารไทยพาณิชย. (2559). ประวัติความเปนมาลักษณะการดําเนินงานของธนาคารกสิกรไทย
[Online ] เขาถึงไดจาก http: scb.co.th/th/career/contact-us [2559, ตุลาคม 23].

นพพร สะใบบาง. (2553). คณุภาพการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาแมโจ. วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย
มหาวิทยาลัยเชียงใหม.



89

บุญชม ศรีสะอาด. (2554). การวิจัยเบ้ืองตน (พิมพครั้งท่ี 8). กรุงเทพฯ : สุวิริยาสาสน.
ภัคจิรา บานเพียร. (2555). คุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) :

กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร และสาขานวนคร.
วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลอลงกรณ.

ยุทธ ไกยวรรณ. (2550). การสรางเครื่องมือเพื่อการวิจัย. กรุงเทพฯ : ศูนยการสื่อสารกรุงเทพฯ.
ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย. (2550). การจัดการการตลาดบริการ. กรุงเทพฯ : แสงดาว.
รัตนะ อินจอย. (2551). การประเมินคุณภาพการบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ. สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ.

ว.วชิรเมธ.ี (2552). มองลึก นึกไกล ใจกวาง (ครั้งท่ีพิมพ 7). กรุงเทพฯ : สํานักพิมพ ปราณ.
วิลาสิณีย จําปาดะ. (2551). ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพบริการของผูใชบริการจาก

สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม. การคนควาอิสระปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเชียงใหม .

สมวงศ พงศสถาพร (2550). คุณภาพการบริการ [Online]. เขาถึงไดจาก : http://www.tpa.or.th/
writer/read_this_book_topic.php?pageid=3&bookID=1285&read=true&count=
true. [2557,กรกฎาคม 24]

สุทธนู ศรีไสย. (2551). สถิติประยุกตสําหรับงานวิจัยทางสังคมศาสตร (พิมพครั้งท่ี3). กรุงเทพฯ :
จิราภา.

สุพรรณี อินทรแกว. (2551). การตลาดธุรกิจบริการเฉพาะอยาง (พิมพครั้งท่ี 4). กรุงเทพฯ : ธนาเพลส.
สมชาย เสนารัตน. (2555). การศึกษาคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด

(มหาชน) สาขายโสธร จังหวัดยโสธร. วิทยานิพนธศิลปศาสตรมหาบัณฑิต
สาขายุทธศาสตรการพัฒนา บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏรอยเอ็ด.

สมิต สัชฌุกร. (2550). การตอนรับและบริหารท่ีเปนเลิศ. กรุงเทพฯ : สายธาร.
อัจฉรา สงวนทรัพย. (2555). คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาผักไห จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา. วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย
มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลอลงกรณ.

อุไรวรรณ จันทจเริญวงษ ธีรธนิกษ ศิริโวหาร และม่ิงเทพนครเมือง. (2555). คุณภาพการใหบริการ
ธนาคารพาณิชยในอําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี. วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา.



90

Ali, Dehghan. (2006). Relationship Between Service Quality and Customer
Satisfaction ‘In the Case of CCG (Customer Centric Group) CO’.
Master’s Thesis, Lulea University of Technology.

Aldehayyat. J S. (2011). Perception of service quality in Jordanian hotea. International
Journal of Business and Management. Vol. 6, No. 7 pp. 226-233

Chong, Calvin P. C. (2006). Factors influencing online interactions and contributors
to learning in a blended learning experience at Singapore Bible College.
Trinity Evangelical Divinity School Ph.D., Trinity Evangelical Divinity School,
United States -- Illinois. [Online] Available: http://search.proquest.com/docview/
304937931?accountid=28756 ProQuest Dissertations & Theses A&I database

Daniel and Berinyuy. (2010). Assessment of quality of service by using SERVQUAL. And
satisfaction of the customers in the grocery Umea. Academy of Business &
Administrative Sciences 2010 International Conferences, Brussels,
Belgium. 23-25 July, 2010.

Groonroos, G.T. (1990). Service Management and Marketing. Massachusetts:
Lexington Books.

Hu,H., Kandampully, J. and Juwaheet, T.(2009). Relationships and impacts of
service quality,perceived value, customer satisfactio and image: An
empirical study. Serv. indus. J.,29(2), pp.111-125.

Kim, Hyun – Duck. (2005). The Relationship Between ServiceQuality, Customer
Satisfaction, and Repurchase Intention in KoreanPrivate Golf Courses
[Online] 2005 (cited 2016 Aug 8).Available form:http://wwwlib.umi.com/
dissertations/fullcit/3177086

Katz Elihu, & Brenda Danet. (1973). Bureaucracy and the public. New York:
Basic Book.

Malla. (2012). Service quality and customer satisfaction at the ISS FACILTLY (cleaning
services). The Journal of American Academy of Business, 7, 2. pp. 46 – 55.

Miller, R. (2010). Customer Expectation Vs. Customer Needs. E-Magazine for
Customer Service Professionals.

Nguyen. (2006). Doan Thuy Thi. Service Recovery: A recon centralization Doctoral
Dissertation, School of Business, The University of Queensland.



91

O’ Neill, M. (2003). “The influence of time on student perceptions of service quality :
The need for longitudinal measures” Journal of Educational Administration,
41, 310-324.

Omanukwue, E.(2011). Perception of Service quality in boutique hotel Le Six Paris.
pp.58-65.

Parasuraman, A., V., A., Berry, L. L., and Zeithaml. (1989). Communication and control
processes in the  delivery of service quality. Journal of Markting, (52), pp. 36.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., and Berry, L. L. (1990). SERVQUAL: A Multi-item Scale
for Measuring Consumer Perception of Service Quality. Journal of Retailing.

Peter, Paul and James H. Donnelly. (2004). Marketing Management : Knowledge
and Skills (7th ed.). New York : McGraw – Hill.

Pinar M,; Eser Z,; Strasser S. (2010). Bank personnel's perception of banking services
andimplications of service quality. Marketing Management Journal.



92

ภาคผนวก



93

ภาคผนวก ก
เคร่ืองมือในการวิจัย
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แบบสอบถาม
เรื่อง คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา  จังหวัดสุราษฎรธานี

แบบสอบถามนี้ จัดทําข้ึนเพ่ือสํารวจระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือเปนขอมูลในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูใชบริการ
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย✓ลงใน (  ) ท่ีตรงกับขอมูลของทาน

1. เพศ
(  ) 1. ชาย (  ) 2. หญิง

2. อายุ
(  ) 1. ต่ํากวา 20 ป (  ) 2. 20 - 30 ป
(  ) 3. 31 - 40 ป (  ) 4. 41 - 50 ป
(  ) 5. มากกวา 50 ป

3. ระดับการศึกษา
(  ) 1. ไมไดเรียน (  ) 2. ประถมศึกษา
(  ) 3. มัธยมศึกษา (  ) 4. ปวช.
(  ) 5. อนุปริญญา/ปวส. (  ) 6. ปริญญาตรี
(  ) 7. สูงกวาปริญญาตรี

4. อาชีพ
(  ) 1. นักเรียน/นักศึกษา (  ) 2. เกษตรกร
(  ) 3. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ (  ) 4. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย
(  ) 5. พนักงานบริษัท (  ) 6. อ่ืน ๆ ระบ…ุ……………..

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน
(  ) 1. ต่ํากวา 10,000 บาท (  ) 2. 10,001 - 15,000 บาท
(  ) 3. 15,001 - 20,000 บาท (  ) 4. 20,001 - 25,000 บาท
(  ) 5. มากกวา 25,000 บาท
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6. ประเภทของธุรกรรม
(  ) 1. บริการเงินฝาก (  ) 2. บริการเงินกูและสินเชื่อ
(  ) 3. บริการบัตรตาง ๆ (  ) 4. บริการประกันชีวิตและประกันภัย
(  ) 5. บริการเงินตราตางประเทศ (  ) 6. อ่ืน ๆ (ระบุ)………………………..

7. ทานมาใชบริการของธนาคารพาณิชยโดยเฉลี่ยเดือนละก่ีครั้ง
(  ) 1. 1 ครั้ง (  ) 2. 2 ครั้ง
(  ) 3. 3 ครั้ง (  ) 4. มากกวา 3 ครั้ง

ตอนท่ี 2 คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย✓ลงในชองท่ีตรงกับระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี โดยกําหนดให 5 = ดีมาก ไปจนถึง 1 = ควรแกไขปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี

ระดับคุณภาพการบริการ
ดีมาก

(5)

ดี

(4)

ปานกลาง

(3)

พอใช

(2)

ควรแกไข
ปรับปรุง

(1)

ความเปนรูปธรรมของการบริการ
1. บริการทางการเงินของธนาคารมีชื่อเสียงในการ

ใหบริการและพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย
2. ท่ีตั้งของธนาคารเหมาะสม เดินเขาไปใชบริการ

ไดสะดวก มีความปลอดภัย
3. มีปายแนะนําข้ันตอนการบริการท่ีชัดเจนและ

ระบบบัตรคิวท่ีเขาใจงาย
4. มีท่ีนั่งรอรับบริการเพียงพอ ไมแออัด อากาศ

ถายเทไดสะดวก ปลอดภัย
5. มีหองน้ําสะอาด และเพียงพอสําหรับผูใชบริการ
6. มีอุปกรณเครื่องมือท่ีมีประสิทธิภาพ สะดวก

เพียงพอและมีความพรอมในการใชงาน
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คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี

ระดับคุณภาพการบริการ
ดีมาก

(5)

ดี

(4)

ปานกลาง

(3)

พอใช

(2)

ควรแกไข
ปรับปรุง

(1)

ความเช่ือถือไววางใจไดของบริการ
7. ใหบริการดวยความถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด

และความคลาดเคลื่อนในการบริการ
8. ใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็วตามเวลา

ท่ีกําหนด
9. ใหบริการตรงตามข้ันตอนท่ีไดแจงหรือ

ประกาศไว
10. ใหบริการอยางมีคุณภาพสมํ่าเสมอทุกครั้ง
11. เจาหนาท่ีธนาคารแจงรายละเอียด

การใหบริการใหทานทราบ
12. มีระบบดูแลความปลอดภัยระหวางผูใชบริการ

มาใชบริการทางการเงิน
การตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
13. เจาหนาท่ีมีความพรอมและกระตือรือรน

ในการใหบริการตรงตามความตองการ
ของทาน

14. เจาหนาท่ีตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการอยางทันทวงทีโดยไมกระทบ
ผูใชบริการอ่ืน

15. เจาหนาท่ีรับฟงปญหาหรือความตองการ
ของผูใชบริการเปนอยางดี

16. มีระบบและข้ันตอนในการเขารับบริการ
กระชับสะดวกและรวดเร็วเขาใชบริการ
โดยงาย

17. นอกเหนือจากการหยิบบัตรคิวตามเวลาแลว
มีการสอบถามผูใชบริการเพ่ิมเติม จัดบริการ
ตามลําดับ



97

คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอําเภอไชยา จังหวัดสุราษฎรธานี

ระดับคุณภาพการบริการ
ดีมาก

(5)

ดี

(4)

ปานกลาง

(3)

พอใช

(2)

ควรแกไข
ปรับปรุง

(1)

18. เจาหนาท่ีใหคําแนะนําและอธิบายรายละเอียด
กอนท่ีจะใหการบริการทุกครั้ง

การใหความม่ันใจแกผูใชบริการ
19. เจาหนาท่ีมีทักษะความรู ความสามารถ

และความเชี่ยวชาญ
20. เจาหนาท่ีมีกริยามารยาทท่ีดีในการใหบริการ
21. ผูใชบริการรูสึกปลอดภัย และม่ันใจวาจะไดรับ

การบริการท่ีดีเปนไปตามมาตรฐาน
22. ผูใชบริการไดรับการคุมครองสิทธิ์ ไมเปดเผย

ขอมูลหรือความลับอันเปนการทําใหเสื่อมเสีย
หรืออับอาย

23. ธนาคารแหงนี้สามารถสรางความม่ันใจใหแก
ทานในการใชบริการทางการเงินได

24. ผูใชบริการม่ันใจวาจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุด
การใหบริการดวยการเอาใจใส
25. เจาหนาท่ีสนใจผลการใชบริการจากผูใชบริการ

อยางสมํ่าเสมอ
26. เจาหนาท่ีดูแลเอาใจใสอยางเปนกันเองกับ

ผูใชบริการ
27. เจาหนาท่ีคอยสังเกตและคอยสอบถาม

ความตองการของผูใชบริการ
28. เจาหนาท่ีสามารถจดจํารายละเอียดของลูกคา

ไดเปนอยางดี
29. เจาหนาท่ีพรอมท่ีจะชวยเหลือและบริการ

ลูกคาในการบริการทุก ๆ เรื่อง
30. เจาหนาท่ีสนใจตอบขอซักถามเม่ือผูใชบริการ

มีปญหาหรือมีขอสงสัยใด ๆ
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ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย ในอําเภอไชยา
คําช้ีแจง ขอใหทานแสดงความคิดเห็นตามความเปนจริง

1. ปญหาในการใหบริการของธนาคาร
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................

2. ขอเสนอแนะตอการใหบริการของธนาคาร
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................

ขอขอบพระคุณท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม ขอคิดเห็นของทานจะเปนประโยชนอยางยิ่งในการ
ปรับปรุงการใหบริการของธนาคาร

เมทินี นาคมิตร
นักศึกษาปริญญาโทบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

สาขาวิชาบริหารธุรกิจ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี
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RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)
Item-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Alpha
if Item if Item Total if Item
Deleted Deleted Correlation Deleted

A1 97.8667 199.4299 .7642 .9518
A2 97.6667 198.7816 .6923 .9524
A3 97.8000 204.9931 .5075 .9542
A4 97.7333 203.9954 .5391 .9539
A5 97.7000 195.5276 .8005 .9512
A6 97.8000 204.9931 .5075 .9542
B7 97.7667 193.0816 .8098 .9509
B8 97.6667 198.1609 .7593 .9517
B9 97.9000 200.0241 .5497 .9541
B10 97.6667 203.7471 .5773 .9536
B11 97.6667 210.7471 .5469 .9564
B12 97.6667 198.1609 .7593 .9517
C13 97.9667 190.4471 .8792 .9500
C14 97.8667 193.4989 .8572 .9505
C15 97.7667 191.3575 .8770 .9501
C16 97.8333 191.7299 .6991 .9527
C17 97.7667 191.3575 .8770 .9501
C18 97.9333 184.0644 .9053 .9496
D19 97.7667 196.3230 .7136 .9521
D20 97.8000 195.6138 .7193 .9521
D21 98.0333 198.1713 .7003 .9523
D22 97.7667 196.3230 .7136 .9521
D23 97.7667 200.8747 .5880 .9535
D24 97.7667 207.9092 .5869 .9552
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Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Alpha
if Item if Item Total if Item
Deleted Deleted Correlation Deleted

E25 97.7000 212.4241 .5683 .9570
E26 97.7667 200.8747 .5880 .9535
E27 97.6667 198.6437 .6982 .9523
E28 97.7333 200.2713 .7717 .9519
E29 97.6333 202.9299 .6616 .9529
E30 97.7000 212.4241 .5391 .9570

Reliability Coefficients
N of Cases =     30.0
N of Items = 30
Alpha = .9545
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ภาคผนวก ค
หนังสือขอผูเช่ียวชาญและหนังสือขออนุเคราะหขอมูล
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รายนามผูเช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือในการวิจัย

1. ชื่อ ดร.อนุมาน จันทวงศ
ตําแหนง อาจารยประจําคณะวิทยาการจัดการ
สถานท่ีทํางาน มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี

2. ชื่อ ผูชวยศาสตราจารย ดร.สาโรช เนติธรรกุล
ตําแหนง อาจารยประจําคณะวิทยาการจัดการ
สถานท่ีทํางาน มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี

3. ชื่อ ผูชวยศาสตราจารย ดร.ธนาย ุภูวิทยาธร
ตําแหนง อาจารยประจําคณะวิทยาการจัดการ
สถานท่ีทํางาน มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี



ประวัติผูทําการคนควาอิสระ

ช่ือ – นามสกุล นางสาวเมทินี  นาคมิตร

วัน เดือน ปเกิด 7 ตุลาคม 2532

สถานท่ีอยูปจจุบัน 026 หมู 5 ตําบลเขาถาน อําเภอทาฉาง จังหวัดสุราษฎรธานี 84150

ประวัติการศึกษา 1) ปวช. สาขาประชาสัมพันธ  โรงเรียนเซ็นจอนหเทคโนโลยี
2) บริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาการบริหาร เอกการจัดการท่ัวไป

มหาวิทยาลัยหอการคาไทย

e - mail mathinee6680@gmail.com

โทรศัพท 063-4598894
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