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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 

 ปจจุบันสถาบันการเงินตาง ๆ ในประเทศไทยไดเสนอผลิตภัณฑ หรือทางเลือกตาง ๆ 

ใหกับลูกคาหลากหลายประเภท ไมวาจะเปนบริการทางดานเงินฝากซึ่งถือเปนบริการหลักของ

ธนาคาร กองทุนเปด  บัตรเครดิต  การชําระเงินคาสาธารณูปโภค  ธนาคารทางอินเทอรเนต ฯลฯ 

ผลิตภัณฑตาง ๆ เหลานี้ เปนบริการที่ทุกธนาคารตางก็มีเหมือนกัน ทําใหลูกคามีทางเลือกในการ

ใชชองทางบริการทางการเงินตาง ๆ มากยิ่งข้ึน 

 เมื่อธนาคารตาง ๆ มีผลิตภัณฑทางดานการเงินที่เหมือนกัน ภาวะการแขงขันใน

ปจจุบันจึงมีความรุนแรงมากข้ึนเปนลําดับ เพื่อที่จะสามารถดึงดูดใจใหลูกคามาใชบริการธนาคาร

ของตน ดังนั้น ธนาคารตาง ๆ จึงไดใหความสําคัญกับเร่ืองการใหบริการ พรอมทั้งปรับปรุงรูปแบบ

การใหบริการเพื่อสรางความแตกตาง ซึ่งความแตกตางที่สําคัญและสามารถทําได คือ “คุณภาพ

การบริการ” เนื่องจากการใหบริการที่ดีจะเปนการสรางความประทับใจใหใหกับลูกคาไดเปน

อยางดี ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเปนการสรางภาพลักษณที่ดีใหกับธนาคาร 

 การสํารวจผลการวิจัยพบวา “ลูกคา” ชอบมาที่สาขาเพื่อซื้อผลิตภัณฑและทําธุรกรรม

ทางการเงิน การปดการขายจะเกิดข้ึนภายในสาขามากกวาชองทางอ่ืน เนื่องจากลกูคาชอบทีจ่ะมา

พบกับพนักงาน เพื่อตองการรับทรายรายละเอียดและคําแนะนําตาง ๆ พรอมกับการเสนอ

ทางเลือกชองทางทางอิเล็กทรอนิกส (Direct Channel) นอกจากนี้ ผลการวิจัยยังพบอีกวา สาขา

และเครือขายสาขา มีผลตอความรูสึกของลูกคา และเปนภาพลักษณของธนาคารตอสาธารณชน

ทั่วไป ดังนั้น การรักษาและสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาจะเกิดข้ึนไดก็ตอเมื่อ สาขาสามารถ

เสนอวิธีการขายและใหบริการที่มีคุณภาพ 

 ภาระงานหลักในสาขาที่เกี่ยวพันกับพนักงานทุกตําแหนงงาน คือ “การขาย (Sales)” 

และ “การปฏิบัติการ (Operation)” แตคุณภาพและความสมบูรณของการขายและปฏิบัติการ จะ

เกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือมี “การบริการ” ที่ดีเกิดข้ึนควบคูกันไป กลาวคือ การบริการที่ดีจะตองผสมผสาน

อยูกับงาน “การขาย” และงาน “การปฏิบัติการ” 

 สวนหนึ่งในผลการสํารวจลูกคาธนาคารประมาณ 6,000 ราย พบวา การเสนอทางเลือก

ในผลิตภัณฑตาง ๆ อยางเหมาะสม เปนพฤติกรรมที่ลูกคารูสึกพึงพอใจมาก สวนการแสดงออก

ดวยอาการกระตือรือรนและมีมารยาทที่ดีในการทําธุรกรรมใหกับลูกคา ก็เปนส่ิงที่ลูกคารูสึกยินดี
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และตองการมาก ดังนั้นจะเห็นไดวา “การขาย” ไมสามารถแยกออกจาก “การบริการ” ไดดวย

เชนกัน “การบริการ” จึงเปนองคประกอบที่สําคัญในการทํางานของสาขา 

 การบริการมิไดมีความหมายเพียงแค การกลาว “สวัสดี – ขอบคุณ” หรือเพียงแคการมี

มารยาทที่ดีตอลูกคาเทานั้น แตการบริการที่ดีจะตองเกี่ยวพันกับ “พฤติกรรม” และ “วิธีการ

ทํางาน” ของผูใหบริการซึ่งถือเปนเร่ืองที่ละเอียดออนมาก 

 ปจจุบันและตอไปในอนาคต การแขงขันดาน Consumer Banking จะทวีความรุนแรง

มากยิ่งข้ึน เพราะความตองการของลูกคาบุคคลมีความหลากหลายและสลับซับซอนมากข้ึน 

ธนาคารหลายธนาคารแขงขันกันโดยพัฒนาองคกรในลักษณะที่เปน Customer Focus และมี

เปาหมายไปที่กลุมลูกคาเดียวกัน สวนในสายตาลูกคา ผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ ของทาง

ธนาคาร ไมมีความแตกตางกันมากนัก ดวยเหตุนี้ยุทธศาสตรของธนาคารสวนมากจึงหันให

ความสําคัญกับการสรางความโดดเดนทางดาน “คุณภาพบริการ” ซึ่งนับเปนปจจัยสําคัญที่สราง

ความไดเปรียบที่ยั้งยืนและยังเปนการสราง “ความแตกตาง” ในเวทีการแขงขัน 

 แตคําถามที่สําคัญคือวา คุณภาพบริการที่ยั่งยืน จะเกิดข้ึนไดอยางไร การทุมเทกําลัง

ความสามารถ การเขาใจสถานการณและปญหาอยางถองแท การกําหนดแนวทางการแกไขปญหา

และทิศทางที่ควรจะเปนของผูที่เกี่ยวของ นับเปนองคประกอบสําคัญที่จะนําไปสูความสําเร็จแต

หัวใจสําคัญที่สุดก็คือ การถือปฏิบัติ ในการใหบริการจะตองถูกกําหนดมาจากใจของผูใหบริการ 

เพื่อเปนการสรางบรรทัดฐานภายใตการยอมรับของพนักงานสาขา ที่จะถือปฏิบัติใหเปนไปใน

แนวทางเดียวกันและบริการลูกคาดวยหัวใจของผูใหบริการอยางแทจริง0

1 

 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน ไดใหความสําคัญกับเร่ืองการใหบริการ โดยเฉพาะการ

ใหบริการที่สามารถสรางความพึงพอใจแกลูกคาทุกรายตลอดเวลา จึงไดมีการปรับปรุงรูปแบบการ

ใหบริการ สรางทัศนคติที่ดีในกลุมพนักงาน ซึ่งเปนผูใหบริการตอลูกคาทุกระดับ การปรับตัวเพื่อ

การสงมอบบริการที่ตรงใจลูกคาจึงนับเปนเร่ืองสําคัญและเรงดวน โดยเฉพาะการไดใจลูกคาจะทํา

ใหไดฐานเสียง หัวคะแนนที่จะชวยโฆษณาภาพลักษณ บริการ ของธนาคารโดยปากตอปากมาก

ที่สุด1

2 

                                                           

 1ฐานิสร  จาตุรงคกุล, “คุณภาพบริการกับงานสาขา,” 

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

 2โฆสิต  ปนเปยมรัษฎ,  “ประเด็นสําคัญทีไ่ดจากการเยีย่มสํานักธุรกจิและกลุมสาขา

ธนาคารกรุงเทพ ของทานประธานกรรมการบริหาร,” วารสารขาวสารของเรา (มกราคม-สิงหาคม 

2549):8 
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 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน จึงไดจัดใหมีโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) เพื่อเปนแนวทางปฏิบัติใหกับพนักงานในการบริการลูกคา โดยเนน

การใหบริการที่เปนเลิศดวยคุณภาพและน้ําใจ ซึ่งมีองคประกอบ 5 ประการ คือ เปนเพื่อนคูคิด 

มิตรคูบาน ใหบริการเหนือความคาดหมาย พรอมบริการ เอาใจใสดูแล และเสนอทางเลือก

เหมาะสมกับลูกคา 

 

ภาพที ่1.1 

องคประกอบของโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา :  ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) คูมือนักบริการ สายลูกคาบุคคลนครหลวง.  

           (กรุงเทพมหานคร: ฝายบริหารการเรียนรูเพื่อพฒันาบุคลากร ธนาคารกรุงเทพ จํากัด  

           (มหาชน)). 
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 เปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา คือ ตองการใหพนักงานเปน

นักบริการที่ดี และมีความเปนมืออาชีพดวยหัวใจของการบริการ  ดังคําขวัญที่วา “เปนเพื่อนคูคิด 

มิตรคูบาน ดวยบริการที่เหนือความคาดหมาย จากนักบริการที่มีความพรอม ที่จะเอาใจใสดูแล 

และเสนอทางเลือกที่เหมาะสมใหกับลูกคา” 
 ความหมายของการเปน “เพื่อนคูคิด” คือ พนักงานสามารถเปนที่ปรึกษาและแกไข

ปญหาใหลูกคาได พรอมทั้งเสนอแนะแนวทางที่ดีที่สุดใหกับลูกคา 

 ความหมายของการเปน “มิตรคูบาน” คือ การแสดงมารยาทท่ีดีและมีมนุษยสัมพันธ 

เชน สบตาลูกคาขณะสนทนาเพื่อแสดงความจริงใจและความเปนมิตร ใช “คุณ” เปนสรรพนามใน

การเรียกลูกคา สนทนาดวยน้ําเสียงนุมนวล ยิ้มแยมแจมใส และกลาวขอโทษเม่ือลูกคาไมพอใจ 

นอกจากนี้ ควรสวัสดีและขอบคุณลูกคาทุกคร้ัง และการใชการผายมือแทนการชี้นิ้ว 

 ความหมายของการ “ใหบริการที่เหนือความคาดหมาย” คือ การใหบริการมากกวาที่

ลูกคาคาดหวัง เสนอแนะตาง ๆ ในการใหบริการที่เพิ่มข้ึนเกินกวาที่ลูกคารองขอไดอยางถูกตอง

และเหมาะสม 

 ความหมายของการ “พรอมใหบริการ” คือ ความรอบรูในผลิตภัณฑและบริการของ

ธนาคารสามารถตอบคําถาม เปรียบเทียบ หรือใหคําแนะนําตาง ๆ ที่เหมาะสมแกลูกคาได 

นอกจากนี้พนักงานควรแตงเคร่ืองแบบใหเรียบรอยตามที่ธนาคารกําหนด 

 ความหมายของการ “เอาใจใสดูแล” คือ การสอบถามความตองการของลูกคาและเดิน

เขาหาลูกคา ไมใชยืนรอใหลูกคาเดินเขามาหา 

 ความหมายของการ “นําเสนอทางเลือกที่เหมาะสมใหกับลูกคา” คือ ไมบังคับลูกคา 

แตเสนอแนะทางเลือกที่ดีที่สุดใหกับลูกคา โดยอธิบายใหลูกคาเขาใจ 

 ลักษณะของโครงการเปนโครงการที่สายลูกคาบุคคลนครหลวงดําเนินกิจกรรมรวมกับ

สาขาในภาคนครหลวง จัดอบรมพนักงานเกี่ยวกับมาตรฐานการใหบริการของสาขา เพื่อชวยดูแล

และสนับสนุนการใหบริการที่ไดมาตรฐานของสาขา โดยมีการจัดต้ังทีมบริการของสาขา 

ประกอบดวยสมาชิกทีมภายในสาขาในสัดสวนหน่ึงคนตอพนักงาน 10 คน นอกจากนี้ ยังแตงต้ัง

ผูจัดการสาขาภาคละ 2 ทาน เปนผูรับผิดชอบการใหบริการของทุกสาขาในแตละภาค 

 สําหรับผลที่คาดวาจะไดรับภายหลังจากที่ไดมีการดําเนินโครงการแลว คือการที่

พนักงานจะสามารถใหบริการลูกคาเปนมาตรฐานเดียวกันเดียวกัน กลาวคือ ใหลูกคารูสึก

ประทับใจทุกคร้ังเมื่อมาธนาคาร เพราะพนักงานสาขาเปรียบเสมือนตัวแทนของธนาคาร การ

ใหบริการของพนักงานสาขาคือหัวใจขององคกร และเปนผูที่สะทอนภาพลักษณของธนาคาร 
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 ดังนั้นการศึกษาในคร้ังนี้ ผูศึกษาจึงตองการศึกษาถึงการรับรูและทัศนคติของพนักงาน 

ธนาคารกรุงเทพ ที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา เพื่อนําผลการศึกษาที่ไดไป

ปรับปรุงโครงการใหเกิดประสิทธิผลตอไป 

 
ปญหานําศึกษา 

 

 1. พนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีการรับรูโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service) อยางไร 

 2. พนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีทัศนคติเกี่ยวกับโครงการมาตรฐาน

การใหบริการของสาขา (Good Customer Service) อยางไร 

 3. ลักษณะทางประชากรศาสตรมีความสัมพันธกับการรับรูตอโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  หรือไม 

 4. ลักษณะทางประชากรศาสตรมีความสัมพันธกับทัศนคติตอโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  หรือไม 

 
วัตถุประสงคในการศึกษา 

 

 1. เพื่อศึกษาถึงการรับรูเกี่ยวกบัโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service) ของพนกังานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

 2. เพื่อศึกษาถึงทัศนคติเกีย่วกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา(Good 

Customer Service)  ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)  

 3. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวาง ลักษณะทางประชากรศาสตรกับการรับรูของ

พนักงานตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

 4. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวาง ลักษณะทางประชากรศาสตรกับทัศนคติของ

พนักงานตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

 
ขอบเขตการศึกษา 

 

 1. การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ศึกษาจากกลุมตัวอยางที่เปนพนักงาน ธนาคารกรุงเทพ เฉพาะ

ในเขตนครหลวง เทานั้น 
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 2. การศึกษาวิจัยคร้ังนี้จะเก็บตัวอยางเฉพาะพนักงานธนาคารกรุงเทพ ภาคนครหลวง 

จํานวนทั้งหมด 6 ภาค  157 สาขา2

3 

 3. ระยะเวลาในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง จะเก็บในชวงเดือนมกราคม ถึง 

มีนาคม 

ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

 

 ตัวแปรตน  ไดแก  ขอมูลประชากร เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน ระดับตําแหนง   

ตําแหนงหนาที่ และระดับรายไดตอเดือน 

 ตัวแปรตาม  ไดแก  การรับรู และทัศนคติ ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน 

เกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ (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. ระดับตําแหนง 
6. ตําแหนงหนาที ่
7. ระดับรายได 

การรับรูเกี่ยวกับโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา 

( Good Customer Service) 

ทัศนคติเกีย่วกับโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา 

( Good Customer Service) 
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นิยามศัพททีเ่กี่ยวของ 

 

 การศึกษาในคร้ังนี้ผูศึกษาไดมีการกําหนดความหมายของคําศัพทไวเฉพาะเพื่อความ

เขาใจตรงกัน ดังนี้  

 ลักษณะทางประชากรศาสตร   หมายถึง เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน  ระดับ

ตําแหนง  ตําแหนงหนาที่   ระดับรายได ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน 

 การรับรู  หมายถึง การทราบขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good  Customer  Service)ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน 

 ทัศนคติ หมายถึง การประเมินความรูความเขาใจ ความรูสึก ที่กอใหเกิดความพรอมใน

การแสดงพฤติกรรมทั้งในดานบวก คือ มาก / เห็นดวย  ดานลบ คือ นอย / ไมเห็นดวย รวมถึง

แสดงออกในลักษณะที่เปนกลาง  คือ ปานกลาง / ไมแนใจ ซึ่งในการศึกษาคร้ังนี้ ถือเปนการ

ประเมินเกี่ยวกับระดับความรูความเขาใจ ความรูสึก ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน 

ที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการ (Good  Customer  Service) 

 มาตรฐานการใหบริการ  หมายถึง การใหบริการลูกคาของพนักงานธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด (มหาชน) เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากที่สุด ซึ่งประกอบไปดวย   

 1. การเปนเพื่อนคูคิดมิตรคูบาน หมายถึง พนักงานเปนที่ปรึกษาและสามารถแกไข

ปญหาใหลูกคาได และแสดงออกดวยมารยาทที่ดีมีมนุษยสัมพันธ 

 2. การใหบริการที่เหนือความคาดหมาย หมายถึงใหบริการมากกวาส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง 

 3. พรอมบริการ หมายถึง การเสริมภาพลักษณที่ดีของพนักงานที่พรอมใหบริการอยาง

มืออาชีพ 

 4. เอาใจใสดูแล หมายถึง สอบถามความตองการของลูกคา พรอมทั้งแนะนําชวยเหลือ 

 5. เสนอทางเลือกที่เหมาะสมใหกับลูกคา หมายถึง มีการเสนอทางเลือกที่ตรงกับ

ความตองการใหแกลูกคา 

 พนักงานธนาคารกรุงเทพ  หมายถึง พนักงานสาขาธนาคารกรุงเทพ เฉพาะในเขตภาค

นครหลวง ซึ่งประกอบไปดวย 6 ภาค คือ ภาคนครหลวง 1 ภาคนครหลวง 2 ภาคนครหลวง 3 ภาค

นครหลวง 4 ภาคนครหลวง 5  และ ภาคนครหลวง 6 

 ลูกคาที่ใชบริการ หมายถึง ลูกคาที่มาทําธุรกรรมทางการเงินที่ธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

มหาชน 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 

 
 1. ไดทราบถึงการรับรูของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เกี่ยวกับโครงการ

มาตรฐานกาใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

 2. ไดทราบถึงทัศนคติของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เกี่ยวกับโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

 3. ไดทราบถึงความสัมพันธระหวางลักษณะทางขอมูลประชากร ไดแก เพศ  อายุ 

การศึกษา ตําแหนงหนาที่ กับการรับรูเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service)  

 4. ไดทราบถึงความสัมพันธระหวางลักษณะทางขอมูลประชากร ไดแก เพศ  อายุ 

การศึกษา ตําแหนงหนาที่ กับทัศนคติเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service) 

 5. เพื่อนําผลการศึกษาที่ไดมาเปนขอมูลในการ  วางแนวทางฝกอบรมพนักงาน 

ตลอดจนเปนขอมูลในการดําเนินงานโครงการ 
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