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 งานนิพนธ์ฉบบันี�สําเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจาก ดร.ศกัดิ� ชาย จนัทร์เรือง  

อาจารยท์ี�ปรึกษางานนิพนธ์ ที�กรุณาใหค้าํปรึกษาแนะนาํแนวทางที�ถูกตอ้ง ตลอดจนแกไ้ข 

ขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความละเอียดถี�ถว้นและเอาใจใส่ดว้ยดีเสมอมา ผูว้ิจยัรู้สึกซาบซึ� งเป็นอยา่งยิ�ง 

จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสนี�  

 ขอขอบพระคุณ ดร.สาธิต ปิติวรา ประธานกรรมการสอบงานนิพนธ์ที�กรุณา 

ใหข้อ้เสนอแนะให้งานนิพนธ์ฉบบันี�มีความสมบูรณ์มากยิ�งขึ�น และผูว้ิจยัไดรั้บความกรุณาอยา่งสูง 

จาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.บรรพต วิรุณราช กรรมการสอบงานนิพนธ์ และ ดร.ศกัดิ� ชาย  

จนัทร์เรือง ที�กรุณาให้ความรู้ ใหค้าํปรึกษา ตรวจแกไ้ขและวจิารณ์ผลงานทาํใหง้านวิจยั 

มีความสมบูรณ์ยิ�งขึ�น และผูท้รงคุณวุฒิทุกท่านที�ใหค้วามอนุเคราะห์ในการตรวจสอบ รวมทั�ง 

ใหค้าํแนะนาํแกไ้ขเครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยัใหม้ีคุณภาพ และกราบขอบพระคุณคณาจารย ์

วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพาทุกท่านที�ประสิทธิ� ประสาทวิชาความรู้และประสบการณ์ 

การเรียนการสอนที�มีค่ายิ�ง 

 สุดทา้ยนี�ขอรําลึกถึงพระคุณของบิดา มารดา ผูเ้ป็นที�รักและมีพระคุณอนัยิ�งใหญ่ที�ให้ 

กาํเนิด ให้สติปัญญา ให้ความรักและความห่วงใหญ่ และอยูเ่บื�องหลงัความสาํเร็จของผูว้ิจยั 

ดว้ยความกรุณาเสมอมา ขอขอบคุณพี�นอ้งในครอบครัวทุกท่าน รวมทั�งกลัป์ยานมิตรทุกท่าน 

ที�ใหก้าํลงัใจและให้ความช่วยเหลือในดา้นต่าง ๆ ดว้ยดีเสมอมา จนงานนิพนธ์นี�สาํเร็จไปไดด้ว้ยดี 

 คุณค่าและประโยชน์ของวิทยานิพนธ์ฉบบันี�  ผูว้ิจยัขอมอบเป็นกตญั�ูกตเวทิตาแด่  

บุพการี บูรพาจารย ์และผูม้ีพระคุณทุกท่านทั�งในอดีตและปัจจุบนั ที�ทาํใหข้า้พเจา้เป็นผูม้ีการศึกษา 

และประสบความสาํเร็จมาจนตราบเท่าทุกวนันี�  

 

สมพร  ฉิมแฉลม้ 
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 สมพร  ฉิมแฉลม้: ปัจจยัเชิงสาเหตุที�มีผลต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี. (รอแปลภาษาองักฤษ)  

อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์: ศกัดิ� ชาย จนัทร์เรือง, ปร.ด.  87 หนา้. ปี พ.ศ. 2559. 

 

 การศึกษาครั� งนี�  มีวตัถุประสงคเ์พื�อ 1) เพื�อศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตุที�มีผลต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 

2) เพื�อศึกษาคุณภาพการบริการ (Service quality) � ดา้น ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน)  

สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนครจงัหวดัชลบุรี ในมุมมองของลูกคา้วิธีการวิเคราะห์ผลในครั� งนี�  

ไดน้าํรูปแบบการวิเคราะห์ อนัไดแ้ก่ Zeithaml, Parasuraman and Berry คุณภาพการบริการ  

(Service quality) � ดา้นโดยทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั  

(มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จาํนวน 15 คน ซึ� งกลุ่มตวัอยา่งที�ใช ้

ในการศึกษาคน้ควา้ครั� งนี�โดยเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) ผลการศึกษาพบวา่ 

1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการปรากฏผลวา่ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร และพนกังานธนาคาร  

มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความเหมาะสมดีในระดบัหนึ�ง  

โดยในดา้นความทนัสมยั และการแต่งกายสะอาด เรียบร้อยไดดี้ที�สุด 2) ดา้นความน่าเชื�อถือ 

ปรากฏผลวา่ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร และพนกังานธนาคาร มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ 

ความน่าเชื�อถือของการบริการ มีความเหมาะสมดีในระดบัหนึ�ง โดยในดา้นความน่าเชื�อถือ 

การแนะนาํชดัเจนไดดี้ในระดบัหนึ�ง 3) ดา้นการตอบสนองปรากฏผลวา่ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร และ 

พนกังานธนาคาร มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่มีความเหมาะสมดีในระดบัหนึ�ง โดยในดา้น 

การตอบสนองการกระตือรือร้น ไดดี้ในระดบัหนึ�ง 4) ดา้นการให้ความมั�นใจกบัลูกคา้  

(Assurance) ปรากฏผลวา่ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร และพนกังานธนาคาร มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนั 

วา่มีความเหมาะสมดีในระดบัหนึ�ง โดยในดา้นการมีความมั�นใจ/ ลูกคา้รู้สึกถึงความปลอดภยั 

และมีความมั�นใจ/ มีมาตรฐานในการบริการที�ดีไดดี้ในระดบัหนึ�ง 5) ความเอาใจใส่ลูกคา้  

(Empathy) ปรากฏผลวา่ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร และพนกังานธนาคาร มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนั 

วา่มีความเหมาะสมดีในระดบัหนึ�งโดยในดา้นความเอาใจใส่/ยิ�มแยม้ แจ่มใสกระตือรือร้นไดดี้ที�สุด 



บทที� 1 

บทนํา 
 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 ในปัจจุบนัประเทศไทยมีสถาบนัการเงินหลายรูปแบบ ไดแ้ก่ ธนาคารพาณิชยไ์ทย 

ธนาคารพาณิชยเ์พื�อรายยอ่ย ธนาคารที�เป็นสาขาของธนาคารต่างประเทศ ธนาคารต่างประเทศ  

บริษทัเงินทุน และสถาบนัการเงินเฉพาะกิจ ซึ� งทาํธุรกิจและใหบ้ริการดา้นการเงินในลกัษณะ 

ที�คลา้ย ๆ กนั นั�นหมายความวา่ การแข่งขนัจะทวีความรุนแรงและเขม้ขน้มากขึ�นตลอดเวลา  

ดงันั�นปัจจยัที�สาํคญัและจาํเป็นอยา่งยิ�งคือ ความพึงพอใจของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการให้บริการ 

ซึ� งเป็นการสร้างความประทบัใจของการบริการที�เป็นเลิศให้กบัลูกคา้สร้างความพึงพอใจ  

สร้างความสัมพนัธ์ที�ดีกบัลูกคา้ กระตุน้ใหลู้กคา้เดิมกลบัมาใชบ้ริการ ตลอดจนสร้างให้ลูกคา้ 

มีความจงรักภกัดีกบัการใชบ้ริการตลอดไปจากสภาพการแข่งขนัทางดา้นธุรกิจของสถาบนัการเงิน 

ที�ไดม้ีการขยายตวัและรุนแรงรวมทั�งการเปิดเสรีการลงทุนในสถาบนัการเงิน ทาํให้ต่างประเทศ 

เขา้มาลงทุนเพิ�มมากขึ�นส่งผลกระทบทาํใหเ้กิดสถานการณ์การแข่งขนัของธุรกิจประเภทสถาบนั 

ทางการเงินที�มีการแข่งขนัสูงขึ�น สถาบนัการเงินต่าง ๆ ควรจะตอ้งมีการปรับเปลี�ยนเพิ�มเติม 

การให้บริการ และการดาํเนินธุรกิจต่าง ๆ เพื�อความอยูร่อด โดยตอ้งปรับปรุงและเปลี�ยนแปลง 

ในภาพลกัษณ์ และเพิ�มประสิทธิภาพการในการพฒันาความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ี

ดา้นการบริการที�สะดวก รวดเร็ว เพื�อดึงดูดลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการสถาบนัการเงินของตน  

จึงพยายามทุกวิถีทางเพื�อที�จะไดส้ร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ไดม้ากที�สุด เพื�อขยายฐาน 

ลูกคา้ใหม่และรักษาฐานลูกคา้เดิมไว ้

 เศรษฐกิจไทยมีตวัเลขล่าสุดชี�วา่ยงัขยายตวัดี และมีแนวโนม้จะขยายตวัไดต่้อเนื�อง 

จากการส่งออกที�ขยายตวัดี การบริโภคภาคเอกชนที�ยงัไดรั้บแรงสนบัสนุนจากรายไดเ้กษตรกร 

และสภาวการณ์จา้งงานที�ยงัดีต่อเนื�อง การลงทุนภาคเอกชนที�ขยายตวัตามภาคการผลิตและ 

ความเชื�อมั�นที�ดีขึ�น รวมทั�งการใชจ่้ายของภาครัฐที�ยงัช่วยกระตุน้เศรษฐกิจอยูจ่ากปัจจยัพื�นฐาน 

ทางเศรษฐกิจที�ค่อนขา้งเขม้แข็งดงักล่าว ส่งผลถึงการขยายตวัของทั�งเงินฝากและสินเชื�อที�เพิ�ม 

สูงขึ�นจากปีผา่นมา หมายความวา่ประชาชนมีการติดต่อกบัธนาคารมากขึ�นเช่นกนั การที�ประชาชน 

จะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของธนาคารใดนั�นมีหลายองคป์ระกอบดว้ยกนั รวมทั�งคุณภาพ 

การใหบ้ริการของพนกังาน นาํมาซึ� งการแข่งขนัของธนาคารพาณิชย ์เพื�อดึงดูดลูกคา้ให้มาใชบ้ริการ 

มากที�สุด 
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 ดงันั�น กลยทุธ์การแข่งขนั ธนาคารพาณิชยท์ุกแห่งเนน้กลยทุธ์สร้างภาพลกัษณ์ที�ดี 

การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการทางการเงินใหม้ีความหลากหลายคุณภาพการใหบ้ริการจึงเป็น 

เรื�องสําคญัอยา่งหนึ�งในการแข่งขนัสาํหรับธุรกิจธนาคารพาณิชย ์เพื�อจูงใจลูกคา้ใหม่และสามารถ 

รักษาลูกคา้เดิมไว ้รวมทั�งกระตุน้ใหก้ลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�องในปัจจุบนัการแข่งขนัทางดา้น 

ธุรกิจสถาบนัการเงินมีความรุนแรงมากขึ�นทาํให้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) หนัมา 

ใหค้วามสาํคญักบัการบริการมากขึ�น ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) จึงมุ่งพฒันาการบริการ 

ใหเ้ป็นการบริการที�เป็นเลิศดว้ยคุณภาพ 

 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) (กรุงศรี) เปิดทาํการ ในวนัที� 1 เมษายน พ.ศ. 2488 

โดยเป็นที�ไวว้างใจของประชาชน และไดเ้ติบโตอยา่งรวดเร็วมาโดยตลอด ต่อมาไดจ้ดทะเบียน 

ในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยในวนัที� 26 กนัยายน พ.ศ. 2520 ปรัชญาการดาํเนินธุรกิจ 

ของกรุงศรีกรุ๊ป ตั�งอยูบ่นหลกัธรรมาภิบาลที�ดีโดยยดึมั�นในจรรยาบรรณที�มีมาตรฐานสูงสุดและ 

การดาํเนินธุรกิจต่าง ๆ ดว้ยความโปร่งใส “ดว้ยเราตระหนกัดีวา่เราไดรั้บความไวว้างใจจากลูกคา้ 

ที�ไดใ้หเ้กียรติมาฝากเงินและลงทุนกบัเรา” ธุรกิจของธนาคารไดรุ้ดหนา้อยา่งต่อเนื�องมาจนถึง 

ปัจจุบนั โดย ณ เดือนมีนาคม พ.ศ. 2558 กรุงศรี มีทุนจดทะเบียน จาํนวน 75,741 ลา้นบาท และ 

ทุนชาํระแลว้ 73,558 ลา้นบาท ปัจจุบนักรุงศรีเป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่อนัดบั 5 ของประเทศ 

ดา้นสินทรัพยสิ์นเชื�อและเงินฝากกรุงศรีมีความมุ่งมั�นที�จะตอบสนองทุกโจทยค์วามตอ้งการ 

ของลูกคา้ที�เปลี�ยนแปลงอยูต่ลอดเวลา ดว้ยการให้บริการทางการเงินอยา่งครบวงจรและนาํเสนอ 

ผลิตภณัฑ์ที�หลากหลายแก่ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายทั�งสามกลุ่ม คือ ลูกคา้ธุรกิจขนาดใหญ่ ลูกคา้ธุรกิจ 

SME และลูกคา้บุคคลเราเป็นผูน้าํในธุรกิจสินเชื�อบุคคลและบตัรเครดิต โดยมีส่วนแบ่งตลาด 

มากที�สุดที�ร้อยละ 27 และร้อยละ 15 ตามลาํดบั กรุงศรียงัคงมีส่วนแบ่งในตลาดสินเชื�อเช่าซื�อ 

รถยนตใ์หญ่เป็นอนัดบัสองที�ร้อยละ 18 ณ สิ�นกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2558 กรุงศรียงัคงใหบ้ริการสินเชื�อ 

กบักลุ่ม Micro lending ผา่นบริษทั ซีเอฟจีเซอร์วิส จาํกดั ซึ� งเป็นบริษทัในเครือ โดยกรุงศรี 

ไมโครไฟแนนซ์ เป็นผูน้าํตลาดสําหรับสินเชื�อจาํนาํทะเบียนรถที�ใหบ้ริการลูกคา้ธนาคารและ 

กลุ่มลูกคา้ที�ยงัเขา้ไมถึ่งการให้บริการทางการเงิน สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความพยายามในการปรับปรุง 

การเขา้ถึงการให้บริการทางการเงินที�เป็นธรรมซึ�งเป็นสิ�งที�กรุงศรียึดมั�นมาโดยตลอดในปี พ.ศ.  

2556 ธนาคารไดเ้ขา้เป็นบริษทัในเครือของธนาคารแห่งโตเกียว-มิตซูบิชิยเูอฟเจ (BTMU) ซึ� งถือหุ้น 

100% โดยกลุ่มมิตซูบิชิยเูอฟเจ ไฟแนนเซียล กรุ๊ป (Mitsubishi UFJ Financial Group: MUFG)  

กลุ่มสถาบนัการเงินที�ใหญ่ที�สุดในญี�ปุ่ น และเป็นหนึ�งในกลุ่มสถาบนัการเงินที�มีความหลากหลาย 

ของผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินที�สุดของโลก 
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 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโกโ้ลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 

ตั�งอยูท่ี� 700/ 75 หมู่ 5 เทสโก ้โลตสั อมตะนคร ชลบุรี ถนนบางนา-ตราด ตาํบลคลองตาํหรุ  

อาํเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ก็เป็นอีกหนึ�งสาขาที�มีการจดัตั�งขึ�นเพื�อตอบสนองความตอ้งการ 

ของลูกคา้ในพื�นที� ซึ� งตอ้งแข่งขนักบัธนาคารพาณิชยอื์�น ๆ มากมายในบริเวณใกลเ้คียงกนั 

พื�นที�ดงักล่าวเป็นพื�นที� ๆ มีอตัราการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจสูงมาก เหตุเพราะเป็นที�ตั�งของ 

นิคมอุสาหกรรมอมตะนคร ใกลก้รุงเทพมหานคร เป็นที�ตั�งของโรงเรียน โรงพยาบาล และที�ตั�ง 

ของสถานที�สาํคญัหลายแห่ง รวมไปถึงใกลแ้หล่งท่องเที�ยว ซึ� งมีผูค้นหลากหลายทั�งคนในพื�นที� 

คนที�มาทาํงานในนิคม นกัท่องเที�ยวขาจร ทาํใหผู้ว้ิจยัสนใจที�จะศึกษาสาขาแห่งนี�  เพราะจาก 

การเปลี�ยนแปลงโครงสร้างองคก์รที�ผา่นมาโดยการเขา้ควบรวมกิจการของทุนต่างชาติ และ 

จากสภาพแวดลอ้มที�แข่งขนักนัอยา่งรุนแรง ทาํให้องคก์รตอ้งปรับตวัอยา่งมากเพื�อความอยูร่อด 

จากการแข่งขนั  

 จากที�ไดก้ล่าวมาทั�งหมดนี�  ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจที�จะทาํการศึกษาถึง “ปัจจยัเชิงสาเหตุ 

ที�มีผลต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั 

อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี” โดยที�ในการศึกษาวจิยัครั� งนี�จะมุ่งทาํการศึกษาถึงปัจจยัเชิงสาเหตุที�มี 

ผลต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) เนื�องจากผูว้ิจยัไดรั้บผดิชอบงาน 

ในตาํแหน่งที�ตอ้งดูแลและบริการลูกคา้โดยตรง ซึ� งผลที�ไดจ้ากการศึกษาวิจยัในครั� งนี�  สามารถที�จะ 

นาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาระดบัมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร ซึ� งจะเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงคุณภาพ 

การใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ของทางธนาคาร เพื�อที�จะสามารถสร้างความประทบัใจ ทาํใหเ้ป็น 

การรักษาลูกคา้ใหอ้ยูก่บัธนาคารตลอดไปและความพึงพอใจสูงสุดให้กบัลูกคา้ที�เขา้มาติดต่อหรือ 

ใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินกบัทางธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั  

อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ไดต่้อไปในอนาคต 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1.  เพื�อศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตุที�มีผลต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั 

(มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 

 2.  เพื�อศึกษาคุณภาพการบริการ (Service quality) � ดา้น ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนครจงัหวดัชลบุรี ในมุมมองของลูกคา้ 
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คาํถามในการวิจัย  

 ปัจจยัที�ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการในมุมมองของลูกคา้ที�เขา้ใชบ้ริการในธนาคาร 

กรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี มีปัจจยัอะไรบา้ง 

 

ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 

 1.  เพื�อนาํผลที�ไดไ้ปปรับปรุงการใหบ้ริการให้ตรงหรือมากกวา่ความคาดหวงัของ 

ผูใ้ชบ้ริการ เพื�อการรับรู้ที�เหมาะสม 

 2.  เพื�อนาํผลที�ไดใ้ชเ้ป็นแนวทางในการกาํหนดนโยบายการให้บริการ เพื�อสร้าง 

ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัต่อคู่แข่งขนั 

 

ขอบเขตของการวจิัย 

 ขอบเขตของการวจิยัในครั� งนี�  ศึกษาเฉพาะธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) 

สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี เท่านั�น ซึ� งอาจมีขอ้จาํกดับางประการซึ�งแบ่งออกเป็น 

3 ส่วน ดงันี�  

 ขอบเขตดา้นประชากร 

 ลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินทุกรูปแบบกบัธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั 

(มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จาํนวน 400 คน และกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 

15 คน โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม  

 กลุ่มที� 1 กลุ่มลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการฝาก ถอน โอน และชาํระค่าบริการต่าง ๆ  

จาํนวน 8 คน 

 กลุ่มที� 2 กลุ่มลูกคา้สินเชื�อทุกประเภท จาํนวน 7 คน 

 ขอบเขตดา้นเนื�อหา 

 งานวิจยันี� เป็นศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตุที�มีผลต่อคุณภาพการให้บริการธนาคาร 

กรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) ตามปัจจยัคุณภาพการบริการ (Service quality) � ดา้น  

ของผูท้ี�มาใชบ้ริการในธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) ที�แตกต่างกนั 

 ขอบเขตดา้นช่วงเวลา 

 ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลวิจยัจะอยูใ่นช่วงเดือน กรกฎาคม-ตุลาคม พ.ศ. 2558 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

 ปัจจยัเชิงสาเหตุ หมายถึง ปัจจยัหรือสาเหตุที�กาํหนดอิทธิพลที�มีต่อคุณภาพการให้บริการ 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา (จาํกดั) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ดงันี�  1) ความเป็น 

รูปธรรมในการให้บริการ 2) ความน่าเชื�อถือ 3) การตอบสนอง 4) การใหค้วามมั�นใจกบัลูกคา้ 

5) ความเอาใจใส่ลูกคา้ 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของลูกคา้หลงัไดรั้บบริการหรือระหวา่ง 

การใชบ้ริการไดบ้รรลุเป้าหมาย หรือไดรั้บการบริการที�ตรงกบั สิ�งที�ลูกคา้คาดหวงั หรือดีเกินกวา่ 

ความคาดหวงั ของลูกคา้ซึ� งอาจสังเกตไดจ้ากการแสดงออกทางสายตา คาํพูด หรือพฤติกรรมต่าง ๆ 

 ลูกคา้ หมายถึง ผูท้ี�เขา้มาใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินทุกรูปแบบที�ธนาคาร 

กรุงศรีอยุธยา (จาํกดั) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 

 พนกังาน หมายถึง พนกังานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั  

อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 

 ความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ หมายถึง การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ดา้นความ 

สะดวกสบาย ทางดา้นอุปกรณ์ ความทนัสมยัของขอ้มูล และเอกสารสามารถเผยแพร่ขอ้มูล 

ไดถู้กตอ้งชดัเจนรวมไปถึงภาพลกัษณ์ในการแต่งกายของพนกังาน 

 ความน่าเชื�อถือ หมายถึง ความคงเส้นคงวาและความไวว้างใจไดใ้นการใชบ้ริการของ 

ลูกคา้ เช่น ใหค้าํตอบที�ถูกตอ้งต่อคาํถาม มีสารสนเทศพร้อมให้บริการ เก็บประวติัอยา่งถูกตอ้ง 

พนกังานใหบ้ริการตามที�ธนาคารประชาสัมพนัธ์ไว ้

 การตอบสนอง หมายถึง พนกังานให้บริการที�รวดเร็วและไม่ผิดพลาด รวมถึงความพร้อม 

ของพนกังานที�ใหบ้ริการ 

 การให้ความมั�นใจกบัลูกคา้ หมายถึง ความรู้และความสามารถของผูใ้ห้บริการที�จะ 

สื�อสารให้ลูกคา้เกิดความไวว้างใจและความเชื�อมั�น เช่น ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการโดยเท่าเทียมกนั  

และใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบวา่ เราใหค้วามสาํคญัต่อคาํถามหรือขอ้สงสัยของเขา การแต่งกายที�สะอาด 

และสุภาพของพนกังานธนาคาร 

 ความเอาใจใส่ลูกคา้ หมายถึง การดูแลและการตั�งอกตั�งใจบริการลูกคา้ การหลีกเลี�ยง  

อคติ พยายามเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ โดยคาํถามที�สุภาพ คาํแนะนาํที�สละสลวย กะทดัรัด และกระจ่างชดั 

ใหลู้กคา้เขา้ใจง่ายพนกังานรู้จกั และจาํลูกคา้ประจาํได ้



บทที� 2 

แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
 

 การศึกษาวิจยัปัจจยัเชิงสาเหตุที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาแนวคิด ทฤษฎี 

จากเอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้งเพื�อเป็นพื�นฐานแนวทางในการวิจยัโดยแยกประเด็นการทบทวน 

วรรณกรรมเป็น 5 ส่วน ดงันี�  

 1.  แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัการให้บริการ 

 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัความพึงพอใจ 

 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัการบริการ 

 4.  แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัคุณภาพการบริการ (Service quality) 

 5.  งานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับการให้บริการ 

 แนวความคิดการให้บริการ 

 เลื�อมใส ใจแจง้ (2546, หนา้ 31-34) ไดม้ีการเสนอแนวความคิดในการบริการลูกคา้ 

ที�ดีและมีคุณภาพตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะคู่กนั ที�จะทาํใหม้ีการเอาชนะใจผูรั้บบริการ 

ซึ� งสามารถกระทาํไดไ้ม่วา่จะเป็นการติดตอนไหน ติดต่อโดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคล 

ทุกระดบัในองคก์ร รวมทั�งผูบ้ริหารขององคก์รนั�น ๆ ทั�งนี�การบริการที�ดี นั�นจะเป็นเครื�องมือ 

ที�ช่วยเหลือและใหผู้ติ้ดต่อรับบริการเกิดความเชื�อถือ เชื�อมั�น และสามารถสร้างภาพลกัษณ์  

ซึ� งจะมีผลในการใชบ้ริการต่าง ๆ ในโอกาสหนา้ต่อไป 

 นอกจากนี� เขาไดเ้สนอแนวคิดการปรับกระบวนทศัน์สู่การบริการเป็นเลิศของทอ้งถิ�น 

ในการพฒันาการให้บริการจะประสบความสําเร็จไดจ้าํเป็นที�จะตอ้งมีการปรับทศันคติ วิธีคิด 

วิธีทาํงานของบุคลากรใหส้อดคลอ้งกบัการปรับเปลี�ยนดงักล่าวดว้ยโดยยดึหลกับริการ ดงันี�  

 การปรับมุมมองวา่ลูกคา้ คือลูกคา้คนสําคญั 

 1.  เราจะตอ้งกระตือรือร้นที�จะบริการลูกคา้ 

 2.  มีจิตสํานึกในการให้บริการที�ดีต่อลูกคา้ (Service mind) 

 3.  เราจะตอ้งเปิดโอกาสให้ลูกคา้เสนอแนะให้แก่เรา 

 4.  เราจะตอ้งสร้างค่านิยมใหม่วา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ คือความสาํเร็จของเรา 
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 การสร้างวฒันธรรมใหม่ในการบริการ 

 1.  มีวสิัยทศันแ์ละความพร้อมที�จะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

 2.  ปรับตวัใหม้ีความทนัสมยัและพร้อมที�จะรับมือต่อการเปลี�ยนแปลง 

 3.  คาํนึงถึงผลลพัธ์ที�อาจเกิดขึ�นมากกวา่วธีิในการปฏิบติั 

 4.  ลดขั�นตอนและความเป็นทางการลงในการประสานงาน 

 5.  ใชก้ฎระเบียบอยา่งมีดุลยพินิจ 

 6.  มีความคิดริเริ�มสร้างสรรคใ์นสิ�งใหม่ ๆ 

 7.  มีการร่วมมือกนัและทาํงานเป็นทีม 

 8.  ทาํงานมุ่งสู่ผลสัมฤทธิ�  

 10.  ยึดในการบริหารจดัการที�ดี 

 11.  มีมาตรฐานในการทาํงานที�มุ่งไปสู่ความสาํเร็จและความเป็นเลิศการใหบ้ริการ 

 หลกัการบริการเป็นเลิศ 

 1.  เหมาะสมโอกาส 

 2.  ไม่ขาดนํ�าใจ 

 3.  เต็มใจบริการ 

 4.  ยิ�มแยม้แจ่มใส 

 5.  ปราศรัยไพเราะ 

 6.  ทาํงานที�ฉบัไว 

 ลกัษณะที�ดีของผูใ้หบ้ริการ 

 1.  ทาํตนเป็นคนที�สุภาพและสง่าผา่เผย 

 2.  ยิ�มอยูเ่สมอ ทั�งใบหนา้ และดวงตา ริมฝีปาก 

 3.  แต่งกายที�มีความสะอาดเรียบร้อย 

 4.  มีการพูดจาที�ไพเราะและมีความอ่อนหวาน 

 5.  หลีกเลี�ยงในคาํที�จะกล่าวปฏิเสธ และในขณะเดียวกนัหลีกเลี�ยงในการรับคาํ 

ที�ยงัไม่แน่ใจ 

 6.  มีการยกยอ่งผูม้าติดต่อ 

 7.  หลีกเลี�ยงการใชค้าํโตแ้ยง้ฉุนเฉียว และใส่อารมณ์ที�ไม่ควรต่อผูม้าติดต่อ 

 8.  ยกให้ลูกคา้เป็นผูถู้กตอ้งอยูเ่สมอ 

 9.  มองคนในทางที�ดี และไม่ควรดูถูกคน 

 10.  แสดงใหป้รากฏวา่เต็มใจที�จะบริการ 
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 11.  หลีกเลี�ยงการพูดมาก และเป็นนกัฟังที�ดี 

 12.  แสดงใหป้รากฏชดัและสนใจผูม้าติดต่ออยา่งจริงจงั 

 13.  พฒันาปรับปรุงตวัเองอยูเ่สมอทั�งบุคลิก ความรู้และการพูด 

 เทคนิคในการตอ้นรับลูกคา้ 

 1.  ตอ้นรับดว้ยความคุน้เคย และเป็นกนัเอง 

 2.  ตอ้นรับดว้ยความสุภาพอ่อนโยนและให้เกียรติอยูเ่สมอ 

 3.  ตอ้นรับดว้ยความยิ�มแยม้แจ่มใส 

 4.  ตอ้นรับดว้ยความอบอุ่น 

 5.  ตอ้นรับดว้ยความเอาใจใส่ 

 6.  ตอ้นรับดว้ยความปฏิบติัหนา้ที�ให้ทนัใจ 

 7.  ตอ้นรับดว้ยความอดทน 

 8.  ตอ้นรับดว้ยความเพียร 

 9.  ตอ้นรับดว้ยความจริงใจ 

 10.  ตอ้นรับดว้ยการให้บริการเสมอ 

 จากความหมายที�กล่าวอาจสรุปความหมายของบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือ 

กระบวนการในการดาํเนินงานอยา่งใดอยา่งหนึ�งของบุคคลหรือองคก์รในอนัที�จะทาํให้ผูอื้�น 

ไดรั้บประโยชน์หรือความสุขหรือความสะดวกสบายหรือไดรั้บความพึงพอใจและสามารถ 

ตอบสนองต่อความตอ้งการนั�นไดซึ้� งอาจจะเกี�ยวขอ้งหรือไม่เกี�ยวขอ้งกบัตวัสินคา้ก็ได ้

 เลิฟล็อค, คริสโตเฟอร์ เอช และไรท,์ ลอเรน (2546, หนา้ 4) กล่าววา่ บริการเป็น 

การปฏิบติังานที�ฝ่ายหนึ�งเสนอใหก้บัฝ่ายอื�นแต่ปฏิบติัการก็เป็นสิ�งที�มองไม่เห็นจบัตอ้งไม่ได ้

และไม่สามารถครอบครองได ้และการบริการเป็นปฏิกิริยา แมว้า่กระบวนการ (Process) อาจผูกพนั 

กบัตวัสินคา้หรือไม่ก็ตามและบริการนั�นเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที�จดัหาคุณประโยชน์และ 

สร้างคุณค่า (Benefits) ใหแ้ก่ลูกคา้ในเวลาและสถานที�เฉพาะแห่งอนัเป็นผลมาจากการที�ผูรั้บบริการ 

หรือผูแ้ทนนาเอาความเปลี�ยนแปลงมาให ้

 Gronross (1990 อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ์ณ อยุธยา, 2547, หนา้ 6) การบริการ หมายถึง 

กิจกรรมโดยทั�วไปที�จบัตอ้งไม่ไดซึ้� งตามปกติแลว้จะเกิดขึ�นในมีการติดต่อกนัระหวา่งลูกคา้กบั 

พนกังานผูใ้หบ้ริการและ/ หรือกบัทรัพยากรที�มีตวัตนหรือสินคา้และ/ หรือระบบของผูใ้ห้บริการ 

นั�นซึ� งเป็นการแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้นั�นเอง 

 ปณิศา ลญัชานนท ์(2548, หนา้ 163) กล่าววา่ การบริการเป็นกิจกรรมที�ถูกเสนอขาย 

ซึ� งใหผ้ลตอบแทนในรูปของผลประโยชน์และความพึงพอใจโดยปราศจากการเปลี�ยนแปลงทาง 
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กายภาพในตวัสินคา้ (Blois, 1974 อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2547, หนา้ 6) บริการ 

(Service) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที�สามารถตอบสนองความตอ้งการ 

ของลูกคา้ได ้เช่นโรงเรียน โรงพยาบาล โรงแรม ธนาคาร เป็นตน้ 

 สุนนัทา ทวผีล (2550, หนา้ 13) กล่าวถึง การใหบ้ริการสรุปได ้ดงันี�  

 1.  หลกัของความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ ที�มีการความสอดคลอ้งกนันั�น  

กล่าวคือ ประโยชน์ต่าง ๆ และบริการที�องคก์ารไดม้ีการจดัทาํขึ�นมานั�นจะตอ้งสามารถทาํให ้

เกิดการตอบสนองต่าง ๆ ต่อความตอ้งการของบุคคลที�เป็นส่วนใหญ่หรือความตอ้งการทั�งหมด 

และไม่ใช่เป็นการจดัทาํให้แก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มหนึ�งขึ�นมาโดยเฉพาะ มิฉะนั�นแลว้ 

นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื�ออาํนวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบั 

การดาํเนินงานนั�น ๆ 

 2.  หลกัความสมํ�าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการตอ้งดาํเนินการอยา่งต่อเนื�อง 

และสมํ�าเสมอมิใช่ทาํ ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั  

 3.  หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายที�จาํเป็นตอ้งใชใ้นการให้บริการจะตอ้งไม่มาก 

จนเกินกวา่ผลที�จะไดรั้บกลบัมา 

 4.  หลกัความเสมอภาค บริการที�จดันั�นจะตอ้งบริการให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคน 

ดว้ยความเสมอภาคและเท่าเทียมกนั 

 5.  หลกัความสะดวก บริการที�จดัเตรียมไวใ้ห้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะ 

ปฏิบติังานไดง่้ายดายเกิดความสะดวก สบาย ทั�งยงัไม่เป็นการสร้างใหเ้กิดความลาํบากใจให้แก่ 

ผูบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

 ทฤษฎีการให้บริการ 

 ดา้นทฤษฎีของ Parasuraman, Berry and Zeithaml (1990, pp. 25-26) ไดม้ีการสร้าง 

คาํจาํกดัความในดา้นความคิดในคุณภาพของบริการและมุมมองตวัแปรหลกั 10 ตวัแปร จากการทาํ 

วิจยัการศึกษาลูกคา้ โดยทาํการวิจยัเชิงปริมาณเพื�อที�จะพฒันาเครื�องมือที�ใชส้าํหรับวดัระดบัคุณภาพ 

การบริการ (SERVQUAL) เพื�อเป็นการวดัระดบัในการรับรู้ไดถึ้งการบริการลูกคา้ สามารถแบ่งเป็น 

5 ดา้น โดยมีลกัษณะ ดงันี�  

 1.  ความสะดวกสบายของรูปลกัษณ์ภายนอกตวับุคคล เครื�องมือ และอุปกรณ์ที�ใชใ้น 

การสื�อสาร (Tangibles) 

 2.  ความเชื�อถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการให้ตรง 

กบัคาํสัญญาที�ให้ไวก้บัผูรั้บบริการซึ�งบริการที�ให้ทุกครั� งจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสมและไดผ้ล 

ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการความสมํ�าเสมอนี�จะทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการที�ไดรั้บนั�น 

มีความน่าเชื�อถือ สามารถให้ความไวว้างใจได ้
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 3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ 

ที�จะให้บริการโดยสามารถมีการตอบสนองถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการที�มี ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

และรวดเร็ว ผูรั้บบริการสามารถที�จะเขา้มารับบริการไดง่้ายรับความสะดวกจากการเขา้มาใชบ้ริการ 

ทั�งนี�จะตอ้งสามารถกระจายการให้บริการไดอ้ยา่งทั�วถึงและรวดเร็ว 

 4.  การใหค้วามเชื�อมั�นต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการความสามารถทาํให ้

ผูท้ี�ไดรั้บบริการนั�นเกิดความรู้สึกเชื�อมั�นขึ�นมาโดยที�ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการแสดงออกใหเ้ห็นถึง 

ทกัษะในความรู้ความสามารถในการให้บริการสามารถและตอบสนองต่อความตอ้งการของ 

ผูรั้บบริการ จะตอ้งมีบริการดว้ยความสุภาพการเรียบร้อยของชิ�นงานมีมารยาทที�ดีจะตอ้งใช ้

การติดต่อสื�อสารที�ทาํใหเ้กิดประสิทธิภาพและใหค้วามมั�นใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการที�ดีที�สุด 

 5.  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ 

ผูรั้บบริการตามความตอ้งการที�แตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคนประกอบดว้ย 

  5.1  การเขา้ถึงง่ายไปมาหาไดส้ะดวกง่ายต่อการติดต่อ 

  5.2  การสื�อสารแจง้ข่าวสารให้ลูกคา้รับทราบในภาษาที�เขา้ใจและรับฟังลูกคา้ 

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1994) ยงัไดก้าํหนดเครื�องมือในการวดัคุณภาพ 

การใหบ้ริการ (Service quality) ประกอบดว้ย 22 รายการ คือ 

 รูปลกัษณ์ (Tangibles) 

 1.  สภาพแวดลอ้มของสถานที�ใหบ้ริการ 

 2.  ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 

 3.  เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเกี�ยวกบัการบริการ 

 4.  การแต่งกายของพนกังาน 

 ความน่าเชื�อถือและไวว้างใจ (Reliability) 

 1.  การทาํงานไม่ผิดพลาด 

 2.  การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้และการนาํขอ้มูลมาใชใ้นการให้บริการแก่ลูกคา้ 

 3.  การมีจาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ 

 4.  ความสามารถของพนกังานในการให้บริการไดต้รงตามที�สัญญาไว ้

 5.  การบาํรุงรักษาอุปกรณ์เครื�องมือให้พร้อมใชง้านเสมอ 

 การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 

 1.  พนกังานมีความพร้อมในการให้บริการลูกคา้ทนัทีที�ตอ้งการ 

 2.  พนกังานมีความพร้อมในการให้คาํแนะนาํและปรึกษาแก่ลูกคา้ 

 3.  พนกังานมีความรวดเร็วในการทาํงาน 

 4.  มีระบบการให้บริการที�ให้บริการไดร้วดเร็ว 
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 การรับประกนัความมั�นใจ (Assurance) 

 1.  พฤติกรรมในการปฏิบติัของพนกังานในการสร้างความเชื�อมั�นในการให้บริการ 

ของธนาคาร 

 2.  ของพนกังานมีความรู้และความสามารถในการที�จะตอบคาํถามและใหข้อ้มูลข่าวสาร 

เกี�ยวกบัการบริการ 

 3.  การสร้างความปลอดภยัและเชื�อมั�นในการเขา้มาใชบ้ริการ 

 4.  พนกังานมีมารยาทที�ดีและความสุภาพต่อผูรั้บบริการ 

 การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) 

 1.  โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ของกิจการ 

 2.  การใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้และเวลาในการเปิดให้บริการ 

 3.  การเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังานบริการและการใหค้วามสนใจ 

 4.  ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ชดัเจน 

 5.  ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน 

 ความหมายของการใหบ้ริการ การให้บริการมีลกัษณะเฉพาะที�แตกต่างไปจากสินคา้ 

หรือผลิตภณัฑท์ั�วไป เมื�อเกี�ยวกบัการดาํเนินการทางธุรกิจซื�อขายสินคา้และบริการ ประกอบดว้ย 

สาระสาํคญัของความไวว้างใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมที�กระทาํขึ�นมาของผูใ้หบ้ริการที� 

พึงปฏิบติัต่อผูรั้บบริการในขณะที�มีกระบวนการบริการเกิดขึ�น ผูซื้�อหรือผูรั้บบริการจึงไม่สามารถ 

ที�จะทราบล่วงหนา้เลยวา่จะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งไรจนกวา่การบริการจะเกิดขึ�น ทาํให้การตดัสินใจ 

ซื�อบริการจึงจาํเป็นที�จะตอ้งขึ�นอยูก่บัการไวว้างใจ ทั�งนี�จะแตกต่างจากการซื�อสินคา้ทั�วไปที� 

ผูบ้ริโภคนั�นเห็นและสามารถหยิบจบัตรวจดูสินคา้นั�น ๆ ไดก่้อนที�จะตดัสินใจซื�อ แต่การบริการ 

ทาํไดเ้พียงแค่การให้คาํอธิบายสิ�งที�ลูกคา้จะไดรั้บเพียงแค่การรับประกนัคุณภาพ หรือการอา้งอิง 

ถึงประสบการณ์ของผูอื้�นที�เคยไดใ้ชบ้ริการมาแลว้ สิ�งจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การให้บริการ 

มีลกัษณะเป็นสิ�งที�จบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่อาจสัมผสัก่อนที�จะมีการซื�อก่อนจะมีการซื�อเกิดขึ�นได ้ 

กล่าวคือ ลูกคา้หรือผูซื้�อไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหนา้หรือก่อนที�จะตกลงซื�อเหมือนกบัการซื�อ 

สินคา้ทั�วไป นอกจากนั�น การซื�อบริการก็เป็นการซื�อที�จบัตอ้งไม่ไดเ้พียงแต่อาศยัความคิดเห็น 

เจตคติและประสบการณ์เดิมที�ไดรั้บมาประกอบในการตดัสินใจที�จะซื�อบริการนั�น ๆ โดยผูซื้�อ 

อาจจะมีการกาํหนดเกณฑข์องตนเองที�เกี�ยวกบัประโยชน์หรือคุณภาพต่าง ๆ ของการบริการ 

ที�ตนควรไดรั้บแลว้ตดัสินใจที�จะมีการทาํใหเ้ลือกซื�อหรือใชบ้ริการที�ใหต้รงกบัความตอ้งการ 

ของลกัษณะที�ไม่สามารถแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้(Inseparability) การบริการที�ไม่สามารถ 

แบ่งแยกออกจากตวับุคคลหรือเครื�องมือและอุปกรณ์ ที�ทาํหนา้ที�เป็นผูใ้ห้บริการหรือผูข้ายบริการ 
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นั�น ๆ ไดก้ารผลิตและการให้บริการจะเกิดขึ�นในเวลาเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนักบัการขายใหบ้ริการ  

ซึ� งจะมีความแตกต่างกบัตวัของสินคา้ที�ไดม้ีการผลิตและการขายสินคา้แลว้ถึงไดเ้กิดการบริโภค 

กนัภายหลงัในลกัษณะที�มีความแตกต่างที�ไม่คงที� (Heterogeneity) การบริการที�มีลกัษณะที�ไม่มี 

ความแน่นอนและไม่สามารถที�จะนาํมากาํหนดให้เป็นมาตรฐานที�มีความแน่นอนไดเ้นื�องจาก 

การบริการในแต่ละรูปแบบนั�นขึ�นอยูก่บัผูใ้หบ้ริการแต่ละคน โดยจะมีวธีิการใหบ้ริการที�ม ี

ลกัษณะเฉพาะตนเองไม่เหมือนใครถึงมนัจะเป็นการบริการในแบบเดียวกนักต็าม ถึงแมจ้ะเป็น 

ผูใ้หบ้ริการคนเดียวกนัแต่แตกต่างวาระกนัคุณภาพของการบริการก็อาจจะมีความแตกต่างกนัก็ได ้

ทั�งนี�จะขึ�นอยูก่บัผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอ้มในขณะ 

บริการที�แตกต่างกนั ลกัษณะที�ไม่สามารถเก็บที�สามารถรักษาไวไ้ด ้(Perishability) การบริการ 

มีลกัษณะที�ไม่สามารถเก็บรักษา หรือเก็บสาํรองไวไ้ดเ้หมือนสินคา้ตวัอื�นทั�ว ๆ ไป เมื�อเราไม่มี 

ความตอ้งการใชบ้ริการแลว้นั�นอาจทาํใหเ้กิดความเสียหายและไม่อาจที�จะเรียกมนักลบัคืนมาใช ้

ประโยชน์ไดใ้หม่ การบริการจึงมีการเสียหายค่อนขา้งสูงขึ�นอยูก่บัความตอ้งการในการใชบ้ริการ 

ในแต่ละช่วงของเวลาต่าง ๆ กนัไป ลกัษณะต่าง ๆ ที�ไม่สามารถแสดงใหเ้ห็นถึงความเป็นเจา้ของได ้

(Non-ownship) การบริการที�มีลกัษณะที�ไม่มีความเป็นเจา้ของเมื�อมีบริการเกิดขึ�น ซึ� งจะแตกต่างกนั 

จากการเลือกซื�อสินคา้ทั�วไปอยา่งเห็นไดช้ดั เพราะเมื�อผูซื้�อจ่ายเงินซื�อสินคา้ใด ๆ ก็จะเป็นเจา้ของ 

สินคา้นั�น ๆ อยา่งถาวรทนัที ในขณะที�ผูซื้�อจ่ายเงินซื�อสินคา้ใดก็จะเป็นค่าบริการนั�น ที�ผูซื้�อ 

จะไดรั้บตามเงื�อนไขของการบริการแต่ละประเภท เพราะการบริการไม่ใช่สิ�งของแต่เป็นกระบวน 

หรือกิจกรรมของการกระทาํนั�น ๆ เนื�องจากการซื�อบริการเป็นการแสดงความตอ้งการใชสิ้�งอาํนวย 

ความสะดวกในช่วงเวลาหนึ�ง ผูใ้ชบ้ริการจ่ายเงินค่าบริการที�ไดรั้บแต่ไม่สามารถแสดงความคิด 

เป็นเจา้ของสิ�งที�ไดรั้บได ้การเนน้ประโยชน์ที�ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บความสะดวกสบาย หรือ 

การเสียค่าใชจ่้ายที�นอ้ยกวา่ จะช่วยจูงใจให้เห็นความสาํคญัของการซื�อบริการลกัษณะต่าง ๆ ได ้

 ทฤษฎีเกี�ยวกบัการใหบ้ริการมีนกัวชิาการมากมายทั�งชาวไทยและชาวต่างประเทศ 

ที�ใหแ้นวคิดเกี�ยวกบัการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 

 อภิชยั พรหมพิทกัษก์ุล (2540, หนา้ 15-19 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวีผล, 2550, หนา้ 17) 

ไดเ้สนอหลกัการใหบ้ริการแบบครบวงจร หรือการให้บริการเชิงรุกของ ชูวงศ ์ฉายะบุตร 

วา่จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการที�เรียกวา่บริการแบบครบวงจร (Package service) ดงันี�  

 1.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ เนื�องจากปัจจุบนันี�สังคมไดม้ีการเปลี�ยนแปลงต่าง ๆ 

อยา่งรวดเร็วและมีการแข่งขนักนัอยา่งสมํ�าเสมอทาํใหเ้กิดการพฒันา ให้บริการมีความรวดเร็ว 

มากขึ�นซึ� งอาจมี การกระทาํได ้3 ลกัษณะ ดงันี�  
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 1.1  การพฒันาของบุคลากรใหเ้กิดทศันคติและมีความรู้ความสามารถ เพื�อใหเ้กิด 

ความชาํนาญในการทาํงาน มีความกระตือรือร้น และกลา้ที�ตดัสินใจในหนา้ที�ความรับผิดชอบ 

ของตน 

 1.2  การกระจายอาํนาจหรือส่งมอบอาํนาจให้มากขึ�น และมีการปรับปรุงวิธี 

การทาํงานใหม่ขั�นตอนตลอดเวลาและการให้บริการโดยใชร้ะยะเวลาใหน้อ้ยลงที�สุดจะทาํได ้

 1.3  การพฒันาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที�จะทาํใหส้ามารถให้บริการไดเ้ร็วขึ�น 

 2.  การใหบ้ริการที�ตอ้งเสร็จสมบูรณ์ การมีเป้าหมายในการให้บริการในเชิงรุก มีรูปแบบ 

ที�ครบวงจรอีกหนึ�งประการ คือ การเสร็จสมบูรณ์และไปตามสิทธิที�ผูใ้ชบ้ริการนั�น ๆ ควรจะไดรั้บ 

และที�ผูใ้ชบ้ริการจะไม่จาํเป็นตอ้งเขา้มาติดต่อสื�อสารกนับ่อย ๆ ซึ� งการให้บริการที�เสร็จสิ�นสมบูรณ์ 

ที�ดีนั�น คือ การบริการจนเสร็จสิ�นโดยมีการติดต่อกนัแค่เพียง 1 ครั� ง หรือไม่เกิน 2 ครั� ง (คือมารับ 

เรื�องที�เสร็จแลว้อีกครั� งหนึ�ง) ซึ� งจะหมายถึงความพยายามที�จะใหบ้ริการในเรื�องอื�น ๆ ที�ผูม้าติดต่อ 

ใชบ้ริการสมควรที�จะไดรั้บ เช่น มีผูม้าขอคดัสําเนาทะเบียนบา้นหากเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ 

พบวา่ บตัรประชาชนหมดอายแุลว้ก็จะดาํเนินการทาํบตัรประชาชนใหใ้หม่ทนัที 

 3.  ยึดการตอบสนองการจาํเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมายการบริการของภาครัฐ 

ในเชิงรับจะเนน้การให้บริการตามระเบียบแบบแผน ซึ� งมีลกัษณะที�เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ 

ดงันั�นเป้าหมายแรกของการจดับริการอยา่งครบวงจรคือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชนและ 

ผูใ้ชบ้ริการทั�งผูท้ี�มาติดต่อขอรับบริการ และผูท้ี�อยูใ่นข่ายที�จะไดรั้บการบริการเป็นสาํคญั  

ซึ� งมีลกัษณะ ดงันี�  

 3.1  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมองผูท้ี�เขา้มาใชบ้ริการวา่ มีฐานะและมีศกัดิ� ศรีที�เท่าเทียมกบัตน 

ซึ� งมีสิทธิที�จะไดรั้บรู้และโตต้อบขอ้แยง้ดว้ยเหตุผล หรือใหค้วามเห็นไดอ้ยา่งเตม็ที� 

 3.2  ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งตั�งมั�นวา่การให้บริการเป็นหนา้ที�ที�ตอ้งดาํเนินการ 

อยา่งต่อเนื�อง โดยตอ้งพยายามจดับริการที�ให้ครอบคลุมผูท้ี�ควรจะไดรั้บบริการทุกคน 

 3.3  การกาํหนดระเบียบ การในใชว้ิธีปฏิบติัและดุลพินิจ โดยควรคาํนึงถึงสิทธิ 

ประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการอยา่งรวดเร็วและสะดวก 

 4.  การใหบ้ริการที�ถูกตอ้งและสามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการในให้บริการ 

อยา่งครบวงจรนั�นไม่เพียงแค่จะตอ้งให้บริการอยา่งเสร็จสมบูรณ์เพียงเท่านั�น แต่จะตอ้งมีความ 

ชอบธรรมและถูกตอ้งทั�งในแง่ของระเบียบ นโยบาย แบบปฏิบติั และถูกตอ้งในหลกัศีลธรรมจรรยา 

ดว้ย 

 5.  ความกระตือรือร้นในการให้บริการ โดยเป็นเป้าหมายที�สาํคญัอีกประการหนึ�ง 

ในการพฒันาการให้บริการเชิงรุก และหากเจา้หนา้ที�ให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้  
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ผูม้าใชบ้ริการก็อาจเกิดทศันคติที�ดียอมรับฟังคาํแนะนาํและเหตุผลต่าง ๆ มากขึ�น และจะเตม็ใจ 

ที�มารับบริการในเรื�องอื�น ๆ อีกโดยจะนาํไปสู่ความศรัทธาและเชื�อถือของผูม้าใชบ้ริการในที�สุด 

 6.  ความสุภาพอ่อนนอ้ม ผูท้ี�ให้บริการนั�นจะตอ้งปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการดว้ยความ 

อ่อนนอ้ม สุภาพ ซึ� งจะทาํให้ผูท้ี�เขา้มาใชบ้ริการมีทศันคติที�ดีงามและจะส่งผลทาํใหก้ารสื�อสาร 

และความเขา้ใจระหวา่งกนันั�นเป็นไปโดยง่ายขึ�น 

 7.  ความเสมอภาคของการให้บริการแบบครบวงจร จะตอ้งให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

ดว้ยความเท่าทียมและเสมอภาคกนั ซึ� งจะตอ้งเป็นไปภายใตเ้งื�อนไข ดงันี�  

 7.1  การใหบ้ริการนั�นจะตอ้งคาํนึงถึงความเสมอภาคและโอกาสที�จะไดรั้บบริการ 

ทั�งนี� เพราะประชาชนบางกลุ่มของประเทศนั�นอาจมีขอ้จาํกดัในการที�จะมาติดต่อขอใชบ้ริการ เช่น  

ขาดความเขา้ใจรายไดน้้อย หรือขอ้มูลข่าวสารที�ไม่เพียงพออยูใ่นพื�นที�ห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้ 

  นอกจากนี�แลว้ยงักล่าวถึงคุณสมบติัของผูท้ี�ทาํงานบริการดงันั�น คุณสมบติั 

(Qualification) คือลกัษณะประจาํตวัชี�บุคคลตอ้งมีก่อนที�จะไดม้าซึ� งตาํแหน่งหรือสิทธิการพิจารณา 

วา่ผูใ้ดมีคุณสมบติัเหมาะสมกบังานใด หมายถึงจะทาํงานไดดี้ในหนา้ที�อะไรอาจพิจารณา 

จากลกัษณะประจาํตวัของผูน้ั�น ซึ� งมีองคป์ระกอบสาํคญั 2 ประการ ไดแ้ก่ 

   7.1.1  คุณลกัษณะ (Trait) หมายถึง สิ�งที�ชี� ใหเ้ห็นความดีอาจเป็นสิ�งที�ปรากฏ 

ใหเ้ห็นจากภายนอก เช่น ร่างกายรูปร่าง เป็นตน้ หรืออาจเป็นสิ�งที�มีอยูภ่ายใน เช่น จิตใจ อารมณ์  

และความรู้สึกนึกคิด เป็นตน้ คุณลกัษณะที�ดียอ่มนาํ มาซึ� งผลดีจึงเป็นลกัษณะประจาํตวัที�ถือไดว้า่ 

เป็นสิ�งที�ตอ้งมีเพื�อให้เกิดคุณสมบติัครบถว้น โดยมีคุณสมบติัดงัต่อไปนี�  

   7.1.1.1  มีวิจารณญาณ มีความไตร่ตรองและรอบคอบ เนื�องจากความตอ้งการ

ของลูกคา้ มีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตที�จะใหบ้ริการไดผู้ใ้หบ้ริการจึงตอ้งใชว้ิจารณญาณ 

ไตร่ตรองวา่ควรจะทาํประการใดเพื�อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ โดยไม่ขดัต่อนโยบายขององคก์าร 

   7.1.1.2  มีความช่างสังเกต โดยหมั�น สังเกตพฤติกรรมของลูกคา้หรือ 

ผูใ้ชบ้ริการวา่มีความรู้สึกเช่นไร เพื�อหาแนวทางในการสร้างความพึงพอใจในบริการใหเ้กิดขึ�น 

   7.1.1.3  มีความคิดริเริ�มสร้างสรรคผ์ูท้าํงานบริการจะตอ้งมีความคิดริเริ�ม 

ในสิ�งใหม่ ๆ เพื�อเป็นการเปลี�ยนแปลงของการบริการใหดี้กวา่เดิมยิ�งขึ�น มีการรับรู้และการสร้าง 

จินตนาการจากประสบการณ์เพื�อนาํมาพฒันางานบริการให้ดียิ�งขึ�น 

   7.1.1.4  มีความรับผดิชอบต่อลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ เพื�อสร้างความพึงพอใจ 

และให้บริการสอดคลอ้งกบัความตอ้งการลูกคา้ 

   7.1.1.5  มีความสามารถวิเคราะห์ปัญหา บางครั� งปัญหาอาจเกิดจากตวั 

ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการและเกิดความล่าชา้ต่าง ๆ ซึ� งเป็นปัญหาที�ตอ้งสามารถวิเคราะห์สาเหตุ 

และหาวิธีแกไ้ขที�ดีที�สุดส่งผลกระทบต่อผูใ้ชบ้ริการน้อยที�สุด 
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   7.1.1.6  มีการวางตวัที�เหมาะสม เพราะการทาํงานบริการ ตอ้งติดต่อสัมพนัธ์ 

หรือขอ้งเกี�ยวกบัคนเป็นจาํนวนมาก การวางตนจึงเป็นสิ�งสําคญั เพราะเป็นการสร้างความเชื�อถือ 

ใหป้รากฏขึ�น การปฏิบติัตนจึงที�จะตอ้งระมดัระวงัทั�งทางดา้นวาจาและกาย เนื�องจากเป็น 

สิ�งที�ปรากฏที�เห็นไดง่้าย ทั�งจากกิริยามารยาท การสื�อสาร การพูดและดา้นการแต่งกาย เป็นตน้ 

  7.1.1.7  มีทศันคติที�ดีต่องานบริการทั�งนี�  เนื�องจากการมีทศันคตินั�นมีอิทธิพล 

สาํคญัต่อกระบวนการความคิดของผูท้าํงานบริการเป็นอนัมาก หากผูใ้ดมีทศันคติที�ดีต่องานบริการ 

ก็จะให้ความสาํคญัต่องานบริการและปฏิบติังานอยา่งเตม็ที� ส่งผลใหง้านบริการมีคุณค่ามุ่งสู่ 

การบริการที�เป็นเลิศ 

  1.1.1.8  มีจิตใจมั�นคงและมุ่งมั�น ผูท้ี�ทาํงานบริการจะตอ้งมีความมุ่งมั�นและ 

มั�งคงในจิตใจ หากมีเหตุการณ์หรือความขดัแยง้เกิดขึ�นกระทบจิตใจทาํใหเ้กิดปฏิกิริยาในทางลบ 

จะส่งผลถึงคุณภาพบริการ 

  1.1.1.9  มีความรู้ในเรื�องสินคา้และบริการ เพราะการให้ความรู้และสารสนเทศ 

ที�เกี�ยวกบัตวัสินคา้หรือบริการนั�นเป็นหวัใจที�สาํคญัของงานบริการและเป็นงานบริการขั�นพื�นฐาน 

ที�ทุกคนตอ้งทาํ 

  1.1.1.10  มีความรู้ในงานที�จะให้บริการ งานบริการตอ้งการความถูกตอ้ง 

ครบถว้นสมบูรณ์เป็นสิ�งสาํคญั ผูท้าํงานบริการในเรื�องใดจาํเป็นตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจในงาน 

ที�ตนจะตอ้งให้บริการอยา่งถูกตอ้งแทจ้ริง เพื�อให้มีความลกัษณะเพียงพอแก่การเป็นผูใ้ห้บริการที�ดี 

  1.1.1.11  มีความรับผิดชอบต่องานในหนา้ที� เพราะความรับผดิชอบเป็น 

เงื�อนไขสําคญัที�จะทาํใหง้านบรรลุผลผูท้ี�ขาดความรับผิดชอบยอ่มไม่สามารถทาํงานใด ๆ สําเร็จได ้

ดงันั�นความรับผดิชอบต่องานในหนา้ที�จึงเป็นคุณลกัษณะที�สาํคญั มากในการทาํงานบริการ 

  1.1.1.12  มีจิตใจรักงานบริการให้ความเอาใจใส่และสนใจกบังาน  

พยายามทาํงานที�ไดรั้บมอบหมายอยา่งดี ดงันั�นผูท้ี�จะทาํงานบริการไดดี้ตอ้งมีใจรักและชอบงาน 

บริการ 

   7.1.2  พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรู้สึก 

โดยทั�วไปจะเห็นไดจ้ากการกระทาํของบุคคลผูใ้ดมีความคิดและความรู้สึกที�ดีก็จะมีการกระทาํที�ดี 

จึงมีคาํกล่าวที�วา่ “กรรมเป็นเครื�องชี� เจตนา” อนั หมายถึง การกระทาํ เป็นเครื�องบ่งชี�สภาพความคิด 

และความรู้สึก พฤติกรรมที�ดียอ่มนาํมาซึ� งผลดีจึงนบัเป็นลกัษณะประจาํตวัที�ถือไดว้า่ เป็นสิ�งที�ตอ้ง 

มีพฤติกรรมของผูท้ี�จะทาํงานบริการไดดี้ตอ้งมีคุณสมบติั ดงันี�  

   7.1.2.1  มีความกระตือรือร้น และอุปนิสัยที�ไดแ้สดงออกถึงความกระตือรือร้น 

เป็นพฤติกรรมที�ดีอยา่งยิ�งในงานบริการ หากผูท้าํงานบริการเป็นคนที�มีอุปนิสัยเชื�องชา้แลว้ยอ่ม 



16 

ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการหมดความศรัทธาและไม่คาดหวงัที�จะไดรั้บบริการอยา่งทนัท่วงที นอกจากนี�  

ยงัอาจจะทาํให้ภาพลกัษณ์ขององคก์ารเสียหายเป็นผลมาจากบริการที�ล่าชา้ 

  7.1.2.2  นํ�าเสียงไพเราะ การแสดงออกทางนํ�าเสียงของแต่ละบุคคลจะ 

แตกต่างกนัออกไป บางคนพูดมีนํ�าเสียงชวนฟังแมจ้ะไม่ไพเราะหรือเสียงดีแต่จะตอ้งมีความชดัเจน 

ชวนฟัง จึงมีความเหมาะสมในการทาํงานบริการ 

  7.1.2.3  รับฟังและเตม็ใจที�จะแกไ้ขปัญหา และพฤติกรรมที�ไดท้าํการแสดง 

ออกมาของผูท้าํงานบริการจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดงันั�น เมื�อผูใ้ชบ้ริการ 

มีปัญหาเกิดขึ�นมาและมีขอ้สงสัยใด ๆ เกิดขึ�น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงให้เห็นถึงความสนใจและ 

พร้อมที�จะฟังซึ� งสามารถแกไ้ขปัญหาเป็นเบื�องตน้ โดยไม่สามารถที�จะแสดงท่าทีไม่สนใจและรับรู้ 

ปัญหาไม่ไดน้อกจากแสดงความเอาใจใส่อยา่งจริงจงัและจะตอ้งมีความรู้สึกเต็มใจที�จะให ้

ความช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ย จะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิด 

ความประทบัใจและความกระตือรือร้นในการดาํเนินการแกปั้ญหา 

 7.1.2.4  มีวินยั ผูท้าํงานบริการที�มีระเบียบวินยัจะทาํงานเป็นระบบยดึมั�น 

ในสัญญา เมื�อหน่วยงานมีนโยบายกาํหนดไวเ้ป็นหลกัการวา่จะให้บริการแก่ใชบ้ริการอยา่งไร 

ก็จะปฏิบติัตามกรอบหรือแนวทางอยา่งเคร่งครัดดงันั�น ในการพิจารณาคดัเลือกคุณสมบติัผูท้าํงาน 

บริการจึงควรทดสอบวินยัเป็นสําคญั 

  7.1.2.5  เอาใจใส่ สนใจงาน ความมุ่งมั�น ในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบั 

ความเอาใจใส่งานเป็นอยา่งมาก เพราะหากพนกังานคนใดขาดความเอาใจใส่แลว้ก็จะทาํใหเ้กิด 

การละเลยในการปฏิบติังานโดยไม่คิดปรับปรุงและพฒันาใหเ้กิดความสะดวกในการให้บริการ 

แก่ลูกคา้และส่งผลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์าร 

  7.1.2.6  การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย โดยผูท้าํงานบริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพ 

ที�ดีเพื�อให้เกิดความน่าเชื�อถือและไววา้งใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และแต่งกายใหถู้กตอ้งกบักาลเทศะ 

ที�เหมาะสม โดยต่อสถานที�ทาํงานและสถานภาพของหน่วยงานจะช่วยใหเ้กิดความรู้สึกที�ดีจาก 

ผูม้าติดต่อใชบ้ริการ และในการคดัเลือกผูม้าทาํงานบริการจึงตอ้งให้ความสาํคญักบัการแต่งกาย 

เป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพจะแสดงถึงความไม่เอาใจใส่ในความถูกตอ้งเหมาะสม 

  7.1.2.7  ซื�อสัตย ์การใหบ้ริการจะตอ้งให้ความช่วยเหลืออยา่งถูกตอ้ง 

ตรงไปตรงมา ผูใ้ชบ้ริการทุกคนยอ่มตอ้งการติดต่อสัมพนัธ์กบัคนที�ซื�อสัตยรั์กษาคาํพูด ดงันั�น 

พฤติกรรมที�แสดงออกถึงความซื�อสัตยรั์กษาคาํพูด จึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ 

  7.1.2.8  วาจาสุภาพ การทาํงานบริการนั�นเป็นการให้ความช่วยเหลือผูอื้�น 

ทาํให้เกิดความพึงพอใจจึงจะตอ้งเป็นผูท้ี�มีวาจาสุภาพ เพื�อที�จะให้ผูใ้ชบ้ริการมีความสบายใจ  
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ที�จะติดต่อขอรับบริการการคดัเลือกผูท้าํงานบริการจึงควรสัมภาษณ์เพื�อจะไดส้นทนาป้อนคาํถาม 

และฟังคาํ ตอบวา่บุคคลใดมีการใชถ้อ้ยคาํอยา่งไรวาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 

  7.1.2.9  การมีมิตรไมตรีถือเป็นการแสดงออกมาที�ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นวา่ 

ไดรั้บบริการที�ดีมีมิตรไมตรี มีนํ�าใจ และช่วยเหลือเป็นการให้บริการต่าง ๆ ที�ม ั�นคงและยนืยาว 

  7.1.2.10  กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใ้ชบ้ริการทุกคนนั�นตอ้งมีการติดต่อกบั 

ผูใ้หบ้ริการที�มีกิริยาสุภาพ การที�องคก์ารนั�นมีผูท้ี�ทาํงานบริการที�มีกิริยาสุภาพนอบนอ้มอ่อนนอ้ม 

จะทาํใหเ้ป็นเครื�องเชิดหนา้ชูตาหรือเป็นภาพลกัษณ์ที�ดีของหน่วยงาน และยงัแสดงออกถึงความมี 

มารยาทจึงนบัเป็นสิ�งสาํคญัยิ�งที�ผูท้าํงานบริการควรที�จะตอ้งรู้และตระหนกัถึงการประพฤติปฏิบติั 

อยา่งระมดัระวงั 

  7.1.2.11  ควบคุมอารมณ์ไดดี้นั�น ผูท้าํงานบริการควรที�จะตอ้งมีอารมณ์ที�ม ั�นคง  

เพราะถา้อยูใ่นสถานการณ์ต่าง ๆ ที�ตอ้งพบปะกบัผูค้นมากมาย และมีลกัษณะนิสัยที�แตกต่างกนั 

ซึ� งผูท้ี�เขา้มาใชบ้ริการบางคนอาจมีนิสัยและกิริยาดีสุภาพแต่บางคนอาจมีนิสัยที�กา้วร้าวหรือใจร้อน 

ตอ้งการไดรั้บบริการที�รวดเร็วทนั ใจ เมื�อไม่ไดด้ั�งใจอาจพูดตาํหนิชวนวิวาท ผูใ้ห้บริการ 

ไม่อาจแสดงอารมณ์ตอบโตไ้ดด้งันั�น จะตอ้งควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทนอดกลั�น 

 7.2  การใหบ้ริการตอ้งเป็นไปในภายใตก้ฎระเบียบแบบแผนเดียวกนัและไดรั้บผลที� 

สมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั โดยไม่วา่ผูใ้ชบ้ริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกวา่ ความเสมอภาค 

ในการบริการ 

 สรุปไดว้า่ การให้บริการลูกคา้ที�ดี ควรเป็นการให้บริการแบบครบถว้นสมบูรณ์ 

เป็นการพฒันาระบบการให้บริการและทศันคติ วิธีคิด วิธีทาํงานของพนกังาน ที�มีเป้าหมายที� 

จะให้ลูกคา้ไดรั้บบริการที�ควรจะไดรั้บอยา่งสมบูรณ์และครบถว้น มีความสะดวกรวดเร็วใน 

การใหบ้ริการมุ่งที�จะใหบ้ริการในเชิงส่งเสริม เป็นการช่วยสร้างทศันคติและความสัมพนัธ์ที�ดี 

ระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการที�มีความถูกตอ้งและชอบธรรม 

สามารถทาํการตรวจสอบได ้มีการสร้างความเสมอภาคทั�งในการใหบ้ริการและในการที�จะไดรั้บ 

บริการจากพนกังานทาํให้เกิดความพึงพอใจอยา่งสูงสุด 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับความพงึพอใจ 

 แนวคิดความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจ ไดม้ีการศึกษามาเป็นระยะเวลานานตั�งแต่ช่วงก่อนสงครามโลกครั� งที� 1  

โดยมุ่งที�จะตอบคาํถามวา่ ทาํอยา่งไรจึงจะสามารถเอาชนะความจาํเจและความน่าเบื�อของงานต่อ 

การศึกษาความพึงพอใจจะตอ้งนาํมาใชไ้ดม้ากกวา่ความพึงพอใจต่องานของตน โดยนาํไปใช ้
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ในทางสังคมในลกัษณะการปรับปรุงงานที�เกี�ยวขอ้งกบัการให้บริการที�จะประกอบดว้ยกนั 2 ฝ่าย 

คือ ฝ่ายผูม้ีหนา้ที�ในการบริการหรือ พนกังาน เจา้หนา้ที� ผูใ้หบ้ริการ และฝ่ายผูรั้บบริการ โดยศึกษา 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการที�มีต่อผูใ้หก้ารบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการมากนอ้ยเพียงใด 

ซึ� งมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามจาํกดัความรวมถึงแนวคิดทางความพึงพอใจผูว้ิจยัจึง 

นาํมากล่าวมีดงัต่อไปนี�  

 ความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกบัคาํในภาษาองักฤษวา่ Satisfaction ไดม้ีผูใ้ห ้

ความหมายของความพึงพอใจไวห้ลายความหมาย ดงันี�  

 Good (1973, p. 19) กล่าววา่ ความพึงพอใจ คือสภาวะจิตใจที�ไม่มีความเครียดทั�งนี� เพราะ 

ธรรมชาติของมนุษยน์ั�นมีความตอ้งการอยูเ่สมอถา้ความตอ้งการนั�น ๆ มีการไดรั้บการตอบสนอง 

ทั�งหมดบางส่วนจะทาํให้ความเครียดลดนอ้ยลงไปส่วนความพึงพอใจมนัก็จะเกิดขึ�นและ 

ในทางกลบักนัถา้ความตอ้งการนั�นไม่ไดรั้บผลตอบสนองความเครียดความไม่พอใจก็จะเกิดขึ�น 

 Wolmam (1973, p. 34) กล่าววา่ ความพึงพอใจวา่คือความรู้สึกมีความสุขเมื�อไดรั้บ 

ผลสําเร็จตามความมุ่งหมายที�ตอ้งการหรือตามแรงจูงใจ 

 Powell (1983, pp. 7-18) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความสามารถของบุคคลในการ 

ดาํเนินชีวิตอยา่งมีความสุขสนุกสนานปราศจากความรู้สึกเป็นทุกขท์ั�งนี� โดยบุคคลจะตอ้งปรับตวั 

ใหอ้ยูใ่นสภาวะสมดุลระหวา่งความตอ้งการและการไดรั้บการตอบสนองตามสภาวะแวดลอ้มนั�น 

 Kotler (2000, p. 36) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลซึ�งมีระดบั 

ความพึงพอใจที�เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการทาํงานของผลิตภณัฑ์ตามที�เห็นและเขา้ใจ 

กบัความคาดหวงั ดงันั�นระดบัความพอใจจึงเป็นปัจจยัของความแตกต่างระหวา่งการทาํงานที� 

มองเห็นและความเขา้ใจกบัความคาดหวงัหากบุคคลเห็นและเขา้ใจการทาํงานของผลิตภณัฑว์า่ 

ตํ�ากวา่ความคาดหวงัจะส่งผลใหบุ้คคลนี� เกิดความไม่พอใจ (Dissatisfaction) แต่หากระดบัของ 

การเห็นและความเขา้ใจของผลิตภณัฑ์วา่ตรงกบัความคาดหวงับุคคลนั�นจะเกิดความพึงพอใจ 

(Satisfaction) และถา้ผลที�ไดรั้บจากการทาํงานของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ความคาดหวงัจะทาํใหเ้กิด 

ความประทบัใจ (Delight) ซึ� งจะส่งผลต่อการตดัสินใจซื�อซํ� าของลูกคา้และประชาสัมพนัธ์ถึงสิ�งดี 

ของผลิตภณัฑ์ต่อบุคคลอื�นต่อไป 

 ทฤษฎีความพึงพอใจ 

 Shell (1975, pp. 252-268) ไดก้ล่าวถึง ทฤษฎีของความพึงพอใจนั�นวา่มนัเป็นความรู้สึก 

สองแบบของมนุษยค์ือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบความรู้สึกทางบวกนั�นเป็น 

ความรู้สึกที�เมื�อเกิดขึ�นแลว้มนัจะทาํใหเ้กิดความสุขโดยความสุขนี� เป็นความรู้สึกที�แตกต่างจาก 

ความรู้สึกทางบวกอื�น ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที�ระบบยอ้นกลบัและความสุขที�จะทาํใหเ้กิด 
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ความสุขหรือความรู้สึกในทางบวกเพิ�มขึ�นมาไดอี้กดงันั�นจะเห็นวา่ความสุขเป็นความรู้สึกที�ม ี

ความสลบัซบัซอ้นและความสุขนี�จะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอื�น ๆ 

 จากในการศึกษาของ Knob และ Stowart ที�ไดอ้า้งถึงในเรื�องที�มีความเกี�ยวขอ้งกบั 

ความพึงพอใจของคนวา่มนัมีความแตกต่างกนัออกไปตามอารมณ์ที�มีความแปรปรวนและ 

การตอบสนองต่อความพึงพอใจมีพื�นฐานมาจากองคป์ระกอบที�มีความซบัซอ้นลกัษณะของ 

ความพึงพอใจจะแสดงออกในรูปของอารมณ์ซึ� งไดจ้ากการศึกษาในเรื�องที�เกี�ยวกบัความพึงพอใจ 

ที�ผา่นมาพบวา่มกัมีการพิจารณาความพึงพอใจในแง่ของทศันคติแรงจูงใจความคาดหวงัการไดรั้บ 

รางวลัและความสมดุลทางอารมณ์ เป็นตน้ 

 McComick (1965 อา้งถึงใน กิตติยา เหมนัค,์ 2548, หนา้ 9) กล่าววา่ ความพึงพอใจ 

หมายถึง แรงจูงใจของมนุษยแ์ละบุคคลที�ตั�งอยูบ่นความตอ้งการขั�นพื�นฐาน (Basic needs) หรือ 

ที�มีความเกี�ยวกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัผลสัมฤทธิ� และสิ�งจูงใจ (Incentive) โดยพยายามหลีกเลี�ยงสิ�งที� 

ไม่ตอ้งการ 

 Kotler (1994 อา้งถึงใน กิตติยา เหมนัค,์ 2548, หนา้ 12) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจ 

วา่เป็นตวัวดัระดบัของความรู้สึกที�มีผลมาจากการเปรียบเทียบกนัระหวา่งการรับรู้ผลที�ไดม้าจาก 

การทาํงานหรือประสิทธิภาพกบัความคาดหวงัของลูกคา้โดยลูกคา้ไดรั้บบริการหรือสินคา้ตํ�ากวา่ 

ความคาดหวงัจะเกิดความไม่พึงพอใจแต่ถา้ตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความพอใจและ 

ถา้สูงกวา่ความคาดหวงัจะเกิดความประทบัใจ 

 จากความหมายของความพึงพอใจที�มีผูใ้ห้ไวต้ามกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัพอสรุปไดว้า่ 

ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางบวกของบุคคลที�มีต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�งหรือมีความ 

ชื�นชอบพอใจต่อการที�บุคคลอื�นกระทาํการสิ�งใดสิ�งหนึ�งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลหนึ�ง 

ที�ปรารถนาให้กระทาํในสิ�งที�ตอ้งการ ซึ� งจะเกิดขึ�นก็ต่อเมื�อสิ�งนั�นสามารถตอบสนองความตอ้งการ 

ใหแ้ก่บุคคลนั�นได ้แต่ทั�งนี�ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนัหรือมีความ 

พึงพอใจมากนอ้ยขึ�นอยูก่บัค่านิยมของแต่ละบุคคลและความสัมพนัธ์ของปัจจยัที�ทาํใหเ้กิด 

ความพึงพอใจตลอดจนสิ�งเร้าต่าง ๆ ซึ� งอาจสามารถทาํให้ระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัได ้

เช่น ความสะดวกสบายที�ไดรั้บความสวยงาม ความเป็นกนัเอง ความภูมิใจ การยกยอ่ง การไดรั้บ 

การตอบสนองในสิ�งที�ตอ้งการและความศรัทธา เป็นตน้ 

 ทฤษฎีที�มีความเกี�ยวกบัความพึงพอใจความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะมากนอ้ย 

ขนาดไหนก็จะตอ้งขึ�นอยูก่บัความตอ้งการในแต่ละคนวา่ ไดจ้ะรับการตอบสนองจะมากจะนอ้ย 

เท่าไร หากไดจ้ะรับการตอบสนองที�มากก็จะก่อให้เกิดถึงความจงรักภกัดีและเกิดการติดต่อสื�อสาร 

กนัปากต่อปากพูดคุยกนัไปแต่ถา้ไดรั้บการตอบสนองนอ้ยก็จะทาํให้เกิดความรู้สึกในทางลบได ้
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 พฤติกรรมของมนุษยน์ั�นเกิดขึ�นจากสิ�งจูงใจต่าง ๆ (Motive) หรือแรงขบั (Drive) 

เป็นความตอ้งการที�กดดนัจนมากในระดบัที�จะเกิดการจูงใจให้บุคคลมีพฤติกรรมเพื�อตอบสนอง 

ความตอ้งการของตนเองซึ�งความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั ความตอ้งการบางอยา่งเป็น 

ความตอ้งการทางชีววิทยา (Biological) เกิดขึ�นจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหาย หรือ 

ความลาํบากบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางจิตวทิยา (Psychological) เกิดจากความตอ้งการ 

การยอมรับ (Recognition) การยกยอ่ง (Esteem) หรือการเป็นผูค้รอบครองของทรัพยสิ์น 

(Belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจจะไม่มากพอที�จะสามารถจูงใจให้บุคคลใดบุคคลหนึ�ง 

ใหก้ระทาํในช่วงเวลานั�น ความตอ้งการกลายเป็นสิ�งที�จูงใจ เมื�อไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอ 

จนเกิดเป็นความตึงเครียดโดยทฤษฎีที�ไดรั้บความนิยมมากที�สุด 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของฟรอยด์ 

และทฤษฎีของมาสโลว ์

 ความพอใจของหน่วยงานที�จะมีการให้บริการวา่ เป็นการใหบ้ริการ หรือจะหยดุบริการ 

ในเวลาใดก็ไดแ้ละการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการ 

สาธารณะที�มีการปรับปรุงคุณภาพอยูต่ลอดเวลาและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหนึ�ง คือ  

การเพิ�มประสิทธิภาพหรือความสามารถที�จะทาํหนา้ที�ไดม้ากขึ�นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

ผลิตภาพในการให้บริการในการเพิ�มผลิตภาพของการให้บริการสามารถทาํไดห้ลายวิธี คือ  

การใหพ้นกังานทาํงานมากขึ�น หรือมีความชาํนาญสูงขึ�นโดยจ่ายค่าจา้งเท่าเดิม เพิ�มปริมาณ 

การใหบ้ริการ โดยยอมให้เกิดการสูญเสียของคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไขท้ี�มีจาํนวน 

มากขึ�น โดยจะลดเวลาที�ใชส้าํหรับแต่ละรายลงไปและเปลี�ยนบริการนี� ให้เป็นแบบอุตสาหกรรม 

ซึ� งจะมีการเพิ�มเครื�องไมเ้ครื�องมือเอาเขา้มาช่วยและสามารถช่วยสร้างมาตรฐานในการที�จะ 

ใหบ้ริการ เช่น มีบริการร้านขายอาหารแบบเร่งด่วนและตอ้งบริการตนเอง การให้บริการที�ไปช่วย 

ลดของการใชบ้ริการหรือสินคา้อื�น ๆ เช่น บริการซกัรีด ซึ� งเป็นการทาํให้เราลดการจา้งงานคนใช ้

ลงไปหรือการใช้เตารีด โดยมีการออกแบบบริการให้มีคุณภาพมากขึ�น เช่น ชมรมวิ�งจ๊อกกิ�ง 

เพื�อช่วยลดการใชบ้ริการและการรักษาพยาบาลลง การให้สิ�งของเพื�อเป็นการจูงใจลูกคา้ใหใ้ช ้

แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั เช่น ร้านขายอาหารแบบให้ลูกคา้ช่วยตวัเองตกัและ 

เพิ�มเติมของไดต้ามใจชอบ ธุรกิจที�ให้บริการนั�นตอ้งการเพิ�มประสิทธิภาพในการให้บริการและ 

ตอ้งระมดัระวงัไม่ให้เกิดภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ โดยรวมทั�งรักษาระดบั 

ความพึงพอใจของลูกคา้ 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับการบริการ 

 ความหมายของการบริการ การบริการ คือ กระบวนการที�ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งทาํกิจกรรม 

อยา่งใดอยา่งหนึ�ง เพื�อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ที�มีความคาดหวงัไวล่้วงหนา้  

วา่ตนจะไดรั้บความพึงพอใจจากการไดรั้บบริการอยา่งสูงสุดโดยผูบ้ริการจะเป็นผูส้ร้างความ 

พึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ โดยให้บริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนัมีความต่อเนื�องทนั เวลา  

และมีการปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการอยา่งสมํ�าเสมอ ซึ� งการบริการที�ดีจะเกิดขึ�นไดจ้ะตอ้ง 

ขึ�นอยูก่บัความพร้อมในการให้บริการของผูใ้หบ้ริการ 

 ทฤษฎีเกี�ยวกบัการบริการ 

 Kotler (1997, p. 167) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือประโยชน์เชิง 

นามธรรมอยา่งหนึ�ง ซึ� งฝ่ายหนึ�งนั�นไดม้ีการเสนอเพื�อขายของใหก้บัอีกฝ่ายหนึ�ง โดยผูรั้บบริการ 

ยงัไม่ไดม้ีการครอบครองของหรือการบริการนั�น ๆ อยา่งเป็นรูปธรรมและชดัเจนอีกทั�ง

กระบวนการของการใหบ้ริการอาจจะควบคู่ไปกบัการที�มีการจาํหน่ายผลิตภณัฑ์หรือไม่ก็ได ้

การใหบ้ริการจึงจะเปรียบเสมือนไดผ้ลิตภณัฑท์ี�เป็นนามธรรม ซึ� งไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือน 

สินคา้อื�น ๆ ทั�ว ๆ ไป ดงันั�น การบริการจะเกี�ยวขอ้งกบัการที�ไดม้ีการเสนอขายการปฏิบติังาน 

หรือการกระทาํใด ๆ ให้กบัอีกฝ่ายหนึ�งโดยที�ผูบ้ริโภคจะมิไดค้รอบครองการบริการนั�น ๆ  

เหมือนการครอบครองสินคา้ 

 1.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) เมื�อผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์รหรือ 

ธุรกิจบริการใด ๆ มกัจะที�คาดหวงัที�จะไดรั้บการบริการอยา่งใดอยา่งหนึ�งซึ� งผูใ้ห้บริการจาํเป็นที� 

จะตอ้งรับรู้และเรียนรู้เกี�ยวกบัความคาดหวงัพื�นฐาน และรู้จกัสาํรวจความคาดหวงัเฉพาะของผูท้ี� 

รับบริการเพื�อสนองบริการที�ตรงกบัความคาดหวงันั�นจะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และ 

อาจเกิดความประทบัใจมากขึ�นไดห้ากการบริการนั�นตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บการบริการ 

ที�มีอยู ่เป็นที�รู้กนัวา่ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มกัที�จะคาดหวงัวา่จะไดรั้บการบริการอยา่งเต็มใจมีความ 

รวดเร็วทนัใจ มีคุณภาพและประสิทธิภาพ อีกทั�งยงัแสดงออกถึง การมีอธัยาศยัไมตรีที�ดีงาม  

สิ�งที�ลูกคา้คาดหวงัไวน้ั�นจะแตกต่างและผนัแปรไปตามลกัษณะของงานบริการ เช่น ความคาดหวงั 

ของคนไขท้ี�รอให้แพทยม์าตรวจเช็คอาการป่วยยอ่มแตกต่างจากความคาดหวงัของวยัรุ่นที�ยนืรอ 

เขา้แถวเพื�อขึ�นเครื�องเล่นต่าง ๆ ในสวนสนุก เพราะความรู้สึกของคนไขท้ี�ไม่สบายก็จะมีความ 

คาดหวงัที�จะไดรั้บการบริการที�รวดเร็วและเอาใจใส่อยา่งดีเป็นพิเศษ 

 2.  ความพร้อมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการนั�นยอ่มขึ�นอยูก่บั 

ความพร้อมที�จะใหบ้ริการของสิ�งที�ผูรั้บบริการ ภายในเวลาและรูปแบบที�ตอ้งการ ความตอ้งการ 

ของแต่ละคนนั�นเป็นเรื�องที�มีความซบัซ้อนมากและไม่อาจที�จะมีการกาํหนดไวต้ายตวัไดเ้ลย 
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เพราะความตอ้งการของแต่ละคนจะแตกต่างกนัออกไปตามธรรมชาติทั�งยงัเปลี�ยนแปลงไปได ้

ทุกสถานการณ์ที�เกิดขึ�น หน่วยบริการหรือธุรกิจบริการจาํเป็นตอ้งตรวจสอบดูแลให้บุคคล 

รวมทั�งอุปกรณ์เครื�องมือเครื�องใชต่้าง ๆ และสถานที�ใหบ้ริการมีความพร้อมอยูต่ลอดเวลา 

ในอนัที�จะสนองบริการไดอ้ยา่งฉบัพลนั และทนัใจก็ซึ� งจะทาํให้ผูรั้บบริการชอบใจและรู้สึก 

ประทบัใจผูใ้หบ้ริการจึงจาํเป็นตอ้งมั�นใจวา่ ไดเ้ตรียมทุกอยา่งที�เกี�ยวขอ้งกบัการบริการไว ้

พร้อมสรรพที�จะให้บริการไดท้นัทีเมื�อมีผูม้ารับบริการ 

 3.  ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการให้บริการที�ตรงไปตรงมา 

ไม่เอาเปรียบลูกคา้ดว้ยความพยายามที�จะทาํใหลู้กคา้ชอบใจและถูกใจกบับริการที�ไดรั้บยอ่มแสดง 

ถึงคุณค่าของการบริการที�คุม้ค่าสําหรับผูรั้บบริการอาชีพบริการมีลกัษณะต่าง ๆ กนัและมีวธีิการ 

บริการที�ไม่เหมือนกนัคุณค่าของการบริการขึ�นอยูก่บัสิ�งที�ผูรั้บบริการไดรั้บและเกิดความรู้สึก 

ประทบัใจ เช่น ลูกคา้เขา้ไปในภตัตาคารแห่งหนึ�งมีการจดัใหพ้นกังานเสิร์ฟมาคอยให้การตอ้นรับ 

ดว้ยความสุภาพรับคาํสั�งและนาํอาหารมาเสิร์ฟไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไม่ตอ้งมารออาหารนาน อีกทั�ง 

อาหารยงัมีรสชาติดี โต๊ะอาหารถูกไดม้ีการจดัเตรียมไวอ้ยา่งสวยงามดว้ยการนาํอุปกรณ์ที�เขา้ชุดกนั 

มีเสียงเพลงบรรเลงเบา ๆ ภายในบริเวณภตัตาคารมีการตกแต่งอยา่งทนัสมยัไม่แออดัคบัแคบและ 

มีความสะอาดเรียบร้อย หลงัจากการจ่ายเงินค่าบริการลูกคา้มีความรู้สึกไม่เสียดายเงินที�จ่ายไป 

และตั�งใจวา่จะกลบัมาภตัตาคารนี� อีกเพราะอาหารอร่อยและมีบริการที�ดีเยี�ยม เหล่านี�แสดงใหเ้ห็นวา่ 

ลูกคา้ไดรั้บคุณค่าจากการบริการไดอ้ยา่งเตม็เปี� ยม 

 4.  ความมีประสิทธิภาพในการดาํเนินงานบริการ (Efficiency) การเกิดความสาํเร็จของ 

การบริการนั�น จะขึ�นอยูก่บัการบริการที�เป็นระบบและมีขั�นมีตอนที�ชดัเจน เนื�องจากการบริการ 

เป็นงานที�เกี�ยวขอ้งกนัระหวา่งคนกบัคน การกาํหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการให้ 

บริการ และในการพฒันากลยทุธ์การบริการเพื�อทาํให้การบริการที�มีคุณภาพอยา่งสมํ�าเสมอ  

ยอ่มแสดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ นาํมากาํหนดเป้าหมายของการบริการรวมทั�ง 

แบบและปัจจยัพื�นฐานของการบริการที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยให ้

ความสําคญักบับุคลากรที�ปฏิบติังานบริการทุกฝ่าย ซึ� งมีบทบาทรับผดิชอบงานบริการที�ตนเอง 

ถนดัและมีอาํนาจในการตดัสินใจ ขณะปฏิบติังานการตรวจสอบ และปรับปรุงการดาํเนินงาน 

อยา่งสมํ�าเสมอให้เป็นไปตามเกณฑแ์ละความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ตลอดจนการฝึกอบรม 

บุคลากรผูป้ฏิบติังานบริการให้สามารถปฏิบติังานในหนา้ที�ไดม้าตรฐานคุณภาพของงานบริการ 

อยา่งสมํ�าเสมอ 

 5.  ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) เป็นการตอ้นรับลูกคา้ดว้ยการมี�สีหนา้ 

และใบหนา้ที�ยิ�มแยม้แจ่มใส และท่าทีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการแสดงออกถึงการมีอธัยาศยั 
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ของความเป็นมิตรและช่วยสร้างบรรยากาศของการบริการที�มีความรู้สึกอบอุ่นและความเป็นกนัเอง 

จะส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกที�ดีและมีความประทบัใจต่อการบริการที�ไดรั้บคุณสมบติัของ 

ผูใ้หบ้ริการ และพฤติกรรมการบริการที�ดีจึงเป็นปัจจยัสําคญั ในการให้บริการดว้ยไมตรีจิตแก่ลูกคา้ 

ทั�งนี�ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีบุคลิกสง่างามมีชีวิตชีวายิ�มแยม้แจ่มใส พูดจาสุภาพอ่อนโยน รู้จกัคน้หา 

ความตอ้งการของผูรั้บบริการมีทกัษะและจิตสํานึกของการให้บริการ 

 6.  ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจที�มีต่อลูกคา้ 

ทุกคนและทุกระดบัดว้ยยติุธรรมหรือการให้บริการที�เท่าเทียมกนั ซึ� งสามารถนบัเป็นหลกัการของ 

การใหบ้ริการที�มีความสําคญัที�สุด และไม่วา่ลูกคา้จะเป็นใครก็ตามเขาตอ้งการจะไดรั้บบริการที�ดี 

ดว้ยกนัทั�งสิ�น ผูใ้ห้บริการจึงจาํเป็นตอ้งให้ความสนใจต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการที�เขา้มาติดต่อโดย 

เสมอภาคกนั การเอาอกเอาใจเฉพาะลูกคา้ที�ซื�อสินคา้ครั� งละมาก ๆ หรือลูกคา้ที�มีฐานะดีแต่งตวัดี 

โดยไม่เอาใจใส่ต่อลูกคา้อื�นยอ่มทาํให้ลูกคา้นั�น รับรู้ถึงการปฏิบติัที�แตกต่างกนันี�และอาจไม่พอใจ 

ที�จะมาเป็นลูกคา้อีกต่อไปดงันั�นการปฏิบติัต่อลูกคา้จะตอ้งสุภาพอ่อนโยน และให้เกียรติลูกคา้ 

ตลอดเวลาในกรณีที�ลูกคา้มาขอรับบริการพร้อมกนั หลายคน ควรใหบ้ริการตามลาํดบัก่อนหลงั 

ในลกัษณะที�สมควรมาก่อนจะไดรั้บการบริการก่อน โดยที�ไม่มีการด่วนตดัสินลูกคา้เพียงแค่รูปโฉม 

หรือกาํลงัซื�อเท่านั�นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งทราบในเทคนิคของการให้บริการที�มีความเหมาะสม  

และเรียนรู้พฤติกรรมของลูกคา้ในการใหค้วามใส่ใจไดอ้ยา่งเหมาะสมดว้ย 

 Verma (1994, p. 45 อา้งถึงใน ชญานิศฐ์ รักแจง้, 2555, หนา้ 14) กล่าววา่ การให้บริการ 

ที�ดีส่วนหนึ�งขึ�นกบัการเขา้ถึงบริการซึ�ง Penchansky and Thomas (1981, p. 712) ไดเ้สนอ 

แนวความคิดเกี�ยวกบัการเขา้ถึงการบริการ ดงันี�  

 1.  ความเพียงพอของบริการที�มีอยู ่(Availability) คือ ความรู้จกัพอเพียงระหวา่งบริการ 

ที�มีอยูก่บัความตอ้งการของการรับบริการ 

 2.  ความสามารถในการเขา้ถึงของแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวกและง่ายดายโดยคาํนึงถึง 

ลกัษณะที�ตอ้งการเดินทาง 

 3.  ความสะดวกสบายและสิ�งอาํนวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation)  

ไดแ้ก่ แหล่งบริการที�ผูรั้บบริการใหก้ารยอมรับวา่ มีความสะดวกและมีสิ�งที�อาํนวยความสะดวก 

 4.  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ในการที�จะตอ้งยอมเสียค่าใชจ่้ายสาํหรับการบริการ 

นั�น ๆ 

 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ� งในการนี�จะตอ้งรวมไปถึง 

การยอมรับลกัษณะของผูใ้ช้บริการดว้ย 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับคุณภาพการบริการ 

 ความหมายของคุณภาพการบริการคุณภาพการบริการ (Service quality) คือ 

ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ระดบัของความสามารถของการบริการในการบาํบดั 

ความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ในการประเมิน 

คุณภาพของบริการของสถานบริการต่าง ๆ จึงสอดคลอ้งกบัในแง่แนวคิดทางวิชาการ แนวคิด 

พื�นฐาน (Basic concept) ในเรื�องคุณภาพการใหบ้ริการประกอบไปดว้ย 3 แนวคิดหลกั คือแนวคิด 

ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) คุณภาพการให้บริการ (Service quality) และ 

คุณค่าของลูกคา้ (Customer value) (Cronin & Taylor, 1992; Oliver, 1993; Parasuraman, Zeithaml,  

& Berry, 1988) ตามแนวคิดพื�นฐานดงักล่าวความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการเป็นพฤติกรรม 

เชิงจิตวิทยาที�บุคคลมีต่อบริการที�ไดรั้บหรือเกิดขึ�น (Oliver, 1993) 

 ส่วนแนวคิดพื�นฐานเรื�องคุณภาพการใหบ้ริการนั�นเป็นแนวคิดที�ไดรั้บการเสนอไวโ้ดย 

Cronin and Taylor (1992) ในทศันะของทั�งสองท่านนี�  ความพึงพอใจหรือการไม่พึงพอใจนั�น  

ถือวา่เป็นเรื�องของการนาํประสบการณ์ของผูรั้บบริการมาเปรียบเทียบกนัส่วนความคาดหวงัที� 

ผูรั้บบริการนั�นมีในช่วงเวลาที�มารับบริการและเป็นสิ�งที�ช่วยใหส้ามารถวดัคุณภาพการให้บริการได ้

ส่วนคุณภาพการให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด Rust and Zahorik (1993) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความ 

ไวว้า่คุณภาพการให้บริการ เป็นส่วนที�มาขยายของบริการ กระบวนของการบริการและองคก์ร 

ที�ใหบ้ริการสามารถที�จะตอบสนองความตอ้งการหรือทาํใหเ้กิดความพึงพอใจในความคาดหวงั 

ของบุคคลและความตอ้งการแนวคิดพื�นฐานที�มองคุณภาพการใหบ้ริการผา่นการมองดา้น 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการนี�ไดรั้บการสนบัสนุนจากนกัวชิาการอีกท่านหนึ�งคือ Bitner (1992)  

ซึ� งอธิบายจากผลงานวิจยัที�ไดเ้คยศึกษาไวว้า่คุณภาพการให้บริการสามารถวดัโดยผา่น 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้

 โดยประการที�ไดก้ล่าวมาขา้งตน้นั�นก่อให้เกิดกรอบของการพิจารณาตวัแบบของ 

การศึกษาในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการจากแนวคิดพื�นฐานทั�ง 3 แนวคิดดงักล่าว ไดใ้นสองนยัยะ 

กล่าวคือ นยัยะแรกคุณภาพการให้บริการสามารถพิจารณาไดจ้ากทั�งสามองคป์ระกอบ หรือ 

อยา่งนอ้ย 2 องคป์ระกอบรวมกนั และนยัยะที�สอง คุณภาพการใหบ้ริการนั�นจะสามารถพิจารณา 

ไดจ้ากตวัชี�วดัซึ� งจะพฒันามาจากแนวคิดใดแนวคิดหนึ�งเป็นหลกั เช่นแนวคิดพื�นฐานในเรื�องของ 

คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) ซึ� งจากการที�ไดม้ีการทบทวนวรรณกรรมที�เกี�ยวขอ้งผูเ้ขียน 

นั�นไดพ้บวา่ นกัวิจยัส่วนใหญ่นั�นมกัใหค้วามสนใจทาํการศึกษาเรื�องของคุณภาพการให้บริการ 

จากแนวคิดพื�นฐานทั�งสองแนวคิดหลกัคือ แนวคิดความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และแนวคิดของ 

คุณภาพการใหบ้ริการอยา่งใดอยา่งหนึ�งโดยแนวคิดแรกมุ่งที�จะวดัมิติต่าง ๆ ของความพึงพอใจ 
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ส่วนแนวคิดที�สองมุ่งที�จะวดัถึงคุณภาพการใหบ้ริการตามทฤษฎี SERVQUAL ที�เสนอโดย  

ซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะ 

 คาํถามที�มกัเกิดขึ�นต่อมาก็คือ เราจะใชก้ารวดัความพึงพอใจของประชาชนหรือ 

ผูรั้บบริการที�มีความรู้สึกต่อการใหบ้ริการนั�น ๆ หรือจะมีวดัจากคุณภาพของการให้บริการ 

จึงจะสามารถตอบเบื�องตน้ได ้คือเราจะใชแ้นวคิดใดก็ไดม้าเป็นตวัวดั แต่สิ�งสําคญัจะขึ�นอยูก่บั 

เป้าหมายและวตัถุประสงคข์องการวดัโดยเฉพาะประเด็นในความตอ้งการที�จะนาํขอ้มูลจาก 

การประเมินไปใชใ้ห้เกิดประโยชน์นั�นเองเพียงแต่ขอ้สรุปทั�วไปของแนวคิดที�ไดม้าจากการวิจยั 

เท่าที�ปรากฏดูจะรองรับและยอมรับวิธีการวดัคุณภาพการใหบ้ริการในกรอบการมองในเรื�อง 

ของคุณภาพการให้บริการมากกวา่กรอบการมองในดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 Oliver (1993) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพบริการ เป็นลกัษณะของแนวความคิดที�มีการมองถึง 

ความเขา้ใจวา่ลูกคา้คิดอยา่งไรต่อคุณภาพของการบริการ ซึ� งถือวา่เป็นสิ�งสําคญัของการบริหาร 

องคก์รใหเ้กิดประสิทธิผลโดยมีแนวความคิดในการทาํความเขา้ใจที�สัมพนัธ์กนัอยู ่3 แนวความคิด  

ประกอบดว้ยความพึงพอใจของลูกคา้คุณภาพบริการและคุณค่าของลูกคา้ 

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ไดใ้ห้นิยามของคุณภาพบริการ หมายถึง การบริการ 

ที�ดีเลิศที�ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการ ซึ� งทาํให้ลูกคา้เกิดความพอใจและ 

เกิดความจงรักภกัดี 

 วีระรัตน ์กิจเลิศไพโรจน ์(2549) กล่าวถึง คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการ 

แก่ลูกคา้จนเกิดความพึงพอใจ หรือการให้บริการไดต้รงตามที�ลูกคา้คาดหวงั กล่าวสรุป คือ คุณภาพ 

บริการเป็นสิ�งที�ผูใ้หบ้ริการส่งมอบให้แก่ลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกนัผูใ้หบ้ริการ 

ไม่สามารถวดัในคุณภาพของบริการนั�น ๆ ไดลู้กคา้จะประเมินการบริการที�ไดรั้บจากการรับรู้จริง 

ในการใชบ้ริการวา่ตรงกบัความตอ้งการความคาดหวงัและความคุม้ค่าหรือไม่ ซึ� งเมื�อการบริการนั�น 

เป็นดงัที�คาดหวงั หรือเกินกวา่ ที�คาดหวงัซึ� งจะทาํใหลู้กคา้เกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี 

แสดงวา่การบริการนั�น มีคุณภาพนั�นเอง 

 ความสาํคญัของคุณภาพการบริการ 

 Martin (1995) กล่าววา่ คุณภาพการบริการมีความสาํคญั เนื�องจากเหตุผลหลกั 4 ประการ 

ดงันี�  คือ 

 1.  การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เนื�องจากทุกวนันี�  ผูป้ระกอบการต่าง ๆ หนัมาให ้

ความสําคญักบัการบริการมากขึ�น การทาํธุรกิจต่าง ๆ จึงมีการทาํควบคู่ไปกบัการใหบ้ริการ ส่งผล 

ใหก้ารเจริญเติบโตของธุรกิจบริการอยูใ่นอตัราที�สูงมาก 
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 2.  การแข่งขนัทางธุรกิจที�สูงขึ�น การบริการถือเป็นหนึ�งในกลยทุธ์ที�ถูกนาํมาใชใ้น 

การแข่งขนักบัคู่แข่ง และถา้บริษทั หรือองคก์รใดให้คุณภาพการบริการไดเ้หนือกวา่ ก็ถือเป็นจุดที� 

นาํความไดเ้ปรียบมาให้บริษทัหรือองคก์รนั�นเอง 

 3.  ความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือลูกคา้ที�มีมากขึ�นเนื�องจากปัจจุบนันี� โลกอยูใ่นยคุของ 

การติดต่อสื�อสารผูบ้ริโภคมีความรู้มากขึ�นมีความตอ้งการมากขึ�น การซื�อสินคา้เพื�อที�จะไดสิ้นคา้ 

ที�คุณภาพ เหมาะสมกบัราคาอยา่งเดียวไม่เพียงพอเพราะผูบ้ริโภคคิดวา่เป็นสิ�งที�ตอ้งไดรั้บอยูแ่ลว้ 

แต่สิ�งที�ผูบ้ริโภคตอ้งการก็คือการบริการที�มีคุณภาพ และสิ�งนี� เองนบัเป็นสิ�งหนึ�งที�ผูบ้ริโภคใช ้

ในการประเมินการซื�อซํ� า หรือการมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริษทัองคก์รนั�น ๆ ดว้ย 

 4.  คุณภาพการบริการสะทอ้นถึงสภาวะเศรษฐกิจเนื�องจากผลของการมีคุณภาพ 

การบริการที�ดีนาํไปสู่การเกิดการซื�อซํ� าในสินคา้หรือธุรกิจ ซึ� งเป็นสิ�งสําคญั ที�ผูป้ระกอบการทุกคน 

ตอ้งการให้เกิดขึ�นกบัสินคา้หรือบริษทัของตน นอกจากนี�การที�มีคุณภาพการบริการทีดีเป็นสิ�งที� 

สามารถดึงดูดลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเดิมใหย้งัคงอยู ่อีกทั�งยงัเป็นการสร้างลูกคา้ใหม่ ๆ เขา้มาอีกดว้ย 

ซึ� งทั�งหมดนี�ลว้นมาจากการที�บริษทั หรือองคก์รมีคุณภาพการบริการที�ดีนั�นเอง เช่นเดียวกบัที� 

Ghobakian, Speller and Jones (1994) และ Boone and Kurtz (1998) กล่าวถึง คุณภาพการบริการวา่ 

มีความสําคญัเนื�องมาจากภาพธุรกิจบริการตลอดทศวรรษที�ผา่นมาถึงเป็นภาคธุรกิจที�มีความสําคญั 

อยา่งมากต่อเศรษฐกิจโลกและเป็นภาคธุรกิจที�มีการแข่งขนักนัสูง ดงันั�น บริษทัหรือองคก์ร  

ห้างร้านต่าง ๆ ที�อยูใ่นธุรกิจบริการจึงตอ้งพยายามสร้างคุณภาพการบริการที�ตรงกบัความคาดหวงั 

ของผูบ้ริโภคให้มากที�สุดเพื�อที�จะอยูร่อดในธุรกิจนี�ได ้

 ช่องวา่งที�ทาํใหบ้ริการดอ้ยคุณภาพ (Model of service quality gaps) การดาํเนินการ 

บริการและทาํใหลู้กคา้รู้สึกพึงพอใจไดน้ั�น เพราะเป็นการบริการที�มีคุณภาพดีเนื�องจากระดบั 

การบริการอยูเ่หนือความคาดหวงัแต่ถา้คุณภาพการบริการนั�นอยูต่ ํ�ากวา่ที�ลูกคา้คาดหวงัไวจ้ะทาํให ้

เกิดความไม่พอใจของลูกคา้ซึ� ง 

 Parasuraman and others (1990) ไดก้ล่าวถึง ช่องวา่งหลกัที�จะเกิดขึ�นจากในแนวคิดของ 

คุณภาพบริการ ที�เป็นสาเหตุทาํใหคุ้ณภาพบริการไม่ประสบความสําเร็จ ซึ� งชี� ใหเ้ห็นถึง 5 ช่องวา่ง 

ดงันี�  

 ช่องวา่งที� 1 (Gap 1) ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ของฝ่าย 

การจดัการ เป็นความแตกต่างระหวา่งการที�ผูใ้ห้บริการ ไม่ทราบถึงความตอ้งการและความคาดหวงั 

ของผูบ้ริโภคที�แทจ้ริง ซึ� งเป็นความตอ้งการจริงของลูกคา้ อาจจะเกิดจากการที�ไม่มีการทาํวจิยั 

ของฝ่ายการตลาด เป็นตน้ 

 



27 

 ช่องวา่งที� 2 (Gap 2) ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของฝ่ายการจดัการกบัขอ้กาํหนดของ 

คุณภาพการบริการฝ่ายบริหารอาจจะรับรู้ถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งถูกตอ้งแต่ไม่ไดม้ี 

การกาํหนดลกัษณะและมาตรฐานของการใหบ้ริการไว ้

 ช่องวา่งที� 3 (Gap 3) ช่องวา่งระหวา่งขอ้กาํหนดคุณภาพการบริการกบัการส่งมอบ 

การบริการ คือฝ่ายบริหารไดม้ีการกาํหนดมาตรฐานไวอ้ยา่งชดัเจนแลว้ แต่ผูท้ี�ใหบ้ริการไม่สามารถ 

ใหก้ารบริการตามที�กาํหนดไว ้ซึ� งอาจจะเกิดจากผูใ้ห้บริการไดรั้บการฝึกอบรมที�ไม่เพียงพอ 

ไม่สามารถปฏิบติังานไดต้ามขอ้กาํหนด หรืองานนั�นมีความขดัแยง้กนั หรือผูใ้หบ้ริการ 

ไม่มีการประสานงานร่วมกนั 

 ช่องวา่งที� 4 (Gap 4) ช่องวา่งระหวา่งการส่งมอบบริการกบัการสื�อสารภายนอก 

ซึ� งการสื�อสารขององคก์รหรือธุรกิจนั�นจะสร้างความคาดหวงักบัผูบ้ริโภคแต่การส่งมอบบริการนั�น 

ไม่สามารถทาํตามที�ไดใ้หค้าํสัญญาไว ้

 ช่องวา่งที� 5 (Gap 5) ช่องวา่งระหวา่งการบริการที�รับรู้กบัการบริการที�คาดหวงัช่องวา่งนี�  

เกิดขึ�นเมื�อผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณภาพการบริการไม่ตรงกบัที�คาดหวงัไวน้อกจากนี�  Shahin (2005) 

ยงัไดก้ล่าวถึงช่องวา่งที�อาจจะเกิดขึ�นในการส่งมอบคุณภาพบริการที�มีต่อลูกคา้เพิ�มเติมขึ�นมาอีก 

2 ช่องวา่ง คือ 

 ช่องวา่งที� 6 (Gap 6) ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ของ 

พนกังาน ซึ� งช่องวา่งนี� เกิดขึ�นเมื�อพนกังานผูใ้หบ้ริการเขา้ใจในความคาดหวงัของลูกคา้ไม่ตรง 

กบัสิ�งที�ลูกคา้คาดหวงัไว ้

 ช่องวา่งที� 7 (Gap 7) ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของพนกังานและการรับของฝ่ายการจดัการ 

เกิดขึ�นเมื�อมีการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้แตกต่างกนั ระหวา่งฝ่ายการจดัการและพนกังาน 

ผูใ้หบ้ริการ 

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ไดก้ล่าวถึง แนวคิดในการวดัคุณภาพของการให้บริการ 

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985; Zeithaml & Bitner, 1996) วา่ในการวดัคุณภาพของ 

การใหบ้ริการลูกคา้จะวดัจากองคป์ระกอบของคุณภาพการให้บริการและผลลพัธ์ที�เกิดจากการที� 

ลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการที�ลูกคา้ไดรั้บเรียกวา่คุณภาพของการบริการที�ลูกคา้รับรู้  

(Perceived service quality) ซึ� งจะเกิดขึ�นจากการที�ลูกคา้ทาํการเปรียบเทียบบริการที�คาดหวงั  

(Expected services) กบับริการที�รับรู้ (Perceived service) ซึ� งก็คือ ประสบการณ์ที�เกิดขึ�นหลงัจาก 

ที�เขารับบริการแลว้นั�นเอง ในการวดัคุณภาพของใหก้ารบริการลูกคา้จะวดัจากองคป์ระกอบของ 

คุณภาพในการบริการ ซึ� งมี 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 
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 1.  ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) เป็นความรวดเร็วและตั�งใจ 

ที�จะช่วยเหลือลูกคา้โดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ใหร้อคิวนาน เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับ 

ใหก้ารช่วยเหลือ 

 2  การรับประกนั/ ความมั�นใจ (Assurance) เป็นการรับประกนัวา่พนกังานที�ใหบ้ริการ 

มีความรู้ ความสามารถ และความสุภาพ 

 3.  สิ�งที�สัมผสัได ้(Tangibles) ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื�องมืออุปกรณ์ เช่น 

เครื�องคอมพิวเตอร์ เครื�องเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ใหบ้ริการ ที�จอดรถ หอ้งนํ�า รวมทั�งการแต่งกาย 

ของพนกังาน 

 4.  ความน่าเชื�อถือและไววา้งใจ (Reliability) เป็นความสามารถที�จะมอบการบริการ 

เพื�อที�จะตอบสนองความต่อตอ้งการของลูกคา้ไดต้ามสัญญาที�ให้ไวแ้ละควรจะเป็นไปอยา่งถูกตอ้ง 

และตรงตามวตัถุประสงคข์องใหบ้ริการ เช่น ธนาคารตอ้งดูแลและเก็บรักษาเงินในสมุดบญัชีของ 

ลูกคา้ให้อยูค่รบทุกบาททุกสตางค ์

 5.  การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่การให้บริการ 

ผูรั้บบริการอยา่งตั�งอกตั�งใจ เนน้การที�ใหบ้ริการและการแกปั้ญหาให้ลูกคา้ไดเ้ป็นรายบุคคล 

(Parasuraman et al., 1994) ไดก้าํหนดเครื�องมือในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) 

คือรูปลกัษณ์ (Tangibles) ประกอบดว้ย 1. ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 2. การแต่งกายของพนกังาน  

3. สภาพแวดลอ้มของสถานที�ให้บริการ 4. เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกบัการบริการ 

ความน่าเชื�อถือและไวว้างใจ (Reliability) ไดแ้ก่ 1. ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการ 

ตรงตามที�ไดส้ัญญาไว ้2. การจดัเก็บรักษาขอ้มูลและการนาํเอาขอ้มูลมาใชใ้ห้เกิดประโยชนใ์นการ 

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 3. การทาํงานที�ไมใ่หเ้กิดความผิดพลาด 4. การดูแลรักษาอุปกรณ์และเครื�องมือ 

ในการทาํงานใหม้ีความพร้อมในการใชง้านอยูเ่สมอ 5. การมีจาํนวนพนกังานที�เพียงพอต่อ 

การใหบ้ริการการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) ไดแ้ก่ 1. มีระบบความรวดเร็วในการให ้

บริการ 2. ความพร้อมของพนกังานในการให้คาํแนะนาํและปรึกษาแก่ลูกคา้ 3. พนกังานงาน 

มีความรวดเร็วในการทาํงาน 4. ความพร้อมของพนกังานในการให้บริการแก่ลูกคา้ทนัทีที�ตอ้งการ 

การรับประกนั/ ความมั�นใจ (Assurance) ไดแ้ก่ 1. ความรู้ความสามารถของพนกังานในการปฏิบติั 

งานสามารถให้ข่าวสารขอ้มูลที�เกี�ยวกบัการบริการ 2. สามารถสร้างความเชื�อมั�นในการรับบริการ 

ดว้ยความปลอดภยัได ้3. ความสุภาพเรียบร้อยและการมีมารยาทของพนกังาน 4. พนกังาน 

มีพฤติกรรมและปฏิบติัของการสร้างความเชื�อมั�นในระหวา่งการใหบ้ริการของธนาคาร การดูแล 

เอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) ไดแ้ก่ 1. การเอาใจใส่และให้ความสนใจต่อลูกคา้แต่ละคน 

ของพนกังานบริการ 2. การให้ความสะดวกแก่ลูกคา้และเวลาในการใหบ้ริการ 3. โอกาสในการรับรู้ 
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และเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ของกิจการ 4. พนกังานมีความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริง  

5. ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ชดัเจน 

 ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการ 

 จากการศึกษาของ Parasuraman and others (1985) พบวา่ ผูบ้ริโภคใชปั้จจยั 10 ประการ 

และในการประเมินคุณภาพของการบริการ ไดแ้ก่ 

 1.  ความสะดวกในการใหบ้ริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเขา้พบและ 

ติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการครอบคลุมถึงเวลาที�เปิดดาํเนินการ สถานที�ต ั�ง และวธีิการซึ� งสามารถอาํนวย 

ความสะดวกใหแ้ก่ผูบ้ริโภคในการเขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ เช่น สถานที�ต ั�งอยูใ่นทาํเล 

ที�สะดวกแก่การไปติดต่อ เป็นตน้ 

 2.  การติดต่อสื�อสารหรือการประชาสัมพนัธ์ (Communication) หมายถึง การสื�อสารและ 

ใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยภาษาที�เขา้ใจง่ายรวมทั�งรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะหรือคาํติชมของ 

ลูกคา้ในเรื�องต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์ร 

 3.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง ผูท้ี�ใหบ้ริการนั�นมีความรู้ความสามารถ 

และทกัษะที�ปฏิบติังานดา้นการบริการไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น ความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการ 

ของพนกังานหรือทกัษะในการจดัการของผูบ้ริหาร เป็นตน้ 

 4.  ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การที�ผูใ้ห้บริการมีความสุภาพเรียบร้อย  

มีความรอบคอบ มีความนบัถือในตวัลูกคา้ และเป็นมิตรต่อลูกคา้ 

 5.  ความน่าเชื�อถือ (Credibility) หมายถึง ความซื�อสัตยแ์ละความเชื�อถือไดข้ององคก์ร 

ที�ใหบ้ริการ เช่น องคก์รมีภาพลกัษณ์มีชื�อเสียงที�ดี เป็นที�น่าไวว้างใจ ทาํใหลู้กคา้และบุคคล 

ผูใ้หบ้ริการมีความซื�อสัตยต่์อองคก์ร 

 6.  ความคงเส้นคงวา (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการที�จะปฏิบติังานใหไ้ด ้

ตามคาํสัญญาเอาไวอ้ยา่งแม่นยาํและแน่นอน เช่น การให้บริการตามที�ไดแ้จง้ไวก้บัลูกคา้ เป็นตน้ 

 7.  การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง การใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

และมีความเต็มใจที�จะให้บริการต่อผูรั้บบริการอาทิ เช่น ให้บริการแก่ลูกคา้ทุกประเภท ณ  

เคาน์เตอร์ฝากถอนเงินไดท้นัที 

 8.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การให้บริการที�ปราศจากอนัตราย ไม่มีความเสี�ยง 

หรือความเคลือบแคลงใด ๆ เช่น การใชเ้ครื�องมืออุปกรณ์ธุรกรรมทางการเงิน อาทิ เช่น  

เครื�องกดเงินอตัโนมติั เครื�องปรับสมุดเงินฝากอตัโนมติั ซึ� งวางในจุดที�มีการดูแลและตั�งอยูใ่น 

บริเวณที�มีแสงสวา่งเพียงพอ เป็นตน้ 
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 9.  ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding customers) หมายถึง ความพยายามรู้จกัและเขา้ใจ 

ถึงลูกคา้ รวมทั�งความตอ้งการต่าง ๆ ของลูกคา้ อาทิ เช่น การจดจาํรายละเอียดต่าง ๆ ของลูกคา้ 

การเพิ�มบริการต่าง ๆ ตามความจาํเป็นและความตอ้งการของลูกคา้ เป็นตน้ 

 10.  สิ�งที�สามารถสัมผสัได(้Tangibles) หมายถึง หลกัฐานทางกายภาพของการบริการ 

สิ�งอาํนวยความสะดวก อุปกรณ์ เครื�องมือในการใหบ้ริการ อาทิ เช่น อุปกรณ์การให้บริการของ 

พนกังานที�มีความทนัสมยั และการมีสิ�งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ของพนกังานไวค้อยบริการ 

การประเมินคุณภาพการบริการนั�น ผูบ้ริโภคแต่ละคนใชเ้กณฑใ์นการตดั สินเกี�ยวกบัการรับรู้ 

ในคุณภาพของการบริการที�แตกต่างกนัไป 

 ซึ� งจากการศึกษาของ Parasuraman and others (1990) ที�ไดเ้ปรียบเทียบระหวา่ง 

ความคาดหวงัที�ลูกคา้จะไดรั้บบริการกบัการบริการที�ลูกคา้ไดรั้บจริง พบวา่ลูกคา้มีเกณฑ ์

ในการประเมินคุณภาพบริการ โดยทั�วไปอยูด่ว้ยกนั 10 ปัจจยั ดงันี�  

 1.  ความน่าเชื�อถือของร้านและพนกังาน (Reliability) หมายถึง การที�คุณลกัษณะหรือ 

บริการที�บริษทัมอบให ้มีความน่าเชื�อถือ ไวว้างใจได ้มีความถูกตอ้งเหมาะสม ตวัอยา่ง เช่น บริษทั 

สามารถให้บริการตามเวลาที�กาํหนดหรือตามที�รับปากไวก้บัลูกคา้ การเรียกเก็บเงินมีความถูกตอ้ง 

ไม่ผิดพลาด ฯลฯ 

 2.  ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) บริษทัมีความเต็มใจและ 

สามารถให้บริการลูกคา้ไดท้นักบัความตอ้งการของลูกคา้ เช่น ใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัใจ  

พนกังานมีความพร้อมที�จะให้บริการลูกคา้เมื�อลูกคา้ตอ้งการ ฯลฯ 

 3.  มีความสามารถในการบริการไดอ้ยา่งชาํนาญ (Competence) กล่าวคือ มีความสามารถ 

ในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม มีความเชี�ยวชาญ เช่น พนกังานขายมีความสามารถ 

ในการใหร้ายละเอียดแก่สินคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 4.  การเขา้ถึง (Access) การติดต่อมีปฏิสัมพนัธ์มีความคล่องตวั สามารถทาํไดง่้าย 

เช่น โทรศพัทส์ามารถโทรติดต่อไดง่้าย มีพนกังานบริการพร้อม เวลาเปิดปิดบริการ อาํนวย 

ความสะดวกแก่ลูกคา้ สถานที�ติดต่อขอรับบริการสามารถเดินทางไป-มา ไดส้ะดวก ฯลฯ 

 5.  ความมีมารยาท ความสุภาพ (Courtesy) คือ การใหบ้ริการมีความสุภาพใหเ้กียรติ 

ลูกคา้ คาํนึงถึงความรู้สึกของลูกคา้ เช่น พนกังานใหบ้ริการอยา่งมีอธัยาศยั มีความเป็นมิตรกบัลูกคา้ 

ใบหนา้ยิ�มแยม้แจ่มใส ฯลฯ 

 6.  การติดต่อสื�อสาร (Communication) บริษทั สามารถสื�อสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งเขา้ใจ 

ง่ายยนิดีรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ สามารถให้คาํตอบแก่ลูกคา้ ในส่วนที�ลูกคา้ยงัไม่เขา้ใจได ้

อยา่งชดัเจน ตวัอยา่ง เช่น สามารถให้รายละเอียดในเรื�องการใชบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน  

สามารถอธิบายไดว้า่ ลูกคา้ตอ้งจ่ายมากแค่ไหนสาํหรับงานบริการนั�น ๆ ฯลฯ 
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 7.  ความเชื�อถือไวใ้จได ้(Credibility) ความมีเครดิตของบริษทั แสดงถึงวา่ บริษทั 

มีความน่าเชื�อถือคาํนึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของลูกคา้ โดยสิ�งที�มีผลต่อความน่าเชื�อถือไวว้างใจ 

ของบริษทั ไดแ้ก่ ชื�อเสียงของบริษทั บุคลิกภาพส่วนตวัของพนกังานที�ให้บริการแก่ลูกคา้  

และความซื�อสัตยแ์ละความจริงใจของผูท้ี�ให้บริการแก่ลูกคา้ 

 8.  ความปลอดภยั (Security) สามารถทาํให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกปลอดภยัจากอนัตราย 

ความเสี�ยงต่าง ๆ ซึ� งไดแ้ก่ ความปลอดภยัทางร่างกาย เช่น ไปใชบ้ริการ ATM แลว้ไม่ตอ้งกลวัวา่ 

จะถูกปลน้ ความมั�นคงทางการเงิน เช่น ซื�อกองทุนแลว้มั�นใจวา่เงินไม่สูญการเก็บรักษา 

เป็นความลบั เช่น บริษทัสามารถทาํให้ลูกคา้เชื�อมั�นวา่ ขอ้มูลของลูกคา้จะเป็นความลบั 

 9.  ความเขา้ใจในตวัลูกคา้ (Understanding the customer) บริษทัพยายามที�จะเขา้ใจ 

ความตอ้งการของลูกคา้ มีความเขา้ใจในตวัลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ ลูกคา้ตอ้งการอะไร เช่น บริษทั 

มีการศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ สามารถจาํลูกคา้ประจาํได ้มีการจดัทาํระบบสมาชิก เป็นตน้ 

 10.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความสามารถในการรับรู้ไดท้าง 

กายภาพของการบริการ เช่น สิ�งอาํนวยความสะดวก การตกแต่งภายในตวัอาคาร เครื�องแบบของ 

พนกังานผูใ้หบ้ริการ อุปกรณ์เครื�องมือเครื�องใชใ้นการสถานบริการ ฯลฯ และเนื�องมาจาก 

การบริการมกัจะวดัความเป็นรูปธรรมไดย้ากนี�  ทาํใหน้กัการตลาดพยายามสร้างให้มีความเป็น 

รูปธรรมขึ�นมาผา่นปัจจยัต่าง ๆ ดงันี�  

 Kotler (2003) 1. สถานที� (Place) การสร้างสถานที�ใหบ้ริการให้เป็นเอกลกัษณ์ เช่น 

โอ่อ่าหรูหรา ดูน่าใชบ้ริการ 2. คน (People) อาจมีการให้พนกังานใส่เครื�องแบบให้เป็นเอกลกัษณ์ 

ทาํใหท้ราบวา่เป็นการบริการของบริษทันั�น ๆ 3. อุปกรณ์เครื�องมือเครื�องใชใ้นสถานบริการ  

(Equipment) 4. วสัดุที�ติดต่อสื�อสาร (Communication material) 5. สัญลกัษณ์ (Symbols) สื�อถึงสิ�งที� 

บริการนั�นตอ้งการเสนอ 6. ราคา (Price) เช่น อาจมีบริการให้ส่วนลด หรือคืนเงิน ถา้ไม่สามารถ 

ใหบ้ริการไดท้นัจากปัจจยัทั�ง 10 ดงักล่าวนี�  ซึ� งเมื�อไดท้าํการศึกษาต่อไปพบวา่มีบางปัจจยัที�มี 

ความซํ� าซอ้นกนัในบางดา้น จึงไดร้วบรวมจนเหลือปัจจยัในการวดัคุณภาพการบริการเพียง 5 ปัจจยั 

ดงัที�รู้จกัในชื�อ SERVQUAL Model (Parasuraman et al., 1990) ดงันี�  

 1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง การที�ผูรั้บบริการสามารถคาดคะเน 

การบริการที�จะไดรั้บไดอ้ยา่งชดัเจน ลกัษณะของสิ�งอาํนวยความสะดวกสามารถจบตอ้งได ้เช่น  

อุปกรณ์ พนกังานผูใ้ห้บริการอุปกรณ์เครื�องมือเครื�องใชต่้าง ๆ 

 2.  ดา้นความน่าเชื�อถือ (Reliability) หมายถึง การที�ผูใ้หบ้ริการสามารถให้บริการ 

ไดต้ามที�ไดใ้ห้สัญญาไวก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเที�ยงตรง และสมํ�าเสมอ 
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 3.  ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การที�ผูใ้หบ้ริการ 

มีความพร้อมในการที�จะให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงทีตามความตอ้งการของลูกคา้ 

 4.  ดา้นความเชื�อมั�นไวว้างใจ (Assurance) หมายถึง การที�ผูใ้หบ้ริการมีความน่าเชื�อถือ 

ในการใหบ้ริการ มีชื�อเสียงเป็นที�ยอมรับของลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้มั�นใจในการบริการของบริษทั 

 5.  ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่และความสนใจ 

ที�ผูใ้ห้บริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการคุณภาพของการใชบ้ริการ (Service quality) เป็นสิ�งที�สาํคญัในการ 

สร้างความแตกต่างทางธุรกิจในการให้บริการนั�นคือ การรักษาใหอ้ยูใ่นระดบัและยกระดบัของ 

การใหบ้ริการใหเ้หนือคู่แข่งขนัอยูเ่สนอและมีคุณภาพการของใหบ้ริการตรงไปตามความคาดหวงั 

ของลูกคา้ที�คาดไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ ที�ทาํใหท้ราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ในเรื�องที�เกี�ยวกบัคุณภาพ 

การใหบ้ริการจะไดม้าจากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดกนัปากต่อปากจากการโฆษณาของ 

ธุรกิจให้บริการลูกคา้จะพอใจถา้เขา้ไดรั้บในสิ�งที�เขาตอ้งการ เมื�อมีความตอ้งการ ณ สถานที� 

ตอ้งการในรูปแบบที�เขาตอ้งการเกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการ 

 1.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึงการติดต่อเขา้รับบริการดว้ยความสะดวกไม่ยุง่ยาก 

เช่น การสํารองและซื�อตั�วโดยสาร การเขา้รับบริการ (Check-in) ฯลฯ 

 2.  การติดต่อสื�อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง 

ความสัมพนัธ์และสื�อความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาที�เขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ 

 3.  ความเชี�ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการ 

ที�รับผิดชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น นกับินเขา้ใจเส้นทางการบิน และรู้จกัควบคุมเครื�องยนต ์

ต่าง ๆ ในเครื�องบิน เป็นตน้  

 4.  ความมีอธัยาศยัอ่อนนอ้ม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที�สุภาพอ่อนน้อม 

เป็นกนัเอง รู้จกัให้เกียรติผูอื้�น จริงใจ มีนํ�าใจ และเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะ 

ผูใ้หบ้ริการที�ตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ เช่น พนกังานตอ้นรับบนเครื�องบิน มกัแสดง 

การตอ้นรับผูโ้ดยสารดว้ยรอยยิ�ม ท่าทีที�อ่อนโยนและพูดจาสุภาพเรียบร้อย เป็นตน้ 

 5.  ความน่าเชื�อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเชื�อมั�น 

ดว้ยความซื�อตรง และซื�อสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ 

 6.  ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภณัฑบ์ริการ 

ตามคาํมั�น สัญญาที�ให้ไวอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

 7.  ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที�จะช่วยเหลือ 

และพร้อมที�จะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทนัทีทนัใด เช่น ลูกคา้ชอบสอบถามขอ้มูลเกี�ยวกบัตารางเที�ยวบิน 

ของสายการบิน ตลอดจนเส้นทางบิน และราคาของตั�ว เครื�องบิน ซึ� งพนกังานให้ความสนใจ 

ต่อปัญหาของลูกคา้และให้ขอ้มูลลูกคา้โดยตรง เป็นตน้ 
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 8.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพที�ปราศจากอนัตราย ความเสี�ยงภยัและ 

ปัญหาต่าง ๆ เช่น การกาํหนดจาํนวนผูโ้ดยสารและนํ�าหนกัที�เครื�องบินบรรทุกไดป้ลอดภยั เป็นตน้ 

 9.  การสร้างบริการให้เป็นที�รู้จกั (Tangible) หมายถึง บริการที�ลูกคา้ไดรั้บ จะทาํให้ 

เขาสามารถคาดคะเนคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้เช่น การตกแต่งสถานที�ของสนามบิน และ 

บริเวณให้บริการ ณ Departure Gate การใชเ้ครื�องมืออุปกรณ์เพื�ออาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นตน้ 

 10.  ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding of customer) หมายถึง ความพยายามในการคน้หา 

และทาํความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้รวมทั�งการให้ความสนใจตอบสนองความตอ้งการ 

ดงักล่าวในกระบวนการควบคุมคุณภาพงานบริการ (Service quality control) จึงจาํเป็นตอ้งเนน้ 

ที�การควบคุมในทุก ๆ ช่วงเวลา (Moment of truth) คือ โอกาส หรือฉาก ๆ หนึ�งที�ลูกคา้สัมผสักบั 

ส่วนใด ๆ ของบริษทั แมจ้ะใกลชิ้ดหรือจากระยะไกล ก็ตามแลว้ก่อผลใหเ้กิดความประทบัใจใน 

ทุก ๆ หน่วยบริการให้เป็นบวกเสมอ ดงันั�น จึงตอ้งควบคุมคุณภาพแบบการควบคุมคุณภาพ 

แบบทั�วทั�งองคก์ร(Total quality control) 

 วตัถุประสงคด์า้นคุณภาพงานบริการ 1. Characteristic of service quality หมายถึง  

ลกัษณะจาํเพาะทางคุณภาพของบริการมุ่งเนน้ ที�บุคลิกภาพ หรือลกัษณะพิเศษเฉพาะตวัของ 

ผูใ้หบ้ริการหรือตวับริการนั�น 2. Attributes of service quality หมายถึง คุณลกัษณะทางคุณภาพ 

ของบริการ มุ่งเนน้ถึงหน่วยวดัหรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตราวดัทั�วไป ที�ใชว้ดัเปรียบเทียบ 

ระดบัคุณภาพบริการ ของหน่วยงานบริการ 2 แห่ง อาทิ ความรวดเร็ว ความแม่นยาํ ความสะอาด  

ฯลฯ 3. ความเชี�ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการที� 

รับผิดชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น นกับินเขา้ใจเส้นทางการบิน และรู้จกัควบคุมเครื�องยนตต่์าง ๆ  

ในเครื�องบิน เป็นตน้ 4. ความมีอธัยาศยัอ่อนนอ้ม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที�สุภาพ 

อ่อนนอ้มเป็นกนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอื้�น จริงใจ มีนํ�าใจ และเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการ 

โดยเฉพาะผูใ้ห้บริการที�ตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัรับบริการ เช่น พนกังานตอ้นรับบนเครื�องบิน 

มกัแสดงการตอ้นรับผูโ้ดยสารดว้ยรอยยิ�ม ท่าทีที�อ่อนโยนและพูดจาสุภาพเรียบร้อย เป็นตน้ 

5. ความน่าเชื�อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเชื�อมั�น  

ดว้ยความซื�อตรง และซื�อสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ 6. ความไวว้างใจ (Reliability)  

หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภณัฑบ์ริการตามคาํมั�นสัญญาที�ให้ไวอ้ยา่งตรงไปตรงมา 

และถูกตอ้ง 7. ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที�จะช่วยเหลือ 

และพร้อมที�จะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทนัทีทนัใด เช่น ลูกคา้ชอบสอบถามขอ้มูลเกี�ยวกบัตารางเที�ยวบิน 

ของสายการบิน ตลอดจนเส้นทางบิน และราคาของตั�วเครื�องบิน ซึ� งพนกังานให้ความสนใจต่อ 

ปัญหาของลูกคา้และให้ขอ้มูลลูกคา้โดยตรง เป็นตน้ 8. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง  
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สภาพที�ปราศจากอนัตราย ความเสี�ยงภยัและปัญหาต่าง ๆ เช่น การกาํหนดจาํนวนผูโ้ดยสาร 

และนํ�าหนกัที�เครื�องบินบรรทุกไดป้ลอดภยั เป็นตน้ 9. การสร้างบริการให้เป็นที�รู้จกั (Tangible)  

หมายถึง บริการที�ลูกคา้ไดรั้บ จะทาํให้เขาสามารถคาดคะเนคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้เช่น  

การตกแต่งสถานที�ของสนามบิน และบริเวณให้บริการ ณ Departure Gae การใชเ้ครื�องมืออุปกรณ์ 

เพื�ออาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นตน้ 10. ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding of customer) หมายถึง 

ความพยายามในการคน้หาและทาํความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั�งการให้ความสนใจ 

ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าวในกระบวนการควบคุมคุณภาพงานบริการ (Service quality  

control) จึงจาํเป็นตอ้งเนน้ที�การควบคุมในทุก ๆ ช่วงเวลา (Moment of truth) คือ โอกาส หรือ 

ฉาก ๆ หนึ�งที�ลูกคา้สัมผสักบัส่วนใด ๆ ของบริษทั แมจ้ะใกลชิ้ดหรือจากระยะใกลก้็ตามแลว้ก่อผล 

ใหเ้กิดความประทบัใจในทุก ๆ หน่วยบริการให้เป็นบวกเสมอ ดงันั�น จึงตอ้งควบคุมคุณภาพ 

แบบการควบคุมคุณภาพแบบทั�วทั�งองคก์ร (Total quality control) 

 คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman เชื�อวา่คุณภาพบริการขึ�นอยูก่บัช่องวา่ง 

ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการเกี�ยวกบับริการที�ไดรั้บจริง ซึ� งความคาดหวงั 

ของผูรั้บบริการเป็นผลจากคาํบอกเล่าที�บอกต่อกนัมา ความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง และ 

ประสบการณ์ในการรับบริการที�ผา่นมา รวมถึงข่าวสารจากผูใ้หบ้ริการทั�งโดยตรงและโดยออ้ม 

ส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นผลมาจากการไดรั้บบริการและการสื�อสารจากผูใ้หบ้ริการ 

ไปยงัผูรั้บบริการ ถา้บริการที�ไดรั้บจริงดีกวา่หรือเท่ากบัความคาดหวงัถือวา่บริการนั�นมีคุณภาพ  

(Parasuraman et al., 1985; 1988) 

 

งานวิจัยที�เกี�ยวข้อง 

 วิมล ศกัดิ� ยงหนู (2547) ไดศ้ึกษาเรื�อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของพนกังาน 

สาขาและลูกคา้ที�ใชบ้ริการสินเชื�อของศูนยบ์ริการธุรกิจอยธุยา ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) 

ผลการวิจยั พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการสินเชื�อของพนกังานสาขา ตั�งแต่ 5-10 ลา้นบาท ร้อยละ 

83.90 การเชิญเจา้หนา้ที�ศูนยบ์ริการธุรกิจพบลูกคา้ภายใน 1 สัปดาห์ ร้อยละ 45.20 และศูนยบ์ริการ 

ธุรกิจให้การสนบัสนุนระดบัปานกลาง ร้อยละ 54.80 ส่วนพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเชื�อของลูกคา้

ดา้นเงินกูท้ ั�วไป ร้อยละ 56.70 ตั�งแต่ 10 ลา้นบาท ขึ�นไป ร้อยละ 43.30 และการตอบสนองการใช ้

บริการของลูกคา้มีระดบั ปานกลาง ร้อยละ 49.00 ส่วนความพึงพอใจของพนกังานสาขาในการใช ้

บริการสินเชื�อทางดา้นการตลาด มีระดบัปานกลาง ดา้นกระบวนการบริหารจดัการสินเชื�อมีระดบั 

มากและดา้นบุคลากร มีระดบัมาก ส่วนความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นผลิตภณัฑม์ีระดบัปานกลาง 

ดา้นราคามีระดบัปานกลาง ดา้นกระบวนการบริหารจดัการสินเชื�อ มีระดบัมาก ดา้นส่งเสริม 
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การตลาด มีระดบัปานกลาง และดา้นบุคลากรมีระดบัมาก การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ 

ในการใชบ้ริการสินเชื�อของพนกังานสาขา ทั�ง เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาและ 

ตาํแหน่งงานต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจไม่ต่างกนั ส่วนระดบัประสบการณ์ทาํงานต่างกนั 

มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั สําหรับระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการสินเชื�อของลูกคา้ 

ทั�งเพศ อายุ สถานภาพสมรส และรายไดแ้ตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่าง ส่วนระดบั 

การศึกษาและประสบการณ์ทาํงานต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่างกนั การเปรียบเทียบพฤติกรรม 

การใชบ้ริการสินเชื�อของพนกังานสาขากบัระดบัความพึงพอใจดา้นวงเงินสินเชื�อที�จดัส่ง การเจรจา 

กบัลูกคา้และการเจรจาใหลู้กคา้ทาํ นิติกรรมสัญญา มีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

ส่วนทางดา้นการตลาดและการสนบัสนุนสาขา มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั สาํหรับ 

การเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเชื�อของลูกคา้กบัระดบัความพึงพอใจดา้นการรู้จกั 

หรือเคยพบกบัเจา้หนา้ที�ของศูนยบ์ริการธุรกิจ ประเภทกิจการหลกัที�ใชบ้ริการมีระดบั 

ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัส่วน ดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคา ดา้นกระบวนการบริหารจดัการสินเชื�อ 

และดา้นบุคลากรมีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 

 วราภรณ์ หนูดาํ (2548) ไดศ้ึกษาเรื�อง การบริหารจดัการที�มีผลต่อความพึงพอใจของ 

พนกังานบริษทั เวสเทริน ดิจิตอล  )บางปะอิน (จาํกดั ผลการศึกษา พบวา่ 1. ผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 26-35 ปี มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาระดบัตํ�ากวา่ 

ปริญญาตรี และระยะเวลาทาํงานตํ�ากวา่ 7 ปี ซึ� งมีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนตํ�ากวา่ 10,000 บาท 

2. บริษทัเวสเทริน ดิจิตอล  )บางปะอิน (จาํกดั มีการบริหารจดัการเฉลี�ยอยูใ่นระดบัปานกลางและ  

เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการบริหารจดัการอยูใ่นระดบัปานกลางทุกดา้นโดยเรียงตามลาํดบั 

คือดา้นการจดัองคก์าร ดา้นการควบคุม ดา้นการวางแผน ดา้นการใชอิ้ทธิพลหรือการจูงใจ และ 

ดา้นการประสานงาน 3. พนกังานบริษทั เวสเทริน ดิจิตอล (บางปะอิน) จาํกดั มีความพึงพอใจ 

โดยมีค่าเฉลี�ยที�อยูใ่นระดบัปานกลาง และเมื�อไดม้ีการพิจารณารายดา้นแลว้พบวา่ มีความพึงพอใจ 

อยูใ่นระดบัปานกลางทุกดา้น โดยเรียงตามลาํดบั คือ ดา้นสภาพแวดลอ้มของที�ทาํงานและลกัษณะ 

งานที�ปฏิบติั ดา้นความสาํเร็จในการทาํงาน ความมั�นคงในงาน ดา้นลกัษณะนโยบายและ 

การบริหารงาน ดา้นลกัษณะการไดรั้บการยอมรับนบัถือ และดา้นเงินเดือนและสวสัดิการ 

4. ผลการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัความคิดเห็นของพนกังานเกี�ยวกบัการบริหารจดัการ 

ของบริษทั เวสเทริน ดิจิตอล (บางปะอิน) จาํกดั พบวา่ พนกังานที�มีเพศอายสุถานภาพ และระดบั 

การศึกษา ระยะเวลาการทาํงานและรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นเกี�ยวกบัการบริหารจดัการ 

ของบริษทั เวสเทริน ดิจิตอล (บางปะอิน) จาํกดั แตกต่างกนั 5. ผลการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล 

กบัความพึงพอใจของพนกังานบริษทั เวสเทรินดิจิตอล (บางปะอิน) จาํกดั พบวา่ พนกังานที�มี 
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เพศ อาย ุสถานภาพ และระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจแตกต่างกนั 6. ผลการทดสอบ 

ความสัมพนัธ์ดว้ยสถิติค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Correlation) ที�ระดบันยัสาํคญั 

ทางสถิติ 0.05 แสดงวา่ การบริหารจดัการดา้นการวางแผน ดา้นการจดัองคก์าร ดา้นการใชอิ้ทธิพล 

หรือการจูงใจ ดา้นการประสานงานและดา้นการควบคุม มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ 

พนกังานเท่ากบั 0.750, 0.685, 0.399, 0.644 และ 0.574 ตามลาํดบั ซึ� งเป็นความสัมพนัธ์ในระดบั 

ตํ�าถึงระดบัสูง 

 กลัยา แจ่มแจง้ (2549) ไดศ้ึกษาเรื�อง ความพึงพอใจของลูกคา้ที�มีต่อการให้บริการ 

ของธนาคารเพื�อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดั เพชรบุรี พบวา่ ผูต้อบ 

แบบสอบถาม จาํนวน 400 คน มีความพึงพอใจโดยรวมระดบัมาก ดา้นอาคารสถานที� ลูกคา้ 

มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย คือธนาคารตั�งอยูใ่นทาํเลที�เดินทางมาไดส้ะดวก แต่สถานที�จอดรถ 

ไม่สะดวก และไม่เพียงพอ ดา้นพนกังานลูกคา้มีความพึงพอใจ มากที�สุด คือ พนกังานมีความรู้ 

ความสามารถและความเชี�ยวชาญในการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบั 

มาก คือขอ้มูลของธนาคารมีความทนัสมยัถูกตอ้งและหนา้เชื�อถือและลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่น 

ระดบัน้อย คือการเผยแพร่ขอ้มูลของธนาคารทนัเวลา ทนัต่อความตอ้งการดา้นการให้บริการ 

ธนาคารมีเครื�องมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการที�ทนัสมยัและพร้อมที�จะใชง้านอยูต่ลอดเวลา 

 สมชาย สงวนกชกร (2549) ไดศ้ึกษาเรื�อง ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของ 

ผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพบริการของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ส่วนหนึ�งของงานวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพบริการ 

แตกต่างกนั โดยผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัในดา้นคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัสูง ในขณะที� 

การรับรู้คุณภาพการบริการในระดบัปานกลางเท่านั�น โดยความตอ้งการส่วนบุคคล การสื�อสาร 

ปากต่อปาก และการสื�อสารภายนอกสัมพนัธ์กบัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 

ในดา้นสิ�งที�มองเห็นในการบริการ ความเชื�อถือได ้การตอบสนอง ความรู้สึกมั�นใจ และ 

การเอาใจใส่ ส่วนประสบการณ์ที�ผา่นมาสัมพนัธ์กบัระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการ 

ดา้นสิ�งที�มองเห็นในการบริการ ความเชื�อถือได ้การตอบสนอง ความรู้สึกมั�นใจ และการเอาใจใส่ 

 สุจิตรา เขื�อนขนัธ์ (2549) ไดศ้ึกษาเรื�อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 

โครงการจดัหน่วยบริการอาํเภอเคลื�อนที�ในอาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม ผลการศึกษาพบวา่ 

ในภาพรวมประชาชนในอาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการ 

จดัหน่วยบริการอาํเภอเคลื�อนที�ในระดบัปานกลาง เมื�อพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ดา้นที�มีผล 

ต่อความพึงพอใจของประชาชนมากที�สุด คือ ดา้นความรวดเร็วของการให้บริการ รองลงมาคือ  

ดา้นความเสมอภาคของการให้บริการ ดา้นความสะดวกของการให้บริการและดา้นความเป็นกนัเอง 
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ของการให้บริการ ตามลาํดบัและเมื�อพิจารณาตามปัจจยัส่วนบุคคล เพศ ระดบัการศึกษา รายได ้

ต่อเดือนและภูมิลาํเนาที�อยูอ่าศยัต่างกนั ทาํใหค้วามพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ส่วนอายแุละอาชีพ 

ที�ต่างกนั ทาํใหม้ีความพึงพอใจแตกต่างกนั 

 กนกพร จิตพุทธิ (2552) ไดศ้ึกษาเรื�อง ปัจจยัที�มีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช ้

บริการธนาคารพาณิชย ์ในเขตบางแค ภาษีเจริญ หนองแขม และกระทุ่มแบน พบวา่ เพศ อายุ อาชีพ  

ความน่าเชื�อถือ สภาพแวดลอ้ม และพนกังานของธนาคาร มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช ้

บริการของธนาคาร ทั�งนี� ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการในธนาคารต่างก็มุ่งหวงัที�จะไดรั้บบริการที�ดี  

ซึ� งการบริการนั�นตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 ยพุา สมเกียรติ (2553) ไดศ้ึกษาเรื�อง การศึกษาความคาดหวงัต่อประสบการณ์ของลูกคา้ 

ที�มาใชบ้ริการและคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 

ผลการวิเคราะห์ความคาดหวงัของลูกคา้ในการเขา้มาใชบ้ริการทั�งหมด 6 ดา้น อนัประกอบดว้ย 

ความคาดหวงัของพนกังานต่อลูกคา้ที�มาใชบ้ริการความคาดหวงัดา้นความสะดวกและรวดเร็วของ 

ลูกคา้ต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยค์วามคาดหวงัของลูกคา้ดา้นสถานที� 

ประกอบการของธนาคารพาณิชยค์วามคาดหวงัดา้นขอ้มูลที�ไดรั้บบริการของธนาคารพาณิชย ์

ความพึงพอใจดา้นการผลิตภณัฑข์องธนาคารความคาดหวงัของลูกคา้ที�ไดม้าใชบ้ริการผลการสรุป 

ในแต่ละดา้น มีดงันี�  จากการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัความคาดหวงัต่อ 

การใหบ้ริการของธนาคารในระดบัการใหบ้ริการตอ้นรับของพนกังานที�แสดงออกดว้ยอธัยาศยั 

ไมตรีมีหนา้ที�ยิ�มแยม้แจ่มใสบริการเป็นกนัเองมากที�สุด ดา้นพฤติกรรมการให้บริการของพนกังาน 

ลูกคา้มีความคาดหวงัในระดบัมากโดยคาดหวงัมากที�สุดในเรื�องของการใหบ้ริการตอ้นรับของ 

พนกังานดว้ยอธัยาศยัไมตรียิ�มแยม้แจ่มใสเป็นอนัดบัแรกและลูกคา้มีความคาดหวงัในระดบัมาก 

เกี�ยวกบัการที�พนกังานบริการดว้ยความกระตือรือร้นมีนํ�าใจเต็มใจบริการและกล่าวทกัทายรวมทั�ง 

พนกังานใหค้าํแนะนาํคาํอธิบายที�ชดัเจนเขา้ใจง่ายและมีความคาดหวงัในระดบัปานกลางในเรื�อง 

ของพนกังานแกไ้ขปัญหาให้อยา่งรวดเร็วใหค้าํแนะนาํที�รักษาผลประโยชน์และรับฟังปัญหาและ 

คาํติชมของลูกคา้ดว้ยความเต็มใจ 

 เกียรติคุณ จิรกาลวสาน (2555) ไดศ้ึกษาเรื�อง ปัจจยัที�ส่งผลต่อการให้บริการการประปา 

ส่วนภูมิภาคในเขตพื�นที�จงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  

อายรุะหวา่ง 21-30 ปี ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี รายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท  

และอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน ส่วนปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น พบวา่  

ดา้นความน่าเชื�อถือ ดา้นวตัถุ/ สิ�งที�สามารถจบัตอ้งไดด้า้นความเขา้อกเขา้ใจ และดา้น 

ความรับผิดชอบ มีความสําคญัอยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นความแน่นอนมีความสาํคญัอยูใ่น 
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ระดบัปานกลาง และในส่วนของการให้บริการ พบวา่ ดา้นบุคลากร/ เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ และ 

ดา้นกระบวนการ/ ขั�นตอนการให้บริการ มีความสําคญัอยูใ่นระดบัปานกลางผลการทดสอบ 

สมมติฐาน พบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉลี�ย มีผลต่อการให้บริการแตกต่างกนั 

 กาํไลทิพย ์กาศสกุล (2556) ไดศ้ึกษาเรื�อง ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคาร 

ออมสิน สาขาบิ�กซีแพร่ โดยการเก็บรวมรวมขอ้มูลภาคสนามดว้ยการสุ่มตวัอยา่งประชากร 

อยา่งง่าย จาํนวน 100 คน ซึ� งผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์เพื�อคาํนวณ 

หาค่าความถี� ร้อยละ ค่าเฉลี�ย และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา่ ผูท้ี�ทาํการตอบ 

แบบสอบถามส่วนใหญ่นั�นเป็นเพศหญิงที�มีอายุ ระหวา่ง 31-46 ปีระดบัการศึกษามธัยมปลาย  

อาชีพอื�น ๆ มีรายไดต่้อเดือนเฉลี�ยระหวา่ง 10,001-20,000 บาท จาํนวนครั� งที�เขา้มาใชบ้ริการ 

ต่อเดือนคือ 2 ครั� ง ต่อเดือน ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบิ�กซีแพร่ 

ในดา้นการใหบ้ริการของพนกังานส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัพอใจมาก และในดา้นการบริการ 

ดา้นสถานที�อยูใ่นระดบัพอใจมาก ส่วนปัญหาที�เกิดขึ�นจากการใชบ้ริการของธนาคารออมสิน 

สาขาบิ�กซีแพร่ ปัญหาที�เกิดขึ�นบ่อยก็จะเป็นปัญหาที�เกิดขึ�นจากระบบเทคโนโลยกีารให้บริการ 

และความไม่สะดวกของสถานที� 



บทที� 3 

วธิีดาํเนินการวจิัย 
 

 การวิจยัครั� งนี� เป็นการวิจยัเรื�อง ปัจจยัเชิงสาเหตุที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการธนาคาร 

กรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) โดยในการศึกษาวจิยัครั� งนี�ผูว้ิจยัใชว้ิธี การสัมภาษณ์ ทาํการสํารวจ 

จากกลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) และนาํผลสัมภาษณ์มาจดัทาํ 

Pocus group กบักลุ่มพนกังานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร 

จงัหวดัชลบุรี โดยมีรายละเอียดเกี�ยวกบัวธีิการดาํเนินการวจิยั ดงันี�  

 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวิจยั 

 2.  เครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยั 

 3.  วิธีการสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวจิยั 

 4.  วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 5.  วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวิจัย 

 ประชากร 

 ประชากรที�ใชใ้นการศึกษาครั� งนี�  คือ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) 

สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 

 กลุ่มตวัอยา่ง 

 กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการศึกษาครั� งนี�  คือผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) 

สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จาํนวน 15 คน ซึ� งกลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการศึกษา 

คน้ควา้ครั� งนี�  โดยเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม  

และการทาํ (Focus group) 

 กลุ่มที� 1 กลุ่มลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการฝาก ถอน โอน และชาํระค่าบริการต่าง ๆ  

จาํนวน 8 คน 

 กลุ่มที� 2 กลุ่มลูกคา้สินเชื�อทุกประเภท จาํนวน 7 คน 

 กลุ่มตวัอยา่งเพื�อทาํการสนทนากลุ่ม (Focus group) โดยใชว้ิธีการสุ่มแบบเจาะจง 

(Purposive sampling) กบัพนกังานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั  

อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จาํนวน 10 คน 
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 โดยการวิจยัเชิงบรรยาย หรือ การวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive research) เป็นการวิจยั 

ที�มุ่งเนน้การคน้หาคาํตอบหรือคาํอธิบายของขอ้เท็จจริง เกี�ยวกบัสภาพการณ์ ปรากฏการณ์  

หรือเรื�องราวต่าง ๆ ที�เกิดขึ�นในสภาพปัจจุบนั โดยทาํการศึกษาเพื�อบ่งชี� ให้เห็นวา่สภาพการณ์ 

เหล่านั�นเป็นอยา่งไร การวิจยัประเภทนี�อาจเป็นการศึกษาเชิงสํารวจหรือการหาความสัมพนัธ์ 

ระหวา่งตวัแปรต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งแต่ผลจากการวิจยัส่วนใหญ่มกัจะเป็นการตอบคาํถามเกี�ยวกบั 

สภาพการณ์ที�เป็นขอ้เท็จจริง การวิจยัประเภทนี�มกัจะพบเห็นทั�วไปที�เกี�ยวกบัการสาํรวจหรือ 

การศึกษาเจตคติหรือการศึกษาความคิดเห็นของบุคคลต่อองคก์รหรือต่อสิ�งต่าง ๆ ที�เกิดขึ�น 

และมี ผลกระทบต่อสังคมโดยรวม เช่น ปัญหาการเลือกตั�ง ความคิดเห็นของชุมชน เป็นตน้ 

ซึ� งขอ้มูลที�ศึกษาส่วนมากจะเกิดจากการเก็บขอ้มูลโดยใชว้ิธีการสอบถาม การสาํรวจ การสัมภาษณ์ 

และการสังเกต สําหรับแนวทางที�เหมาะสาํหรับการวิจยั เชิงบรรยาย มีดงันี�  

 1.  ขอ้เท็จจริง ปรากฏการณ์ และสภาพการณ์ปัจจุบนั รวมทั�งความสัมพนัธ์ของ 

สิ�งต่าง ๆ ที�เป็นอยูใ่นปัจจุบนั 

 2.  ภารกิจ กระบวนการต่าง ๆ ที�กาํลงัดาํเนินอยูใ่นปัจจุบนั หรือสิ�งที�ปฏิบติัอยูเ่ป็นประจาํ 

 3.  เจตคติ แนวความคิด ความคิดเห็น หรือความเชื�อต่อสิ�งต่าง ๆ 

 4.  การทาํนาย หรือการคาดหมายลกัษณะของผลหรือปรากฏการณ์ต่าง ๆ ที�จะเกิดขึ�น 

 5.  แนวโนม้หรือความเปลี�ยนแปลงของสิ�งต่าง ๆ ที�คาดวา่จะเกิดขึ�นหรือเปลี�ยนแปลงไป 

 ลกัษณะของการวิจยัเชิงบรรยาย มีดงันี�  

 1.  เป็นการศึกษารวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ ที�เกิดขึ�นในสภาพปัจจุบนั เพื�อคน้หาขอ้เท็จจริง 

ต่าง ๆ ของเหตุการณ์ที�เป็นอยูใ่นปัจจุบนั หรือเหตุการณ์ที�เกิดขึ�นผา่นมาแลว้และส่งผลถึงปัจจุบนั 

 2.  ในกระบวนการวิจยัเชิงบรรยาย จะไม่มีการสร้างสถานการณ์ใด ๆ ขึ�นมา แต่จะเป็น 

การศึกษาสภาพต่าง ๆ ที�เป็นขอ้เท็จจริง 

 3.  ส่วนใหญ่จะไม่มีการกาํหนดตวัแปรอิสระและตวัแปรตามแต่อยา่งใด แต่อาจมี 

การกาํหนดสมมติฐานขึ�นเพื�อใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาวจิยั 

 จุดมุ่งหมายของการวิจยัเชิงบรรยาย 

 การวิจยัเชิงบรรยายมีความมุ่งหมายที�สาํคญั ดงันี�  

 1.  เพื�อคน้หาขอ้เท็จจริงเกี�ยวกบัสภาพการณ์ที�ปรากฏในปัจจุบนั 

 2.  เพื�อหาเกณฑม์าตรฐานและนาํผลไปใชเ้ป็นเกณฑ์ในการปรับปรุงไขขอ้บกพร่อง 

หรือวางแผนงานไดถู้กตอ้ง 

 3.  เพื�อทราบความสัมพนัธ์ พฒันาการต่าง ๆ ของเหตุการณ์ในปัจจุบนัและทราบ 

แนวโนม้ของเหตุการณ์ในอนาคต 

 4.  เพื�อเป็นแนวทางในการปฏิบติัและนาํไปใช ้
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 ประเภทของการวิจยัเชิงบรรยาย 

 การวิจยัเชิงบรรยาย แบ่งตามลกัษณะของการวิจยัได ้3 ประเภท ไดแ้ก่ 

 1.  การวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey research หรือ Exploratory studies) แบ่งออกเป็น 

  1.1  การสาํรวจองคก์ร (Organization survey) 

  1.2  การวิเคราะห์งาน (Job analysis) 

  1.3  การวิเคราะห์เอกสาร (Documentary or content analysis) 

  1.4  การสาํรวจประชามติ (Public opinion survey) 

  1.5  การสาํรวจชุมชน (Community survey) 

 2.  การวิจยัเชิงความสัมพนัธ์ (Interrelationship research) 

  2.1  การศึกษารายกรณี (Case studying) 

  2.2  การวิจยัเปรียบเทียบผลเพื�อศึกษาสาเหตุ (Casual comparative studies) 

  2.3  การวิจยัเชิงสหสัมพนัธ์ (Correlation research) 

 3.  การวิจยัเชิงพฒันาการ (Developmental research) 

  3.1  การศึกษาความเจริญเติบโต (Growth studies) 

  3.2  การศึกษาแนวโนม้ (Trend studies) 

 

เครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย 

 การวิจยัครั� งนี� เป็นการศึกษาเชิงคุณภาพโดยการใชว้ิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบ 

มีโครงสร้าง เครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยั เป็นแบบสัมภาษณ์ และแนวทางการสนทนากลุ่ม โดยจดัทาํ 

แบบสัมภาษณ์จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง ประกอบดว้ย 2 ส่วนดว้ยกนั 

ดงันี�  

 ส่วนที� 1 แบบสัมภาษณ์เกี�ยวขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ จาํนวน 7 ขอ้ ไดแ้ก่ 

ชื�อ ที�อยู ่เพศ สถานภาพ อาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา ใชค้าํถามแบบปลายเปิด (Opened question) 

 ส่วนที� 2 การสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) 

โดยวิธีสัมภาษณ์แบบรายบุคคล (Individual interview) 

  

วิธีการสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย 

 การสร้างเครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยั ผูว้ิจยัสร้างขึ�นตามกรอบที�จะศึกษา โดยมีขั�นตอน 

การสร้างเครื�องมือตามลาํดบั ดงันี�  
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 1.  ศึกษาจากเอกสาร ขอ้มูล งานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง ที�จะศึกษาวิจยัเกี�ยวกบัปัจจยัเชิงสาเหตุ 

ที�มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ แลว้ดาํเนินการสร้างเครื�องมือ และตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ 

ของเครื�องมือ 

 2.  นาํเครื�องมือที�สร้างขึ�นไปปรึกษากบัผูเ้ชี�ยวชาญ และขอคาํแนะนาํจากอาจารย ์ 

เพื�อตรวจสอบ แกไ้ข ปรับปรุง ใหค้รอบคลุม และเหมาะสมตามที�กาํหนดไว ้

 3.  นาํเครื�องมือที�ถูกตอ้งสมบูรณ์ไปเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ในการศึกษาวิจยัครั� งนี�  ผูว้ิจยัใชว้ิธีการจดัเก็บขอ้มูลดว้ยวิธี ดงัต่อไปนี�  

 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) 

 การสัมภาษณ์ ใชว้ิธีการสนทนา ซกัถามแบบเจาะลึกจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 15 คน 

เกี�ยวกบัปัจจยัเชิงสาเหตุที�มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ตามกรอบการวิจยั 

 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) 

 ศึกษาคน้ควา้และรวบรวมจากตาํรา บทความ เอกสาร รายงาน ระเบียบและคาํสั�งต่าง ๆ  

วารสารต่าง ๆ โดยเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเกี�ยวกบักลุ่มประชากรเป้าหมายเพื�อเป็นแนวทาง 

ในการวิจยั 

 

วิธกีารวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลครั� งนี�  ผูว้ิจยัจะนาํขอ้มูลจากการศึกษาความคิดเห็นในดา้นปัจจยั 

เชิงสาเหตุที�มีผลต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั 

อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ที�รวบรวมไดจ้ากการสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัใชก้ารวิเคราะห์เนื�อหาเพื�อตรวจสอบ 

ความถูกตอ้งของ ขอ้มูลเพื�อนาํไปสู่ความเขา้ใจภายใตอ้งคป์ระกอบของการศึกษาวิจยัที�ไดก้าํหนด 

ไวแ้ลว้ นาํขอ้มูลที�ไดน้าํเสนอโดยการบรรยายตามองคป์ระกอบของการวิจยัที�ได ้กาํหนดไว ้ 

คือ สรุปเป็นขอ้มูลปัจจยัเชิงสาเหตุที�มีผลต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั 

(มหาชน) ที�ไดม้าจาการสัมภาษณ์ การศึกษาเอกสาร และงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้งมาวิเคราะห์ 

ตามกรอบเนื�อหาที�กาํหนด แลว้จึงนาํเสนอขอ้มูลที�ไดโ้ดยวธีิการพรรณนาวเิคราะห์ 
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บทที� 4 

ผลของการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การวิเคราะห์ปัจจยัเชิงสาเหตุที�มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ผูว้ิจยัไดท้าํการเก็บขอ้มูลโดยใช ้

การเก็บขอ้มูลโดยใชก้ารสัมภาษณ์ แบบเจาะลึก (In-depth interview) กบัผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

กรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จาํนวน 15 คน 

ซึ� งกลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ครั� งนี�  โดยเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) 

โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม 

 กลุ่มที� 1 กลุ่มลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการฝาก ถอน โอน และชาํระค่าบริการต่าง ๆ  

จาํนวน 8 คน 

 กลุ่มที� 2 กลุ่มลูกคา้สินเชื�อทุกประเภท จาํนวน 7 คน 

 นอกจากนี�  ไดท้าํการเก็บขอ้มูลโดยใชก้ารสนทนากลุ่ม (Focus group) กบัพนกังาน 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จาํนวน 10 คน 

โดยผา่นการตรวจสอบคุณภาพแลว้มาทาํการวิเคราะห์ ดว้ยวิธีการสถิติตามวตัถุประสงคก์ารวิจยั 

โดยนาํเสนอผลการวิเคราะห์ไว ้3 ส่วน ดงัต่อไปนี�  

 ส่วนที� 1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง 

 ส่วนที� 2 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัเชิงสาเหตุที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 

 ส่วนที� 3 ผลการวเิคราะห์เพื�อทดสอบสมมติฐาน 

 

ผลการวิเคราะห์ 

 ขอ้มูลทั�วไปของกลุ่มตวัอยา่งมี 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1. การเก็บขอ้มูลโดยใชก้ารสัมภาษณ์ 

แบบเจาะลึก (In-depth interview) โดยมีกลุ่มตวัอยา่งเป็นกบัผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั 

(มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จาํนวน 15 คน 2. การเก็บขอ้มูลโดยใช ้

การสนทนากลุ่ม (Focus group) โดยมีกลุ่มตวัอยา่งเป็นพนกังานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั 

(มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จาํนวน 10 คน โดยปรากฏผลการศึกษา 

ในส่วนของขอ้มูลทั�วไปของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัต่อไปนี�  
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 1.  ขอ้มูลทั�วไปของผูม้าใชบ้ริการจากการเก็บขอ้มูลโดยใชก้ารสัมภาษณ์ แบบเจาะลึก 

(In-depth interview) 

 ผลการศึกษาขอ้มูลทั�วไปของกลุ่มลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั  

(มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จาํนวน 15 คน 

 

ส่วนที� 1 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะของกลุ่มตัวอย่าง 

 

ตารางที� 4-1  ผลการวเิคราะห์ลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

ประเภทของคุณลักษณะ จํานวน 

1.  เพศ   

           ชาย   1 

           หญิง 14 

2.  สถานภาพ   

           โสด 11 

            สมรส   4 

            แยกกนัอยู ่   0 

            หยา่ร้าง    0 

3.  อาชีพ    

            รับราชการ   0 

            พนกังานรัฐวสิาหกิจ   3 

            นกัธุรกิจ/ คา้ขาย   0 

            พนกังานบริษทั 11 

            รับจา้ง   1 

4.  รายได/้ เดือน         

           ต ํ�ากวา่ 15,000   4 

           15,001-30,000 11 

           30,001-50,000     0 

           50,001-100,000   0 

           100,000 ขึ�นไป   0 
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  ตารางที� 4-1  (ต่อ) 

 

ประเภทของคุณลักษณะ จํานวน 

5.  ระดบัการศึกษา  

           ต ํ�ากวา่มธัยมศึกษา   1 

           ปริญญาตรี 14 

           สูงกวา่ปริญญาตรี    0 

        

 ส่วนที� 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงสาเหตุที�มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของ 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขาเทสโก้ โลตัส อมตะนคร จังหวัดชลบุรี 

 จากผลการวิเคราะห์โดยการสัมภาษณ์ แบบเจาะลึก (In-depth interview) กบัผูใ้ชบ้ริการ 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จาํนวน 15 คน 

ซึ� งกลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ครั� งนี�  โดยเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling)  

โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม 

 กลุ่มที� 1 กลุ่มลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการฝาก ถอน โอน และชาํระค่าบริการต่าง ๆ  

จาํนวน 8 คน 

 กลุ่มที� 2 กลุ่มลูกคา้สินเชื�อทุกประเภท จาํนวน 7 คน ปรากฏผลดงันี�  

 

ตารางที� 4-2  ดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ 

 

ลาํดับที� รวดเร็ว ทันใจ สะดวก 

ทันสมัย 

ขาดสถานที� 

จอดรถ 

แต่งกายสะอาด 

เรียบร้อย 

ลูกคา้คนที� 1  1  1 

ลูกคา้คนที� 2  1  1 

ลูกคา้คนที� 3  1  1 

ลูกคา้คนที� 4 1 1  1 

ลูกคา้คนที� 5   1 1 

ลูกคา้คนที� 6 1 1  1 

ลูกคา้คนที� 7 1 1  1 

ลูกคา้คนที� 8  1 1  



46 

ตารางที� 4-2  (ต่อ) 

 

ลาํดับที� รวดเร็ว ทันใจ สะดวก 

ทันสมัย 

ขาดสถานที� 

จอดรถ 

แต่งกายสะอาด 

เรียบร้อย 

ลูกคา้คนที� 9 1 1  1 

ลูกคา้คนที� 10 1 1 1 1 

ลูกคา้คนที� 11   1  

ลูกคา้คนที� 12 1 1  1 

ลูกคา้คนที� 13 1 1  1 

ลูกคา้คนที� 14  1  1 

ลูกคา้คนที� 15 1 1 1 1 

ผลรวมลูกคา้ 8 คน 13 คน 5 คน 13 คน 

 

 จากตารางที� 4-2  กล่าวโดยผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขา 

เทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ในเรื�องของเทคโนโลย ี

และอุปกรณ์ที�ทนัสมยัของธนาคาร โดยภาพรวมแลว้มีการบริการที�รวดเร็ว ทนัใจ สะดวก  

ทนัสมยั ดูน่าเชื�อถือ ลูกคา้ไม่ตอ้งกรอกขอ้มูลในการทาํรายการเอง และไดม้ีการนาํเอา เทคโนโลย ี

และอุปกรณ์ที�ทนัสมยัมาใชใ้นงานธนาคาร ส่วนในเรื�องของ ทาํเล ที�ต ั�ง ที�สะดวกในการให้บริการ 

ของธนาคาร ผูใ้ชบ้ริการเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ ทาํเลเห็นชดัเจน สะดวกในการเขา้ไปใชบ้ริการ 

แต่ขาดสถานที�จอดรถอาจจะยงัไม่เพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ เนื�องจาก สถานที�ตั�งนั�น อยูใ่นเทสโก ้

โลตสั สถานที�จอดรถจึงใชร่้วมกบัผูเ้ขา้มาใชบ้ริการอื�น ๆ ในเทสโก ้โลตสั ส่วนความสวยงาม 

สะอาด และการจดัสถานที�ของธนาคารนั�น ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการธนาคารเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ มีสถานที� 

สะอาด สวยงาม เหมาะสม เรียบร้อย ลูกคา้รู้สึกดีและสบายใจในการเขา้มาใชบ้ริการ ส่วนในเรื�อง 

ของบุคลิกภาพ การแต่งกาย สะอาด เรียบร้อย ของพนกังาน ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการมีความคิดเห็น 

สอดคลอ้งกนัวา่ ยงัไม่เรียบร้อยในเรื�องของผม แต่การแต่งกายสะอาด สุภาพ มีฟอร์มที�สวย ดูดี 
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ตารางที� 4-3  ดา้นความน่าเชื�อถือ 

 

ลําดับที� ไม่น่าเชื�อถือ/ 

ไม่มีคําแนะนํา 

ไม่แน่ใจ/ 

ไม่ชัดเจน 

เชื�อถือ/ 

แนะนําชัดเจน 

เชื�อถือ/ 

แนะนําครบ 

ลูกคา้คนที� 1   1 1 

ลูกคา้คนที� 2 1 1 1  

ลูกคา้คนที� 3   1 1 

ลูกคา้คนที� 4   1 1 

ลูกคา้คนที� 5  1 1 1 

ลูกคา้คนที� 6  1   

ลูกคา้คนที� 7 1 1   

ลูกคา้คนที� 8 1 1   

ลูกคา้คนที� 9  1   

ลูกคา้คนที� 10  1 1  

ลูกคา้คนที� 11  1   

ลูกคา้คนที� 12   1 1 

ลูกคา้คนที� 13   1 1 

ลูกคา้คนที� 14   1  

ลูกคา้คนที� 15  1 1  

ผลรวมลูกคา้ 3 คน 9 คน 10 คน 6 คน 

 

 จากตารางที� 4-3  กล่าวโดยผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขา 

เทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ การใหค้าํแนะนาํ  

และบริการ ทาํรายการถูกตอ้ง แต่ยงัไม่ค่อยชดัเจน ไม่ค่อยใหค้าํแนะนาํบริการเสริมอยา่งอื�น 

หรือผลิตภณัฑ์อื�น ๆ ของธนาคาร ส่วนในเรื�องของการให้บริการของพนกังานตามที�ธนาคาร 

ไดป้ระชาสัมพนัธ์ไวน้ั�น มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ สื�อประชาสัมพนัธ์ชดัเจน อ่านง่าย 

พนกังานธนาคารมีความซื�อสัตย ์และปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แต่ไม่ค่อยมีใบโบชวัร์ 

ประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑ์ของธนาคาร และพนกังานไม่ค่อยแนะนาํผลิตภณัฑข์อ้มูลเพิ�มเติม 

หรือที�เกี�ยวขอ้ง ในเรื�องของการแสดงอตัราดอกเบี�ย/ ภาษีที�เกี�ยวขอ้งให้ลูกคา้ทราบของธนาคาร 

มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ ธนาคารมีจอแสดงอตัราดอกเบี�ย/ ภาษีที�เกี�ยวขอ้งไดอ้ยา่งชดัเจน 
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เพราะเป็นขอ้มูลที�สาํคญัที�ควรแสดงให้ลูกคา้ทราบ ทาํให้ลูกคา้ตดัสินใจในการใชบ้ริการจาก 

ธนาคารง่ายขึ�นแสดงถึงความเอาใจใส่ลูกคา้และตระหนกัถึงภาระขอ้ผูกมดัที�มีต่อตวัลูกคา้ 

อยา่งไรก็ตามการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ที�ยงัอยูใ่นแผน่พบั/ โบรชวัร์/ จอแสดงขอ้มูลนั�น  

ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ค่อยหยิบขึ�นมาเปิดดู แต่ถา้เป็นในการสื�อสารทางการสนทนาในการดูแลลูกคา้ 

จะจดจาํยิ�งขึ�น 

 

ตารางที� 4-4  ดา้นการตอบสนอง 

 

ลาํดับที� ตอบสนอง/

กระตือรือร้น 

เป็นกันเอง ไม่รอนาน

จนเกนิไป 

ไม่ตอบสนอง/

ไม่แนะนําข้อมูล 

ลูกคา้คนที� 1 1    

ลูกคา้คนที� 2 1  1  

ลูกคา้คนที� 3 1 1   

ลูกคา้คนที� 4    1 

ลูกคา้คนที� 5 1 1   

ลูกคา้คนที� 6    1 

ลูกคา้คนที� 7    1 

ลูกคา้คนที� 8 1 1   

ลูกคา้คนที� 9  1 1  

ลูกคา้คนที� 10 1  1  

ลูกคา้คนที� 11  1 1  

ลูกคา้คนที� 12 1  1  

ลูกคา้คนที� 13    1 

ลูกคา้คนที� 14 1  1  

ลูกคา้คนที� 15 1 1   

ผลรวมลูกคา้ 9 คน 6 คน 6 คน 4 คน 

 

 จากตารางที� 4-4  กล่าวโดยผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขา 

เทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ในเรื�องของพนกังาน 

มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ไม่ทาํกิจกรรมอื�น ๆ ในขณะปฏิบติังานของพนกังาน บริการดี 
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เป็นกนัเอง แสดงถึงความเป็นมืออาชีพ เพิ�มความน่าเชื�อถือ ให้บริการดี ในขณะที�มีลูกคา้ จะสนใจ 

ลูกคา้ และไดอ้ยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ ให้ความสําคญักบัลูกคา้พร้อมให้บริการ 

ตลอดเวลา ส่วนในเรื�องการมีความรู้และความพร้อมในการให้ขอ้มูลแนะนาํแก่ลูกคา้นั�น ไม่ค่อยให้ 

คาํแนะนาํขอ้มูล การบริการเสริม พนกังานควรมีความรู้ในผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ ของธนาคาร เพื�อจะได ้

ใหค้าํแนะนาํแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง จะเป็นการทาํหนา้ที�สมบูรณ์และในเรื�องความรวดเร็วและ 

ไม่ผิดพลาดของพนกังานนั�น พนกังานบริการรวดเร็วดี ไม่ค่อยรอนานจนเกินไปทาํให้ลูกคา้ 

เกิดความเชื�อถือและมั�นใจเมื�อมาใชบ้ริการ และเป็นภาพลกัษณ์ที�ดีขององคก์ร 

 

ตารางที� 4-5  ดา้นการให้ความมั�นใจกบัลูกคา้ (Assurance) 

 

ลําดับที� มีความมั�นใจ/ 

ลูกค้ารู้สึกถึง 

ความปลอดภัย 

มีความมั�นใจ/ 

ในการใช้บริการ 

มีความมั�นใจ/ 

มีมาตรฐาน 

ในการบริการที�ดี 

ไม่มีความมั�นใจ/ 

ไม่มีข้อมูล

เพิ�มเติม 

ลูกคา้คนที� 1 1 1   

ลูกคา้คนที� 2 1 1  1 

ลูกคา้คนที� 3 1  1  

ลูกคา้คนที� 4 1 1 1  

ลูกคา้คนที� 5  1 1  

ลูกคา้คนที� 6    1 

ลูกคา้คนที� 7 1  1 1 

ลูกคา้คนที� 8 1 1 1  

ลูกคา้คนที� 9    1 

ลูกคา้คนที� 10 1 1   

ลูกคา้คนที� 11   1 1 

ลูกคา้คนที� 12 1 1   

ลูกคา้คนที� 13 1  1  

ลูกคา้คนที� 14  1   

ลูกคา้คนที� 15   1 1 

ผลรวมลูกคา้ 9 คน 8 คน 9 คน 6 คน 
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 จากตารางที� 4-5  กล่าวโดยผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขา 

เทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ ในเรื�องการให้ความรู้ 

ในขอ้มูลข่าวสารบริการอยา่งถูกตอ้งของพนกังาน ยงัไม่มากพอไม่มีขอ้มูลเพิ�มเติม ไม่มีโบรชวัร์ 

แสดงหรือแนะนาํเลย และพนกังานธนาคารทุกคน ควรมีความรู้ในดา้นต่าง ๆ ของผลิตภณัฑ์ 

ธนาคาร เพื�อจะไดบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไม่ตอ้งทาํงานซํ� าซ้อน ลูกคา้จะไดไ้ม่เสียเวลา 

แต่ถา้ถามหรือสงสัยอะไรที�เกี�ยวขอ้งกบัผลิตภณัฑข์องธนาคาร พนกังานตอบคาํถามไดอ้ยา่งชดัเจน 

มีความมั�นในการใชบ้ริการ มีความเท่าเทียมกบัทุกคนที�เขา้มาใชบ้ริการ ส่วนในการสร้าง 

ความเชื�อมั�นในเรื�องของความปลอดภยัของลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการของธนาคาร มีความคิดเห็น 

สอดคลอ้งกนัวา่ ลูกคา้รู้สึกถึงความปลอดภยั สาํหรับลูกคา้รายที�มีการนาํเงินมาฝากเป็นจาํนวนมาก  

ความปลอดภยัเป็นสิ�งที�ลูกคา้ให้ความสําคญั ฉะนั�นธนาคารควรจดัให้มีพนกังานรักษา 

ความปลอดภยั เจา้หนา้ที�ตาํรวจคอยดูและรักษาความปลอดภยัอยูต่ลอดเวลา ส่วนการใหบ้ริการ 

ในมาตรฐานเดียวกนัของพนกังานมีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ ธนาคารมีมาตรฐานในการบริการ 

ที�ดี พนกังานไม่แบ่งฐานะลูกคา้เป็นสิ�งสาํคญัที�จะสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการ 

ลูกคา้รู้สึกไดถึ้งความเป็นมิตรที�ดีต่อการให้บริการของพนกังาน 

 

ตารางที� 4-6  ความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) 

 

ลําดับที� มีความเอาใจใส่/

ยิ�มแย้ม แจ่มใส

กระตือรือร้น 

มีความเอาใจใส่/

ประทับในการให้ 

บริการ 

มีความเอาใจใส่/

ตอบคําถาม 

กเ็ข้าใจ ชัดเจน 

ไม่มีความเอาใจใส่/

ไม่ค่อยแนะนํา

บริการเสริม 

ลูกคา้คนที� 1 1 1   

ลูกคา้คนที� 2  1 1  

ลูกคา้คนที� 3 1 1 1  

ลูกคา้คนที� 4 1 1 1  

ลูกคา้คนที� 5 1  1  

ลูกคา้คนที� 6 1  1  

ลูกคา้คนที� 7    1 

ลูกคา้คนที� 8 1 1   

ลูกคา้คนที� 9    1 

ลูกคา้คนที� 10 1  1  
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ตารางที� 4-6  (ต่อ) 

 

ลําดับที� มีความเอาใจใส่/

ยิ�มแย้ม แจ่มใส

กระตือรือร้น 

มีความเอาใจใส่/

ประทับในการ 

ให้บริการ 

มีความเอาใจใส่/

ตอบคําถาม 

ก็เข้าใจ ชัดเจน 

ไม่มีความเอาใจใส่/

ไม่ค่อยแนะนํา

บริการเสริม 

ลูกคา้คนที� 11 1 1   

ลูกคา้คนที� 12 1    

ลูกคา้คนที� 13 1 1 1  

ลูกคา้คนที� 14  1  1 

ลูกคา้คนที� 15    1 

ผลรวมลูกคา้ 10 คน 8 คน 7 คน 4 คน 

 

 ตารางที� 4-6  กล่าวโดยผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้

โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ พนกังาน ยิ�มแยม้ แจ่มใส และ 

เป็นกนัเอง สามารถปรึกษาขอ้สงสัยไดทุ้กเรื�องที�เกี�ยวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคาร ทุกครั� งที�เขา้ไป 

ใชบ้ริการจะไดรั้บการตอ้นรับอยา่งกระตือรือร้น พนกังานพร้อมให้บริการตลอดเวลา ในเรื�องของ 

พนกังานเต็มใจสอบถาม เขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ พนกังาน 

ไม่ค่อยแนะนาํบริการเสริมให้ลูกคา้ ไม่ถามก็ไม่แนะนาํบริการ/ ผลิตภณัฑข์องธนาคาร แต่เมื�อ 

พนกังานตอบคาํถามก็เขา้ใจ ชดัเจน แนะนาํบริการและขอ้มูลอยา่งถูกตอ้ง พนกังานเต็มใจใน 

การซกัถามของลูกคา้ ในเรื�องของพนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเอาใจใส่ มีความคิดเห็นสอดคลอ้ง 

กนัวา่ พนกังานเอาใจใส่ลูกคา้ดี ประทบัในการให้บริการมาก 

 

ส่วนที� 3 ผลการวิเคราะห์เพื�อทดสอบสมมติฐาน 

 จากผลการวิเคราะห์โดยการสัมภาษณ์ โดยใชก้ารสนทนากลุ่ม (Focus group) 

โดยมีกลุ่มตวัอยา่งเป็นพนกังานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั  

อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ปรากฏผล ดงันี�  

 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 ธนาคารมีเทคโนโลย ีและอุปกรณ์ที�ทนัสมยั รวดเร็วในการให้บริการ ในส่วนของ 

ทาํเลที�ต ั�งนั�น ธนาคารไดเ้ปิดสาขาอยูท่ี�หา้ง เทสโกโ้ลตสั อมตะนคร ซึ� งใชท้ี�จอดรถเดียวกบัหา้ง 

เป็นห้างสรรพสินคา้ที�มีผูค้นจาํนวนมาก ใกลโ้รงงานอุตสาหกรรมที�หลายแห่ง จึงทาํให้มีผูเ้ขา้มา 
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ใชบ้ริการในห้างเป็นจาํนวนมาก ทาํใหท้ี�จอดรถค่อนขา้งเตม็ แต่ที�จอดรถของหา้งนั�นไดข้ยาย 

พื�นที�ออกเป็นลานกวา้งเพิ�มขึ�น ในดา้นความสวยงาม สะอาดและการจดัสถานที�ของธนาคาร  

มีความสะอาดเรียบร้อย มีแม่บา้นคอยดูแลทาํความสะอาดทุกครั� ง และพนกังานทุกคนมีความตั�งใจ 

แสดงออกถึงภาพลกัษณ์ที�ดีการแต่งกายสะอาด การพูดจาสุภาพเรียบร้อย พูดจาทกัทาย 

“กรุงศรี สวสัดีคะ”  “กรุงศรี สวสัดีครับ” เพื�อสร้างภาพลกัษณ์ที�ดี 

 2.  ดา้นความน่าเชื�อถือ 

 การตอบคาํถามของลูกคา้พนกังานอาจจะตอบคาํถามไม่ชดัเจน หรือไม่ตรงกบัประเด็น 

คาํถามของลูกคา้ ซึ� งพนกังานทุกคนก็พร้อมที�จะนาํไป แกไ้ขปรับปรุงยิ�งขึ�น ศึกษาขอ้มูลใหม้ากขึ�น 

หรือสอบถามจากหวัหนา้งาน หรือฝ่ายงานที�เกี�ยวขอ้งเพื�อใหค้าํตอบที�ชดัเจน แก่ลูกคา้มากที�สุด 

พนกังานทุกคน มีความตั�งใจในการปฏิบติังานที�มุ่งเนน้ ถึงความถูกตอ้งตรงกบัความตอ้งการของ 

ลูกคา้และอยูบ่นพื�นฐานของกฎระเบียบวนิยัในการปฏิบติังาน ตรงตาม Compliane ทั�งนี�ก็เพื�อให้ 

เกิดความไวว้างใจ เชื�อถือ และเชื�อมั�นในการใชบ้ริการธนาคาร และธนาคารไดม้ีจอแสดง 

อตัราดอกเบี�ย/ ภาษีที�เกี�ยวขอ้งไวอ้ยา่งชดัเจนเพื�อความสะดวกในการทราบอตัราดอกเบี�ย 

 3.  ดา้นการตอบสนอง 

 พนกังานมีความกระตือรือร้น พร้อมที�จะให้บริการลูกคา้ทุกขณะ มีความเป็นมืออาชีพ 

ในการปฏิบติังาน ให้บริการที�รวดเร็วใหค้วามสําคญักบัลูกคา้เท่าเทียมกนัการตอบคาํถามของลูกคา้ 

พนกังานอาจจะตอบคาํถามไม่ชดัเจน หรือไม่ตรงกบัประเด็นคาํถามของลูกคา้ ซึ� งพนกังานทุกคน 

ก็พร้อมที�จะนาํไป แกไ้ขปรับปรุงยิ�งขึ�น ศึกษาขอ้มูลใหม้ากขึ�นหรือสอบถามจากหวัหนา้งาน  

หรือฝ่ายงานที�เกี�ยวขอ้งเพื�อให้คาํตอบที�ชดัเจน แก่ลูกคา้มากที�สุดพนกังานใหบ้ริการที�รวดเร็ว 

และถูกตอ้ง ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ เพื�อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และเชื�อมั�นในการใช ้

บริการของธนาคาร 

 4.  ดา้นการใหค้วามเชื�อมั�นกบัลูกคา้ 

 เนน้เรื�องของผลิตภณัฑบ์ริษทัในเครือ เป็นเรื�องที�พนกังานพบบ่อย ซึ� งส่วนใหญ่จะเป็น 

คาํถามที�ลึกซึ� ง เป็นเรื�องการปฏิบติังานภาในบริษทั ซึ� งพนกังานธนาคารจะไม่ตอบรายละเอียดที� 

ลึกมากจึงตอ้งมีการประสานให้ลูกคา้ติดต่อหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งชี�แจง ทาํความเขา้ใจกบัลูกคา้ 

ต่อไป จึงส่งผลใหเ้กิดความล่าชา้ในการตอบคาํถาม หรือแกไ้ขปัญหา ซึ� งพนกังานทุกคนเขา้ใจ 

ปัญหาและพยายามแกปั้ญหาใหเ้ร็วที�สุดวา่ธนาคารมีการรักษาความปลอดภยัใหก้บัลูกคา้ที�เขา้มา 

ใชบ้ริการ ทุกครั� งที�ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการจะรู้สึกถึงความเชื�อมั�นและปลอดภยั โดยมีเจา้หนา้ที�รักษา 

ความปลอดภยั รักษาการอยูห่นา้แบงกต์ลอดเวลาธนาคารให้บริการแก่ลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 

ไม่แบ่งฐานะลูกคา้ มีการจดัคิว ในการให้บริการลูกคา้มาก่อนมาหลงั เขา้ใชบ้ริการตามคิวที�ไดรั้บ  

ซึ� งเป็นการรักษามาตรฐานแก่ลูกคา้ที�เท่าเทียมกนั 
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 5.   ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 

 พนกังานทุกคนมีความตั�งใจแสดงออกถึงภาพลกัษณ์ที�ดีการแต่งการสะอาด การพูดจา 

สุภาพเรียบร้อย พูดจาทกัทาย “กรุงศรี สวสัดีคะ”  “กรุงศรี สวสัดีครับ” เพื�อสร้างภาพลกัษณ์ที�ดี 

หากเป็นช่วงปริมาณธุรกรรม หรือ ผูม้าใชบ้ริการมาก ๆ ช่วงสิ�นเดือน ตน้เดือน อาจทาํใหก้ารคาํถาม 

หรือขอ้สงสัยของลูกคา้อาจจะไม่ครบถว้น เนื�องจากตอ้งเร่งระบายคิวลูกคา้ ไม่ใหเ้กิดการรอคิวนาน 

แต่จะมีการรับเรื�องไวเ้พื�อประสานงานให้หน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งชี�แจงกบัลูกคา้ต่อไป จึงอาจจะส่งผล 

ใหลู้กคา้ไม่ไดรั้บคาํตอบทนัทีทนัใด แต่พนกังานก็ไม่ไดว้างใจต่อลูกคา้ หากแต่จะประสานงานและ 

แจง้ใหลู้กคา้ทราบภาพหลงั ซึ� งพนกังานเต็มใจในการให้บริการ พร้อมให้บริการลูกคา้ มีความเอาใจ 

ใส่ลูกคา้ทุกท่านอยา่งเท่าเทียมกนั 
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ภาพที� 4-1  คุณภาพการบริการ Service quality 

รวดเร็ว 

ทนัใจ 

การให้บริการ

ธนาคารกรุงศรี

อยุธยา สาขา 

เทสโก้โลตัส  

อมตะนคร 

ด้านความเป็น

รูปธรรมในการ

ให้บริการ 

ด้านความ

น่าเชื�อถือ 

 

ด้านการ

ตอบสนอง  

 

ด้านการให้ความ

มั�นใจกับลูกค้า 

ด้านการให้ความ

มั�นใจกับลูกค้า 

แต่งกาย

สะอาด 

เรียบร้อ

ย 

ขาด

สถานที�
เชื�อถือ/ แนะนาํ

ชดัเจน 

เชื�อถือ/ แนะนาํครบ 

ไม่น่าเชื�อถือ/

ไม่มีคาํแนะนาํ 
ไม่แน่ใจ/ 

ไม่ชดัเจน 

ไม่ตอบสนอง/ 

ไม่แนะนาํขอ้มูล 

ไม่รอนาน

จนเกินไป 

เป็นกนัเอง 

ตอบสนอง/

กระตือรือร้น 

ไม่มีขอ้มูลเพิ�มเติม 

มีมาตรฐาน 

ในการบริการ 

ที�ดี 
มีในการ

ใชบ้ริการ 

ลูกคา้รู้สึก

ถึงความ

ปลอดภยั 

ยิ�มแยม้ 

แจ่มใส

กระตือรือร้น ประทบัใจการ

ให้บริการ 

มีตอบ

คําถาม 

ก็เข้าใจ 

ชัดเจน 

    มไม่ค่อย 

แนะนําบริการ

เสริม 

สะดวก 

ทนัสมยั 
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ชื�อเรื�องปัจจัยเชิงสาเหตุที�มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขาเทสโก้ โลตัส อมตะนคร จังหวัดชลบุรี 

 

คําชี�แจง 

 แบบสัมภาษณ์จดัทาํขึ�นโดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อ 

 1.  ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจที�จะศึกษาถึง “ปัจจยัที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี” โดยที� 

ในการศึกษาวจิยัครั� งนี� จะมุ่งทาํการศึกษาถึงปัจจยัที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการธนาคาร 

กรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) เนื�องจากผูว้ิจยัไดรั้บผิดชอบงาน ในตาํแหน่งที�ตอ้งดูแลและบริการ 

ลูกคา้โดยตรง ซึ� งผลที�ไดจ้ากการศึกษาวิจยัในครั� งนี�  สามารถที�จะนาํไปใชเ้ป็นแนวทางใน 

การพฒันาระดบัมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน)  

สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนครซึ�งจะเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการใน 

ดา้นต่าง ๆ ของทางธนาคาร เพื�อที�จะสามารถสร้างความประทบัใจ ทาํให้เป็นการรักษาลูกคา้ 

ใหอ้ยูก่บัธนาคารตลอดไปและความพึงพอใจสูงสุดให้กบัลูกคา้ที�เขา้มาติดต่อหรือใชบ้ริการ 

ธุรกรรมทางการเงินกบัทางธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร 

จงัหวดัชลบุรี ไดต่้อไปในอนาคต 

 2.  แบบสัมภาษณ์ฉบบันี�มี 2 ตอน 

 ตอนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปเกี�ยวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนที� 2 ขอ้คาํถามการสัมภาษณ์ 

 

นายสมพร  ฉิมแฉลม้ 

  นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรการบริหารธุรกิจ สาํหรับผูบ้ริหาร 
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โปรดตอบให้ครบทุกข้อ เพื�อความสมบูรณ์ของข้อมูลในการสัมภาษณ์ครั�งนี� 

ตอนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปเกี�ยวกบัผูต้อบ 

1.  ชื�อ..................................................................................................................................... 

2.  ที�อยู.่.................................................................................................................................. 

3.  เพศ     ชาย     หญิง 

4.  สถานภาพ    โสด    สมรส 

    แยกกนัอยู ่  หยา่ร้าง 

5.  อาชีพ    รับราชการ   พนกังานรัฐวสิาหกจิ 

    นกัธุรกิจ, คา้ขาย                พนกังานบริษทั 

    รับจา้ง    อื�น ๆ โปรดระบุ.................................... 

6.  รายได/้ เดือน ตํ�ากวา่ 

                                       15,000                15,001-30,000 

    30,001-50,000                50,001-100,000 

   100,000 ขึ�นไป 

7.  ระดบัการศึกษา  ตํ�ากวา่ มธัยมศึกษา  ปริญญาตรี 

    สูงกวา่ปริญญาตรี  อื�น ๆ .................................................... 
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ตอนที� 2 เป็นขอ้คาํถามการสัมภาษณ์เกี�ยวกบัปัจจยัเชิงสาเหตุที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 

และขอ้เสนอแนะ 

 

2.1  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 2.1.1  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเกี�ยวกบัเทคโนโลยี และอุปกรณ์ที�ทนัสมยัของธนาคาร 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 2.1.2  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเกี�ยวกบัทาํเล ที�ต ั�ง ที�สะดวกในการใหบ้ริการของ 

ธนาคาร 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 2.1.3  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเกี�ยวกบัความสวยงาม ความสะอาดและการจดัสถานที� 

ของธนาคาร 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 2.1.4  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเกี�ยวกบับุคลิกภาพการแต่งกายสะอาด เรียบร้อยของ 

พนกังาน 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 

2.2  ด้านความน่าเชื�อถือ 

 2.2.1  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเกี�ยวกบัการใหค้าํแนะนาํ และบริการไดอ้ยา่งครบถว้น  

ถูกตอ้งและชดัเจนของพนกังาน 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 2.2.2  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเกี�ยวกบัการใหบ้ริการของพนกังานตามที�ธนาคาร 

ไดป้ระชาสัมพนัธ์ไว ้

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 
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 2.2.3  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเกี�ยวกบัการแสดงอตัราดอกเบี�ย/ภาษีที�เกี�ยวขอ้ง 

ใหลู้กคา้ทราบของธนาคาร 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 

2.3  ด้านการตอบสนอง 

 2.3.1  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเกี�ยวกบัการมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

ไม่ทาํกิจกรรมอื�น ๆ ในขณะปฏิบติังานของพนกังาน 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 2.3.2  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเกี�ยวกบัความรู้และความพร้อมในการให้ขอ้มูลแนะนาํ 

แก่ลูกคา้ของพนกังาน 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 2.3.3  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเกี�ยวกบัการใหบ้ริการที�รวดเร็ว และไม่ผิดพลาด 

ของพนกังาน 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 

2.4  ด้านการให้ความเชื�อมั�นกบัลูกค้า 

 2.4.1  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเกี�ยวกบัการใหค้วามรู้ในขอ้มูลข่าวสารบริการ 

อยา่งถูกตอ้งของพนกังาน 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 2.4.2  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเกี�ยวกบัการสร้างความเชื�อมั�นในเรื�องของ 

ความปลอดภยัของลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการของธนาคาร 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 
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 2.4.3  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเกี�ยวกบัการใหบ้ริการในมาตรฐานเดียวกนัของ 

พนกังาน 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 

2.5  ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 

 2.5.1  พนกังาน ยิ�มแยม้ แจ่มใส และเป็นกนัเองหรือไม่อยา่งไรไร 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 2.5.2  พนกังานเต็มใจสอบถาม เขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 2.5.3  พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเอาใจใส่หรือไม่อยา่งไร 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 

ข้อเสนอแนะ 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ข 

ขอ้มูลทั�วไปของผูใ้ห้ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
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ข้อมูลทั�วไปของผู้ให้ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 

 ผลการศึกษาขอ้มูลทั�วไปของกลุ่มลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั 

(มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จาํนวน 15 คน 

 

ประเภทของคุณลักษณะ จํานวน 

1.  เพศ    1 

           ชาย 14 

           หญิง  

2.  สถานภาพ  

           โสด  11 

           สมรส  4 

           แยกกนัอยู ่  0 

           หยา่ร้าง  0 

3.  อาชีพ  

           รับราชการ  0 

           พนกังานรัฐวสิาหกิจ  3 

           นกัธุรกิจ, คา้ขาย  0 

           พนกังานบริษทั 11 

           รับจา้ง  1 

4.  รายได้/ เดือน  

           ต ํ�ากวา่ 15,000  4 

           15,001-30,000 11 

           30,001-50,000   0 

           50,001-100,000  0 

           100,000 ขึ�นไป  0 

7.  ระดับการศึกษา  

           ต ํ�ากวา่มธัยมศึกษา   1 

           ปริญญาตรี 14 

           สูงกวา่ปริญญาตรี  0 
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 1.  ผลการวิเคราะห์ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร  

จงัหวดัชลบุรี มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ในเรื�องของเทคโนโลย ีและอุปกรณ์ที�ทนัสมยัของ 

ธนาคาร โดยภาพรวมแลว้มีการบริการที�รวดเร็ว ทนัใจ สะดวก ทนัสมยั ดูน่าเชื�อถือ ลูกคา้ไม่ตอ้ง 

กรอกขอ้มูลในการทาํรายการเอง และไดม้ีการนาํเอา เทคโนโลย ีและอุปกรณ์ที�ทนัสมยัมาใช ้

ในงานธนาคาร ส่วนในเรื�องของทาํเลที�ต ั�ง ที�สะดวกในการให้บริการของธนาคาร ผูใ้ชบ้ริการเห็น 

สอดคลอ้งกนัวา่ ทาํเลเห็นชดัเจน สะดวกในการเขา้ไปใชบ้ริการ แต่ขาดสถานที�จอดรถอาจจะยงั 

ไม่เพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ เนื�องจาก สถานที�ตั�งนั�น อยูใ่นเทสโก ้โลตสั สถานที�จอดรถจึงใช ้

ร่วมกบัผูเ้ขา้มาใชบ้ริการอื�น ๆ ใน เทสโก ้โลตสั ส่วนความสวยงาม สะอาดและการจดัสถานที� 

ของธนาคาร นั�นผูเ้ขา้มาใชบ้ริการธนาคารนั�น เห็นสอดคลอ้งกนัวา่ มีสถานที�สะอาด สวยงาม 

เหมาะสม เรียบร้อยลูกคา้รู้สึกดีและสบายใจในการเขา้มาใชบ้ริการ ส่วนในเรื�ององบุคลิกภาพ 

การแต่งกายสะอาด เรียบร้อยของพนกังาน ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ 

ยงัไม่เรียบร้อยในเรื�องของผม แต่การแต่งกายสะอาด สุภาพ มีฟอร์มที�สวย ดูดี 

 2.  ผลการวิเคราะห์ด้านความน่าเชื�อถือ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร  

จงัหวดัชลบุรี มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ การให้คาํแนะนาํ และบริการ ทาํรายการถูกตอ้ง 

แต่ยงัไม่ค่อยชดัเจน ไม่ค่อยให้คาํแนะนาํบริการเสริมอยา่งอื�น หรือผลิตภณัฑอื์�น ๆ ของธนาคาร 

ส่วนในเรื�องของการใหบ้ริการของพนกังานตามที�ธนาคารไดป้ระชาสัมพนัธ์ไวน้ั�น มีความคิดเห็น 

สอดคลอ้งกนัวา่ สื�อประชาสัมพนัธ์ชดัเจน อ่านง่าย พนกังานธนาคารมีความซื�อสัตย ์และปฏิบติังาน 

ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แต่ไม่ค่อยมีใบโปชวัร์ประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑข์องธนาคาร และพนกังานไม่ค่อย 

แนะนาํผลิตภณัฑ์ขอ้มูลเพิ�มเติมหรือที�เกี�ยวขอ้งในเรื�องของการแสดงอตัราดอกเบี�ย/ภาษีที�เกี�ยวขอ้ง 

ใหลู้กคา้ทราบของธนาคาร มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ ธนาคารมีจอแสดงอตัราดอกเบี�ย/ ภาษี 

ที�เกี�ยวขอ้งไดอ้ยา่งชดัเจน เพราะเป็นขอ้มูลที�สําคญัที�ควรแสดงใหลู้กคา้ทราบ ทาํใหลู้กคา้ตดัสินใจ 

ในการใชบ้ริการจากธนาคารง่ายขึ�นแสดงถึงความเอาใจใส่ลูกคา้และตระหนกัถึงภาระขอ้ผูกมดั 

ที�มีต่อตวัลูกคา้ 

 อยา่งไรก็ตามการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ที�ยงัอยูใ่นแผน่พบั/ โบรชวัร์/ จอแสดงขอ้มูล 

นั�นลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ค่อยหยบิขึ�นมาเปิดดู แต่ถา้เป็นในการสื�อสารทางการสนทนาในการดูแล 

ลูกคา้จะจดจาํยิ�งขึ�น 
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 3  ผลการวิเคราะห์ด้านการตอบสนอง 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร  

จงัหวดัชลบุรี มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ในเรื�องของพนกังานมีความกระตือรือร้นในการ 

ใหบ้ริการ ไม่ทาํกิจกรรมอื�น ๆ ในขณะปฏิบติังานของพนกังาน บริการดี เป็นกนัเอง แสดงถึง 

ความเป็นมืออาชีพ เพิ�มความน่าเชื�อถือ ใหบ้ริการดี ในขณะที�มีลูกคา้ จะสนใจลูกคา้ และได ้

อยา่งรวดเร็ว ตามความตอ้งการของลูกคา้ให้ความสําคญักบัลูกคา้ พร้อมให้บริการตลอดเวลา 

ส่วนในเรื�องการมีความรู้และความพร้อมในการให้ขอ้มูลแนะนาํแก่ลูกคา้นั�น ไม่ค่อยให้คาํแนะนาํ 

ขอ้มูล การบริการเสริม พนกังานควรมีความรู้ในผลิตภณัฑต่์าง ๆ ของธนาคาร เพื�อจะไดใ้ห ้

คาํแนะนาํแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง จะเป็นการทาํหนา้ที�สมบูรณ์ และในเรื�องการในรวดเร็ว  

และไม่ผิดพลาดของพนกังานนั�น พนกังานบริการรวดเร็วดี ไม่ค่อยรอนานจนเกินไป ทาํให ้

ลูกคา้เกิดความเชื�อถือและมั�นใจเมื�อมาใชบ้ริการ และเป็นภาพลกัษณ์ที�ดีขององคก์ร 

 4.  ผลการวิเคราะห์ด้านการให้ความมั�นใจกับลูกค้า 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร  

จงัหวดัชลบุรี มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ ในเรื�องการให้ความรู้ในขอ้มูลข่าวสารบริการ 

อยา่งถูกตอ้งของพนกังาน ยงัไม่มากพอไม่มีขอ้มูลเพิ�มเติม ไม่มีโบรชวัร์แสดงหรือแนะนาํเลย  

และพนกังานธนาคารทุกคน ควรมีความรู้ในดา้นต่าง ๆ ของผลิตภณัฑธ์นาคาร เพื�อจะไดบ้ริการ 

ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไม่ตอ้งทาํงานซํ� าซอ้น ลูกคา้จะไดไ้ม่เสียเวลา แต่ถา้ถามหรือสงสัยอะไรที� 

เกี�ยวขอ้งกบัผลิตภณัฑข์องธนาคาร พนกังานตอบคาํถามไดอ้ยา่งชดัเจน มีความมั�นในในการใช ้

บริการ มีความเท่าเทียมกบัทุกคนที�เขา้มาใชบ้ริการ ส่วนในการสร้างความเชื�อมั�นในเรื�องของ 

ความปลอดภยัของลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการของธนาคาร มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ ลูกคา้รู้สึก 

ถึงความปลอดภยั สําหรับลูกคา้รายที�มีการนาํเงินมาฝากเป็นจาํนวนมาก ความปลอดภยัเป็นสิ�งที� 

ลูกคา้ให้ความสําคญั ฉะนั�นธนาคารควรจดัให้มี พนกังานรักษาความปลอดภยั เจา้หนา้ที�ตาํรวจ  

คอยดูและรักษาความปลอดภยัอยูต่ลอดเวลา ส่วนการให้บริการในมาตรฐานเดียวกนัของพนกังาน 

มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ ธนาคารมีมาตรฐานในการบริการที�ดี พนกังานไม่แบ่งฐานะลูกคา้ 

เป็นสิ�งสําคญัที�จะสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการ ลูกคา้รู้สึกไดถึ้งความเป็นมิตร 

ที�ดีต่อการให้บริการของพนกังาน 

 5.  ผลการวิเคราะห์ความเอาใจใส่ลูกค้า 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาเทสโก ้โลตสั อมตะนคร  

จงัหวดัชลบุรี มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ พนกังาน ยิ�มแยม้ แจ่มใส และเป็นกนัเอง สามารถ 

ปรึกษาขอ้สงสัยไดทุ้กเรื�องที�เกี�ยวกบัผลิตภณัฑ์ของธนาคาร ทุกครั� งที�เขา้ไปใชบ้ริการจะไดรั้บ 
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การตอ้นรับอยา่งกระตือรือร้น พนกังานพร้อมให้บริการตลอดเวลา ในเรื�องของพนกังานเต็มใจ 

สอบถาม เขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่ พนกังานไม่ค่อยแนะนาํ 

บริการเสริมใหลู้กคา้ ไม่ถามก็ไม่แนะนาํบริการ/ ผลิตภณัฑ ์ของธนาคาร แต่เมื�อพนกังานตอบ 

คาํถามก็เขา้ใจ ชดัเจน แนะนาํบริการและขอ้มูลอยา่งถูกตอ้ง พนกังานเต็มใจในการซกัถามของ 

ลูกคา้ ในเรื�องของพนกังานให้บริการลูกคา้อยา่งเอาใจใส่ มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัวา่  

พนกังานเอาใจใส่ลูกคา้ดี ประทบัในการใหบ้ริการมาก 
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ภาคผนวก ค 

แบบทดสอบความเที�ยงตรงเชิงเนื�อหา 
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