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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 

 ปจจุบันสถาบันการเงินตาง ๆ ในประเทศไทยไดเสนอผลิตภัณฑ หรือทางเลือกตาง ๆ 

ใหกับลูกคาหลากหลายประเภท ไมวาจะเปนบริการทางดานเงินฝากซึ่งถือเปนบริการหลักของ

ธนาคาร กองทุนเปด  บัตรเครดิต  การชําระเงินคาสาธารณูปโภค  ธนาคารทางอินเทอรเนต ฯลฯ 

ผลิตภัณฑตาง ๆ เหลานี้ เปนบริการที่ทุกธนาคารตางก็มีเหมือนกัน ทําใหลูกคามีทางเลือกในการ

ใชชองทางบริการทางการเงินตาง ๆ มากยิ่งข้ึน 

 เมื่อธนาคารตาง ๆ มีผลิตภัณฑทางดานการเงินที่เหมือนกัน ภาวะการแขงขันใน

ปจจุบันจึงมีความรุนแรงมากข้ึนเปนลําดับ เพื่อที่จะสามารถดึงดูดใจใหลูกคามาใชบริการธนาคาร

ของตน ดังนั้น ธนาคารตาง ๆ จึงไดใหความสําคัญกับเร่ืองการใหบริการ พรอมทั้งปรับปรุงรูปแบบ

การใหบริการเพื่อสรางความแตกตาง ซึ่งความแตกตางที่สําคัญและสามารถทําได คือ “คุณภาพ

การบริการ” เนื่องจากการใหบริการที่ดีจะเปนการสรางความประทับใจใหใหกับลูกคาไดเปน

อยางดี ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเปนการสรางภาพลักษณที่ดีใหกับธนาคาร 

 การสํารวจผลการวิจัยพบวา “ลูกคา” ชอบมาที่สาขาเพื่อซื้อผลิตภัณฑและทําธุรกรรม

ทางการเงิน การปดการขายจะเกิดข้ึนภายในสาขามากกวาชองทางอ่ืน เนื่องจากลกูคาชอบทีจ่ะมา

พบกับพนักงาน เพื่อตองการรับทรายรายละเอียดและคําแนะนําตาง ๆ พรอมกับการเสนอ

ทางเลือกชองทางทางอิเล็กทรอนิกส (Direct Channel) นอกจากนี้ ผลการวิจัยยังพบอีกวา สาขา

และเครือขายสาขา มีผลตอความรูสึกของลูกคา และเปนภาพลักษณของธนาคารตอสาธารณชน

ทั่วไป ดังนั้น การรักษาและสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาจะเกิดข้ึนไดก็ตอเมื่อ สาขาสามารถ

เสนอวิธีการขายและใหบริการที่มีคุณภาพ 

 ภาระงานหลักในสาขาที่เกี่ยวพันกับพนักงานทุกตําแหนงงาน คือ “การขาย (Sales)” 

และ “การปฏิบัติการ (Operation)” แตคุณภาพและความสมบูรณของการขายและปฏิบัติการ จะ

เกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือมี “การบริการ” ที่ดีเกิดข้ึนควบคูกันไป กลาวคือ การบริการที่ดีจะตองผสมผสาน

อยูกับงาน “การขาย” และงาน “การปฏิบัติการ” 

 สวนหนึ่งในผลการสํารวจลูกคาธนาคารประมาณ 6,000 ราย พบวา การเสนอทางเลือก

ในผลิตภัณฑตาง ๆ อยางเหมาะสม เปนพฤติกรรมที่ลูกคารูสึกพึงพอใจมาก สวนการแสดงออก

ดวยอาการกระตือรือรนและมีมารยาทที่ดีในการทําธุรกรรมใหกับลูกคา ก็เปนส่ิงที่ลูกคารูสึกยินดี
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และตองการมาก ดังนั้นจะเห็นไดวา “การขาย” ไมสามารถแยกออกจาก “การบริการ” ไดดวย

เชนกัน “การบริการ” จึงเปนองคประกอบที่สําคัญในการทํางานของสาขา 

 การบริการมิไดมีความหมายเพียงแค การกลาว “สวัสดี – ขอบคุณ” หรือเพียงแคการมี

มารยาทที่ดีตอลูกคาเทานั้น แตการบริการที่ดีจะตองเกี่ยวพันกับ “พฤติกรรม” และ “วิธีการ

ทํางาน” ของผูใหบริการซึ่งถือเปนเร่ืองที่ละเอียดออนมาก 

 ปจจุบันและตอไปในอนาคต การแขงขันดาน Consumer Banking จะทวีความรุนแรง

มากยิ่งข้ึน เพราะความตองการของลูกคาบุคคลมีความหลากหลายและสลับซับซอนมากข้ึน 

ธนาคารหลายธนาคารแขงขันกันโดยพัฒนาองคกรในลักษณะที่เปน Customer Focus และมี

เปาหมายไปที่กลุมลูกคาเดียวกัน สวนในสายตาลูกคา ผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ ของทาง

ธนาคาร ไมมีความแตกตางกันมากนัก ดวยเหตุนี้ยุทธศาสตรของธนาคารสวนมากจึงหันให

ความสําคัญกับการสรางความโดดเดนทางดาน “คุณภาพบริการ” ซึ่งนับเปนปจจัยสําคัญที่สราง

ความไดเปรียบที่ยั้งยืนและยังเปนการสราง “ความแตกตาง” ในเวทีการแขงขัน 

 แตคําถามที่สําคัญคือวา คุณภาพบริการที่ยั่งยืน จะเกิดข้ึนไดอยางไร การทุมเทกําลัง

ความสามารถ การเขาใจสถานการณและปญหาอยางถองแท การกําหนดแนวทางการแกไขปญหา

และทิศทางที่ควรจะเปนของผูที่เกี่ยวของ นับเปนองคประกอบสําคัญที่จะนําไปสูความสําเร็จแต

หัวใจสําคัญที่สุดก็คือ การถือปฏิบัติ ในการใหบริการจะตองถูกกําหนดมาจากใจของผูใหบริการ 

เพื่อเปนการสรางบรรทัดฐานภายใตการยอมรับของพนักงานสาขา ที่จะถือปฏิบัติใหเปนไปใน

แนวทางเดียวกันและบริการลูกคาดวยหัวใจของผูใหบริการอยางแทจริง0

1 

 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน ไดใหความสําคัญกับเร่ืองการใหบริการ โดยเฉพาะการ

ใหบริการที่สามารถสรางความพึงพอใจแกลูกคาทุกรายตลอดเวลา จึงไดมีการปรับปรุงรูปแบบการ

ใหบริการ สรางทัศนคติที่ดีในกลุมพนักงาน ซึ่งเปนผูใหบริการตอลูกคาทุกระดับ การปรับตัวเพื่อ

การสงมอบบริการที่ตรงใจลูกคาจึงนับเปนเร่ืองสําคัญและเรงดวน โดยเฉพาะการไดใจลูกคาจะทํา

ใหไดฐานเสียง หัวคะแนนที่จะชวยโฆษณาภาพลักษณ บริการ ของธนาคารโดยปากตอปากมาก

ที่สุด1

2 

                                                           

 1ฐานิสร  จาตุรงคกุล, “คุณภาพบริการกับงานสาขา,” 

<http://pbg.bangkokbank.com/newsmetro/49_Aug_p2.htm>, 25 ตุลาคม 2549. 

 2โฆสิต  ปนเปยมรัษฎ,  “ประเด็นสําคัญทีไ่ดจากการเยีย่มสํานักธุรกจิและกลุมสาขา

ธนาคารกรุงเทพ ของทานประธานกรรมการบริหาร,” วารสารขาวสารของเรา (มกราคม-สิงหาคม 

2549):8 
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 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน จึงไดจัดใหมีโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) เพื่อเปนแนวทางปฏิบัติใหกับพนักงานในการบริการลูกคา โดยเนน

การใหบริการที่เปนเลิศดวยคุณภาพและน้ําใจ ซึ่งมีองคประกอบ 5 ประการ คือ เปนเพื่อนคูคิด 

มิตรคูบาน ใหบริการเหนือความคาดหมาย พรอมบริการ เอาใจใสดูแล และเสนอทางเลือก

เหมาะสมกับลูกคา 

 

ภาพที ่1.1 

องคประกอบของโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา :  ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) คูมือนักบริการ สายลูกคาบุคคลนครหลวง.  

           (กรุงเทพมหานคร: ฝายบริหารการเรียนรูเพื่อพฒันาบุคลากร ธนาคารกรุงเทพ จํากัด  

           (มหาชน)). 
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 เปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา คือ ตองการใหพนักงานเปน

นักบริการที่ดี และมีความเปนมืออาชีพดวยหัวใจของการบริการ  ดังคําขวัญที่วา “เปนเพื่อนคูคิด 

มิตรคูบาน ดวยบริการที่เหนือความคาดหมาย จากนักบริการที่มีความพรอม ที่จะเอาใจใสดูแล 

และเสนอทางเลือกที่เหมาะสมใหกับลูกคา” 
 ความหมายของการเปน “เพื่อนคูคิด” คือ พนักงานสามารถเปนที่ปรึกษาและแกไข

ปญหาใหลูกคาได พรอมทั้งเสนอแนะแนวทางที่ดีที่สุดใหกับลูกคา 

 ความหมายของการเปน “มิตรคูบาน” คือ การแสดงมารยาทท่ีดีและมีมนุษยสัมพันธ 

เชน สบตาลูกคาขณะสนทนาเพื่อแสดงความจริงใจและความเปนมิตร ใช “คุณ” เปนสรรพนามใน

การเรียกลูกคา สนทนาดวยน้ําเสียงนุมนวล ยิ้มแยมแจมใส และกลาวขอโทษเม่ือลูกคาไมพอใจ 

นอกจากนี้ ควรสวัสดีและขอบคุณลูกคาทุกคร้ัง และการใชการผายมือแทนการชี้นิ้ว 

 ความหมายของการ “ใหบริการที่เหนือความคาดหมาย” คือ การใหบริการมากกวาที่

ลูกคาคาดหวัง เสนอแนะตาง ๆ ในการใหบริการที่เพิ่มข้ึนเกินกวาที่ลูกคารองขอไดอยางถูกตอง

และเหมาะสม 

 ความหมายของการ “พรอมใหบริการ” คือ ความรอบรูในผลิตภัณฑและบริการของ

ธนาคารสามารถตอบคําถาม เปรียบเทียบ หรือใหคําแนะนําตาง ๆ ที่เหมาะสมแกลูกคาได 

นอกจากนี้พนักงานควรแตงเคร่ืองแบบใหเรียบรอยตามที่ธนาคารกําหนด 

 ความหมายของการ “เอาใจใสดูแล” คือ การสอบถามความตองการของลูกคาและเดิน

เขาหาลูกคา ไมใชยืนรอใหลูกคาเดินเขามาหา 

 ความหมายของการ “นําเสนอทางเลือกที่เหมาะสมใหกับลูกคา” คือ ไมบังคับลูกคา 

แตเสนอแนะทางเลือกที่ดีที่สุดใหกับลูกคา โดยอธิบายใหลูกคาเขาใจ 

 ลักษณะของโครงการเปนโครงการที่สายลูกคาบุคคลนครหลวงดําเนินกิจกรรมรวมกับ

สาขาในภาคนครหลวง จัดอบรมพนักงานเกี่ยวกับมาตรฐานการใหบริการของสาขา เพื่อชวยดูแล

และสนับสนุนการใหบริการที่ไดมาตรฐานของสาขา โดยมีการจัดต้ังทีมบริการของสาขา 

ประกอบดวยสมาชิกทีมภายในสาขาในสัดสวนหน่ึงคนตอพนักงาน 10 คน นอกจากนี้ ยังแตงต้ัง

ผูจัดการสาขาภาคละ 2 ทาน เปนผูรับผิดชอบการใหบริการของทุกสาขาในแตละภาค 

 สําหรับผลที่คาดวาจะไดรับภายหลังจากที่ไดมีการดําเนินโครงการแลว คือการที่

พนักงานจะสามารถใหบริการลูกคาเปนมาตรฐานเดียวกันเดียวกัน กลาวคือ ใหลูกคารูสึก

ประทับใจทุกคร้ังเมื่อมาธนาคาร เพราะพนักงานสาขาเปรียบเสมือนตัวแทนของธนาคาร การ

ใหบริการของพนักงานสาขาคือหัวใจขององคกร และเปนผูที่สะทอนภาพลักษณของธนาคาร 
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 ดังนั้นการศึกษาในคร้ังนี้ ผูศึกษาจึงตองการศึกษาถึงการรับรูและทัศนคติของพนักงาน 

ธนาคารกรุงเทพ ที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา เพื่อนําผลการศึกษาที่ไดไป

ปรับปรุงโครงการใหเกิดประสิทธิผลตอไป 

 
ปญหานําศึกษา 

 

 1. พนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีการรับรูโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service) อยางไร 

 2. พนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีทัศนคติเกี่ยวกับโครงการมาตรฐาน

การใหบริการของสาขา (Good Customer Service) อยางไร 

 3. ลักษณะทางประชากรศาสตรมีความสัมพันธกับการรับรูตอโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  หรือไม 

 4. ลักษณะทางประชากรศาสตรมีความสัมพันธกับทัศนคติตอโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  หรือไม 

 
วัตถุประสงคในการศึกษา 

 

 1. เพื่อศึกษาถึงการรับรูเกี่ยวกบัโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service) ของพนกังานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

 2. เพื่อศึกษาถึงทัศนคติเกีย่วกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา(Good 

Customer Service)  ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)  

 3. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวาง ลักษณะทางประชากรศาสตรกับการรับรูของ

พนักงานตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

 4. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวาง ลักษณะทางประชากรศาสตรกับทัศนคติของ

พนักงานตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

 
ขอบเขตการศึกษา 

 

 1. การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ศึกษาจากกลุมตัวอยางที่เปนพนักงาน ธนาคารกรุงเทพ เฉพาะ

ในเขตนครหลวง เทานั้น 
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 2. การศึกษาวิจัยคร้ังนี้จะเก็บตัวอยางเฉพาะพนักงานธนาคารกรุงเทพ ภาคนครหลวง 

จํานวนทั้งหมด 6 ภาค  157 สาขา2

3 

 3. ระยะเวลาในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง จะเก็บในชวงเดือนมกราคม ถึง 

มีนาคม 

ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

 

 ตัวแปรตน  ไดแก  ขอมูลประชากร เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน ระดับตําแหนง   

ตําแหนงหนาที่ และระดับรายไดตอเดือน 

 ตัวแปรตาม  ไดแก  การรับรู และทัศนคติ ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน 

เกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ (Good Customer Service) 

 

ภาพที ่1.2 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 
 

                                                           

 3ฐานิสร  จาตุรงคกุล,  “คุณภาพบริการกับงานสาขา,”  

 <http://pbg.bangkokbank.com/newsmetro/49_Aug_p2.htm>, 25 ตุลาคม 2549. 

ลักษณะทางประชากรศาสตร 

 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดับการศึกษา 

4. อายุงาน 

5. ระดับตําแหนง 
6. ตําแหนงหนาที ่
7. ระดับรายได 

การรับรูเกี่ยวกับโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา 

( Good Customer Service) 

ทัศนคติเกีย่วกับโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา 

( Good Customer Service) 
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นิยามศัพททีเ่กี่ยวของ 

 

 การศึกษาในคร้ังนี้ผูศึกษาไดมีการกําหนดความหมายของคําศัพทไวเฉพาะเพื่อความ

เขาใจตรงกัน ดังนี้  

 ลักษณะทางประชากรศาสตร   หมายถึง เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน  ระดับ

ตําแหนง  ตําแหนงหนาที่   ระดับรายได ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน 

 การรับรู  หมายถึง การทราบขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good  Customer  Service)ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน 

 ทัศนคติ หมายถึง การประเมินความรูความเขาใจ ความรูสึก ที่กอใหเกิดความพรอมใน

การแสดงพฤติกรรมทั้งในดานบวก คือ มาก / เห็นดวย  ดานลบ คือ นอย / ไมเห็นดวย รวมถึง

แสดงออกในลักษณะที่เปนกลาง  คือ ปานกลาง / ไมแนใจ ซึ่งในการศึกษาคร้ังนี้ ถือเปนการ

ประเมินเกี่ยวกับระดับความรูความเขาใจ ความรูสึก ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน 

ที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการ (Good  Customer  Service) 

 มาตรฐานการใหบริการ  หมายถึง การใหบริการลูกคาของพนักงานธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด (มหาชน) เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากที่สุด ซึ่งประกอบไปดวย   

 1. การเปนเพื่อนคูคิดมิตรคูบาน หมายถึง พนักงานเปนที่ปรึกษาและสามารถแกไข

ปญหาใหลูกคาได และแสดงออกดวยมารยาทที่ดีมีมนุษยสัมพันธ 

 2. การใหบริการที่เหนือความคาดหมาย หมายถึงใหบริการมากกวาส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง 

 3. พรอมบริการ หมายถึง การเสริมภาพลักษณที่ดีของพนักงานที่พรอมใหบริการอยาง

มืออาชีพ 

 4. เอาใจใสดูแล หมายถึง สอบถามความตองการของลูกคา พรอมทั้งแนะนําชวยเหลือ 

 5. เสนอทางเลือกที่เหมาะสมใหกับลูกคา หมายถึง มีการเสนอทางเลือกที่ตรงกับ

ความตองการใหแกลูกคา 

 พนักงานธนาคารกรุงเทพ  หมายถึง พนักงานสาขาธนาคารกรุงเทพ เฉพาะในเขตภาค

นครหลวง ซึ่งประกอบไปดวย 6 ภาค คือ ภาคนครหลวง 1 ภาคนครหลวง 2 ภาคนครหลวง 3 ภาค

นครหลวง 4 ภาคนครหลวง 5  และ ภาคนครหลวง 6 

 ลูกคาที่ใชบริการ หมายถึง ลูกคาที่มาทําธุรกรรมทางการเงินที่ธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

มหาชน 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 

 
 1. ไดทราบถึงการรับรูของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เกี่ยวกับโครงการ

มาตรฐานกาใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

 2. ไดทราบถึงทัศนคติของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เกี่ยวกับโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

 3. ไดทราบถึงความสัมพันธระหวางลักษณะทางขอมูลประชากร ไดแก เพศ  อายุ 

การศึกษา ตําแหนงหนาที่ กับการรับรูเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service)  

 4. ไดทราบถึงความสัมพันธระหวางลักษณะทางขอมูลประชากร ไดแก เพศ  อายุ 

การศึกษา ตําแหนงหนาที่ กับทัศนคติเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service) 

 5. เพื่อนําผลการศึกษาที่ไดมาเปนขอมูลในการ  วางแนวทางฝกอบรมพนักงาน 

ตลอดจนเปนขอมูลในการดําเนินงานโครงการ 
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