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การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการให้ความหมาย ที่มาของความหมาย และ

แนวทางในการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง 
จังหวัดราชบุรี เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยผู้วิจัยศึกษาค้นคว้า เอกสารวิจัย ต าราที่เกี่ยวข้อง โดยใช้
วิธีปรากฏการณ์วิทยา เก็บรวบรวมข้อมูลโดยวิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก กับผู้บริหารสาขา และ
พนักงานทุกคนในสาขาถนนคฑาธร 

ผลการวิจัยพบว่า การให้บริการอย่างมีคุณภาพ คือ 1) การบริการที่ท าให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจสูงสุดในการบริการ 2) การบริการที่เหนือความคาดหมาย 3) การที่พนักงานสามารถ
แนะน าบริการต่างๆ และแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้ 4) การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าตลอดกระบวนการ
ให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ ซึ่งสภาพปัญหาในการให้บริการ คือ 1) พนักงานไม่
เพียงพอต่อการใช้บริการของลูกค้า 2) พนักงานขาดการพูดคุยสื่อสารเพ่ิมเติมที่มากขึ้น เพ่ือสร้าง
ความสัมพันธ์ และความผูกพันกับลูกค้า 3) พนักงานขาดความเชี่ยวชาญในบางผลิตภัณฑ์ที่มีลูกค้ามา
ใช้บริการน้อย 4) การแสดงออกต่อลูกค้า และแนวทางในการบริการที่มีคุณภาพ คือ 1) มีการบริหาร
จัดการเกี่ยวกับการให้บริการของสาขาเป็นอย่างดี 2) พนักงานทุกคนต้องมีจิตใจให้บริการ 3) มีการ
พัฒนาศักยภาพบุคลากรของสาขาอย่างสม่ าเสมอ 4) การท างานร่วมกันเป็นทีม 

สรุปผลการศึกษาว่า การบริการที่มีคุณภาพเป็นสิ่งส าคัญส าหรับธุรกิจธนาคาร เพราะ
การบริการให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ ความพึงพอใจสูงสุดจะเป็นสิ่งที่ช่วยดึงดูดลูกค้ารายใหม่ และ
สามารถรักษาฐานลูกค้ารายเก่า ให้องค์กรเติบโตได้อย่างมั่นคงและยั่งยืนต่อไป 
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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ 

58602372 : Major (MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION PROGRAM) 
Keyword : Quality Service, Social Construct of Meaning, Krung Thai Bank 

MISS SASINAN SUKKANTHARAK : SOCIAL CONSTRUCTION OF MEANING, 
SOURCE OF MEANING AND THE GUIDELINE OF QUALITY SERVICE BY KRUNG THAI BANK 
STAFF, KHATHATHORN BRANCH, MUEANG DISTRICT, RATCHABURI PROVINCE THESIS 
ADVISOR : ASSOCIATE PROFESSOR PITAK SIRIWONG, Ph.D. 

The purpose of this research is to study social construction of meaning, 
source of meaning, and the guideline of quality service of  Krung Thai Bank staff, 
Khathathorn Road Branch, Mueang District, Ratchaburi Province. This study is a 
qualitative research reviewing literatures by a phenomenological method. Data was 
collected by an in-depth interview with branch manager and all staffs of Khathathorn 
Road Branch. 

The research found that quality services are 1) service that gives 
customers maximum satisfaction in service, 2) service beyond expectation, 3) 
employees can recommend services and resolve problems to customers, and 4) 
customer care throughout service process to satisfy customers. Challenges of the 
quality service are 1) employees are insufficient to service customers, 2) employees 
are lack of communication to build customer relationships, 3) inadequate of 
staffs’expert in some products, and 4) attention to customers. Guidelines of quality 
service are 1) best practices of branch service management, 2) all employees must 
have a service mind, 3) a continuous improvement of branch personnel, and 4) 
teamwork. 

It is concluded that quality service is an essential for the banking 
business. The service that impress customers and create maximum satisfaction is a 
key component to appeal new customers and sustain existing customer base, in 
order to the organization’s sustainable growth.  
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บทที่ 1 

บทน า 

 

1. ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ปี พ.ศ. 2561 ถือเป็นปีที่จะเห็นการเปลี่ยนผ่านหลายด้านส าหรับธนาคารพาณิชย์ไทย ซึ่ง
ปัจจุบันโลกก าลังเปลี่ยนแปลงเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ไม่ว่าจะเป็นการด าเนินชีวิต หรือวิธีการด าเนิน
ธุรกิจ ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีได้น าบริบทใหม่ๆเข้ามาสู่ธุรกิจธนาคารพาณิชย์เช่นกัน  และจาก
นโยบาย Thailand 4.0 และการลดใช้เงินสดในระบบของรัฐบาลปัจจุบันน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงใน
หลายภาคส่วน เปลี่ยนแปลงไปสู่ยุคดิจิทัลมากขึ้น มีการเปลี่ยนจากสินค้าโภคภัณฑ์เป็นสินค้า
นวัตกรรม เปลี่ยนจากการขับเคลื่อนด้วยภาคอุตสาหกรรมเป็นเทคโนโลยีและความคิดสร้างสรรค์ 
และจากที่เน้นภาคการผลิตสินค้าไปเป็นเน้นภาคบริการ  และการเพ่ิมมูลค่าสินค้าและบริการ
ปรับเปลี่ยนวิธีการจากท ามากได้น้อย เป็น ท าน้อยได้มาก เป็นต้น จึงท าให้ธุรกิจธนาคารต้องมีการ
ปรับตัวเป็นอย่างมาก เพ่ือให้ทันกับสถานการณ์ต่างๆท่ีก าลังเปลี่ยนไป (บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2561) 

ธนาคารพาณิชย์ได้จัดเป็นธุรกิจบริการประเภทหนึ่งที่มีการแข่งขันกันอย่างรุนแรง มีคู่แข่ง
เป็นจ านวนมากในกิจการสถาบันการเงิน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการแข่งขันกันทางด้านผลิตภัณฑ์ ราคา 
กระบวนการการให้บริการ และการส่งเสริมการตลาด เป็นต้น ดังนั้นสถาบันการเงินต่างๆ จึงต้องมี
การปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ทางการตลาด หันมาสนใจระบบจัดการที่ทันสมัยมากยิ่งขึ้นตามยุคสมัยที่
เปลี่ยนแปลงไป มุ่งแนวคิดการยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลางการด าเนินงาน เพ่ือเป็นการรักษาฐานลูกค้าเดิม
และจูงใจลูกค้าใหม่ มีการตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้รับความพอใจสูงสุดด้วยแนวคิด
คุณภาพบริการที่เป็นเลิศ และยังมีการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่อง รวมถึงการน าเสนอ
บริการที่หลากหลายมากยิ่งขึ้น มีการน ากลยุทธ์การตลาดบริการเข้ามาสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขันให้ยั่งยืน เพื่อมุ่งเน้นการสร้างภาพลักษณ์ให้กับธุรกิจ ท าให้ลูกค้าเกิดการจดจ าและมีทัศนคติที่
ดีต่อภาพลักษณ์ของธนาคารให้ได้มากท่ีสุด (จิตรา ละออศรี, 2555) 

ปัจจุบันสถาบันการเงินต่างๆ เพ่ือการแข่งขันได้มีการน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการให้ลูกค้า
อย่างหลากหลายไม่ว่าจะเป็นเงินฝาก บัตรเอทีเอ็ม สินเชื่อ บัตรเครดิต กองทุน ประกันชีวิต บริการ
แลกเงิน ช าระสินค้าและบริการ การบริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิคส์ และอ่ืนๆ เป็นต้น และเมื่อแต่
ละธนาคารมีสินค้าและบริการที่เหมือนกัน การแข่งขันก็ยิ่งมีความรุนแรงมากขึ้นเป็นล าดับ เพ่ือที่จะ
สามารถดึงดูดลูกค้าให้มาใช้บริการ ธนาคารต่างๆจึงได้ให้ความส าคัญกับการบริการเป็นอย่างมาก มี
การปรับปรุงรูปแบบการให้บริการเพ่ือสร้างความแตกต่าง ซึ่งความแตกต่างที่ส าคัญคือ คุณภาพของ
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การบริการ ซึ่งเป็นสิ่งที่จะสร้างความพึงพอใจ ความประทับใจต่อลูกค้าที่มาใช้บริการ และเป็นจุดแข็ง
ที่ใช้แข่งขันกับสถาบันการเงินอ่ืนๆ ได้เป็นอย่างดี  (ณัฐพล ชวนสมสุข, 2553) ดังนั้นคุณภาพการ
บริการจึงเป็นเรื่องส าคัญอย่างหนึ่งในการแข่งขันส าหรับธุรกิจธนาคารพาณิชย์ในปัจจุบันเป็นอย่าง
มาก  

บมจ.ธนาคารกรุงไทย เป็นสถาบันการเงินขนาดใหญ่มีบทบาทส าคัญในการรองรับการ
ขยายตัวทางเศรษฐกิจของประเทศ และมีผู้มาใช้บริการจ านวนมาก ด้วยรากฐานที่มั่นคงมาเกินครึ่ง
ศตวรรษ และเป็นธนาคารหนึ่งที่จะต้องแข่งขันกับสถาบันการเงินต่างๆ โดยปัจจุบันธนาคารได้ปรับ
วิสัยทัศน์ใหม่เพ่ือให้สอดคล้องกับสภาวะการแข่งขัน โดยเปลี่ยนจาก "ธนาคารแสนสะดวก" หรือ 
"The Convenience Bank" ที่ถือเป็นมาตรฐานบริการของธนาคารสู่แนวคิด "กรุงไทย ก้าวไกล ไป
กับคุณ" หรือ "Growing Together" อันเป็นความมุ่งมั่นที่จะพัฒนาศักยภาพของบุคลากรและสร้าง
การบริการที่มีคุณค่า เพ่ือสนับสนุนการเติบโตและความม่ังคั่งแก่ลูกค้า (บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2561) 

ในสภาวะการแข่งขันท่ีรุนแรง ธนาคารกรุงไทยได้มีค่านิยมหลักขององค์กรคือ F-A-S-T ซึ่ง F 
คือ Fast รวดเร็ว สามารถเห็นความต้องการและตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เร็ว เพ่ือให้
ลูกค้าประทับใจ A คือ Assist การช่วยเหลือกันระหว่างหน่วยงานเพ่ือให้สามารถตอบโจทย์ทุกความ
ต้องการในการให้บริการลูกค้าได้ตั้งแต่ขั้นตอนแรกถึงขั้นตอนสุดท้าย S คือ Simple ลูกค้าต้องการ
ความสะดวกสบาย การด าเนินการทุกอย่างไม่ซับซ้อน ไม่ติดขัด T คือ Trust ความเชื่อมั่น ไว้วางใจ 
ภายหลังจากที่ลูกค้าเห็นถึงการเปลี่ยนแปลงของการให้บริการ เชื่อใจในธนาคาร ธนาคารจะเป็น
พันธมิตรที่ดี ที่สามารถสนองทุกความต้องการของลูกค้าได้ทันเวลา เห็นได้จากการให้ความส าคัญใน
ด้านคุณภาพการบริการทางธนาคารกรุงไทยได้มีการสุ่มโทรสอบถามความคิดเห็นความพึงพอใจของ
ลูกค้า (call survey) ที่มาใช้บริการที่ธนาคารกรุงไทยทุกสาขาทั่วประเทศ ในทุกขั้นตอนของการ
บริการ และได้น าคะแนนในการสอบถามเกี่ยวกับการบริการนี้มาเป็นส่วนหนึ่งในตัวชี้วัดหลักส าคัญ
ของหน่วยงาน (บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2561) 

อีกทั้งธนาคารกรุงไทยยังได้เห็นความส าคัญของพนักงานเป็นอย่างมาก เพราะธนาคารถือว่า
พนักงานทุกคนทุกหน่วยงานมีความเกี่ยวข้องเป็นฟันเฟืองในการท างานเพ่ือให้ได้ผลงานที่บรรลุ
เป้าหมายและมีคุณภาพท่ีดี เพื่อท าให้ลูกค้าได้รับการบริการที่เป็นเลิศ ต้องช่วยเหลือกันเป็นหนึ่งเดียว 
บนรากฐานการท างานด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต โปร่งใส และด้วยความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีใน
ปัจจุบัน พนักงานประจ าสาขาจะไม่ได้เป็นเพียงแค่พนักงานที่ท ารายการธุรกรรมฝากถอนปกติ ให้
ลูกค้าเพียงอย่างเดียว แต่มีการปรับเปลี่ยนให้หนักงานสามารถเป็นที่ปรึกษาทางการเงินให้ลูกค้าได้ 
โดยได้มีการจัดอบรมในด้านต่างๆ เพื่อพัฒนาศักยภาพของพนักงานอยู่เสมอ โดยยึดหลักที่ว่าพนักงาน
ต้องมีความรู้รอบด้านเพ่ือเป็นที่ปรึกษาทางการเงินที่ดีให้กับลูกค้า ให้เหมาะกับวิถีชีวิตของคนในยุค
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ปัจจุบัน และเพ่ือเป็นการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันทางการตลาดของธุรกิจธนาคารต่อไป 
(บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2561) 

เนื่องจากบมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร ตั้งอยู่ในอ าเภอเมืองของจังหวัดราชบุรี 
สาขาของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองราชบุรีมีจ านวนทั้งสิ้นถึง 7 สาขา โดยสาขาถนนคฑาธรเป็น
สาขาขนาดเล็กถ้าเทียบกับสาขาอ่ืนๆ ในจังหวัดแต่กลับเป็นสาขาที่มีลูกค้ามาใช้บริการเป็นจ านวนมาก 
เนื่องจากเป็นสาขาที่อยู่ใกล้โรงพยาบาลศูนย์ราชบุรี โรงเรียน หน่วยงานราชการ และเป็นแหล่งชุมชน 
ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการจึงค่อนข้างมีความหลากหลายทั้ง  แพทย์ พยาบาล เจ้าหน้าที่โรงพยาบาล 
ลูกจ้าง อัยการ ผู้พิพากษา ข้าราชการ ครู นักเรียน ผู้สูงอายุ ตลอดจนพ่อค้าแม่ค้า และประชาชน
ทั่วไป และเนื่องจากพ้ืนที่ดังกล่าวมีธนาคารพาณิชย์หลายแห่งซึ่งถือว่ามีการแข่งขันทางการตลาด
ค่อนข้างสูง ดังนั้นจึงจ าเป็นต้องมีการบริการที่มีคุณภาพเพ่ือพร้อมในการให้บริการส าหรับกลุ่มลูกค้าที่
มีความหลากหลาย เพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจในแต่ละกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้
บริการกับธนาคาร เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและกลับมาใช้บริการซ้ า และส่งผลถึงการเพ่ิม
จ านวนผู้ใช้บริการที่มากข้ึน 

จากที่กล่าวมาท้ังหมด ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาการให้ความหมาย ที่มาของความหมาย และ
แนวทางในการให้บริการอย่างมีคุณภาพของพนักงานระดับปฏิบัติการของธนาคารกรุงไทยสาขาถนน 
คฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ว่ามีความคิดเห็น ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการที่มี
คุณภาพของธนาคารอย่างไร เพ่ือจะได้น าข้อมูลและผลการวิจัยที่ได้ไปพัฒนาและส่งเสริมเรื่องการ
ให้บริการของพนักงาน  เพ่ือให้เป็นไปตามความมุ่งมั่นของธนาคารที่จะสร้างการบริการที่ มีคุณค่า มี
คุณภาพต่อไป 

 

2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1. เพ่ือศึกษาการให้ความหมาย ที่มาของความหมายของการให้บริการอย่างมีคุณภาพ ของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
 2. เพ่ือศึกษาสภาพปัญหาในการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร 
อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

3. เพ่ือน าเสนอแนวทางในการให้บริการอย่างมีคุณภาพของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขา
ถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
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3. ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษาครั้งนี้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
โดยศึกษาการให้ความหมาย ที่มาของความหมายในการให้บริการอย่างมีคุณภาพ ด้วยวิธี
ปรากฏการณ์วิทยา (Phenomenology) 

2. ขอบเขตด้านประชากร ผู้ให้ข้อมูลหลักคือ ผู้จัดการสาขา และพนักงานธนาคารกรุงไทย
สังกัดสาขาสาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี จ านวน 15 คน 

3. ขอบเขตด้านพ้ืนที่  คือ  พ้ืนที่การวิจัยเก็บข้อมูล คือ ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร 
อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

4. ขอบเขตด้านเวลา ช่วงเวลาในการศึกษาตั้งแต่ 1 มีนาคม 2561 – 15 กรกฎาคม 2561 
 

4. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ท าให้ทราบถึงการให้ความหมาย ที่มาของความหมาย แนวทางในการให้บริการอย่างมี
คุณภาพ รูปแบบทางความคิด และความเข้าใจของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร ที่มีต่อ
การให้บริการอย่างมีคุณภาพ 

2. ท าให้ทราบถึงสภาพปัญหาในการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงไทยสาขาถนนคฑาธร 
อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

3. น าเสนอแนวทางในการให้บริการอย่างมีคุณภาพของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนน 
คฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

4. ธนาคาร หรือผู้บริหารหน่วยงาน สามารถน าผลจากการวิจัยมาประยุกต์ใช้เป็นแนวทางใน
การปรับเปลี่ยนทัศนคติ เสริมสร้างความเข้าใจที่เกี่ยวกับการให้บริการอย่างมีคุณภาพ  หรือใช้ในการ
พัฒนาการบริการและการปรับปรุงคุณภาพของพนักงานสาขาให้มีคุณภาพที่ดีขึ้นเพ่ือให้สอดคล้องกับ
นโยบายของธนาคารและการตลาดบริการที่มีการแข่งขันกันค่อนข้างสูงมากในปัจจุบัน 

5. เป็นพ้ืนฐานในการศึกษา ส าหรับผู้ที่สนใจในเรื่องของการให้ความหมาย ที่มาของ
ความหมาย แนวทางในการบริการที่มีคุณภาพในระดับต่อไป 
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บทที่ 2 

วรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 

  
การศึกษาวิจัยนี้เป็นการศึกษาถึงการให้ความหมาย ที่มาของความหมาย และแนวทางในการ

ให้บริการอย่างมีคุณภาพของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี  
ซึ่งในบทนี้จะแสดงรายละเอียดเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องน ามาปรับใช้ในการศึกษา รวมถึง
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ข้อมูลทั่วไปของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
 2. ความหมายของธุรกิจบริการ 
 3. แนวคิดและความหมายเก่ียวกับการบริการ 

4. แนวคิดและความหมายเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการ 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

1. ข้อมูลทั่วไปของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 

ประวัติ 

 บมจ.ธนาคารกรุงไทย (2561) ธนาคารกรุงไทย จ ากัด  เริ่มเปิดด าเนินการครั้งแรก เมื่อวันที่ 
14 มีนาคม 2509 โดยการควบกิจการของธนาคารเกษตร จ ากัด และธนาคารมณฑล จ ากัด ซึ่งเป็น
ธนาคารพาณิชย์ที่มีรัฐบาลเป็นผู้ถือหุ้นใหญ่เข้าเป็นธนาคารเดียวกัน ตามนโยบายของรัฐบาล และได้
ใช้ชื่อใหม่ว่า "ธนาคารกรุงไทย จ ากัด" ใช้ชื่อภาษาอังกฤษว่า"KRUNG THAI BANK LIMITED" ใช้ 
สัญลักษณ ์"นกวายุภักษ์" ซึ่งเป็นเครื่องหมายของกระทรวงการคลัง เป็นสัญลักษณ์ประจ าของธนาคาร
จนถึงปัจจุบัน วัตถุประสงค์ของการรวมธนาคารทั้งสอง เพ่ือให้เป็นธนาคารของรัฐที่มีฐานะทาง
การเงินที่มั่นคงสามารถคุ้มครองผู้ฝากเงินและบริการลูกค้าได้กว้างขวางขึ้น ตลอดจนสามารถอ านวย
ประโยชน์ต่อการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศได้มากข้ึนด้วย 

 วันที่ 17 สิงหาคม 2530 ธนาคารกรุงไทยได้รับโอนสินทรัพย์และหนี้สินของธนาคารสยาม 
จ ากัด มาบริหารตามนโยบายของกระทรวงการคลัง เนื่องจากการด าเนินธุรกิจของธนาคารสยามมี
ปัญหาหลายด้าน และหลังจากการรวมกับธนาคารสยามแล้วท าให้ธนาคารกรุงไทยมีสินทรัพย์มากเป็น
อันดับสองของประเทศ สามารถจะสนองตอบนโยบายการเงินการคลังของประเทศ และแสดงบทบาท
ความเป็น “ธนาคารน า” (Lead Bank) ได ้
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ปี 2531 ธนาคารได้น าหุ้นเข้าจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ซึ่งนับเป็น
รัฐวิสาหกิจขนาดใหญ่แห่งแรก โดยมีการซื้อ–ขายหุ้นในตลาดหลักทรัพย์ฯ ในปี 2532 และปี 2533  
มีการเปิดตัวบัตรเครดิตกรุงไทย นอกจากนี้ยังเป็นสถาบันแห่งแรกในประเทศที่น าระบบเครือข่าย
สื่อสารข้อมูล (K–NET) มาใช้ปี 2534 ธนาคารกรุงไทยได้รับยกย่องให้เป็นบริษัทดีเด่นประจ าปี  

ช่วงปี 2453-2538 เรียกได้ว่าเป็นยุคพัฒนาสู่โลกาภิวัตน์ มีการปรับปรุงพัฒนาโครงสร้างของ
องค์กร มีความเติบโตในในทุกๆด้านอย่างมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ มีการพัฒนาบุคลลากร 
ตลอดจนการพัฒนาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ ซึ่งความเติบโต
ในทุกๆ ด้านเป็นผลให้ที่ประชุมคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 26 กันยายน 2538 อนุมัติให้ธนาคารกรุงไทย
เป็นรัฐวิสาหกิจกลุ่มที่ 1 แห่งแรกของประเทศไทย ตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2538 เป็นต้นไป 

ปี 2540 เกิดภาวะเศรษฐกิจตกต่ าขึ้นภายในประเทศ และได้ส่งผลกระทบให้สถาบันการเงิน
จ านวนมากต้องถูกสั่งปิดกิจการ ทางการได้ด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างต่อเนื่อง และเมื่อวันที่ 14 
สิงหาคม 2541 กระทรวงการคลังได้ประกาศมาตรการฟ้ืนฟูระบบสถาบันการเงิน  โดยให้
ธนาคารกรุงไทยรับโอนสินทรัพย์และหนี้สินที่ดีของธนาคารกรุงเทพฯพาณิชย์การ  และรับโอน
สินทรัพย์ หนี้สิน สาขาและพนักงานของธนาคารมหานคร พร้อมให้ธนาคารเพ่ิมทุนจดทะเบียนอีก 
185,000 ล้านบาท เป็น 219,850 ล้านบาท เสนอขายแบบเฉพาะเจาะจงให้กองทุนเพ่ือการฟ้ืนฟู
ระบบสถาบันการเงิน เพ่ือรองรับการควบโอนกิจการในครั้งนี้ 

ปี 2544-2546 ฐานะการเงินของธนาคารมีความแข็งแกร่งมากขึ้น ภายหลังการโอนสินทรัพย์
ด้อยคุณภาพไปยังบริษัทบริหารสินทรัพย์สุขุมวิท จ ากัด มีการปรับโครงสร้างขององค์กรครั้งใหญ่ เพ่ือ
เอ้ือต่อการสร้างและขยายขนาดของสินทรัพย์ การสร้างรายได้อย่างต่อเนื่อง  และลดต้นทุนการ
ด าเนินงาน พร้อมกันนั้น ได้มีการก าหนดกลยุทธ์ทางธุรกิจ เพ่ือเสริมสร้างฐานะของความเป็นธนาคาร
พาณิชย์ชั้นน าของประเทศ โดยเน้นระบบควบคุมการบริหารความเสี่ยงทุกด้านอย่างต่อเนื่อง 
นอกจากนี้ธนาคารยังได้เป็นกลไกส าคัญในการกระตุ้นเศรษฐกิจไทยให้ฟ้ืนตัวอย่างรวดเร็ว  โดยเป็น
แกนน าในการปล่อยสินเชื่อเข้าสู่ระบบ มีการให้สินเชื่อแก่องค์กรภายใต้การดูแลของรัฐ โดยเฉพาะ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม(SMEs) ควบคู่ไปกับการให้บริการแก่ลูกค้าทั่วไป และมีการเปิด
ให้บริการกลุ่มลูกค้าพิเศษ ได้แก่ธนาคารชุมชนและธนาคารอิสลาม 

ปี 2548 ธนาคารก้าวสู่การเป็น The Convenience Bank “ธนาคารแสนสะดวก” อย่างเต็ม
ตัว มีผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินทุกประเภทและครบวงจร สามารถใช้บริการของธนาคารได้จาก
ทุกที่ ทุกช่องทาง และทุกเวลาตลอด 24 ชั่วโมง โดยไม่มีวันหยุด ได้มีปรับเปลี่ยนภาพลักษณ์ช่องทาง
ต่างๆ ในการบริการให้สดใส ทันสมัย เพ่ือสอดคล้องกับความต้องการของคนรุ่นใหม่ และเพ่ิม
เครือข่ายและขยายช่องทางในการให้บริการกับลูกค้ากระจายไปตามแหล่ง 
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ส าหรับปี 2557 ธนาคารยังคงเติบโตและพร้อมเดินเคียงข้างสังคมไทย โดยได้ปรับวิสัยทัศน์
ใหม่เพ่ือให้สอดคล้องกับสภาวะการแข่งขันในปัจจุบัน "Growing Together กรุงไทย ก้าวไกล ไปกับ
คุณ" ซึ่งเป็นความมุ่งม่ันพัฒนาศักยภาพของบุคลากรและสร้างการบริการที่มีคุณค่า เพ่ือสนับสนุนการ
เติบโตและความมั่งคั่งแก่ลูกค้า สร้างคุณภาพที่ดีขึ้นแก่สังคม ตลอดจนสร้างผลตอบแทนที่ดีอย่าง
ยั่งยืนแก่ผู้ถือหุ้น 
 

2. ความหมายของธุรกิจบริการ 

 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2545) ได้ให้ความหมายของธุรกิจบริการไว้ว่า เป็นธุรกิจที่ด าเนิน
กิจกรรมในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคและ
ผลประโยชน์ของธุรกิจ 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548b)  ได้ให้ความหมายของธุรกิจบริการว่า ธุรกิจบริการจะแยก
เป็น 2 ค าคือ ธุรกิจ และ บริการ ค าว่า ธุรกิจ ปกติหมายถึง หน่วยงานหรือองค์กร ซึ่งเอกชนจัดตั้ง
ขึ้นมาเพ่ือประกอบกิจกรรมเกี่ยวกับการค้า การขาย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือแสวงหาก าไร ส่วนค าว่า 
บริการ หมายถึง สิ่งที่เราจับต้องไม่ได้แต่สามารถน ามาซื้อขายได้  ดังนั้นเมื่อพูดถึงธุรกิจบริการ จึง
หมายถึง องค์กรหรือหน่วยงานที่จัดตั้งขึ้นเพ่ือให้หรือขายบริการ โดยปกติจะมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
แสวงหาก าไร ซึ่งธุรกิจบริการแต่ละประเภทเป็นธุรกิจที่มีลักษณะเฉพาะ ทั้งนี้เนื่องจากธุรกิจบริก าร
เป็นธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของบุคคลโดยเฉพาะ  ซึ่งการให้หรือการขายบริการดังกล่าว
อาจจะเป็นการให้หรือขายโดยตรงสู่ลูกค้าหรือโดยทางอ้อม หรือโดยต่อเนื่อง ซึ่งแบ่งธุรกิจบริการตาม
ลักษณะของการบริการได้เป็น 3 ประเภทดังนี้ 

1. ธุรกิจบริการที่ขายบริการโดยทางตรง เป็นธุรกิจที่มีการซื้อขายทางตรงแก่ลูกค้า บริการ
ทางการเงิน บริการทางธุรกิจ ธุรกิจประเภทนี้ควรจะเน้นไปที่การปรับปรุงการบริการให้ทันสมัยอยู่
เสมอ ความถูกต้องของการบริการ ความรวดเร็ว สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ การรับและจ่าย
ค่าบริการ การฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้และเอาใจใส่ลูกค้า ตลอดจนก าหนดนโยบายให้ธุรกิจ
สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายหลักและกลุ่มเป้าหมายรองด้วย 

2. ธุรกิจบริการที่ขายบริการโดยทางอ้อม เป็นธุรกิจที่ขายบริการโดยมีสิ่งอ่ืนเป็นเครื่องมือ 
เช่น บริการให้เช่าบ้าน รถ บริการของสวนสนุก บริการท่องเที่ยว ธุรกิจประเภทนี้เน้นไปที่ด้านการ
ตรวจสอบเครื่องมือ หรืออุปกรณ์ที่ให้บริการให้ทันสมัยอยู่ เสมอ ปลอดภัย และมีความพร้อมที่จะ
ให้บริการที่ดี เป็นต้น 

3. ธุรกิจบริการที่ขายบริการโดยต่อเนื่อง เป็นธุรกิจที่ให้บริการควบไปกับการขายสินค้า ซึ่ง
อาจจะให้บริการ ก่อนการขาย ระหว่างการขาย หรือหลังการขายสินค้าก็ได้ แต่จะเน้นไปทางบริการ
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หลังการขายมากกว่า การบริการหลังการขายจะช่วยสร้างความพอใจให้กับลูกค้า ในกรณีคุณภาพ
สินค้าใกล้เคียงกัน การบริการหลังการขายจะเป็นปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจซื้อ 

ภาคภูมิ รักเกียรติยศ (2557) ได้ให้ความหมายของธุรกิจบริการว่า เป็นหน่วยงานหรือองค์กร
ที่ก่อตั้งขึ้นเพ่ือด าเนินกิจกรรมในการให้บริการ โดยจัดหาบริการในรูปแบบต่างๆ และเสนอขายให้แก่
ผู้บริโภคเพ่ือความสะดวกสบาย ความปลอดภัย ความสนุกสนาน ความบันเทิง การให้บริการดังกล่าว
ต้องสามารถตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้บริโภคได้ ผู้ให้บริการจะได้รับ
ค่าบริการเป็นสิ่งตอบแทน 
 จากการพิจารณาความหมายของธุรกิจบริการดังกล่าวข้างต้น ท าให้สรุปได้ว่า  ธุรกิจบริการ 
เป็นหน่วยงานหรือองค์กรที่ก่อตั้งขึ้นเพ่ือท าธุรกิจเกี่ยวกับการให้บริการต่างๆ เช่น ธนาคาร ท่องเที่ยว 
สายการบิน เป็นต้น เป็นธุรกิจที่จัดหาการบริการรูปแบบต่างๆ ไว้เพ่ือบริการผู้บริโภค และสามารถ
ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้ 
 

3. แนวคิดและความหมายเกี่ยวกับการบริการ 

 ความหมายของการบริการ 
 พิภพ อุดร (2547) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการ
น าเสนออัตถประโยชน์ หรือคุณค่าที่ผู้บริโภคต้องการ โดยผ่านกิจกรรมหรือการด าเนินการที่ผู้ให้
บริการมอบให้กับผู้รับบริการ  ทั้งนี้ในการให้บริการนั้นอาจมีการใช้อุปกรณ์หรือเครื่องมือต่างๆ หรือ
อาจจะเป็นการกระท าล้วนๆ โดยที่ไม่มีการใช้อุปกรณ์หรือเครื่องมือใดๆ ก็ได้ กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การ
บริการหมายรวมตั้งแต่การกระท าที่อ านวยประโยชน์ในลักษณะที่เป็นนามธรรมล้วนๆ โดยไม่มีวัสดุ 
สิ่งของหรือสินค้าเป็นส่วนประกอบส าคัญของการกระท านั้นๆ เป็นต้น 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่ง
มอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (intangible good) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้น
จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้  โดยปกติแล้วในธุรกิจ
บริการประเภทใดๆ ก็ตาม สามารถแบ่งบริการออกได้เป็น 3 ประเภท ตามความส าคัญหรือการท า
ก าไรให้ธุรกิจ ดังนี้ 

1. บริการหลัก เป็นหัวใจหลักของธุรกิจ โดยทั่วไปบริการหลักจะสร้างก าไรให้กับธุรกิจมาก 
แต่บริการหลักมักจะมีความซับซ้อนในการให้บริการ หรือการส่งมอบให้กับลูกค้ามากกว่าอีกสอง
ประเภท เช่น ธุรกิจธนาคาร การปล่อยสินเชื่อ ถือว่าเป็นบริการที่สร้างก าไรมาก ดังนั้นบริการเหล่านี้
ผู้บริหารจะต้องให้ความส าคัญมากในการพัฒนาบุคลากรเพ่ือส่งมอบบริการหลักท่ีแข่งขันกับคู่แข่งได้ 
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 2. บริการเสริม เป็นเหมือนตัวเสริมเพ่ิมเติมให้กับธุรกิจนั้นๆ มีความซับซ้อนน้อยกว่าบริการ
หลัก ดังนั้นธุรกิจใดจะมีบริการเสริมได้ก็ต่อเมื่อได้พัฒนาบริการหลักให้มีความไว้วางใจจากลูกค้าก่อน 
เพราะมิเช่นนั้นแล้ว บริการเสริมจะกลายเป็นบริการหลัก และในที่สุดจะต้องเปลี่ยนประเภทธุรกิจนั้น
ไป 

3. การบริการอ่ืนๆ ไม่ได้เป็นหัวใจหลัก แต่เป็นบริการที่ขาดไม่ได้ เนื่องจากเป็นบริการที่
สนับสนุนบริการหลักและบริการเสริมให้ด าเนินต่อไปได้อย่างสะดวก บริการนี้มักไม่ท าก าไรให้กับ
บริษัทหรือเป็นค่าใช้จ่ายนั่นเอง เช่น การให้บริการที่จอดรถ การให้บริการลิฟต์ การให้บริการรักษา
ความปลอดภัย 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2550) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การ
กระท าใดๆเพ่ือช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน โดยเป็นการ
ปฏิบัติด้วยความเอาใจใส่ อย่างมีไมตรีจิต  
 เอ้ือมบุญ เล้าศศิวัฒนพงศ์ (2555) ได้ให้ความหมายการบริการไว้ว่า การบริการ หมายถึง 
การด าเนินการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างยอดเยี่ยม เป็นเลิศ โดยยึดหลั กว่า
ต้องมีความสะดวก  สะอาด รวดเร็วและถูกต้อง ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการมากที่สุด อัน
น ามาซึ่งความประทับใจ หรือความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ 
 กรกนก ชุบแวงวาปี (2556) ได้ให้ความหมาย การบริการ ว่าเป็นการที่ผู้ให้บริการจัดท าขึ้น
เพ่ือเสนอขายเป็นกิจกรรมการกระท า และการปฏิบัติที่ส่งมอบถึงผู้รับบริการหรือเป็นกิจกรรมที่จัดท า
ขึ้นรวมกับการขายสินค้าเพ่ือสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการอย่าง
ทันทีทันใด ลักษณะของการบริการมีทั้งไม่มีรูปร่างหรือตัวตน จับสัมผัสแตะต้องได้ยาก และเป็นสิ่งที่
เสื่อมสูญสลายได้ง่ายแต่น ามาซื้อขายกันได ้

ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2557) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการที่บุคคลใช้
ความสามารถของตนเพ่ือผลประโยชน์ของบุคคลอ่ืน การบริการนับว่าเป็นกิจกรรมอย่างหนึ่งที่มี
ความส าคัญเป็นอย่างยิ่งต่อผู้บริโภคและระบบเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ 

 
แนวคิดของการบริการ 
อาภรณ์ ภู่วิทยพันธุ์ (2549) กล่าวว่า การท าให้บุคคลที่ต้องติดต่อด้วยเกิดความพึงพอใจและ

ประทับใจคือ เพียงแค่เติมเต็มหัวใจของงานบริการ หรือปลูกฝังจิตส านึกที่เรียกว่า Service Mind คือ
การมีจิตใจของผู้ให้ แสดงออกถึงความพร้อมและเต็มใจให้บริการลูกค้าก่อนเสมอ ควบคุมกิริยาท่าทาง
และน้ าเสียงได้อย่างเหมาะสมเมื่อลูกค้าซักถามข้อมูลบ่อยครั้ง รับฟังข้อร้องเรียนและปัญหาของลูกค้า
โดยไม่แสดงกิริยาหรือน้ าเสียงไม่พอใจ มีเทคนิคและค าพูดในการสร้างความคุ้นเคยและได้รับความ
ไว้วางใจ แสวงหาโอกาสรับฟังข้อมูลย้อนกลับจากลูกค้าในการให้บริการ มีเทคนิคและวิธีการ
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ให้บริการที่หลากหลาย แสวงหาแนวทางและเทคนิคในการพัฒนาปรับปรุงการท างานอยู่เสมอ ซึ่งควร
อยู่ในใจของพนักงานทุกระดับ ซ่ึงจะส่งผลทางบวกคือ  

1. มัดใจลูกค้า เพราะการบริการที่ดีย่อมสามารถผูกใจลูกค้าให้เกิดความจงรักภักดี ซึ่งเป็น
พฤติกรรมการซื้อซ้ า โดยที่ลูกค้าหันมาสนใจสินค้าหรือใช้บริการอีก  

2. พูดปากต่อปาก เมื่อได้ใจของลูกค้ามาครอบครองแล้ว คนเหล่านี้จะมีส่วนช่วยขายสินค้า
หรือบริการที่ดีให้กับเราทั้งทางตรงและทางอ้อมโดยการบอกต่อ ซึ่งนับเป็นการสื่อสารที่ได้ผลและ
รวดเร็วที่สุด 

3. ได้รับความร่วมมือและช่วยเหลือ การให้บริการที่ดีจะเป็นเสน่ห์ที่ช่วยเสริมบารมี ทั้งยังเป็น
แรงเสริมให้บุคคลรอบข้างอยากให้ความช่วยเหลือตามค าร้องขอ วิธีการสร้างเสน่ห์คือ ต้องเป็นผู้ให้
ก่อนที่จะเป็นผู้รับ 

4. สร้างภาพพจน์ที่ดี ลูกค้าที่ติดต่อด้วยเกิดความพอใจและประทับใจในการบริการที่ได้รับ 
โดยที่พฤติกรรมของการแสดงออกนั้น ลูกค้าแต่ละรายไม่ได้มองเฉพาะตัวบุคคลที่ให้บริการ แต่ยังมอง
ถึงภาพรวมในการท างานของหน่วยงาน ตลอดจนองค์กรนั้นๆ  

5. สร้างรายได้และผลก าไร จ านวนลูกค้าที่มากขึ้น ย่อมหมายถึงรายได้และผลก าไรที่มากขึ้น
เช่นกัน การบริการที่ดีจะเป็นตัวกระตุ้นและจูงใจให้ลูกค้าหันกลับมาใช้บริการอีก ซึ่งยุคนี้การท าธุรกิจ
ไม่ได้แข่งขันกันที่ราคาเพียงอย่างเดียว แต่ต้องสามารถพิชิตใจลูกค้าด้วยกลยุทธ์การบริการที่เป็น
เอกลักษณ์และแตกต่าง  

6. เมื่อองค์กรมีผลประกอบการที่ดี เนื่องจากความสามารถในการหาลูกค้าใหม่ๆ ตลอดจน
รักษาฐานลูกค้าเดิมไว้ได้ เมื่อองค์กรมั่นคง มีก าไร และผลประกอบการที่ดี ผลลัพธ์ย่อมตอบสนอง
กลับมายังพนักงาน เมื่อพนักงานมีรายได้มากขึ้นก็จะส่งผลต่อเนื่องไปยังความมั่นคงในชีวิตการท างาน
ของพนักงานนั่นเอง  

การบริการเชิงรุกก็เป็นสิ่งส าคัญ เป็นการแสดงออกถึงความต้องการและปรารถนาที่จะ
ช่วยเหลือ โดยไม่รีรอให้ลูกค้าขอร้อง จากการศึกษาพบว่าบุคคลที่มีคุณลักษณะดังกล่าว จะสามารถ
ให้บริการที่ลูกค้าเกิดความประทับใจ ชื่นชอบ และพอใจในตัวผู้ให้บริการคนนั้นๆ และจากการวิจัย
พบว่าการแสดงพฤติกรรมเชิงรุก กลับสร้างความประทับใจให้ลูกค้าได้ดีกว่า จนน ามาซึ่งแบรนด์หรือ
จุดขายที่ท าให้ลูกค้าจดจ า เนื่องจากจุดเด่นที่แตกต่างคอยเตือนใจให้คิดถึง และอยากใช้บริการต่อไป
อีก ซึ่งหนทางที่น าไปสู่ความเป็นผู้ที่มีหัวใจแห่งการบริการเชิงรุก เริ่มต้นด้วยการพัฒนาขีด
ความสามารถ ดังนี้คือ 1) สร้างตนเองให้เป็นคนรุ่นใหม่เสมอ คือผู้ที่พัฒนาตัวเองอยู่ตลอดเวลาไม่
จ ากัดอายุหรือความรู้ เป็นคนทันโลกทันเหตุการณ์ พร้อมที่จะเปลี่ยนแปลงและรับรู้สิ่งใหม่ๆ ส าคัญ
คือต้องเปิดใจให้กว้าง ยอมรับฟังความคิดเห็นของผู้อ่ืน เพ่ือน ามาปรับปรุงและพัฒนาตัวเองอยู่
ตลอดเวลา 2) สังเกต สอดส่อง ดูแลลูกค้า คุณสมบัติหนึ่งที่สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าคือ
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ความเป็นคนช่างสังเกต โดยการคาดเดาที่ตั้งอยู่บนสมมติฐานความเป็นไปได้ภายใต้ประสบการณ์ว่า
ลูกค้าต้องการอะไรโดยลูกค้าไม่จ าเป็นต้องพูดหรือบอกกล่าวมากนัก หรือเป็นการเข้าไปสอบถาม
ลูกค้าโดยตรงเมื่อไม่แน่ใจถึงความต้องการ จึงเข้าไปหาลูกค้าเพ่ือขอยืนยันข้อมูล ดังนั้นจึงต้องรู้จัก
สังเกตและเอาใจใส่ เพราะการสังเกตมีส่วนอย่างมากต่อการเพ่ิมข้ึนหรือลดลงของจ านวนลูกค้าที่มาใช้
บริการ 3) การสร้างแบรนด์ให้ตนเองด้วยจุดที่แตกต่าง เนื่องจากจุดขายที่ดีที่สุดคือ การสร้างความ
แตกต่างที่เป็นเอกลักษณ์เฉพาะ ไม่มีใครลอกเลียนได้ บุคคลใดที่สร้างแบรนด์ด้วยจุดเด่นที่ แตกต่าง 
ย่อมพบกับความมั่นคงในการงานมากกว่าและเป็นที่ปรารถนาของลูกค้า 4) โต้ตอบลูกค้าได้รวดเร็ว 
ฉับไว ชัดเจน การตอบสนองลูกค้าด้วยความรวดเร็ว ครบถ้วน ชัดเจน ว่องไว รวมถึงการติดต่อ
ประสานงาน ให้ความร่วมมือและช่วยเหลืออย่างรวดเร็ว ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความประทับใจตามมา 
ความรวดเร็วและฉับไว จึงเป็นกลยุทธ์ของการบริการเชิงรุกท่ีส าคัญ 5) ยิ้มแย้มแจ่มใส สร้างความเป็น
กันเอง การมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี เป็นเหมือนสายใยที่เชื่อมความเข้าใจอันดีระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ ภายใต้ปัจจัยส าคัญคือการสร้างความเป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส เท่านี้ก็จะกลายเป็นที่รัก
และชื่นชอบของลูกค้าได้ เป็นต้น 

งานบริการก็คืองานที่เรียกร้องความสนใจ เพ่ือดึงดูดให้ลูกค้าเข้ามาใช้สินค้าและบริการ 
หลายต่อหลายคนจึงพยายามสร้างความประทับใจให้ลูกค้าเพียงเริ่มต้น จนลืมคิดไปว่าเมื่อเวลาผ่านไป
ลูกค้าอาจเปลี่ยนใจไม่มาใช้บริการอีก ความส าเร็จในอดีตและปัจจุบันจึงไม่สามารถบ่งบอกถึง
ความส าเร็จในอนาคตได้ ดังนั้นจึงควรใส่ใจที่จะพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการของตนอยู่
ตลอดเวลา  จุดเริ่มต้นที่จะท าให้งานบริการประสบความส าเร็จอยู่ที่การบริหารจัดการ  เพราะการ
บริหารงานที่ดีย่อมมีชัยไปกว่าครึ่ง ดังนั้นการสร้างจิตส านึกของการให้บริการจึงต้องดูที่หลักการ
บริหารจัดการ 

สมิต สัชฌุกร (2550) ได้กล่าวว่า การบริการ เป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือด าเนินการเพ่ือ
ประโยชน์ของผู้อ่ืนจะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติ โดยทั่วไปหลักการให้บริการมีข้อควรค านึงดังนี้ 1) 
สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การบริการต้องค านึงถึงผู้รับบริการเป็นหลักจะต้อง
น าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ 2) ท าให้ผู้รับบริการเกิดความ
พอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น เพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งให้
ผู้รับบริการเกิดความพอใจถือเป็นหลักส าคัญในการประเมินผลการให้บริการ 3) ปฏิบัติโดยถูกต้อง
ครบถ้วน การตอบสนองความต้องการและความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัดคือการปฏิบัติที่ต้อง
มีการตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ครบถ้วนไม่ให้มีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่อง           
4) เหมาะสมแก่สถานการณ์  การให้บริการที่รวดเร็ว ส่งสินค้าหรือให้บริการตรงตามก าหนดเวลาเป็น
สิ่งส าคัญ ความล่าช้าไม่ทันก าหนดท าให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับสถานการณ์ และยังต้อง
พิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้าและสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดด้วย 5) ไม่ก่อผลเสียหายแก่
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บุคคลอื่นๆ การบริการใดก็ตามต้องพิจารณาโดยรอบคอบ รอบด้าน ต้องค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่าย 
รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อม เป็นต้น ลักษณะของการบริการที่ดี ธุรกิจหลายแห่งประสบความส าเร็จ
ในการให้บริการ เพราะผู้บริหารมีหลักการให้บริการก าหนดไว้เป็นกรอบหรือแนวทางปฏิบัติของ
พนักงานเพ่ือให้พนักงานยึดถือเป็นนโยบาย การให้บริการเป็นการกระท าของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ
อุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์จึงมีการประพฤติปฏิบัติที่
หลากหลายออกไป แต่การบริการที่ดีที่ยอมรับกันทั่วไปคือ 1) บริการด้วยความเต็มใจ มีความรักใน
งานบริการ 2) ท าด้วยความรวดเร็ว แสดงออกอย่างกุลีกุจอในการให้บริการ 3) ท าถูกต้อง ให้บริการที่
ครบถ้วนสมบูรณ์ 4) ท าอย่างเท่าเทียมกัน ต้องแสดงออกให้คนทั่วไปเห็นว่าเราบริการอย่างเสมอภาค 
5) ท าให้เกิดความชื่นใจ พอใจด้วยบริการที่มีคุณภาพสม่ าเสมอ คงเส้นคงวา ต้องท าให้ผู้รับบริการมี
ความสุข พยายามให้ความช่วยเหลือจนผู้รับบริการเกิดความพอใจ เป็นต้น 
 วิธีการต้อนรับที่สร้างความพอใจเป็นสิ่งที่ส าคัญ จึงต้องเตรียมการให้พร้อมเพ่ือจะให้เป็นไป
ตามความคาดหวังของผู้มาติดต่อ การปฏิบัติไม่ว่าจะเป็นทางกาย วาจาและใจ ก็จะต้องสอดคล้องกัน
เพ่ือมุ่งสู่เป้าหมายเดียวกัน คือ ความพอใจของผู้มาติดต่อหรือลูกค้า ความประทับใจในการต้อนรับ ท า
ให้เป็นที่กล่าวขวัญในทางที่ดี ความส าคัญของการต้อนรับมีมากเพียงใดจะสังเกตได้จาก ความส าคัญ
ของค าโฆษณาที่ธุรกิจต่างๆ เน้นการให้การต้อนรับที่เท่าเทียมและประทับใจเป็นเรื่องส าคัญและเป็น
จุดขาย (Selling Point) เช่น “บริการทุกระดับประทับใจ” “เพ่ือนคู่คิดมิตรคู่บ้าน” “เพ่ือนที่แสนดี” 
“เราจะดูแลท่านดุจญาติสนิท” การต้อนรับที่ดีจะฝากฝังความประทับใจที่ดี และสร้างความรู้สึกด้วย
รักและผูกพัน ท าให้คิดถึงสินค้าและบริการ เมื่อยามที่ต้องการใช้ก็จะนึกถึงเป็นแห่งแรกและแห่งเดียว
และไม่รีรอท่ีจะมาซื้อหาในทันใด และมาตรฐานการต้อนรับที่ดี คือ 

1. การจัดสถานที่ ต้องรักษาความสะอาดและมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย มีความ
สะดวกสบายแก่การพักและการรับรองลูกค้า มีความเหมาะสมแก่ผู้มาติดต่อและเป็นสัดส่วน มี
ผู้รับผิดชอบดูแลความเป็นระเบียบเรียบร้อย และต้องมีป้ายบอกสถานที่  

2. การแต่งกาย ต้องสุภาพเรียบร้อยและสะอาด เหมาะสมแก่กาลเทศะและลักษณะงานที่ท า 
มีป้ายชื่อตัวและหน่วยงาน/บริษัทฯ  

3. การกล่าวต้อนรับ ต้องกล่าวค าว่า “สวัสดี” และ “ไหว้” เป็นการต้อนรับ ทักทายอย่าง
สุภาพและเหมาะสม พูดอย่างมีหางเสียงและสุภาพ แสดงการให้เกียรติลูกค้า ให้ความสนใจและเอาใจ
ใส่ลูกค้า  

4. การแสดงน้ าใจ ต้องมีสีหน้ายิ้มแย้ม ถามความต้องการของลูกค้าว่าจะใช้บริการหรือช่วย
เขาได้อย่างไรบ้าง ไม่แสดงท่าทีกิริยากระด้าง หรือไม่พอใจในค าร้องขอหรือต่อว่าจากลูกค้า  

5. การรับรู้ความต้องการ ต้องถามความต้องการของผู้มาติดต่อให้ชัดเจน รับฟังลูกค้าอย่าง
ตั้งใจ ทบทวนค าพูดเพ่ือแสดงความเข้าใจที่ตรงกัน  



  13 

6. การสนองความต้องการ ต้องปฏิบัติตามค าร้องขออย่างเต็มใจและรวดเร็ว ต้องสามารถให้
ข้อมูลอย่างตั้งใจ มีการปฏิเสธอย่างนุ่มนวลสมเหตุสมผลในกรณีที่ไม่สามารถปฏิบัติตามความประสงค์ 
รับฟังความคิดเห็นลูกค้า  

7. การกล่าวค าอ าลา ต้องกล่าวขอบคุณ กล่าวค าขอโทษในกรณีที่การต้อนรับไม่เรียบร้อย 
กล่าวเชิญชวนให้มาใช้บริการอีก ต้องกล่าวค า “สวัสดี” และ “ไหว้” ก่อนลาจาก 

สิ่งที่ส าคัญในการให้บริการที่ดี คือ ผู้ให้บริการ จะต้องสั่งสมคุณสมบัติพ้ืนฐาน ไว้ให้เป็น
คุณลักษณะประจ าตัว ดังนี้ 

1. มีความรักในงานบริการ คนที่มีใจรักในงานใดๆ ย่อมจะมีความมุ่งมั่นที่จะท างานนั้นให้ดี
ที่สุด ด้วยความตั้งใจและมีการคิดสร้างสรรค์ปรับปรุงงานให้ดีอยู่เสมอ 

2. มีความรับผิดชอบในหน้าที่ หัวใจของการท างานทุกอย่างอยู่ที่ความรับผิดชอบ หากขาด
ความรับผิดชอบก็จะมีการละเลยในหน้าที่ ไม่เอาใจใส่ และก่อให้เกิดความเสียหายได้ 

3. มีความซื่อสัตย์ ซื่อตรงต่องาน ผู้บริการทุกคนมีความเชื่อตรงกันว่าการจะเป็นผู้ให้บริการที่
ดีต้องมีความซื่อสัตย์ทั้งต่อตัวเอง ต่อผู้อ่ืน และต่องานเพ่ือให้การให้บริการมีการประพฤติตรงและ
จริงใจ ไม่คดโกงและไม่หลอกลวง 

4. มีความสามารถควบคุมตนเองได้ การรู้จักควบคุมตน ควบคุมอารมณ์และความรู้สึกไม่
แสดงออกอย่างโจ่งแจ้งย่อมมีกิริยาอาการสงบเสงี่ยมวางตัวให้สุภาพ หากควบคุมตัวเองไม่ได้ แสดง
อาการไม่พอใจออกนอกหน้าก็อาจจะท าให้เสียบุคลิกภาพและเสียงานบริการได้ 

5. มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ การให้บริการมิใช่ปฏิบัติเป็นลักษณะงานกิจวัตรประจ าวัน ต้อง
รู้จักคิดต่อเติมดัดแปลงหรือปรังปรุงให้มีการบริการที่แปลกใหม่ดีขึ้นกว่าเดิม เพ่ือเพ่ิมความพอใจให้แก่
ผู้รับบริการอยู่เสมอ มิเช่นนั้นลูกค้าอาจเกิดการเปรียบเทียบกับการบริการของแห่งอ่ืนที่ดีกว่าได้ 

6. มีความมานะพยายามจะท าแต่สิ่งที่ดีมีคุณประโยชน์ ความเพียรพยายามน าไปสู่
ความส าเร็จในทุกสิ่ง ยิ่งมุ่งในทางที่ดีและเป็นประโยชน์ทั้งต่อตนเองและผู้รับบริการยิ่ งจะท าให้การ
บริการตั้งอยู่บนพื้นฐานที่ดีและประสพผลในการท าให้การบริการบรรลุเป้าหมายสูงสุด 

7. มีจิตใจมั่นคงไม่เรรวน ผู้ให้บริการจะต้องมีจิตใจหนักแน่นเพราะเป็นฝ่ายผู้ให้ซึ่งบางกรณี
ฝ่ายผู้รับมีความเรียกร้องต้องการสูงเกินกว่าที่จะให้ได้และท าความไม่พอใจให้แก่ผู้รับบริการ เกิดการ
ต าหนิบ่นหรือร้องเรียนว่าให้บริการไม่เหมาะสม ถ้าผู้ให้บริการเกิดความหวั่นไหวก็จะท้อแท้และไม่คิด
ทีจ่ะให้บริการอีกต่อไป หรือไม่ให้บริการอย่างเต็มความสามารถ 

8. มีความมุ่งมั่น เรียนรู้สิ่งใหม่ที่ให้ประโยชน์ต่อผู้อ่ืน การบริการมีการพัฒนาอยู่เสมอ ผู้
ให้บริการจึงควรเป็นคนใฝ่รู้ ใฝ่เรียนและแสวงหาความรู้ในเทคนิคการให้บริการใหม่ๆ ที่อาจเพ่ิมความ
สะดวก ความรวดเร็วและปลอดภัย บางกรณีไม่มีค่าใช้จ่ายมากเพียงแต่การปรับเปลี่ยนวิธีการ
บางอย่างในการให้บริการจะผลดีเป็นที่พอใจแก่ผู้รับบริการ 
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9. มีความช่างสังเกต การศึกษาอบรมเป็นการให้ความรู้ในชั้นต้น ต่อมาผู้ให้บริการจะต้อง
ศึกษาหาความรู้เพ่ิมเติมด้วยการศึกษาสังเกต การเป็นคนช่างสังเกต จดจ า วิธีการให้บริการที่ดีๆ 
น ามาเลือกใช้ปฏิบัติ ย่อมจะเป็นประโยชน์ช่วยในการพัฒนาการให้บริการได้อย่างมาก ความเป็นคน
ช่างสังเกตจะท าให้มองเห็นสิ่งที่ผู้อ่ืนมองไม่เห็นหรือมองข้ามไป 

10. มีวิจารณญาณไตร่ตรองรอบคอบ ผู้ให้บริการจะต้องรู้จักใช้ดุลพินิจในหลายกรณี บาง
เรื่องอาจขัดนโยบายไม่สามารถจะปฏิบัติตามที่ลูกค้าต้องการ แต่หลักการก็คือต้องไม่ท าให้ลูกค้าโกรธ
หรือไม่พอใจ การตัดสินใจว่าจะปฏิบัติอย่างไรจึงต้องอาศัยทักษะการตัดสินใจอย่างรอบคอบ ไม่
ตัดสินใจด้วยอารมณ์และจะต้องปฏิบัติให้สอดคล้องกับนโยบายด้วย 

11. มีความสามารถวิเคราะห์ปัญหา และหาทางแก้ไข การให้บริการโดยทั่วไปจะต้องเผชิญ
กับปัญหารอบด้านทั้งที่เกิดจากคนและเกิดจากระบบ การวิเคราะห์ให้รู้ถึงสาเหตุของปัญหาที่แท้จริง
จะช่วยให้สามารถแก้ไขปัญหาได้ถูกจุด เพราะหากไปแก้ปัญหาในการให้บริการที่ปลายเหตุอาจไม่เป็น
ผลในการแก้ปญัหาและยังจะมีผลเสียตามมา 

12. มีการพิจารณาใคร่ครวญ ความจริงเป็นการพิจารณาใคร่ครวญก็จะต้องใช้วิจารณญาณ
ไตร่ตรอง แต่มีลักษณะเน้นถึงการทบทวนผลได้ผลเสียที่จะเกิดข้ึนจากการให้บริการที่บกพร่อง อาจจะ
น ามาซึ่งความเสียหายแก่กิจการถึงขั้นถูกบอกเลิกสัญญาหรือเสียค่าปรับ ซึ่งผู้ให้บริการจะต้องมีความ
รับผิดชอบอย่างสูง หากปฏิบัติได้อย่างมั่นคงจนเป็นนิสัยก็จะเป็นพ้ืนฐานให้งานบริการประสพ
ความส าเร็จด้วยดี 

สมชาติ กิจยรรยง (2555) กล่าวว่า การบริการ ถือเป็นปัจจัยหนึ่งที่จะท าให้ธุรกิจของเรามี
ความเจริญรุ่งเรืองได้ หากเรามีการบริการที่ดี ตรึงตราตรึงใจลูกค้าที่มาใช้บริการ ท าให้ลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการพึงพอใจในการบริการหรือสินค้าของเรา ย่อมส่งผลให้เรารักษาลูกค้าเก่าไว้ได้ และสามารถ
สร้างลูกค้าใหม่ๆได้เช่นกัน กลยุทธ์และเทคนิคต่างๆทุกรูปแบบ จึงเป็นสิ่งจ าเป็นเพ่ือให้เกิดการซื้อซ้ า 
และกลับมาใช้บริการของเรา ทุกวันนี้การแข่งขันด้านการบริการจึงเป็นสิ่งจ าเป็นที่จะดึงดูดลูกค้า หรือ
รักษาลูกค้าให้อยู่กับเราไปนานๆ และได้กล่าวว่า การให้บริการอย่างมีคุณภาพและมีมาตรฐาน จะต้อง
ปฏิบัติดังนี้  
 1. มีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ มีจิตวิญญาณพร้อมที่จะให้บริการอยู่เสมอ มีความเข้าใจในงาน
บริการ ยินดีที่จะให้บริการ 

2. มีความกระตือรือร้นในการท างาน บริการด้วยจิตใจอันมุ่งมั่น ทันการและทันใจผู้ใช้บริการ 
ให้ค าปรึกษาอย่างกระฉับกระเฉง และมีความพยายาม 

3. ช่วยเหลือลูกค้าอย่างมีอัธยาศัยไมตรี จริงใจ ให้ความสนใจและเอาใจใส่ดูแล สร้างความ
ประทับใจในการให้บริการ มีไมตรีจิต มีกิริยามารยาทที่ดี มีความถ่อมตัว แสดงออกในการให้บริการ
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ด้วยรอยยิ้มหรือใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส และหวังดีที่ได้ให้บริการ มีความอดทน อดกลั้น รู้จักควบคุม
หรือระงับอารมณ์ 

4. มีความแม่นย า ถูกต้อง ในการให้ข้อมูลผู้ใช้บริการ  
5. รักษาค าม่ันสัญญาที่เคยให้ไว้กับลูกค้าหรือองค์กร 
6. ได้รับการฝึกอบรม และฝึกฝนจนเกิดทักษะในการบริการอย่างอัตโนมัติ 
7. มีความรู้เกี่ยวกับตัวสินค้า ระบบขององค์กรเป็นอย่างดี จะต้องมีความรอบรู้ในงานที่ท า 

และสามารถใช้สติปัญญา ไหวพริบในการบริการลูกค้า สามารถท างานทดแทนกันได้ แม้เวลาหยุดพัก 
8. มีมาดของผู้ให้บริการที่ท่าทางดี บุคลิกภาพที่ดีในการปรากฏตัว 
9. เสนอแนวคิดใหม่ๆในการปรับปรุง หรือพัฒนาการให้บริการอยู่เสมอ 
แนวทางในการสร้างงานบริการ ที่สร้างความประทับใจให้กับลูกค้าหรือผู้ใช้บริการในทุก

ระดับ มีแนวทางหลักๆ ส าหรับพนักงานผู้ให้บริการขั้นพ้ืนฐาน และผู้บริหารงานตามล าดับ คือ บันได
สู่ความเป็นเลิศในการบริการ คือ 1) เรียนรู้ในตัวลูกค้าของเรา และหาค าตอบให้ได้ว่าอะไรเป็นสิ่ง
ส าคัญส าหรับเขา 2) เรียนรู้และค้นหาปัจจัยในการให้บริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า     
3) พยายามตอบสนองบริการที่เราจะมอบให้กับลูกค้าได้ในส่วนที่เรารับผิดชอบ 4) จัดท าล าดับ
ขั้นตอนในกระบวนการบริการนั้นๆ ให้แก่ลูกค้า และท าตามขั้นตอนบริการ 5) ปรับปรุงการท างานให้
ได้ผล คือ คล่องตัว แม่นย า และสะดวกโดยลดความผิดพลาด และรวบรัดขั้นตอนให้ง่ายขึ้น 6) สร้าง
เกณฑ์มาตรฐานความต้องการของลูกค้า โดยท าระบบการควบคุม และสร้างวิธีการตรวจสอบผลลัพธ์ 
เป็นระยะๆ ทั้งนี้เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการให้ดีขึ้น 

การไปติดต่อบุคคลในองค์กรต่างๆ หากรู้สึกว่าไม่ได้รับการต้อนรับหรือตอบกลับที่ดี ที่
สร้างสรรค์ ขาดความเอาใจใส่ หรือไม่ให้ความส าคัญกับเรา เราจะก็รู้สึกไม่พึงพอใจ ไม่ประทับใจ 
ดังนั้นเมื่อมีผู้มาติดต่อเรา หากเราประสงค์จะก้าวสู่ความเป็นเลิศแล้ว ควรเอาใจเขามาใส่ใจเราด้วย
การบริการที่ดีทั้งก่อน ระหว่าง และภายหลังเสร็จสิ้นงาน คุณภาพสินค้าขององค์กร บริการต่างๆ 
ร่วมกับคุณภาพการปฏิบัติงาน ย่อมส่งผลต่อภาพลักษณ์ที่ดีในรูปแบบต่างๆ คือ ย่อมส่งผลให้เกิดผู้
ติดต่อ ผู้มุ่งหวัง หรือลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ท าให้เกิดการซื้อซ้ าหรือซื้อเพ่ิมเติมได้ และย่อมท าให้เกิด
การได้เปรียบคู่แข่งขันในด้านต่างๆ ส่งผลต่อองค์กรและพนักงาน และการท างานร่วมกันกับทีมงาน
เพ่ือให้บริการที่เป็นเลิศและเกิดประโยชน์กับผู้ใช้บริการ ย่อมจะน าพาให้ธุรกิจของเรามีความมั่งคั่ง
และมั่นคง ถ้าเราใช้การบริการแบบประสานงานกันเป็นเครื่องมือให้กับทีมงาน เมื่อลูกค้าได้
ผลตอบแทนตามความคาดหวัง หรือเกินความคาดหวัง ย่อมส่งผลต่อการซ้ า หรือซื้อตลอดไป 

เอ้ือมบุญ เล้าศศิวัฒนพงศ์ (2555) ได้ให้ความหมายการบริการไว้ว่า การบริการ หมายถึง 
การด าเนินการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างยอดเยี่ยมเป็นเลิศ โดยยึดหลักว่าต้อง
มีความสะดวก  สะอาด รวดเร็วและถูกต้อง ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการมากที่สุด อันน ามา
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ซึ่งความประทับใจ หรือความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ และยังกล่าวถึงการพัฒนาองค์กร ว่าเป็น
กระบวนการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาองค์กรอย่างมีระบบโดยได้เน้นการมีส่วนร่วมในการพัฒนา 
โดยเฉพาะการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นภายในองค์กร เพ่ือด าเนินไปตามวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ตั้งไว้ 
และประเด็นที่ส าคัญอีกประการหนึ่ง คือ ในการพัฒนานั้นมุ่งเน้นเพ่ือการแก้ไขและเปลี่ยนแปลง
ทัศนคติพฤติกรรมการปฏิบัติงานของบุคคลในองค์กรทั้งเก่าและใหม่อย่างเป็นระบบ และกล่าวว่า การ
พัฒนาบุคลากร เป็นการเสริมสร้างความรู้ ความเข้าใจ และประสบการณ์ เพ่ือเพ่ิมพูนทักษะความ
ช านาญ ความเชี่ยวชาญ และความสามารถในการท างานที่เหมาะสมกับต าแหน่งที่รับผิดชอบ  

ณรัญรัตน์ มณฑีรรัตน์ (2557) ได้กล่าวว่า การบริการที่เป็นเลิศสร้างความพึงพอใจสูงสุด
ให้แก่ลูกค้าและการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของธนาคารเป็นองค์ประกอบส าคัญที่จะเพ่ิมฐานลูกค้าให้กับ
ธนาคาร การพัฒนาคุณภาพการบริการให้มีมาตรฐานลูกค้าเกิดความประทับใจ อยากกลับมาใช้
บริการซ้ า โดยการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า มีความเข้าใจลูกค้าแต่ละบุคคลว่าลูกค้ามีความ
ต้องการอะไรโดยผู้ให้บริการจะต้องตอบสนองความต้องการของลูกค้าทันที คือผู้ให้บริการต้องมีความ
พร้อมให้บริการแก่ลูกค้าเสมอ การปฏิบัติอย่างรวดเร็วด้วยความเต็มใจ เช่น ถ้าลูกค้ามีปัญหา ไม่ควร
ให้ลูกค้ารอนาน ไม่ควรปัดหน้าที่ความรับผิดชอบให้บุคคลอ่ืน ไม่ควรพูดจาด้วยอารมณ์รุนแรง หาก
ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจต่อการบริการอาจไม่กลับมาใช้บริการกับธนาคารอีก 
 จากการพิจารณาแนวคิดและความหมายเกี่ยวกับการบริการ สรุปได้ว่า การบริการ เป็นการ
กระท าท่ีส่งมอบการบริการจากผู้ให้บริการไปถึงผู้รับบริการ ซึ่งเป็นสินค้าที่ไม่มีตัวตน เพ่ือสนองความ
ต้องการของผู้รับ ไม่ว่าจะเป็นการบริการเชิงรุก การบริการที่สามารถมัดใจลูกค้า ซึ่งมีรูปแบบที่
หลากหลาย แล้วแต่หน่วยงานหรือองค์กรนั้นจะมีแนวคิดหรือวิธีปฏิบัติที่เห็นสมควรในการบริการที่
เหมาะกับธุรกิจบริการของตนเอง ซึ่งจะมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 

4. คุณภาพในการให้บริการ 

 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547) กล่าวว่า คุณภาพในการบริการมีความส าคัญและเป็นที่
สนใจของนักการตลาด เนื่องจากคุณภาพบริการที่ดีหมายถึงบริษัทจะมีความได้เปรียบเชิงแข่งขัน แต่
ในทางกลับกันถ้าคุณภาพในการบริการไม่ดี บริษัทก็จะตกอยู่ในฐานะเสียเปรียบทางการแข่งขัน
ในทันที  มีงานวิจัยหลายชิ้นที่ชี้ให้เห็นว่าคุณภาพบริการจะน ามาซึ่งความพึงพอใจแก่ลูกค้า และถ้า
ลูกค้าไม่พึงพอใจลูกค้าก็พร้อมที่จะหนีไปใช้บริการจากผู้ประกอบการรายอ่ืนทันที ในมุมมองทาง
การตลาด ประเด็นส าคัญคือ ผู้บริโภคสังเกตเห็นความแตกต่างด้านคุณภาพระหว่างผู้ประกอบการ
ธุรกิจบริการแต่ละรายหรือไม่ ดังนั้น เราจะต้องพยายามปรับปรุงคุณภาพในการบริการในมิติที่อยู่ใน
สายตาของลูกค้าให้เหนือกว่าคู่แข่ง ไม่ใช่การปรับปรุงคุณภาพในแบบที่ท าไปแล้วลูกค้าไม่รู้ และเมื่อ



  17 

องค์กรบริการของเรามีคุณภาพที่ผู้บริโภครับรู้เหนือกว่าคู่แข่งแล้ว จุดนี้เองจะน าไปสู่ผลก าไรที่สูงขึ้น
ในอนาคต  หลังจากที่ลูกค้าซื้อบริการและได้ใช้บริการ ลูกค้าจะมีการประเมินเปรียบเทียบระหว่าง  
“สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังจะได้รับบริการ” กับ “สิ่งที่ลูกค้าได้รับจริงจากการบริการ” และเมื่อใดก็ตามที่สิ่ง
ที่ลูกค้าคาดหวังเท่ากับหรือน้อยกว่าสิ่งที่ลูกค้าได้รับจริง ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นเราอาจ
สรุปได้ว่าคุณภาพบริการหมายถึง “ความพอใจของลูกค้า หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งก็คือคุณภาพหมายถึง 
การให้บริการได้ตรงตามที่ลูกค้าคาดหวัง” และเมื่อคุณภาพการบริการคือการให้บริการได้ตรงตาม
ความต้องการที่ลูกค้าคาดหวัง ดังนั้นปัจจัยที่ลูกค้าใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการจึงเป็นสิ่ง
ส าคัญ ซึ่งประกอบไปด้วย  

1. ความเชื่อถือในคุณภาพการบริการ จะเกี่ยวข้องกับผลงานและความพร้อมให้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ หมายความว่า องค์กรจะต้องให้บริการอย่างถูกต้องเหมาะสมตั้งแต่ครั้งแรก และรักษา
สัญญาที่ให้กับลูกค้าไว้ได้ เช่น การออกบิลเรียกเก็บเงินถูกต้อง การเก็บข้อมูลถูกต้อง ให้บริการตาม
เวลาที่ก าหนด เป็นต้น 

2. การตอบสนอง คือความเต็มใจ หรือความพร้อมในการบริการของพนักงานและยัง
เกี่ยวข้องกับการให้บริการอย่างทันอกทันใจ เช่น การส่งส าเนาใบโอนทันที โทรศัพท์กลับหาลูกค้า
อย่างรวดเร็ว ให้บริการรวดเร็วทันใจ เป็นต้น 

3. บริการอย่างมีความสามารถ คือมีทักษะและความรู้ที่จะท างานบริการนั้นๆ มีความช านาญ
อย่างที่ควรจะเป็น โดยเกี่ยวข้องกับ ความรู้ความช านาญของคนที่จะต้องไปติดต่อกับลูกค้า ความรู้
และความช านาญของคนท่ีจะสนับสนุนงานบริการ 

4. การเข้าถึง เกี่ยวกับการติดต่อต่างๆที่สามารถท าได้ง่ายและมีความคล่องตัว เช่น ติดต่อ
งานบริการทางโทรศัพท์ได้โดยง่าย ช่วงเวลารอคิวบริการต้องไม่นานเกินไป มีเวลาเปิด/ปิดให้บริการที่
อ านวยความสะดวกแก่ลูกค้า สถานที่ติดต่อขอรับบริการมีความสะดวก เป็นต้น 

5. อัธยาศัยไมตรี จะเกี่ยวข้องกับความสุภาพ การให้เกียรติ การค านึงถึงความรู้สึกของลูกค้า 
มิตรภาพที่ได้จากการติดต่อกับพนักงานให้บริการ อัธยาศัยไมตรี และยังรวมถึงการดูแลและค านึงถึง
ทรัพย์สินของลูกค้า ความเป็นมิตรของพนักงาน ความเอาใจใส่ และความเกรงใจ 

6. การติดต่อสื่อสาร หมายถึง การหมั่นให้ข้อมูลแก่ลูกค้าด้วยภาษาที่ลูกค้าเข้าใจได้ พร้อมทั้ง
ยินดีรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า และอาจหมายถึงบริษัทจ าเป็นต้องปรับภาษาที่ใช้กับผู้บริโภคแต่ละ
กลุ่มที่แตกต่างกัน การติดต่อสื่อสารยังเกี่ยวข้องกับ การอธิบายรายละเอียดวิธีการใช้บริการ อธิบาย
ว่าลูกค้าต้องจ่ายมากแค่ไหนส าหรับงานบริการนั้น อธิบายต้นทุนที่ลูกค้าต้องจ่ายแลกกับงานบริการ 
ให้ความม่ันใจกับผู้บริโภคว่าความต้องการของเขาต้องได้รับการตอบสนอง 

7. ความเชื่อถือไว้ใจได้ เกี่ยวกับความมีคุณค่า น่าเชื่อถือ และความซื่อสัตย์ ทั้งนี้ความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้สัมพันธ์กับการค านึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของลูกค้า สิ่งที่เอ้ือประโยชน์ต่อการมีความ
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เชื่อถือไว้ใจได้ คือ ชื่อเสียงของบริษัท บุคลิกภาพส่วนตัวของคนที่ติดต่อกับลูกค้า ความซื่อสัตย์และ
ความจริงใจของผู้ให้บริการ 

8. ความปลอดภัย คือปลอดจากอันตราย ความเสี่ยง หรือความเคลือบแคลงสงสัย เช่น ความ
ปลอดภัยทางร่างกายเวลาใช้ตู้ ATM ความมั่นคงทางด้านการเงิน การเก็บรักษาความลับของลูกค้า 
เป็นต้น 

9. เข้าใจ รู้จักลูกค้าจริง เป็นความพยายามเข้าใจความต้องการของลูกค้า โดยเกี่ยวพันถึง
ศึกษาความคาดหวังและความต้องการของลูกค้า เอาใจใส่และให้ความสนใจลูกค้าเป็นรายบุคคล ต้อง
จดจ าลูกค้าประจ าของตนเองได้ 

10. บริการที่เป็นรูปธรรม เป็นปัจจัยเดียวที่ลูกค้าสามารถจับต้องได้ในปัจจัยทั้งหมดที่ลูกค้า
ใช้ในการประเมินคุณภาพบริการ ซึ่งประกอบด้วย สิ่งอ านวยความสะดวก การตกแต่งภายในภายนอก
ต่างๆ การแต่งตัวของบุคลากรผู้ให้บริการ เครื่องมือเครื่องใช้และอุปกรณ์ที่ต้องใช้ประกอบเพ่ือให้
บริการ ตัวแทนบริการในเชิงกายภาพ บัตรเครดิตการ์ด หรือบัญชีธนาคาร ลักษณะและพฤติกรรมของ
ลูกค้าคนอื่นที่เข้ามาใช้บริการพร้อมๆ กันในสถานบริการ เป็นต้น 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548a) กล่าวว่า การเสนองานที่มีคุณภาพ เป็นกลไกอย่างหนึ่งใน
การเพ่ิมคุณค่าแก่งานบริการ องค์กรบริการที่น าการจัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality 
Managemeny : TQM ) มาใช้จะพยายามปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่องและใช้คุณภาพเป็นปัจจัย
ส าคัญในการประเมินผลการปฏิบัติงาน ผู้บริหารทุกคนและพนักงานที่เกี่ยวข้องทุกระดับจะต้องมี
ความมุ่งม่ันในการเสนองานที่มีคุณภาพ มีการใช้เครื่องมือต่างๆ ในการแก้ปัญหาจนเกิดเป็นวัฒนธรรม
ขององค์กรที่ทุกคนยอมรับ ส าหรับผู้บริหารระดับกลางจะต้องเข้าใจระบบของกิจการในส่วนที่พวกเขา
รับผิดชอบ รวมทั้งเป้าหมายในการปฏิบัติงาน พวกเขาจะต้องยอมรับหลักการใหม่เกี่ยวกับระบบและ
กระบวนการที่ปรับปรุง เพ่ือจะได้แนะน าพนักงานในระดับที่ต่ ากว่าได้ ส าหรับพนักงานระดับล่างต้อง
ได้รับการชี้แนะและฝึกอบรมจนเขาสามารถวัดผลการปฏิบัติงานได้ ตระหนักถึงการผันแปรของ
คุณภาพงานบริการและสามารถวิเคราะห์สาเหตุที่แท้จริงของปัญหาได้ บทบาทของพวกเขาจะแน่นอน
ว่าอะไรเป็นสิ่งที่พวกเขาต้องปฏิบัติได้และอะไรเป็นสิ่งที่ต้องเสนอต่อฝ่ายจัดการในระดับที่สูงกว่า 
 ในการที่จะบรรลุผลส าเร็จในการให้บริการได้อย่างมีคุณภาพได้นั้นต้องอาศัยองค์ประกอบ
อ่ืนๆประกอบด้วยดังต่อไปนี้ 

1. การฟัง (Listening) คุณภาพถูกก าหนดโดยลูกค้า การปฏิบัติตามข้อก าหนดของบริษัท 
ไม่ใช่คุณภาพแต่การปฏิบัติตามข้อก าหนดของลูกค้าคือคุณภาพแท้จริง การปรับปรุงบริการต้องเกิด
การเรียนรู้อย่างต่อเนื่องเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ทั้งของลูกค้าและผู้ผลิต 

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความน่าเชื่อถือเป็นหลักส าคัญของงานบริการที่มีคุณภาพ 
ลูกค้าจะไม่ให้ความสนใจเลยหากงานบริการนั้นไม่น่าเชื่อถือ 
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3. บริการพื้นฐาน (Basic Service) ลูกค้าคาดหวังจะได้รับบริการพ้ืนฐานและต้องการผลของ
ปฏิบัติงานไม่ใช่แค่ค าสัญญา 

4. การออกแบบงานบริการ (Service Design) ทุกองค์ประกอบของระบบบริการต้องท า
หน้าที่ไปด้วยกัน การออกแบบที่มีข้อบกพร่องในส่วนใดก็ตามของระบบบริการจะลดคุณภาพงาน
บริการได ้

5. การกลับมาใช้บริการ (Recovery) บริษัทจะได้รับคะแนนด้านคุณภาพการให้บริการที่ไม่
น่ายินดีจากลูกค้าหากว่าปัญหาของลูกค้าไม่ได้รับการแก้ไขจนเป็นที่น่าพอใจ บริษัทไม่สามารถ
ตอบสนองอย่างมีประสิทธิภาพต่อข้อร้องเรียนของลูกค้าจะประสบความล้มเหลวในการให้บริการ 

6. ความแปลกใจ (Surprising Customers) อะไรก็ตามที่ลูกค้าได้รับนอกเหนือความ
คาดหมายจะน ามาซึ่งความแปลกใจ องค์กรบริการนอกจากจะให้บริการที่น่าเชื่อถือแล้ว การสร้าง
ความแปลกใจแก่ลูกค้าเม่ือมีการส่งมอบบริการจะเป็นบริการที่ยอดเยี่ยมอย่างแท้จริง 

7. ปฏิบัติอย่างเสมอภาค (Fair Play) องค์กรบริการต้องให้บริการแก่ลูกค้าทุกคนเท่าเทียม
กัน หากลูกค้ารู้สึกว่าไม่มีความเสมอภาค พวกเขาจะเกิดความคับแค้นใจและไม่ไว้ใจองค์กรนั้นอีก
ต่อไป 

8. ท างานเป็นทีม (Teamwork) การท างานร่วมกันเป็นทีมเป็นสิ่งส าคัญที่จะสนับสนุนให้เกิด
แรงจูงใจในการให้บริการ 

9. การวิจัยพนักงาน (Employee Research) การวิจัยพนักงานเป็นสิ่งส าคัญต่อการปรับปรุง
งานบริการพอๆกับการวิจัยลูกค้า 

10. ผู้น า (Servant Leadership) การส่งมอบบริการที่ดีนั้นต้องอาศัยรูปแบบเฉพาะของ
ความเป็นผู้น า ซึ่งเป็นตัวกระตุ้นและผลักดันให้บรรลุผลส าเร็จในงานบริการ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ได้กล่าวว่า คุณภาพของการบริการ (service quality) 
หมายถึง การบริการที่ดีเลิศ (excellent service) ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของ
ลูกค้าจนท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ (customer satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี (customer 
loyalty) ค าว่าบริการที่ดีเลิศตรงกับความต้องการ หมายถึงสิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือคาดหวังไว้ได้รับ
การตอบสนอง ส่วนบริการที่เกินความต้องการของลูกค้า หมายถึงสิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือคาดหวังไว้
ได้รับการตอบสนองอย่างเต็มที่ จนรู้สึกว่าการบริการนั้นเป็นการบริการที่วิเศษมาก ประทับใจ คุ้มค่า
แก่การตัดสินใจ รวมทั้งคุ้มค่าเงิน เป็นต้น คุณภาพในการบริการของธนาคาร ได้แก่ ความสวยงามของ
ที่ท าการของธนาคาร การจัดสัดส่วนของการบริการและการมีป้ายบอกอย่างชัดเจน การแต่งการอย่าง
ภูมิฐานของพนักงาน ความรวดเร็วของระบบคอมพิวเตอร์ ความถูกต้องของตัวเลขยอดเงิน มี
เครื่องมือทันสมัยจัดไว้ครบครันส าหรับบริการ ไม่ว่าจะเป็นเครื่องเอทีเอ็ม เครื่องปรับสมุด อัตโนมัติ 
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เครื่องฝากเงิน ที่ฝากเช็ค เป็นต้น และองค์ประกอบของคุณภาพในการให้บริการ ในการวัดคุณภาพ
ของการบริการ ลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพในการบริการมี 5 ข้อ ได้แก่ 
 1. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ์ เช่น 
เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ ที่จอดรถ สวน ห้องน้ า การตกแต่ง ป้าย
ประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มต่างๆ รวมทั้งการแต่งกายของพนักงาน สิ่งที่สัมผัสได้เหล่านี้จะเหมือนกับ
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งเป็นหนึ่งในส่วนประสมทางการตลาดตัวที่ 7 (P7) สิ่งเหล่านี้นอกจากจะ
สวยงามและสะอาดแล้ว การใช้งานยังเป็นสิ่งที่จะต้องค านึงถึง เช่น บันไดที่สวยงามต้องไม่ท าขั้นสูง
เกินไป ที่จอดรถที่หาประตูทางเข้าได้ง่าย เป็นต้น 
 2. ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ (Reliability) เป็นความสามารถในการมอบบริการ เพ่ือสนอง
ความต้องการของลูกค้าตามที่ได้สัญญาหรือที่ควรจะเป็นได้อย่างถูกต้อง และได้ตรงวัตถุประสงค์ของ
การบริการนั้นภายในเวลาที่เหมาะสม เช่น การฝากเงินกับธนาคารต้องมีการรักษาเงินในสมุดบัญชีให้
อยู่ครบทุกบาททุกสตางค์ ค านวณดอกเบี้ยไม่ผิดพลาด เป็นต้น 
 3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) เป็นความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า โดยให้บริการอย่าง
รวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งต้องมีความกุลีกุจอ เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้องรับให้การช่วยเหลือ 
สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนักงานและกระบวนการใน
การให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 
 4. การรับประกัน (Assurance) เป็นการรับประกันว่า พนักงานที่ให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถ และมีความสุภาพ มีจริยธรรมในการให้บริการเพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าว่าจะ
ได้รับการบริการที่เป็นมาตรฐานและปลอดภัยไร้กังวล นอกจากนี้อาจจะต้องรับประกันถึงมาตรฐาน
ขององค์กรด้วย เช่น ISO 9001:2000 หรือรางวัลจากสถาบันต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นธนาคารดีเด่น หรือ
ผู้บริหารได้รับรางวัลผู้บริหารดีเด่น 
 5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) องค์ประกอบข้อนี้เป็นการดูแลและเอาใจใส่
ให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ เนื่องจากเข้าใจปัญหาหรือความต้องการของลูกค้าที่ต้องได้รับการ
ตอบสนอง เน้นการบริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่างเป็นรายบุคคล ตามวัตถุประสงค์ที่แตกต่าง
กัน มีการสื่อสารท าความเข้าใจกับลูกค้าอย่างถ่องแท้  
 จากการศึกษาผลของการสร้างคุณภาพในการให้บริการในธนาคารแห่งหนึ่ง ในสหรัฐอเมริกา 
ที่มีผลต่อผลประกอบการของธุรกิจ ทั้งผลตอบแทนต่อทรัพย์สินรวม และผลตอบแทนต่อส่วนของผู้ถือ
หุ้น มีมากข้ึนหลังจากปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
 การสร้างคุณภาพในแต่ละช่วงของการบริการ แบ่งได้เป็น 3 ช่วง ดังนี้ 

1. ก่อนการให้บริการ ช่วงนี้เป็นช่วงก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการในครั้งแรก ผู้บริหารธุรกิจที่ดี
จะต้องใช้การสื่อสารให้ตรงกลุ่มเป้าหมายและถูกช่วงเวลา ให้ลูกค้ารับข่าวสารเกี่ยวกับการบริการของ
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ธุรกิจพร้อมการส่งเสริมการขายต่างๆ เพ่ือชักจูงให้ลูกค้ามาทดลองใช้บริการให้ได้ ช่วงนี้เป็นช่วงสร้าง
มโนภาพในใจของลูกค้า ดังนั้นข้อความที่สื่อออกไปต้องชัดเจน ต้องเป็นจริงทุกประการ ไม่มีการ
หลอกลวงซ่อนอยู่เพราะจะท าให้ลูกค้าลูกค้าผิดหวังและเลิกมาใช้บริการ 

2. ขณะให้บริการ ช่วงนี้เป็นช่วงที่ส าคัญที่สุดที่ผู้บริหารต้องเอาใจใส่อย่างมาก เนื่องจากเป็น
ช่วงของการพิสูจน์หรือทดสอบคุณภาพในการให้บริการ ช่วงนี้มีผลต่อความพึงพอใจและความ
จงรักภักดีของลูกค้า ซึ่งเรียกว่าช่วงแห่งการสร้างความประทับใจ ในขณะเดียวกันช่วงนี้เป็นช่วงที่
ธุรกิจจะต้องแสดงฝีมือให้เห็นถึงการวางต าแหน่งบริการที่โดดเด่น ความแตกต่างของธุรกิจ แบรนด์
เนมที่เด่นชัด และคุณภาพในการบริการอันยอดเยี่ยม ซึ่งจะต้องเริ่มจากการต้อนรับ การให้บริการ 
จนถึงการช าระเงิน และการส่งลูกค้าเมื่อบริการเสร็จสิ้น ผลของการสร้างความประทับใจจะมีผล
ออกมาเป็น 2 ประเภทคือ ประทับใจและไม่ประทับใจ ซึ่งการสร้างความประทับใจให้เกิดขึ้นได้ส าเร็จ
หรือไม่นั้น ต้องอาศัยทุกคนในองค์กร โดยเฉพาะพนักงานส่วนที่ต้องพบปะกับลูกค้าในทุกต าแหน่ง 

3. หลังการให้บริการ หลังจากการให้บริการควรมีการติดตามความพึงพอใจ รวมทั้งปัญหา
ต่างๆที่อาจจะเกิดจากการบริการเพ่ือจะได้น ามาปรับปรุงให้มีคุณภาพต่อไป อย่างน้อยการติดตามผล
จะช่วยลดความไม่พอใจของลูกค้าลงไปได้ 
 อาภรณ์ ภู่วิทยพันธุ์ (2549) กล่าวว่า งานบริการก็คืองานที่เรียกร้องความสนใจ เพ่ือดึงดูดให้
ลูกค้าเข้ามาใช้สินค้าและบริการ หลายต่อหลายคนจึงพยายามสร้างความประทับใจให้ลูกค้าเพียง
เริ่มต้น จนลืมคิดไปว่าเมื่อเวลาผ่านไปลูกค้าอาจเปลี่ยนใจไม่มาใช้บริการอีก ความส าเร็จในอดีตและ
ปัจจุบันจึงไม่สามารถบ่งบอกถึงความส าเร็จในอนาคตได้ ดังนั้นจึงควรใส่ใจที่จะพัฒนาและปรับปรุง
คุณภาพงานบริการของตนอยู่ตลอดเวลา  จุดเริ่มต้นที่จะท าให้งานบริการประสบความส าเร็จอยู่ที่การ
บริหารจัดการ เพราะการบริหารงานที่ดีย่อมมีชัยไปกว่าครึ่ง ดังนั้นการสร้างจิตส านึกของการ
ให้บริการจึงต้องดูที่หลักการบริหารจัดการ เพ่ือเป็นหนทางในการบริหารงานที่ดีควรใช้หลัก 6 Ps คือ  

1. Planning แผนงานคือเข็มทิศ ชี้น าความส าเร็จ แผนงานเป็นเสมือนกลยุทธ์หนึ่งที่จะท าให้
บุคคลรอบข้างเกิดความประทับใจในพฤติกรรมการให้บริการ  

2. People ทีมงานคือฟันเฟือง ขับเคลื่อนงานบริการ การท างานใดๆก็ตามไม่สามารถท าได้
เพียงล าพังเสมอไป และเช่นเดียวกันการบริการที่ดีย่อมไม่สามารถเกิดขึ้นโดยล าพังจ าเป็นต้องอาศัย
พลังของกลุ่มหรือทีมงาน การให้บริการแบบ One Man Show จะไม่ส่งผลดีแก่ลูกค้า ดังนั้นเพ่ือสร้าง
งานบริการที่เป็นเลิศ คนเราต้องท างานเป็นทีมร่วมกับผู้อ่ืนไม่ว่าจะเป็นหัวหน้า ลูกน้อง เพ่ือนร่วมงาน
ทั้งในหน่วยงานเดียวกันหรือต่างหน่วยงาน และส าหรับหัวหน้างานทักษะที่ส าคัญอย่างยิ่งคือการสร้าง
ทีมงาน ท าอย่างไรให้ลูกน้องหรือสมาชิกท างานร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือสร้างความส าเร็จ
ในการให้บริการที่ดี คุณภาพงานบริการย่อมเกิดขึ้นจากพลังของทีมส่งผลให้เกิดพฤติกรรมเชิงรุกสู่
ลูกค้าเพ่ือส่งเสริมการบริการที่ดี  
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3. Price ราคาคือต้นทุน เมื่อเทียบกับผลผลิตจริง ค่าตอบแทน สวัสดิการที่ได้รับจากองค์กร 
เปรียบเทียบกับงานที่ได้ท าไป ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นคุ้มค่ามากน้อยเพียงใดและอีกผลลัพธ์หนึ่งที่ต้องถูก
ประเมินคือความพึงพอใจของลูกค้า รวมถึงข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้น กล่าวคือควรหาวิธีใดก็ตาม เพ่ือท า
ให้ต้นทุนหรือค่าใช้จ่ายเกิดขึ้นน้อยที่สุด แต่ผลลัพธ์จากการให้บริการอยู่ในระดับน่าพึงพอใจหรือสูง
ที่สุดเท่าที่จะท าได้  

4. Product สินค้าคืองานบริการ ที่ส่งผ่านไปยังลูกค้า การขายบริการภายใต้การให้และ
ตอบสนองต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการด้วยคุณภาพตามมาตรฐานที่ก าหนด การส่งผ่านงานบริการไปยัง
ผู้รับบริการแบ่งออกเป็น 3 ช่วงหลักๆได้แก่ ก่อนบริการ ระหว่างบริการ และหลังบริการ ซึ่งแต่ละ
ช่วงเวลา ผู้ให้บริการต้องมีกิจกรรมหรือภาระงาน ขีดความสามารถที่จะส่งผลให้ภาระงานที่ก าหนดขึ้น
ประสบผลส าเร็จโดยมีเป้าหมายหลักคือ เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ  

5. Process กระบวนการคือจุดเชื่อมระหว่างการบริการกับผลลัพธ์ เนื่องจากกระบวนการ
เป็นปัจจัยหนึ่งที่จะส่งผลให้งานบริการเป็นที่ประทับใจแก่ลูกค้า การบริหารกระบวนการจึงควรท า
อย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอไม่ใช่เพียงเฉพาะเวลาที่ลูกค้าวิพากษ์วิจารณ์เท่านั้น การปรับปรุงกระบวนการ
อย่างต่อเนื่องจึงเป็นหน้าที่ของผู้ให้บริการในการวางแผนเพ่ือพัฒนาและปรับปรุงระบบงานอย่าง
สม่ าเสมอ ควรตรวจสอบว่าขั้นตอนไหนที่ไม่จ าเป็นท าให้งานล่าช้า ส่วนขั้นตอนใดที่สามารถ
ปรับเปลี่ยนวิธีหรือเทคนิคเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น   

6. Promotion ส่งเสริมงานบริการ ให้เหนือความคาดหมาย สามารถจัดกิจกรรมเพ่ือส่งเสริม
หรือสนับสนุนได้หลายรูปแบบ เช่น ลด แลก แจก แถม เป็นต้น แต่ความจริงแล้วงานทุกอย่างสามารถ
ท าได้หมดไม่เพียงงานขายเท่านั้น การแสดงออกต่างๆของผู้ให้บริการทางการกระท า สีหน้า แววตา 
ค าพูด เช่น แสดงความกระตือรือร้นที่จะเข้าไปช่วยลูกค้าก่อนที่ลูกค้าจะร้องขอ การรู้จักลูกค้าของตน
อย่างถ่องแท้จะท าให้รู้ถึงความชอบ ความรู้สึก ความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าจะท าให้เรารู้ถึงกล
ยุทธ์ที่จะมัดใช้ใจลูกค้า แสวงหาวิธีการต่างๆเพ่ือตอบสนองอย่างคาดไม่ถึง สร้างบุคลิกภาพที่ดีเพราะ
ถือเป็นด่านแรกต่อการสร้างความประทับใจที่มีต่อลูกค้า ท าให้ดึงดูดและจูงใจลูกค้าให้หันมาใช้สินค้า
หรือบริการ รวมถึงท าให้เกิดความจงรักภักดี ตลอดจนพูดแบบปากต่อปากถึงสินค้าและบริการใน
ทางบวก เป็นต้น  

คุณภาพการบริการ ไม่ได้ เกิดจากปัจจัยด้านตัวบุคคลเท่านั้น ปัจจัยภายนอก เช่น
สภาพแวดล้อมการท างานย่อมมีส่วนสร้างหรือท าลายคุณภาพเช่นกัน สถานที่ท างาน เป็นเหมือน
ภาพพจน์ของสถานบริการที่มีต่อลูกค้าเปรียบเหมือนด่านแรกส าหรับการต้อนรับลูกค้า และยัง
สามารถบ่งบอกได้ถึงคุณภาพของการบริการว่าดีหรือไม่ การจัดสถานที่ท างานจึงถือเป็นเรื่องจ าเป็น 
และควรให้ความส าคัญอย่างมาก จัดสถานที่ท างานและอุปกรณ์ส านักงานอย่างเป็นระเบียบ เรียบร้อย 
จะส่งผลให้สามารถบริการได้อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพเป็นไปตามความต้องการของลูกค้า ท าให้
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ง่ายต่อการค้นหาเอกสารหรือข้อมูล ตลอดจนสร้างภาพพจน์ที่ดีในสายตาลูกค้า และปัจจัยด้านระบบ
ที่ดีมีคุณภาพ ให้บริการอย่างรวดเร็ว ฉับไว ย่อมเป็นองค์ประกอบที่แต่ละองค์กรต้องให้ความสนใจ
และตระหนักถึง เพราะหากมีบุคลากรที่เต็มไปด้วยจิตส านึกของการบริการที่ดี แต่ไม่ใส่ใ จที่จะ
ปรับเปลี่ยนระบบงานให้สอดคล้องอาจจะไม่สามารถจูงใจหรือสร้างความพงพอใจแก่ลูกค้าได้อย่างที่
ควรจะเป็น ดังนั้นหากองค์กรใดสามารถผนวกองค์ประกอบเหล่านี้เข้ากันได้อย่างลงตัว จนน ามาซึ่ง
สินค้าและบริการที่เป็นเลิศ ก็จะท าให้การบริการเพ่ือสร้างความประทับใจสูงสุดแก่ ลูกค้าเป็นไปได้
อย่างง่ายมากยิ่งขึ้น 

ชูชัย สมิทธิไกร (2553) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การประเมินของผู้บริโภค
เกี่ยวกับความดีเลิศหรือความเหนือกว่าของการบริการ นักวิชาการได้เสนอว่า ผู้บริโภคจะประเมิน
คุณภาพของการบริการ โดยการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวังกับบริการตามการรับรู้ว่า มีความ
สอดคล้องกันมากเพียงไร การบริการที่มีคุณภาพจะเป็นการบริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของ
ผู้บริโภค ความคาดหวังของผู้บริโภคเกี่ยวกับการบริการได้รับอิทธิพลมาจาก 4 แหล่งส าคัญคือ ความ
ต้องการส่วนบุคคล การบอกเล่าปากต่อปาก ประสบการณ์เดิม และการโฆษณาประชาสัมพันธ์ และ
ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ผู้บริโภคได้ใช้ปัจจัย 10 ประการ ดังต่อไปนี้ ความสะดวก การ
ติดต่อสื่อสาร ความสามารถ ความสุภาพ ความน่าเชื่อถือ ความคงเส้นคงวา การตอบสนองอย่าง
รวดเร็ว ความปลอดภัย ความเข้าใจลูกค้า และลักษณะภายนอก 

เพ็ญภิษา สถิตธีรานนท์ (2555) กล่าวว่า คุณภาพบริการ คือ ระดับของการให้บริการที่
น าเสนอให้กับผู้รับบริการ ซึ่งท าให้ผู้รับบริการเกิดความคาดหวังในบริการนั้นๆ โดยผู้รับบริการจะเป็น
ผู้ตัดสินคุณภาพการให้บริการด้วยตนเอง ซึ่งจะท าการประเมินคุณภาพบริการ โดยเปรียบเทียบความ
ต้องการ หรือความคาดหวังกับบริการที่ได้รับจริง 

กรกนก ชุบแวงวาปี (2556) กล่าวว่า ความเป็นเลิศคุณภาพบริการ หมายถึง คุณภาพ
ให้บริการเกิดจากการรับรู้คุณภาพการให้บริการของลูกค้าที่มาใช้บริการ ภายหลังจากที่ลูกค้าได้รับ
บริการนั้นๆแล้ว ซึ่งแบ่งเป็น 5 ด้านที่ส าคัญดังนี้คือ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความเชื่อมั่น ด้าน
สิ่งที่สามารถจับต้องได้ ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า และด้านการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 

ปิยพงศ์ พู่วณิชย์ (2556) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการบริการไว้ว่า  หมายถึง การรับรู้
และความรู้สึกของลูกค้าโดยผู้บริโภคจะท าการประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบบริการ
ที่ได้รับจริงกับบริการที่ผู้บริโภคคาดหวัง ซึ่งคุณภาพที่ถูกประเมินนั้นไม่ได้เป็นการประเมินเฉพาะผล
จากการบริการเท่านั้น แต่เป็นการประเมินที่รวมไปถึงกระบวนการของบริการที่ได้รับ 

Spechler, 1998 อ้างถึงใน กรกนก ชุบแวงวาปี (2556) กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการเป็นที่
ทราบกันดีว่า การที่จะท าให้คุณภาพการบริการประสบความส าเร็จ เป็นที่พอใจของลู กค้านั้น ไม่
จ าเป็นต้องใช้วิธีที่คิดว่าดีที่สุดเพียงวิธีเดียวเท่านั้น และวิธีการที่ประสบความส าเร็จอย่างสูง ในที่แห่ง
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หนึ่งก็ไม่สามารถรับประกันว่าจะได้ผลกับที่อ่ืนด้วยเสมอไปทั้งๆที่เป็นสินค้าหรือบริการอย่างเดียวกัน 
สิ่งส าคัญที่จะเสนอในที่นี้คือรูปแบบที่มีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นหลักการทั่วไปที่
ได้รับการยอมรับว่าเป็นผลดี ถึงแม้ว่าเป็นหลักการเดียวกันก็ตาม แต่การน าไปประยุกต์ใช้ก็อาจมี
ความแตกต่างกันได้ ในการผลิตก็เช่นเดียวกันคือ  ไม่มีกระบวนการสองการบวนการที่เหมือนกันเลย 
ในแต่ละบริษัทก็จะมีการบวนการหรือระบบงานที่แตกต่างกัน โดยทั่วไปแล้วแต่ละกระบวนการจะมี
ลักษณะเฉพาะตัวที่เป็นกุญแจไปสู่ความส าเร็จ ผู้บริหารจะต้องค้นหาปัจจัยส าคัญให้พบ และท าการ
ปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการที่เกี่ยวข้อง และสร้างให้เป็นวัฒนธรรมขององค์กร ให้สอดคล้อง
กับความต้องการของลูกค้าภายในและภายนอก โดยมีปัจจัยส าคัญสองประการที่จะต้องตระหนักอยู่
เสมอนั่นคือ การมีผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service Quality 
Effectiveness Model จะพบว่าเน้นถึงความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพ
การบริการ โดยรูปแบบจะก าหนดแนวทางและทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ ซึ่งมีปัจจัย
ส าคัญ 7 ประการคือ 1. การท าให้ลูกค้าพอใจและประทับใจ (Customer Satisfaction and 
Beyond) 2. การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 3. วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี 
(Methods, System and Technology) 4. การตระหนักถึงคุณภาพ (Quality Awareness) 5. การ
ฝึกอบรม (Training) 6. การมีส่วนร่วม (Involvement) และ7. การเป็นที่รู้จัก การยอมรับนับถือ 
(Recognition) 

ภาคภูมิ รักเกียรติยศ (2557) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการคือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่รับรู้ได้จากการใช้บริการ ซึ่งผู้ให้บริการด าเนินการได้
สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ สามารถตอบสนองต่อความต้องการเบื้องต้น ครอบคลุม
ไปถึงความคาดหวังของผู้รับบริการตลอดจนขั้นตอนการดูแลภายหลังบริการด้วย 
 วรพัชร์ ชุมวรฐายี (2557) ได้กล่าวถึงคุณภาพการบริการว่า คุณภาพการบริการเกิดจากการ 
รับรู้คุณภาพการให้บริการของลูกค้าที่มาใช้บริการภายหลังจากที่ลูกค้าได้รับบริการต่างๆแล้ว ซึ่งเป็น
ส่วนส าคัญในการท างานของพนักงานธนาคารเป็นอย่างมาก เนื่องจากธนาคารเป็นงานด้านการ
ให้บริการที่มีการแข่งขันกันสูง 

กีรติ บันดาลสิน (2558) ได้กล่าวว่า คุณภาพบริการ คือ การรับรู้ทางด้านบริการของลูกค้า ที่
ลูกค้าท าการประเมินคุณภาพบริการโดยการเปรียบเทียบความต้องการหรือความคาดหวังกับการ
บริการที่ได้รับจริง คุณภาพบริการที่ถูกประเมินนั้นไม่ได้ประเมินเฉพาะผลจากการบริการ แต่เป็นการ
ประเมินไปถึงกระบวนการของการบริการที่อยู่ในระดับของการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าหรือ
มากกว่าความคาดหวังของลูกค้า  
 จากการพิจารณาคุณภาพในการให้บริการ สรุปได้ว่าคุณภาพในการให้บริการ คือการบริการ
ที่ดีเป็นเลิศ ตรงตามความคาดหวังหรือมากกว่าความคาดหวังของลูกค้าที่มาใช้บริการซึ่งจะครอบคลุม
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ในหลายๆด้านทั้งหน่วยงาน หัวหน้างาน พนักงาน ความน่าเชื่อถือ การออกแบบ การบริหาร การ
ท างานร่วมกันเป็นทีม การบริการโดยรวม เป็นต้น งานบริการเป็นงานที่เรียกร้องความสนใจให้ลูกค้า
เข้ามาใช้บริการกับองค์กรของเรา พนักงานต้องมีความพร้อมในการให้บริการในทุกๆด้าน ในส่วนของ
ธนาคารพนักงานก็ควรสามารถเป็นที่ปรึกษาทางการเงินให้กับลูกค้าได้เช่นกัน ในธุรกิจบริการ การที่
องค์กรมีคุณภาพการบริการที่ดีบริษัทหรือองค์กรนั้นจะมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน ถ้าลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจในการบริการขององค์กร จะท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ า มีการบอกต่อ และเกิด
ความจงรักภักดีต่อองค์กรได้เช่นกัน 

5  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 ภาคภูมิ รักเกียรติยศ (2557) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ การพัฒนาคุณภาพการให้บริการระบบ
รักษาความปลอดภัยบริษัท ชับบ์(ประเทศไทย) จ ากัด” วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษารูปแบบและลักษณะ
การให้บริการ คุณภาพการให้บริการ ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการและเพ่ือหาแนวทางในการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการของบริษัท ชับบ์ (ประเทศไทย) จ ากัด โดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกเพ่ือเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากผู้บริหารระดับสูง พนักงานปฏิบัติงานด้านการให้บริการ และลูกค้าผู้มาใช้บริการ 
ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล จ านวน 20 คน ผลการวิจัยพบว่า บริษัทมีขั้นตอนการด าเนินงานที่
ชัดเจนตามหลักจรรยาบรรณของบริษัท รวดเร็ว ถูกต้อง ให้ความส าคัญกับลูกค้า ทั้งยังได้รับความ
น่าเชื่อถือ ไว้วางใจในด้านคุณภาพการให้บริการเนื่องจากความเป็นมืออาชีพ แต่ยังพบปัญหาด้าน
ทักษะความรู้ความช านาญในการให้บริการเมื่อมีการพัฒนาเทคโนโลยีใหม่ๆ ปัญหาการแข่งขันด้าน
ราคา รวมไปถึงการผลัดเปลี่ยนพนักงานบ่อยซึ่งท าให้เกิดปัญหาในด้านการติดต่อประสานงานกับ
ลูกค้า 
 นันทมน ไชยโคตร (2557) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณ์องค์กรและคุณภาพการให้บริการ
ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสินในเขตบางแค” วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์องค์กรกับความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสินในเขตบางแค  
และความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสินในเขต
บางแค โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล จากลูกค้าของธนาคารจ านวน 407 คน 
ผลการวิจัยพบว่า 1) ภาพลักษณ์องค์กร คุณภาพการให้บริการ และความจงรักภักดีของลูกค้าต่อ
ธนาคารออมสินในเขตบางแคในภาพรวม อยู่ในระดับมาก 2) ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์องค์กร
ในภาพรวมกับความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสินในภาพรวม พบว่ามีความสัมพันธ์เชิงบวกใน
ระดับปานกลาง 3) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการในภาพรวมกับความจงรักภักดีของ
ลูกค้าธนาคารออมสินในภาพรวม พบว่า มีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลาง  
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วรพัชร์ ชุมวรฐายี (2557) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของคุณลักษณะงานที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการผ่านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นส าคัญของเจ้าหน้าที่บริการลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขต
จังหวัดนครปฐม” มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาคุณลักษณะงาน การมุ่งเน้นลูกค้าเป็นส าคัญและ
คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่บริการลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุง ไทย ในเขตจังหวัดนครปฐม 2) 
เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณลักษณะงานที่มีต่อการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นส าคัญ 3) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการ
มุ่งเน้นลูกค้าเป็นส าคัญที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 4) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณลักษณะงานที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 5) เพ่ือศึกษาลักษณะความเป็นตัวแปรกลางของการ
มุ่งเน้นลูกค้าเป็นส าคัญในความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะงานและคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ บริการลูกค้า กลุ่มตัวอย่างคือ เจ้าหน้าที่บริการลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ใน
จังหวัดนครปฐม จ านวน 128 คน โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผลการวิจัยพบว่า 
เจ้าหน้าที่มีความพึงพอใจในคุณลักษณะงานในระดับสูง 

ปิยพงศ์ พู่วณิชย์ (2556) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ อิทธิพลของการก ากับดูแลกิจการที่ดีและการ
รับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าที่มีผลต่อความไว้วางใจและความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออม
สิน” มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1) การก ากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสิน การรับรู้คุณภาพการ
บริการของลูกค้า ความไว้วางใจและความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อธนาคารออมสิน 2) อิทธิพลของ
การก ากับดูแลกิจการที่ดีที่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้า 3) อิทธิพลของการรับรู้
คุณภาพการบริการของลูกค้าที่มีต่อความไว้วางใจและความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสิน และ
4) อิทธิพลของความไว้วางใจของลูกค้าที่มีผลต่อความจงรักภักดี ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุอยู่ระหว่าง 26-35 ปี การก ากับดูแลกิจการที่ดี การรับรู้คุณภาพการบริการของ
ลูกค้า ความไว้วางใจในการใช้บริการและความจงรักภักดีของลูกค้าภาพรวมอยู่ในระดับดี ส่วนการ
ก ากับดูแลกิจการที่ดีที่มีอิทธิพลทางบวกต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้า คือด้านการด าเนิน
ธุรกิจด้วยความโปร่งใส ด้านการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อลูกค้า ความยั่งยืน ด้านการน าเทคโนโลยีมา
ใช้ในการบริหารจัดการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จิตรา ละออศรี (2555) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารกรุงไทย
จ ากัด (มหาชน)” มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาการใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)    
2) เพ่ือเปรียบเทียบการใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของ
ลูกค้าที่มาใช้บริการ โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ มาใช้
บริการในเขตสุขุมวิทจ านวน 2 สาขา ผลการวิจัยพบว่า ทัศนคติของลูกค้าที่มาใช้บริการต่อ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน)โดยรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่าลูกค้า
ที่มาใช้บริการให้ความส าคัญในด้านภาพลักษณ์ของธนาคารมากที่สุด การใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด(มหาชน) โดยรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้ว พบว่าลูกค้าที่มาใช้บริการให้
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ความส าคัญในด้านผลิตภัณฑ์ธนาคารมากที่สุด การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) ของลูกค้าที่มาใช้บริการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า เพศ 
อายุ การรับเงินเดือนผ่านธนาคารกรุงไทย อาชีพ รายได้ต่อเดือน ประเภทของธุรกรรมที่มาใช้บริการ 
และความถี่ในการใช้บริการต่อเดือน ไม่มีความแตกต่างในการใช้บริการ ส่วนสถานภาพสมรสมีความ
แตกต่างในเรื่องการใช้บริการ ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่ามี
เพียง 3 ปัจจัยประกอบด้วย ด้านภาพลักษณ์ของธนาคาร ด้านความเชื่อถือไว้วางใจในการบริการของ
ธนาคาร และด้านความเข้าใจเกี่ยวกับบริการของธนาคาร ที่ส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด(มหาชน) 
 เพ็ญภิษา สถิตธีรานนท์ (2555) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพ
บริการ ที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้รับบริการ ธนาคารกรุงไทย สาขาส านักนานาเหนือ” มีวัตถุประสงค์ 
เพ่ือศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการที่ส่ งผลต่อความภักดีของผู้ รับบริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาส านักนานาเหนือ และเพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังคุณภาพ
การบริการ และการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้รับบริการธนาคารกรุงไทย สาขาส านักนานาเหนือ 
ใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล จากผู้รับบริการจ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวัง
คุณภาพบริการของผู้รับบริการโดยรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้ว พบว่ า 
ผู้รับบริการให้ความส าคัญในด้านบริการที่น าเสนอมากที่สุด และให้ความส าคัญในด้านลักษณะ ด้าน
นวัตกรรมน้อยที่สุด การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผู้รับบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านแล้วพบว่า ผู้รับบริการให้ความส าคัญในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมากที่สุด และ
ให้ความส าคัญในด้านการเอาใจใส่ลูกค้าน้อยที่สุด ความภักดีของผู้รับบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรานด้านแล้วพบว่า ผู้รับบริการให้ความส าคัญอยู่ในด้านทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรมการ
บอกต่อมากที่สุด และให้ความส าคัญในด้านทัศนคติท่ีมีความอ่อนไหวต่อราคาน้อยที่สุด ความคาดหวัง
คุณภาพบริการโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้รับบริการโดยรวม การรับรู้คุณภาพบริการ
โดยรวมมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้รับบริการโดยรวม ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง
คุณภาพบริการโดยรวมกับการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้รับบริการโดยรวม มีความสัมพันธ์เชิงบวก
ในระดับสูง 
 เอ้ือมบุญ เล้าศศิวัฒนพงศ์ (2555) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การประเมินคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาราชบุรี” เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้การสัมภาษณ์กลุ่มลูกค้า
ที่มาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาราชบุรี โดยแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม กลุ่มลูกค้าราย
ใหญ่ กลุ่มลูกค้ารายกลาง และกลุ่มลูกค้ารายย่อย ผลจากการศึกษาวิจัยพบว่า ธนาคารกรุงเทพ สาขา
ราชบุรี เน้นการให้บริการกับลูกค้ารายใหญ่มีการบริการลูกค้าที่ยังไม่เสมอภาคกันอยู่ พนักงานมัก
มุ่งเน้นการบริการที่ดีไปที่ลูกค้ารายใหญ่ จะเห็นได้จากลูกค้ารายใหญ่จะมีพนักงานระดับผู้จัดการ
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สาขา หรือพนักงานอาวุโสมาคอยต้อนรับและไปท ารายการในช่องบริการพิเศษ ส่วนลูกค้ารายกลาง
จะเป็นลูกค้าท่ีมาท าธุรกรรมเป็นประจ าและมีความคุ้นเคยกับพนักงานเป็นอย่างดีโดยจะให้ความเป็น
กันเองกับพนักงาน จนบางครั้งพนักงานจึงมักไม่ได้บริการลูกค้ารายกลางตามแผนด าเนินงานของ
ธนาคาร ส่วนลูกค้ารายย่อยเป็นกลุ่มลูกค้าที่พบปัญหามากกว่าลูกค้ากลุ่มอ่ืน เนื่องจากกลุ่มรายย่อย
เป็นกลุ่มที่มีความหลากหลายอาชีพ และอาจไม่ใช่ลูกค้าประจ าของสาขา พนักงานจึงไม่ให้ความใส่ใจ
ในการบริการมากนัก จากศึกษาท าให้ทราบว่ายังมีการบริการลูกค้าที่ยังไม่เสมอภาคกันอยู่ พนักงาน
มุ่งเน้นการบริการที่ดีไปที่ลูกค้ารายใหญ่ รายกลาง เพ่ือสร้างความคุ้นเคย ท าให้มีผลในการต่อยอด
การน าเสนอขายผลิตภัณฑ์ต่างๆ ต่อไป 
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บทที่ 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 

  
การวิจัยนี้จัดท าขึ้นเพ่ือศึกษาเรื่อง การให้ความหมาย ที่มาของความหมาย และแนวทางใน

การบริการที่มีคุณภาพของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
เป็นการศึกษางานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Method) ด้วยวิธีปรากฏการณ์วิทยา 
(Phenomenology) วิธีวิทยานี้เน้นศึกษาเกี่ยวกับประสบการณ์ตรงของบุคคลที่อยู่ในเหตุการณ์หรือ
สิ่งแวดล้อมของบุคคลนั้นๆ โดยวิธีการให้บุคคลอธิบายเรื่องราวและประสบการณ์ต่างๆที่ตนเอง
ประสบมา โดยใช้ฐานความคิดว่ามนุษย์จะรู้ดีในเรื่องที่ตนเองมีประสบการณ์มาก่อน ประสบการณ์
ของบุคคลคืออะไร และบุคคลนั้นให้ความหมายต่อโลกและประสบการณ์ของเขาอย่ างไร (กิตติพัฒน์  
นนทปัทมะดุล, 2553) ดังนั้นผู้วิจัยจึงเลือกวิธีปรากฏการณ์วิทยาเพ่ือค้นหาประเด็นปัญหาและการให้
ความหมายจากประสบการณ์ตรงของบุคคลผู้ให้ข้อมูลหรือผู้มีส่วนร่วมในการวิจัย เพ่ือให้บุคคลได้
ถ่ายทอดสิ่งที่ได้ประสบมา ความรู้สึกนึกคิด การให้ความหมายต่างๆ และน ามาตีความวิเคราะห์มุ่งหา
ความหมาย ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลที่มีต่อเหตุการณ์นั้น ซึ่งลักษณะของวิธีวิทยานี้ ผู้วิจัยได้ก าหนด
ผู้ให้ข้อมูลหลัก เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การเก็บรวบรวมข้อมูล การตรวจสอบความน่าเชื่อถือของ
ข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูลดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 

1. ผู้ให้ข้อมูลหลักในการวิจัย 

 ผู้ให้ข้อมูลหลักในการศึกษาในครั้งนี้  คือ ผู้จัดการสาขา และพนักงานธนาคารกรุงไทยสาขา
ถนนคฑาธร อ าเภอเมือง ส านักงานเขตราชบุรีทุกคน จ านวน 15 คน 
 

2. เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 

การเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือน ามาใช้ในการวิจัย ผู้วิจัยเลือกใช้เครื่องมือต่างๆที่ส าคัญเพ่ือช่วย
ให้ผู้วิจัยสามารถเก็บข้อมูลได้ถูกต้องครบถ้วนตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย ซึ่งประกอบด้วย สมุด
บันทึกข้อมูล เครื่องบันทึกเสียง แนวค าถามสัมภาษณ์ และตัวผู้วิจัย 

1. ผู้วิจัย ในการวิจัยเชิงคุณภาพผู้วิจัยถือว่าเป็นเครื่องมือที่ส าคัญ ผู้วิจัยต้องมีความพร้อมใน
ทุกด้าน ต้องมีความรู้ความเข้าใจในเรื่องที่ศึกษา โดยผู้สัมภาษณ์ที่ดีจะต้องมีความรู้ความสามารถใน
การตั้งค าถาม การฟังอย่างตั้งใจ สามารถซักถามเพ่ิมเติมในประเด็นที่น่าสนใจต่องานวิจั ย และสิ่งที่
ส าคัญคือผู้วิจัยควรสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ให้ข้อมูลด้วย 
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2. สมุดบันทึกข้อมูลในภาคสนาม (Field Notebook) ใช้บันทึกชื่อของผู้ให้ข้อมูล ต าแหน่ง 
อายุ เพศ รวมถึงที่อยู่และเบอร์โทรศัพท์เพ่ือใช้ในการติดต่อและอ้างอิงข้อมูล และใช้บันทึกสิ่งต่างที่
ผู้วิจัยสังเกตเห็น เช่น สีหน้า อารมณ์ ความรู้สึก และบรรยากาศทั้งหมด  เป็นต้น เพ่ือน าไปใช้
ประกอบการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ 

3. เครื่องบันทึกเสียง (Audio Recorder) ใช้บันทึกเสียงในการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก เพ่ือ
เก็บรายละเอียดของการสัมภาษณ์ท้ังหมดได้อย่างละเอียดและครบถ้วนไม่ตกหล่น สะดวกในการถอด
ความโดยน าเอาข้อมูลเสียงที่ได้มาถอดเทปให้อยู่ในรูปแบบของตัวอักษร และข้อมูลที่อยู่ในรูปแบบ
ของภาษาเขียนแล้วจะน ามารวมกับข้อมูลที่ได้จากการจดบันทึกเพ่ือใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 

4. แนวค าถามสัมภาษณ์ ผู้วิจัยใช้แนวค าถามในการสัมภาษณ์เป็นแบบการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-depth Interviews) โดยใช้ค าถามในการสัมภาษณ์เป็นแบบกว้างๆ เพ่ือให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ไม่รู้สึก
ว่าถูกสัมภาษณ์อยู่ โดยผู้วิจัยใช้วิธีการตะล่อม (Probe) เพ่ือให้ได้ข้อมูลอย่างละเอียด เพ่ือน ามามาซึ่ง
ข้อมูลที่ตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย ผู้วิจัยมีการแนะน าตัวก่อนเริ่มการสัมภาษณ์ และขอ
อนุญาตผู้ให้ข้อมูลหลัก เพ่ือใช้เครื่องบันทึกเสียงและภาพด้วยเครื่องบันทึก พร้อมทั้งแจ้งให้ผู้ให้ข้อมูล
ทราบว่าข้อมูลที่ได้จากการให้สัมภาษณ์ใช้ในการวิจัยในระดับปริญญาโทเท่านั้น และขอความร่วมมือ
ในการให้ข้อมูล พร้อมทั้งแจ้งว่าผู้วิจัยจะให้ความระมัดระวังในการเผยแพร่ข้อมูลที่ผ่านการตรวจสอบ
ความถูกต้องแล้วเท่านั้น 
 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 แหล่งที่มาของข้อมูลประกอบไปด้วย 2 ส่วน คือ 
1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  เป็นข้อมูลจากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก ( In-depth 

Interviews) โดยผู้วิจัยเป็นผู้เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง โดยสัมภาษณ์เป็นรายบุคคลกับพนักงาน
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร ทุกต าแหน่งตั้งแต่ผู้จัดการสาขาจนถึงเจ้าหน้าที่บริการลูกค้า โดย
ในขณะสัมภาษณ์มีการบันทึกเสียงและจดบันทึกควบคู่กัน 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  เป็นข้อมูลจากเอกสาร (Documentary Research) 
โดยการรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร การค้นคว้าจากหนังสือ ต ารา วารสาร สิ่งพิมพ์ ฐานข้อมูล เว็บไซต์ 
และเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบริการ คุณภาพการให้บริการ  ทบทวนเอกสาร ทฤษฎี และ
ข้อมูลต่างๆ เพ่ือน ามาเป็นแนวคิดพ้ืนฐานในการวิจัย 
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4. การตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล 

 ผู้วิจัยให้ความส าคัญกับรายละเอียดวิธีการวิจัย การก าหนดประชากร การเลือกเครื่องมือ 
วิธีการสัมภาษณ์ การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ นอกจากนี้ผู้วิจัยยังได้มีการตรวจสอบ
ความน่าเชื่อถือของแบบสัมภาษณ์เชิงลึก โดยการน าไปให้ผู้เชี่ยวชาญ คือ อาจารย์ที่ปรึกษาพิจารณา
ตรวจสอบ เพ่ือปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมก่อนการน าไปใช้ในการสัมภาษณ์ และผู้วิจัยได้มีการน า
ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์มาตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล ว่าข้อมูลที่ได้มานั้นมีน้ าหนัก และ
ความน่าเชื่อถือมากเพียงไร โดยผู้วิจัยได้ใช้วิธีการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า (Triangulation) 
(เพชรอ าไพ มงคลจิรเดช, 2556) ดังนี้ 

1. ด้านข้อมูล (Data Triangulation) คือ การตรวจสอบข้อมูลและวิธีการได้มาซึ่งข้อมูลว่ามี
ความเหมาะสม ถูกต้องเพียงใด ซึ่งผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลโดยตรงจากการสัมภาษณ์
ผู้ให้ข้อมูลหลักทั้งผู้จัดการสาขาและพนักงานที่ปฏิบัติงานซึ่งมีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับการบริการ
ของธนาคาร 

2. ด้านวิธีการ (Methodological Triangulation) คือ การใช้วิธีเก็บรวบรวมข้อมูลที่ต่างกัน
เพ่ือรวบรวมข้อมูลเรื่องเดียวกัน โดยผู้วิจัยได้ใช้การเก็บรวบรวมข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
Interviews) การสังเกต การศึกษาวิเคราะห์เอกสาร เป็นต้น โดยน าข้อมูลที่ได้มาพิจารณาร่วมกันเพ่ือ
ประเมินผลและพิจารณาถึงน้ าหนักของความน่าเชื่อถือจากข้อมูลที่จะน าไปใช้ว่ามีมากน้อยเพียงใด 
 

5. การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลโดยการน าข้อมูลที่ได้จากการลงพ้ืนที่ในแต่ละครั้งมาล าดับเหตุการณ์
เรียบเรียง วิเคราะห์ และพรรณนา ดังนี้ 

1. การวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้น ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์จะวิเคราะห์ไปพร้อมๆกับการ
เก็บข้อมูล โดยในแต่ละครั้งที่เก็บข้อมูล ประการแรกผู้วิจัยจะน าเสียงที่ได้จากการบันทึกที่อยู่ในเครื่อง
บันทึกเสียงมาถอดในลักษณะค าต่อค า จดบันทึกข้อมูลและน ามาจัดแยกหมวดหมู่ตามประเด็นและ
ความหมายต่างๆ พิจารณาข้อมูลที่ได้แต่ละครั้งว่ามีความสมบูรณ์เพียงพอที่จะตอบค าถามได้หรือไม่ 
และมีการสัมภาษณ์ข้อมูลเพิ่มเติมต่อไปเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่สมบูรณ์ที่สุด 

2. วิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยจะวิเคราะห์ข้อมูลโดยอาศัยวิธีการวิเคราะห์เชิง
พรรณนา (Description Analysis) โดยจะมีการวิเคราะห์ข้อมูลและบันทึกข้อมูลอย่างละเอียดจาก
การสัมภาษณ์ แล้วน าไปจัดเป็นหมวดหมู่ แยกประเภท และวิเคราะห์ข้อมูลตามแนวคิดเพื่อหาข้อสรุป 

3. น าข้อสรุปที่ได้ไปปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือความถูกต้องอีกครั้ง ก่อนที่จะจัดท าเป็น
รายงานที่สมบูรณ์ต่อไป 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 จากการศึกษาการให้ความหมาย ที่มาของความหมาย และแนวทางในการให้บริการที่มี
คุณภาพของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ครั้งนี้ผู้วิจัยใช้
การสัมภาษณ์เป็นแบบการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interviews) โดยใช้ค าถามในการสัมภาษณ์
เป็นแบบกว้างๆ เพ่ือให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ไม่รู้สึกว่าถูกสัมภาษณ์อยู่  โดยผู้วิจัยใช้วิธีการตะล่อม
(Probe) เ พ่ื อ ให้ ไ ด้ ข้ อ มู ล อย่ า งล ะ เ อี ย ด  โ ด ย ใ ช้ ก า ร ศึ กษ าด้ ว ย วิ ธี ป ร ากฏกา รณ์ วิ ท ย า 
(Phenomenology) เป็นการศึกษาเกี่ยวกับประสบการณ์ตรงของบุคคลที่อยู่ในเหตุการณ์หรือ
สิ่งแวดล้อมของบุคคลนั้นๆ โดยวิธีการให้บุคคลอธิบายเรื่องราวและประสบการณ์ต่างๆที่ตนเอง
ประสบมา โดยใช้ฐานความคิดว่ามนุษย์จะรู้ดีในเรื่องที่ตนเองมีประสบการณ์มาก่อน ประสบการณ์
ของบุคคลคืออะไร และบุคคลนั้นให้ความหมายต่อโลกและประสบการณ์ของเขาอย่างไร เป็นแนวคิด
ในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยผู้วิจัยแบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 3 ส่วนดังนี้ 
 1. ศึกษาการให้ความหมาย ที่มาของความหมายของการให้บริการอย่างมีคุณภาพ ของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
 2. ศึกษาสภาพปัญหาในการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร 
อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

3. น าเสนอแนวทางในการให้บริการอย่างมีคุณภาพของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขา
ถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
 

1. ศึกษาการให้ความหมาย ที่มาของความหมาย และแนวทางการให้บริการที่มีคุณภาพของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

จากผลการศึกษาการให้ความหมาย ที่มาของความหมาย และแนวทางการให้บริการที่มี
คุณภาพ ของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี โดยใช้วิธี
ปรากฏการณ์วิทยา (Phenomenology) การศึกษาตามความเข้าใจความคิดของพนักงานและลูกค้า
ในการให้ความหมายจากประสบการณ์ตรงของบุคคลที่อยู่ในเหตุการณ์หรือสิ่งแวดล้อมของบุคคลนั้นๆ 
โดยวิธีการให้บุคคลอธิบายเรื่องราวและประสบการณ์ต่างๆที่ตนเองประสบมา โดยการให้ความหมาย
จากการวิเคราะห์มี 4 ข้อ ดังนี้ 
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1. การบริการที่ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการใช้บริการ เพราะลูกค้าคือคนส าคัญ
ของธนาคาร ต้องมาเป็นล าดับหนึ่ง เพราะถ้าพนักงานให้บริการที่ดี บริการด้วยความเต็มใจ ถูกต้อง
สะดวก รวดเร็วในการบริการ จนลูกค้าเกิดความประทับใจ ความพึงพอใจ และไว้วางใจแล้ว ลูกค้าจะ
อยากกลับมาใช้บริการอีกครั้งและมีการบอกต่อ และในอนาคตพนักงานจะสามารถต่อยอดน าไปสู่
กระบวนการขายผลิตภัณฑ์อ่ืนๆของธนาคารได้ต่อไป  

 
ในประเด็นนี้มีผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวสอดคล้อง ดังนี้ 
 

 …การบริการที่ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการสูงสุด 
ลูกค้าประทับใจ อยากเข้ามาใช้บริการอีก  และมีการบอกต่อๆกันให้
เข้ามาใช้บริการ เพราะพ้ืนฐานที่ส าคัญที่สุดของธนาคารคือ ลูกค้า 
ต้องมาเป็นล าดับแรก ไม่ใช่พนักงานหรือตัวผลิตภัณฑ์ของธนาคาร 
เพราะถ้าลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการให้บริการแล้ว จะท าให้
พนักงานมีความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า ลูกค้าเกิดความไว้วางใจ และ
สามารถต่อยอดน าไปสู่กระบวนการอ่ืนๆของธนาคารได้…(อ๋อ นาม
สมมุต,ิ 2561) 
 
…การบริการที่ดี ถูกต้อง รวดเร็ว บริการด้วยความเต็มใจ ตรงตาม
ความต้องการของลูกค้า ให้ลูกค้าพึงพอใจมากที่สุด ท าให้ลูกค้า
กลับมาใช้บริการซ้ าอีก และก็บอกต่อคนรู้จักให้มาใช้บริการที่สาขานี้
อีก…(นิ่ม นามสมมุต,ิ 2561) 
 
…การบริการที่สามารถส่งต่อทั้งการกระท าและความรู้สึกที่แสดงถึง
ความจริงใจไปสู่ผู้รับบริการได้อย่างตรงจุดมุ่งหมายที่ผู้ให้บริการได้
ตั้งใจและมีความเหมาะสมกับลูกค้าแต่ละราย…(ปู นามสมมุติ, 2461) 
 
…เป็นการให้บริการที่ตรงต่อความต้องการของลูกค้า เป็นการบริการ
ที่ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากที่สุด…(จูน นามสมมุติ,2561) 
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 ...คือการบริการที่ท าให้ลูกค้าพึงพอใจมากที่สุดเวลามาธนาคาร ต้อง
บริการอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง พนักงานยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริการ
มีความพร้อมในการให้บริการอยู่เสมอ...(เนย นามสมมุติ, 2561) 

 
2. การบริการที่เหนือความคาดหมาย คือ การบริการที่เกินความคาดหวังของลูกค้า เช่น การ

ใส่ใจในรายละเอียดเล็กๆน้อยๆของลูกค้า เช่น ความชอบส่วนตัวของลูกค้าแต่ละคน เรื่องที่ลูกค้าชอบ
พูดถึงไม่ว่าจะเป็นเรื่องงาน เรื่องครอบครัว เรื่องท่องเที่ยว การจดจ าวันเกิดของลูกค้า แจ้งเตือน
ผลิตภัณฑ์ที่ครบก าหนดของลูกค้า และการโทรศัพท์เพ่ืออัพเดทข้อมูลผลิตภัณฑ์ของธนาคารที่ลูกค้า
ชอบหรือสนใจเป็นพิเศษ เป็นต้น  

 
ในประเด็นนี้มีผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวสอดคล้อง ดังนี้ 
  

…การบริการที่ต้องมีความใส่ใจลูกค้าในรายละเอียดต่างๆ เวลาลูกค้า
มาใช้บริการพนักงานต้องรู้จักสังเกตลูกค้า ชวนลูกค้าพูดคุยเพ่ือท า
ความรู้จักและสร้างความคุ้นเคย เป็นกันเองกับลูกค้า และมีการจดจ า
รายละเอียด ความชอบ ความสนใจ และความต้องการที่แท้จริงของ
ลูกค้าในแต่ละราย และมีการติดตามลูกค้าในเรื่องต่างๆ เพ่ือให้ลูกค้า
เกิดความประทับใจให้เกินความคาดหมายของลูกค้าที่คิดว่าจะได้รับ
จากเรา เพ่ือให้ลูกค้าประทับใจ และกลับมาใช้บริการอีก และมีการ
บอกต่อ…(ม้ิน นามสมมุติ, 2561) 
 
…เป็นการบริการที่เหนือความคาดหมายของลูกค้า ต้องท าในสิ่งที่เกิน
ความคาดหวัง เกินสิ่งที่ลูกค้าคิดว่าจะได้จากการมาใช้บริการที่สาขา 
รู้จักสังเกตลักษณะของลูกค้า ความต้องการของลูกค้า จดจ าลักษณะ 
และมีการติดตามผลิตภัณฑ์ของลูกค้าที่มีอยู่กับธนาคาร เพ่ือติดตาม
ผล เช่น เงินฝากครบก าหนด และอ่ืนๆ…(เบลล์ นามสมมุติ, 2561)  
 
…การบริการเหนือความคาดหมาย คือเกินที่ลูกค้าคาดหวังจนท าให้
ลูกค้าเกิดความประทับใจ แล้วอยากกลับมาใช้บริการอยู่เรื่อยๆ เช่น 
บริการด้วยความรวดเร็วและถูกต้อง ใส่ใจในทุกขณะระหว่างท า
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รายการกับลูกค้า ใส่ใจแม้กระทั่งรายละเอียดเล็กๆน้อยๆ เช่น 
ความชอบของลูกค้า หรือวันเกิดของลูกค้า…(ปู นามสมมุติ, 2561) 
 
...เป็นการบริการที่มากกว่าการบริการปกติ สนใจ ติดตามลูกค้า 
บริการให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการใส่ใจมากกว่าปกติ ให้เหนือความ
คาดหวังของลูกค้า เช่น คอยดูวันครบก าหนด เงินฝาก กองทุน หรือ
ผลิตภัณฑ์ต่างๆ ของลูกค้า สังเกตลักษณะ ความชอบ ความสนใจ 
ของลูกค้าแต่ละราย เพื่อให้เราหรือสาขาของเราเป็นที่จดจ าของลูกค้า
ได้มากกว่าที่อ่ืนๆ และอยากกลับมาใช้บริการซ้ า...(เนย นามสมมุติ, 
2561) 

 
3. การที่พนักงานสามารถแนะน าบริการต่างๆและแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้ การให้ความ

ช่วยเหลือ ให้ค าปรึกษา และตอบค าถามลูกค้าได้ในทุกเรื่องอย่างทันท่วงที ถ้าเรื่องใดไม่สามารถตอบ
ได้ควรเร่งหาค าตอบ หรือวิธีแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว แสดงออกถึงความใส่ใจในบริการ เพ่ือให้ลูกค้า
ประทับใจในการบริการให้มากที่สุด  

 
ในประเด็นนี้มีผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวสอดคล้อง ดังนี้ 
  

…คือการที่พนักงานสามารถแนะน าบริการต่างๆ ให้แก่ลูกค้า และ
สามารถแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและได้ทันทีที่ร้องขอ เวลา
ที่ลูกค้าเกิดปัญหาก็ย่อมต้องการค าปรึกษา หรืออยากให้พนักงาน
แก้ปัญหาให้อย่างรวดเร็ว เช่น เวลาเงินติดตู้ฝาก บัตรเอทีเอ็มหาย…
(เบลล์ นามสมมุต,ิ2561) 
 
...พนักงานทุกคนสามารถแนะน าและอธิบายบริการต่างๆ เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์และโปรโมชั่นต่างๆ ของธนาคาร ให้ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง
และเข้าใจ และสามารถแก้ปัญหาต่างๆ ให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว...
(จูน นามสมมุต,ิ 2561) 
 
...พนักงานสามารถแนะน าบริการโปรโมชั่นใหม่ๆ ให้ลูกค้าได้รับทราบ 
เลือกผลิตภัณฑ์ที่เหมาะกับลูกค้า หรือที่ตรงกับความต้องการของ
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ลูกค้า และสามารถแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว...
(เนย นามสมมุต,ิ 2561) 
 
...พนักงานต้องมีความรู้ในการท าธุรกรรมต่างๆ และมีความรู้ในการ
ให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้าแต่ละรายได้...(หม่อน นาม
สมมุต,ิ 2561) 
 
...พนักงานสามารถแนะน าบริการอ่ืนๆ ที่ตรงกับความต้องการของ
ลูกค้า แก้ไขปัญหาของลูกค้าได้ในทันทีที่ลูกค้าร้องขอ...(ปู นามสมมุติ
, 2561) 
 

4. การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าตลอดกระบวนการให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ คือ 
เริ่มตั้งแต่ พนักงานรักษาความปลอดภัยที่คอยดูแลเรื่องที่จอดรถ การเปิดปิดประตูธนาคารเวลาลูกค้า
เข้ามาใช้บริการ  มีพนักงานคอยต้อนรับ เพ่ือให้ให้ข้อมูลและแนะน าบริการต่างๆ ดูแลลูกค้าขณะรอ
คิว คอยช่วยให้กระบวนการการให้บริการรวดเร็วยิ่งขึ้น เช่น ช่วยให้ลูกค้าเตรียมใบฝาก-ถอนไว้
ล่วงหน้า ถ่ายส าเนาบัตรประชาชน ช่วยนับเงิน เป็นต้น ในส่วนของพนักงานที่ท ารายการให้ลูกค้า 
ต้องท ารายการอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง ซื่อสัตย์ และสร้างปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า เพ่ือท าให้ลูกค้าเกิด
ความประทับใจในทุกข้ันตอนในการบริการ 

 
ในประเด็นนี้มีผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวสอดคล้อง ดังนี้ 
 

 …การที่พนักงานเอาใจใส่ ต้อนรับ ดูแลตลอดเวลา เวลาลูกค้าเข้ามา
บางคนไม่ค่อยได้มาท ารายการบ่อยๆ ก็จะไม่รู้ขั้นตอน วิธีการในการ
เข้าธนาคาร เลยควรมีพนักงานมาคอยต้อนรับและให้ค าแนะน า อย่าง
แรกคือเรื่องการกดคิว เพราะไม่รู้ว่าที่กดอยู่ตรงไหนเพราะแต่ละสาขา
ที่ตั้งไม่เหมือนกัน และถ้าต้องการท ารายการอย่างนี้ต้องกดคิวปุ่มไหน 
ลูกค้าท่ีมาครั้งแรกก็จะไม่รู้ ดังนั้นควรมีพนักงานที่เอาใจใส่ ดูแลลูกค้า
ตลอดทุกขั้นตอน ถึงจะเป็นลูกค้าที่มาประจ าก็ควรปฏิบัติ ให้
เหมือนกัน…(ม้ิน นามสมมุติ,2561) 
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….ในวันที่มีลูกค้าเข้ามาใช้บริการเยอะ ต้องรอคิวนาน ควรมีพนักงาน
มาดูแลลูกค้าที่นั่งรอ เพ่ือดูแลเรื่องสลิปใบฝาก ใบถอน ว่าเขียน
ถูกต้องรึเปล่า ต้องมีเอกสารอะไรเพ่ิมเติม เพ่ือให้พร้อมเวลาเรียกคิว
ถ้าเตรียมมาไม่พร้อม ไม่ถูกตามระเบียบธนาคารจะได้ไม่ต้องรอนาน
พอถึงคิวแล้วไม่สามารถท ารายการได้…(มาย นามสมมุติ,2561) 
 
...เมื่อลูกค้าเข้ามาใช้บริการ พนักงานต้องสอบถามความต้องการของ
ลูกค้า รายการที่ลูกค้าต้องการท า กดบัตรคิวให้ ดูแลลูกค้า แบ่ง
ประเภทตามธุรกรรมที่ต้องการใช้บริการ ให้ลูกค้าเตรียมเอกสารให้
พร้อม เพ่ือเวลาถึงคิวจะได้ท ารายการได้อย่างรวดเร็ว ดูแลลูกค้าทุก
คนตลอดกระบวนการที่ลูกค้าเข้ามาใช้บริการ...(ดาว นามสมมุติ
,2561) 
 
...การดูแลลูกค้าตั้งแต่แรก ต้อนรับลูกค้าเมื่อเข้าสาขา เพราะลูกค้า
บางคนไม่รู้ว่าต้องท าอะไรบ้าง เวลามาท าธุรกรรมที่ธนาคาร ต้องมี
พนักงานคอยสอบถามความต้องการของลูกค้า และแนะน าการใช้
บริการ เอกสารต่างๆ ที่ต้องใช้กับธนาคาร...(เนย นามสมมุติ, 2561) 

 

2. ศึกษาสภาพปัญหาในการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร  อ าเภอ

เมือง จังหวัดราชบุรี 

จากผลการศึกษาการให้ความหมาย ที่มาของความหมาย และแนวทางการให้บริการที่มี
คุณภาพ ของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี โดยใช้วิธี
ปรากฏการณ์วิทยา (Phenomenology) การศึกษาตามความเข้าใจความคิดของพนักงานและลูกค้า
ในการให้ความหมายจากประสบการณ์ตรงของบุคคลที่อยู่ในเหตุการณ์หรือสิ่งแวดล้อมของบุคคลนั้นๆ 
โดยวิธีการให้บุคคลอธิบายเรื่องราวและประสบการณ์ต่างๆที่ตนเองประสบมา โดยการให้ความหมาย
จากการวิเคราะห์มี 4 ข้อ ดังนี้ 

1. พนักงานไม่เพียงพอต่อการใช้บริการของลูกค้า สาขามีลูกค้ามาใช้บริการเป็นจ านวนมาก
และหลากหลาย ส่วนหนึ่งอาจเพราะเป็นสาขาที่มีที่จอดรถสะดวกไม่ต้องเดินขึ้นบันได แต่เนื่องจาก
สาขาเป็นสาขาขนาดเล็กจึงมีพนักงานในสาขาจ านวนไม่มาก จึงท าให้ในบางวันที่พนักงานลาหยุด 
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หรือมีการออกไปท าการตลาด หรือช่วงต้นเดือน ปลายเดือนที่ลูกค้ามาใช้บริการจ านวนมากจะมี
พนักงานไม่เพียงพอในการให้บริการลูกค้า และท าให้ลูกค้าต้องรอคิวเป็นเวลานาน  

 
ในประเด็นนี้มีผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวสอดคล้อง ดังนี้ 

 
…บางครั้งเกิดการขาดแคลนพนักงาน เช่น มีพนักงานลา พนักงาน
ออกตลาด ท าให้การท างานเกิดความล่าช้า เพราะพนักงานที่มีไม่
เพียงพอต่อการใช้บริการของลูกค้า…(อ๋อ นามสมมุต,ิ 2561) 
        
….ในช่วงพักกลางวัน พนักงานจะอยู่ให้บริการน้อยลง และถ้าเป็น
ช่วงสิ้นเดือนลูกค้าจะมีจ านวนมากที่มาใช้บริการพนักงานจะท าไม่
ทัน ท าให้ลูกค้ารอนาน…(ยุ้ย นามสมมุต,ิ2561) 
 
…สาขานี้มีลูกค้ามาใช้บริการเยอะเพราะที่นี่จอดรถง่าย ที่จอดรถ
เยอะ ไม่ต้องเดินขึ้นบันได ลูกค้าสาขาอ่ืนที่เป็นสาขาที่ไม่ค่อยมีที่
จอดรถ หรือต้องเดินขึ้นบันได เดินไกล เลยมาใช้บริการที่สาขานี้ 
ท าให้เวลาที่วันก่อนและหลังหยุดเทศกาล เวลาสิ้นเดือนเงินเดือน
ออกจะมีลูกค้ามาใช้บริการเป็นจ านวนมาก เลยอาจท าให้ลูกค้าใช้
เวลารอนานเป็นบางช่วง เนื่องจากเป็นสาขาขนาดเล็ก พนักงาน
อาจไม่เพียงพอกับช่วงเวลาที่ลูกค้าเยอะมากๆ ถึงแม้พนักงานจะ
ท างานกันอย่างรวดเร็วในการรับลูกค้าแต่ละรายแล้วก็ตาม...(มิ้น 
นามสมมุต,ิ 2561) 

 
2. พนักงานขาดการพูดคุยสื่อสารเพ่ิมเติมที่มากขึ้น เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ และความผูกพัน

กับลูกค้า ซ่ึงจะท าให้พนักงานมีข้อมูลที่ใช้ในการวิเคราะห์ความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าไม่เพียงพอ 
การให้ค าแนะน าผลิตภัณฑ์ต่อลูกค้าจึงอาจไม่ตรงกับความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า 
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ในประเด็นนี้มีผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวสอดคล้อง ดังนี้ 
  

…พนักงานต้องช่างพูดช่างคุยกับลูกค้ามากขึ้นจากปกติที่พูดอยู่
แล้ว เพราะจะได้สร้างความคุ้ยเคย และเพ่ือค้นหาความต้องการที่
แท้จริงของลูกค้า...(ปู นามสมมุติ, 2561)  
 
. . .พนักงานควรพยายามพูดคุยกับลูกค้าให้มากๆ เพ่ือจะได้
สามารถแนะน าผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม และตรงตามความต้องการ
ของลูกค้าให้ได้มากที่สุด...(นิ่ม นามสมมุต,ิ 2561) 
 

3. พนักงานขาดความเชี่ยวชาญในบางผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้ามาใช้บริการน้อย เช่น ผลิตภัณฑ์
ใหม่ๆ หรือบริการบางอย่างที่ไม่ค่อยมีลูกค้ามาใช้บริการ การให้ค าแนะน าในเรื่องที่เฉพาะทาง เช่น 
เช็คต่างประเทศ โอนเงิน แลกเงินต่างประเทศ เป็นต้น ท าให้เวลาที่ลูกค้ามาใช้บริการอาจเกิดความ
ล่าช้าในการค้นหาข้อมูลหรือวิธีการปฏิบัติงานได้  

 
ในประเด็นนี้มีผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวสอดคล้อง ดังนี้ 

 
 ….ในบางทีมีลูกค้ามาท าธุรกรรมที่อาจจะยังไม่เคยมีลูกค้ามาใช้
บริการมาก่อน เลยจะท าให้อาจต้องใช้เวลาในการที่พนักงานท า
รายการให้ลูกค้ามากขึ้น เช่น ธุรกรรมเกี่ยวกับต่างประเทศ เช็ค
ต่างประเทศ โอนเงิน แลกเงินต่างประเทศ เป็นต้น...(จูน นาม
สมมุต,ิ 2561) 

 
 ...ในบางครั้งธุรกรรมยากๆ ที่ไม่เคยมีลูกค้ามาใช้บริการมาก่อน 
จะค่อยข้างใช้เวลานานกว่าปกติเพ่ือท ารายการ...(อ๋อ นามสมมุติ
,2561) 
 

4. การแสดงออกต่อลูกค้า ในบางเวลาที่มีลูกค้ามาใช้บริการเป็นจ านวนมาก พนักงานอาจไม่
ค่อยมีการยิ้มแย้ม อาจเนื่องจากด้วยความเร่งรีบในการให้บริการ จึงท าให้ลืมใส่ใจในบุคลิกท่าทาง 
การแสดงออกทางสีหน้า ความยิ้มแย้มแจ่มใสกับลูกค้าเท่าท่ีควร 
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ในประเด็นนี้มีผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวสอดคล้อง ดังนี้ 
  

….ในบางช่วงเวลาที่ลูกค้ามาใช้บริการเป็นจ านวนมาก และ
พนักงานมีน้อย อยู่สาขาไม่ครบ เลยท าให้พนักงานที่เหลืออยู่ต้อง
ท ารายการให้รวดเร็ว เพื่อไม่ให้ลูกค้ารอคิวนาน จึงอาจจะลืมใส่ใจ
ในการแสดงออกทางสีหน้ากับลูกค้า อาจจะยิ้มน้อยลง พูดคุยกับ
ลูกค้าน้อยลง...(นิ่ม นามสมมุติ, 2561) 

 

3. น าเสนอแนวทางการให้บริการอย่างมีคุณภาพ ของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร 

อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

จากผลการศึกษาการให้ความหมาย ที่มาของความหมาย และแนวทางการให้บริการที่มี
คุณภาพ ของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี โดยใช้วิธี
ปรากฏการณ์วิทยา (Phenomenology) การศึกษาตามความเข้าใจความคิดของพนักงานและลูกค้า
ในการให้ความหมายจากประสบการณ์ตรงของบุคคลที่อยู่ในเหตุการณ์หรือสิ่งแวดล้อมของบุคคลนั้นๆ 
โดยวิธีการให้บุคคลอธิบายเรื่องราวและประสบการณ์ต่างๆที่ตนเองประสบมา โดยการให้ความหมาย
จากการวิเคราะห์มี 4 ข้อ ดังนี้ 
 1. มีการบริหารจัดการเกี่ยวกับการให้บริการของสาขาเป็นอย่างดี ผู้จัดการสาขาหรือหัวหน้า
หน่วยงานต้องคอยควบคุมดูการท างานของพนักงาน น าปัญหาที่เกี่ยวกับการบริการที่เกิดขึ้นในแต่ละ
วันมาพูดคุยหาวิธีแก้ปัญหา วางแผนการจัดการเพ่ือให้ไม่เกิดปัญหาซ้ า เช่น ปัญหาจ านวนพนักงานที่
ไม่เพียงพอในช่วงเวลาที่มีลูกค้าจ านวนมากท าให้ลูกค้ารอคิวนาน เป็นต้น ซึ่งจุดนี้เป็นจุดที่ส าคัญ
เพราะการบริการที่รวดเร็วเป็นจุดที่ลูกค้าเห็นได้ชัดและส าคัญ ถ้าบริหารจัดการได้ไม่ดีลูกค้าอาจไม่
กลับมาใช้บริการซ้ าที่สาขาอีก 

 
ในประเด็นนี้มีผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวสอดคล้อง ดังนี้ 
  

…มีการวางแผนการท างานก่อนทุกครั้ง เมื่อหลังท างานเสร็จในแต่
ละวันต้องมีการพูดคุย ทบทวนการท างานในแต่ละวัน...(เนย นาม
สมมุต,ิ 2561) 
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...การบริการบางครั้งต้องเจอกับปัญหาต่างๆ ซึ่งเราต้องพร้อมที่จะ
รับปัญหา และแก้ไขปัญหา ต้องมีการบริหารจัดการที่ดีของ
หัวหน้างาน ในการคอยควบคุมดูแลให้การท างานเป็นไปอย่าง
ราบรื่น มีการเอาปัญหามาพูดคุยกันเพ่ือเป็นการหาวิธีแก้ปัญหา
ร่วมกัน เมื่อปัญหาแบบเดิมเกิดขึ้นอีกจะได้รู้วิธีแก้ปัญหาหรือ
รับมือกับปัญหาได้อย่างดีและถูกต้อง...(เป้า นามสมมุติ, 2561) 
 
...หัวหน้างานต้องมีการคอยดูแล คอยควบคุม คอยสนับสนุน
ลูกน้อง ในเวลาที่เกิดปัญหาต่างๆ เช่น ลูกค้าเยอะ รอคิวนาน มี
การช่วยนับเงินก่อนเพื่อเวลาถึงคิวจะได้ท ารายการได้อย่างรวดเร็ว 
ช่วยเตรียมเอกสารที่ต้องใช้ในธุรกรรมที่ลูกค้าต้องการท าเพ่ือไม่ให้
เสียเวลารอนานหากลูกค้าเตรียมมาไม่ครบ...(จูน นามสมมุติ, 
2561) 

 
2. พนักงานทุกคนต้องมีจิตใจให้บริการ หน้าตายิ้มแย้มแจ่มใส แต่งกายสุภาพเรียบร้อย มี

มารยาทที่ดี กล่าวทักทายพูดจาสุภาพนอบน้อม สร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า เอาใจเขามาใส่ใจเรา
สนใจลูกค้าก่อนงานส่วนตัวเสมอ มีความกระตือรือร้น ให้ความใส่ใจกับลูกค้าอยู่ตลอดเวลาตั้งแต่
เริ่มต้นจนเสร็จสิ้นกระบวนการให้บริการ 

 
ในประเด็นนี้มีผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวสอดคล้อง ดังนี้ 
  

...พนักงานทุกคนต้องมี service mind มีจิตใจให้บริการ บริการ
ด้วยใจ เอาใจเขามาใส่ใจเรา บริการลูกค้าเหมือนเวลาที่เราไปใช้
บริการที่ อ่ืน เราอยากได้รับบริการอย่างไรก็ควรจะบริการกับ
ลูกค้าแบบนั้น ต้องสร้างความเชื่อมั่น สร้างความประทับใจให้กับ
ลูกค้า...(ปู นามสมมุต,ิ 2561) 
 
…การบริการที่มีคุณภาพมีความจ าเป็นที่พนักงานทุกคนจะต้องมี
จิตใจให้บริการ เข้าใจทั้งฝ่ายผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ มีความ
ยิ้มแย้มแจ่มใส ใส่ใจในการบริการและมีความพร้อมในการบริการ
ตลอดเวลา...(แนน นามสมมุติ, 2561) 
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...พนักงานต้องใส่ใจในการบริการ รักในการบริการ มีความพร้อม
ในทุกด้าน เช่น เสื้อผ้าต้องสะอาดเรียบร้อย พูดจาสุภาพอ่อนน้อม
มีความกระตือรือร้น...(เบลล์ นามสมมุต,ิ 2561) 
 
...การบริการลูกค้าต้องแสดงถึงความเป็นมิตรกับลูกค้า เพ่ือให้
ลูกค้าเกิดความประทับใจมากที่สุด...(จรัสพร นามสมมมุติ, 2561) 
 
.. .บริการด้วยใจ พร้อมรับกับปัญหาทุกอย่างที่จะเกิดขึ้นใน
สถานการณ์ต่างๆ ด้วยรอยยิ้ม...(นิ่ม นามสมมุต,ิ 2561)   

 
3. มีการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของสาขาอย่างสม่ าเสมอ เพราะพนักงานสาขาเป็นส่วนที่

ส าคัญ เป็นผู้ที่ให้บริการกับลูกค้าโดยตรง พบกับลูกค้ามากมายหลายกลุ่ม ดังนั้นจึงต้องมีความพร้อม
ในการให้บริการอยู่เสมอ มีความรอบรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของธนาคารอย่างถ่องแท้ พร้อมที่จะให้
ค าปรึกษา ค าแนะน ากับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว ชัดเจน และเหมาะสม 
 

ในประเด็นนี้มีผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวสอดคล้อง ดังนี้ 
 
...ธนาคารต้องมีการพัฒนาบุคลากรอย่างสม่ าเสมอ ทั้งเรื่องของ
การใช้ระบบงาน ความรู้ของผลิตภัณฑ์ต่างๆ ที่ออกมาใหม่ เพ่ือให้
พนักงานได้มีความรู้ในการท าธุรกรรมและแนะน าผลิตภัณฑ์ได้
อย่างถูกต้องเหมาะสมกับลูกค้า...(ม้ิน นามสมมุติ, 2561) 
 
…พนักงานแต่ละคนควรมีการพัฒนาตัวเองด้วยการไปอบรมและ
ศึกษาข้อมูลที่เข้ามาใหม่ๆ อยู่เสมอ...(เนย นามสมมุติ, 2561) 
 
...ควรมีการพัฒนาศักยภาพของพนักงานอยู่เสมอ มีการจัดอบรม
ต่างๆ พนักงานทุกคนก็ควรที่จะหมั่นศึกษาหาความรู้ต่างๆ ที่
เกี่ยวกับงานที่เราท าเพ่ือที่จะได้มีความรู้ที่ทันสมัย รวดเร็ว และ
พร้อมที่จะให้ค าแนะน ากับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว...(หม่อน 
นามสมมุต,ิ 2561) 
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4. การท างานร่วมกันเป็นทีม ทุกคนในสาขาต้องมีแนวคิดไปในทิศทางเดียวกัน มีความเข้าใจ
ในการบริการและการท างาน พ่ึงพาอาศัยซึ่งกันและกัน ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน โดยผู้บริหารก าหนด
นโยบายมุ่งเน้นเรื่องการให้ความส าคัญกับลูกค้าเป็นส าคัญ 
 

ในประเด็นนี้มีผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวสอดคล้อง ดังนี้ 
 

 …ทุกคนจะต้องมีความสามัคคี ร่วมมือในการท างาน เพ่ือให้งาน
ประสบความส าเร็จ...(เนย นามสมมุติ, 2561) 
 
...งานบริการ ทุกคนต้องมีความสามัคคีกัน เข้าใจการท างานไปใน
ทิศทางเดียวกัน เพ่ือที่จะสามารถท างานร่วมกันให้ประสบ
ความส าเร็จได้...(วี นามสมมุติ, 2561) 
 
...พนักงานทุกคนควรมีความเข้าใจในงาน ในหน้าที่ของตนเอง มี
การช่วยเหลือซึ่งกันและกัน พ่ึงพาอาศัยกัน การท างานในสาขา
ต้องมีการท างานร่วมกันเป็นทีมเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่วางไว้ โดย
มีผู้บริหารเป็นหลักส าคัญในการวางเป้าหมาย...(มิ้น นามสมมุติ , 
2561) 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะการวิจัย 

 
 การศึกษาการให้ความหมาย ที่มาของความหมาย และแนวทางการให้บริการที่มีคุณภาพของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี มีวัตถุประสงค์ดังนี้ 
 1. เพ่ือศึกษาการให้ความหมาย ที่มาของความหมายของการให้บริการอย่างมีคุณภาพ ของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
 2. เพ่ือศึกษาสภาพปัญหาในการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร 
อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

3. เพ่ือน าเสนอแนวทางในการให้บริการอย่างมีคุณภาพของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขา
ถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

โดยเป็นการศึกษางานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Method) ด้วยวิธีปรากฏการณ์วิทยา 
(Phenomenology) เป็นการศึกษาเกี่ยวกับประสบการณ์ตรงของบุคคลที่อยู่ในเหตุการณ์หรือ
สิ่งแวดล้อมของบุคคลนั้นๆ โดยวิธีการให้บุคคลอธิบายเรื่องราวและประสบการณ์ต่างๆที่ตนเอง
ประสบมา โดยใช้ฐานความคิดว่ามนุษย์จะรู้ดีในเรื่องที่ตนเองมีประสบการณ์มาก่อน ประสบการณ์
ของบุคคลคืออะไร และบุคคลนั้นให้ความหมายต่อโลกและประสบการณ์ของเขาอย่างไร (กิตติพัฒน์  
นนทปัทมะดุล, 2553) ดังนั้นผู้วิจัยจึงเลือกวิธีปรากฏการณ์วิทยาเพ่ือค้นหาประเด็นปัญหาและการให้
ความหมายจากประสบการณ์ตรงของบุคคลผู้ให้ข้อมูลหรือผู้มีส่วนร่วมในการวิจัย เพ่ือให้บุคคลได้
ถ่ายทอดสิ่งที่ได้ประสบมา ความรู้สึกนึกคิด การให้ความหมายต่างๆ และน ามาตีความวิเคราะห์มุ่งหา
ความหมาย ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลที่มีต่อเหตุการณ์นั้น สามารถสรุปผลการศึกษาวิจัยได้ดังนี้ 
 

1. สรุปผลการวิจัย 

 
1. การให้ความหมาย ที่มาของความหมาย และแนวทางการให้บริการที่มีคุณภาพ ของ

พนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
จากผลการศึกษาการให้ความหมาย ที่มาของความหมาย และแนวทางการให้บริการที่มี

คุณภาพ ของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี โดยใช้วิธี
ปรากฏการณ์วิทยา (Phenomenology) การศึกษาตามความเข้าใจความคิดของพนักงานและลูกค้า
ในการให้ความหมายจากประสบการณ์ตรงของบุคคลที่อยู่ในเหตุการณ์หรือสิ่งแวดล้อมของบุคคลนั้นๆ 
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โดยวิธีการให้บุคคลอธิบายเรื่องราวและประสบการณ์ต่างๆ ที่ตนเองประสบมา โดยการให้ความหมาย
จากการวิเคราะห์มี 4 ข้อ ดังนี้ 

1. การบริการที่ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการใช้บริการ เพราะลูกค้าคือ
คนส าคัญของธนาคาร ต้องมาเป็นล าดับหนึ่ง เพราะถ้าพนักงานให้บริการที่ดี บริการด้วยความเต็มใจ 
ลูกค้าเกิดความประทับใจ ความพึงพอใจ และไว้วางใจแล้ว ลูกค้าจะอยากกลับมาใช้บริการอีกครั้งและ
มีการบอกต่อ และในอนาคตพนักงานจะสามารถต่อยอดน าไปสู่กระบวนการขายผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ ของ
ธนาคารได้ต่อไป 

2. การบริการที่เหนือความคาดหมาย คือ การบริการที่เกินความคาดหวังของลูกค้า 
เช่น การใส่ใจในรายละเอียดเล็กๆ น้อยๆ ของลูกค้า เช่น ความชอบส่วนตัวของลูกค้าแต่ละคน เรื่องที่
ลูกค้าชอบพูดถึงไม่ว่าจะเป็นเรื่องงาน เรื่องครอบครัว เรื่องท่องเที่ยว การจดจ าวันเกิดของลูกค้า แจ้ง
เตือนผลิตภัณฑ์ที่ครบก าหนดของลูกค้า และการโทรศัพท์เพ่ืออัพเดทข้อมูลผลิตภัณฑ์ของธนาคารที่
ลูกค้าชอบหรือสนใจเป็นพิเศษ เป็นต้น 

3. การที่พนักงานสามารถแนะน าบริการต่างๆ และแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้ การให้
ความช่วยเหลือ ให้ค าปรึกษา และตอบค าถามลูกค้าได้ในทุกเรื่องอย่างทันท่วงที ถ้าเรื่องใดไม่สามารถ
ตอบได้ควรเร่งหาค าตอบ หรือวิธีแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว แสดงออกถึงความใส่ใจในบริก าร เพ่ือให้
ลูกค้าประทับใจในการบริการให้มากท่ีสุด 

4. การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าตลอดกระบวนการให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความ
ประทับใจ คือ เริ่มตั้งแต่พนักงานรักษาความปลอดภัยที่คอยดูแลเรื่องที่จอดรถ การเปิดปิดประตู
ธนาคารเวลาลูกค้าเข้ามาใช้บริการ  มีพนักงานคอยต้อนรับ เพ่ือให้ข้อมูลและแนะน าบริการต่างๆ 
ดูแลลูกค้าขณะรอใช้บริการ คอยช่วยให้กระบวนการการให้บริการรวดเร็วยิ่งขึ้น เช่น ช่วยให้ลูกค้า
เตรียมใบฝาก-ถอนไว้ล่วงหน้า ถ่ายส าเนาบัตรประชาชน ช่วยนับเงิน เป็นต้น ในส่วนของพนักงานที่ท า
รายการให้ลูกค้า ต้องท ารายการอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง ซื่อสัตย์ และสร้างปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า เพ่ือ
ท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจในทุกขั้นตอนในการบริการ 

 
2. สภาพปัญหาในการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงไทยสาขา ถนนคฑาธร อ าเภอ

เมือง จังหวัดราชบุรี 
จากผลการศึกษาการให้ความหมาย ที่มาของความหมาย และแนวทางการให้บริการที่มี

คุณภาพ ของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี โดยใช้วิธี
ปรากฏการณ์วิทยา (Phenomenology) การศึกษาตามความเข้าใจความคิดของพนักงานและลูกค้า
ในการให้ความหมายจากประสบการณ์ตรงของบุคคลที่อยู่ในเหตุการณ์หรือสิ่งแวดล้อมของบุคคลนั้นๆ 
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โดยวิธีการให้บุคคลอธิบายเรื่องราวและประสบการณ์ต่างๆ ที่ตนเองประสบมา โดยการให้ความหมาย
จากการวิเคราะห์มี 4 ข้อ ดังนี้ 

1. พนักงานไม่เพียงพอต่อการใช้บริการของลูกค้า สาขามีลูกค้ามาใช้บริการเป็น
จ านวนมากและหลากหลาย ส่วนหนึ่งอาจเพราะเป็นสาขาที่มีที่จอดรถสะดวกไม่ต้องเดินขึ้นบันได แต่
เนื่องจากสาขาเป็นสาขาขนาดเล็กจึงมีพนักงานในสาขาจ านวนไม่มาก จึงท าให้ในบางเวลาที่พนักงาน
ลาหยุด หรือมีการออกไปท าการตลาด หรือช่วงต้นเดือน ปลายเดือนที่ลูกค้ามาใช้บริการจ านวนมาก
จะมีพนักงานไม่เพียงพอในการให้บริการลูกค้า และอาจท าให้ลูกค้าต้องรอเป็นเวลานาน  

2. พนักงานขาดการพูดคุยสื่อสารเพ่ิมเติมที่มากขึ้น เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ และ
ความผูกพันกับลูกค้า ซึ่งจะท าให้พนักงานมีข้อมูลที่ใช้ในการวิเคราะห์ความต้องการที่แท้จริงของ
ลูกค้าไม่เพียงพอ การให้ค าแนะน าผลิตภัณฑ์ต่อลูกค้าจึงอาจไม่ตรงกับความต้องการที่แท้จริงของ
ลูกค้า 

3. พนักงานขาดความเชี่ยวชาญในบางผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้ามาใช้บริการน้อย เช่น 
ผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ หรือบริการบางอย่างที่ไม่ค่อยมีลูกค้ามาใช้บริการ การให้ค าแนะน าในเรื่องที่เฉพาะ
ทาง เช่น โอนเงิน แลกเงินต่างประเทศ การซื้อขายกองทุน เป็นต้น ท าให้เวลาที่ลูกค้ามาใช้บริการอาจ
เกิดความล่าช้าในการค้นหาข้อมูลหรือวิธีการปฏิบัติงานได้  

4. การแสดงออกต่อลูกค้า ในบางเวลาที่มีลูกค้ามาใช้บริ การเป็นจ านวนมาก 
พนักงานไม่ค่อยมีการยิ้มแย้ม อาจเนื่องจากด้วยความเร่งรีบในการให้บริการ จึงท าให้ลืมใส่ใจในบุคลิก
ท่าทาง การแสดงออกทางสีหน้า ความยิ้มแย้มแจ่มใสกับลูกค้าเท่าท่ีควร 

 
3. แนวทางการให้บริการอย่างมีคุณภาพ ของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร 

อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
จากผลการศึกษาการให้ความหมาย ที่มาของความหมาย และแนวทางการให้บริการที่มี

คุณภาพ ของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี โดยใช้วิธี
ปรากฏการณ์วิทยา (Phenomenology) การศึกษาตามความเข้าใจความคิดของพนักงานและลูกค้า
ในการให้ความหมายจากประสบการณ์ตรงของบุคคลที่อยู่ในเหตุการณ์หรือสิ่งแวดล้อมของบุคคลนั้นๆ 
โดยวิธีการให้บุคคลอธิบายเรื่องราวและประสบการณ์ต่างๆ ที่ตนเองประสบมา โดยการให้ความหมาย
จากการวิเคราะห์มี 4 ข้อ ดังนี้ 
  1. มีการบริหารจัดการเกี่ยวกับการให้บริการของสาขาเป็นอย่างดี ผู้จัดการสาขา
หรือหัวหน้าหน่วยงานต้องคอยควบคุมดูการท างานของพนักงาน น าปัญหาที่เกี่ยวกับการบริการที่
เกิดขึ้นในแต่ละวันมาพูดคุยหาวิธีแก้ปัญหา วางแผนการจัดการเพ่ือให้ไม่เกิดปัญหาซ้ า เช่น ปัญหา
จ านวนพนักงานที่ไม่เพียงพอในช่วงเวลาที่มีลูกค้าจ านวนมากท าให้ลูกค้ารอนาน เป็นต้น ซึ่งจุดนี้เป็น
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จุดที่ส าคัญเพราะการบริการที่รวดเร็วเป็นจุดที่ลูกค้าเห็นได้ชัดและส าคัญ ถ้าบริหารจัดการได้ไม่ดี
ลูกค้าอาจไม่กลับมาใช้บริการซ้ าที่สาขาอีก 

2. พนักงานทุกคนต้องมีจิตใจให้บริการ หน้าตายิ้มแย้มแจ่มใส แต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย มีมารยาทที่ดี กล่าวทักทายพูดจาสุภาพนอบน้อม สร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า เอาใจเขา
มาใส่ใจเรา สนใจลูกค้าก่อนงานส่วนตัวเสมอ มีความกระตือรือร้น ให้ความใส่ใจกับลูกค้าอยู่
ตลอดเวลาตั้งแต่เริ่มต้นจนเสร็จสิ้นกระบวนการให้บริการ 

3. มีการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของสาขาอย่างสม่ าเสมอ เพราะพนักงานสาขาเป็น
ส่วนที่ส าคัญ เป็นผู้ที่ให้บริการกับลูกค้าโดยตรง พบกับลูกค้ามากมายหลายกลุ่ม ดังนั้นจึงต้องมีความ
พร้อมในการให้บริการอยู่เสมอ มีความรอบรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของธนาคารอย่างถ่องแท้ พร้อมที่จะ
ให้ค าปรึกษา ค าแนะน ากับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว ชัดเจน และเหมาะสม 

4. การท างานร่วมกันเป็นทีม ทุกคนในสาขาต้องมีแนวคิดไปในทิศทางเดียวกัน มี
ความเข้าใจในการบริการและการท างาน พ่ึงพาอาศัยซึ่งกันและกัน ช่วยเหลือซึ่งกันและกั น โดย
ผู้บริหารก าหนดนโยบายมุ่งเน้นเรื่องการให้ความส าคัญกับลูกค้าเป็นส าคัญ 
 

2. อภิปรายผลการศึกษา 

 จากผลการศึกษาเรื่อง “การให้ความหมาย ที่มาของความหมาย และแนวทางการให้บริการที่
มีคุณภาพ ของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี” เพ่ือศึกษาถึง
การให้ความหมาย สภาพปัญหา และแนวทางในการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงาน
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี โดยผู้ให้ข้อมูลหลักคือ ผู้จัดการสาขา 
และพนักงานทุกท่านในสาขาถนนคฑาธร โดยสามารถอภิปรายผลตามวัตถุประสงคไ์ด้ดังนี ้

การศึกษาการให้ความหมาย และที่มาของความหมายของการบริการที่มีคุณภาพของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร ผลการวิจัยพบว่า คือการที่พนักงานดูแลเอาใจใส่ลูกค้า
ตลอดกระบวนการให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ ไม่ให้ลูกค้ารู้สึกโดดเดี่ยว และพนักงานมี
ความพร้อมสามารถแนะน าบริการต่างๆ แก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้ ให้การบริการที่เหนือความคาดหมาย
จนท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการใช้บริการ จะน ามาซึ่งการกลับมาใช้บริการซ้ า และ
สามารถต่อยอดน าไปสู่กระบวนการขายผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ ของธนาคารได้ต่อไป ซึ่งสอดคล้องกับ เอ้ือม
บุญ เล้าศศิวัฒนพงศ์ (2555) ได้กล่าวว่า การบริการ คือ การด าเนินการเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการอย่างยอดเยี่ยมเป็นเลิศ โดยยึดหลักว่าต้องมีความสะดวก รวดเร็วและถูกต้อง ตรงกับ
ความต้องการของผู้รับบริการมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับ ณรัญรัตน์ มณฑีรรัตน์ (2557) กล่าวว่า การ
ท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจโดย การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า มีความเข้าใจลูกค้าแต่ละ
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บุคคลว่าลูกค้ามีความต้องการอะไรโดยผู้ให้บริการจะต้องตอบสนองความต้องการของลูกค้าทันที คือ
ผู้ให้บริการต้องมีความพร้อมให้บริการแก่ลูกค้าเสมอ การปฏิบัติอย่างรวดเร็วด้วยความเต็มใจ ไม่ควร
ปัดหน้าที่ความรับผิดชอบให้บุคคลอ่ืน และสอดคล้องกับ กีรติ บันดาลสิน (2558) ได้กล่าวว่า  
คุณภาพบริการ คือ การรับรู้ทางด้านบริการของลูกค้า ที่ลูกค้าท าการประเมินคุณภาพบริการโดยการ
เปรียบเทียบความต้องการหรือความคาดหวังกับการบริการที่ได้รับจริง คุณภาพบริการที่ถู กประเมิน
นั้นไม่ได้ประเมินเฉพาะผลจากการบริการ แต่เป็นการประเมินไปถึงกระบวนการของการบริการที่อยู่
ในระดับของการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าหรือมากกว่าความคาดหวังของลูกค้า 

การศึกษาสภาพปัญหาในการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร 
ผลการวิจัยพบว่า มีพนักงานไม่เพียงพอต่อการให้บริการในบางเวลาเนื่องจากเป็นสาขาขนาดเล็กแต่มี
ผู้มาใช้บริการจ านวนมาก พนักงานขาดการพูดคุยสื่อสารเพ่ิมเติมที่มากขึ้น เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ 
ความผูกพันกับลูกค้า และพนักงานขาดความเชี่ยวชาญในบางผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้ามาใช้บริการน้อย และ
การแสดงออกต่อลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับ สมชาติ กิจยรรยง (2555) ที่ได้กล่าวว่า การที่ไปติดต่อบุคคล
ในองค์กรต่างๆ หากรู้สึกว่าไม่ได้รับการต้อนรับหรือตอบกลับที่ดี ที่สร้างสรรค์ ขาดความเอาใจใส่ หรือ
ไม่ให้ความส าคัญกับเรา เราจะก็รู้สึกไม่พึงพอใจ ไม่ประทับใจ ดังนั้นเมื่อมีผู้มาติดต่อเรา หากเรา
ประสงค์จะก้าวสู่ความเป็นเลิศแล้ว ควรเอาใจเขามาใส่ใจเราด้วยการบริการที่ดีทั้งก่อน ระหว่าง และ
ภายหลังเสร็จสิ้นงาน และการให้บริการอย่างมีคุณภาพมีมาตรฐานควรมีความรู้เกี่ยวกับตัวสินค้า 
ระบบขององค์กรเป็นอย่างดี จะต้องมีความรอบรู้ในงานที่ท า และสามารถใช้สติปัญญา ไหวพริบใน
การบริการลูกค้า สามารถท างานทดแทนกันได้ แม้เวลาหยุดพัก 

การศึกษาเพ่ือน าเสนอแนวทางในการให้บริการอย่างมีคุณภาพของพนักงานธนาคารกรุงไทย 
สาขาถนนคฑาธร จากผลการวิจัยพบว่า การมีการบริหารจัดการที่ดี พนักงานทุกคนมีจิตใจให้บริการ 
มีการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรอย่างสม่ าเสมอ และมีการท างานเป็นทีม จะน าไปสู่การบริการที่มี
คุณภาพต่อไป ซึ่งสอดคล้องกับ อาภรณ์ ภู่วิทยพันธุ์ (2549) ที่กล่าวว่า การท าให้บุคคลที่ต้องติดต่อ
ด้วยเกิดความพึงพอใจและประทับใจคือปลูกฝังจิตส านึกที่เรียกว่า Service Mind คือการมีจิตใจของ
ผู้ให้ แสดงออกถึงความพร้อมและเต็มใจให้บริการลูกค้าก่อนเสมอ เพ่ือดึงดูดให้ลูกค้าเข้ามาใช้สินค้า
และบริการ และจุดเริ่มต้นที่จะท าให้งานบริการประสบความส าเร็จอยู่ที่การบริหารจัดการ ดังนั้นการ
สร้างจิตส านึกของการให้บริการจึงต้องดูที่หลักการบริหารจัดการ และสอดคล้องกับ สมชาติ กิจ
ยรรยง (2555) ที่ได้กล่าวว่า การท างานร่วมกันกับทีมงานเพ่ือให้บริการที่เป็นเลิศและเกิดประโยชน์
กับผู้ใช้บริการ ย่อมจะน าพาให้ธุรกิจของเรามีความมั่งคั่งและมั่นคง ถ้าเราใช้การบริการแบบ
ประสานงานกันเป็นเครื่องมือให้กับทีมงาน เมื่อลูกค้าได้ผลตอบแทนตามความคาดหวัง หรือเกินความ
คาดหวัง ย่อมส่งผลต่อการใช้บริการซ้ า หรือซื้อตลอดไป 
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3. ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
จากการวิจัยพบว่า การให้บริการที่มีคุณภาพมีผลต่อธุรกิจธนาคาร เพราะเป็นส่วนส าคัญใน

การประกอบธุรกิจ เป็นสิ่งที่ดึงดูดลูกค้าให้มาใช้บริการ ในสถานการณ์ปัจจุบันที่มีการแข่งขันกันของ
ธนาคารพาณิชย์ที่ค่อนข้างรุนแรง การรักษาฐานลูกค้าเก่า ดึงดูดลูกค้าใหม่ให้มาใช้บริการจึงเป็นสิ่งที่
ส าคัญในยุคปัจจุบัน ดังนั้นทุกธนาคารควรที่จะให้ความส าคัญในการพัฒนาการให้บริการลูกค้าที่มี
คุณภาพอย่างต่อเนื่องโดยที่พนักงานทุกคนควรมีจิตใจให้บริการ ดูแลเอาใจใส่ลูกค้า  ให้ความ
ช่วยเหลือและแก้ปัญหาให้กับลูกค้า  มีการบริการที่เหนือความคาดหมายเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความ
ประทับใจสูงสุด และกลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง 

 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 
1. การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเฉพาะพนักงานธนาคารกรุงไทยในสาขาถนนคฑาธร อ าเภอ

เมือง จังหวัดราชบุรี จึงควรมีการศึกษากับพนักงานในสาขาอ่ืนๆ เพ่ิมเติม เพ่ือน าข้อมูลของแต่ละ
สาขาไปปรับใช้ส าหรับการพัฒนาคุณภาพการบริการของสาขานั้นๆ ให้มีคุณภาพมากยิ่งข้ึนต่อไป 
 2. การวิจัยครั้งต่อไปควรมีการศึกษาในหัวข้ออ่ืนที่เป็นองค์ประกอบในการที่จะท าให้ธนาคาร
มีการบริการที่มีคุณภาพได้มาตรฐาน เช่น ความสุขในการท างาน ความภักดีต่อองค์กร ปัญหาหรือ
อุปสรรคของการให้บริการ หรือการส ารวจความคิดเห็นความต้องการของลูกค้า เพ่ือที่จะสามารถ
ดึงดูดลูกค้าให้มาใช้บริการและสามารถแข่งขันกับธนาคารอ่ืนๆได้ 



 

รายการอ้างอิง 

 

รายการอ้างอิง 
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ค าถามในการสัมภาษณ์ 
การให้ความหมาย ที่มาของความหมาย และแนวทางในการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
 
ตอนที่ 1 แนวค าถามทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 1. ชื่อ – นามสกุล 
 2. เพศ 
 3. อายุ 
 4. ระดับการศึกษา 
 5. ต าแหน่ง 
 
ตอนที่ 2 การให้ความหมาย ที่มาของความหมายของการบริการที่มีคุณภาพ ของพนักงาน
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
 1. ความหมายของการบริการในความคิด คืออะไร และมีที่มาของความหมายอย่างไร 
 2. ความหมายของคุณภาพในความคิด คืออะไร และมีที่มาของความหมายอย่างไร 
 3. ความหมายของการบริการที่มีคุณภาพ คืออะไร และมีที่มาของความหมายอย่างไร 
 
ตอนที่ 3 สภาพปัญหาในการให้บริการของของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร 
อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
 1. ท่านเคยพบปัญหาในการให้บริการของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร หรือไม่  

2. ปัญหาที่พบมีอย่างไรบ้าง และมีเหตุการณ์เป็นอย่างไร 
3. ท่านคิดว่าปัญหาในให้การบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธรคืออะไร 
เกิดจากสาเหตุใดบ้าง 

 
ตอนที่ 4 แนวทางในการบริการที่มีคุณภาพของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาถนนคฑาธร 
อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

1. จากปัญหาที่พบ ท่านคิดว่ามีแนวทางในการแก้ไขปัญหาอย่างไร เพ่ือให้น าไปสู่การบริการ
ที่มีคุณภาพ 

 2. ท่านมีข้อคิด ข้อเสนอแนะ และแนวทางในการให้บริการการที่มีคุณภาพได้อย่างไรบ้าง 



 

ประวัติผู้เขียน  
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