
       บทที ่2 
                                              เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

     
         การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
1.1 ความหมายความพึงพอใจ 

  1.2 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
  1.3 องคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นบริการ 
  1.4 ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ       
 2. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
  2.1 ความหมายการใหบ้ริการ 
  2.2 หลกัการบริการ 
  2.3 องคป์ระกอบในการใหบ้ริการสาธารณะ 
  2.4 บริการธนาคาร  
  2.5 ปัจจยัในการใหบ้ริการ 
  2.6 ระบบการบริการ 
 3. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  3.1 งานวิจยัต่างประเทศ 
  3.2 งานวิจยัในประเทศ 
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 

 ความหมายความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นความรู้สึกท่ีรับรู้ดว้ยจิตใจ และอาจแสดงออกมาเป็น
พฤติกรรมต่างๆ ให้บุคคลรอบขา้งไดรั้บรู้ การศึกษาความพึงพอใจจึงมกัมีผูว้ิจยัพยายามจะอธิบาย
มโนทศัน์  เช่น ศึกษาในแง่ความพึงพอใจในการให้บริการ คุณภาพของท่ีรับบริการ ระยะเวลา       
ความรวดเร็วถูกตอ้ง โดยทัว่ ๆไปการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ มกันิยมศึกษากนัสองมิติ          
คือความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจการรับบริการ (Service 
Satisfaction) ซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ีของผูว้ิจยัเป็นการศึกษามิติความพึงพอใจในการรับบริการ ซ่ึงมี 
ผูก้ล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจในหลายทศันะ ดงัน้ี 
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 วรูม ( Vroom . 1964 : 328 ) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจว่าเป็นทศันคติและความ   
พึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะทั้งสองคาํน้ีหมายความถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคล
เขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้นและ
ทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจ 
             แอปเปิลไวท ์( Applewhite . 1965 : 6 ) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้่า เป็น
ความสุข ความสบายท่ีไดรั้บจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  เป็นความสุขความสบายท่ีเกิดจากการ
เขา้ร่วม ไดรู้้ ไดเ้ห็น ในกิจกรรมนั้น ๆ 
             กู๊ด ( Good . 1973 : 320) อธิบายความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด
ทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยมี์ความตอ้งการ ถา้ความตอ้งการนั้นไดรั้บการตอบสนองทั้งหมด 
หรือบางส่วน ความเครียดก็จะลดน้อยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน และในทางกลบักนัถา้ความ
ตอ้งการนั้นไม่ไดรั้บผลการตอบสนอง ความเครียดกจ็ะเกิดข้ึนและความพึงพอใจ กจ็ะลดนอ้ยลง 
 วลูแมน (Wolman. 1973: 384)  กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกท่ีมีต่อความสุข  
เม่ือไดรั้บผลสาํเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความตอ้งการหรือแรงจูงใจ 
             อเดย ์และเดอร์ซนั  (Aday  and  Derson . 1975 : 4)  ใหค้วามหมายความพึงพอใจว่าความ
พึงพอใจ  เป็นความรู้สึกหรือความคิดเห็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณ์นั้น
เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงความพึงพอใจมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีแตกต่างกนั 
  พงษ ์ หรดาล (2540 : 41) กล่าวว่า มิติการให้บริการเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อการ
ทาํงานในทางบวก และเป็นสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบติังาน ตลอดจนทาํใหเ้กิดความพึงพอใจ 
มีความกระตือรือร้นมีความมุ่งมัน่ มีขวญักาํลงัใจในการทาํงาน เพราะส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีจะส่งผลต่อ
การทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพ รวมถึงส่งผลไปถึงความสาํเร็จตามวตัถุประสงคข์ององคก์รดว้ย 
              วฒันา  เพชรวงศ ์(2542 : 18)  ไดส้รุปว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก ทศันคติ ทางดา้น
บวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่
บุคคลนั้นได ้แต่ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกนัข้ึนกบัค่านิยม และ
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บ 
 ปรียาพร  วงศอ์นุตรโรจน์ (2542 : 130) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกรวมของบุคคล
ท่ีมีต่อการทาํงานในทางบวกเป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบติังานและไดรั้บผลตอบแทน
คือผลท่ีเป็นความพึงพอใจท่ีทาํให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมัน่ท่ีจะทาํงาน มีขวญั
กาํลงัใจ ส่ิงเหล่าน้ีจะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทาํงาน ส่งผลต่อความสําเร็จ
และเป้าหมายขององคก์ร 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคนอ่ืน ๆ (2542 : 728) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง กระบวนการ
การแสวงหาทางเลือกท่ีสามารถยอมรับไดม้ากกวา่ท่ีจะเป็นทางเลือกท่ีเหมาะสม 
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 สร้อยตระกลู  อรรถมานะ (2542 : 133) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นทศันคติหรือความรู้สึก 
ชอบไม่ชอบ โดยเฉพาะผูป้ฏิบติังานซ่ึงเก่ียวกบังาน 
 สุรชยั  รัชตประธาน (2545 :7) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้่าเป็นความรู้สึกของ
บุคคลในทางบวก ความชอบความสบายใจ ความสุขต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง ๆ 
 จากท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางดา้นบวก
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการบุคคล
นั้นได ้ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัค่าค่านิยมและประสบการณ์
ท่ีไดรั้บ 
 ปัจจัยทีมี่อทิธิพลต่อความพงึพอใจ 

 สาํหรับการวิจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั
(มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ตอ้งอาศยัความคิดทั้งสองมิติ คือความพึงพอใจในการท่ีตวับริการ 
(Service) โดยการศึกษาความพึงพอใจในดา้นการรับบริการ ซ่ึงมีนกัวิชาการไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบั 
“ความพึงพอใจ” ในมิติต่าง ๆ ไวเ้ป็นจาํนวนมาก ลกัษณะใกลเ้คียงและสมัพนัธ์กบัเร่ืองดงัน้ี 
  มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2542 : 350-351) ไดศึ้กษาโดยสอบถามผูรั้บบริการว่า
ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการและหากไดส่ิ้งนั้นจะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจมีดงัน้ี 
 1. ความสะดวกท่ีไดรั้บการบริการ (Convenience) ไดแ้ก่ 
  1.1 ระยะเวลาในการรอรับบริการ 
  1.2 ความเป็นระเบียบของหน่วยบริการ 
  1.3 ลกัษณะสถานท่ีของหน่วยบริการ 
 2. การประสานงานของการบริการ (Coordination) 
  2.1 การไดรั้บบริการตามความตอ้งการ 
  2.2 การสนใจของผูป้ฏิบติังานต่อผูรั้บบริการ 
 3. อธัยาศยั และความสนใจต่อผูรั้บบริการ (Courtesy) ไดแ้ก่ 
  3.1 คาํพดูเชิงบวก 
  3.2 บุคลิกภาพน่าเล่ือมใส   
  3.3 มีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 
  3.4 ความเอาใจใส่ต่องาน 
 4. ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ (Information) ไดแ้ก่ 
  4.1 ขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่วิธีการรับบริการ กฎระเบียบต่างๆ เก่ียวกบับริการ 
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  4.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ เช่น คาํแนะนาํเก่ียวกบัการใชห้รือกรณีธุรกิจ
ธนาคารไดแ้ก่ แผน่พบั แสดงรายละเอียดของผลิตภณัฑ ์
 5. คุณภาพของบริการ (Quality of Service) ไดแ้ก่ 
  5.1 ความสามารถของผูป้ฏิบติังาน 
  5.2 คุณภาพของผลิตภณัฑห์ากเป็นธุรกิจการบริการ 
 6. ราคาค่าใชจ่้าย (Cost) ไดแ้ก่ 
  6.1 ราคายติุธรรม 
  6.2 สมเหตุสมผล ไม่เอาเปรียบผูรั้บบริการ                                                                 
 สรุปไดว้่าความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่า และรับรู้คุณค่าของการ
บริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์ริการตามลกัษณะของการบริการ และกระบวนการนาํเสนอบริการในวงจร
ของการให้บริการระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความตอ้งการ
หรือตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู่ หรือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการตามองคป์ระกอบดงักล่าว
ยอ่มนาํมาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้มการรับรู้ส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
ไดร้ับจริงไม่ตรงกบัการรับรู้ส่ิงที่ผูร้ับบริการคาดหวงัผูร้ับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อ
ผลิตภณัฑบ์ริการและการนาํเสนอบริการนั้นได ้           
 องค์ประกอบทีมี่อทิธิพลต่อความพงึพอใจด้านบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหว่างผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการ เป็นผลของการรับรู้ประเมินคุณภาพของการบริการ ในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าควร
จะไดรั้บ และส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึง ซ่ึงระดบั
ของความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่าง ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการ
จะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการคือ 
 1. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าผลิตภณัฑ์
บริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากนอ้ย
เพียงใด เช่น ลูกคา้ธนาคารจะไดรั้บการช่วยเหลือดา้นสินเช่ือ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลิตภณัฑบ์ริการท่ีผูรั้บ 
บริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการบริการแต่ละประเภทซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้
ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 2. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการนาํเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
นาํเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใดไม่ว่าจะเป็น
ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหนา้ท่ีและ
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการในดา้นความรับผดิชอบต่องาน การใช้
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ส่ือภาษาความหมาย และปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ เช่น พนกังานธนาคารช่วยช้ีแจงระเบียบขอ้บงัคบั
การยืน่ขอสินเช่ือดว้ยความเอาใจใส่ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ย
ไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริง 
 จากองคป์ระกอบดงักล่าว สรุปไดว้่า ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา ตามปัจจยั
แวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงผนัแปรไปตามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของ
บุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะไม่เป็นไปตามท่ี
คาดหวงัไว ้แต่ในช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอย่างถูกตอ้งบุคคลก็สามารถ
เปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึก ท่ีสามารถ
แสดงออกในระดบัมากนอ้ยไดข้ึ้นอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงั
ไว ้ส่วนใหญ่ประชาชนจะใชเ้วลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวงัจากบริการต่างๆ 
 ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางด้านความรู้สึกท่ีวางอยู่บนรากฐานของความ
ตอ้งการพื้นฐานของมนุษย ์โดยเกิดข้ึนจากการไดรั้บผลสําเร็จตามความตอ้งการ และเป้าหมายท่ี
กาํหนดไว ้ทั้งน้ีจากการศึกษาในเร่ืองของความพึงพอใจ พบว่า ส่ิงท่ีทาํให้เกิดความความพึงพอใจ
ไดน้ั้นจะมาจากการสร้างแรงจูงใจ และส่ิงต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคล สอดคลอ้ง
กบัทฤษฎีต่างๆ ดงัน้ี 
 1. ทฤษฎีความตอ้งการของ มาสโลว ์(Maslow.  1970 : 16-17) ทฤษฎีความตอ้งการ
ตามลาํดบัขั้น มีสมมติฐาน อยู ่3 ประการ คือ 
  1.1 มนุษยมี์ความตอ้งการอยูต่ลอดเวลามิมีการส้ินสุด ตราบใดท่ียงัมีชีวิตอยู ่
  1.2 ความตอ้งการที่ไดรั้บการตอบสนองแลว้ ก็จะไม่เป็นแรงจูงใจที่ยงัมีชีวิตอยู่ 
พฤติกรรมนั้นอีกต่อไป ความตอ้งการท่ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านั้นจึงจะมีอิทธิพลจูงใจต่อไป 
  1.3 ความตอ้งการของคน มีลกัษะเป็นลาํดบัขั้นจากตํ่าไปหาสูงตามลาํดบัความสาํคญั
ในเม่ือความตอ้งการขั้นตํ่าไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการขั้นสูงกจ็ะตามมา 
  มาสโลว ์(Maslow.  1970 : 16-17) ไดแ้บ่งลาํดบัความตอ้งการของมนุษยอ์อกเป็นลาํดบั 
ดงัน้ี 
  1.1 ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย ตอ้งการทางดา้นร่างกายเป็นความตอ้งการเบ้ืองตน้
เพื่อความอยูร่อด เช่น ความตอ้งการในเร่ืองอาหาร นํ้า ท่ีอยูอ่าศยั เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความตอ้งการ
พกัผอ่นและความตอ้งการทางเพศ ฯลฯ ความตอ้งการทางดา้นร่างกายอาจมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ
คนกต่็อเม่ือ ความตอ้งการร่างกายยงัไม่ไดรั้บการตอบสนองเลย ในดา้นน้ีโดยปกติแลว้องคก์รทุกแห่ง
มกัจะตอบสนองความตอ้งการของแต่ละคนดว้ยวิธีการทางออ้ม คือการจ่ายเงินค่าจา้ง 
  1.2 ความตอ้งการความปลอดภยัหรือความมัน่คง ถา้หากตอ้งการทางดา้นร่างกาย
ไดรั้บการตอบสนองตามสมควรแลว้ มนุษยจ์ะมีความตอ้งการในขั้นต่อไปท่ีสูงข้ึน ความตอ้งการ
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ทางดา้นความปลอดภยัหรือความมัน่คงต่างๆ ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยัจะเป็นเร่ือง
เก่ียวกบัการป้องกนั เพื่อให้เกิดความปลอดภยัจากอนัตรายต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนกบัร่างกาย ความสูญเสีย
ทางดา้นเศรษฐกิจ ส่วนความมัน่คงนั้น หมายถึง ความตอ้งการความมัน่คงในการดาํรงชีพ เช่น 
ความมัน่คงในหนา้ท่ีการงาน และสถานะทางสงัคม 
  1.3 ความตอ้งการทางดา้นสังคม ภายหลงัจากท่ีไดรั้บการตอบสนองในสองขั้นดงักล่าว
แลว้ก็จะมีความตอ้งการสูงข้ึนคือ ความตอ้งการทางสังคมจะเร่ิมเป็นส่ิงจูงใจท่ีสาํคญัต่อพฤติกรรม
ของคน ความตอ้งการทางดา้นน้ีจะเป็นความตอ้งการเก่ียวกบัการอยูร่่วมกนั และการไดรั้บการยอมรับ
จากบุคคลอ่ืนและมีความรู้สึกวา่ตนเองนั้นเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มสงัคมเสมอ 
  1.4 ความตอ้งการท่ีมีพื้นฐานเด่นในสงัคม ความตอ้งการขั้นต่อมาจะเป็นความตอ้งการท่ี
ประกอบดว้ยส่ิงต่างๆ ดงัน้ี คือ ความมัน่ใจในตวัเองในเร่ืองความสามารถ ความรู้และความสาํคญั
ในตวัเองของตวัเอง รวมตลอดทั้งความตอ้งการท่ีจะมีฐานะเด่นเป็นท่ียอมรับของบุคคลอ่ืนหรืออยากจะ
ให้บุคลอ่ืนยกยอ่งสรรเสริญในความรับผดิชอบในหนา้ท่ีการงาน การดาํรงหรืออยากท่ีจะให้บุคคล
อ่ืนยกยอ่งสรรเสริญในความรับผดิชอบในหนา้ท่ีการงาน การดาํรงตาํแหน่งท่ีสาํคญัในองคก์ร 
  1.5 ความตอ้งการจะไดรั้บความสาํเร็จในชีวิต ลาํดบัขั้นความตอ้งการท่ีสูงสุดของมนุษย์
ก็คือ ความตอ้งการท่ีอยากประสบความสาํเร็จในชีวิตตามนึกคิด หรือความคาดหวงั ทะเยอทะยาน
ใฝ่ฝันท่ีอยากไดรั้บผลสาํเร็จในส่ิงอนัสูงส่งในทศันะของตน 
 
แนวคดิทีเ่กีย่วข้องกบัการให้บริการ 
             ไดมี้ผูใ้ห้ความหมาย และคาํจาํกดัความของความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการไวม้ากมาย 
ซ่ึงเป็นไปตามแนวคิดและจุดมุ่งหมายดงัน้ี 
 ความหมายการให้บริการ  
 พงษ ์ หรดาล (2540 : 22) กล่าววา่ บริการ หมายถึง การทาํประโยชน์ใหก้บัคนอ่ืนมีความสุข 
ความพอใจซ่ึงคนท่ีทาํน่าจะมีความสุขท่ีตวัเองมีคุณค่าแก่คนอ่ืน  ฉะนั้นถา้เราตั้งอุดมการณ์ไวว้า่งาน
ของเราคือการบริการท่ีเราทาํจะเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการเสมอ ผูท่ี้มีหวัใจบริการจริงๆ นั้นตอ้ง
แสวงหาความรู้รอบตวัเพื่อจะไดใ้ชค้วามรู้นั้นมาให้บริการเขาได ้ความเจริญรุ่งเรืองของธุรกิจองคก์ร 
ไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัระบบการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพหรือสินคา้ท่ีมีคุณภาพเลิศเท่านั้น  งานบริการคือการ
ทาํใหลู้กคา้พอใจซ่ึงลูกคา้ทุกคนมีความแตกต่างกนัไป ดงันั้นเราตอ้งการบริการท่ีดีใหเ้ขาพอใจจึงจะ
เป็นงานท่ีมีคุณภาพ 
 ธีรศกัด์ิ  กาํบรรณรักษ ์ (2541 : 9)  กล่าวว่า  การบริการนั้นเป็นจริยธรรมท่ีสาํคญัของคน
ในสังคมท่ีกาํลงัเรียกร้องหาความสุข หาความพอใจในการทาํงาน ซ่ึงเป็นหน้าท่ีของคนท่ีอยู่ใน
อารยประเทศพึงปฏิบติั คนท่ีมีจิตบริการนั้นเพิ่มพนูเสน่ห์แก่ผูพ้บเห็น และเป็นท่ีอยากใกลชิ้ดแก่คน
ทัว่ไปเพราะปกติมนุษยน์ั้นเป็นสัตวอ่์อนแอ พร้อมท่ีจะรอรับการช่วยเหลือบริการอยู่แลว้ อาชีพ



13 
 

บริการจึงมกัจะไดรั้บการยกยอ่งวา่ เป็นอาชีพของผูเ้สียสละ แต่การท่ีจะเป็นผูบ้ริการท่ีดีนั้นเป็นเร่ือง
ยากเพราะปกติมนุษยน์ั้นเป็นสตัวท่ี์เห็นแก่ตวั ตอ้งการจะเป็นผูรั้บบริการมากกวา่ใหบ้ริการ นอกจากน้ี
การใหบ้ริการนั้นอาจมองเป็นไดท้ั้งการรับใชห้รือใหค้วามช่วยเหลือ 
 ปิติชยั  รังสิยานนท ์ (2542 : 26) ใหค้วามหมายของการบริการว่า  เป็นบริการในฐานะท่ีเป็น
เจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีมีอาํนาจกระทาํเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 
 วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543 : 6) กล่าวว่า บริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม และการกระทาํ
ท่ีบุคคลหน่ึงทาํใหห้รือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการงานส่งมอบ
บริการอนันั้น การบริการ คือกระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการ  
ไปยงัผูรั้บบริการหรือใชบ้ริการนั้น บริการจึงนิยามไดว้า่  คือกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีผลิตผลออกมา
ในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบ และส่ิงประเทืองหรือเอ้ืออาํนวยบริการจะไดรั้บการทาํข้ึน และจะ
ส่งมอบต่อผูรั้บบริการ เพื่อใชส้อยบริการนั้นๆ โดยทนัทีหรือในเวลาเกือบทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการ
นั้น 
 ราชบณัฑิตสถาน (2546 : 248) ใหค้วามหมายของการบริการวา่ เป็นการรับใชแ้ละอาํนวย
ความสะดวก ใหค้วามช่วยเหลือเก้ือกลู การบริการประชาชน การรับใชป้ระชาชน อาํนวยความสะดวก
ใหแ้ก่ประชาชน และช่วยเหลือเก้ือกลูประชาชน 
 จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2548 : 6) ใหค้วามเห็นว่า การบริการตรงกบัภาษองักฤษ ว่า  Service  
ในความหมายท่ีวา่เป็นการกระทาํท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ การใหค้วามช่วยเหลือ การดาํเนินการ
ท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ซ่ึงในทางปฏิบติัโดยเป็นการกระทาํใหผู้อ่ื้นในลกัษณะของการปฏิบติัดว้ย
ความเอาใจใส่อยา่งใกลชิ้ดอบอุ่นและมีไมตรีจิต 
 ดงันั้น อาจกล่าวไดว้่า การใหบ้ริการ หมายถึง การอาํนวยความสะดวกแก่ประชาชนท่ีมา
ขอรับบริการดว้ยความเตม็ใจ และอธัยาศยัอนัดีอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว เพื่อนาํความพึงพอใจมาสู่ประชาชน
เตม็ตามอาํนาจหนา้ท่ีท่ีพึงกระทาํได ้โดยใหค้วามสะดวกรวดเร็ว ถูกตอ้ง สุจริตและยติุธรรมในการ
ใหบ้ริการ 
 หลกัการให้บริการ 
              นอกจากความหมายของการใหบ้ริการแลว้ยงัมีผูก้ล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการต่อประชาชน
ไวด้งัน้ี 
                 เคทซ์และดาเน็ท (Katz and Danet.  1973 : 19 ) กล่าววา่ หลกัการสาํคญัของการบริการลูกคา้
หรือประชาชนท่ีควรปฏิบติัทั้งองคก์รและภาครัฐและเอกชน ควรปฏิบติัดงัน้ี 
 1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหว่างผูรั้บบริการกบั
เจา้หนา้ท่ี จะจาํกดัเฉพาะเร่ืองงานเท่านั้น ไม่ควรนาํเร่ืองส่วนตวัเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
 2. การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่านั้น (Universality) หมายถึง เจา้หนา้ท่ีตอ้งปฏิบติัต่อผูม้า
รับบริการดว้ยความเป็นธรรม ไม่ถือเขาถือเราบริการตามลาํดบัท่ี เป็นตน้ 
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 3. การวางตนเป็นกลาง (Attractive Neutrality) หมายถึง เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งใหบ้ริการโดย
ไม่เอาอารมณ์ส่วนตวัเขา้มาเก่ียวขอ้งกบังาน ปฏิบติังานดว้ยเหตุผลและใชห้ลกัการความถูกตอ้ง ไม่ขู่
ตะคอกหรือหาเหตุชวนวิวาทกบัผูม้ารับบริการ 
 สมิต  สัชฌุกร (2545 : 173-174) ไดก้ล่าวถึง หลกัการใหบ้ริการว่า การบริการอนัเป็นการ
ให้ความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของบุคคลอ่ืนนั้น จะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั
มิใช่วา่การใหค้วามช่วยเหลือหรือการทาํประโยชน์ของผูอ่ื้น จะเป็นไปตามใจของเรา ซ่ึงเป็นผูใ้หบ้ริการ 
โดยทัว่ไปหลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรคาํนึง ดงัน้ี 
 1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้กาํหนดในการให้บริการ 
แมว้่าจะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราว่าดี และเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้ผูรั้บบริการ
ไม่สนใจไม่ใหค้วามสาํคญั การบริการนั้นกอ็าจจะไร้ค่า 
 2. ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้ 
เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ ถือเป็นหลกัสาํคญัในการประเมินผล
การให้บริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ แต่คุณภาพของ
บริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 
 3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการ 
และความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดัคือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้ง และความ
สมบูรณ์ครบถว้นเพราะหากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้กย็ากท่ีจะทาํใหลู้กคา้พอใจ 
 4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรงตามกาํหนด 
เวลาเป็นส่ิงสําคญั ความล่าชา้ไม่ทนักาํหนด ทาํให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ 
นอกจากน้ียงัตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนกาํหนดดว้ย 
 จากหลกัการให้บริการขา้งตน้ สรุปว่า หลกัการบริการประชาชนประสบผลสาํเร็จไดจ้ะตอ้ง
คาํนึงถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความสมํ่าเสมอ ความเสมอภาค ความประหยดั และความสะดวก 
นอกจากนั้นผูใ้ห้บริการตอ้งวางตนเป็นกลาง ไม่นาํเร่ืองส่วนตวัมาปนกบัเร่ืองงาน ซ่ึงจะนาํมาเป็น
ส่วนหน่ึงในการพฒันาคุณภาพการบริการลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว 
 องค์ประกอบในการให้บริการสาธารณะ 
 องคป์ระกอบในการใหบ้ริการสาธารณะของภาครัฐ และภาคเอกชนมีผูใ้หแ้นวคิดไว ้ดงัน้ี 
 แมคคลัลฟั (McCullough.  1959 : 90) เห็นว่า การใหบ้ริการสาธารณะ มี 3 องคป์ระกอบ คือ 
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการซ่ึงประโยชน์ท่ีหน่วยงานท่ีใหบ้ริการไดส่้งมอบใหแ้ก่ผูรั้บบริการโดยประโยชน์
หรือคุณค่าของบริการท่ีไดรั้บนั้น ผูรั้บบริการจะตระหนกัไวใ้นจิตใจ ซ่ึงอาจสามารถวดัออกมาในรูป
ของทศันคติ   
 มิลเลท (Millet. 1954 : 37) กล่าวว่าเป้าหมายสาํคญัของการบริการสาธารณะคือ การสร้าง
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัและองคป์ระกอบ ดงัน้ี 
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 1. การให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ (Equitable Service) หมายถึง ความเป็นธรรมในดา้น
การบริหารงาน ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนั
ในการใหบ้ริการประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการบริการ
อยา่งเดียวกนั                
 2. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบ้ริการจะตอ้งตรงเวลา 
ผลการปฏิบติังานไม่มีประสิทธิผล ถา้ทาํงานไม่ตรงเวลาซ่ึงอาจจะสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการท่ีเป็นไป
อยา่งสมํ่าเสมอ ไม่ใช่ยดึหลกัความพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการ 
 4. การให้บริการอย่างกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการท่ีมีการ
ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความ 
สามารถท่ีจะทาํหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 ปริทรรศ  ศิลปกิจ (2541 : 20-21) กล่าวว่า การบริการคือ กิจกรรมและพฤติกรรมเพื่อ
ประโยชน์สุขของผูอ่ื้น งานบริการจึงประกอบดว้ยส่วนสาํคญัๆ 2 ส่วน คือ 
 1. กิจกรรมบริการ หมายถึง การดาํเนินงานตามกระบวนการ ขั้นตอนหรือระบบ ระเบียบ
ของหน่วยงาน เพื่อใหผู้รั้บบริการสาํเร็จประโยชน์ตามความตอ้งการ 
 2. พฤติกรรมบริการ ไดแ้ก่ ลกัษณะการแสดงออกของผูใ้ห้บริการท่ีแสดงให้ปรากฏ   
หรือผูรั้บบริการท่ีแสดงให้ปรากฏหรือผูรั้บบริการพบเห็น หรือสัมผสัได้ด้วยความรู้สึกตลอด
ระยะเวลาท่ีกระทาํกิจกรรมบริการร่วมกนัซ่ึงผูใ้ห้บริการสามารถแสดงพฤติกรรมบริการให้รู้สึก
สมัผสัได ้3 ทาง คือ 
  2.1 ทางดา้นทศันคติ ความรู้สึกนึกคิด ดว้ยอารมณ์ ความรู้สึกหรือในมโนธรรม 
  2.2  ดา้นบุคลิกภาพภายนอก การแต่งกาย กิริยาท่าทางหรือกายกรรม 
  2.3 ดา้นการพดูจา การติดต่อส่ือสารดว้ยวาจาหรือวจีกรรม 
 โดยสรุปไดว้่า การให้บริการสาธารณะเป็นการบริการท่ีมีองคป์ระกอบ อยู่ 3 ส่วน คือ 
หน่วยงานท่ีให้บริการ ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ โดยผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจสูงสุด ก็ต่อเม่ือ
การบริการนั้นเป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ ตรงเวลาเพียงพอต่อเน่ืองและกา้วหนา้ 
 บริการธนาคาร 
 เป็นกิจกรรมบริการทางการเงิน การลงทุน และการตลาดท่ีเสนอเพ่ือเป็นประโยชน์และ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการซ่ึงจะก่อให้เกิดความพึงพอใจทั้ง 2 ฝ่าย คือ ผูใ้หบ้ริการ
และผูรั้บบริการ ทั้งน้ีธนาคารแบ่งบริการต่างๆ ออกเป็น 2 ภาคธุรกิจ (วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์.  2543 
: 54)ไดแ้ก่ 
 ภาคธุรกิจในประเทศ          
 1. ประเภทเงินฝาก ไดแ้ก่ 
  1.1 เงินฝากกระแสรายวนั (Current Deposits) หมายถึง เงินฝากท่ีตอ้งจ่ายเม่ือทวงถาม
โดยใชเ้ช็คในการสั่งจ่าย เงินฝากประเภทน้ีไม่มีดอกเบ้ีย การรับฝากประเภทน้ีให้ความสะดวกแก่
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ลูกคา้ และเป็นบญัชีเงินฝากท่ีลูกคา้อาจใชข้อเปิดวงเงินกูเ้บิกเงินเกินบญัชี ซ่ึงเป็นการขอสินเช่ือ
ประเภทหน่ึง 
  1.2 เงินฝากออมทรัพย ์(Saving Deposits) หมายถึง เงินฝากประเภทท่ีใชส้มุดฝาก - ถอน
และเปิดบญัชีฝากเงินคร้ังแรกไม่ตํ่ากว่า 500.00 บาท การฝากและถอนตอ้งใชใ้บขอฝากและขอถอน
เงินแลว้แต่กรณี ประกอบกบัสมุดคู่ฝาก การฝากประเภทน้ีเหมะสาํหรับผูท่ี้ตอ้งการออมเงิน และการ
ถอนเงินในช่วงสั้นๆ โดยจะคิดดอกเบ้ียใหปี้ 2 คร้ัง และยงัมีการถอนเงินดว้ยการใชบ้ตัร ATM  เบิก
ถอนเงินหรือโอนเงินไดท้นัทีโดยทาํรายการผา่นตู ้ATM สามารถถอนต่างสาขาได ้กาํหนดถอนต่าง
สาขาไดว้นัละไม่เกิน 200,000.00 บาท /วนั/บญัชี  ในการถอนเงินแต่ละคร้ัง ตอ้งนาํบตัรประจาํตวัมา
แสดงต่อเจา้หนา้ท่ีของธนาคารดว้ย 
  1.3 เงินฝากประจาํ (Fixed Deposits) หมายถึง เงินฝากท่ีตอ้งจ่ายคืนเม่ือส้ินระยะเวลา
แน่นอนตามท่ีไดต้กลงกนัไวใ้นเวลาท่ีนาํฝาก เงินฝากประจาํแบ่งตามระยะเวลาในการฝาก คือ 3 เดือน 
6 เดือน 12 เดือน 24 เดือน 36 เดือน อตัราดอกเบ้ียคงท่ีตามประกาศ ฝากถอนไดทุ้กสาขาทัว่ประเทศ  
กรณีเงินฝากประจาํประเภทใบรับฝาก และการถอนเงินโดยการมอบฉันทะ ห้ามถอนเงินต่างสาขา 
นอกจากน้ียงัสามารถใชเ้ป็นหลกัประกนัในการขอสินเช่ือ หรือคํ้าประกนัการขอประกนัสินเช่ือได ้
สามารถเบิกถอนต่างสาขาไดไ้ม่เกิน 200,000.00 บาท /บญัชี  เงินฝากประเภทน้ีจะตอ้งเสียภาษีเงินได ้
ดงัน้ี 
   1.3.1 สาํหรับบุคคลธรรมดา ร้อยละ15.00    
   1.3.2 สาํหรับนิติบุคคล ร้อยละ 1.00 
   1.3.3 สาํหรับมูลนิธิท่ีไม่ไดรั้บการยกเวน้ภาษี ร้อยละ 10.00 
   โดยธนาคารจะออกหนงัสือรับรองภาษีหกั ณ.ท่ีจ่าย มอบใหผู้ฝ้าก เพื่อนาํไปแสดง
ต่อสรรพากรเขตหรือจงัหวดัต่อไป 
   อน่ึง หากลูกคา้ถอนก่อนครบกาํหนด 3 เดือน ธนาคารจะไม่จ่ายดอกเบ้ียใหห้รือ
ฝากเงินไม่ครบตามกาํหนด ธนาคารจะคิดดอกเบ้ียใหเ้ท่ากบัอตัราดอกเบ้ีย เงินฝากออมทรัพยเ์ท่านั้น 
  1.4 เงินฝากกรุงไทยปลอดภาษี หมายถึง เงินฝากท่ีตอ้งฝากติดต่อกนัทุกเดือน ๆ ละ
เท่า ๆ กนัท่ีเปิดบญัชีคร้ังแรกเป็นระยะเวลา 24 เดือน และไดรั้บการยกเวน้ภาษีเงินได ้โดยมีเง่ือนไข
ดงัน้ี 
   1.4.1 เปิดบญัชีในนามบุคคลธรรมดา พร้อมแจง้หมายเลขบตัรผูเ้สียภาษี 
   1.4.2 เปิดบญัชีคร้ังแรกไม่ตํ่ากวา่ 1,000.00 บาท สูงสุดไม่เกิน 25,000.00 บาท 
   1.4.3 อตัราดอกเบ้ียอิงกบัเงินฝากประจาํ 24 เดือน บวกร้อยละ 0.25 ต่อปี 
 2. บริการตัว๋แลกเงิน 
  ตัว๋แลกเงินกรุงไทย (KTB – B/E) หมายถึง ตราสารการเงินท่ีออกโดย บมจ.ธนาคาร 
กรุงไทย มูลค่าหนา้ตัว๋ขั้นตํ่า 100,000.00 บาท โดยไม่จาํกดัจาํนวนสูงสุด อายตุัว๋แลกเงิน 1 เดือน 3 เดือน  
6 เดือน 12 เดือน จ่ายคืนเม่ือครบกาํหนดตามอตัราดอกเบ้ียท่ีธนาคารกาํหนด และหกัภาษี ณ. ท่ีจ่าย 
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 3. บริการดา้นบตัร                                
  3.1 บตัรเคทีบี ชอ้ปสมาร์ท คลาสิก (KTB Shop Smart Classic) เป็นบตัรเดบิทท่ีใช้
บริการเบิกถอนเงินสด/โอนเงิน สามารถใชก้บัตู ้ATM/เคร่ือง EDC ของธนาคารกรุงไทยหรือธนาคาร
อ่ืนๆ ใน POOL ถอนเงินสดท่ีเคร่ือง ATM ไดท้ัว่โลก (เฉพาะท่ีมีเคร่ืองหมาย VISA) สามารถใชบ้ตัร
ชาํระค่าสินคา้และบริการได ้   
  3.2 บตัรเอทีเอม็ เคทีบี คลาสิก (KTB ATM Classic) เป็นบตัรเบิก/ถอนเงินสดผา่น
เคร่ือง ATM สามารถฝากเงินสดผา่นเคร่ือง ADM ของธนาคาร บริการโอนรายยอ่ยระหว่างธนาคาร 
(ORFT) บริการชาํระค่าสินคา้และบริการอ่ืน ๆ 
  3.3 บตัรเคทีบี ทีนการ์ด (KTB  e – money Card) เป็นบตัรเติมเงินได ้ไม่ตอ้งเปิดบญัชี
เงินฝาก สามารถเติมเงิน/ถอนเงิน ชาํระค่าสินคา้และบริการท่ีเคร่ือง ATM  
  3.4 บตัรกรุงไทยสถาบนั (IPAC) ซ่ึงสามารถใชบ้ริการได ้3 ลกัษณะ คือ   
   3.4.1 บตัร ATM ของธนาคาร บริการฝาก – ถอนเงินสด โอนเงิน ชาํระค่าสินคา้ 
และบริการอ่ืนๆ 
   3.4.2 บตัรกรุงไทยสถาบนั (IPAC) ใชเ้ป็นบตัรสถาบนั / องคก์ร / หน่วยงานหรือ 
บตัรประจาํตวันกัศึกษา 
   3.4.3 บตัรสมาร์ทเพิร์ส (Smart Purse) ใชเ้ป็นบตัรเติมเงิน เพื่อซ้ือสินคา้ ไดท่ี้จุด
บริการไดท่ี้ร้าน 7 Eleven หรือร้านเครือข่ายของบริษทั ทัว่ประเทศ 
 4. ดา้นสินเช่ือ และเครดิต 
  4.1 การใหกู้เ้งิน หรือกูป้ระจาํ (Fixed Loan) หมายถึง การกูเ้งินท่ีผูกู้จ้ะไดรั้บเงินเตม็
จาํนวนในวนัทาํสญัญา การชาํระหน้ีปกติจะชาํระหน้ีคืน โดยลูกหน้ีจะผอ่นชาํระคืนทั้งตน้และดอกเบ้ีย
จาํนวนเท่า ๆ กนัเป็นรายเดือน จนกว่าจะชาํระหน้ีเสร็จส้ิน โดยทัว่ไปจะเป็นการใหกู้ ้ระยะยาว เช่น 
5 ปี 10 ปี เพื่อใชล้งทุนในสินทรัพยถ์าวร เช่น สร้างโรงงาน ซ้ือท่ีดิน ซ้ือเคร่ืองจกัร เป็นตน้ 
  4.2 การใหกู้เ้บิกเกินบญัชี (Overdrafts) หมายถึง การท่ีธนาคารใหลู้กคา้กูเ้งินโดยตอ้ง
ทาํสญัญาเป็นวงเงินกูแ้ละเบิกถอนเงินโดยใชเ้ช็คไดภ้ายในวงเงินท่ีตกลงกนั  ถา้ยงัไม่เบิกถอน ไม่ตอ้ง
เสียดอกเบ้ีย และถา้เบิกถอนไปเท่าใดกเ็สียดอกเบ้ียตามจาํนวนท่ีเบิกถอน เม่ือนาํเงินมาเขา้บญัชีธนาคาร
จะหักลดยอดหน้ีลง และคิดดอกเบ้ียจากยอดท่ีคงคา้งเป็นหน้ีอยู่ในส้ินวนัหน่ึง ๆ โดยคิดดอกเบ้ีย
เดือนละ 1 คร้ัง แบบทบตน้โดยปกติจะเป็นการให้กู ้โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้ลูกคา้นาํไปใชเ้ป็น
ทุนหมุนเวียนในกิจการ  จะมีการพิจารณาต่ออายสุญัญากูเ้ป็นคร้ัง ๆ ไป 
  4.3 การรับซ้ือลดตัว๋เงิน หมายถึง การท่ีธนาคารรับซ้ือตัว๋เงินในประเทศ ไดแ้ก่ เช็ค 
ตัว๋สญัญาใชเ้งิน และตัว๋แลกเงิน ซ่ึงเป็นการช่วยเหลือลูกคา้ใหไ้ดรั้บเงินก่อนถึงกาํหนดการชาํระเงิน
ตามตัว๋ เพื่อใหลู้กคา้ไดใ้ชเ้ป็นทุนหมุนเวียนในการดาํเนินกิจการ 
  4.4  การออกหนงัสือคํ้าประกนั (Letter of Guarantee) หมายถึง การใหธ้นาคาร ออก
หนังสือในนามของธนาคารคํ้าประกนัให้ลูกคา้ โดยให้คาํมัน่สัญญากบัผูรั้บหนังสือคํ้าประกนัว่า
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หากลูกคา้ของธนาคารไม่ปฏิบติัตามเง่ือนไขท่ีไดต้กลงกนัไวใ้นธุรกิจ ท่ีธนาคารระบุไวใ้นหนงัสือ
คํ้าประกนัจนทาํให้ผูรั้บหนงัสือคํ้าประกนัเกิดความเสียหาย และลูกคา้ไม่ชาํระเงินให้ ธนาคารจะ
เป็นผูช้าํระเงินแทนไม่เกินจาํนวนท่ีระบุไวใ้นหนังสือคํ้าประกนั เช่น การคํ้าประกนัการยื่นซอง
ประกวดราคา การคํ้าประกนัสัญญาจา้งเหมาก่อสร้าง และ การคํ้าประกนัการชาํระค่ากระแสไฟฟ้า  
เป็นตน้ 
  4.5 การรับรองตัว๋แลกเงิน (Acceptances) หมายถึง การท่ีธนาคารเขา้ไปให้การรับรอง
การจ่ายเงินตามตัว๋แลกเงินท่ีออกใหเ้น่ืองจากการซ้ือสินคา้ ซ่ึงผูซ้ื้อไดรั้บสินคา้ไปก่อน แลว้ตกลงกนั
จะจ่ายเงินใหผู้ข้ายในภายหลงั ว่าเม่ือตัว๋เงินฉบบันั้นๆ ครบกาํหนดชาํระเงิน ผูท้รงตัว๋จะไดรั้บชาํระ
เงินตามตัว๋เงินนั้นๆ ทาํใหผู้ข้ายมัน่ใจวา่จะไดรั้บชาํระค่าสินคา้แน่นอน 
  4.6 การเปิดเลตเตอร์ออฟเครดิตในประเทศ (Domestic Letter of Credit) หมายถึง การท่ี
ธนาคารออกหนงัสือรับรองชาํระเงินค่าสินคา้ใหแ้ก่ผูข้าย หากผูข้ายไดส่้งของ และทาํตามเง่ือนไขท่ี
ระบุไวใ้นเลตเตอร์ออฟเครดิตฉบบันั้น ซ่ึงเป็นเง่ือนไขท่ีผูซ้ื้อและผูข้ายไดต้กลงกนั ธนาคารก็จะชาํระ
เงินตามเลตเตอร์ออฟเครดิต ทาํใหผู้ข้ายและผูซ้ื้อมีความสะดวกในการดาํเนินธุรกิจซ่ึงกนัและกนั 
  4.7 สินเช่ือกรุงไทยเช่าซ้ือ (KTB – hire Purchase) หมายถึง การใหเ้ช่าซ้ือสินคา้อุปโภค 
และรถจกัรยานยนต ์หรือทรัพยสิ์นอ่ืนตามท่ีธนาคารกาํหนด ผูเ้ช่าซ้ือตอ้งมีบญัชีเงินฝากหรือบริการ
อ่ืนกบัธนาคาร โดยตอ้งมีเงินเดือนผา่นธนาคารมีความสามารถในการผอ่นชาํระคืนธนาคาร โดยมี
รายไดก่้อนหักรายจ่ายต่อเดือนตอ้งไม่ตํ่ากว่าร้อยละ 25 ของเงินได ้วงเงินเช่าซ้ือเป็นไปตามราคา
ทรัพยสิ์น ให้เรียกเก็บอตัราดอกเบ้ียสินคา้แต่ละประเภทตามท่ีกาํหนดไวใ้น Brochure  แต่จะตอ้ง 
ไม่เกินอตัราดอกเบ้ียสูงสุดตามประกาศของธนาคาร 
  4.8 สินเช่ืออเนกประสงค ์หมายถึง การใหสิ้นเช่ือสาํหรับพนกังานกรุงไทยท่ีมีสัญญา
จา้งท่ีมีอายงุานไม่ตํ่ากวา่ 1 ปี รวมทั้งลูกจา้งของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) มีรายไดสุ้ทธิหลงัหกั
รายจ่ายทุกประเภทแลว้ตอ้งคงเหลือไม่นอ้ยกว่า ร้อยละ 25 ของเงินได ้การใหว้งเงินกู ้ใหพ้ิจารณา
ตามความสามารถในการชาํระหน้ี ความเหมาะสมและความจาํเป็นในการใชเ้งินกู ้ทั้งน้ีตอ้งไม่ตํ่ากว่า 
50,000.00 บาท อตัราดอกเบ้ียใหเ้รียกเก็บดอกเบ้ียลอยตวัในอตัราดอกเบ้ียเงินฝากประจาํระยะเวลา 
12 เดือน สาํหรับเงินกูไ้ม่เกิน 700,000.00 บาท ส่วนวงเงินกูเ้กิน 700,000.00 บาท แต่ไม่เกินวงเงิน 
1,000,000.00 บาท  ใหเ้รียกเกบ็อตัราดอกเบ้ียลอยตวัในอตัราดอกเบ้ียเงินฝากประจาํ บวกร้อยละ 2.5 
ต่อปี กรณีผิดนดัชาํระหน้ีงวดใดงวดหน่ึง หรือผดิเง่ือนไขสัญญา ใหเ้รียกเก็บดอกเบ้ียจากตน้เงินตาม
ประกาศอตัราดอกเบ้ียใหสิ้นเช่ือของธนาคาร (ปัจจุบนัเท่ากบัอตัราร้อยละ 15) 
  4.9 สินเช่ือกรุงไทยธนวฏั (Krung Thai Circle Loan) หมายถึง การใหลู้กคา้โดยทัว่ไป
ทั้งเป็นขา้ราชการ ลูกจา้งประจาํ พนกังานรัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษทั รวมทั้งพนกังานของธนาคาร 
กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) เพื่อเป็นการเสริมสร้างสภาพคล่องและช่วยบรรเทาปัญหาทางการเงินเม่ือ
ยามจาํเป็น ทั้งน้ีมีเง่ือนไขท่ีสาํคญัคือ 



19 
 

   4.9.1 ใหกู้ไ้ดใ้นอตัราร้อยละไม่เกิน 90 ของเงินเดือนของผูข้อสินเช่ือ โดยท่ีไม่มี
หลกัประกนั 
   4.9.2 กูไ้ดไ้ม่เกิน 7 เท่าของเงินเดือนผูข้อสินเช่ือ โดยมีบุคคลคํ้าประกนั ยกเวน้กรณี 
ผูข้อสินเช่ือเป็นพนกังานของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ลูกคา้พิเศษกรณีท่ีเป็นผูบ้งัคบับญัชา
ระดบัสูงของหน่วยงาน 
    4.10 สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั (Housing Loan) 
  4.11 สินเช่ือกรุงไทยเคหะ ทรัพยท์วี (Subtavee Home Loan : 1380) เป็นสินเช่ือบา้นใหม่ 
เช่น เพื่อซ้ือท่ีดินพร้อมบา้น ทาวน์เฮาว ์อาคารพาณิชย ์เป็นวงเงินกูแ้บบมีกาํหนดระยะเวลา (Term 
Loan ) โดยหลกัทรัพยท่ี์กูค้ ํ้าประกนั ผูกู้ต้อ้งมีรายไดท่ี้แน่นอนหรือเป็นผูป้ระกอบการท่ีมีฐานะมัน่คง
เพียงพอท่ีจะชาํระหน้ีได ้ ผอ่นชาํระไดน้านสูงสุด 30 ปี ดอกเบ้ียตามประกาศอตัราดอกเบ้ียใหสิ้นเช่ือ
ของธนาคาร 
  4.12 สินเช่ือกรุงไทยเพิ่มสุข (Krung Thai Permsuk Loan) หมายถึง การใหกู้เ้พื่อซ้ือ
เคร่ืองอุปโภคบริโภคประเภทเคร่ืองอาํนวยความสะดวกท่ีจาํเป็นต่อการดาํรงชีวิต ไดแ้ก่ เฟอร์นิเจอร์ 
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ตอ้งเป็นผูมี้เงินเดือนหรือรายไดท่ี้แน่นอน ผอ่นชาํระเงินตน้พร้อมดอกเบ้ียเป็นราย
เดือน ๆ ละเท่า ๆ กนั   
 5. ดา้นบริการโอนเงินภายในประเทศ 
  5.1 การโอนเงินทางดร๊าฟท ์คือ การซ้ือดร๊าฟท ์จากธนาคารสั่งจ่ายใหผู้รั้บซ่ึงผูรั้บจะนาํ 
ดร๊าฟทไ์ปเบิกเงินหรือเขา้บญัชีไดท้นัที 
    5.2 การโอนเงินต่างธนาคาร เพื่อสะดวกแก่ผูรั้บเงินโอนท่ีไม่มีบญัชีเงินฝาก สามารถ
เบิกเงินโอนไดท่ี้หนา้เคาน์เตอร์ธนาคาร ผูโ้อนจะเสียค่าธรรมเนียมขั้นตํ่า 50.00 บาท ต่อราย 
  5.3 แคชเชียร์เช็ค ธนาคารออกให้แก่บุคคลทัว่ไป ใชเ้บิกจ่ายไดภ้ายในจงัหวดัคิด
ค่าธรรมเนียมในการออกแคชเชียร์เช็คฉบบัละ 20.00 บาท ถา้ขา้มจงัหวดัจะตอ้งเสียค่าธรรมเนียม 
ในอตัราหม่ืนละ 20.00 บาท  
  5.4 เช็คของขวญั ธนาคารมีเช็คของขวญัจาํหน่ายราคาขั้นตํ่า 200.00 บาท สูงสุดไม่เกิน 
20,000.00 บาท คิดค่าธรรมเนียมฉบบัละ 15.00 บาท 
  5.5 บริการชาํระเงินแทน (Teller Payment System) ในปัจจุบนัธนาคารไดเ้ลง็เห็น
ความไม่สะดวกต่าง ๆ อนัเกิดจากธุรกิจรัดตวัมากข้ึน เหตุน้ีธนาคารจึงไดเ้ปิดบริการชาํระเงินแทน
ลูกคา้ ดงัน้ี 
   5.5.1 บริการรับชาํระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่านํ้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์
   5.5.2 บริการรับชาํระภาษีทะเบียนรถยนต ์
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   5.5.3 บริการรับชาํระภาษีรายไดบุ้คคลธรรมดา 
   5.5.4 บริการรับชาํระค่าลงทะเบียนการศึกษา 
   5.5.5 บริการรับชาํระค่าเบ้ียประกนัภยั  
   บริการต่างๆเหล่าน้ีเพียงลูกคา้เปิดบญัชีเงินฝากไวก้บัธนาคาร และใหค้วามยนิยอม       
แก่ธนาคารใหเ้ป็นผูด้าํเนินการแทน ลูกคา้กจ็ะไดรั้บความสะดวก  
 6. บริการใหเ้ช่าตูนิ้รภยั  
  การให้เช่าตูนิ้รภยัทัว่ไปเป็นบริการประเภทหน่ึงของธนาคารท่ีให้ลูกคา้เช่าสําหรับ
เกบ็ทรัพยสิ์น ผูเ้ช่าจะตอ้งมีบญัชีเงินฝากอยูก่บัธนาคาร 
 ภาคธุรกิจต่างประเทศ ไดแ้ก่ 
 1. บริการดา้นสินคา้เขา้ 
  1.1 การเปิดแอลซี (Letter of Credit) การท่ีธนาคารออกตราสารตามคาํสั่งของผูซ้ื้อ
ใหแ้ก่ผูข้ายโดยผา่นธนาคาร ตวัแทนของธนาคารท่ีเปิดแอลซี เป็นการยนืยนัภาระผกูพนัว่า เม่ือผูข้ายได้
ปฏิบติัตามเง่ือนไขต่าง ๆ ท่ีระบุไวใ้นแอลซี ธนาคารท่ีเปิดแอลซี จะชาํระเงินให้แก่ผูข้าย และเม่ือ
ธนาคารชาํระเงินค่าสินคา้ใหผู้ส่้งออกแลว้เรียบร้อยแลว้ กจ็ะเรียกเกบ็เงินจากผูน้าํเขา้ภายหลงัประโยชน์
ท่ีลูกคา้จะไดรั้บคือ ดา้นผูซ้ื้อจะไดรั้บสินคา้ตามเง่ือนไขท่ีตกลงกบัผูข้าย ดา้นผูข้ายก็จะไดรั้บเงินค่า
สินคา้ตามเง่ือนไขในแอลซี ถูกตอ้งครบถว้น 
  1.2 บริการรับเรียกเกบ็เงินตามตัว๋เรียกเกบ็สินคา้เขา้ (Bills of Collection) 
 2. บริการดา้นสินคา้ส่งออก 
  2.1 สินคา้ก่อนส่งออก (Pre - shipment Credit) คือสินเช่ือท่ีผูส่้งออกนาํไปเป็นเงินทุน
ในการจดัเตรียมสินคา้ท่ีไดรั้บใบสัง่ซ้ือแลว้ 
  2.2 สินคา้หลงัส่งออก (Post - shipment Credit) เป็นการใหสิ้นเช่ือเม่ือผูส่้งออกไดจ้ดัส่ง
สินคา้ใหแ้ก่ผูซ้ื้อแลว้และนาํตัว๋สินคา้ออกมาใหธ้นาคารเรียกเกบ็จากผูซ้ื้อในต่างประเทศ 
  2.3 บริการรับเรียกเกบ็เงินตามตัว๋เรียกเกบ็สินคา้ส่ง 
 ปัจจัยในการให้บริการ 
 ปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อการสร้างประสิทธิผลของการนํานโยบายการให้บริการแก่
ประชาชนไปปฏิบติั  
 ไซเทล (Zeithaml.  2000 : 58-61) กล่าวว่า การบริการท่ีประสบความสาํเร็จตอ้งประกอบดว้ย
คุณสมบติัสาํคญัหรือปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี  
 1. ความเช่ือถือได ้(Reliability) ประกอบดว้ย 
  1.1 ความสมํ่าเสมอ (Consistency) 
  1.2 ความพึงพอใจ (Dependability) 
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 2. ความตอบสนอง (Responsive) 
  2.1 ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
  2.2 ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
  2.3 มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
  2.4 ปฏิบติัต่อผูบ้ริการเป็นอยา่งดี 
 3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย 
  3.1 ความสามารถในการใหบ้ริการ 
  3.2 ความสามารถในการส่ือสาร 
  3.3 ความสามรถในความรู้วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ 
 4. การเขา้ถึงการบริการ (Access) ประกอบดว้ย 
  4.1 ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่มากหรือซบัซอ้น
เกินไป 
  4.2 ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 
  4.3 เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 
  4.4 อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
 ปรีชา  ซ่ือนิคม (2543 : 12-13) กล่าวถึง ปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนดคุณภาพการบริการท่ีสามารถ 
นาํไปใชไ้ดก้บัการบริการทัว่ ๆไป มี 10 ประการ ดงัน้ี 
 1. ไวใ้จได ้หมายความวา่ การบริการนั้นตอ้งคงเสน้คงวาและไวว้างใจได ้
 2. ความพร้อม หมายถึง การบริการท่ีพร้อมทุกเวลา ผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจ และได้
เตรียมตวัท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
 3. ความสามารถ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการจะมีทกัษะและความรู้ในการใหบ้ริการนั้น 
 4. ความสามารถในการเขา้ถึง หมายความว่า จะตอ้งง่ายต่อการติดต่อ ไม่มีพิธีการซบัซอ้น
ไม่เสียเวลารอคอยนาน 
 5. ความมีอธัยาศยั หมายถึง ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นมิตรและเขา้ใจความรู้สึกของลูกคา้ 
 6. การสร้างความสมัพนัธ์ คือ การติดต่อใหข่้าวสารลูกคา้ดว้ยภาษาท่ีลูกคา้เขา้ใจรวมทั้ง
รับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 
 7. เช่ือถือได ้หมายถึง การบริการนั้นมีความซ่ือตรง เช่ือถือและไวว้างใจได ้
 8. มัน่คงปลอดภยั หมายถึง การบริการจะตอ้งไม่เป็นท่ีสงสัย ปราศจากการเส่ียงและ
อนัตราย 
 9. รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง พยายามทาํความเขา้ใจถึงความตอ้งการและความ
คาดหวงัของลูกคา้และใหบ้ริการท่ีทาํใหลู้กคา้คิดวา่เป็นความใส่ใจเฉพาะตวั 
 10. พยายามใหส่ิ้งท่ีลูกคา้สัมผสัได ้หมายถึง เนน้เป็นพิเศษในเร่ืองส่ิงอาํนวยความสะดวก
ท่ีเป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีสามารถสมัผสัได ้
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 พาราสุรามาน, ไซเทล และแบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml and Berry. 1988 : 34) ไดก้าํหนด
ปัจจยัคุณภาพบริการข้ึนในปี ค.ศ.1985 ดงัน้ีคือ 
 1. ลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ลกัษณะท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือส่ิงจบัตอ้งได ้เช่น ส่ิงอาํนวย 
ความสะดวก วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 
 2. ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตามท่ีได้สัญญาไวแ้ละมี
ความน่าเช่ือถือ 
 3. การตอบสนอง หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและใหบ้ริการผูใ้ชห้รือลูกคา้อยา่ง 
ทนัท่วงที 
 4. ความสามารถ หมายถึง การมีทกัษะและความรู้ในการใหบ้ริการท่ีสามารถแสดงออก
ใหผู้รั้บบริการไดเ้ห็น 
 5.  ความมีมารยาท หมายถึง ความสุภาพอ่อนโดยให้เกียรติมีนํ้ าใจและเป็นมิตรต่อ
ผูรั้บบริการ 
 6. ความน่าศรัทธา หมายถึง คุณค่าท่ีควรค่าแก่ความเช่ือถือ บริการท่ีซ่ือสตัย ์ไวใ้จได ้
 7.  ความมัน่คงปลอดภยั หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิต ทรัพยสิ์น
ช่ือเสียง ปราศจากความรู้ สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสยัต่างๆ รวมทั้งรักษาความลบัของผูรั้บบริการ 
 8.  การเขา้ถึงบริการ หมายถึง การท่ี ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บ
ความสะดวกจากการมารับบริการ 
 9. การส่ือสาร หมายถึง การให้ ความรู้ หรือข่าวสารแก่ลูกคา้ในรูปแบบท่ี ลูกคา้เขา้ใจ
ไดต้ลอดถึงการรับฟังลูกคา้ 
 10.  ความเขา้ใจ หมายถึง ความพยายามท่ีจะรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
 ต่อมาในปี ค.ศ.1990ไดมี้การพฒันาปัจจยักาํหนดคุณภาพบริการจาก 10 ดา้น เหลือ 5 ดา้น 
ดงัน้ี 
 1.  ลกัษณะทางกายภาพ ลกัษณะท่ีปรากฏใหเ้ห็น หรือส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้เช่น วสัดุ อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 
 2. ความน่าเช่ือถือ ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและให้บริการท่ีสัญญาไวอ้ย่างมี
คุณภาพและถูกตอ้งแม่นยาํ 
 3. การตอบสนอง ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและให้บริการผู ้ใช้หรือลูกค้าอย่าง
ทนัท่วงที 
 4. ความเช่ือมัน่ ความรู้ และมนุษยสมัพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการท่ีแสดงออกทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการ
มีความเช่ือมัน่ ในบริการท่ีไดรั้บ (เป็นการรวมปัจจยัดา้น ความสามารถ ความมีมารยาท ความน่า
ศรัทธา ความปลอดภยั การส่ือสาร เขา้ดว้ยกนั) 
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 5. การเขา้ถึงจิตใจ การดู แลเอาใจใส่และความสนใจท่ี ผูใ้หบ้ริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการ (เป็น 
ปัจจยัรวมดา้น การเขา้ถึงบริการและความเขา้ใจ เขา้ดว้ยกนั) 
 โดยสรุปแลว้ปัจจยัสาํคญัในการให้บริการ คือ ตอ้งให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจสูงสุด   
โดยผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างความเช่ือมัน่เช่ือถือและไวว้างใจในการใหบ้ริการ 
 ระบบการบริการ   
 ระบบการบริการถือเป็นจุดสาํคญัท่ีสุดในความสัมพนัธ์ระหว่างผูรั้บบริการกบัผูใ้ห้บริการ 
ดงันั้น การให้ความสําคญัการให้บริการตอ้งคิดถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการหรือลูกคา้เป็น
ผลลพัธ์สุดทา้ยจึงเป็นความสาํคญัของกระบวนการทาํงานทั้งหมด การปฏิบติัตามคาํสั่ง ระเบียบ กฎ
ขอ้บงัคบัเป็นเคร่ืองมือท่ีจะนาํไปสู่ความสาํเร็จและความพึงพอใจของผูรั้บบริการระบบการบริการ
นั้น มีผูใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี 
 วรเดช  จนัทรศร  และไพโรจน์  ภทัรนรากุล (2542 : 88) กล่าวถึงความหมายของระบบ
บริการ หมายถึง ระบบบริการของหน่วยงานท่ีประกอบดว้ยมาตรฐาน รวม 10 ดา้น ไดแ้ก่  ประสิทธิภาพ  
คุณภาพ ความทัว่ถึง ความเสมอภาค ความเป็นธรรม สนองตอบความตอ้งการ สนองตอบความพึงพอใจ 
ความต่อเน่ือง ความสะดวกสบาย ความพร้อมให้บริการ โดยมาตรฐานแต่ละดา้นมีตวัช้ีวดั ปรากฏ
รายละเอียดดงัตาราง 1 
 

ตาราง 1  เกณฑม์าตรฐานและตวัช้ีวดัของระบบบริการ 
       

เกณฑม์าตรฐาน  ตวัช้ีวดั 
ประสิทธิภาพ ความรวดเร็ว, ค่าบริการ                                         
คุณภาพ       ผลผลิต  ผลลพัธ์
ความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั 
ความเป็นธรรม การจดัลาํดบัความตอ้งการ 
สนองตอบความตอ้งการ ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายหรือลูกคา้ 
สนองความพึงพอใจ การยอมรับ,ขอ้ร้องเรียน 
ความทัว่ถึง กลุ่มเป้าหมาย, พื้นท่ีเป้าหมาย, หน่วยงานบริการ 
ความต่อเน่ือง  ความสะดวกสบาย  ความพร้อม
ในการใหบ้ริการ 

การบริการเสร็จส้ิน ณ จุดเดียว , ความพร้อม 
ของหน่วยงาน, ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ี 

 
ท่ีมา : การพฒันาระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดา้นการจดัสรรและสมัฤทธ์ิผลของงาน  
          ภาครัฐ (วรเดช  จนัทรศร.  2542 : 55) 
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  สรุปไดว้า่ระบบการบริการมีความสาํคญัต่อกระบวนการใหบ้ริการ โดยคาํนึงถึงความพึงใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ระบบบริการท่ีตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ ตรวจสอบความถูกตอ้งของ
เอกสาร ระยะเวลาการรับบริการ และความสะดวกของอาคารสถานท่ี ส่วนผูใ้หบ้ริการตอ้งใหค้วาม
สะดวก รวดเร็วถูกตอ้งใหค้วามเสมอภาค และมีมารยาทอธัยาศยัท่ีดี เพื่อนาํไปสู่ความสาํเร็จและความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 
งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 งานวจัิยต่างประเทศ 
 ความพึงพอใจในการรับบริการมีผูศึ้กษาไวพ้อสมควร ซ่ึงผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้เฉพาะงาน
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการเพื่อฐานและแนวทางของงานวิจยัในคร้ังน้ี 
 ซิปกิน และคนอ่ืนๆ (Zipkin and others.  1988 : 566 – 572) ไดศึ้กษาความพึงพอใจ ในการ
ใชบ้ริการสาธารณสุขในชนบทท่ีประเทศอิสราเอล (Israel) โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นมารดาเด็กอายตุ ํ่ากว่า 
14 ปี จาํนวน 110 คน ในหมู่บา้นเกษตรกรรม 2 แห่ง ผลการศึกษาพบว่า มารดามีความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการสาธารณสุข ถา้แพทยใ์ชเ้วลาตรวจรักษาและพดูคุยกบัผูป่้วยนานๆ 
 เคน, มาชิจิวสก้ี และฟินช ์(Kane, Maciejewaki and Finch.  1997 : 714 – 730) ไดศึ้กษา
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการกบัการดูแลรักษาและผลลพัธ์ของการดูแลรักษา ซ่ึงในการศึกษาความ 
พึงพอใจของผูรั้บบริการประกอบดว้ยมิติความพึงพอใจดา้นคุณภาพการดูแลรักษา คุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาล และเวลาใหก้ารดูแลรักษาของแพทย ์โดยสอบถามผูรั้บบริการท่ีตอ้งการผา่ตดัถุงนํ้ าดี  
จาํนวน 2,116 คน ก่อนการผา่ตดัและหลงัการผา่ตดั 6 เดือน ผลการศึกษาพบว่าผลลพัธ์ของการดูแล
รักษามีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีระดบัสูง แต่ในการใหบ้ริการดูแล
รักษาตอ้งปรับปรุงใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
 คอน วิสก้ี (Convimsky.  1998 : 223-229) ไดท้าํการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างสภาพ
การเปล่ียนแปลงสุขภาพและความพึงพอใจของผูป่้วยอายรุกรรม ท่ีนอนโรงพยาบาล จาํนวน 445 คน   
ท่ีมีอายมุากกวา่ 70 ปี โดยการสมัภาษณ์ผูป่้วยท่ีนอนโรงพยาบาล  และจาํหน่ายเพื่อวดัสถานสุขภาพ
ในการปฏิบติักิจกรรมประจาํวนั 5 รายการ และเม่ือจาํหน่ายพบวา่ผูป่้วยมีความพึงพอใจอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติ ซ่ึงผลท่ีไดน้าํไปสู่การปรับปรุงการวดัผล และคุณภาพการดูแลท่ีตอ้งพิจารณาถึงความ 
พึงพอใจของผูป่้วยและการเปล่ียนแปลงระหวา่งอยูโ่รงพยาบาล 
 เบอร์วิท และชอร์ (Berwich and Shore.  1999 : 661 – 665) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการ
ในการดูแลสุขภาพ  ซ่ึงการให้บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งประกอบด้วยพฤติกรรมการให้บริการ 
ความสามารถในด้านเทคนิคของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงพื้นฐานการให้บริการท่ีมีคุณภาพ จะเร่ิมตั้งแต่
กิจกรรมการให้บริการท่ีพบไดใ้นการดูแลสุขภาพท่ีมีการปรับปรุงผลลพัธ์ในการบริการท่ีเป็นไป
ตามความพึงพอใจของทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการสามารถลดตน้ทุนในการใหบ้ริการและมีประโยชน์ 
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 งานวจัิยในประเทศ 
 ชนะ  กลา้ชิงชยั ( 2541 : 57-61)ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ ต่อการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ์ สาขาบึงบูรณ์  จงัหวดัศรีสะเกษ โดยศึกษาองคป์ระกอบ4 ดา้นไดแ้ก่ดา้น
ภูมิหลงัของลูกคา้ ความเท่าเทียมกนัของการบริการ ความรวดเร็วของการบริการและความกา้วหนา้
ทนัสมยัของการบริการ พอสรุปไดว้า่ปัจจยัในดา้นสถานภาพสมรส อาชีพ สภาพแวดลอ้ม ดา้นพนกังาน
และการตอ้นรับ ท่ีตั้ง และสถานท่ีประกอบการ ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บความชดัเจนของขอ้มูล
และระยะเวลาในการใหบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
 ชรินธร  คุมพป์ระพทัธ์ (2541 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับ
การฝึกอาชีพต่อกิจกรรมการฝึกอาชีพของศูนยฟ้ื์นฟูอาชีพคนพิการ บา้นทองพูนเผ่ามนัส จงัหวดั
อุบลราชธานี เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ และนาํไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ 
ในการให้บริการ พบว่าผูเ้ขา้รับการฝึกอาชีพของศูนยฟ้ื์นฟูอาชีพคนพิการมีความพึงพอใจในระดบั
ตํ่า เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพของครอบครัว  อาชีพท่ีเขา้รับการฝึก ภูมิลาํเนา 
อาคารท่ีพกัของผูเ้ขา้รับการฝึกอาชีพมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อกิจกรรมฝึกอาชีพคนพิการ 
 จามจุรี  จนัทรัตนา (2543 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
บริการของธนาคารออมสิน สาขาสงขลา จงัหวดัสงขลา พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการ
ของธนาคารออมสิน ดา้นฝาก – ถอน และดา้นสินเช่ือ ในภาพรวมทุกดา้นลูกคา้มีความพึงพอใจ
ค่อนขา้งมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.81) ปัจจยัของอาชีพมีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้น
สินเช่ือแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยปัจจยัของระดบัการศึกษาระยะเวลาการ
เป็นลูกคา้ ประเภทบริการในภาพรวมทุกดา้น และปัจจยัของอาชีพ  ดา้นฝาก – ถอน มีผลต่อความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สุรพนัธ์  เด็ดขาด (2544 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้
บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาบางเลน จงัหวดันครปฐม 
พบว่าโดยภาพรวมลูกคา้มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง  แต่เม่ือพิจารณาแยกเป็นประเภทของการ
ให้บริการพบว่าประเภทบริการเสริมอ่ืน ๆ อยู่ในเกณฑพ์อใจ ส่วนประเภทบริการเงินกู ้ ประเภท
บริการเงินฝาก ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
การใชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา การใหค้วามสาํคญัของปัจจยัเหตุแห่งความพอใจ/ไม่พอใจ 
ในการบริการลูกคา้ และปัจจยัลกัษณะทัว่ไปของธนาคารไดแ้ก่ความรวดเร็วและทนัเวลา ความพร้อม
ในการใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการ รู้บทบาทของตนเองและเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
 วรัปสร  เจริญโพธ์ิ (2545 : บทคดัยอ่) ทาํการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
ให้บริการในระบบการจดัส่งสินคา้ให้ลูกคา้ถึงบา้น : ศึกษากรณีบริษทัเพาเวอร์บาย จาํกดั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ 
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 1. ในการให้บริการในระบบการจดัการจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ถึงบา้น ภาพรวมพบว่าลูกคา้ 
มีความพึงพอใจมาก และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจในดา้นอ่ืน ๆ โดยเรียงจากมากไปหานอ้ยพบว่า
ลูกคา้มีความพึงพอใจมากในดา้นสถานท่ีใหบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นพนกังานบริการ และดา้น
ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ อนัดบัสุดทา้ยคือดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ 
 2. ในการทดสอบสมมติฐานพบว่า ระดบัการศึกษาและระยะเวลาท่ีลูกคา้มีความสัมพนัธ์ 
กบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการในระบบการจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ถึงบา้น ของบริษทัเพาเวอร์บาย 
จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได ้ลกัษณะของท่ีอยู่อาศยั ประเภทของการชาํระค่า
สินคา้ สาเหตุการตดัสินใจซ้ือ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการให้บริการในระบบการ
จดัการจดัส่งสินคา้ให้ลูกคา้ถึงบา้น ของบริษทัเพาเวอร์บาย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติ   
 พิทกัษ ์ สันติพิทกัษ ์(2546 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองการศึกษาโครงการ และความ 
พึงพอใจของลูกคา้ ในการใชบ้ริการธนาคารชาริอะฮ ์ เปรียบเทียบกบัธนาคารพาณิชย ์ในดา้นคุณภาพ
การให้บริการ ดา้นการบริการหนา้เคาน์เตอร์ ดา้นพนกังานเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน ดา้นสถานท่ีและ
ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อธนาคารพบว่าลูกคา้ธนาคารชาริอะฮแ์ละธนาคารพาณิชยมี์ความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนัในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นบริการหนา้เคาน์เตอร์ ดา้นพนกังาน
เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน ดา้นสถานท่ี ซ่ึงลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารชาริอะฮ์ มีความพึงพอใจมากกว่า
ธนาคารพาณิชย ์ ส่วนความพึงพอใจในการดาํเนินธุรกิจ ของธนาคารผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์
มีความพึงพอใจมากกวา่ธนาคารชาริอะฮ ์
 ผูว้ิจยัไดเ้สนอความหมาย แนวคิด ทฤษฎี จากเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยั
เร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย  จาํกดั (มหาชน)  สาขาพล้ิว       
จงัหวดัจนัทบุรี สามารถสรุปเพื่อนาํมาใชเ้ป็นแนวทางในการวิจยัคร้ังน้ี กล่าวคือเม่ือลูกคา้ผูรั้บบริการ
จากธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จะรับรู้ถึงการบริการท่ีปรากฏข้ึนและจะทาํการ
ประเมินการบริการนั้นว่าจะมีความพึงพอใจหรือไม่ มากน้อยเพียงใดตามเกณฑ์ท่ีแตกต่างกนัไป
เพราะปัจจยัอ่ืนท่ีส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ผูรั้บบริการ เช่น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ ประเภทของบริการ ท่ีอยูปั่จจุบนั ปัจจยัดา้นระบบการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
ปัจจยัดงักล่าวขา้งตน้ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ผูรั้บบริการ                

 




