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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 ธนาคารเปนอุตสาหกรรมการบริการประเภทหนึ่งที่สภาพการแขงขันมีแนวโนมเพิ่ม
สูงขึ้นมากกวาในอดีต อันเนื่องมาจากปจจัยตาง ๆ หลายประการ อาทิเชน ความกาวหนาของ
เทคโนโลยี การเพิ่มข้ึนของคูแขงขันในเชิงธุรกิจ ความผันผวนของสภาวะเศรษฐกิจ กระแสโลกาภิ
วัตนที่ทําใหการคาและการบริการสามารถทําไดงายขึ้น และการเปลี่ยนแปลงของความตองการ
ของผูบริโภค จึงผลักดันใหธนาคารตองทําการปรับปรุงอยางตอเนื่องในทุกดาน เพื่อใหธุรกิจ
สามารถดําเนินอยูและสอดคลองกับสภาวะการแขงขันของตลาดที่มีความรุนแรงได ตลอดจน
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาที่เพิ่มสูงขึ้น การดําเนินการในกิจกรรมตางๆ จะตอง
ตอบสนองมากกวาความตองการพื้นฐานของลูกคา (รุง โปษยานนท มัลลิกะมาส, ดอน นาครทร
รพ และ ผจงจิต จิตตะมัย, 2548; Cui, Lewis, & Park, 2003; Najjar & Bishu, 2006) ดังนั้น
ธนาคารซึ่งเปนมีฐานะเปนผูใหบริการจึงจะตองมีความตื่นตัวในงานบริการเพื่อใหธนาคารสามารถ
อยูรอดได คุณภาพการบริการของธนาคารเปนหนทางที่จะสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน
ตลอดจนสามารถสรางผลกําไรใหเพิ่มสูงขึ้น การบริการที่ดีเหนือกวาคูแขงยอมกอใหเกิดขอ
ไดเปรียบอยางมีนัยสําคัญ อาทิเชน ความภักดีของลูกคา การเพิ่มข้ึนของลูกคา และการเพิ่มสวน
แบงทางการตลาด เปนตน คุณภาพการบริการไดถูกพิสูจนแลววามีความสําคัญในการดําเนิน
ธุรกิจและนับวันจะยิ่งมีความสําคัญเพิ่มมากขึ้น ดวยเหตุผลตาง ๆ ที่กลาวมาขางตนสงผลจะเห็น
ไดวาเรื่องคุณภาพการบริการมีความสําคัญ และเปนปจจัยที่ธนาคารจะเพิกเฉยไมใหความสําคัญ
ไมได ในหลายธุรกิจบริการประสบความสําเร็จในการดําเนินกลยุทธดานคุณภาพการบริการ และ
ประสบความสําเร็จมีประสิทธิผลชัดเจนจากการปรับปรุงการบริการใหมีคุณภาพดีข้ึนแตใน
ขณะเดียวกันก็พบวามีหลายธุรกิจบริการไมสามารถแขงขันในเรื่องคุณภาพการบริการได (Berry & 
Parasuraman, 1991; Buzzel & Gale, 1987; Ghobadian, Speller, & Jones, 1994; Petridou, 
Spathis, Glaveli, & Liassides, 2007; Zeithaml, 2000) 
 สําหรับประเทศไทยธนาคารพาณิชยตางก็ไดเล็งเห็นความสําคัญของคุณภาพการ
บริการเห็นไดจากหลายธนาคารในประเทศไทยไดกําหนดเรื่องการบริการที่ดีไวในวิสัยทัศนของ
ธนาคาร เชน ธนาคารไทยพาณิชย “นําเสนอผลิตภัณฑและบริการที่ดีในระดับมาตรฐานสากล” 
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ธนาคารกสิกรไทย “ธนาคารกสิกรไทยมุงมั่นเปนสถาบันการเงินที่มั่นคงที่สุด ที่ริเร่ิมในส่ิงใหม และ
กระทําทุกวิถีทางเพื่อเปนสถาบันการเงินไทยที่ใหบริการอยางดีที่สุดแกลูกคา” และ ธนาคาร
กรุงเทพ “ธนาคารจึงมุงมั่นสรางสรรคผลิตภัณฑและบริการทางการเงินที่เปยมดวยคุณภาพระดับ
โลกแกลูกคาทุกกลุม” เปนตน เห็นไดวาธนาคารพาณิชยในประเทศตางก็ใหความสําคัญกับการ
บริการที่ดีและคุณภาพการบริการ การที่ธนาคารตางกําหนดเรื่องคุณภาพการบริการที่ดีลงไปใน
วิสัยทัศนนั้นแสดงใหเห็นวาจะตองมีแผนปฏิบัติงานจริงลงมายังระดับปฏิบัติการ (ธนาคาร
กรุงเทพ, 2551; ธนาคารกสิกรไทย, 2551; ธนาคารไทยพาณิชย, 2551) นอกจากการกําหนด
นโยบายหรือวิสัยทัศนที่เปนนามธรรมแลวหลายธนาคารก็ไดนํามาปฏิบัติอยางเปนรูปธรรม เห็นได
จากการติดตามผลการปฏิบัติงานโดยการโทรศัพทสอบถามคุณภาพการบริการ ในหลายงานวจิยัที่
เกี่ยวเนื่องกับการบริการของธนาคารแบบจําลอง SERVQUAL ถูกนําไปวัดเพื่อหาชองวางระหวาง
ความคาดหวังและความพึงพอใจของงานบริการที่ลูกคาไดรับ ผลตางของชองวางในงานวิจัยนั้น
เปนแนวทางใหธนาคารปรับปรุงคุณภาพการบริการใหเปนไปอยางเหมาะสมและเกิดประสิทธิผล
ชัดเจนตามเปาหมายที่วางไว (Petridou, Spathis, Glaveli, & Liassides, 2007; Najjar & Bishu, 
2006; Arasli, Mehtap-Smadi, & Katircioglu, 2005; Spathis, Petridou, & Glaveli, 2004) 
สําหรับการศึกษาเรื่องการประยุกตใชกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะหเพื่อวัดระดับความสําคัญ
ของมิติเชิงคุณภาพการใหบริการ กรณีศึกษาธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครและ
สมุทรปราการ จะทําใหทราบไดวาธนาคารใหความสําคัญกับตัวบงชี้คุณภาพการบริการบนมิติของ 
SERVQUAL ตัวใดมากกวากัน และผลลัพทที่ไดจากการใชกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห 
(Analytical Hierarchy Process) มาลําดับความสําคัญในมิติของแบบจําลอง SERVQUAL จะทํา
ใหไดผลลัพธในมุมใหมที่แตกตางจากงานวิจัยในอดีตที่ผานมา 
 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

 งานวิจัยนี้จะศึกษาลําดับความสําคัญมิติคุณภาพการบริการตามแบบจําลอง 
SERVQUAL และลําดับความสําคัญตัวบงชี้ระดับคุณภาพการบริการจําแนกรายมิติของ
แบบจําลอง SERVQUAL ในธุรกิจธนาคารภายใตมุมมองของผูจัดการสาขาของธนาคารพาณิชย
รายใหญ 3 ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครและสมุทรปราการดวยวิธีสัมภาษณและการตอบ
แบบสอบถาม และวิเคราะหโดยกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห (Analytical Hierarchy 
Process) เพื่อใหทราบแนวทางการใหความสําคัญเรื่องคุณภาพการบริการของธนาคารตามกรอบ
แนวคิดคุณภาพการบริการ SERVQUAL 
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1.3 ขอบเขตของการวิจยั 
 
 แบบจําลองโครงสรางลําดับชั้นเชิงวิเคราะหของการลําดับความสําคัญตัวบงชี้ระดับ
คุณภาพการบริการของธนาคารพัฒนาขึ้นมาจากผลสรุปที่ไดจากการศึกษาเอกสาร หนังสือ 
งานวิจัยที่เกี่ยวของกับแบบจําลอง SERVQUAL บนฐานขอมูลสากล และการสัมภาษณ
ผูเชี่ยวชาญ โดยกลุมผูเชี่ยวชาญในการศึกษาครั้งนี้หมายถึง ผูจัดการสาขาของธนาคาร  
 

1.4 ขั้นตอนการศึกษา 
 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดทําการแบงขั้นตอนในการศึกษาวิจัยออกเปน 4 
ข้ันตอน ซึ่งประกอบไปดวย  ข้ันตอนที่ 1 ศึกษางานวิจัย บทความ หนังสือ และสัมภาษณ
ผูเชี่ยวชาญเพื่อกําหนดตัวบงชี้คุณภาพการบริการจําแนกรายมิติตามแบบจําลอง SERVQUAL ให
สอดคลองกับมิติคุณภาพการบริการ SERVQUAL ทั้ง 5 มิติ ข้ันตอนที่ 2 พัฒนาโครงสรางลําดับ
ชั้นเชิงวิเคราะหเพื่อศึกษาลําดับความสําคัญมิติคุณภาพการบริการตามแบบจําลอง SERVQUAL 
และลําดับความสําคัญตัวบงชี้ระดับคุณภาพการบริการจําแนกรายมิติของแบบจําลอง 
SERVQUAL ในธุรกิจธนาคาร และพัฒนาแบบสอบถามวิจัย ข้ันตอนที่ 3 ติดตอขอพบผูเชี่ยวชาญ
เพื่ออธิบายลักษณะงานวิจัย การตอบแบบสอบถาม  และเก็บรวบรวมแบบสอบถามจาก
ผูเชี่ยวชาญ และขั้นตอนที่ 4 วิเคราะหลําดับความสําคัญของมิติคุณภาพการบริการ SERVQUAL 
ทั้ง 5 มิติ และวิเคราะหลําดับความสําคัญของตัวบงชี้ระดับคุณภาพการบริการ SERVQUAL ตาม
วิธีการวิเคราะหของกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะหดวยโปรแกรม Expert Choice® 
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1.5 อภิธานศพัท 
 

1. แบบจําลอง SERVQUAL หมายถึง แบบจําลองเพื่อใชวัดระดับคุณภาพการบริการ
ที่ถูกเสนอโดย Parasuraman และคณะ โดยอาศัยแนวคิดการวัดชองวาง (Gap) ระหวางความ
คาดหวังในการบริการของลูกคาและความพึงพอใจตองานบริการที่ไดรับ ผลลัพทของชองวางจะ
ทําใหผูใหบริการทราบระดับการบริการของตนและสามารถรับรูระดับความคาดหวังในงานบริการ
ของลูกคา 

 
2. มิติคุณภาพการบริการ SERVQUAL หมายถึง คุณลักษณะการบริการที่ดีที่ 

Parasuraman และคณะกลาวไวในการวัดชองวางที่ 5 ของแบบจําลอง SERVQUAL ประกอบไป
ดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) การตอบสนองความตองการของลูกคา 
(Responsiveness) ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) และความ
เชื่อมั่น (Assurance) 

 
3. ตัวบงชี้ระดับคุณภาพการบริการ SERVQUAL หมายถึง คุณลักษณะยอยของการ

บริการที่ดีจําแนกยอยรายมิติตามแบบจําลอง SERVQUAL ซึ่งในแตละอุตสาหกรรมบริการก็มี
ความแตกตางกันเฉพาะตัว  

 
4. กระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห (Analytical Hierarchy Process) หมายถึง 

เครื่องมือชนิดหนึ่งที่ชวยในกระบวนการตัดสินใจอยางซับซอนหรือที่เรียกกระบวนการนี้อีกอยาง
หนึ่งวาวิธีการตัดสินใจแบบหลายเกณฑ (Multi-Criteria Decision Making Method) กระบวนการ
ลําดับชั้นเชิงวิเคราะหเปนเทคนิคอยางหนึ่งที่ชวยในการตัดสินใจใหงายขึ้นและมีประสิทธิภาพ โดย
เลียนแบบกระบวนการตัดสินใจทางธรรมชาติของมนุษย โดยแบงองคประกอบของปญหาออกมา
เปนสวน ๆ แลวจัด ใหมใหอยูในรูปแผนภูมิเชิงลําดับชั้น หลังจากนั้นก็กําหนดตัวเลขที่ไดจากการ
วินิจฉัยเปรียบเทียบหาความสําคัญของแตละปจจัย และสังเคราะหตัวเลขของการวินิจฉัยนั้น
เพื่อที่จะคํานวณดูวาปจจัยหรือทางเลือกอะไรที่มีคาลําดับความสําคัญสูงที่สุด 

 
 
  


