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 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาระดบั ความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการให ้
บริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้น
ธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์  ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่
วยัทาํงานท่ีใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยจาํแนกตามตวัแปร เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส 
ระดบัการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาร และกลุ่มตามรายได ้กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ 
ลูกคา้ผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและ
การขาย 6 จาํนวน 369 คน ดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้น (Stratified Random Sampling) โดยแบ่ง
ลูกคา้ออกเป็น 3 กลุ่ม ตามกลุ่มรายได ้จาํนวนกลุ่มละ 123 คน แลว้ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่ง ตามความสะดวก 
(Convenience Sampling) ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวจิยั สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ 
การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สาํหรับผลการทดสอบสมมติฐานใช้
การทดสอบค่าที และค่าเอฟ หากพบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ นาํไปทดสอบเป็นรายคู่โดย
ใชว้ิธีของเชฟเฟ่ 
 ผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี 
  1. ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย กลุ่มอายรุะหวา่ง 41 – 55 ปี มีมากท่ีสุด 
มีสถานภาพสมรสมากกวา่สถานภาพโสด นอกจากน้ียงัพบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน เป็นลูกคา้ธนาคารมากกวา่ 5 ปีข้ึนไป มีรายได ้15,000 – 100,000 บาท  
  2. สาํหรับการใชบ้ริการธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเคร่ือง
ATM มากท่ีสุด นอกจากน้ี ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยลูกคา้มีความพงึพอใจมากท่ีสุดใน
ดา้นบริการ รองลงมามีความพึงพอใจในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในดา้น
สภาพแวดลอ้มของธนาคาร  
  3. สาํหรับการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพ และกลุ่มตาม
รายไดแ้ตกต่างกนั มีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขต
บริการและการขาย 6 ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แต่
ลูกคา้ท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส และระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคารแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให ้



บริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้น
ไม่แตกต่างกนั 
  4. ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการ
ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาในเขตบริการและการขาย 6 กรุงเทพมหานคร 
พบวา่  
   4.1 ดา้นบริการ ไดแ้ก่ ควรกาํหนดแผนยทุธศาสตร์เพื่อส่งเสริมใหลู้กคา้มาใชบ้ริการ
มากยิง่ข้ึน  
   4.2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่  ควรเพ่ิมพนกังานในช่วงท่ีผูม้าใชบ้ริการมาก  
   4.3 ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ ไดแ้ก่ บริการส่ืออินเตอร์เน็ต ควรมีขั้นตอนการให ้
บริการท่ีสะดวกต่อการทาํรายการ ไม่ยุง่ยาก และมีความสะดวกรวดเร็ว   
   4.4 ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร ไดแ้ก่ จดัตกแต่งสถานท่ีทั้งภายในและภายนอก
อาคารใหมี้ความเป็นระเบียบ เรียบร้อย เพือ่ใหดู้กวา้งขวางข้ึน หรือดูไม่รก 
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 The aim of this research is to study the level of satisfaction of working adults toward the 
services provided by Kasikornbank Public Company Limited (PCL). This study examines 4 areas: 
Service; Service Staff; Electronic Banking; and Environmental Conditions in the Bank.  In order to 
compare the level of satisfaction of working adults toward the services provided by Kasikornbank Public 
Company Limited (PCL) – according to the variables of age, sex, marital status, level of education, 
profession, length of time as a customer of the bank, and income group – a sample group of 369 
customers of Kasikornbank Public Company Limited (PCL), Service and Sales District 6, Bangkok, was 
divided into 3 income groups for Stratified Random Sampling with each group comprising 123 persons. 
Convenience Sampling was used in the distribution of questionnaires as research tools.  Statistical tools 
for data analysis are Frequency, Percentage, Mean, and Standard Deviation. The hypothesis was tested 
with the T-test and the F-value where differences were statistically significant. Pairs were tested using 
the Scheffe method. 
 Summary of Research Findings 
  1.  More customers were female than male.  The age group between 41-55 years was 
the largest. A majority of customers were married, rather than single.  In addition, it was found that most 
costumers had a bachelor’s degree level of education, employees of private companies had been bank 
customers for more than 5 years, and had an income ranging from 15,000 to 100,00 baht.   
  2. In respect to Electronic Banking, it was found that a majority of customers use ATM 
machines the most.  In addition, customers had a high level of satisfaction with Kasikornbank Public 
Company Limited (PCL), Service and Sales District 6.  Overall, customers were most satisfied with 
Service, followed by Service Staff, and least satisfied with Environmental Conditions of the Bank.  
  3. In respect to testing the hypothesis, the findings  the customers with different ages, 
occupation and salary had satisfaction with the services of the staff of Kasikornbank Public was 
statistical significant difference at 0.5. But the customers with different gender, ages, marital status and 



the duration of using the services of Kasikornbank Public  had satisfaction with the services of 
Kasikornbank Public in general and each aspects was not statistical significant difference. 
  4. Recommendations about the study of Satisfaction of Working Adults Toward 
Services of Kasikornbank Public Company Limited (PCL): Case Study of Service and Sales District 6, 
Bangkok. The findings are: 
   4.1 Service: Develop strategies to promote more usage of services by customers; 
   4.2 Service Staff: Increase the number of service staff during peak banking hours; 
   4.3 Electronic Banking: Internet services should make banking convenient, not 
difficult, for faster service; 
   4.4 Environmental Conditions in the Bank: Design building interior and exterior to 
appear more orderly, more roomy, and uncluttered.  
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ประกาศคุณูปการ 
 

 ปริญญานิพนธ์ฉบบัน้ีสาํเร็จไดด้ว้ยความกรุณาและความอนุเคราะห์อยา่งสูงจากประธาน ควบคุม
ปริญญานิพนธ์ อาจารย ์ดร.วฒันีย ์โรจน์สมัฤทธ์ิ ท่ีไดใ้หค้าํปรึกษา ขอ้เสนอแนะ ตลอดจนปรับปรุงแกไ้ข
ใหป้ริญญานิพนธ์มีความสมบูรณ์ รองศาสตราจารย ์ดร.เสาวนีย ์  เลวลัย ์กรรมการควบคุมปริญญานิพนธ์  
ซ่ึงไดใ้หค้วามกรุณาในการใหค้าํปรึกษา ดูแล แนะนาํการจดัทาํปริญญานิพนธ์มาโดยตลอด ผูว้ิจยัขอกราบ
ขอบพระคุณดว้ยความเคารพอยา่งสูง ณ โอกาสน้ี 
 ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณ อาจารย ์ ดร.กมัปนาท บริบูรณ์ ท่ีใหค้วามกรุณาเป็นประธานการ
สอบปากเปล่าปริญญานิพนธ์  รองศาสตราจารย ์ดร.สุวฒัน์  วฒันวงศ ์ ท่ีใหค้วามกรุณาเป็นกรรมการสอบ
เพ่ิมเติม และคณาจารยภ์าควิชาการศึกษาผูใ้หญ่ทุกท่านท่ีใหค้วามรู้ ใหค้าํปรึกษา แนะนาํ ทาํใหง้านวิจยัน้ี
สมบูรณ์ยิง่ข้ึน 
 ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 5 ท่าน คือ อาจารย ์ดร.สุมลนิตย ์เกิดหนุนวงศ ์อาจารย์
ประจาํภาควิชาการศึกษาผูใ้หญ่ คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  ดร.วารุณี  อศัวโภคิน  
ปริญญาเอกภาควิชาการศึกษาผูใ้หญ่ คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ดร.สุนิสา เล้ียงสุขสรรค ์ 
ปริญญาเอกภาควิชาการศึกษาผูใ้หญ่ คณะศึกษาศาสตร์ มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ คุณนาวิน แสงสนัต ์ 
รองผูอ้าํนวยการฝ่าย ทาํหนา้ท่ีผูจ้ดัการเขต 6 ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) คุณมนสัวดี ขาํสุวรรณ์  
หวัหนา้ส่วน ทาํหนา้ท่ีผูจ้ดัการ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาราชวตัร ท่ีไดก้รุณาตรวจสอบเคร่ืองมือ
ท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี พร้อมทั้งใหค้าํแนะนาํท่ีเป็นประโยชน์ สามารถนาํเคร่ืองมือไปใชไ้ด ้
 ผูว้ิจยัขอขอบคุณ ดร.วารุณี อศัวโภคิน พี่ๆ และเพือ่นๆ นิสิตปริญญาเอกและปริญญาโทวิชาเอก
การศึกษาผูใ้หญ่ ทุกท่านท่ีใหค้าํปรึกษาและเป็นกาํลงัใจตลอดมา 
 ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณ ผูจ้ดัการ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย รวมทั้งเจา้หนา้ท่ี บมจ. ธนาคารกสิกรไทย 
สาขาในเขตบริการและการขาย 6  ทั้ง 15  สาขา  ท่ีไดเ้อ้ือเฟ้ือสถานท่ีในการเกบ็ขอ้มูล  จนทาํใหป้ริญญานิพนธ์
สาํเร็จลงได ้
   สุดทา้ยน้ี ผูว้ิจยัขอใหง้านวิจยัน้ีไดเ้ป็นประโยชน์สาํหรับผูเ้ก่ียวขอ้งกบัผูท่ี้สนใจ ผูว้ิจยัขอกราบ 
พระคุณบิดา มารดา  และทุกคนในครอบครัวตลอดจนเพ่ือนๆ ท่ีใหค้วามช่วยเหลือและเป็นกาํลงัใจอยา่งดี
ยิง่ในการทาํวิทยานิพนธ์คร้ังน้ีจนทาํใหว้ทิยานิพนธ์น้ีสาํเร็จลงไดด้ว้ยดี 
 
 
                ดุสดี  เกษมมงคล 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
ภูมิหลงั 
 สภาวการณ์ความกา้วหนา้ของโลกในปัจจุบนั ทาํใหเ้กิดความเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจของประเทศ
ต่างๆ ในโลก ไม่วา่จะเป็นการแข่งขนัทางเศรษฐกิจ การพฒันาของสงัคมและเทคโนโลย ีการเขา้สู่ตลาด
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในปี 2558 ซ่ึงไทยจะตอ้งยกเลิกภาษีและเปิดเสรีทางการคา้ใหก้บัประเทศสมาชิก 
ทาํใหก้ารแข่งขนัทางการคา้มีความรุนแรงข้ึน รวมถึงการพฒันาและการกระจายทางดา้นการศึกษาโดย
ทางตรงและทางออ้ม  จากผลของการเปล่ียนแปลงดงัท่ีกล่าวมา จึงเป็นสาเหตุสาํคญัท่ีทาํใหส้ถาบนัการศึกษา 
สถาบนัการเงิน และสถาบนัดา้นสุขภาพอนามยั มีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งมีการพฒันาคนเพื่อรองรับเทคโนโลยี
ใหม่  ๆท่ีเขา้มาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของหน่วยงาน ธนาคารกเ็ป็นหน่วยงานหน่ึงของสถาบนั
การเงินท่ีมีส่วนสาํคญัในการผลกัดนัความเจริญของเศรษฐกิจภายในประเทศโดยท่ีธนาคารเป็นสถาบนั
การเงินท่ีมีหนา้ท่ีระดมเงินออมของประชาชน ทัว่ไป และจดัสรรเงินเพือ่การกูย้มืในภาคเศรษฐกิจต่างๆ 
ธนาคารพาณิชยจึ์งเป็นแหล่งอาํนวยทุนท่ีสาํคญั เพราะธนาคารจะเป็นกลไกท่ีแขง็แรงในระบบการเงินของ
ประเทศ  มาตรการดา้นการเงินการคลงัเพือ่ระดมเงินออม (2551: ออนไลน์) 
 อยา่งไรกต็ามในปัจจุบนัอตัราการแข่งขนัของธนาคารพาณิชยสู์งมากและมีแนวโนม้ท่ีจะมี
การแข่งขนัเพิม่ข้ึน เน่ืองจากความเจริญกา้วหนา้ทางเศรษฐกิจของประเทศ และการท่ีมีธนาคารต่างชาติ
เขา้มาร่วมลงทุนหรือดาํเนินกิจการในประเทศ ซ่ึงธนาคารเหล่าน้ีจะมีการลงทุนในอตัราท่ีสูง ตลอดจนมี
การจดัการท่ีทนัสมยัและเป็นระบบสากล เป็นผลใหธ้นาคารในประเทศยอ่มตอ้งมีการปรับปรุงประสิทธิภาพ
ของตนใหท้ดัเทียมกนั ซ่ึงการปรับปรุงเพื่อพฒันาประสิทธิภาพส่วนหน่ึงกคื็อ การบริการของธนาคาร 
 เน่ืองจากการบริการคือ หลกัและหวัใจสาํคญัของธุรกิจการธนาคาร การท่ีธนาคารใหก้ารบริการ
ท่ีดีกบั ลูกคา้ กจ็ะเป็นการสร้างภาพพจน์ท่ีดีของธนาคารใหเ้กิดกบัประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ นาํไป สู่การเกิด
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคาร และยงัเป็นการโนม้นา้วใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการท่ีจะกลบัมาใช้
บริการของธนาคารอีก และยงัมีส่วนช่วยในการประชาสมัพนัธ์ของธนาคารสู่สาธารณชนอีกดา้นหน่ึงดว้ย 
การท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการบ่อยคร้ัง หรือมีลูกคา้มาใชบ้ริการจาํนวนมากข้ึนกจ็ะส่งผลใหธ้นาคารมีโอกาส
ระดมเงินออมจากลูกคา้ และขณะเดียวกนัธนาคารกจ็ะไดมี้โอกาสท่ีจะปล่อยสินเช่ือเพื่อใหป้ระชาชนได้
นาํไปลงทุนในดา้นต่าง  ๆซ่ึงจะส่งผลโดยตรงต่อการพฒันาเศรษฐกิจของทอ้งถ่ินและประเทศใหเ้จริญ กา้วหนา้
และมีความมัน่คงไดอ้ยา่งสมบูรณ์ (การพฒันาระบบการเงินกบัการเติบโตของเศรษฐกิจ (2554: 9) 
 ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชยใ์นประเทศท่ีมีบทบาทสาํคญัต่อการส่งเสริม
การพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) เป็นธนาคารท่ีอยูใ่นระดบัแนวหนา้
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ของกลุ่มธนาคารพาณิชยด์ว้ยกนั (นเรศ ภูโคกสูง.  2541: 2) จากภาวะเศรษฐกิจในยคุปัจจุบนั การเติบโต
ของสภาพเศรษฐกิจ โดยรวมสูงกวา่ปีท่ีผา่นมา และการซ่อมแซม พลิกฟ้ืนสภาพบา้นเรือนหลงัเกิดอุทกภยั
คร้ังใหญ่ในปี 2554 ทาํใหป้ระชาชนมีความตอ้งการการเงินในรูปแบบต่างๆ มากข้ึน ธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) จึงตั้งเป้าหมายความสาํเร็จ คือ “ครองใจลูกคา้สู่ความเป็นหน่ึง” ยกระดบัคุณภาพการให ้
บริการ โดยตั้งเป้าหมายคะแนนความพึงพอใจในการใชบ้ริการสูงเป็นอนัดบั 1 ในโลก  ทาํให ้ธนาคาร
กสิกรไทย  จาํกดั (มหาชน) ไดป้รับเปล่ียนกลยทุธ์ในการบริการเพื่อใหเ้หมาะสม และเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการบริการ  เพ่ือเพิ่มศกัยภาพของธนาคาร และความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ไดท้นัท่วงที การท่ีธนาคารนาํการบริการซ่ึงผนวกกบัเทคโนโลยใีหม่และการขยายเครือข่ายสาขาในดา้น
เพิ่มความสะดวก ใหแ้ก่ลูกคา้ เพื่อเป็นการบริการลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจอยา่งสูงสุด อีกทั้งการนาํ
กลยทุธ์ทางการตลาดแบบหลายช่องทาง (Multi-channel Marketing) มาใชเ้พื่อช่วงชิงความไดเ้ปรียบใน
การเขา้ถึงลูกคา้มากข้ึน ตลอดจนเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการลูกคา้ในสภาพแวดลอ้มท่ีมีความซบัซอ้น
และเปล่ียนแปลงตลอดเวลา เพื่อ ท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีหลากหลาย โดยเฉพาะอยา่งยิง่
ดา้นการบริการ ทาํใหลู้กคา้ เกิดความพึงพอใจอยา่งสูงสุด รวมทั้งการวางแผนกลยทุธ์และการประเมิน
องคก์รดว้ย (Balance Scorecard) เพื่อประเมินผลการดาํเนินงาน พฒันาองคก์รของผูป้ฏิบติัทุกระดบั  เพื่อ
พฒันาและแกไ้ขแบบยัง่ยนื โดยเฉพาะการนาํตวัวดัตวัคูณคุณภาพการบริการและการขาย (BQM : Branch 
Quality Multiplier)  ดา้นความพึงพอใจต่อการบริการ มาใชเ้ป็นเกณฑใ์นการบริหารงานของธนาคาร  ดงันั้น
ถา้พนกังานใหบ้ริการลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด กจ็ะส่งใหผ้ลการดาํเนินงานของพนกังานบรรลุตาม
เป้าหมายของธนาคาร 
 ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) จึงไดส้ร้างมิติใหม่ในการใหบ้ริการท่ีมากกวา่บริการทาง
การเงิน ดว้ยการเพิ่มองคค์วามรู้ ช่วยใหลู้กคา้ทั้งท่ีเป็นบุคคลและองคก์รธุรกิจใหป้ระสบความสาํเร็จ มุ่งสร้าง
ความแตกต่างของการใหบ้ริการรองรับการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแผนพฒันาเศรษฐกิจ
แห่งชาติ ฉบบัท่ี 11  การพฒันามนุษย ์นอกจากการใหค้วามสาํคญักบัการเรียนรู้ศาสตร์วิทยาการ แลว้ 
การดาํเนินชีวิตในโลกยคุศตวรรษท่ี 21 ไดโ้ดยตอ้งมีจิตสาธารณะใน 5 ประการ คือ จิตแห่งวิทยาการ จิตแห่ง
การสงัเคราะห์ จิตแห่งการสร้างสรรค ์จิตแห่งความเคารพ จิตแห่งคุณธรรม การพฒันาคน ทุกช่วงอายใุหเ้ป็น
ทุนมนุษยท่ี์เขม้แขง็ มีความรู้พื้นฐานท่ีมีคุณภาพ เรียนรู้ทกัษะชีวิตท่ีเหมาะสม และมีความรู้ชาํนาญใน
ศาสตร์วิทยาการ ไดรั้บการพฒันาต่อยอดตามศกัยภาพ และความถนดัอยา่งต่อเน่ืองตลอดชีวติ เนน้กระบวนการ 
พฒันาท่ีคนเป็นศูนยก์ลางทุกภาคส่วนสนบัสนุน โดยภาคประชาชน/ชุมชน ตอ้งมีบทบาทเป็นเจา้ของเร่ือง 
มีบทบาทสาํคญัตลอดกระบวนการ ภาครัฐ 
 ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ไดมี้นโยบายพฒันาพนกังานใหมี้ความรู้  เรียนรู้  ทั้งระบบ   
E-Learning และจดัฝึกอบรม เพือ่ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน รวมทั้งพฒันาการบริการใหลู้กคา้มีความพึงพอใจ
สูงสุด โดยเนน้บริการแบบเป็นท่ีปรึกษา เพือ่ใหลู้กคา้แต่ละช่วงวยัทาํงานเตรียมพร้อมสาํหรับความมุ่งหวงั
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ในอนาคต โดยเร่ิมตั้งแต่วยัผูใ้หญ่วยัทาํงานตอนตน้ช่วงท่ี 1 ช่วงอายรุะหวา่ง 21 – 30 ปี ผูใ้หญ่วยัทาํงาน
ช่วงท่ี 2  ช่วงอายรุะหวา่ง 31 – 40 ปี ผูใ้หญ่วยัทาํงานช่วงท่ี 3  ช่วงอายรุะหวา่ง 41 – 55 ปี และผูใ้หญ่วยัทาํงาน
ช่วงท่ี 4 ช่วงอาย ุ55 ปีข้ึนไป จนถึงวยัเกษียณอาย ุโดยเฉพาะอยา่งยิง่ในวยัเกษียณอาย ุควรจะทาํอยา่งไรหรือ
วางแผนเช่นไร เพื่อท่ีจะใหมี้เงินพอเล้ียงชีพจนตลอดชีวิต นอกจากน้ี ปัญหา "เบบ้ี บูมเมอร์ รีไทร์เมนท"์ 
ทั้งในประเทศและต่างประเทศบ่งช้ีวา่ ประชากรกลุ่มใหญ่ท่ีเกิดหลงัสงครามโลกคร้ังท่ี 2 อาจก่อวกิฤติ
ใหก้บัโลกได ้ซ่ึงเป็นวิกฤติท่ีมีความรุนแรงมากกวา่โรคซาร์ส สึนามิ แผน่ดินไหวในญ่ีปุ่น ไขห้วดันกหรือ
ไขห้วดั 2009 มารวมกนั เพราะปริมาณเงินหรือความตอ้งการซ้ือของคนกลุ่มน้ีจะลดลง เน่ืองจากไม่มีเงิน 
ทั้งน้ีเบบ้ีบูมเมอร์คนแรกไดเ้ร่ิมเกษียณ ในปี 2549 และจาํนวนอีกไม่นอ้ย เร่ิมทยอยเกษียณ บรรดาคนกลุ่มน้ี
ไม่นอ้ยกวา่ 80 ลา้นคน ถือเป็นกลุ่มใหญ่สุดของโลกกลุ่มหน่ึง และเป็นผูซ้ื้อหลกัของหลายอุตสาหกรรม
ท่ีใชต้น้ทุนผลิตสินคา้ตํ่า รองรับตลาดล่างอยา่งเบบ้ีบูมเมอร์ ซ่ึงเปรียบไดก้บัพลงัสาํคญั เป็นกลไกหลกั
ช่วยอุตสาหกรรมต่างๆ และการเงินทัว่โลกขยายตวัได ้ขณะท่ีคนไทยในอีก 20 ปีขา้งหนา้ อาจเผชิญปัญหา
วิกฤติผูสู้งอายเุช่นกนั เพราะประชากรอายกุวา่ 60 ปี จะเพิ่ม 2 เท่าจาก 9.3% ในปี 2543 เป็น 18%  ในปี 
2563 ขณะท่ีโครงสร้างประชากร 30 ปีขา้งหนา้จะเปล่ียนแปลงไปสู่สงัคมผูสู้งอาย ุมีวยัทาํงานนอ้ยลง 
แนวโนม้น่าวติกขา้งตน้ การบริการเป็นท่ีปรึกษาและวางแผนการเงิน  จะทาํใหค้นไทยเปล่ียนทศันคติ
จากการพึ่งพาลูกหลาน หนัมาต่ืนตวัสนใจวางแผนการออมเงิน และบริหารเงินเพื่อเกษียณอยา่งมีความสุข   
 จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงาน
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษา สาขาในเขตบริการและการขาย 6 
กรุงเทพมหานคร ในดา้นการบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นอิเลค็ทรอนิกส์ ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ของธนาคาร เพื่อท่ีจะนาํผลวิจยัคร้ังน้ีไปเป็นแนวทางใหธ้นาคาร ไดน้าํมาพฒันาบุคลากร และปรับปรุง
การปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการ เพื่อเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ใหส้อดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด และเป็นแนวทางใหผู้จ้ดัการสาขาและ
พนกังานสาขาอ่ืนๆ ตลอดจนผูบ้ริหารระดบัสูงใชเ้ป็นแนวทางในการบริหารงานสาขาใหป้ระสบผล สาํเร็จ
ในธุรกิจธนาคาร สามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ และสามารถแข่งขนักบัธนาคารพาณิชยอ่ื์นๆ ได ้
 

 ความมุ่งหมายของการวจิยั 
 1. เพื่อศึกษาระดบั ความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์  
ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร   
 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานท่ีใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
(มหาชน) โดยจาํแนกตามตวัแปร เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาการเป็น
ลูกคา้ธนาคาร และกลุ่มตามรายได ้
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ความสําคญัของการวจิยั 
 1. ผลการวิจยัทาํใหไ้ดข้อ้มูลความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคาร 
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในดา้นต่าง  ๆไดแ้ก่ ดา้นบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 
ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร เพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ เพ่ิมประสิทธิภาพในการให ้
บริการไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ และทาํใหลู้กคา้พึงพอใจสูงสุด 
 2. ผลของการวจิยัทาํใหไ้ดข้อ้มูลเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาหลกัสูตรสาํหรับอบรมบุคลากร
ของธนาคาร เพื่อเพิ่มเติมประสิทธิภาพในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
 3. การวิจยัคร้ังน้ี จะเป็นฐานขอ้มูลในการศึกษาคน้ควา้วจิยัท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ  สาํหรับ
การวิจยัต่อไป 

 
ขอบเขตของการวจิยั 
 การวิจยัคร้ังน้ี  เป็นการวจิยัเชิงสาํรวจ  โดยกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
 ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย 
  1. ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 เฉล่ียต่อวนั เป็นจาํนวนประชากร
ทั้งส้ิน 4,542 คน 
  2. กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีไดม้าจาก การคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากตวัแทน
ของประชากรตามสูตรของ ยามาเน (Yamane.  1967: 886) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 
จาํนวน 369 คน การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง ใชว้ธีิการสุ่มแบบแบ่งชั้น (Stratified Random Sampling) โดยแบ่ง
ลูกคา้ออกเป็น 3 กลุ่ม ตามกลุ่มรายได ้จาํนวนกลุ่มละ 123 คน แลว้ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่ง ตามความสะดวก 
(Convenience Sampling) จนครบจาํนวนตวัอยา่งทั้ง 3 กลุ่มท่ีกาํหนดไว ้
 ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 
  1. ตวัแปรอิสระ เป็นขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้หญ่วยัทาํงานท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ไดแ้ก่ 
   1.1 เพศ 
    1.1.1 ชาย 
    1.1.2 หญิง 
   1.2 อาย ุ
    1.2.1 ตั้งแต่ 21 – 30 ปี 
    1.2.2 ตั้งแต่ 31 – 40 ปี 
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    1.2.3 ตั้งแต่ 41 – 55 ปี 
    1.2.4 ตั้งแต่ 55 ปี ข้ึนไป 
   1.3 สภานภาพการสมรส 
    1.3.1 โสด 
    1.3.2 สมรส  
   1.4 ระดบัการศึกษา 
    1.4.1 ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 
    1.4.2 ปริญญาตรี 
    1.4.3 สูงกวา่ปริญญาตรี 
   1.5 อาชีพ 
    1.5.1 พนกังานบริษทัเอกชน 
    1.5.2 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
    1.5.3 ประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 
    1.5.4 อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ………………… 
   1.6 ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคาร 
    1.6.1 ตํ่ากวา่ 1 ปี 
    1.6.2 1-3 ปี 
    1.6.3 มากกวา่ 3 ปีข้ีนไป  
   1.7 กลุ่มตามรายได ้
    1.7.1 ตํ่ากวา่ 15,000 บาท  
    1.7.2 ตั้งแต่ 15,000 – 100,000 บาท  
    1.7.3 ตั้งแต่ 100,000 บาทข้ึนไป 
  2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
   2.1 ดา้นบริการ   
   2.2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
   2.3 ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 
   2.4 ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1. ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี ท่ีชอบ ท่ีประทบัใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 กรุงเทพมหานคร โดยแบ่งเป็น 4 ดา้น   
ไดแ้ก่  
  1.1 ด้านบริการ หมายถึง การตอ้นรับและใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูม้าติดต่อดว้ยความเป็นมิตร
และใหค้วามเอาใจใส่ ทาํใหผู้ม้าติดต่อเกิดความสะดวกสบายและรู้สึกพึงพอใจ 
  1.2 ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ หมายถึง พนกังานท่ีมีมารยาทดี รู้จกัขนบธรรมเนียมประเพณี
และวฒันธรรมของบุคคลท่ีมาติดต่อ  มีอธัยาศยัไมตรีท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส ใหค้วามช่วยเหลือ เอ้ือเฟ้ือ เอาใจใส่
ดว้ยความกระตือรือร้น มีศิลปะในการพดูคุยสนทนา มีความสุภาพ มีบุคลิกภาพท่ีดี รวดเร็ว ถูกตอ้ง 
  1.3 ด้านธนาคารอเิลก็ทรอนิกส์ (Electronic Banking) หมายถึง ช่องทางการใหบ้ริการท่ี
ธนาคารไดป้ระยกุตเ์อาเทคโนโลยทีางดา้นไอที เขา้มาช่วยจดัการอาํนวยความสะดวกใหธ้นาคารในดา้น
ต่างๆ ต่อไปน้ี 
   1.3.1 ออโตเมติค แมชชีน (Automatic Machine) หมายถึง การทาํธุรกรรมกบัธนาคาร
ผา่นช่องทาง หรือเคร่ือง ATM เช่น การถอนเงิน การโอนเงินขา้มธนาคาร เป็นตน้ 
   1.3.2 เทเลโฟน แบงค์กิง้ (Telephone Banking) หมายถึง การทาํธุรกรรมธนาคารผา่น
ช่องทางเครือข่ายการส่ือสาร คือ โทรศพัท ์สามารถสอบถามยอดคงเหลือ ขอรายการเดินบญัชี เป็นตน้ 
   1.3.3 อนิเตอร์เน็ต แบงค์กิง้ (Internet Banking) หมายถึง การทาํธุรกรรมกบัธนาคาร
ผา่นช่องทางเครือข่ายอินเตอร์เน็ตสามารถ โอนเงิน ขอรายการเดินบญัชี เป็นตน้ 
   1.3.4 เซลฟ์ เซอร์วิส แมชชีน คย์ีออส (Self-Service Machine, Kiose) หรือเคร่ือง
บริการตนเอง หมายถึง การทาํธุรกรรมกบัธนาคารผา่นช่องทางท่ีใหบ้ริการอยูต่ามสาขาของธนาคาร 
เช่น เคร่ืองฝากเงินสดอตัโนมติั เคร่ืองปรับปรุงรายการเดินบญัชีในสมุดนาํฝากอตัโนมติั  เป็นตน้ 
   1.3.5 โมบาย แบงค์กิง้ (Mobile Banking) หมายถึง การทาํธุรกรรมกบัธนาคารผา่น
ช่องทางเครือข่ายโทรศพัท ์เคล่ือนท่ี สามารถโอนเงิน ชาํระค่าสินคา้และบริการ 

  1.4 ด้านสภาพแวดล้อมของธนาคาร หมายถึง ความสะอาดบริเวณสาขาท่ีจอดรถ K-Lobby  
โถงทาํการ หอ้งนํ้า พื้นท่ีโถงสะอาดเรียบร้อยไม่มีเศษกระดาษ โตะ๊ทาํงานของพนกังานโดยรวม สะอาด 
ไม่รกรุงรัง 
  1.5 ความเรียบร้อยของสถานที ่หมายถึง ดูแลการแต่งกายของพนกังาน ติดป้ายแจง้เตือน
เม่ือเคร่ืองขดัขอ้ง ดูแลอุปกรณ์ต่างๆ จดัวางซ่ือใหค้รบ เตรียมอุปกรณ์ส่ือต่างๆ ความสะอาดเรียบร้อยของ
โตะ๊ทาํงานและพ้ืนท่ีท่ีลูกคา้รับบริการ 
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  1.6 การทกัทายของพนักงานทีเ่ข้ามาต้อนรับ หมายถึง เอาใจใส่ลูกคา้ ไหวพ้ร้อมทกัทาย 
อาํนวยความสะดวก แจง้ขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์แนะนาํลูกคา้ใชเ้คร่ืองอตัโนมติั 
  1.7 การจัดควิและดูแลลูกค้าระหว่างรอควิ หมายถึง ใหค้วามช่วยเหลือต่างๆ จดัการคิว ทาํให้
ลูกคา้ไดรั้บการดูแล  เอาใจใส่ลูกคา้ 
  1.8 การบริการด้วยใจ หมายถึง การเอาใจใส่ลูกคา้ ยิม้ สบตา สุภาพ บริการรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
ช่วยเหลือ พร้อมกล่าวขอบคุณ 
  1.9 การแก้ไขปัญหา  หมายถึง  รับฟังปัญหาดว้ยความเตม็ใจ พยามยามแกไ้ขปัญหาดว้ย
ความเตม็ใจ และตอบขอ้สกัถาม เสนอทางเลือกในการแกไ้ขปัญหา และติดตามปัญหานั้น 
  1.10 บริการปรึกษาได้  หมายถึง  การแนะนาํเสนอผลิตภณัฑท่ี์เหมาะสมกบัลูกคา้ท่ีสุด ศึกษา
ความรู้รอบตวั นาํเสนอขอ้มูลดว้ยเคร่ืองมือต่างๆ สอบถามเบอร์ติดต่อกลบัลูกคา้ และแจง้เบอร์พนกังาน
ใหลู้กคา้สามารถติดต่อกลบั 
  1.11 การแนะนําผลติภัณฑ์เพิม่เติม หมายถึง การขออนุญาตจากลูกคา้เพื่อนาํเสนอ คน้หา
ความตอ้งการของลูกคา้ ใหเ้ป็นประโยชนแ์ละเหมาะสมกบัลูกคา้ 
 2. ผู้ใหญ่วยัทาํงานต่อการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) หมายถึง บุคคล
ท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยท่ีมาใชบ้ริการ สาขาในเขตบริการและการขาย 6 เท่านั้น โดยแบ่งกลุ่ม
ตามรายไดท่ี้ธนาคารไดก้าํหนดไวเ้ป็นกลุ่ม ไดแ้ก่ 
  2.1 กลุ่มลูกค้ารายย่อยทัว่ไป (Mass Market) หมายถึง ผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 
15,000 บาท เป็นลูกคา้ใชบ้ริการฝาก ถอน โอนเงินและการชาํระค่าสาธารณูปโภค รวมถึงการกูเ้งินท่ี
เป็นลกัษณะสินเช่ือส่วนบุคคล (Personal Loan)    
  2.2 กลุ่มลูกค้าทีมี่รายได้ปานกลาง (Middle Income) หมายถึง ผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือน 
15,000 บาท ถึง 100,000 บาท  เป็นกลุ่มท่ีนิยมใชบ้ริการอิเลก็ทรอนิกส์ แบงก้ิง การทาํธุรกรรมกบัธนาคาร
ส่วนใหญ่อยูน่อกสาขา มีการใชบ้ริการท่ีซบัซอ้นข้ึน เช่น  บตัรเครดิต สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั สินเช่ือส่วนบุคคล  
  2.3 กลุ่มลูกค้าบุคคลทีมี่รายได้สูง (Affluent) หมายถึง ผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 
100,000 บาท เป็นกลุ่มท่ีมีการคาดหวงัในการใชบ้ริการของธนาคารสูง เป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ บตัรเครดิต 
เงินฝาก/กองทุน/หุน้/ตราสารหน้ี 
 3. สาขาในเขตบริการและการขาย 6 กรุงเทพมหานคร หมายถึง สาขาของธนาคาร ทั้งหมด 
15 สาขา ไดแ้ก่  สาขาราชวตัร สาขาสนามเป้า สาขาถนนประดิพทัธ  สาขาก่ิงเพชร สาขาบางลาํภู สาขา
เทเวศร์ สาขาบ๊ิกซี สะพานควาย สาขาสุทธิสาร สาขานางเล้ิง สาขาถนนหลานหลวง สาขาถนนขา้วสาร  
สาขามหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ท่าพระจนัทร์ สาขาบางกระบือ  สาขาโบเบ ๊ทาวเวอร์ สาขาศูนยก์ารแพทย์
สมเดจ็พระเทพรัตน์ 
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กรอบแนวความคดิในการวจิยั 
                                                                                                              
                    
                                                        
        
     
        
        
      
      

 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจยั 
 
 

สมมตฐิานการวจิยั 
 1. ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการต่างกนั 
 2. ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการต่างกนั 
 3. ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีสถานภาพการสมรสต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให ้บริการ
ต่างกนั 
 4. ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให ้บริการต่างกนั 
 5. ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการต่างกนั 
 6. ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการต่างกนั 
 7. ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีกลุ่มรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการต่างกนั 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 4 ดา้น 
    1. ดา้นบริการ 
    2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
    3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 
    4. ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 

    1. เพศ    
    2. อาย ุ
    3. สถานภาพการสมรส 
    4. ระดบัการศึกษา 
    5. อาชีพ 
    6. ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคาร 
    7. กลุ่มตามรายได ้

ตวัแปรตาม ตวัแปรอิสระ 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีไดร้วบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัการวจิยั โดยมุ่งศึกษาความพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาในเขตบริการและการขาย 6 ไดศึ้กษาเอกสาร และ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบ่งออกเป็นหวัขอ้ต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 
  1. ความหมายแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
  2. แนวคิดทฤษฎีและคุณภาพการใหบ้ริการ           
  3. แนวคิดเก่ียวกบัการวางแผนการเงินของผูใ้หญ่แต่ละช่วงวยั 
  4. ประวติัความเป็นมาของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
  5. โครงสร้างธนาคารและผงัตาํแหน่งงาน 
  6. บริการและผลิตภณัฑต่์างๆ ของธนาคาร 
  7. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. ความหมายแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 1.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
  พจนานุกรม ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2537:  659) ใหค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่ 
หมายถึง ชอบ  ชอบใจ  พึงใจ  สมใจ  จุใจ 
   ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็น
รูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสงัเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้ง
สลบัซบัซอ้น จึงเป็นการยากท่ีจะวดัความพงึพอใจโดยตรง แต่สามารถวดัไดโ้ดยทางออ้ม โดยการวดั
ความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้น จะตอ้งตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริง จึง
สามารถวดัความพึงพอใจนั้นได ้พจนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2537 กล่าวไวว้า่ “พึง” เป็นคาํช่วย
กริยาอ่ืน หมายความวา่ “ชอบ” เช่น พึงใจ หมายความวา่ พอใจ ชอบใจ และคาํวา่ “พอ” หมายความวา่ 
เท่าท่ีตอ้งการ เตม็ความตอ้งการ ถูก ชอบ เม่ือนาํคาํสองคาํมาผสมกนั “พึงพอใจ” จะหมายถึง ชอบใจ 
ถูกใจตามท่ีตอ้งการ 
  ชยัสมพร ชาวประเสริฐ (2547: 141) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
หมายถึง อารมณ์แห่งความสุขและความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดใ้ชบ้ริการ และความรู้สึกนั้นนาํมาซ่ึงความตอ้งการ
ในการใชบ้ริการซํ้าจนในท่ีสุดเกิดความติดใจ ตอ้งการใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้น ใหน้านเท่านาน ตราบเท่าท่ี
ความพอใจนั้นยงัคงอยู ่หรืออีกนยัหน่ึงความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) ไดเ้กิดข้ึนแลว้ กล่าวโดยสรุป 
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ความพึงพอใจ หมายถึง ความชอบความถูกใจ ความรู้สึกในทางบวกในการใชสิ้นคา้และหรือบริการนั้น 
นาํมาซ่ึงการใชบ้ริการซํ้าและแนะนาํใหผู้อ่ื้นทราบ 
  วงันคร ไชยมงคล (2553: 11) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจของลูกคา้วา่คือ การคน้หา
ความคาดหวงัของลูกคา้ และความตอ้งการดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการ ความคาดหวงัสูงสุดในมารยาท 
และการสร้างความมัน่ใจใหพ้วกเคา้สร้างสรรคคุ์ณค่าของลูกคา้ โดยเตรียมพร้อมบริการท่ีสุภาพอยูเ่สมอ 
ดว้ยเหตุน้ี น่ีคือการบริการซ่ึงเป็นเป้าหมายท่ีลูกคา้ยดึถือ 
 จากความหมายของความพึงพอใจดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของ
บุคคล ซ่ึงจะแสดงออกมาในดา้นบวกหรือลบไดน้ั้นจะมีความสมัพนัธ์กบัการท่ีคนๆ นั้นไดรั้บการตอบสนอง
ต่อส่ิงท่ีตอ้งการในระดบัหน่ึง และความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่นั้น จะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการ
หรือ จุดมุ่งหมาย นั้นๆ ไม่ไดรั้บการตอบสนอง    
 1.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
  ในการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) พบวา่ มีนกัวิชาการ
และนกัวิจยัหลายๆ ท่าน ไดอ้ธิบายแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจไว ้ดงัน้ี 
  วิรัช สงวนวงศว์าน และ พรรณพิมล กา้นกนก (2545: 18) กล่าววา่ ความพึงพอใจ ของลูกคา้ 
เม่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพการทาํงานของผลิตภณัฑท่ี์ซ้ือมากบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ระดบัความคาดหวงั
ของลูกคา้อาจได ้จากประสบการณ์ท่ีเคยใชสิ้นคา้นั้น 
  เลิฟลอ็ค และ ไรท ์(Lovelock; & Wright.  1996: 83) ใหค้วามหมายของ ความพึงพอใจ
หมายถึง การตดัสินใจโดยท่ีมีความชอบในทศันคติเกิดข้ึนตามปฏิกิริยาในการซ้ือสินคา้หรือมีการต่อปฏิกิริยา 
ตอบต่อสินคา้เพื่อผูบ้ริโภค 
  โชคชยั ชยัธวชั (2547: 143 – 144) ใหค้วามหมายของ ความพึงพอใจ วา่เป็นผลลพัธ์ จาก
การเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการทาํงานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงั 
  อเนก สุวรรณบณัฑิต (2548: 172) กล่าววา่  ความพึงพอใจในการบริการของผูรั้บบริการ
เป็นเป้าหมายท่ีผูป้ระกอบการและผูใ้หบ้ริการทั้งหลายต่างคิดคน้หากลยทุธ์ทางการจดัการ กลยทุธ์ทาง
การตลาดมากมายมาประยกุตใ์ช ้โดยมีจุดมุ่งหวงัท่ีจะธาํรงผูรั้บบริการใหเ้กิดความประทบัใจในการบริการ
และกลบัมาใชบ้ริการซํ้า ดงันั้น ความพึงพอใจจึงเป็นประเดน็ท่ีมีความสาํคญัต่อบุคคลหลายฝ่าย  ไดแ้ก่ 
   1. ความสาํคญัของความพึงพอใจต่อผูใ้หบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งคาํนึงถึง
ในการจดัใหเ้กิดการบริการแต่ผูม้ารับบริการ โดยตอ้งยดึถือส่ิงต่อไปน้ี 
    1.1 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวักาํหนดคุณลกัษณะของการบริการ รูปแบบ
การบริการท่ีดีจะตอ้งสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการได ้โดยผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งทาํการสาํรวจหรือศึกษาความตอ้งการของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายเสียก่อน  จากนั้นจึงจะสามารถ
กาํหนดรูปแบบการบริการท่ีเหมาะสมเพื่อใหเ้กิดการบริการท่ีประทบัใจผูม้ารับบริการได ้
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    1.2 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัแปรสาํคญัในการประเมินคุณภาพของ
การบริการ  เน่ืองจากเป็นเกณฑท่ี์ชดัเจนและส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซํ้าของผูรั้บบริการ โดยทัว่ไป
ขององคก์ารธุรกิจบริการจะทาํการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการในหลายๆ ดา้น ตวัอยา่งเช่น 
อาคารสถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองใช ้ ความน่าเช่ือถือของกิจการบริการ  ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ ความรู้
และความสามารถในการใหบ้ริการ และบุคลิกลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 
    1.3 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานเป็นตวัช้ีคุณภาพและความสาํเร็จของงานบริการ 
เน่ืองจากการบริการจะดีเพยีงใดนั้นข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการซ่ึงการปฏิบติังานบริการจะมีคุณภาพนั้น ผูใ้ห ้
บริการจะตอ้งมีความพึงพอใจในการของตน จึงจะทุ่มเทในการทาํงาน และเป็นส่ิงท่ีนาํไปสู่ความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ และสุดทา้ยจะส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจบริการของกิจการบริการดว้ย 
   2. ความสาํคญัของความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ  เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการจะได้
จากการมารับบริการนั้น  โดยผูรั้บบริการมุ่งหวงัความรวดเร็ว  ความสะดวกสบาย และคุณภาพการบริการ
ท่ีดี ดงันั้นความพึงพอใจจึงเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพของการบริการของผูใ้หบ้ริการนัน่เอง 
    2.1 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนของผูรั้บ บริการ
ของผูรั้บบริการมุ่งหวงัการไดรั้บการบริการท่ีดีเพื่อส่งเสริมคุณภาพชีวติของตนเอง จากการไปรับบริการ 
ต่างๆ เช่น ท่องเท่ียว รับประทานอาหาร  พกัคา้งแรม เป็นตน้  ความพึงพอใจท่ีไดจ้ากการไปรับบริการน้ี
เป็นส่ิงสาํคญัท่ีผูป้ระกอบการบริการจะตอ้งตระหนกัถึงและจดัใหมี้  ทาํใหเ้กิดการแข่งขนันาํเสนอส่ิงท่ี
ดีกวา่แก่ผูรั้บบริการ ผลสุดทา้ยกคื็อผูรั้บบริการจะไดรั้บการบริการท่ีดีคุณภาพมากข้ึนไปเร่ือยๆ นัน่เอง 
    2.2 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการช่วยพฒันาคุณภาพของงานบริการ และ
อาชีพบริการ  เน่ืองจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความพึงพอใจในการทาํงานจะทาํงานดว้ยความเตม็ใจ ทุ่มเท สร้างสรรค์
และส่งเสริมมาตรฐานในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ  ส่งผลใหคุ้ณภาพในการบริการสูงข้ึน และงานบริการ
กลายเป็นงานท่ีแพร่หลายมากข้ึน  มีบุคลากรท่ีมีทกัษะและความสามารถเขา้สู่วงการธุรกิจบริการมากข้ึน  
ทาํใหเ้กิดการขยายตวัของธุรกิจบริการ  และสุดทา้ยส่งผลต่อลกัษณะการบริการ ทาํใหผู้รั้บบริการไดรั้บ
การบริการท่ีมีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงยิง่ข้ึนต่อไป 
  ฉตัยาพร  เสมอใจ (2549: 19 – 20) กล่าววา่  ประโยชน์ท่ีสาํคญัประการหน่ึงของการสร้าง
ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นปัจจยัสาํคญัต่อความสาํเร็จของธุรกิจ เน่ืองจากความพึงพอใจทาํใหผู้บ้ริโภค 
ตดัสินใจซ้ือและทาํการซ้ือซํ้า   รวมถึงการมีความภกัดีต่อตราผลิตภณัฑด์ว้ย  ซ่ึงส่งผลถึงผลกาํไรในระยะยาว 
โดยทัว่ไปแลว้ลูกคา้จะรู้สึกถึงความพึงพอใจต่อเม่ือรู้สึกถึงความคุม้ค่าของผลประโยชน์ท่ีตนไดรั้บจาก
ผลิตภณัฑเ์ม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีเขาไดต้ั้งไวใ้นตอนแรก  ซ่ึงความคาดหวงัจะเกิดจากความรู้
และประสบการณ์ในอดีตของบุคคล  หากผลประโยชน์เป็นไปตามท่ีเขาคาดหวงัหรือเหนือกวา่  ยอ่มก่อใหเ้กิด
ความพึงพอใจ (Satisfaction) และความประทบัใจ (Impression) หรือความปิติ สุขใจ (Delight) แต่ถา้ผล 
ผลิตภณัฑต์ํ่ากวา่ความคาดหวงัลูกคา้กจ็ะไม่พึงพอใจ (Unsatisfaction) 
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2. แนวคดิทฤษฎแีละคุณภาพการให้บริการ 
 ปัจจยัท่ีสาํคญัและจาํเป็นอยา่งยิง่ต่อธุรกิจในมุมของของลูกคา้ในปัจจุบนั คือ คุณภาพการบริการ 
(Service Quality)  
 ศิริพร วษิณุมหิมาชยั (2545: 2) คุณภาพการบริการ ท่ีผูใ้หบ้ริการหยบิยืน่ และส่งมอบความประทบัใจ
ของการบริการท่ีเป็นเลิศแก่ลูกคา้ เพื่อสร้างผลลพัธ์จากการส่งมอบบริการท่ีดีใหลู้กคา้ใหไ้ด ้รับความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction) และก่อใหเ้กิดความสมัพนัธภาพท่ีดีแก่ลูกคา้ (Customer Relationship) รวมทั้ง
เพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้เหล่าน้ีกลบัมาซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการกนัอยา่งต่อเน่ือง (Customer Retention) ตลอดจน 
การสร้างฐานใหลู้กคา้มีความสมัพนัธ์ในระยะยาว และก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีกบัสินคา้ หรือบริการ
ของเราตลอดไป (Customer Loyalty)   
 ดงันั้นการสร้างคุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศ จึงตอ้งอาศยัความละเอียดอ่อนท่ีจะส่งมอบความประทบัใจ
จากการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการควรจะตระหนกัถึงการส่งมอบบริการท่ีดีใหก้บัลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ
ดงันั้นองคก์รต่าง  ๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการจึงตอ้งทาํการศึกษาเก่ียวกบัหวัขอ้ดงัต่อไปน้ีเพื่อทาํใหก้ารบริการ
ขององคก์รมีความเป็นเลิศในการสร้างคุณภาพและคุณค่าใหเ้กิดข้ึนกบัผูบ้ริโภค ในยคุปัจจุบนัการสร้าง
ใหพ้นกังานมีพฤติกรรมเชิงตั้งรับในการบริการ (Reactive Service) นั้น คงไม่เพียงพอ ท่ีจะทาํใหธุ้รกิจมี
ยอดขายและกาํไรในการดาํเนินงานของกิจการไดอี้กต่อไป เพ่ือใหส้อดคลอ้งกบัแนวคิด ทางการตลาดท่ี
เนน้ลูกคา้เป็นแรงขบัเคล่ือน (Customer –driven Marketing) ท่ีองคก์รธุรกิจต่างๆ ตอ้งใชใ้นการบริหาร
กิจการเพ่ือสร้างยอดขายและกาํไร องคก์รธุรกิจจึงตอ้งปรับตวัเองใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ ในการบริการลูกคา้ 
โดยนาํเร่ืองของ การใหบ้ริการเชิงรุก (Proactive Service) มาใชใ้นกิจการ 
 คริสโตเฟอร์ เอช เลิฟลอ็ค และ ลอเรน ไรท ์(2546: 4) ไดใ้หค้วามหมายการบริการไว ้2 อยา่ง 
ดงัน้ี 
  1. บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติังานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหก้บัฝ่ายอ่ืน แมว้า่กระบวนการ 
(Process) อาจผกูพนักบัตวัสินคา้กต็าม แต่ปฏิบติัการกเ็ป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถ
ครอบครองได ้
  2. บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจดัหา คุณประโยชน ์(Benefits) ใหแ้ก่
ลูกคา้ในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการท่ี ผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนนาํเอาความเปล่ียนแปลง
มาให ้
 คอตเลอร์ (2546: 575) ใหค้วามหมายของการบริการ (Service) หมายถึง การกระทาํหรือการปฏิบติั
ซ่ึงฝ่ายหน่ึงนาํเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึง เป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์หรือตวัตน จึงไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิการเป็นเจา้ของ
ในส่ิงใดๆ การผลิตบริการอาจผกูติดหรือไม่ผกูติดกบัตวัสินเคา้กไ็ด ้
 พิภพ อุดร (2547: 9) ไดใ้หค้วามหมายของ การบริการ หมายถึง กระบวนการนาํเสนออตัถะ
ประโยชน์ หรือคุณค่าท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการโดยผา่นกิจกรรม หรือการดาํเนินการท่ีผูใ้หบ้ริการมอบใหก้บั
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ผูรั้บบริการ ทั้งน้ีในการใหบ้ริการนั้นอาจมีการใชอุ้ปกรณ์หรือเคร่ืองมือต่างๆ หรืออาจจะเป็นการกระทาํ
ลว้นๆ โดยท่ีไม่มีการใชอุ้ปกรณ์หรือเคร่ืองมือใดๆ กไ็ด ้กล่าวอีกนยัหน่ึงกคื็อ การบริการหมายรวมตั้งแต่
การกระทาํท่ีอาํนวยประโยชน์ในลกัษณะท่ีเป็นนามธรรมลว้น  ๆโดยไม่มีวสัดุของหรือสินคา้เป็นส่วนประกอบ
สาํคญัของการกระทาํนั้นๆ จนถึงการกระทาํท่ีเป็นส่วนเสริมหรือเพิ่มเติมใหก้บัสินคา้ตลอดจนการกระทาํ
ท่ีส่งผลใหไ้ดรั้บส่ิงของท่ีเป็นรูปธรรม 
 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2547: 18) กล่าวถึง การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการ
ส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น จะ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจไดแ้ละจากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ 
สามารถพิจารณาความหมายสาํคญัของคาํต่างๆ ได ้ดงัน้ี 
  1. กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ (Delivery Activity) หมายถึง การดาํเนินการ หรือการกระทาํ 
(Performance) ใดๆ ของธุรกิจใหบ้ริการ อนัเป็นผลใหผู้รั้บบริการ (ลูกคา้) ไดรั้บการตอบสนองตาม
ความตอ้งการ เช่น การท่ีลูกคา้โทรติดต่อ 1177 แจง้เหตุขดัขอ้ง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการคือ การท่ีคู่สายโทรศพัท์
อยูใ่นสภาพใชง้านได ้ดงันั้นกิจกรรมของกระบวนการส่งมอบคือ จะตอ้งแกไ้ขโทรศพัทข์ดัขอ้งนั้น ตาม
ความตอ้งการลูกคา้ 
  2. สินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible) หมายถึง การบริการท่ีเกิดจากกิจกรรมของกระบวนการ
ส่งมอบ ซ่ึงไดแ้ก่ คาํปรึกษา การรับประกนั การใหบ้ริการความบนัเทิง การใหบ้ริการทางการเงิน เป็นตน้ 
  3. ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Customer Need and Want) หมายถึง ความจาํเป็น และ
ความปรารถนาของลูกคา้ท่ีคาดหวงัวา่ จะไดจ้ากการบริการนั้นๆ เช่น การขอใชบ้ริการเสริมต่างๆ สามารถ
กระทาํไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
  4. ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง การท่ีลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547: 14) ไดใ้หค้วามหมายของบริการ (Service) หมายถึง การกระทาํ 
พฤติกรรมหรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหอี้กฝ่ายหน่ึงโดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น อาจมีตวัสินคา้  
เขา้มาเก่ียวขอ้ง แต่โดยเน้ือแทข้องส่ิงท่ีมาเสนอใหน้ั้น เป็นการกระทาํพฤติกรรมหรือการปฏิบติัการ ซ่ึง
ไม่สามารถนาํไปเป็นเจา้ของไดแ้ละสรุปความหมายของบริการได ้ดงัน้ี 
  1. บริการมีลกัษณะเป็นการกระทาํและพฤติกรรมไม่เหมือนสินคา้ท่ีเป็นวตัถุท่ีจบัตอ้งได ้
  2. การซ้ือบริการผูซ้ื้อจะไม่เกิดความเป็นเจา้ของเหมือนซ้ือสินคา้ 
 อาภรณ์ ภู่วิทยพนัธ์ุ (2548: 7) ไดใ้หค้าํจาํกดัความการบริการเชิงรุก (Proactive Service) วา่ เป็น
การวางแผนการในการใหบ้ริการลูกคา้ล่วงหนา้ อยา่งละเอียดและรอบคอบ มีความรับผดิชอบ รวมถึงเป็น
การแสดงออกถึงความตอ้งการ และปรารถนาท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการโดยไม่รีรอใหผู้รั้บบริการร้องขอ 
โดยผูใ้หบ้ริการตอ้งคาํนึงถึงความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้และใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 
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 สมิต สชัฌุกร  (2548: 13) จิตสาํนึกในการบริการ หรือ การบริการดว้ยหวัใจ Service Mind นั้น
ถือเป็นความสามารถ (Competency) อยา่งหน่ึง ซ่ึงโดยส่วนใหญ่จะเป็น ความสามารถหลกั (Core Competency) 
ท่ีองคก์รคาดหวงัใหพ้นกังานทุกคน ทุกระดบัตาํแหน่งงานมีความสามารถดา้นน้ีเหมือนกนัทั้งหมด และถือเป็น
คุณสมบติัท่ีจาํเป็นของผูท้าํงานทางดา้นการบริการ ซ่ึงจะตอ้งเตม็ไปดว้ยความรับผดิชอบและความเสียสละ
ทุ่มเทในการทาํงานดา้นการบริการ ทั้งน้ีคาํวา่ Service Mind มีความหมายดงัต่อไปน้ี        
  S   =   Smile         ตอ้งมีรอยยิม้ 
  E  =   Enthusiasm        ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกคา้ 
  R  =   Responsiveness มีความรับผดิชอบในหนา้ท่ีท่ีมีต่อลูกคา้ 
  V =   Value               ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งมีคุณค่า 
   I   =   Impression        ใหบ้ริการอยา่งประทบัใจ 
     C  =  Courtesy             บริการลูกคา้อยา่งสุภาพอ่อนโยน  
  E  =   Endurance          ความอดทนการเกบ็อารมณ์  
    M  =   Make Believe     มีความเช่ือ 
  I    =  Insist                  การยอมรับ 
    N  =  Necessitate         การใหค้วามสาํคญั 
  D  =   Devote              การอุทิศตน 
  การปลูกฝังจิตสานึกในการบริการนั้น จาํเป็นตอ้งใชเ้วลาซ่ึงไม่อาจเร่งรัดไดใ้นทนัทีทนัใด 
ข้ึนอยูก่บัพื้นฐานของแต่ละบุคคลท่ีแตกต่างกนั บางคนไดรั้บจากการปลูกฝังเล้ียงดูมาจากครอบครัว สอน
ใหมี้การบริการมาตั้งแต่เดก็ เช่น การช่วยพอ่แม่ทาํงานบา้น หยบิของเลก็ๆ นอ้ยๆ ใหแ้ก่ พอ่ แม่ พี่ นอ้ง หรือ
แมแ้ต่การช่วยบริการนํ้าด่ืม ขณะท่ีรับประทานอาหารระหวา่งครอบครัว ซ่ึงจะเป็นการปลูกฝังใหค้นใน
ครอบครัวมี จิตสาํนึกในการใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี และในท่ีสุดจะกลายเป็นคนท่ีมีเสน่ห์ และเป็นท่ีรัก
ใคร่แก่บุคคลท่ีอยูร่อบขา้ง รวมถึงเป็นท่ีรักใคร่แก่เพื่อนร่วมงาน การปลูกฝังจิตสาํนึกในการบริการเม่ือ
ทาํบ่อยๆ ข้ึนจะกลายเป็น “อุปนิสยั” หรือ ท่ีเรียกวา่ ความประพฤติท่ีเคยชิน อุปนิสยัท่ีจะปรากฏ ใหเ้ห็น
และรู้สึกได ้มี 3 ดา้น ดว้ยกนั คือ  
   1. อุปนิสยัทางกาย หมายถึง กิริยาท่ีส่ือความหมายแก่บุคคลทัว่ไป เช่น ความคล่องแคล่ว 
ความกระตือรือร้น การแสดงออกทางมารยาทท่ีเหมาะสมแก่ กาละและเทศะ มารยาทในการตอ้นรับลูกคา้  
   2. อุปนิสยัทางวาจา หมายถึง การแสดงออกทางคาํพดู เช่น การพดูแบบกา้วร้าว การพดู
ประจบสอพลอ การพดูยกยอ การพดูท่ีสุภาพ การพดูอยา่งถูกกาลเทศะ  
   3. อุปนิสยัทางใจ หมายถึง การแสดงออกถึง อุปนิสยัทางกาย และวาจา ซ่ึงแสดงถึง 
จิตใจของบุคคล วา่เป็นบุคคลใจร้อน หรือใจเยน็ การควบคุมอารมณ์ในการส่ือสารกบัลูกคา้ เป็นตน้  
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  การเพิม่ประสิทธิภาพในการให้บริการ ด้วยหลกัการ 10 S (กิจจา ทองน่ิม.  2554: ออนไลน์)  
   1. S - Smooth หมายถึง อารมณ์ของผูใ้หบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการท่ีดี ควรมีอารมณ์มัน่คง
สมํ่าเสมอ แมข้ณะท่ีผูรั้บการบริการจะแสดงอารมณ์เสียใส่ ผูใ้หบ้ริการกค็วรพยายามข่มใจไม่แสดงอารมณ์
ท่ีไม่ดีตอบโตก้ลบัไป 
   2. S - Smile หมายถึง การบริการดว้ยรอยยิม้ ผูบ้ริการท่ีมีหนา้ใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส 
ไม่บูดบ้ึงเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ จะสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ 
   3. S - Speak หมายถึง การพดูจาดี นํ้าเสียงการพดูจาไพเราะ มีสมัมาคารวะ เน่ืองจาก
การบริการจะตอ้งเจอกบับุคคลท่ีมีความตอ้งการท่ีหลากหลาย บางคร้ังผูรั้บบริการเป็นบุคคลเจา้อารมณ์
พดูจาไม่สุภาพหรือขาดสมัมาคารวะพดูจาไม่น่าฟัง แต่ผูใ้หบ้ริการจาํเป็นจะตอ้งใจเยน็และพดูจาใหไ้พเราะ
น่าฟัง 
   4. S - Small หมายถึง ผูบ้ริการตอ้งปฏิบติัตนดว้ยความอ่อนนอ้มถ่อมตน ไม่อวดอา้ง 
วา่ ตวัเองเป็นใหญ่หรือเป็นผูมี้ยศมีตาํแหน่งการงานท่ีดีกวา่ มีความรู้มากกวา่ผูม้ารับบริการ แต่ควรยนิดี 
และเตม็ใจใหบ้ริการ 
   5. S - Smart หมายถึง ผูใ้หบ้ริการท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดีสง่างาม จะสร้างความประทบัใจ
ใหก้บัผูรั้บบริการตั้งแต่แรกเห็น 
   6. S – Special หมายถึง ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัผูรั้บบริการ โดยมองวา่ ผูรั้บ บริการ
เป็นบุคคลพิเศษ จะตอ้งปฏิบติัใหผู้รั้บบริการรู้สึกเสมือนวา่ ผูรั้บบริการเป็นบุคคลพิเศษ 
   7. S - Spirit หมายถึง ผูบ้ริการตอ้งยอมรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการ ยอมเป็น
ผูรั้บฟังท่ีดี 
   8. S – Speed หมายถึง การใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว เน่ืองจากการใหบ้ริการท่ีเป็น 
ไปดว้ยความรวดเร็ว สามารถประหยดัเวลาในการใหบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ สามารถใหบ้ริการแก่บุคคลอ่ืน
ไดจ้าํนวนมากข้ึน และท่ีสาํคญัผูบ้ริการไม่ตอ้งเสียเวลาในการคอยรับบริการ 
   9. S – Super หมายถึง การใหบ้ริการท่ีมากกวา่ มากกวา่ในท่ีน้ี หมายถึง การใหบ้ริการ 
ท่ีมากกวา่ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัหรือคาดคิด 
   10. S – Save หมายถึง การประหยดั ประหยดัในท่ีน้ี หมายถึง การประหยดัเวลาใน
การดาํเนินการใหบ้ริการ และการประหยดัวสัดุของหน่วยงาน เน่ืองจากในการใหบ้ริการบางคร้ังจาํเป็น 
ตอ้งใชว้สัดุภายในหน่วยงาน เช่น ใชเ้อกสาร การถ่ายเอกสาร หากผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการดว้ยความแม่นยาํ
ถูกตอ้งตามขั้นตอนในคร้ังเดียวจะช่วยประหยดัค่าวสัดุภายในสาํนกังาน และประหยดัเวลา ดงันั้น เพื่อ
คุณภาพและคุณค่า ในงานบริการ ทุกฝ่ายจะตอ้งใหค้วามร่วมมือกนัเพื่อทาํใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์ไดรั้บ
ผลประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ผูใ้ชบ้ริการพอใจองคก์รกอ็ยูร่อด  
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  การปลูกจิตสาํนึกในการบริการ มหาวิทยาลยัพายพั (2551: ออนไลน์) กล่าวถึง การท่ีจะ
ทาํใหบุ้คคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการมีจิตสาํนึกในการบริการนั้น อาจจะไม่สาํเร็จไดใ้นวนัเดียว ดงันั้น
ผูบ้ริหารองคก์ร จาํเป็นตอ้งหมัน่ตรวจสอบและประเมินและใหก้าํลงัใจในการปฏิบติังาน อยา่งต่อเน่ือง 
ซ่ึงจะหยดุเสียมิได ้ทกัษะในการใหบ้ริการลูกคา้มีความจาํเป็นต่อผูป้ฏิบติังานใน ดา้นการใหบ้ริการ ซ่ึง
ผูป้ฏิบติังานบริการจาํเป็นตอ้งมีการฝึกฝนใหมี้ความรวดเร็วและมีความชาํนาญเพ่ือไม่ใหผ้ดิพลาดก่อน
การส่งมอบบริการแก่ลูกคา้ ทกัษะท่ีจาํเป็นสาํหรับผูป้ฏิบติังานบริการไดแ้ก่  
   ทกัษะทางด้านการทกัทาย การทกัทายลูกคา้ถือเป็นด่านแรกในการตอ้นรับลูกคา้ และ
เป็นการสร้างความประทบัใจเม่ือแรกพบแก่ลูกคา้ (First Impression) ซ่ึงผูป้ฏิบติังานดา้นการบริการจะตอ้ง
ใส่ใจลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจและอยากกลบัมาใชบ้ริการซํ้าแลว้ซํ้ าอีก ในกรณีท่ีลูกคา้มีความรู้สึก
ในเชิงบวกท่ีมากต่อการบริการท่ีไดรั้บลูกคา้อาจมีการแนะนาํหรือบอกต่อบุคคลใกลชิ้ดใหม้าใชบ้ริการ
ดว้ยกเ็ป็นได ้(Referral) บางองคก์รเนน้การใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้มากเป็นพิเศษ จะเนน้การสร้างความประทบัใจ
แก่ลูกคา้แต่แรกพบมาเป็นจุดขาย (Selling Point) เช่น เราจะดูแลท่านดุจญาติมิตร หรือคุณคือ ลูกคา้รายใหญ่
ของเรา หรือลูกคา้คุณคือ เพื่อนท่ีแสนดี ซ่ึงกอ็าจจะส่งผลใหเ้ม่ือยามท่ีลูกคา้ตอ้งการใชบ้ริการกจ็ะนึกถึง
องคก์รนั้น เป็นแห่งแรกและแห่งเดียว ดงันั้นการทกัทายลูกคา้ จึงเป็นด่านแรกท่ีเนน้และใหค้วามสาํคญั ซ่ึง
ส่ิงท่ีกล่าวมาขา้งตน้ตอ้งอาศยัหลกัในการทกัทาย ดงัน้ี  
    1. มีการกล่าวตอ้นรับทกัทาย การกล่าวตอ้นรับทกัทาย คาํพดูท่ีเป็นท่ีนิยมกนั
อยา่งแพร่หลายและไม่มีวนัลา้สมยั คือ สวสัดีค่ะ ถือวา่ เป็นการตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึง
ไม่วา่จะเป็นหน่วยงานราชการ หรือองคก์รเอกชนองคก์รต่างๆ นิยมใชก้ารทกัทายดงักล่าวตอ้งทาํแบบ
เตม็ใจและนํ้าเสียงจะตอ้งมีความนุ่มนวลชวนฟัง เตม็ไปดว้ยความเตม็ใจ อยา่ทกัทายแบบนกแกว้นกขนุทอง 
    2. เม่ือกล่าวทกัทายดว้ยภาษาพดูแลว้ อาจจะตอ้งตามดว้ยการใชภ้าษากาย หรือ
ท่ีเราเรียกวา่ Body Language นัน่คือ การ “ไหว”้ ถือเป็นธรรมเนียมปฏิบติัแบบไทยแทแ้ต่โบราณ แต่ก็
ยงัคงใหค้วามรู้สึกท่ีดีแก่ลูกคา้ วา่เป็นการใหเ้กียรติกนัลูกคา้กพ็อใจในการใหบ้ริการ เปิดใจลูกคา้ไดใ้น
ระดบัหน่ึงและสามารถสร้างความซาบซ้ึงใจได ้ 
    3. การสบสายตา หรือท่ีเรียกวา่ “Eye Contact” การสบสายตาลูกคา้เพื่อเป็นการส่ง
สญัญาณในการตอ้นรับและบ่งบอกถึงความจริงใจท่ีจะส่งมอบให ้ 
    4. การยิม้ (Smiling Face) เป็นคุณสมบติัท่ีสาํคญัท่ีผูป้ฏิบติังานดา้นการบริการ 
จาํเป็น ตอ้งมี เพราะสามารถสร้างความเป็นมิตรใหเ้กิดข้ึนไดทุ้กเม่ือ ตลอดการใหบ้ริการ ซ่ึงการยิม้น้ีอาจเป็น
ขั้นตอนแรกท่ีเกิดข้ึนควบคู่ไปกบัการกล่าวคาํ สวสัดี การไหว ้การสบตา ซ่ึงจะทาํใหผู้ป้ฏิบติังานบริการ
มีบุคลิกท่ีน่าประทบัใจท่ีสุด  
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   ทกัษะด้านการรับฟัง ทกัษะดา้นการฟังลูกคา้น้ี จะช่วยใหผู้ป้ฏิบติังานดา้นการบริการ
รับรู้เร่ืองราวของลูกคา้หรือรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และถือเป็นการใหเ้กียรติลูกคา้อีก
ทางหน่ึงดว้ย หลกัในการฟังมี 3 ประการ ดงัน้ี  
    1. ฟังอยา่งตั้งใจ การฟังอยา่งตั้งใจจะเกิดข้ึนได ้เม่ือผูป้ฏิบติังานบริการหยดุพดู 
ในขณะท่ีรับฟังลูกคา้ ควรแสดงสีหนา้ท่าทางท่ีเป็นมิตร และไม่ควรแสดงสีหนา้ท่ีส่อเจตนาไปในทางขดัแยง้ 
เช่น การขมวดค้ิว การกม้หนา้ การมองไปในจุดต่างๆ ท่ีไม่ใช่จุดท่ีลูกคา้ยนือยู ่หรือหลบัตา ขณะท่ีรับฟัง 
เพราะฉะนั้น ขณะรับฟังควรสบตากบัลูกคา้ ควรพยกัหนา้เลก็นอ้ยเพื่อแสดงความเขา้ใจ แค่น้ีลูกคา้กท็ราบวา่
ท่านส่งไมตรีท่ีเป็นมิตรแก่ลูกคา้ พร้อมใหค้วามช่วยเหลือหรือส่งมอบบริการท่ีดีแก่ลูกคา้  
    2. ฟังอยา่งอดทน แมผู้ท่ี้พดูอยูจ่ะพดูเสียงค่อยมาก หรือ พดูยาวมาก พดูวกวน 
และแสดงกิริยาน่ารําคาญ พดูเร่ืองน่าเกลียด ใชภ้าษาท่ีไม่สุภาพ ผูป้ฏิบติังานบริการจะตอ้งมีความอดทน
กบัส่ิงเหล่าน้ีสกัครู่ก่อน เพื่อจะช่วยใหเ้ราไดท้ราบถึงทศันคติ ความคิดเห็น และความรู้สึกของลูกคา้ เพื่อ
จะไดป้ฏิบติัตอบไดอ้ยา่งถูกตอ้งและถูกใจ  
    3. ฟังอยา่งทบทวน การฟังลูกคา้พดู บางคร้ังลูกคา้พดูประโยคยาวๆ ผูฟั้งตอ้ง
ฟังอยา่งทบทวน และสร้างความเขา้ใจตั้งแต่ตน้ และสร้างความต่อเน่ืองของเร่ืองราวต่างๆ โดยอาจจะมี
การจดขอ้ความเหล่านั้นดว้ยกไ็ด ้หากตอนใดไม่ชดั ตอ้งการใหลู้กคา้ขยายความชดัเจน ควรสอบถามผูพ้ดู
โดยสุภาพ และผูพ้ดูตอ้งการความคิดเห็นกส็ามารถเสนอความคิดเห็นออกไปไดบ้า้ง  
   ทกัษะด้านการจัดการข้อร้องเรียน เม่ือผูรั้บบริการไม่พอใจ เพราะผูป้ฏิบติังานบริการ
ล่าชา้ หรือเกิดขอ้ผดิพลาดใดๆ ทาํใหลู้กคา้ไม่ไดรั้บความสะดวกสบาย เป็นธรรมดาท่ีลูกคา้จะตอ้งร้องเรียน
ถึงส่ิงเหล่านั้น ผูป้ฏิบติังานบริการจึงจาํเป็นตอ้งมีทกัษะท่ีจาํเป็นดงัน้ีเพือ่ใชใ้นการจดัการกบัขอ้ร้องเรียน
เหล่านั้นดงัต่อไปน้ี  
    1. ตอ้งรับคาํบ่น (Welcome Complaints) อยา่ด่วนออกตวัหรือกล่าวแกใ้ด  ๆในทนัที 
แต่ตอ้งแสดงความเตม็ใจในการรับฟังปัญหาเหล่านั้น เพื่อป้องกนัไม่ใหลู้กคา้เอาไปบ่นใหก้บัลูกคา้รายอ่ืนๆ 
ฟัง และเรามีโอกาสท่ีไดแ้กไ้ขปัญหาเหล่านั้นใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจ และกลายเป็นความเช่ือมัน่ และ
ทาํใหเ้กิดความสมัพนัธ์อนัดีต่อลูกคา้ต่อไป  
    2. แสดงความเสียใจ (Express Regret) บอกสาเหตุดว้ยท่าทีท่ีจริงใจในเหตุการณ์
ท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บความสะดวก และท่านตอ้งการใหลู้กคา้พอใจมากกวา่น้ี ท่านกาํลงัเป็นห่วงและกงัวลต่อ
เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน และใคร่ขอใหลู้กคา้เขา้ใจและคิดถึงบริษทัหรือองคก์รของท่านในแง่ดีต่อไป  
    3. ฟังอยา่งตั้งใจ (Listen Attentively) ปล่อยใหลู้กคา้แสดงอารมณ์ออกใหห้มด 
อยา่ขดัจงัหวะขณะท่ีลูกคา้กาํลงัพดูหรือบ่น หลงัจากนั้นใหร้ะบุเหตุผลต่างๆ ซ่ึงจะทาํใหลู้กคา้รับฟังได้
ง่ายข้ึน  
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    4. รวบรวมขอ้เทจ็จริง (Collect the Facts) ขณะท่ีลูกคา้บ่นหรือต่อวา่ดว้ยอารมณ์
ต่างๆ ท่านตอ้งพยายามรวบรวมขอ้เทจ็จริง  
    5. เสนอวา่จะพิจารณาตามคาํแนะนาํและดาํเนินการอยา่งเร่งด่วน ในขอ้น้ีจะตรง
กบัความตอ้งการของลูกคา้เป็นท่ีสุด ลูกคา้บางคนอาจมีขอ้เสนอแนะพร้อมกบัคาํบ่น หรือบางทีกอ็าจจะ
แจง้ใหท้ราบเฉยๆ ไม่ตอ้งการใหแ้กไ้ขใดๆ ซ่ึงกจ็ะสะดวกต่อท่านในการจดัการและแกไ้ขปัญหา ตาม
คาํแนะนาํของลูกคา้ ในกรณีท่ีรับปากกบัลูกคา้วา่จะจดัการ ควรระบุวนัท่ีจะแลว้เสร็จ เพื่อลูกคา้จะสบายใจ 
และลดความกงัวลใจได ้ 
 จากทกัษะทั้ง 3 ขอ้ดงักล่าวขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่เป็นทกัษะท่ีรวมเอาไวด้ว้ยเร่ืองของการส่ือสาร
ทางดา้น วาจา และทางดา้นร่างกาย และรวมไปถึง การแสดงถึงปฏิภาณไหวพริบของผูป้ฏิบติัหนา้ท่ี ใน
ดา้นงานบริการจึงจาํเป็นจะตอ้งมีเพื่อใหก้ารส่งมอบบริการมีความสมบูรณ์และตรงกบัใจลูกคา้มากท่ีสุด 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืนๆ (2552: 344) กล่าววา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaciton) 
การใหบ้ริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมายท่ีผูรั้บบริการหรือลูกคา้เป็นหลกั โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือเป็นหนา้ท่ีโดยตรง 
ท่ีจะตอ้งพยายามกระทาํอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดเท่าท่ีจะทาํได ้เพราะ
ผูใ้ชบ้ริการจะมีจุดมุ่งหมายในการรับบริการและคาดหวงัใหมี้การตอบสนองความตอ้งการนั้น องคป์ระกอบ
ในความสาํเร็จในการใหบ้ริการมี 6 ประการ ดงัน้ี 
  1. ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) ผูใ้หบ้ริการจาํเป็นจะตอ้งรับรู้ และเรียนรู้
เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐาน ตลอดจนสาํรวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการเพื่อสนองบริการท่ีตรง
กบัความคาดหวงั ซ่ึงจะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
  2. ความพร้อมในการใหบ้ริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บั
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลาและรูปแบบท่ีตอ้งการ 
  3. ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมา 
ไม่เอาเปรียบลูกคา้ รวมทั้งความพยายามท่ีจะทาํใหลู้กคา้ชอบและพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ ยอ่มแสดงถึง
คุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าสาํหรับผูรั้บบริการใหบ้ริการมีลกัษณะและวิธีท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นคุณค่าของ
การใหบ้ริการจึงข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บและเกิดความรู้สึกพึงพอใจ 
  4. ความสนใจต่อการใหบ้ริการ (Interest) การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ทุกระดบั
และทุกคนอยา่งยติุธรรมหรือเท่าเทียมกนั นบัเป็นส่ิงสาํคญัท่ีสุด เพราะลูกคา้ทุกคนต่างกต็อ้งการไดรั้บ
บริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน 
  5. ความสุภาพในการใหบ้ริการ (Courtesy) การตอ้นรับและใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยใบหนา้
ท่ียิม้แยม้แจ่มใสและท่าทางท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ แสดงถึงความมีอธัยาศยัและบรรยากาศของ
การใหบ้ริการท่ีเป็นมิตรอบอุ่นและเป็นกนัเอง ซ่ึงจะส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ 



 19 

  6. ความมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ (Efficiency) ความสาํเร็จของการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บั
ความเป็นระเบียบท่ีมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน เน่ืองจากการใหบ้ริการเป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งระหวา่ง
บุคคลกบับุคคล ซ่ึงการกาํหนดปรัชญาหรือแผน และการพฒันากลยทุธ์ในการให ้บริการ เพื่อใหก้ารบริการ
ท่ีมีคุณภาพสมํ่าเสมอยอ่มแสดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของการใหบ้ริการคุณภาพ บริการนบัวา่เป็นส่ิง
สาํคญัในการสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจในการท่ีจะมาใชบ้ริการซํ้าลูกคา้จะเปรียบเทียบกบั
บริการท่ีไดรั้บจากท่ีอ่ืนเป็นการสร้างความสมัพนัธ์ความเช่ือมัน่และไม่เปล่ียนใจอีกทั้งชกัชวนผูอ่ื้นมาใช้
บริการอีกดว้ย 
  เบ้ืองหลงัความสาํเร็จทางธุรกิจ มกัพบวา่ งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้นต่างๆ 
เช่น งานประชาสมัพนัธ์ งานตอ้นรับ งานฝ่ายการตลาด เป็นตน้ เพราะถา้บริการดี ลูกคา้เกิดความประทบัใจ 
ยอดขายกจ็ะเพิ่มข้ึน อีกทั้งการบริการยงัถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร การบริการจะดีหรือไม่ส่วนหน่ึง
ข้ึนอยูก่บัตวัของพนกังาน และอีกส่วนข้ึนกบัความใส่ใจขององคก์รท่ีจะพฒันางานดา้นบริการในทุกๆ ดา้น 
ดงัต่อไปน้ี อดิวฒัน ์ ลิมปะวฒันะ (ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน).  2554: 2122) การปฏิบติังาน เพือ่ให้
บรรลุเป้าหมายคุณภาพการบริการ 
  ความเรียบร้อยของสถานที ่
   1. ดูแลการแต่งกายโดยรวมของพนกังาน เช่น แต่งกายเรียบร้อย/สะอาดตามระเบียบ  
ติดป้ายพนกังาน สวมรองเทา้หุม้สน้ 
   2. แสดงขอ้ความ/ติดป้ายแจง้เตือนลูกคา้เม่ือเคร่ืองอตัโนมติัต่างๆ เสีย/ขดัขอ้ง 
   3. ดูแลอุปกรณ์ต่างๆ สาํหรับการทาํธุรกรรม/การใหบ้ริการใหอ้ยูใ่นสภาพท่ีใชง้านได้
อยา่งสมํ่าเสมอ 
   4. จดัวางส่ือ/โบรชวัร์ต่างๆใหค้รบ และตรวจสอบขอ้มูลในการนาํเสนอใหถู้กตอ้ง
และสมบูรณ์ เช่น ส่ือตอ้งไม่หมดอาย ุและจดัวางไวต้ามจุดท่ีไดก้าํหนดให ้
   5. เตรียมอุปกรณ์ส่ือต่างๆ ใหพ้ร้อม เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร และสามารถ 
นาํไปใชป้ระกอบการพิจารณาซ้ือผลิตภณัฑ ์
   6. ดูแลความสะอาดและเรียบร้อยภายในโตะ๊ทาํงานและพ้ืนท่ีท่ีลูกคา้รับบริการ 
  การทกัทายของพนักงานทีเ่ข้ามาต้อนรับ 
   1. เอาใจใส่ลูกคา้ ยิม้ สบตา และไหวพ้ร้อมกล่าวคาํทกัทายกบัลูกคา้ดว้ยนํ้าเสียงและ
ท่าทางท่ีสดใส สุภาพ 
   2. อาํนวยความสะดวกต่างๆ พร้อมทั้งใหก้ารช่วยเหลือเบ้ืองตน้แก่ลูกคา้ เช่น แจง้
การใชเ้อกสารท่ีถูกตอ้ง สงัเกตท่าทางลูกคา้วา่ตอ้งการความช่วยเหลือต่างๆ หรือไม่ แนะนาํลูกคา้ไปยงั
หน่วยงานต่างๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ส่งต่อการใหบ้ริการโดยแจง้ใหว้ตัถุประสงคค์วามตอ้งการลูกคา้อยา่งชดัเจน 
   3. แจง้ขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ/์โปรโมชัน่ท่ีกาํลงัโฆษณาอยูใ่หลู้กคา้รับทราบ 
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   4. แนะนาํลูกคา้ใหส้ามารถใชเ้คร่ืองอตัโนมติัต่างๆ ได ้เพ่ือความสะดวกและรวดเร็ว 
   5. เม่ือลูกคา้ใชบ้ริการเสร็จเรียบร้อย ก่อนลูกคา้เดินออกจากสาขา ควรกล่าวขอบคุณ
ลูกคา้ พร้อมกล่าววา่ “ ขอบคุณค่ะ โอกาสหนา้เชิญใชบ้ริการนะคะ”  
  การจัดควิและดูแลลูกค้าระหว่างรอคอยควิ 
   1. หากธุรกรรมของลูกคา้สามารถแนะนาํใหใ้ชเ้คร่ืองอตัโนมติัต่างๆ ได ้ควรแนะนาํ  
พร้อมอธิบายวธีิการใชง้าน เพื่อความสะดวกและรวดเร็ว 
   2. พนกังานตอ้นรับ สามารถใหบ้ริการลูกคา้ท่ีทาํธุรกรรมบางอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัเอกสาร
ก่อนได ้เช่น ลูกคา้เปิดบญัชี พนกังานสามารถนาํเอกสารมาใหลู้กคา้กรอกก่อนพบพนกังานบริการดา้น
เปิดบญัชี นาํบตัรประชาชนลูกคา้ถ่ายเอกสารไวก่้อน นาํสมุดบญัชีมาปรับขอ้มูล หรือในกรณีท่ีคิวแน่น 
อาจทาํการตดัคิวลูกคา้จากเคาน์เตอร์ฝาก-ถอน-โอนใหเ้ขา้มาใชบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์เปิดบญัชีแทน เพ่ือ
ช่วยลดระยะเวลาการรอคอยคิวของลูกคา้ 
   3. สงัเกตอารมณ์ของลูกคา้ หากเร่ิมแสดงอาการหงุดหงิดเน่ืองจากรอคิวนาน ใหพ้ยายาม
หาโอกาสเขา้ไปพดูคุย สอบถามความตอ้งการและหาทางช่วยเหลือ เพือ่ใหลู้กคา้มีอารมณ์ดีมากข้ึน 
   4. พยายามหาโอกาสในการพดูคุย ทาํความรู้จกักบัลูกคา้ เพื่อแนะนาํผลิตภณัฑเ์พิ่มเติม
ในช่วงเวลาน้ีเป็นการบริหารเวลาของลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้สามารถทาํธุรกรรมไดเ้ร็วมากข้ึน 
   5. จดัพนกังานเพือ่ช่วยดูแลลูกคา้ หรือสอบถามความตอ้งการเบ้ืองตน้ หรือให้
ความช่วยเหลือต่างๆ จดัการคิว จะทาํใหลู้กคา้รู้สึกวา่ลูกคา้ไดรั้บการดูแล เอาใจใส่ดัง่ลูกคา้เป็นคนพิเศษ
มากข้ึน 
  การบริการด้วยใจ  
   1. เอาใจใส่ลูกคา้ ยิม้ สบตา และไหวพ้ร้อมกล่าวคาํทกัทายกบัลูกคา้ดว้ยนํ้าเสียงและ
ท่าทางท่ีสดใส สุภาพ 
   2. บริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพ รวดเร็ว ถูกตอ้ง มีประสิทธิภาพตรงกบัความคาดหวงั
ของลูกคา้ 
   3. กรณีลูกคา้รอคิวนาน แจง้ขอโทษลูกคา้ท่ีใหร้อนาน เพื่อลดความหงุดหงิดของลูกคา้ 
   4. แจง้ใหลู้กคา้ทราบหากมีความจาํเป็นท่ีทาํใหธุ้รกรรมล่าชา้ หรือมีความจาํเป็น ตอ้ง
ลุกจากโตะ๊/ใหบ้ริการลูกคา้ท่านอ่ืนก่อน 
   5. เสนอตวัใหค้วามช่วยเหลือต่างๆ กบัลูกคา้ 
   6. ทาํธุรกรรมต่างๆ ใหลู้กคา้ดว้ยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ ใหค้วามสาํคญักบั
ความรวดเร็วและถูกตอ้งของธุรกรรมของลูกคา้ 
   7. แนะนาํลูกคา้ใหส้ามารถใชเ้คร่ืองอตัโนมติัต่างๆได ้เพื่อความสะดวกและรวดเร็ว 
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   8. เม่ือลูกคา้ใชบ้ริการเสร็จเรียบร้อย ควรกล่าวขอบคุณลูกคา้ พร้อมกล่าววา่ 
“เรียบร้อยแลว้ค่ะ ตอ้งการใชบ้ริการอ่ืนๆ เพิ่มเติมหรือไม่คะ... ขอบคุณค่ะ โอกาสหนา้เชิญใชบ้ริการ
ดว้ยนะคะ”   
  การแก้ไขปัญหา  
   1. รับฟังปัญหาของลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ เอาใจใส่ในปัญหาและกระตือรือร้นใน
การแกปั้ญหาต่างๆ ใหลู้กคา้ 
   2. พยายามหาทางแกไ้ขปัญหาต่างๆ ใหลู้กคา้อยา่งสุดความสามารถ แมว้า่ปัญหานั้น
จะไม่เก่ียวขอ้งกบัหนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบกต็าม  
   3. ตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ พร้อมแนะแนวทางแกไ้ขปัญหาต่างๆ หรือเสนอทางเลือก
ในการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ 
   4. หากไม่สามารถแกไ้ขปัญหานั้น  ๆไดใ้นทนัที ควรแจง้ระยะเวลาของการแกไ้ขปัญหา 
ท่ีจะสามารถแกปั้ญหานั้นไดใ้หก้บัลูกคา้ พร้อมติดตามปัญหานั้นๆ ใหก้บัลูกคา้จนเสร็จเพื่อลดความกงัวลใจ
ของลูกคา้ 
  บริการปรึกษาได้  
   1. สอบถามขอ้มูลลูกคา้เพิม่เติม เพื่อการนาํเสนอผลิตภณัฑท่ี์เหมาะสมกบัลูกคา้มากท่ีสุด 
   2. นาํเสนอขอ้มูล รายละเอียดต่างๆของผลิตภณัฑใ์หค้รบถว้น อธิบายขอ้มูลต่างๆ 
ใหลู้กคา้เขา้ใจอยา่งชดัเจน 
   3. หากไม่ทราบขอ้มูลท่ีลูกคา้สอบถาม ควรพาลูกคา้ไปติดต่อกบัพนกังานท่ีทราบ 
ขอ้มูล หรือโทรสอบถามขอ้มูลเพื่อแจง้ขอ้มูลใหลู้กคา้ทราบ 
   4. ศึกษาความรู้รอบตวั ไม่เฉพาะเร่ืองท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคารเท่านั้น เช่น 
ภาวะเศรษฐกิจปัจจุบนัควรลงทุนอะไรดี การเปรียบเทียบผลิตภณัฑก์บัของคู่แข่ง แนวโนม้ของอตัรา
แลกเปล่ียน 
   5. นาํเสนอขอ้มูลดว้ยเคร่ืองมือต่างๆ ท่ีทางธนาคารกาํหนดให ้โดยไม่ยดัเยยีด การขาย
และไม่ควรพดูดว้ยปากเปล่าเท่านั้น เพื่อเพ่ิมความน่าเช่ือถือของผลิตภณัฑท่ี์นาํเสนอ 
   6. สอบถามเบอร์ติดต่อกลบัลูกคา้ และแจง้เบอร์พนกังานใหลู้กคา้สามารถติดต่อกลบัมา
สอบถามขอ้มูลต่างๆ เพิ่มเติมได ้เพื่อสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดี กบัลูกคา้ในโอกาสต่อไป 
  การแนะนําผลติภัณฑ์เพิม่เตมิ  
   1. พยามยามหาโอกาส ขออนุญาตจากลูกคา้เพื่อนาํเสนอและสอบถามขอ้มูลลูกคา้เพิม่เติม 
เพื่อคน้หาความตอ้งการของลูกคา้และนาํเสนอผลิตภณัฑ/์โปรโมชัน่ท่ีเป็นประโยชนแ์ละเหมาะสมกบัลูกคา้ 
   2. นาํเสนอขอ้มูลดว้ยเคร่ืองมือต่างๆ โดยไม่ยดัเยยีดการขายและไม่ควรพดูดว้ยปากเปล่า
เท่านั้น เพื่อเพิม่ความน่าเช่ือถือของผลิตภณัฑท่ี์นาํเสนอ 
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   3. เปิดโอกาสใหลู้กคา้ศึกษาผลิตภณัฑ/์โปรโมชัน่ท่ีไดน้าํเสนอ โดยการแจกเอกสาร/ 
โบรชวัร์ ใหลู้กคา้นาํกลบัไปพิจารณา 
   4. มีการโทรติดตามผลความสนใจของลูกคา้  
 จากขอ้มูลท่ีกล่าวขา้งตน้ จึงสรุปเป็นแนวทางของการบริการ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  
 ความเป็นเลศิในงานบริการขององค์กร 
  ศิริพร วษิณุมหิมาชยั (2551: 11) การพฒันาบุคลากรมีความจาํเป็นต่อวชิาชีพการบริการ เพื่อ
เพิ่มพนูศกัยภาพของบุคคลหน่วยงานหรือองคก์ร ดงันั้นการบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนจากตวับุคคล โดยอาศยั
ทกัษะ ประสบการณ์ เทคนิคต่างๆ ท่ีจะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และอยากกลบัเขา้มาใชบ้ริการ
อีก มีดงัต่อไปน้ี 
   1. ตอ้งมีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการ (Knowledge) ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ในงานท่ี
ตนรับผดิชอบท่ีสามารถตอบขอ้ซกัถามจากผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นยาํในเร่ืองของสินคา้ท่ี
นาํเสนอ ประวติั องคก์ร ระเบียบ นโยบายและวิธีการต่างๆ ในองคก์ร เพื่อมิใหเ้กิดความผดิพลาดเสียหาย   
และ ตอ้งหาความรู้จาก เทคโนโลยใีหม่ๆ เพิ่มข้ึนอยา่งสมํ่าเสมอ มีความช่างสงัเกต (Observe) ผูท้าํงาน
บริการจะตอ้งมีลกัษณะเฉพาะตวัเป็นคนท่ีช่างสงัเกตเพราะหากมีการรับรู้วา่บริการอยา่งไร จึงจะเป็นท่ี
พอใจของผูรั้บบริการกจ็ะพยายามนาํมาคิดสร้างสรรค ์ใหเ้กิดบริการท่ีดียิง่ข้ึน เกิดความพอใจ และตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการได ้มากยิง่ข้ึน 
   2. ตอ้งมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้น จะแสดงถึง
ความมีจิตใจในการตอ้นรับ ใหช่้วยเหลือแสดงความห่วงใย จะทาํใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดี ในการช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ 
   3. ตอ้งมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นส่ิงท่ีแสดงออกจากความคิด ความรู้สึก 
และส่งผลใหเ้กิดบุคลิกภาพท่ีดี ดงันั้นเพื่อใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการมีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ 
   4. ตอ้งมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์(Creative) ผูใ้หบ้ริการควรมีความคิดใหม่ๆ ไม่ควร
ยดึติดกบัประสบการณ์หรือบริการท่ีทาํอยู ่เคยปฏิบติัมาอยา่งไรกท็าํไปอยา่งนั้นไม่มีการปรับเปล่ียนวิธีการ
ใหบ้ริการจึงควรมีความคิดใหม่ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี้ 
   5. ตอ้งสามารถควบคุมอารมณ์ได ้(Emotional Control)  งานบริการเป็นงานท่ีให้
ความช่วยเหลือจากผูอ่ื้น ตอ้งพบปะผูค้นมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาท่ีต่างกนั ดงันั้นกิริยามารยาท
จากผูรั้บบริการจะแตกต่างกนั เม่ือผูรั้บบริการไม่ไดต้ั้งใจ อาจจะถูกตาํหนิ พดูจากา้วร้าว กิริยามารยาทไม่ดี 
ซ่ึงผูใ้หบ้ริการตอ้งสามารถควบคุมสติอารมณ์ไดเ้ป็นอยา่งดี 
   6. ตอ้งมีสติในการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน (Calmness) ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ จะติดต่อ
ขอความช่วยเหลือตามปกติ แต่บางกรณีลูกคา้ท่ีมีปัญหาเร่งด่วน ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสามารถ วิเคราะห์ถึง
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สาเหตุและคิดหาวิธีในการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากหลายทางเลือก ใน
การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
   7. มีทศันคติต่องานบริการดี (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผูท้าํงานบริการ
เป็นผูใ้ห ้จึงตอ้งมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางท่ีชอบ และเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ถา้ผูใ้ดมีความคิด
ความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แมจ้ะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ื้น กไ็ม่อาจจะทาํงานบริการใหเ้ป็นผลดีได ้
ถา้บุคคลใดมีทศันคติต่องานบริการดี กจ็ะใหค้วามสาํคญัต่องานบริการ และปฏิบติังานอยา่งเตม็ท่ี เป็นผล
ใหง้านบริการมีคุณค่าและนาํไปสู่ความเป็นเลิศ 
   8. มีความรับผดิชอบต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Responsibility) ในดา้นงานทางการตลาด 
และการขาย และงานบริการ การปลูกฝังทศันคติใหเ้ห็นความสาํคญัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการดว้ยการยกยอ่งวา่ 
“ลูกคา้คือบุคคลท่ีสาํคญัท่ีสุด” และ “ลูกคา้เป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งน้ีกเ็พื่อใหผู้ใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบ
ต่อลูกคา้อยา่งดีท่ีสุด 
 สรุป การศึกษาคุณภาพในการใหบ้ริการ มีความสาํคญัอยา่งยิง่ในสภาวการณ์การแข่งขนัท่ีรุนแรง 
ของของกลุ่มสถาบนัการเงิน การท่ีจะใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ ความพึงพอใจสูงสุด เพื่อใหมี้ลูกคา้ใหม่
เพิ่มข้ึนและรักษาลูกคา้เดิมไว ้ตอ้งคิดแนวทางการสร้างสรรคว์ิธีการทาํงานใหม่ มีคุณภาพเป็นมืออาชีพ
พร้อมส่งมอบบริการท่ีเป็นเลิศใหแ้ก่ลูกคา้ การพฒันานวตักรรมการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง โดยใชลู้กคา้
เป็นศูนยก์ลาง เพ่ือใหไ้ดบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้สูงสุด  การนาํเทคโนโลยใีหม่มาปรับใช ้
และเพิ่มคุณลกัษณะใหม่โดยเนน้การทาํงานเชิงรุก ยกระดบัคุณภาพการให ้บริการ และยกระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ใหสู้งข้ึน ดงันั้นการตั้งเป้าหมาย และการพฒันาบุคลากร ตามแนวทางดงักล่าว เป็นส่ิงสาํคญัท่ี
จะใหอ้งคก์รประสบความสาํเร็จ    
  2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัด้านการให้บริการ 
  ความหมายของการบริการ 
   พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2538: 463) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไว้
วา่ หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้ใหค้วามสะดวกต่างๆ เช่น ร้านน้ีบริการลูกคา้ดี การปฏิบติัรับใช ้การให้
ความสะดวกต่างๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ 
   ฟิลลิป คอทเลอร์ (Kotler, Philip.  2000: 29) ไดก้ล่าวถึงการบริการวา่ การบริการเป็น 
กิจกรรม ผลประโยชน ์หรือ ความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ การบริการมีลกัษณะสาํคญั ดงัน้ี  
    1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้น 
กิจการตอ้งหาหลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่  
     1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บั
ผูม้าติดต่อ  
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     1.2 บุคคล (People) พนกังานบริการตอ้งแต่งตวัใหเ้หมาะสม บุคลิกดี พดูจาดี 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย  
     1.3 เคร่ืองมือ (Equipment)  อุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ ตอ้งมีประสิทธิภาพ 
ใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ  
     1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการ
โฆษณาต่างๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้  
     1.5 สญัลกัษณ์ (Symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการ 
เพื่อให ้ผูบ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้
     1.6 ราคา (Price) การกาํหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการท่ี ชดัเจน 
และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
         2. ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการ เป็นทั้งการผลิต
และการบริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการแทนได ้
เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจาํกดัในเร่ืองของเวลา 
    3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัวา่ ผูข้าย
บริการจะเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 
    4. ไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perish Ability) บริการไม่สามารถเกบ็ไวไ้ดเ้หมือนสินคา้
อ่ืนๆ ดงันั้นถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะทาํใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 
   อรุณทิพย ์วรชีวนั (2545: 11) กล่าววา่ การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการใน
การดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน ใหไ้ดรั้บ
ความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้น โดยมีลกัษณะเฉพาะของ
ตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรม และไม่จาํเป็นตอ้งรวมอยูก่บั
สินคา้หรือผลิตภณัฑอ่ื์นๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีนํ้ าใจไมตรี เป่ียมดว้ยความปรารถนาดีช่วยเหลือ
เก้ือกลูใหค้วามสะดวกรวดเร็ว ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค  
   ฉตัราพร  เสมอใจ (2545: 10) ใหค้วามหมายของการบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม
ประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีจดัทาํเพื่อเสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัทาํข้ึน รวมกบัการขายสินคา้จาก
ความหมายดงักล่าวสามารถอธิบายไดว้า่ การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบคือ 
    1. ผลิตภณัฑบ์ริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพงึพอใจท่ีผูข้ายจดัทาํข้ึน 
เป็นผลิตภณัฑรู์ปแบบหน่ึงเพือ่ตอบสนองความตอ้งการแก่บริโภคเช่นการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง  
    2. การบริการส่วนควบ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้าย
จดัทาํข้ึนเพื่อเสริมกบัสินคา้ เพื่อใหก้ารขายและใชสิ้นคา้มีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน      
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   ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 18) กล่าวถึง การบริการวา่ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการ
ส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการโดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนน้ีจะตอ้ง
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้ซ่ึงการจดัประเภทของธุรกิจบริการ
สามารถจดัประเภทได ้4 ประเภท คือ 
    1. ผูซ้ื้อเป็นเจา้ของสินคา้ และนาํสินคา้ไปขอรับบริการจากผูข้าย เช่น บริการซ่อมรถ 
    2. ผูข้ายเป็นเจา้ของสินคา้และขายบริการใหก้บัผูซ้ื้อ เช่น บริการเคร่ืองถ่ายเอกสาร 
บริการใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ 
    3. เป็นการซ้ือบริการและสินคา้ควบมาดว้ย เช่น ร้านอาหาร 
    4. เป็นการซ้ือบริการโดยไม่มีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง เช่น สถาบนัลดนํ้าหนกั 
สถาบนันวดแผนโบราณ คลินิกทาํฟัน จิตแพทย ์ธนาคาร 
   วิชยั ปีติเจริญธรรม (2548: 19) ไดก้ล่าววา่ หวัใจของการบริการท่ีเป็นเลิศ มิใช่สกัแต่เพียง
บริการใหเ้สร็จๆ ทนัเวลาเท่านั้น แต่หวัใจของการบริการอยูค่ง “คุณค่า” ท่ีคุณส่งมอบต่อผูอ่ื้น ผูรั้บบริการ
จะรู้สึกวา่คุณมีหวัใจของการบริการกต่็อเม่ือ เขารู้สึกวา่คุณตอบสนองเขาอยา่งถูกตอ้ง เขา้ใจในมุมมอง
ของเขา ปฏิบติัต่อเขาอยา่งเป็นคนพิเศษ 
   อเนก สุวรรณบณัฑิต และ ภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548: 18) ใหค้วามหมายของการบริการ 
(Service) หมายถึง การกระทาํใดเพื่อช่วยเหลือการใหค้วามช่วยเหลือการดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 
(Hospitality) โดยเป็นการปฏิบติัเพื่อเอาใจใส่อยา่งมีไมตรีจิต 
   สมิต สชัฌุกร (2550: 95) ไดก้ล่าวถึง ลกัษณะของการบริการท่ีดี ธุรกิจหลายแห่งประสบ
ความสาํเร็จในการใหบ้ริการ เพราะผูบ้ริหารมีหลกัการในบริการ กาํหนดไวเ้ป็นกรอบหรือแนวทางปฏิบติั
ของพนกังาน เพื่อใหพ้นกังานยดึถือเป็นนโยบาย การใหบ้ริการเป็นการกระทาํของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ
อุปนิสยัและอารมณ์แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลาย
ออกไป แต่อยา่งไรกต็าม การบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป มีดงัน้ี 
    1. ทาํด้วยความเต็มใจ การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการ 
กจ็ะทาํทุกส่ิงทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเตม็ใจ 
    2. ทาํด้วยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูใ่นอาการรีบร้อน จึงตอ้งการ
ความช่วยเหลือท่ีทนัอกทนัใจ การแสดงออกอยา่งกลีุกจุอในการใหบ้ริการ จึงเป็นส่ิงท่ีช่วยใหผู้รั้บบริการ
มีความสุขและความพอใจ 
    3. ทาํถูกต้อง ดงัไดก้ล่าวไวใ้นหลกัของการใหบ้ริการวา่ การใหบ้ริการท่ีครบถว้น
สมบูรณ์ จะเป็นการสนองตอบความตอ้งการและทาํความพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งชดัแจง้ การบริการ
ท่ีดี จึงตอ้งเนน้การทาํใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงสาํคญั 
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    4. ทาํอย่างเท่าเทยีมกนั คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับ
บริการท่ีดีกวา่หรือเหนือกวา่ผูอ่ื้น หากเราแสดงออกใหค้นต่างๆ เห็นวา่เราใหบ้ริการเป็นพิเศษแก่บางคน
กเ็ท่ากบั เราไม่ใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจใหแ้ก่คนเพียงคนเดียวแต่ทาํความไม่พอใจ
ใหค้นอีกจาํนวนมาก เราอาจพดูพอไดย้นิกบัลูกคา้บางคนวา่ เราบริการใหเ้ป็นพเิศษ แต่ตอ้งแสดงออก
ใหค้นทัว่ไปเห็นวา่ เราบริการอยา่งเสมอภาค 
    5. ทาํให้เกดิความช่ืนใจ การบริการท่ีดีจะตอ้งทาํใหผู้รั้บบริการมีความสุข ซ่ึง
ทุกคนต่างตระหนกัดีวา่ เม่ือใดท่ีผูใ้หบ้ริการสนองตอบความตอ้งการ  ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดีกจ็ะเกิด
ความปิติ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการช่ืนใจ ลกัษณะเด่นๆ ของ
บริการท่ีดีตามท่ีเนน้ใหเ้ห็นขา้งตน้ เป็นลกัษณะพื้นฐาน มีหลายส่ิงหลายอยา่งท่ีอาจช่วยส่งเสริมใหเ้กิด
บริการท่ีดีไดย้ิง่ๆ ข้ึนอีก เช่น การแสดงอธัยาศยัท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ ความสุภาพน่ารักและความเอาใจใส่ 
ติดตามเร่ือง  การช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ความซ่ือสตัยสุ์จริต การใหค้าํแนะนาํท่ีเป็นประโยชน์  เป็นตน้ 
 สรุป การศึกษาความพึงพอใจดา้นบริการ นอกจากจะทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในบริการ  
ยงัมีส่วนทาํใหอ้งคก์รเกิดความชดัเจนในการเปล่ียนแปลงท่ีดีข้ึน ซ่ึงเป็นหนา้ท่ีของผูบ้ริหารติดตามศึกษา
อยา่งสมํ่าเสมอ เพื่อนาํมาปรับปรุงการบริการ หรือจดัการฝึกอบรมใหก้บัพนกังาน เพื่อตอบสนอง ความตอ้งการ
ของลูกคา้ใหเ้กิดความประทบัใจ ซ่ึงเป็นหวัใจสาํคญัของงานธนาคารคือการบริการท่ีดี ประกอบกบัภาวการณ์
แข่งขนัท่ีสูงข้ึนในปัจจุบนั ทาํอยา่งไรเพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด เครือข่ายการให ้บริการท่ีเขม้แขง็  
ทีมงานผูใ้หบ้ริการมืออาชีพ จะนาํไปสู่ความสาํเร็จในธุรกิจลูกคา้บุคคลตามเป้าหมาย 
 2.2 แนวคดิและทฤษฎด้ีานเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
  สมิต สชัฌุกร (2550: 99) กล่าววา่ พื้นฐานสาํคญัในการเป็นผูใ้หบ้ริการ นอกจากมีจิตใจใน
บริการแลว้ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสัง่สมคุณสมบติัพื้นฐาน ไวใ้หเ้ป็นคุณลกัษณะประจาํตวั ดงัต่อไปน้ี 
   1. มีความรักในงานบริการ ผูซ่ึ้งมีใจรักในงานใด ยอ่มจะมีความมุ่งมัน่ท่ีจะทาํงานนั้น
ใหดี้ท่ีสุด ดว้ยความตั้งใจและมีการคิดสร้างสรรคป์รับปรุงงานใหดี้ข้ึนอยูเ่สมอ ต่างจากผูซ่ึ้งไม่มีใจรักในงานใด
กจ็ะทาํงานนั้นอยา่งเสียไม่ได ้
   2. มีความรับผดิชอบในหนา้ท่ี หวัใจของการทาํงานทุกอยา่งอยูท่ี่ความรับผดิชอบ 
หากขาดความรับผดิชอบเสียแลว้กจ็ะเพิกเฉยในหนา้ท่ีดว้ยความไม่เอาใจใส่ การใหบ้ริการกจ็ะกระทาํ
อยา่งไม่จริงจงัซงักะตาย มีการตกหล่นก่อความเสียหายไดม้าก 
   3. มีความซ่ือสตัย ์ซ่ือตรงต่องาน ผูบ้ริการแทบทุกคน มีความเช่ือตรงกนัวา่ การจะเป็น 
ผูใ้หบ้ริการท่ีดี ตอ้งมีความซ่ือสตัยท์ั้งต่อตวัเอง ต่อผูอ่ื้นและต่องาน เพื่อใหก้ารใหบ้ริการมีการประพฤติตรง
และจริงใจไม่คดโกงและไม่หลอกลวง 
   4. มีความสามารถควบคุมตนเองได ้การรู้รักควบคุมตน ควบคุมอารมณ์และความรู้สึก
ไม่แสดงออกอยา่งโจ่งแจง้ ยอ่มจะมีกิริยาอาการสงบเสง่ียมวางตวัใหสุ้ภาพ ในทางตรงขา้มหากควบคุม
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ตนเองไม่ได ้เม่ือมีความรู้สึกวา่มีส่ิงท่ีไม่พงึพอใจมากระทบกจ็ะแสดงอาการขุ่นเคืองไม่พอใจออกนอกหนา้ 
ยิง่มีอารมณ์พลุ่งพล่านกอ็าจจะทาํใหเ้สียบุคลิกภาพและเสียงานบริการได ้
   5. มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์การใหบ้ริการมิใช่ปฏิบติัเป็นลกัษณะกิจวตัรประจาํวนั
ตอ้งรู้จกัคิดต่อเติมดดัแปลงหรือปรับปรุงใหมี้บริการท่ีแปลกใหม่ดีข้ึนกวา่เดิม เพื่อเพ่ิมความพอใจใหแ้ก่
ผูบ้ริการอยูเ่สมอๆ มิฉะนั้นลูกคา้จะรู้สึกชาชินต่อการรับบริการท่ีเหมือนๆ เดิมจนเกิดการเปรียบเทียบกบั
บริการของแห่งอ่ืนท่ีดีกวา่ 
   6. มีความมานะพยายามจะทาํแต่ส่ิงท่ีดีมีประโยชน ์ความเพียรพยายามนาํไปสู่ความสาํเร็จ
ในทุกส่ิง ยิง่มุ่งในทางท่ีดีและมีประโยชน์ทั้งต่อตนเอง และผูรั้บบริการยิง่จะทาํใหก้ารบริการตั้งอยูบ่นพื้นฐาน
ท่ีดีและประสพผลในการทาํใหบ้ริการบรรลุเป้าหมายสูงสุด 
   7. มีจิตใจมัน่คงไม่รวนเร ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีจิตใจหนกัแน่น เพราะเป็นฝ่ายผูใ้ห ้
ซ่ึงบางกรณีฝ่ายผูรั้บมีความเรียกร้องตอ้งการสูงเกินกวา่ท่ีจะใหไ้ด ้และทาํความไม่พอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
เกิดการตาํหนิบ่นหรือร้องเรียนวา่ใหบ้ริการไม่เหมาะสม ถา้ผูใ้หบ้ริการเกิดความหวัน่ไหวกจ็ะทอ้แทแ้ละ
ไม่คิดท่ีจะใหบ้ริการอีกต่อไปหรือไม่บริการอยา่งเตม็ตามความสามารถ 
   8. มีความช่างสงัเกต การศึกษาอบรมเป็นการใหค้วามรู้ในชั้นตน้ ต่อมาผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมดว้ยการศึกษาสงัเกต การเป็นคนช่างสงัเกตจดจาํวิธีการใหบ้ริการท่ีดีๆ นาํมา
เลือกใชป้ฏิบติั ยอ่มจะเป็นประโยชน์ช่วยในการพฒันาการใหบ้ริการไดอ้ยา่งมาก ความเป็นคนช่างสังเกต
จะทาํใหม้องเห็นส่ิงท่ีผูอ่ื้นมองไม่เห็นหรือมองขา้มไป 
   9. มีวิจารณญาณไตร่ตรองรอบคอบ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งรู้จกัใชดุ้ลพินิจในหลายกรณี
บางเร่ืองอาจขดันโยบายไม่สามารถจะปฏิบติัตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ แต่หลกัการกคื็อตอ้งไม่ทาํใหลู้กคา้โกรธ
หรือไม่พอใจการตดัสินใจวา่ จะปฏิบติัอยา่งไรจึงตอ้งอาศยัทกัษะการตดัสินใจอยา่งรอบคอบ ไม่ตดัสินใจ
ดว้ยอารมณ์และจะตอ้งปฏิบติัใหส้อดคลอ้งกบันโยบายดว้ย 
   10. มีความสามารถวิเคราะห์ปัญหา และหาทางแกไ้ข การใหบ้ริการโดยทัว่ไป จะตอ้ง
เผชิญกบัปัญหารอบดา้นทั้งท่ีเกิดจากคนและเกิดจากระบบ การวิเคราะห์ใหรู้้ถึงสาเหตุของปัญหาท่ีแทจ้ริง
จะช่วยใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาไดถู้กจุด เพราะหากไปแกปั้ญหาในการใหบ้ริการท่ีปลายเหตุ อาจไม่เป็น
ผลในการแกปั้ญหา แต่ยงัจะม่ีผลเสียตามมาอีก 
   11. มีการพิจารณาใคร่ครวญ ความเป็นจริงการพิจารณาใคร่ครวญกจ็ะตอ้งใชว้ิจารณญาณ
ไตร่ตรอง แต่จะมีลกัษณะเนน้ถึงการทบทวนผลไดผ้ลเสียท่ีจะเกิดขน้จากการใหบ้ริการท่ีบกพร่อง อาจจะ 
นาํมาซ่ึงความเสียหายแก่กิจการ ถึงขั้นบอกเลิกสญัญาหรือเสียค่าปรับซ่ึงผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความรับผดิชอบ
อยา่งสูง หากปฏิบติัไดอ้ยา่งมัน่คงจนเป็นนิสยักจ็ะเป็นพื้นฐานใหง้านบริการประสบความ สาํเร็จดว้ยดี 
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  การเสริมสร้างบุคลกิภาพ มี 7 ประการ ดงัน้ี 
   1. การมอง สายตาสามารถบอกถึงความรัก ความเกลียดชงั ความเมตตาปรานี ความโกรธแคน้
ความเคารพนบัถือ หรือความเหยยีดหยาม ดูหม่ินดูแคลน ฉะนั้นเม่ือเรามองใครเราจะตอ้งพยายามใชส้ายตา
ดว้ยความสุภาพเรียบร้อย ระมดัระวงัในการใชส้ายตาอยา่ใหค้นอ่ืนเกิดความเขา้ใจผดิได ้
   2. การแต่งกาย ตอ้งคาํนึงถึงความสะอาดเรียบร้อย ถูกตอ้งและเหมาะสมกบักาลเทศะ 
แต่งกายใหพ้อดีพองาม อยา่ใหม้ากเกินไปจนกลายเป็นน่าเกลียด 
   3. การพดู ตอ้งมีศิลปะในการพดู พดูใหช้นะใจผูฟั้ง โดยจะตอ้งใชค้าํพดูท่ีมีเหตุผล
สุภาพเรียบร้อย ไพเราะอ่อนหวาน และใชค้าํพดูท่ีเหมาะสมกบัผูฟั้ง (โดยคาํนึงถึงวยั เพศ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และความสนใจพิเศษของผูฟั้ง) สถานท่ี เวลา และโอกาส 
   4. การเดิน ตอ้งระมดัระวงัไม่ใหเ้กิดเสียงดงัจนเกินไป ซ่ึงจะทาํใหเ้ป็นท่ีรบกวนผูอ่ื้น 
ตอ้งเดินใหต้วัตรง อกผา่ยไหล่ผึ่ง เดินใหมี้ท่าทางสง่าผา่เผยและเรียบร้อยสวยงามและไม่เดินผา่กลางผูอ่ื้น
ท่ียนืสนทนากนัอยู ่
   5. การแสดงท่าทาง ตอ้งระมดัระวงัใหมี้ท่าทางท่ีไม่สวยงาม ไม่น่าดู เกิดข้ึนเวลาพดู
หรือทาํอะไรกต็ามอยา่มีการแสดงท่าประกอบมากเกินไปจนน่าเกลียดหรือแสดงท่าท่ีไม่สุภาพ 
   6. ทกัษะในการทาํงาน ในการทาํงานใดๆ กต็ามจะตอ้งทาํใหดี้ท่ีสุดเท่าท่ีจะดีได ้
ตอ้งทาํดว้ยท่าทางคล่องแคล่ววอ่งไว ทาํดว้ยความชาํนาญและใหไ้ดผ้ลงานท่ีเด่น 
   7. สุขภาพ ตอ้งระวงัสุขภาพใหดี้ อยา่ใหมี้โรคภยัไขเ้จบ็ระวงัรักษาสุขภาพร่างกาย 
ใหส้มบูรณ์แขง็แรงอยูเ่สมอ 
  การใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและประทบัใจผูรั้บบริการสาํหรับผูท่ี้ทาํหนา้ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการใหบ้ริการ ดงัน้ี (รัฐธนา เนาวบุตร.   2544: 6 – 8) 
   1. ผูใ้หบ้ริการ ความสาํเร็จหรือความลม้เหลวในการใหบ้ริการโดยส่วนใหญ่ จะเกิดข้ึน
จากตวัผูใ้ห้บริการเป็นสาํคญัลาํดบัแรก เพราะความรู้สึกท่ีผูรั้บบริการมีต่อพนกังาน และท่าที ทศันคติ
พนกังานท่ีมีต่อภารกิจของตนและต่อผูม้าติดต่อ ถา้หากจุดน้ีลม้เหลวกเ็ป็นการยากท่ีจะสร้างความประทบัใจ
ใหก้บัผูรั้บบริการได ้ฉะนั้นคุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการประกอบดว้ย 
    1.1 ความยิม้แยม้แจ่มใส เพราะคงไม่มีใครอยากจะติดต่อการงานกบัคนหนา้ตา
บูดบ้ึง ท่าทางไม่รับแขก การยิม้แยม้แจ่มใสเป็นการยืน่ไมตรีหรือใหก้ารตอ้นรับท่ีดีท่ีสุด เม่ือคนเราพบ
หนา้กนัใช่วา่จะอารมณ์ปลอดโปร่งไดต้ลอดเวลา จะมีเร่ืองนั้นเร่ืองน้ีเขา้มารบกวนใหอ้ารมณ์ขุ่นมวัได ้
ดว้ยเหตุน้ีหากเรามีหนา้ท่ีพบปะติดต่อใหบ้ริการ จึงจาํเป็นตอ้งรู้จกัควบคุมจิตใจและอารมณ์ใหเ้ป็นปกติ 
อยา่ปล่อยใหอ้อกมาทางหนา้ตาท่ีทาํใหค้นอ่ืนเห็นแลว้อยากหลีกหนีใหห่้าง 
    1.2 มีจิตวิญญาณของการใหบ้ริการ จิตใจนั้นเป็นส่ิงกาํหนดทีท่าและพฤติกรรม
ของคนเรา ดงันั้น หากตั้งความคิดวา่เราอยากใหค้นอ่ืนไดรั้บความพึงพอใจจึงทาํใหเ้กิดการบริการท่ีดีมี
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ประสิทธิภาพ  แต่มีเป็นจาํนวนไม่นอ้ยท่ีผูใ้หบ้ริการไม่มีจิตวิญญาณของการใหบ้ริการ ตั้งความคิดหรือ
มีความรู้สึกวา่เป็นการทาํงาน เพราะเป็นหนา้ท่ีกท็าํไปใหเ้สร็จๆ ไปวนัหน่ึงๆ จึงทาํหนา้ท่ีอยา่งแลง้นํ้าใจ
และไร้ความรู้สึกท่ีจะคาํนึงถึงจิตใจของผูรั้บบริการวา่เป็นอยา่งไร จริงอยูแ่มง้านนั้นจะแลว้เสร็จแต่คงไม่สร้าง
ความประทบัใจใหก้บัผูรั้บบริการแต่อยา่งใด 
    1.3 มีความกระตือรือร้นหรือการตอ้นรับขบัสู ้นบัวา่เป็นส่ิงสาํคญัเพราะหากพนกังาน
มีท่าทีเช่นนั้น ยอ่มทาํใหผู้ม้าติดต่อรู้สึกอบอุ่นจากการยนิดีตอ้นรับใหค้าํแนะนาํใหบ้ริการท่ีดี อยา่งสุด
ความสามารถอยา่งน้ีใครๆ กจ็ะประทบัใจเม่ือมาติดต่อ 
    1.4 มีมนุษยส์มัพนัธ์ มีการโอภาปราศรัย ทกัทายดว้ยไมตรีจิต 
    1.5 มีศิลปะในการพดู หมายรวมถึงการใชถ้อ้ยคาํวาจาโดยสุภาพ อ่อนนอ้ม การใช ้
นํ้าเสียง 
    1.6 มีบุคลิกภาพดี หมายรวมถึง การแต่งตวั เส้ือผา้ เคร่ืองประดบั สีสนั แบบ หรือ
ลวดลายทั้งหมดท่ีอยูบ่นตวัเรา ควรเหมาะเจาะกบักาลเทศะ ภาระหนา้ท่ี ตาํแหน่งงาน การแต่งตวั จะหมายรวมถึง
ในรายละเอียดกจ็ะแต่งตวัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เหมาะสม ทาํใหส่้งเสริมบุคลิกภาพใหดู้ดี ตอ้งตาตอ้งใจผูท่ี้ได้
พบเห็น หลายคนคิดวา่การทาํงานคงดูกนัท่ีผลงานไม่น่าจะตอ้งเก่ียวขอ้งกบับุคลิกภาพสกัหน่อย แต่ถา้
เป็นงานใหบ้ริการแลว้ เร่ืองบุคลิก ภาพจะมีความสาํคญัอยา่งยิง่ทีเดียว เร่ืองน้ีเป็นเร่ืองท่ีเราทุกคนตอ้ง
หมัน่ศึกษาและปรับปรุงตวัเราใหดี้ข้ึนเสมอและตลอดชีวิต เพราะเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีจะทาํใหค้นเรามี
ความสุขและประสบความสาํเร็จยิง่ข้ึน 
   2. การใหบ้ริการ การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นท่ีพงึพอใจของผูรั้บ ผูใ้ห ้บริการ
จาํเป็นตอ้งสาํรวจตนเองวา่ไดใ้หค้วามสาํคญักบัปัจจยัต่างๆ เหล่าน้ีหรือไม่ เพียงใด อยา่งเช่น 
    2.1 ความรอบรู้ในงานท่ีรับผดิชอบ คนท่ีจะบริการท่ีดี จาํเป็นตอ้งเขา้ใจรายละเอียด
ของงานท่ีรับผดิชอบเป็นอยา่งดี เพื่อท่ีจะแนะนาํ ตอบคาํถามใหค้าํปรึกษากบัผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
    2.2 ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร หมายความวา่ มีวิธีการพดู การอธิบาย การตอบ
ขอ้ซกัถามการแนะนาํผูรั้บบริการเขา้ใจไดต้รงกนัและปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีบางคร้ังท่ีการส่ือสารระหวา่ง
ผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการมีปัญหาเขา้ใจไม่ตรงกนั ทาํใหเ้กิดความขดัแยง้ ความไม่พึงพอใจจากฝ่ายหน่ึงฝ่ายใด
หรือทั้งสองฝ่าย อยา่งน้ีการบริการท่ีประทบัใจยอ่มเกิดข้ึนไม่ได ้
    2.3 กริยามารยาทท่ีสุภาพอ่อนนอ้ม เร่ืองน้ีเป็นเร่ืองละเอียดอ่อนวา่ ขอบเขตควร
จะเป็นอยา่งไรวิธีปฏิบติัควรเป็นแบบไหน อาจพดูไดก้วา้งๆ วา่ การแสดงออกในอิริยาบถต่างๆ ของคนเรา 
อยา่งเช่น การนัง่ การยนื การเดิน การพดู การทกัทาย ลว้นจะตอ้งระมดัระวงัใหถู้กตอ้งเหมาะสมกบับุคคล
และกาลเทศะ ซ่ึงเราควรปฏิบติักบัผูสู้งอาย ุเดก็ ลูกนอ้ง เจา้นาย เพื่อนร่วมงานในลกัษณะท่ีแตกต่างกนั 
แต่ถึงอยา่งไรกจ็ะมีมาตรฐานสาํหรับค่านิยมในสงัคม เช่น การปฏิบติัต่อผูสู้งอาย ุผูมี้ตาํแหน่งหนา้ท่ีการงาน
สูงในสงัคมควรตอ้งเป็นไปโดยยกยอ่งใหเ้กียรติและสุภาพ ในขณะท่ีการปฏิบติัต่อบุคคลท่ีอายใุกลเ้คียงกนั 
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อาจจะ เป็นไปโดยสุภาพอ่อนโยนกเ็พียงพอ ส่ิงเหล่าน้ีควรตอ้งสนใจ สงัเกตและศึกษาหาความรู้เรากจ็ะ
ปรับปรุงตวัเองและปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
    2.4 การใหค้วามสาํคญักบัผูรั้บบริการ เช่น เร่งรัดใหก้ารดาํเนินการใหคุ้ณค่ากบั
เวลาของผูรั้บบริการ แจง้ใหท้ราบวา่ จะแลว้เสร็จเม่ือใดโดยประมาณ ถา้ขาดหลกัฐานเอกสารใด และ
จะตอ้งนาํมาเพ่ิมเติม กค็วรแจง้ใหช้ดัเจนหรือนดัวนัท่ีงานนั้นจะแลว้เสร็จ ส่ิงใดกต็ามท่ีผูใ้หบ้ริการทาํให้
ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ ไดรั้บการอาํนวยความสะดวก เห็นคุณค่าเวลา ยอ่มทาํใหผู้รั้บบริการประทบัใจทั้งส้ิน 
 2.3 แนวการพฒันาการให้บริการ (Jobs, DB.  2010: ออนไลน)์  
  การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีดี ตอ้งสามารถจดัการกบัความคาดหวงัของลูกคา้ได ้เม่ือลูกคา้เขา้ร้าน 
ลูกคา้คาดหวงัวา่สินคา้ตอ้งดีคุม้ค่ากบัราคา และนอกจากนั้น ลูกคา้ยงัคาดหวงัวา่ บริการตอ้งดี พนกังาน
ตอ้งมีใจรักบริการ ทั้งน้ีผูใ้หบ้ริการตอ้งสามารถวิเคราะห์ลูกคา้ ซ่ึงพนกังานผูใ้หบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีเทคนิค
ในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 
   1. ลูกคา้ประเภท ตดัสินใจชา้ ผูใ้หบ้ริการตอ้งใจเยน็ ค่อยๆ อธิบายใหลู้กคา้เห็นคุณค่า
ของสินคา้ เพื่อจูงใจไปสู่การตดัสินใจซ้ือสินคา้ 
   2. ลูกคา้ประเภท ตดัสินใจเร็ว ผูใ้หบ้ริการตอ้งเตรียมพร้อม ตอ้งรู้จกักาลเทศะ ตอ้งดู
สถานการณ์ใหดี้วา่ลูกคา้ตอ้งการใหเ้ราเขา้ไปแนะนาํสินคา้หรือไม่ 
   3. ลูกคา้ประเภท มีความเช่ือมัน่ในตวัเอง ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีสติ ทาํถูกขั้นตอนบริการ 
ตอ้งมีความมัน่ใจและแสดงความเป็นมืออาชีพใหลู้กคา้เห็น 
   4. ลูกคา้ประเภท ชอบซกั เจา้ปัญหา ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีขอ้มูลดี รู้คู่แข่งดี สามารถ
เปรียบเทียบสินคา้ และแสดงจุดเด่นของสินคา้ อธิบายใหลู้กคา้ได ้
   5. ลูกคา้ประเภท โลเล ลงัเล ไม่กลา้ตดัสินใจ ผูใ้หบ้ริการตอ้งช่วยเขาตดัสินใจ แนะนาํ
สินคา้ท่ีเหมาะกบัความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด 
   6. ลูกคา้ประเภท เงียบ ชอบฟัง ผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงความเป็นมิตร แนะนาํสินคา้
หลายๆ อยา่ง ใหลู้กคา้เป็นคนตดัสินใจ 
   7. ลูกคา้ประเภท ชอบคุยเสียงดงั ผูใ้หบ้ริการตอ้งฟัง จบัประเดน็ใหดี้ เพื่อนาํเสนอสินคา้
ใหเ้หมาะกบัความตอ้งการได ้และพยายามปิดการขายโดยเร็ว 
   8. ลูกคา้ปกติทัว่ไป ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีมาตรฐานสินคา้และบริการ ท่ีจะสามารถอธิบาย
ใหลู้กคา้มัน่ใจในสินคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 
  วธีิการการสร้างความประทบัใจในงานบริการ   
   อาศยา โชติพานิช (สมิต สชัฌุกร.  2553: 52; อา้งอิงจาก อาศยา โชติพานิช) กล่าววา่ 
ความคาดหวงัโดยทัว่ไปของผูรั้บบริการกไ็ดแ้ก่การตอ้นรับท่ีอบอุ่นเป็นกนัเอง ใหค้วามสนใจและความเอาใจใส่ 
พดูจาดว้ยความสุภาพ ไพเราะ ซ่ึงจะทาํใหผู้ท่ี้มารับบริการรู้สึกวา่เขามีความสาํคญั เป็นผลใหเ้ขาเกิดความพอใจ 
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ในการท่ีจะทาํใหเ้กิดความประทบัใจไดน้ั้น ตอ้งทาํใหถึ้งขั้นท่ีผูรั้บบริการเกิดปีติยนิดี นั้นคือ ตอ้งใหบ้ริการ
ท่ีบรรลุความคาดหวงัและเหนือความคาดหวงัข้ึนไปอีก การปฏิบติัตนของผูใ้หบ้ริการดว้ยไมตรีต่อผูรั้บบริการ 
และความประทบัใจจากการตอ้นรับของเรา ยอ่มจะเป็นผลใหเ้ขามาใชบ้ริการของเราอีก แลว้ตวัเรา และ
องคก์ารของเรากย็อ่มจะประสบความกา้วหนา้ เราสามารถเติมไมตรีเขา้ไปในทุกงานท่ีทาํ เร่ิมตั้งแต่การรัก  
การมีไมตรีต่อผูรั้บบริการ  กล่าวง่าย  ๆกคื็อวา่ “ตอ้งเอาใจเขามาใส่ใจเรา” และใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการ 
การท่ีจะสามารถทาํงานไดดี้นั้น เม่ือมาถึงท่ีทาํงานควรท้ิงปัญหา และเร่ืองราวส่วนตวัไวภ้ายนอกแลว้มุ่ง
ทาํงานท่ีเรารับผดิชอบใหดี้ท่ีสุด พร้อมท่ีจะช่วยเหลือส่ิงเลก็ๆ นอ้ยๆ นอกเหนือจากงานของเราเพื่อแสดงวา่ 
เราเอาใจใส่ผูรั้บบริการของเราอยา่งตั้งใจ เราสามารถแสดงไมตรีต่อเพ่ือนร่วมงานของเราไดเ้ช่นกนั 
ความมีอธัยาศยัไมตรีเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดง่้าย บรรยากาศแห่งความเป็นมิตรอาจเกิดข้ึนไดเ้พยีงรอยยิม้ท่ี
เร่ิมจากตวัเราก่อนความมีอธัยาศยัไมตรี เป็นส่ิงสาํคญัยิง่ ในการใหบ้ริการ เพราะความมีอธัยาศยัไมตรี
จะทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกอบอุ่นและประทบัใจ ผูรั้บบริการทุกคนท่ีมาใชบ้ริการของเราเขาตอ้งการใหเ้รา
แสดงออกดงัต่อไปน้ี 
    1. บริการท่ีมีไมตรีจิต หมายถึง การใหบ้ริการท่ีดีบวกกบัอะไรอีกเลก็ๆ นอ้ยๆ 
องคป์ระกอบอ่ืนๆ กมี็ความสาํคญัเช่นกนั แต่บริการท่ีมีอธัยาศยัไมตรีจิตจะทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกอบอุ่น 
และประทบัใจท่ีไดรั้บการตอ้นรับอยา่งมีอธัยาศยั 
    2. ยิม้ เป็นส่ิงเป็นอนัดบัแรกในการทกัทายบุคคล เพราะจะทาํใหเ้ขารู้สึกอบอุ่นใจ
และในคาํพดูท่ีเราทกัทาย เราสามารถใชน้ํ้ าเสียงและท่วงทาํนองท่ีเป็นธรรมชาติใหผู้รั้บบริการรู้สึกพอใจ
ท่ีมาใชบ้ริการของเรา 
    3. คาํพดูท่ีวิเศษ คือ คาํพดูเหล่าน้ี  “ขอบคุณค่ะ”  “ดิฉนัเสียใจ”  “ขอโทษค่ะ”  
“มีอะไรใหดิ้ฉนัช่วยไหมค่ะ” ช่ือของผูรั้บบริการ กเ็ป็นคาํวิเศษเช่นกนัเม่ือคุณใช ้
    4. ใหค้วามช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิตท่ีจะทาํใหเ้ขาอบอุ่นใจ หมายความวา่ 
เราจะตอ้งเรียนรู้ปฏิกิริยาของผูอ่ื้น ตวัอยา่งเช่น ถา้เรารู้วา่ผูรั้บบริการเป็นคนแปลกหนา้ เราจะตอ้งเอาใจ
ใส่เขาเป็นพิเศษต่อความตอ้งการช่วยเหลือในเร่ืองงานท่ีมาติดต่อ สถานท่ี และคาํแนะนาํอ่ืนๆ เป็นตน้ 
    5. ถา้หากเราใส่ “ยิม้” ลงไปในนํ้าเสียง หมายความถึง การพดูดว้ยนํ้าเสียงท่ีมี
ไมตรีจิตและพร้อมท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือ อยา่งไรกต็ามเราควรหลีกเล่ียงท่ีจะใหส้ญัญาถา้เราไม่แน่ใจวา่
เราจะทาํได ้
    6. พนกังานทุกคนสามารถแสดงความมีอธัยาศยั ในการทาํงานของตนเองใหดี้ท่ีสุด
ไม่วา่พนกังานผูน้ั้นจะตอ้งติดต่อกบัผูรั้บบริการโดยตรงหรือไม่ 
    7.  เราควรท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ แมว้า่เราเองสามารถช่วยไดเ้พียงเลก็นอ้ย
ในปัญหานั้นแต่เราอาจขอใหค้นอ่ืนช่วยได ้แต่อยา่งไรกต็ามอยา่พยายามปัดความผดิใหพ้น้ตวัเอง ควร
จะยอมรับอยา่งอ่อนนอ้มและดาํเนินการบางอยา่งเพื่อแกไ้ขความผดิพลาดนั้น 
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    8. เราควรจะตอ้งมีอธัยาศยัไมตรีต่อเพ่ือนร่วมงานของเราดว้ยทุกคนจะทาํงาน
ร่วมกนัไดดี้กวา่ ถา้ทุนคนมีไมตรีจิตต่อกนั ผูรั้บบริการจะสงัเกตเห็นไดช้ดัวา่บรรยากาศในการทาํงาน 
โดยส่วนรวมมีอธัยาศยัไมตรีต่อกนัไม่ใช่ เฉพาะท่ีเห็นไดจ้ากคนใดคนหน่ึง 
    9. ผูรั้บบริการมีเหตุผลหลายอยา่งท่ีมาทาํการติดต่อกบัองคก์รของเรา แต่ส่ิงหน่ึง
ท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัเสมอวา่จะไดรั้บการตอ้นรับอยา่งอบอุ่น และมีไมตรีจิตจากพนกังาน ถา้เราใหก้ารตอ้นรับ
เช่นนั้น ผูรั้บบริการกจ็ะมีความรู้สึกท่ีดีต่อองคก์รของเรา โดยส่วนรวมและเกิดความไวว้างใจตามมาดว้ย
ความพอใจในท่ีสุด 
 สรุป จะเห็นไดว้า่ การใหค้วามสาํคญักบัการใหบ้ริการนั้น มีความสาํคญัมาก ซ่ึงส่วนหน่ึงตอ้ง
ไดรั้บความร่วมมือจากผูรั้บบริการ และผูใ้หบ้ริการตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีใจในการใหบ้ริการเป็นสาํคญั ซ่ึง
ทุกองคก์รไม่สามารถหลีกเล่ียงการใหบ้ริการได ้ดงันั้นผูใ้หบ้ริการคือพนกังานผูใ้หบ้ริการทุกๆ ดา้น ไม่วา่
จะใหข้อ้มูลข่าวสาร การประชาสมัพนัธ์ การตอ้นรับบุคคลทั้งภายในและภายนอก รวมถึงผูม้าติดต่อ ทุกประเภท 
เป็นตน้ ตอ้งเขา้ใจและตระหนกัถึงความสาํคญัของการใหบ้ริการ เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและความประทบัใจ
กบัผูรั้บบริการทุกคนและทา้ยสุด ผูใ้หบ้ริการเป็นกลไกสาํคญัท่ีสุดท่ีจะตอ้งพฒันาบุคลิกภาพและทศันคติท่ีดี
โดยเฉพาะการมีจิตสาํนึกในการรักการใหบ้ริการ เพื่อการพฒันาองคก์รอยา่งสมบูรณ์แบบ 
 2.4 แนวคดิและทฤษฎด้ีานธนาคารอเิลก็ทรอนิกส์ 
  ธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ (Electronic Banking) เป็นเคร่ืองมืออาํนวยความสะดวกผา่นส่ือ
อินเตอร์เน็ต โดยลูกคา้ไม่จาํเป็นตอ้งเดินทางมาธนาคาร เพื่อทาํธุรกรรมการเงินบางประเภท โดยเฉพาะ
บุคคลทาํงานท่ีไม่สามารถเดินทางมาสาขาระหวา่งวนั ลูกคา้สามารถใชบ้ริการธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์
ดงักล่าวไดด้ว้ยตนเอง (Self-Service) ตลอด 24 ชัว่โมง บริการผา่น e-Banking ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
(มหาชน) ไดแ้ก่ 
   1. บริการใหข้่าวสารการเงิน อตัราแลกเปล่ียน อตัราดอกเบ้ีย แนะนาํผลิตภณัฑ์
ธนาคาร ทางเวบ็ไซดข์องธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  (http://www.kasikornbank.com) 
   2. การทาํรายการ ไดแ้ก่ การสอบถามความเคล่ือนไหวบญัชี บริการอายดัเช็ค การโอนเงิน
ระหวา่งบญัชี การโอนเงินระหวา่งธนาคาร การจ่ายชาํระค่าบริการ/ค่าใชจ่้ายต่าง  ๆค่าสินคา้และค่าสาธารณูปโภค
ต่างๆ การจองซ้ือและซ้ือขายหลกัทรัพย ์การลงทะเบียนเรียน ฯลฯ การเปิดบญัชี การยืน่ใบสมคัรขอเครดิต
สินเช่ือ การโอนเงินระหวา่งประเทศ บริการรับเรียกเกบ็เงินระหวา่งองคก์รธุรกิจผา่นระบบอินเตอร์เน็ต
ของธนาคาร การใหค้าํปรึกษาการเงิน การบริหารเงิน การบริการทาํรายการผา่นมือถือ ผา่นเอทีเอม็และ
ผา่นทางโทรศพัท ์เป็นตน้ การใชบ้ริการเหล่าน้ี ลูกคา้ตอ้งมีรหสัผา่นท่ีตอ้งสมคัรผา่นธนาคารโดยตรง 
ซ่ึงปัจจุบนั หลายธนาคารเพิ่มความสะดวกลูกคา้เขา้ไปอีก โดยการท่ีลูกคา้สามารถสมคัรโดยป้อนรหสั
เอทีเอม็และเลขบตัรเครดิตออนไลน์ โดยไม่จาํเป็นตอ้งแนบเอกสารไปธนาคาร บางธนาคารยงัเสนอใช้
รหสัเอทีเอม็ และ/หรือรหสับตัรเครดิต ทาํรายการเงินออนไลน์ได ้
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   3. ศูนยส์อบถามขอ้มูล (Call Center) เป็นบริการธนาคารท่ีมาควบคู่กบัธนาคาร
อิเลก็ทรอนิกส์ เพื่อประโยชนใ์หลู้กคา้สอบถามปัญหา ขอ้ขอ้งใจ หรือขอคาํแนะนาํจากธนาคารและบริการ
เพิ่มเติมจากธนาคารได ้บริการน้ีเพิ่มประโยชน์สูงสุดไดใ้นแง่ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ แต่ละราย 
ตามความตอ้งการแต่ละคน เป็นกลยทุธ์การตลาดเชิงรับ ท่ีตั้งรับลูกคา้ เม่ือติดต่อมา เพื่อสร้างความพงึพอใจ
สูงสุดใหลู้กคา้ สามารถมาในรูปแบบ Phone Banking ระบบตอบรับอตัโนมติั โดยสามารถโอนสายไปยงั
พนกังานผูใ้หบ้ริการได ้ 
  บริการธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์หรืออีแบงคก้ิ์ง (e-Banking) คือ การใหบ้ริการธนาคารผา่น
ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์อาจจะเรียกช่ืออ่ืน เช่น ธนาคารอินเทอร์เน็ต (Internet Banking ธนาคารออนไลน์ 
(Online Banking) ธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ (Electronic Banking) ธนาคารไซเบอร์ (Cyber Banking) 
  ประเภทของอแีบงค์กิง้ (e-Banking)   
   1. ใหบ้ริการผา่นอินเทอร์เน็ต 
    1.1 บริการโอนเงินระหวา่งบญัชี ของผูใ้ชบ้ริการเอง หรือการโอนเงินไปยงับุคคลอ่ืน  
    1.2 บริการสอบถามสถานะเช็ค  
    1.3 บริการอายดัเช็ค  
    1.4 บริการสอบถามรายการเคล่ือนไหวในบญัชี  
    1.5 บริการสอบถามยอดคงเหลือในบญัชี  
    1.6 บริการสอบถามรายการชาํระ  
    1.7 บริการสอบถามประวติัการชาํระเงิน  
    1.8 บริการขอสินเช่ือ  
    1.9 บริการชาํระค่าสินคา้หรือบริการ  
    1.10 บริการชาํระค่าบตัรเครดิต 
   2. ใหบ้ริการผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์อ่ืน 
    2.1 บริการเอทีเอม็ (ATM)  
    2.2 บริการสมาร์ทการ์ด (Smart Card)  
    2.3 บริการธนาคารทางโทรศพัท ์(Tele-Banking) 
  บริการ iPad เปิดเฟสไทมคุ์ยสด  ณ สาขาของธนาคาร เป็นบริการใหม่ของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ลูกคา้สามารถขอคาํปรึกษาดา้นการเงินระดบัวีไอพีตรงถึงผูบ้ริหารท่ีเช่ียวชาญเฉพาะดา้น  
เพื่อเพ่ิมความสะดวกใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ลูกคา้สามารถพดูคุยกบัผูบ้ริหารไดโ้ดยตรง ผา่นฟังกช์ัน่ 
Face Time ซ่ึงเป็นการขอคาํปรึกษาสด  ๆแบบเห็นหนา้  นอกจากน้ี ลูกคา้ยงัสามารถสืบคน้ขอ้มูล/บทวิเคราะห์
ธุรกิจอยา่งมืออาชีพจากศูนยว์ิจยักสิกรไทย บนไอแพด ( iPad) เพ่ือเป็นตวัช่วยในการตดัสินใจ และสร้าง
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ความมัน่ใจในการลงทุน อีกทั้งสามารถคน้หาผลิตภณัฑท่ี์เหมาะกบัตวัเอง หรือโปรโมชัน่ของธนาคาร
ไดผ้า่นโปรแกรม SMART Tools  
  นอกเหนือจากบริการปรึกษาผูบ้ริหารผา่น iPad แลว้ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
ยงัมีแคมเปญอนุมติัการกูสิ้นเช่ือบา้น แบบออนไลน์ และแคมเปญบริการพิเศษร่วมกบั Foursquare แอพพลิเคชัน่
บอกตาํแหน่งยอดฮิตอีก  โดยธนาคารไดพ้ฒันาระบบการขอสินเช่ือบา้นกสิกรไทยแบบใหม่ ดว้ยบริการ
สินเช่ือบา้นออนไลน์กสิกรไทย (K-Home Loan Online) เพ่ือเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการผลิตภณัฑสิ์นเช่ือบา้น
ผา่นทางอินเทอร์เน็ตแบบครบวงจร ใหลู้กคา้สามารถสมคัรสินเช่ือบา้นไดทุ้กท่ี ทุกเวลา พร้อมทราบผล
อนุมติัสินเช่ือเบ้ืองตน้ทนัทีหลงักรอกขอ้มูล และเม่ือสมคัรใชบ้ริการจะไดรั้บการดูแลจากบริการสินเช่ือบา้น
กสิกรไทย...สัง่ได ้(K-Home Loan Delivery) ในการใหค้าํปรึกษาและดาํเนินการดา้นเอกสารการขอสินเช่ือ
ถึงท่ีหมาย ท่ีลูกคา้สะดวกภายใน 24 ชม 
 สรุป การศึกษาความพึงพอใจดา้นธนาคารอิเลคทรอนิกส์ ปัจจุบนัในยคุไอที จะทาํใหลู้กคา้ไดรั้บ
ประโยชน์จากบริการท่ีทนัสมยั ลูกคา้สามารถใชบ้ริการไดทุ้กท่ีทุกเวลาท่ีตอ้งการ ความรวดเร็วในการให ้
บริการ ใหค้วามสะดวกสบายแก่ลูกคา้ เป็นการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพมีบริการเสริมต่างๆ มากมาย
เป็นช่องทางท่ีลูกคา้จะใชบ้ริการทางการเงินไดห้ลากหลายอยา่ง สะดวกมากข้ึน เพราะสามารถทาํรายการ
ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการเงินจะช่วยใหธุ้รกิจสามารถวางแผนการดาํเนินงาน และ
ตดัสินใจไดอ้ยา่งรวดเร็วและทนัเหตุการณ์ ในภาวะแข่งขนัจาํนวนผูใ้ชบ้ริการอีแบงคก้ิ์งจะมีมากข้ึน เน่ืองจาก
ความรวดเร็วในการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตมีมากข้ึน ความทนัสมยัในดา้นอิเลก็ทรอนิกส์ มีส่วนทาํใหลู้กคา้
เกิดการตดัสินใจใชบ้ริการ ตลอดจนลูกคา้รู้สึกมีความสะดวกสบายเพิ่มข้ึน 
 2.5 แนวคดิและทฤษฎด้ีานสภาพแวดล้อม 
  ศิริพร วิษณุมหิมาชยั (2548: 9) การบริการลูกคา้และประโยชน์ของสถานท่ี (Customer Service 
and the Place Benefit) สถานท่ีท่ีใหค้วามสะดวกในการใหบ้ริการลูกคา้ บริษทัตอ้งใหค้วามสาํคญัดว้ย เพราะ
จะเป็นสถานท่ีท่ีติดต่อระหวา่งลูกคา้กบับริษทั เพื่อใหเ้กิดความน่าเช่ือถือและสร้างภาพพจน์ได ้ถา้เราให ้
บริการท่ีดี ลูกคา้พึงพอใจ อาจจะมีผลต่อการสัง่ซ้ือสินคา้ การซ้ือซํ้าหรือใชบ้ริการซํ้า หรือซ้ือสินคา้ชนิดอ่ืนเพิ่ม 
(Cross Sale) หรือมีการซ้ือปริมาณท่ีเพ่ิมข้ึนหรือมีการซ้ือสินคา้ท่ีมีมูลค่าท่ีแพงมากข้ึน (Up Sale) รวมทั้ง
ลูกคา้จะเป็นประชาสมัพนัธ์ใหก้บับริษทัท่ีดีดว้ย แต่ถา้ผูใ้หบ้ริการประพฤติใหเ้ป็นท่ีไม่พอใจลูกคา้กจ็ะ
บอกต่อไปในทางท่ีไม่ดีแก่คนอ่ืนๆ ต่อไป และส่ิงท่ีสาํคญัการบอกต่อ จะไม่สามารถหยดุย ั้งได ้ซ่ึงทาํให้
ขอ้มูลสามารถแพร่กระจายไดใ้นวงกวา้ง 
  ดงันั้นสถานท่ีใหบ้ริการตอ้งใกลก้บัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายมากท่ีสุดเพื่อการบริการท่ีเร็วท่ีสุด 
สะดวกท่ีสุด ขั้นตอนง่ายท่ีสุด ส่ิงท่ีกล่าวมาน้ีเป็นส่วนหน่ึงในการสร้างคุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงอาจทาํได้
ในรูปแบบต่างๆ เช่น การกระจายศูนยบ์ริการไปยงักลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีมีความตอ้งการ มีหน่วยงานสาํหรับ
บริการ มีศูนย ์Call Center มีแผนกบริการลูกคา้ Customer Service ในกรณีท่ีมีการจาํหน่ายสินคา้ไปยงั
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ผูบ้ริโภคแลว้ แน่นอนท่ีสุดในระยะเวลาต่อมาตอ้งมีการบริการหลงัการขาย เช่น ใหค้าํปรึกษาในการใช้
สินคา้ การเปล่ียนคืนสินคา้ การคืนสินคา้ การซ่อมแซมสินคา้ ดงันั้นบริษทั ควรคาํนึง ถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้คือ สถานท่ีโดยทัว่ๆ ไปแลว้ ถา้เราไม่มีความตอ้งการหรือความจาํเป็นเรากไ็ม่อยากจะไปติดต่อกบั
คนอ่ืนอยูแ่ลว้ แต่ลูกคา้ท่ีมาติดต่อเราอาจมีสาเหตุคือ มารับบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง มีปัญหาใหช่้วยแกไ้ข 
เพื่อขอรับทราบขอ้มูลบางประการ หรือเพ่ือติดต่อธุรกิจของตนกบัผูใ้หบ้ริการกไ็ด ้
  ภาพรวมของบรรยากาศในธนาคารคงหนีไม่พน้ เคานเ์ตอร์ทาํธุรกรรม แถวเกา้อ้ีนัง่รอยาวเหยยีด
แต่ละคนต่างดูบตัรคิวในมือของตวัเอง พร้อมภาวนาใหถึ้งคิวของตนเองโดยเร็ว เพื่อหลุดพน้จากบรรยากาศ
แห่งความน่าเบ่ือ และเสียเวลาเสียที แต่บรรยากาศเช่นน้ีคงไม่เกิดข้ึนกบัธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  
เพราะธนาคารไดส้ร้างมิติใหม่แก่ลูกคา้ ดว้ยการจอภาพ ท่ีมีการแสดงทั้งภาพน่ิง และภาพเคล่ือนไหว  เพ่ือ
นาํเสนอผลิตภณัฑต่์างๆ ของธนาคาร และประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑปั์จจุบนั การข้ึนลงของราคาทองคาํ  
อตัราแลกเปล่ียน 
  ในบางสาขาของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ไดมี้การนาํร้านกาแฟเขา้มาในธนาคาร  
ไม่ใช่ความพยายามในการสร้างบรรยากาศคร้ังแรก เพราะความพยายามแรกของธนาคารกสิกรไทย คือ
การเปล่ียนบรรยากาศสาขาจากการตกแต่งดว้ยโลหะ และสีเทา - เขียวใหมี้สีแดง สม้ เหลือง และการตกแต่ง
ดว้ยไมเ้พิ่มมากข้ึน ส่วนสาเหตุการปรับบรรยากาศในคร้ังแรก เกิดข้ึนเน่ืองจากลูกคา้เห็นวา่การตกแต่ง
ดว้ยโลหะ เป็นบรรยากาศท่ีดูเยน็ชาจนความอบอุ่นหายไป ซ่ึงขดักบัความตอ้งการบรรยากาศ High Touch 
ควบคู่ไปกบัความ High Tech ของลูกคา้  
  สาเหตุการสร้างบรรยากาศในธนาคาร แบ่งเป็น 2 เหตุผลหลกั คือ 
   1. มองในแง่ของทฤษฎี คนทัว่ไปมกัมองวา่ ผลิตภณัฑท์างการเงิน ถือวา่ เป็นสินคา้
(Commodity) การสร้างความแตกต่างในสินคา้ จึงทาํไดไ้ม่มากนกั มกัวนเวยีนอยูใ่นเร่ืองสิทธิประโยชน์
ขา้งเคียงของผลิตภณัฑ ์และการแข่งขนัในเร่ืองราคา แต่ผูบ้ริหารธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) มองวา่
ธนาคารเป็นธุรกิจขายปลีก (Retail Business) มากกวา่ ดงันั้นหากผลิตภณัฑมี์ลกัษณะใกลเ้คียงกนัแลว้ 
บรรยากาศและการใหบ้ริการถือเป็นเร่ืองท่ีลูกคา้ใหค้วามสาํคญัไม่แพส่ิ้งอ่ืน  
   2. มองในแง่ของความรู้สึก เกิดจากการคุยกบัคนรอบตวั และคาํพดูเชิงลอ้เลียนท่ีวา่ 
“จะฝาก จะถอนเอาหมอนไปดว้ย” ทางธนาคารจึงคิดวา่บรรยากาศในธนาคารเป็นเร่ืองท่ีควรปรับปรุง 
  เม่ือบริการ 2 ประเภทท่ีต่างกนัมาอยูด่ว้ยกนั ทางธนาคารไม่ไดแ้บ่งสดัส่วนการใชพ้ื้นท่ี
ออกเป็น 50 – 50 เน่ืองจากทางธนาคารมองวา่ ลูกคา้ตอ้ง“การไปทาํธุรกรรมในร้านกาแฟ” มากกวา่ 
“การไปด่ืมกาแฟในธนาคาร” ดงันั้นในเร่ืองของการผสมผสานบรรยากาศ จึงตอ้งการบรรยากาศของ
ร้านกาแฟ และการใหบ้ริการทางการเงินท่ีทนัสมยั โดยทางธนาคารจะยอมใหบ้รรยากาศร้านกาแฟเขา้มา
ครอบคลุมบรรยากาศของธนาคาร แต่อยา่งไรกต็ามกย็งัตอ้งคงความเป็นเอกลกัษณ์ (Identity) ของธนาคาร
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ไวใ้หไ้ดธ้นาคารรูปแบบใหม่ข้ึนอยูก่บัสภาพแวดลอ้ม ของแต่พื้นท่ี เพือ่ความเหมาะสมและบรรยากาศ 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจความแปลกใหม่ และทนัสมยั เช่น สาขาภายในหา้งสรรพสินคา้ 
 สรุปการศึกษาความพึงพอใจดา้นสภาพแวดลอ้ม ในปัจจุบนัภาพลกัษณ์ของธนาคารเปล่ียนแปลง
ไป การตกแต่งมีส่วนสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความแตกต่างของธนาคารต่างๆ ไอเดียในการตกแต่ง ความโอ่อ่า  
สะอาด บรรยากาศ ท่ีลูกคา้เขา้มาแลว้รู้สึกถึงความประทบัใจ โดยเฉพาะในปีน้ี การแข่งขนัค่อนขา้งรุนแรง 
ทุกธนาคารพยายามแสดงเอกลกัษณ์ของตนเองโดยเฉพาะสีประจาํธนาคารซ่ึงแตกต่างกนัไป เช่น ธนาคาร
กสิกรไทย ใชสี้เขียว ธนาคารไทยพาณิชย ์ใชสี้สีม่วง ธนาคารกรุงศรีอยธุยา ใชสี้เหลือง ธนาคารออมสิน 
ซ่ึงเป็นธนาคารของรัฐยงัใชสี้ชมพ ูทั้งน้ีการจดัสภาพแวดลอ้มของธนาคาร กท็าํใหเ้กิดภาพพจน์และบอกต่อ  
ทาํใหเ้กิดความสนใจ และอยากเขา้ไปชมและใชบ้ริการ อยา่งเช่น ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาปาย  
(จงัหวดัแม่ฮ่องสอน) การตกแต่งท่ีแตกต่างจากสาขาอ่ืนๆ เนน้เอกลกัษณ์ของภาคเหนือไวอ้ยา่งลงตวั 
เป็นท่ีช่ืนชอบของนกัถ่ายภาพ และนกัท่องเท่ียว ประกอบกบัปัจจุบนั ธนาคารนาํจอภาพแอลซีดี ขนาด
ใหญ่ ประชาสัมพนัธ์ดว้ยภาพเคล่ือนไหว ทนัสมยั และทนัต่อเหตุการณ์ในปัจจุบนั 
 

3. แนวคดิเกีย่วกบัการวางแผนการเงนิของผู้ใหญ่แต่ละช่วงวยั 
 พื้นฐานของทฤษฎีการเรียนรู้สาํหรับผูใ้หญ่สมยัใหม่ (Modern Adult Learning Theory) ซ่ึงมี
สาระสาํคญัต่อไปน้ี โนวส์ (สุวฒัน ์วฒันวงศ.์  2547: 248 – 249; อา้งอิงจาก Knowles.  1978: 31) 
  1. ความตอ้งการและความสนใจ (Needs and Interests) ผูใ้หญ่จะถูกชกัจูงใหเ้กิดการเรียนรู้
ไดดี้ ถา้หากตรงกบัความตอ้งการและความสนใจ ในประสบการณ์ท่ีผา่นมา เขากจ็ะเกิดความพึงพอใจ  
เพราะฉะนั้นควรจะมีการเร่ิมตน้ในส่ิงเหล่าน้ีอยา่งเหมาะสม โดยเฉพาะการจดักิจกรรมทั้งหลาย เพื่อให้
ผูใ้หญ่เกิดการเรียนรู้นั้น ตอ้งคาํนึงถึงส่ิงน้ีดว้ยเสมอ 
  2. สถานการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวติผูใ้หญ่ (Life Situation) การเรียนรู้ของผูใ้หญ่จะไดผ้ลดี 
ถา้หากถือเอาตวัผูใ้หญ่เป็นศูนยก์ลางในการเรียนการสอน (Life-Centered) ดงันั้น การจดัหน่วยการเรียน
ท่ีเหมาะสมเพือ่การเรียนรู้ของผูใ้หญ่ ควรจะยดึถือเอาสถานการณ์ทั้งหลายท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตผูใ้หญ่ เป็น
หลกัสาํคญั มิใช่ยดึท่ีตวัเน้ือหาวิชาทั้งหลาย 
  3. การวิเคราะห์ประสบการณ์ (Analysis of  Experience) เน่ืองจากประสบการณ์เป็นแหล่ง
การเรียนรู้ท่ีมีคุณค่ามากท่ีสุดสาํหรับผูใ้หญ่ ดงันั้น วิธีการหลกัสาํคญัของการศึกษาผูใ้หญ่กคื็อการวเิคราะห์
ถึงประสบการณ์ของผูใ้หญ่แต่ละคนอยา่งละเอียดวา่ มีส่วนไหนของประสบการณ์ท่ีจะนาํมาใชใ้นการเรียน
การสอนไดบ้า้ง แลว้จึงหาทางนาํมาใชใ้หเ้กิดประโยชนต่์อไป 
  4. ผูใ้หญ่ตอ้งการเป็นผูน้าํตนเอง (Self-Directing) ความตอ้งการท่ีอยูใ่นส่วนลึกของผูใ้หญ่
กคื็อ การมีความรู้สึกตอ้งการท่ีจะสามารถนาํตนเองได ้เพราะฉะนั้นบทบาทของครู จึงอยูใ่นกระบวนการ
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สืบหา หรือคน้หาคาํตอบร่วมกนักบัผูเ้รียน (Mutual Inquiry) มากกวา่การทาํหนา้ท่ีส่งผา่น หรือเป็นส่ือสาํหรับ
ความรู้ แลว้ทาํหนา้ท่ีประเมินผลวา่เขาคลอ้ยตามหรือไม่เพียงเท่านั้น 
  5. ความแตกต่างระหวา่งบุคคล (Individual Difference) ความแตกต่างระหวา่งบุคคล 
จะเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ ในแต่ละบุคคลเม่ือมีอายเุพิ่มมากข้ึน เพราะฉะนั้นการสอนนกัศึกษาผูใ้หญ่จะตอ้ง
จดัเตรียมการในดา้นน้ีอยา่งดีพอ เช่น รูปแบบของการเรียนการสอน (Style) เวลาท่ีไดท้าํการสอน สถานท่ีสอน 
และประการสาํคญั คือ  ความสามารถในการเรียนรู้ในแต่ละขั้นของผูใ้หญ่  ยอ่มเป็นไปตามความสามารถ
ของผูใ้หญ่แต่ละคน (Pace  of  Learning) 
 3.1 ขั้นตอนการเรียนรู้ของบุคคล 
  กระบวนการเรียนรู้ของบุคคลนั้น เกิดข้ึนจากความสมัพนัธ์กนัของ 4 ขั้นตอนท่ีสาํคญั คือ 
    ความตอ้งการ ขอ้มูล-ขอ้สนเทศ   การทดสอบ-ผลสะทอ้น และการประยกุต ์ ดงัน้ี 
  ขั้นตอนที ่1: ความตอ้งการในการเรียนรู้ เป็นส่ิงสาํคญัมากท่ีสุดท่ีจะตอ้งทราบวา่บุคคลนั้น
ตอ้งการจะเรียนอะไร ตอ้งการประสบความสาํเร็จในส่ิงใด ตอ้งการคน้หาคาํตอบหรือแกปั้ญหาในเร่ืองใด 
เช่น ตอ้งการเรียนรู้ศิลปะการเป็นวิทยากร เป็นตน้ 
  ขั้นตอนที่ 2: การรวบรวมขอ้มูล-ขอ้สนเทศ  ส่ิงเหล่าน้ีบุคคลจะเกบ็รวบรวม ตั้งแต่โรงเรียน
จากวิชาต่างๆ เป็นการเรียนในระบบโรงเรียน และบางส่วนไดรั้บจากการเรียนรู้ตามอธัยาศยั หรือการเรียนรู้ 
อยา่งไม่เป็นทางการ โดยจะไดรั้บจากท่ีบา้น หรือสถานท่ีทาํงาน เช่น จากการอ่านหนงัสือพิมพ ์การเล่นกีฬา
หรือดนตรี  การชมโทรทศัน์ รับฟังรายการวิทย ุ เป็นตน้ 
  ขั้นตอนที ่3: การทดสอบและผลสะทอ้น จากการทดลองในการพยายามเรียนเร่ืองใดใน
การเรียนของบุคคล  เช่น การทดสอบฝีมือทางดา้นอาชีพต่าง ๆ เป็นตน้ 
  ขั้นตอนที ่4: การประยกุตแ์ละปฏิกิริยาตอบสนอง เก่ียวขอ้งกบัการประยกุตข์อ้สนเทศท่ี
ผูเ้รียนไดจ้ากสถานการณ์ต่างๆ ซ่ึงเขาอาจจะไดป้ระเมินดูถึงผลลพัธ์จากการทดสอบ หรือผลลพัธ์จาก
การพยายามคน้หาคาํตอบ การประยกุตใ์ชค้วามรู้จากส่ิงท่ีเรียนรู้ไปสู่สถานการณ์ใหม่ๆ ถา้หากทกัษะ
การเรียนรู้ไดน้าํไปเก่ียวพนักบัการปฏิบติัในทกัษะใหม่ๆ และสามารถถ่ายโอนทกัษะนั้นๆ ไปสู่การเรียนรู้
ใหม่ๆ เช่นการขบัรถไดด้ว้ยตนเอง การใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการทาํงานไดด้ว้ยตนเอง เป็นตน้ 
 3.2 วยัผู้ใหญ่ (Adulthood)  
  คาํวา่ “ผูใ้หญ่” ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ใหค้วามหมายไวว้า่  
ผูใ้หญ่ คือ คนท่ีมีอายมุาก บุคคลท่ีมีอายคุรบ 18 ปีบริบูรณ์แลว้ คนท่ีเป็นหวัหนา้ในการงานบุคคลชั้น 
ผูบ้งัคบับญัชา 
  คาํวา่ “วยั” ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน  พ.ศ. 2525 ใหค้วามหมายไวว้า่ วยั คือ 
เขตของอาย ุระยะของอาย ุ
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  เม่ือนาํ สองคาํ มารวมกนัเป็น “วยัผูใ้หญ่” จึงไดค้วามหมายวา่ เขต หรือระยะของอาย ุของ
บุคคลท่ีมีอาย ุตั้งแต่18 ปี ข้ึนไป  
  สาํหรับจิตวิทยาพฒันาการ วยัผูใ้หญ่นบัเป็นช่วงระยะเวลาท่ียาวนานมาก คือ เร่ิมตั้งแต่การส้ินสุด
วยัรุ่นมีอายปุระมาณ 20 ปีข้ึนไป วยัน้ีจดัวา่ มีพฒันาการท่ีสมบูรณ์ หรือกล่าวไดว้า่ เป็นวยัท่ีมีวฒิุภาวะ
เตม็ขั้นแลว้ ระยะวยัผูใ้หญ่เป็นช่วงเวลานาน นบัตั้งแต่ส้ินสุดวยัรุ่น ประมาณอาย ุ20 ปี ไปจนส้ินสุดชีวิต 
นบัเวลาโดยเฉล่ียราวๆ 50 – 60 ปี ฉะนั้น นกัจิตวิทยาพฒันาการบางท่านจึงแบ่งวยัผูใ้หญ่ออกเป็น 3 ระยะ
กวา้งๆ คือ วยัผูใ้หญ่ตอนตน้ วยัผูใ้หญ่ตอนกลาง วยัชรา   
  คุณค่าของการวางแผนการเงิน การจดัสดัส่วนการบริหารเงิน ใหเ้ขา้กบัรูปแบบของชีวิต 
ใน แต่ละช่วงเวลานั้น จะทาํใหทุ้กยา่งกา้วของชีวิต ตั้งแต่เร่ิมตน้หาเงินไดจ้นกระทัง่เกษียณอาย ุไม่ประสบ
ปัญหาดา้นการเงิน เพราะไดมี้การวางแผนล่วงหนา้และศึกษาหาความรู้ เพ่ือการลงทุนท่ีเหมาะสมเสมอมา 
เร่ืองของการวางแผนการบริหารเงินนั้น ตอ้งใส่ใจอยูเ่สมอ จะละท้ิงไปเสียเลย หรือดูเป็นบางช่วง บางช่วง
ไม่มีเวลาไม่ดูแลไม่ได ้การบริหารเงิน จะตอ้งมีการติดตามดูผลจากการลงทุน ปรับแผนการลงทุนบา้ง ยิง่
เม่ือวยัเปล่ียนไป ปัจจยัในชีวิตกเ็ปล่ียนแปลง ทาํใหเ้กิดเง่ือนไขใหม่ๆ ในการลงทุนอยูเ่สมอ ดงันั้น แผน
บริหารเงินกเ็ลยตอ้งไม่ใช่อะไรท่ีหยดุน่ิง นอกจากน้ียงัคงตอ้งตระหนกัในเร่ืองความเส่ียงอยูเ่สมอ เม่ือ
เลือกแนวทางการลงทุนตามช่วงอายขุองเรา ฉะนั้น ไม่วา่จะเป็นบุคคลในช่วงอายใุด มีรูปแบบพฒันาการ
ของชีวิตกบัการลงทุนท่ีเหมาะสมหรือไม่ ตอ้งเร่ิมหาคาํตอบใหก้บัตวัเองโดยการเร่ิมตน้วางแผนการเงิน
ของคุณตั้งแต่วนัน้ีเป็นตน้ไป เช่น ตามช่วงวยัดงัต่อไปน้ี (เพชรี ศิริกิจจาขจร.  2555:  ออนไลน์)  
  3.2.1 ช่วงท่ี 1 ช่วงอายรุะหวา่ง 21 – 30 ปี (ช่วงชีวิตท่ีเร่ิมทาํงานหลงัจากจบปริญญาตรี)  
   หลงัจากจบการศึกษาไดป้ริญญาตรีมาแลว้ และมีงานทาํ ชีวิตช่วงน้ีจะเป็นช่วงท่ีเร่ิมมี
รายไดท่ี้สมํ่าเสมอแต่ยงัไม่สูงมากนกั เน่ืองจากยงัไม่มีประสบการณ์การทาํงานหรือมีนอ้ย คนส่วนใหญ่
ในช่วงวยัน้ีมกัเป็นคนโสด และยงัไม่มีภาระทางการเงินอะไรมากนกั อาศยัอยูก่บัคุณพอ่คุณแม่ แต่รายจ่าย
ในช่วงน้ีจะเร่ิมมีค่อนขา้งสูง ส่วนใหญ่แลว้รายไดท่ี้หามาไดน้ั้น มกัจะหมดไปกบัการไปงานเล้ียง เพือ่นฝงู 
เขา้สงัคม หรือรายจ่าย เช่น ค่ามือถือ ค่าเส้ือผา้ ค่าเท่ียว จะมีเหลือเกบ็กไ็ม่มากนกั  
   แต่วยัน้ีเรากค็วรเร่ิมออมเงิน ถึงแมว้า่ เงินเหลือเกบ็จะยงันอ้ย แต่กค็วรนึกถึงอนาคต
ดว้ย โดยการเร่ิมสะสมทรัพยใ์นการกนัเงินบางส่วนเพ่ือฝากธนาคารเป็นประจาํทุกเดือน เผือ่ฉุกเฉิน เจบ็ไข้
ไดป่้วย หรือตอ้งการเรียนต่อปริญญาโท จะไดไ้ม่ตอ้งกวนคุณพอ่คุณแม่ นอกจากจะฝากเงินส่วนหน่ึงแลว้ 
สามารถกนัเงินอีกส่วนหน่ึงจากการเหลือเกบ็ไปลงทุนในหุน้ดว้ย เพราะอยา่งไรกดี็ การลงทุนแบบน้ี ถึง
จะมีความเส่ียง แต่กมี็โอกาสจะไดผ้ลตอบแทนสูงเหมือนกนั ดว้ยเหตุผลท่ีวา่ช่วงอายน้ีุ ยงัสามารถรับ
ความเส่ียงในเร่ืองการลงทุนไดม้าก เพราะถา้เกิดเหตุการณ์ไม่คาดฝันข้ึนแลว้ (เช่น เกิดลม้เหลวจากการลงทุน
ในหุน้) ยงัมีช่วงเวลาท่ีเหลืออยูใ่นการสร้างเน้ือสร้างตวัไดใ้หม่ 
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  3.2.2 ช่วงท่ี 2 ช่วงอายรุะหวา่ง 31 –  40 ปี (ช่วงสร้างครอบครัว มีรายไดสู้งข้ึน แต่รายจ่าย
กสู็งข้ึน) 
   ถึงแมว้า่ วยัเดก็จะเป็นวยัท่ีสนุกสนานและมีความสุขท่ีสุด แต่เม่ือผา่นช่วงนั้นมาแลว้ 
ทุกคนจะเร่ิมทุ่มเทกบัการทาํงานในหนา้ท่ี และใฝ่หาความมัน่คงในการทาํงานมากข้ึน ความรับผดิชอบ
กจ็ะเพิ่มข้ึน ในช่วงอายน้ีุ เป็นช่วงท่ีคนส่วนใหญ่เร่ิมสร้างครอบครัว แต่งงาน ผอ่นบา้น ผอ่นรถ ผอ่นแอร์ 
เคร่ืองซกัผา้  ถึงแมร้ายจ่ายจะเยอะบางอยา่งกต็อ้งตดัใจบา้ง เช่น ของมียีห่อ้ (Brand Name) ร้านอาหาร
หรูๆ แพงๆ เป็นตน้ พยายามคาํนึงถึงแต่รายจ่ายท่ีจาํเป็นเท่านั้น และเกบ็ออมเงินและลงทุน เผือ่อนาคต 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ เจา้ตวันอ้ยท่ีเป็นโซ่ทองคลอ้งใจใหก้บัทุกๆ ชีวิตคู่  
   ดว้ยวา่ชีวิตในช่วงน้ี แต่ละคนไม่ใช่ตวัคนเดียว สไตลก์ารลงทุนกต่็างจากการลงทุน
ในช่วงชีวิตท่ีเป็นโสด คือ นอกจากเงินบางส่วนท่ีนาํไปออมไว ้เพื่อความปลอดภยัของเงินตน้แลว้ (ฝาก
ธนาคาร) ควรจะนาํเงินไปลงทุนในตราสารท่ีใหค้วามปลอดภยักบัเงินตน้มากข้ึน โดยเลือกลงทุนส่วนใหญ่ 
ในพวกตราสารหน้ี พนัธบตัร (เพราะวา่ พนัธบตัรบางตวัใหด้อกเบ้ียท่ีสูงกวา่เงินฝาก และไดผ้ลตอบแทน
แบบดอกเบ้ียท่ีแน่นอน) หุน้กูเ้อกชน และการทาํประกนัภยักจ็ะเป็นตวัช่วยลดความเส่ียงไดเ้ช่นกนั 
นอกจากน้ียงัควรลงทุนในหุน้อยูด่ว้ย โดยลดสดัส่วนการลงทุนในหุน้ใหน้อ้ยลงไป (มุ่งเนน้ลงทุนแบบ
ระยะยาว มองหาหุน้ท่ีมีปัจจยัพื้นฐานดี มีการจ่ายปันผลสมํ่าเสมอ) เพราะช่วงอายน้ีุเร่ิมรับความเส่ียง ได้
นอ้ยลง สาเหตุมาจากมีภาระผกูพนัและมีครอบครัวท่ีตอ้งดูแล 
  3.2.3 ช่วงท่ี 3 ช่วงอายรุะหวา่ง 41 – 55 ปี (ช่วงก่อนเกษียณอาย ุมีรายไดสู้งสุด มีหนา้ท่ีการงาน
มัน่คงมากข้ึน รายจ่ายกย็งัสูง) 
   อายใุนช่วง 41 ปีข้ึนไปน้ี ถือเป็นช่วงท่ีมีความมัน่คงสูงทางดา้นหนา้ท่ีการงาน และรายได ้
เพราะการทาํงานท่ีล่วงมากว่า 20 ปีน้ี สร้างรากฐานรายไดใ้หเ้ขม้แขง็พอควร หน้ีสินบางอยา่งในช่วงชีวิตน้ี
กผ็อ่นลงบา้งแลว้ เช่น ภาระผอ่นบา้นท่ีส้ินสุดลง อยา่งไรก็ตาม รายจ่ายก็ยงัคงไม่ผอ่นคลาย เพราะลูกยงัคง
เป็นภาระทางการเงินส่วนใหญ่อยู ่ยิง่สมยัน้ีการแข่งขนัทางดา้นการศึกษาสูง ตอ้งเรียนพิเศษ ตอ้งแข่งกนั
กวดวิชา อีกทั้งผูท่ี้อยูใ่นช่วงอายน้ีุ จะตอ้งดูแลตวัเองในเร่ืองของสุขภาพมากข้ึน    
   พอช่วงอายใุกล ้50 ปีข้ึนไป กต็อ้งเร่ิมตน้ สาํหรับวนัท่ีตอ้งเกษียณตวัเองออกจากการ
ทาํงาน เวลาในการหารายไดเ้ร่ิมลดลง ทุกคนกต็อ้งเร่ิมเตรียมการณ์สาํหรับตวัเองในเร่ืองน้ี ฉะนั้นการออม 
และการลงทุนช่วงอายน้ีุ นอกจากจะคาํนึงถึงลูกเป็นสาํคญัแลว้ ยงัตอ้งเตรียมพร้อมสาํหรับชีวิตหลงัเกษียณ 
ท่ีตอ้งวางแผนทั้งทางดา้นการเงิน ร่างกาย และจิตใจใหพ้ร้อมดว้ย 
   การออมและการลงทุนในช่วงอายน้ีุ จึงตอ้งเตม็ไปดว้ยความระมดัระวงั เนน้ความปลอดภยั 
คอยประคบัประคองเงินออมท่ีตอ้งเกบ็ไวใ้ชเ้ม่ือไม่มีรายได ้การลงทุนในช่วงน้ีจึงตอ้งเนน้ท่ี “ชา้แต่ชวัร์”  
ตอ้งเนน้ความสมดุลระหวา่งการใชจ่้ายเงินในระยะสั้น และเป้าหมายวยัเกษียณ ซ่ึงเป็นเร่ืองระยะยาว  ส่วน
ความเส่ียงกเ็ป็นส่ิงท่ีรับไดน้อ้ยลงทุกที ดงันั้น สดัส่วนการลงทุนจึงควรรัดกมุมากข้ึน อาจเลือกลงทุนใน
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ตราสารท่ีปลอดภยัเป็นสดัส่วนท่ีสูงข้ึนไปอีก ประเภทฝากธนาคาร และตราสารหน้ี ในขณะเดียวกนักล็ด
สดัส่วนเงินท่ีลงทุนในหุน้ลงอีก สรุปวา่ มัน่คงไวก่้อน ปลอดภยัท่ีสุด   
  3.2.4 ช่วงท่ี 4 ช่วงอาย ุ55 ปีข้ึนไป (วยัทอง รายไดเ้ร่ิมหมด หรือนอ้ยลงทุกที ตอ้งนาํเงิน
เกบ็มาใช)้ 
   ช่วงอาย ุ55 ปีข้ึนไป บางคนกไ็ม่มีรายไดแ้ลว้ บางคนโชคดีหน่อยยงัมีเวลาหารายได้
อีก 5 ปี ก่อนเกษียณ ในช่วงน้ีบทบาทเร่ิมเปล่ียนแปลงไปมากข้ึน ลูกเร่ิมโต เป็นฝ่ังเป็นฝา แยกครอบครัว
ออกไป ในขณะท่ีทรัพยสิ์นเงินทองท่ีหามาไดก้ม็ัน่คงมากแลว้ (ถา้มีการวางแผนการเงินท่ีดีตั้งแต่แรก) 
ภาระหน้ีสินท่ีเคยมีกช็าํระหมดไปแลว้ แต่เวลาในการหารายไดก้เ็หลือนอ้ยเตม็ที หรืออาจจะไม่มีเวลา
หารายไดอี้ก ส่วน ค่าใชจ่้ายนั้น จะเนน้หนกัในเร่ืองของเงินสาํรองสาํหรับใชจ่้ายในชีวิตประจาํวนั (หลงั
เกษียณ) และการรักษา พยาบาลเป็นสาํคญั ซ่ึงเงินท่ีสะสมมาสามารถใชจ่้ายไดส้บาย (แถมถา้มีการทาํ
ประกนัชีวิตไวด้ว้ยละก.็..อยู ่อยา่งสบายๆ โดยไม่ตอ้งพึ่งใคร) เพราะไดมี้การบริหารเงินท่ีดีมาโดยตลอด  
   ช่วงน้ีการลงทุนจึงเป็นไปโดยเนน้ความปลอดภยัของเงินตน้ท่ีสุด ไม่มีเวลาพอสาํหรับ
การลงทุนระยะยาวใหต้วัเองอีกต่อไป และเป็นช่วงท่ียอมรับความเส่ียงไดน้อ้ยท่ีสุด ส่วนใหญ่แลว้เงินออม 
จะเนน้ในส่วนของเงินฝากธนาคารไวกิ้นดอกเบ้ีย (เผือ่กรณีฉุกเฉินท่ีอาจเกิดข้ึนในชีวิต) หรือซ้ือพนัธบตัร
ของรัฐ (เนน้พนัธบตัรของรัฐ เพราะเงินตน้อยูแ่น่นอนกวา่) กจ็ะไดด้อกเบ้ียมากกวา่เงินฝาก สาํหรับเร่ือง
หุน้กล็งทุนบา้ง การลงทุนในหุน้เพื่อหวงัใหไ้ดก้าํไรสูงข้ึน แต่หากวา่ผดิคาดสูญเงินกอ้นน้ีไปบางส่วน ก็
ไม่กระทบ กระเทือน เพราะลงทุนนอ้ย 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 สดัส่วนการลงทุนในตราสารทางการเงินแต่ละช่วงอาย ุ
  

 ท่ีมา:  นวพร เรืองสกลุ.  (2551).  ออมก่อนรวยกว่า.  หนา้ 61 – 65. 
 
 
 3.3 ตราสารหนี ้คือ ตราสารทางการเงินท่ีแสดงความเป็นหน้ีระหวา่งกนั โดยลกัษณะของการเป็น
ตราสารเป็นส่ิงท่ีสามารถเปล่ียนมือไดก้ล่าวอีกนยัหน่ึงตราสารหน้ีกคื็อ การกูย้มืเงินชนิดหน่ึงท่ีมีความเป็น
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มาตรฐาน ผูอ้อกตราสารเป็นผูกู้ห้รือลูกหน้ี ในขณะท่ีผูใ้หกู้เ้ป็นผูซ้ื้อหรือเจา้หน้ี โดยทั้งสองฝ่ายมีขอ้ผกูพนั
ทางกฎหมายท่ีจะไดรั้บชาํระเงินหรือผลประโยชน์อ่ืนใด เช่น ดอกเบ้ีย เงินตน้ ตามเวลาท่ีกาํหนด ทั้งน้ี 
ตราสารหน้ีมีคุณสมบติัท่ีสามารถแบ่งเป็นหน่วยยอ่ย  ๆท่ีเท่าๆ กนัโดยไดผ้ลประโยชน์หรืออตัราผลตอบแทน
เท่ากนัทุกหน่วย และมีคุณสมบติัท่ีสามารถซ้ือขายเปล่ียนมือกนัไดจ้นกวา่จะหมดอายขุองตราสารนั้น
สาํหรับการเรียกช่ือตราสารหน้ี มีความแตกต่างกนัเลก็นอ้ยระหวา่งในประเทศไทยและต่างประเทศ 
โดยทัว่ไป ในต่างประเทศใชค้าํวา่ Bond สาํหรับตราสารหน้ีท่ีมีหลกัทรัพยค์ ํ้าประกนั (Secured Bond) 
และใชค้าํวา่ Debenture สาํหรับตราสารหน้ีท่ีไม่มีหลกัทรัพยค์ ํ้าประกนั (Unsecured Bond) สาํหรับใน
ประเทศไทย นิยมเรียกตราสารหน้ีท่ีออกโดยรัฐบาลหรือองคก์รของรัฐวา่ พนัธบตัร (Bond) ส่วนตรา
สารหน้ีท่ีออกโดยภาคเอกชนจะเรียกวา่ หุน้กู ้(Debenture) 
 3.4 ตราสารทุน (Equity Instruments) เป็นตราสารท่ีกิจการออกใหแ้ก่ผูถื้อ (Holder) เพื่อระดม
เงินทุนไปใชใ้นกิจการ โดยผูถื้อตราสารทุนจะมีฐานะเป็น “เจา้ของกิจการ” รวมทั้งมีส่วนไดเ้สียหรือมีสิทธิ
ในทรัพยสิ์นและรายไดข้องกิจการ และมีโอกาสจะไดรั้บผลตอบแทนเป็นเงินปันผล (Dividend) อยา่งไรกต็าม 
ไม่ไดมี้ขอ้ผกูพนัวา่กิจการท่ีออกตราสารทุนจะตอ้งจ่ายเงินปันผลเสมอไป ทั้งน้ี การตดัสินใจจ่ายเงินปันผล
จะข้ึนอยูก่บัผลกาํไรและขอ้ตกลงของธุรกิจนั้นๆ นกัลงทุนสามารถซ้ือขายตราสารทุนไดใ้นตลาดหลกัทรัพย ์
2 แห่ง คือ ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย (The Stock Exchange of Thailand - SET) และตลาดหลกัทรัพย ์
เอม็ เอ ไอ (Market for Alternative Investment - MAI) ทั้งน้ี จะข้ึนอยูก่บับริษทัจดทะเบียนวา่จะเลือก
เขา้มาระดมทุนและจดทะเบียนซ้ือขายในตลาดใด    
 จากการวางแผนการเงินแต่ละช่วงวยั การบริหารการออมของครอบครัวกเ็ป็นส่วนหน่ึงของ
ความสาํเร็จ  เพื่อใหมี้ชีวิตท่ีข้ึน และตรงกบัยคุเศรษฐกิจแบบพอเพยีง แนวพระราชดาํริ และแผนพฒันา
เศรษฐกิจแห่งชาติฉบบัท่ี 11 ซ่ึงในปัจจุบนัน้ีเป็นยคุขา้วยาก หมากแพง สินคา้อุปโภค บริโภค เร่ิมขาดแคลน 
และราคาสูงข้ึนมาก จากค่าครองชีพปัจจุบนั การบริหารเงินออม มีส่วนสาํคญัอยา่งยิง่   
 3.5 การวางแผนบริหารเงินออมของครอบครัว  
  วิธีการออมเงิน ท่ีบุคคลทัว่ไปสามารถทาํไดทุ้กเดือน มีหลายวิธีดงัน้ี (กองการพฒันาชุมชน 
สาํนกัพฒันาสงัคม กรุงเทพมหานคร.  2551: 2) 
   1. รายได ้– เงินออม = รายจ่ายทั้งหมด รายไดทุ้กอยา่ง ก่อนจะนาํไปใชจ่้ายต่างๆ ให้
หกัเป็นเงินออมอยา่งนอ้ย 10% เสมอ 
   2. เปิดบญัชีธนาคารเพ่ือเงินออมโดยไม่ทาํบตัรเอทีเอม็ เม่ือไม่มีเอทีเอม็ กจ็ะทาํให้
เบิกเงินออกมาใชย้ากข้ึน 
   3. เลือกใชบ้ญัชีท่ีเงินเดือนเขา้และมีบตัรเอทีเอม็เป็นเงินใชจ่้ายของทั้งเดือนจะทาํให้
เรารู้การใชจ่้ายต่อเดือน และหากเลือกใหห้กัค่านํ้า ค่าไฟ ค่าบตัรต่างๆ ผา่นบญัชีธนาคารจะช่วยลดค่าเดินทาง
ในการใชจ่้ายต่างๆ ไปไดเ้ยอะทีเดียว 
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   4. วางแผนการซ้ือของก่อนไปจ่ายตลาด จดรายการท่ีตอ้งการซ้ือเท่าท่ีจาํเป็น เพื่อจะ
ไม่หลงซ้ือตามคาํจูงใจ โฆษณา ณ จุดขาย 
   5. พยายามไม่ใชบ้ตัรเครดิตหรือซ้ือสินคา้เงินผอ่น ควรซ้ือของดว้ยเงินสด หากมี
ความจาํเป็น ตอ้งใชบ้ตัรเครดิต เพื่อความสะดวกกค็วรจ่ายเตม็จาํนวนเงินท่ีใชไ้ปทุกคร้ังท่ีมีการเรียกเกบ็ 
เพื่อไม่ใหเ้สียดอกเบ้ีย 
   6. เลือกผอ่นชาํระหน้ีท่ีมีดอกเบ้ียมากท่ีสุดก่อนหรือพยายามรวมหน้ีต่างๆ ใหเ้ป็นหน้ี
เพียงกอ้นเดียว 
   7. ติดตามข่าวสารเก่ียวกบัสินคา้ลดราคาหากวางแผนซ้ือสินคา้ราคาแพงใดไว ้กค็วร
ติดตามข่าวสารเก่ียวกบัสินคา้นั้นๆ เพราะอาจไดซ้ื้อสินคา้โปรโมชัน่ในราคาท่ีถูกกวา่เดิม 
   8. เลือกบริโภคและอุปโภคสินคา้ตามฤดูกาล ราคาจะไม่แพงและไดข้องสดใหม่เสมอ 
   9. ลดค่าใชจ่้ายรายเดือนท่ีตอ้งจ่ายประจาํ ใชไ้ฟ นํ้า โทรศพัท ์เท่าท่ีจาํเป็น เพื่อช่วย
ประหยดัค่าใชจ่้ายท่ีส้ินเปลืองของครอบครัว 
   10. ประโยชน์จากเส้ือผา้เก่าและของเหลือใชด้ดัแปลงเส้ือผา้ท่ีลา้สมยัของเก่า และคดัแยก
ขยะรีไซเคิลก่อนท้ิง เพราะสามารถนาํไปขายเป็นการเพิม่รายไดอี้กทางหน่ึง 
   11. จดัสรรเวลาใหเ้ป็นและใชเ้วลาวา่งใหเ้กิดประโยชน์ออกกาํลงักายสมํ่าเสมอ เพราะ
สุขภาพท่ีดี จะช่วยลดความเส่ียงในการเจบ็ป่วยและหากมีเวลาวา่งมากพอ ควรหาความรู้หรือวิชาชีพเพิม่เติม 
เพื่อเพ่ิมรายไดข้องตวัเองใหม้ากยิง่ข้ึน 
   12. ใชชี้วิตอยา่งพอเพียงหลีกเล่ียงอบายมุขลด ละ เลิก เหลา้ บุหร่ี ส่ิงเสพติดท่ีเป็น
บ่อนทาํลายสุขภาพ และเลิกเล่นการพนนัเส่ียงโชคต่างๆ  
 3.6 การวางแผนหลงัเกษียณอย่างมีความสุข 
  กาํหนดเป้าหมายเกษียณและการออมท่ีชดัเจน เพื่อเป็นแนวทางปฏิบติัและติดตามผล ไม่เช่นนั้น
เรามกัจะลงเอยดว้ยการออมเงินแต่ละเดือนใหไ้ดเ้ยอะ แต่กไ็ม่รู้วา่จะเพียงพอหลงัเกษียณหรือเปล่า โดย
จาํนวนเงินท่ีตอ้งใชห้ลงัเกษียณคาํนวณไดจ้ากค่าใชจ่้ายท่ีคาดวา่จะใชต่้อปีคูณดว้ยจาํนวนปีท่ีใชห้ลงัเกษียณ 
  ลงมือทาํทนัที เพราะยิ่งออมชา้ยิ่งตอ้งใชเ้งินออมแต่ละเดือนสูงข้ึน คุณควรออมทุกเดือน
ใหไ้ดอ้ยา่งนอ้ย 10% ของรายไดใ้นแต่ละเดือน และควรเพิม่สดัส่วนการออมใหม้ากข้ึนตามรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน
ดว้ย 
  ออมก่อนใช ้สร้างวินยัในการออมดว้ยการหกัเงินออมไวก่้อน ท่ีเหลือจึงนาํมาเป็นค่าใชจ่้าย 
โดยอาจจะออมในรูปแบบต่างๆ เช่น การฝากเงิน การซ้ือพนัธบตัรรัฐบาลหรือ การทาํประกนัชีวิต 
  บริหารรายรับ-รายจ่ายอยา่งมีประสิทธิภาพ การจดบนัทึกรับจ่าย ทาํใหคุ้ณรู้มีค่าใชจ่้าย 
อะไรบา้ง หรือไม่จาํเป็น หรือเป็นค่าใชจ่้ายฟุ่ มเฟือย เพือ่ลด และ เลิกค่าใช่จ่ายนั้น ช่วยใหคุ้ณมีเงินออม
เพิ่มข้ึน 
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  ลงทุนเพื่อใหเ้งินงอกเงย เลือกรูปแบบการลงทุนท่ีเหมาะสมกบัตวัคุณ ก่อนอ่ืนซ่ึงตอ้งรู้วา่
ตนเองยอมรับความเส่ียงไดม้ากนอ้ยแค่ไหน หากคุณคาดหวงัผลตอบแทนท่ีสูงกต็อ้งพร้อมเผชิญความเส่ียง
ท่ีสูงดว้ย 
  สะสมผา่นกองทุนสาํรองเล้ียงชีพ กรณีท่ีคุณเป็นลูกจา้งบริษทัเอกชน คุณจะไดรั้บประโยชน์
จากการท่ีนายจา้งใส่เงินสมทบใหใ้นแต่ละเดือนในจาํนวนเท่ากนัหรือมากกวา่เงินสะสมท่ีคุณจ่าย ดงันั้น
ควรใชสิ้ทธิใหเ้ตม็ท่ีในการเลือกอตัราเงินสะสมสูงสุด ซ่ึงเงินสะสมและผลตอบแทนจากการลงทุนน้ี จะ
ไดรั้บการยกเวน้ภาษีอีกดว้ย 
  อยา่ละเลยสิทธิประโยชน์ทางภาษี รายจ่ายดา้นภาษีท่ีลดลงจะทาํใหคุ้ณมีเงินออมเพิม่ข้ึน 
เช่นการลงทุนในกองทุนรวมเพ่ือการเล้ียงชีพ(RMF) หรือกองทุนรวมหุน้ระยะยาว (LTF) หรือการซ้ือ
ประกนัชีวิตแบบบาํนาญเพ่ือเป็นเงินออมยามเกษียณนั้น เงินลงทุนในแต่ละปีสามารถนาํไปหกัลดหยอ่น
ภาษีได ้ซ่ึงคุณสามารถเพ่ิมวินยัการลงทุนในกองทุนรวมเพื่อการเล้ียงชีพ (RMF) หรือกองทุนรวมหุน้ระยะยาว 
(LTF)  ดว้ยการหกับญัชีรายเดือนเป็นจาํนวนเงินเท่าๆ กนั เพื่อซ้ือหน่วยลงทุน (Saving Plan) แบบถวัเฉล่ีย
ตน้ทุนของเงินลงทุน 
  เตรียมเงินรองรับการเจบ็ป่วยในวยัชรา  ค่ารักษาพยาบาลแพงข้ึนทุกปี  คุณควรหาขอ้มูล
การทาํประกนัสุขภาพไวด้ว้ย  เพราะยิง่อายมุากข้ึน ค่าเบ้ียประกนัจะยิง่สูงและเง่ือนไขประกนัจะมีเยอะมาก 
  อยา่ลืมวา่ในวนัท่ีเกษียณไม่ใช่วนัสุดทา้ยของการลงทุน  แต่เป็นวนัเร่ิมตน้ของการบริหาร
เงินท่ีเกบ็ออมมา  เพราะเงินกอ้นน้ีเราตอ้งใชใ้หเ้พียงพอตลอดชีวิต ดงันั้นการบริหารเงินหลงัเกษียณเป็น
ส่ิงสาํคญัเช่นกนั (บมจ. ธนาคารกสิกรไทย.  2555: ออนไลน์) 
 3.7 การวเิคราะห์สถานการณ์(Situational Analysis—SWOT) 
  จิรวชัร์  กีรติกสิกร (2551: 11) กล่าววา่ การวเิคราะห์สถานการณ์เป็นความพยายามขององคก์ร
ท่ีจะตรวจสอบเพ่ือทราบจุดแขง็จุดอ่อนขององคก์รอนัเป็นปัจจยัภายใน รวมทั้งตรวจสอบเพ่ือหาโอกาส
และขอ้จาํกดัอนัเป็นปัจจยัภายนอกองคก์ร และดว้ยเหตุผลท่ีการวิเคราะห์สถานการณ์ประกอบดว้ยการวเิคราะห์
ปัจจยั 4 อยา่ง ดงันั้นบางคร้ังการวิเคราะห์สถานการณ์จึงเรียกวา่ ”SWOT Analysis” (พิบูล ทีปะปาล.  2546: 89; 
อา้งอิงจาก Wheelen.   n.d.) 
  การวิเคราะห์สถานการณ์เป็นการหาคาํตอบต่อคาํถามโดยทัว่ไป 2 ประการ คือ “สภาพปัจจุบนั
ขององคก์รเป็นอยา่งไร” (What is the current position of the firm?) กบั “ทิศทางการดาํเนินงานขององคก์ร
ต่อไปจะมุ่งไปทางไหน” (Where does the firm want to be?) คาํถามเหล่าน้ีจะสามารถตอบโต ้ไดด้ว้ย
การศึกษาวิเคราะห์จุดแขง็และจุดอ่อนขององคก์ร โดยการเปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนัและตรวจสอบสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกเพื่อหาโอกาสและอุปสรรค 
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  สาํหรับความหมายของ “จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค” อธิบายได ้ดงัน้ี  
   1. จุดแขง็ (Strengths) หมายถึง ขอ้ไดเ้ปรียบขององคก์รเหนือคู่แข่งขนัท่ีองคก์รสามารถ
นาํมาใชใ้นการดาํเนินงานธุรกิจในตลาดหรืออุตสาหกรรมนั้น ไดแ้ก่ ส่ิงต่าง  ๆต่อไปน้ี (พิบูล ทีปะปาล.  2546: 89; 
อา้งอิงจาก Wheelen.  n.d) 
    1.1 มีทีมงานบริหารท่ีเช่ียวชาญ มีประสบการณ์สูง และมีวิสยัทศัน์ท่ีกวา้งไกล 
    1.2 มีความรู้เก่ียวกบัอุตสาหกรรม และลูกคา้เป็นอยา่งดี 
    1.3 มีความรู้ ความชาํนาญทางดา้นเทคนิคหรือทกัษะบางอยา่งท่ีโดดเด่นเป็นพิเศษ 
    1.4 มีส่วนครองตลาดสูง เป็นผูน้าํทางการตลาด 
    1.5 มีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง  เพ่ือสร้างความเจริญเติบโตใหก้บัธุรกิจ 
    1.6 มีบุคลากรทางดา้นการตลาดท่ีมีคุณภาพสูง 
    1.7 ขีดความสามารถทางดา้นการผลิตสูง 
    1.8 มีความสามารถในการแข่งขนัดา้นราคาดี 
    1.9 ประสบการณ์ดา้นการขายสูง 
    1.10 มีช่องทางการจดัจาํหน่ายกวา้งและมัน่คง 
    1.11 มีรูปแบบผลิตภณัฑท่ี์ลอกเลียนแบบไดย้าก 
    1.12 มีช่ือเสียงดี เป็นท่ีครองใจลูกคา้มานาน 
    1.13 มีพนกังานท่ีซ่ือสตัย ์และจงรักภกัดี 
    1.14 มีการบริหารบุคลากรท่ีดี 
    1.15 มีความแขง็แกร่งดา้นการโฆษณา และการส่งเสริมการตลาด 
    1.16 มีช่ือเสียงดา้นการบริการลูกคา้ท่ีดี 
    1.17 มีคุณภาพดา้นผลิตภณัฑดี์กวา่ของคู่แข่งขนั 
    1.18 มีความไดเ้ปรียบดา้นตน้ทุน 
   2. จุดอ่อน (Weaknesses) หมายถึง ส่ิงท่ีองคก์รยงัขาดหรือมีแต่ดอ้ยกวา่ของคู่แข่งขนั 
หรืออยูใ่นสภาพท่ีเสียเปรียบอนัเป็นปัญหาหรืออุปสรรคในการดาํเนินงาน ไดแ้ก่ 
    2.1 การขาดทรัพยากรดา้นการเงิน 
    2.2 การขาดประสบการณ์ดา้นการบริหารในอุตสาหกรรมนั้น 
    2.3 ส่วนแบ่งตลาดนอ้ยกวา่ 
    2.4 เคร่ืองมือดา้นการผลิตมีคุณภาพดอ้ยกวา่ 
    2.5 ช่ือเสียงไม่มี เพราะเป็นบริษทัใหม่ 
    2.6 พนกังานไม่จงรักภกัดี  ไม่ซ่ือสตัย ์
    2.7 ใชแ้รงงานเดก็ 



 45 

    2.8 มีแหล่งวตัถุดิบจาํกดั และข้ึนอยูก่บัฤดูกาล 
    2.9 มีเคร่ืองจกัรไม่ทนัสมยั และอายกุารใชง้านนาน 
    2.10 วฒันธรรมของบริษทัไม่เอ้ืออาํนวย 
    2.11 โครงสร้างขององคก์ารใหญ่ และเช่ืองชา้เกินไป 
    2.12 ผูบ้ริหารไม่มีวิสยัทศัน ์
    2.13 เป็นธุรกิจท่ีตอ้งใชแ้รงงานคนเป็นหลกั 
    2.14 ใชร้ะบบครอบครัวในการบริหารงาน 
    2.15 ภาพลกัษณ์ของบริษทัไม่ดี 
    2.16 ทิศทางกลยทุธ์ไม่ชดัเจน 
    2.17 มีส่ิงอาํนวยความสะดวกดา้นต่างๆ ท่ีลา้สมยั 
    2.18 มีตน้ทุนต่อหน่วยสูงเม่ือเปรียบเทียบกบั 
    2.19 การวิจยัและพฒันา(R&D) ยงัลา้หลงั 
   3. โอกาส (Opportunities) หมายถึง ปัจจยัหรือสถานการณ์ภายนอกท่ีมีส่วนช่วยให้
องคก์รสามารถใชค้วามพยายาม เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์วางไวห้รือมากกวา่ท่ีมุ่งหวงัไวอ้ยา่งมาก 
โอกาสขององคก์รท่ีเป็นไปได ้(Potential company Opportunities) ไดแ้ก่ 
    3.1 การเพิ่มบริการใหก้บักลุ่มลูกคา้มากข้ึน หรือการขยายเขา้สู่ตลาดใหม่ 
    3.2 การขยายผลิตภณัฑเ์พิ่มข้ึน เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้
ขอบเขตกวา้งข้ึน 
    3.3 การนาํความรู้ความชาํนาญ หรือความรู้ดา้นเทคโนโลยขีององคก์รมาใช ้เพื่อ
พฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ หรือธุรกิจใหม่ 
    3.4 การเปิดเกมเพ่ือช่วงชิงส่วนแบ่งตลาดจากคู่แข่งขนั 
    3.5 ความสามารถในการเจริญเติบโตอยา่งรวดเร็วในสภาวะท่ีความตอ้งการของ
ตลาดเพ่ิมข้ึนมาก 
    3.6 การเลิกการกีดกนัทางการคา้ ในตลาดต่างประเทศท่ีน่าสนใจ 
    3.7 การซ้ือกิจการ (Acquisition) ของคู่แข่ง 
    3.8 การเป็นพนัธมิตร (Alliances) หรือการเขา้การลงทุน (Joint Ventures) ของธุรกิจ 
ซ่ึงทาํใหก้ารครอบคลุมตลาดและขีดความสามารถทางการแข่งขนัขยายตวัมากข้ึน 
    3.9 การเปิดตวันาํเทคโนโลยท่ีีเกิดข้ึนใหม่มาใชป้ระโยชน์ก่อนคู่แข่งขนั 
    3.10 การเปิดตวัทางการตลาดเพ่ือขยายช่ือตราผลิตภณัฑ ์หรือช่ือเสียงขององคก์ร
ใหก้วา้งขวางในทอ้งท่ีใหม่ๆ 
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   4. อุปสรรคหรือภยัคุกคาม (Threats) หมายถึง ปัจจยัภายนอกซ่ึงอาจมีผลกระทบทาํให ้
องคก์รประสบความลม้เหลว ไม่บรรจุวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้ สาํหรับอุปสรรคหรือภยัคุกคามภายนอกท่ี
อาจเกิดข้ึนได ้(Potential External Threats) ซ่ึงจะมีผลกระทบต่อสวสัดิภาพขององคก์ร ไดแ้ก่ 
    4.1 ความเป็นไปไดท่ี้คู่แข่งหนา้ใหม่ท่ีมีพลงัจะเขา้มาเป็นคู่แข่งในอนาคต 
    4.2 การเกิดสินคา้ทดแทน ทาํใหสู้ญเสียยอดขายไป(Loss of Sales) 
    4.3 การเจริญเติบโตของตลาด  มีอตัราชะลอตวัลง(Slowdown) 
    4.4 การเปล่ียนแปลงท่ีเป็นผลร้าย  ดา้นอตัราแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศและ
นโยบายทางการคา้ของรัฐบาลต่างประเทศ 
    4.5 การออกกฎระเบียบต่างๆ ข้ึนใหม่  ทาํใหต้อ้งเสียค่าใชจ่้ายเพิ่มข้ึน 
    4.6 ความอ่อนแอต่อการเกิดภาวะซบเซาของธุรกิจ (Recession)และวฏัจกัรธุรกิจ
(Business cycle) 
    4.7 อาํนาจต่อรอง (Bargaining Power) ของลูกคา้หรือผูจ้ดัจาํหน่ายวตัถุดิบ (Suppliers) 
มีมากข้ึน 
    4.8 การเปล่ียนแปลงดา้นความตอ้งการ และรสนิยมของผูซ้ื้อต่อผลิตภณัฑใ์น
อุตสาหกรรม 
    4.9 การเปล่ียนแปลงท่ีเป็นผลร้ายทางดา้นประชากรศาสตร์ 
    4.10 ความอ่อนแอดา้นพลงัผลกัดนัของอุตสาหกรรม 
 3.8 การวางแผนกลยุทธ์และการประเมินองค์กรด้วย Balanced Scorecard  
  องคก์รท่ีประสบความสาํเร็จ มกัเป็นองคก์รท่ีมีการวางแผนการปฏิบติังาน ประเมินผล 
และ วดัผลการปฏิบติังานอยูเ่ป็นประจาํ เพราะการวางแผนและการประเมินผล ทาํใหอ้งคก์รสามารถ
ทราบสถานะของตนเองวา่ มีสถานะอยา่งไร ตอ้งมีการปรับปรุงส่วนใด เพื่อท่ีจะไดมี้การพฒันาและ
แกไ้ขในส่วนท่ีเป็นงานเร่งด่วน หรือแกไ้ขในลกัษณะการพฒันาแบบยัง่ยนื ในสภาวะปัจจุบนัองคก์ร
ภาคราชการ ภาครัฐวิสาหกิจ และภาคเอกชน จาํเป็นตอ้งมีการปรับตวั เพื่อทาํใหอ้งคก์รมีความสามารถ
ในการแข่งขนัได ้และตอ้งการการแสวงหาเคร่ืองมือดา้นการจดัการใหม่ๆ ท่ีเขา้มาช่วยการบริหารและ
พฒันาองคก์รเคร่ืองมือดา้นจดัการดงักล่าว ท่ีไดรั้บการกล่าว ถึงกนัมากกคื็อ Balanced Scorecard โดย
แนวความคิดดงักล่าวจะช่วยนาํกลยทุธ์ขององคก์รจากแผนยทุธศาสตร์ไปสู่การปฏิบติัจริงๆ ได ้อีกทั้งยงั
ช่วยในดา้นการประเมินผลการดาํเนินงาน  และช่วยทาํใหเ้กิดความเขา้ในในพฒันาองคข์องผูป้ฏิบติัทุกระดบั 
  Balanced Scorecard : BSC หมายถึง เคร่ืองมือท่ีทาํหนา้ท่ีเปล่ียนพนัธกิจ (Mission) และ
กลยทุธ์ (Strategy) เป็นชุดของการวดัผลการปฏิบติังานท่ีมีส่วนช่วยกาํหนดกรอบของระบบการวดั และ
การบริหารกลยทุธ์ท่ีครอบคลุมประเดน็ครบถว้น ตวัเลขท่ีไดจ้ากการวดัจะทาํหนา้ท่ีวดัผลการปฏิบติังาน
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ขององคก์ารท่ีครอบคลุมดา้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไวค้รบถว้น เช่น ดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้นกิจการภายใน 
และดา้นการเรียนรู้แลการเติบโตขององคก์าร (Kaplan; & Norton.  1996) 
      ลกัษณะของ Balanced Scorecard (BSC) ประกอบไปดว้ย มุมมอง 4 ดา้น ของการวดั คือ  
   1. ดา้นการเงิน (Financial Perspective) 
   2. ดา้นลูกคา้ (Customer Perspective)  
   3. ดา้นกระบวนการ (Internal-Business – Process Perspective)   
   4. ดา้นการเรียนรู้และการเติบโต (Learning  and Growth Perspective) โดยจะอธิบาย
ในแต่ละมุมมอง ดงัน้ี 
  มุมมองทางด้านการเงิน เป็นจุดร่วมของการวดัในมุมมองอ่ืนๆ ใน Balanced Scorecard  (BSC) 
ตวัช้ีวดัท่ีนิยมใชม้กัจะเป็นเร่ืองเก่ียวกบั การเพ่ิมรายได ้การลดตน้ทุน การเพ่ิมผลผลิต การใชป้ระโยชน์
ทรัพยสิ์นการลดความเส่ียง ตวัอยา่งตวัช้ีวดัมุมมองทางดา้นการเงิน ไดแ้ก่ มูลค่าทรัพยสิ์นรวม (บาท) 
มูลค่าทรัพยสิ์นรวม/ จาํนวนพนกังาน (บาท) รายรับ/มูลค่าทรัพยสิ์นรวม (%) รายรับ/จาํนวนพนกังาน 
(บาท) กาํไร/มูลค่าทรัพยสิ์นรวม (บาท)  กาํไร / จาํนวนพนกังาน (บาท) มูลค่าตลาด (บาท) ผลตอบแทน 
จากทรัพยสิ์น (%) ผลตอบแทนจากการลงทุน (%) ผลตอบแทนจากการลงทุนบุคลากร (%) 
  มุมมองทางด้านลูกค้า การแข่งขนัในปัจจุบนั หวัใจอยูท่ี่ความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้
เป็นวิธีการคิดท่ีเปล่ียน ความสนใจจากภายในจากท่ีเนน้ผลผลิตและการพฒันาเทคโนโลยมีาสู่ภายนอก
ในการใหค้วามสนใจต่อลูกคา้ ส่ิงท่ีตอ้งใหค้วามสาํคญัคือ ความสามารถในการดึงดูดลูกคา้ใหม่ใหเ้ขา้มาใช้
สินคา้บริการ ความสามารถในการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีมีอยูใ่หย้นืยาว ความสามารถในการสร้าง
ความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ ผลกาํไรสุทธิท่ีไดจ้ากลูกคา้ เม่ือหกัรายจ่ายตน้ทุนในการบริการลูกคา้แลว้ ตวัอยา่ง
ตวัช้ีวดัมุมมองทางดา้นลูกคา้ ไดแ้ก่ จาํนวนลูกคา้ (คน) ส่วนแบ่งตลาด (%) ยอดขายทั้งปี/จาํนวนลูกคา้ (บาท) 
การสูญเสียลูกคา้ (คน หรือ %) เวลาเฉล่ียท่ีใชใ้นดา้นความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ (นาที) รายจ่ายทางการตลาด 
(บาท) ดชันีวดัความพึงพอใจลูกคา้ ดชันีวดัความจงรักภกัดีของลูกคา้ จาํนวนเร่ืองร้องเรียน (เร่ือง) เป็นตน้ 
  มุมมองทางด้านกระบวนการ เป็นการวดัท่ีดูถึงความสมบูรณ์ของกระบวนการทาํงานภายใน
องคก์ารเป็นการพฒันาปรับปรุงกระบวนการทาํงาน เพ่ือสร้างคุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้ขององคก์าร แตกต่างจาก
การวดัประเมิน ผลแบบเดิมท่ีมุ่งเนน้ประโยชน์เพื่อการควบคุม ตวัอยา่งตวัช้ีวดัมุมมองทางดา้นกระบวนการ
ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายในการบริหาร/รายรับ (บาท) เวลาท่ีใชใ้นการผลิต (นาที) การส่งสินคา้ตรงเวลา (%) เวลา
เฉล่ียในการตดัสินใจ (นาที) เวลาท่ีใชใ้นการพฒันาผลิตภณัฑ ์(วนั) เวลาท่ีนบัแต่มีการสัง่สินคา้จนถึง
การส่งสินคา้ (นาที/ชัว่โมง/วนั) เวลาท่ีใชใ้นการส่งของจาก Supplier การปรับปรุงการผลิต (%) ค่าใชจ่้าย
ดา้น IT/ค่าใชจ่้ายในการบริหาร 
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  มุมมองทางด้านการเรียนรู้และการเติบโต เป็นการวดัองคป์ระกอบพื้นฐานท่ีสาํคญัของ 3 
มุมมองแรก เป็นการลงทุนเพื่ออนาคต และเป็นประโยชน์ในระยะยาวแก่องคก์ารมากกวา่เนน้ผลเฉพาะ
หนา้ มีองคป์ระกอบยอ่ยท่ีใชใ้นการวดั 3 ดา้น คือ ความสามารถของพนกังาน ความสามารถของระบบ
ขอ้มูลข่าวสาร บรรยากาศท่ีเอ้ืออาํนวยต่อการทาํงาน ตวัอยา่งตวัช้ีวดัมุมมองทางดา้นลูกคา้ ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้าย
ใน R&D/รายจ่ายทั้งหมด (บาท) ค่าใชจ่้ายดา้นพฒันา IT/รายจ่ายทั้งหมด (บาท)  การลงทุนดา้นฝึกอบรม/
ลูกคา้ (บาท) การลงทุนในดา้นงานวิจยั (บาท)  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงงาน/จาํนวนพนกังาน ค่าใชจ่้าย
ในการพฒันาสมรรถนะ/ จาํนวนพนกังาน ดชันีวดัความพึงพอใจของพนกังาน ดชันีวดัภาวะผูน้าํ ดชันี
วดัแรงจูงใจ สดัส่วนลูกจา้งท่ีออกจากงาน (%) เป็นตน้ 
  กระบวนการในการสร้าง Balanced Scorecard (BSC)   
   1. การวิเคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรค (SWOT Analysis) ขององคก์าร 
เพื่อใหท้ราบถึงสถานะ พื้นฐานขององคก์าร     
   2. กาํหนดวิสยัทศัน์ (Vision) และกลยทุธ์ขององคก์าร  
   3. การกาํหนดมุมมอง (Perspective) ดา้นต่างๆ ท่ีจะเป็นตวัช้ีวดัความสาํเร็จในการดาํเนิน
กิจการมุมมองของแต่ละกิจการ จะแตกต่างกนัทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัพื้นฐานของการดาํเนินกิจการ 
   4. การจดัทาํแผนท่ีทางกลยทุธ์ (Strategy Map) ระดบัองคก์ารโดยกาํหนดวตัถุประสงค์
ในแต่ละมุมมอง 
   5. ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งประชุมร่วมกนัเพื่อยนืยนัและเห็นชอบในแผนท่ีทางกลยทุธ์ 
ท่ีจดัข้ึน 
   6. การกาํหนดตวัช้ีวดั (Key Performance Indicators : KPIs) และเป้าหมาย (Target) 
สาํหรับแต่ละมุมมองพร้อมทั้งเรียงลาํดบัความสาํคญั 
   7. การจดัทาํแผนปฏิบติัการ (Action Plan) 
  เหตุผลที ่Balanced Scorecard (BSC) เป็นเคร่ืองมือทีอ่งค์การต่างๆ ล้วนให้ความสําคญั 
   1. ไม่ละเลยวิธีการวดัผลแบบดั้งเดิม (Financial Perspective) 
   2. ใหค้วามสาํคญัแก่ลูกคา้ (Customer Orientation) 
   3. มุ่งการร้ือปรับระบบการทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพ (Reengineering) 
   4. ใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่ (Technology) 
   5. บนพื้นฐานแนวความคิดองคก์ารแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization)  
  ประโยชน์ทีอ่งค์กรจะได้รับจากการใช้ Balanced Scorecard (BSC)   
   1. ช่วยใหม้องเห็นวิสยัทศัน์ขององคก์ารไดช้ดัเจน 
   2. ช่วยใหผ้ลการดาํเนินงานขององคก์ารดีข้ึน 
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   3. ไดรั้บการความเห็นชอบและยอมรับจากผูบ้ริหารทุกระดบั ทาํใหทุ้กหน่วยงาน
ปฏิบติังานไดส้อดคลอ้งกนัตามแผน 
   4. ใชเ้ป็นกรอบในการกาํหนดแนวทางการทาํงานทัว่ทั้งองคก์ร 
   5. ช่วยใหมี้การจดัแบ่งงบประมาณและทรัพยากรต่างๆ สาํหรับแต่ละกิจกรรมได้
อยา่งเหมาะสม 
   6. เป็นการรวมแผนกลยทุธ์ของทุกหน่วยงานเขา้มาไวด้ว้ยกนั ดว้ยแผนธุรกิจของ
องคก์าร ทาํใหแ้ผนกลยทุธ์ทั้งหมดมีความสอดคลอ้งกนั  
   7. สามารถวดัผลไดท้ั้งลกัษณะเป็นทีมและตวับุคคล 
   8. ทาํใหท้ั้งองคก์ารมุ่งเนน้ และใหค้วามสาํคญัต่อกลยทุธ์ขององคก์าร โดยตอ้งให้
เจา้หนา้ท่ีทัว่ทั้งองคก์ารใหค้วามสาํคญักบักลยทุธ์ขององคก์ารมากข้ึน และเป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีช่วยใน
การนาํกลยทุธ์ไปสู่การปฏิบติั 
   9. ช่วยในการปรับเปล่ียนพฤติกรรม และวฒันธรรมขององคก์ารโดยอาศยัการกาํหนด 
ตวัช้ีวดัและเป้าหมายเป็นเคร่ืองมือในการปรับเปล่ียนพฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ี 
   10. ทาํใหพ้นกังานเกิดการรับรู้และเขา้ใจวา่งานแต่ละอยา่งมีท่ีมาท่ีไปอีกทั้งผลของ
งานตนเองจะส่งผลต่อผลการดาํเนินงานของผูอ่ื้นและขององคก์ารอยา่งไร  
 

4. ประวตัคิวามเป็นมาของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 ธนาคารกสิกรไทย ก่อตั้งเม่ือวนัท่ี  8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ดว้ยทุนจดทะเบียน 5 ลา้นบาท และ 
พนกังานชุดแรกเร่ิมเพียง 21 คน มีอาคารซ่ึงเป็นสาขาสาํนกัถนนเสือป่าในปัจจุบนัเป็นท่ีทาํการแห่งแรก 
การดาํเนินงานของธนาคารประสบความสาํเร็จเป็นอยา่งดี เพียง 6 เดือน หรือเพียงงวดบญัชีแรกท่ีส้ินสุด 
ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2488 มียอดเงินฝากสูงถึง 12 ลา้นบาท มีสินทรัพย ์15 ลา้นบาท  
 จากจุดท่ีเร่ิมตน้จนถึงวนัน้ี ธนาคารกสิกรไทยเติบโตอยา่งมัน่คง  ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2554 
มีทุนจดทะเบียน 30,486 ลา้นบาท มีสินทรัพยจ์าํนวน 1,722,940 ลา้นบาท เงินรับฝาก จาํนวน 1,242,229 
ลา้นบาท เงินใหสิ้นเช่ือจาํนวน 1,210,834 ลา้นบาท มีสาขาในประเทศ จาํนวน 816 สาขา โดยเป็นสาขา
ในกรุงเทพมหานคร จาํนวน 286 สาขา สาขาในส่วนภูมิภาคจาํนวน 530 สาขา และมีสาขาหรือสาํนกังาน
ตวัแทนต่างประเทศจาํนวน 8 แห่ง ไดแ้ก่ สาขาลอสแองเจลิส สาขาฮ่องกง สาขาหมู่เกาะเคยแ์มน สาขาเซินเจ้ิน 
สาํนกังานผูแ้ทนกรุงปักก่ิง สาํนกังานผูแ้ทนนครเซ่ียงไฮ ้สาํนกังานผูแ้ทนเมืองคุนหมิง และสาํนกังานกรุงโตเกียว
สาขาและสาํนกังานผูแ้ทนในต่างประเทศเหล่าน้ี ใหบ้ริการและส่งเสริมความสะดวกต่างๆ ดา้นการคา้ 
การเงิน ระหวา่งประเทศไทยและประเทศคู่คา้ทัว่โลก 
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 ตลอดระยะเวลากวา่ 66 ปีท่ีผา่นมา ธนาคารมุ่งมัน่ในการพฒันาองคก์รและพฒันาผลิตภณัฑท์าง
การเงินใหม่อยา่งสมํ่าเสมอ เพื่อใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศแก่ลูกคา้ ภายใตค้าํขวญัของธนาคารท่ีวา่ “บริการ ทุกระดบั
ประทบัใจ” อาทิ  
  ปี 2516 เป็นธนาคารแห่งแรกในประเทศไทยท่ีใหบ้ริการบตัรเครดิต ในช่ือวา่ บตัรเครดิต
อเนกประสงค ์
  ปี 2516 ใหบ้ริการถอนเงินอตัโนมติั จากเคร่ืองจ่ายเงิน 24 ชัว่โมง ซ่ึงเป็นตน้แบบของการให ้
บริการเอทีเอม็ท่ีแพร่หลายในปัจจุบนั 
  ปี 2523 เป็นธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งแรกท่ีออกใบรับฝากเงินประเภทอตัราดอกเบ้ียลอยตวั 
(Floating Rate Certificate of Deposits) ในตลาดการเงินของลอนดอน (มูลค่า 25 ลา้นเหรียญสหรัฐ) 
  ปี 2536 ริเร่ิมนาํระบบรีเอน็จิเนียร่ิง (Reengineering) มาใชเ้ป็นธนาคารแรก ซ่ึงไดส้ร้าง
การต่ืนตวัใหว้งการ 
 4.1 ธนาคารพาณชิย์ไทยในการปรับปรุงรูปแบบสาขา และการให้บริการ 
  ปี 2540 ธนาคารเปิดใหบ้ริการบตัรเครดิตนิติบุคคล (Corporate Card) บตัรแรกของไทย 
  ปี 2541 เป็นผูน้าํในการระดมทุนรูปแบบใหม่ เป็นรายแรกของประเทศไทย โดยการเสนอ 
ขายหุน้บุริมสิทธิ ควบหุน้กูด้อ้ยสิทธิ (SLIPs) ซ่ึงไดเ้ป็นแนวทางใหธ้นาคารแห่งอ่ืน ใชร้ะดมทุนต่อมา 
  ปี 2542 ออกบริการบตัรเครดิตวีซ่าแพลทินมั เป็นสถาบนัแรกของประเทศไทย 
  ปี 2546 เปิดบริการสาขารูปแบบใหม่ Coffee Banking เป็นแห่งแรกของเอเชีย   
  ปี 2548 เร่ิมใหบ้ริการบตัรเครดิตติดชิพอจัฉริยะ ซ่ึงเป็นมาตรฐานบตัรเครดิตในยคุใหม่ 
  ปี 2548 เป็นธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งแรก ท่ีสามารถดาํเนินธุรกิจภายใตแ้นวนโยบายการให ้
บริการทางการเงินท่ีครบวงจรในทุกความตอ้งการทางการเงินของลูกคา้ โดยการดาํเนินธุรกิจในรูป “เครือ 
ธนาคารกสิกรไทย” โดยมี 6 บริษทั ไดแ้ก่ ธนาคารกสิกรไทย บริษทั แฟคเตอร่ิงกสิกรไทย จาํกดั บริษทั
หลกัทรัพยจ์ดัการกองทุน กสิกรไทย จาํกดั บริษทั ศูนยว์ิจยักสิกรไทย จาํกดั บริษทัหลกัทรัพย ์ 
 4.2 กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) และบริษัท ลสีซ่ิงกสิกรไทย จํากดั 
  ปี 2549 ออกบตัรเครดิตมาสเตอร์การ์ด แบบชิพ (Chip Card) เป็นสถาบนัแรกของประเทศไทย 
  ปี 2550 สร้างนวตักรรมใหม่ทางการเงิน “K Now” ใหบ้ริการคาํปรึกษาและสร้างองคค์วามรู้
ดา้นต่าง  ๆแก่ ลูกคา้ทุกระดบั ทาํใหชี้วติของกลุ่มลูกคา้ส่วนบุคคล สะดวก สบาย สมบูรณ์ เป็น “ชีวิตเอกเขนก”  
และกลุ่มลูกคา้ธุรกิจ มีธุรกิจท่ีเติบโต แขง็แกร่ง กา้วหนา้อยา่งต่อเน่ืองและยัง่ยนืเป็น “ธุรกิจไร้ขีดจาํกดั” 
  ปี 2551 ขยายเวลาใหบ้ริการของสาขา ณ สาขาท่ีมีสญัลกัษณ์  K Bank Extra Hour จนัทร์ 
ถึง พฤหสับดี เวลา 8.30 – 16.30 น. และ ศุกร์ เวลา 8.30 – 18.00 น. 
  ปี 2552  ใหบ้ริการบตัรเดบิตแรกของไทยท่ีออกแบบเองได ้ช่ือวา่ “K-My Debit Card” 
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  ปี 2553 โครงการ "ฝากไดทุ้กเร่ืองกบั K Bank" เพื่อรับฝากและจดัการสารพนัเร่ืองราวให้
ลูกคา้ ทั้งฝากดูแลทางการเงิน ฝากช้ีช่องทางรวย ฝากจดัการปัญหาทางดา้นการเงิน ฝากดูแลธุรกิจตั้งแต่
เร่ิมตน้กิจการ ฝากหาขอ้มูลผา่นเครือข่ายพนัธมิตรทางธุรกิจ ฝากวางแผนการท่องเท่ียว และฝากดูแลทุกเร่ือง
ในบา้น ทุกเร่ืองฝากไดท่ี้ธนาคารกสิกรไทย 
  ปี 2554 ปรับโครงสร้างการบริหารเป็น 4 ภูมิ (Domain)   
   1. ภูมิดา้นธุรกิจ ดูแลเร่ืองการบริการลูกคา้ (สินเช่ือและธุรกรรม) การออกผลิตภณัฑใ์หม่ 
การตลาดทัว่ไป  
   2. ภูมิดา้นบริหารความเส่ียง (Risk Domain) ดูแลเร่ืองการบริหารความเส่ียง การบริหาร
คุณภาพหน้ี การกาํกบัการปฏิบติัตามกฎ การตรวจสอบภายใน  
   3. ภูมิดา้นโครงสร้างพื้นฐาน (Infrastructure Domain) ดูแลเร่ืองระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ การปฏิบติัการ และโครงการ K-Transformation  
   4. ภูมิดา้นทรัพยากร (Resource Domain) ดูแลเร่ืองการวางแผนดา้นบุคคล การวางแผน
การเงินและบญัชี และยทุธศาสตร์องคก์าร 
  บริการ Escrow Agent เป็นคนกลางดูแลผลประโยชน์คู่สัญญาซ้ือขายบา้นแบงกแ์รกในไทย 
  บริการโมบาย เวอริฟาย บาย วีซ่า ระบบรักษาความปลอดภยัเพื่อรองรับธุรกรรมการเงิน
ผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเป็นคร้ังแรกในประเทศไทยและคร้ังแรกของโลก 
  K-Value Chain Solutions คร้ังแรกในไทย ท่ีมุ่งใหบ้ริการแก่ลูกคา้ตลอดทั้งวงจรธุรกิจ (Chain) 
ตั้งแต่ตน้นํ้าถึงปลายนํ้า 
 4.3 ประเภทบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 
  ธนาคารแบ่งการบริการต่างๆ โดยมีลกัษณะการประกอบการของธนาคาร มีดงัน้ี (วชัระ 
ตียปรีชญา.   2552: 7 – 23) 
  1. การฝาก ถอน โอน  

   1.1 บริการจดัการดา้นการเงิน (K-Cash management) เป็นการจดัการดา้นการเงินใหเ้กิด
ประสิทธิภาพสูงสุด ลดภาระงานเอกสาร ลดตน้ทุนบริหาร ลดภาระดอกเบ้ียจ่าย เพิ่มรายไดด้อกเบ้ียรับ 
บริหารเวลาอยา่งมีประสิทธิภาพข้ึนดว้ยบริการจดัการดา้นการเงินครบวงจรของธนาคารกสิกรไทยบริการ
จดัการดา้นการเงิน (K-Cash management) เป็นหน่ึงในบริการท่ีอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่บริษทั ในการเรียก
เกบ็เงินค่าสินคา้ และบริการจากลูกคา้ ดว้ยมาตรฐานการดาํเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพจึงมัน่ใจไดว้า่ การเรียก
เกบ็เงินจากลูกคา้เป็นไปตามกาํหนดเวลา โดยบริการจดัการดา้นการเงิน ( K-Cash management) มีการใหบ้ริการ 

ดงัน้ี 

    1.1.1 บริการดา้นการรับชาํระเงิน บริการดา้นการรับชาํระเงินจะเปล่ียนสภาพหน้ี
ใหเ้ป็นเงินสดอยา่งรวดเร็วอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ธุรกิจดว้ยบริการเรียกเกบ็เงินค่าสินคา้และค่าบริการ
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จากลูกคา้มาตรฐาน การดาํเนินการมีประสิทธิภาพมัน่ใจไดว้า่ การเรียกเกบ็เงินเป็นไปตามกาํหนดเวลา 
บริการดา้นการรับชาํระเงินใหบ้ริการดา้นรับชาํระค่าสินคา้/บริการผา่นส่ืออีเลก็ทรอนิกส์ และรับชาํระ
ค่าสินคา้/บริการผา่นธนาคาร 

    1.1.2 บริการเช็คเรียกเกบ็ บริหารเงินอยา่งมีประสิทธิภาพ สะดวกสบาย เม่ือใช้
บริการเช็คเรียกเกบ็ดว้ยกาํหนดระยะเวลารับแน่นอนจึงประมาณการเงินสดไดแ้ม่นยาํมากข้ึน 
     1.1.2.1 บริการเช็คเรียกเกบ็ธรรมดา (Cheque Collection) บริการเรียกเกบ็
เช็คธรรมดา ( Cheque Collection ) เป็นบริการท่ีอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่บริษทัฯ ในการเรียกเกบ็เช็ค
ของธนาคารกสิกรไทย หรือธนาคารอ่ืนๆ ทั้งเช็คท่ีครบกาํหนดและลงวนัท่ีล่วงหนา้ เพียงบริษทัฯนาํเช็ค
ฝากเขา้บญัชีท่ีเปิดไว ้ธนาคารจะนาํเงินเขา้บญัชีบริษทัฯใหท้นัทีท่ีเรียกเกบ็เงินได ้พร้อมจดัส่งรายงาน
การใชบ้ริการประจาํวนัและประจาํเดือนใหบ้ริษทัฯ  สามารถลดเวลาและค่าใชจ่้ายไม่ตอ้งนาํเช็คไปเรียก
เกบ็เงินท่ีสาขาเจา้ของเช็คดว้ยตนเอง 
     1.1.2.2 บริการเรียกเกบ็เช็คพิเศษ เป็นบริการท่ีอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่
บริษทัฯในการเรียกเกบ็เช็คต่างจงัหวดัและ/หรือเช็คเคลียร์ร่ิงของธนาคารกสิกรไทย หรือธนาคารอ่ืนๆ 
ท่ีครบกาํหนดแลว้และ/หรือลงวนัท่ีล่วงหนา้ โดยสามารถนาํฝากเช็คไดทุ้กสาขาของธนาคารกสิกรไทย 
และไม่จาํเป็นตอ้งเป็นสาขาท่ีบริษทัเปิดบญัชีไว ้ธนาคารจะนาํเงินเขา้บญัชี ณ สาขาท่ีบริษทัฯมีบญัชีอยู ่
ภายในวนัท่ีเกบ็เงินตามเช็คได ้
    1.1.3 บริการพิเศษ บริการพิเศษเป็นการเขา้สู่กระบวนการบริหารเงินแบบครบวงจร
ลดปัญหาความยุง่ยากในการจดัการ บริการพิเศษ เสริมประสิทธิภาพการดาํเนินธุรกิจใหส้ะดวกสบาย
คล่องตวัข้ึน 

     บริการจ่ายเงินเดือนพนกังาน เป็นบริการท่ีมีความคล่องตวักบัการจ่ายเงินเดือน
ใหพ้นกังานดว้ยขอ้มูลคาํสัง่เพียงชุดเดียว กส็ามารถลดความยุง่ยากช่วงปลายเดือนได ้ไม่วา่พนกังาน มี
บญัชีธนาคารใดกไ็ด ้เงินเดือนตรงตามกาํหนด โดยมีการใหบ้ริการ คือการโอนเงินเขา้บญัชีเงินเดือนของ
พนกังานโดยใชข้อ้มูลคาํสัง่เพียงชุดเดียว  บริการโอนเงินเขา้บญัชีพนกังานทุกคนในเวลาเดียวพร้อมกนั
ทัว่ประเทศ และบริการโอนเงินเขา้บญัชีพนกังานทุกคนโดยพนกังานจะมีบญัชีของธนาคารใดกไ็ด ้
    1.1.4 บริการจดัการสภาพคล่อง บริการจดัการสภาพคล่องจะทาํใหเ้งินในบญัชี
ทั้งกระแสรายวนั และออมทรัพย ์ทวีค่าสูงสุดดว้ยการบริการโอนเงินอตัโนมติัเช่ือมโยงบญัชีเขา้ดว้ยกนั 
สร้างประโยชน์สูงสุดจากบญัชีท่ีมีรายรับจากดอกเบ้ีย และเสริมสภาพคล่องใหก้บับญัชีท่ีมีรายจ่าย อีกทั้ง
บริการจดัการสภาพคล่องยงัเป็นการสร้างเสริมสภาพคล่องทางการเงินใหแ้ก่บริษทัฯ เพียงนาํบญัชีเงิน
ฝากกระแสรายวนัหรือบญัชีออมทรัพย ์ท่ีอยูก่บัธนาคารหลายแห่ง มาเช่ือโยงบญัชีเหล่านั้นเขา้ดว้ยกนั 
ระบบโอนเงินอตัโนมติัจะโอนเงินเขา้บญัชีท่ีสามารถรับดอกเบ้ียเพื่อไดรั้บผลประโยชน์สูงสุด และหาก
บญัชีใดมีเงินส่วนขาดระบบจะโอนเงินกลบัมาโดยอตัโนมติั เสริมสร้างสภาพคล่องใหบ้ญัชี ลดภาระ 
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ดอกเบ้ียจ่าย เพิ่มรายไดด้อกเบ้ียรับ ธุรกิจคล่องตวั 

    1.1.5 บริการสัง่จ่ายเงิน บริการอาํนวยความสะดวกในการชาํระเงินใหคู้่คา้ ทั้ง
แบบจ่ายชาํระดว้ยเช็คหรือจ่ายชาํระดว้ยเงินสด บริการดงักล่าวสามารถทาํรายการผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ 
อาทิ เคร่ืองเอทีเอม็ เคร่ืองโทรศพัท ์และอินเตอร์เน็ต การชาํระแบบเลต็เตอร์ออฟเครดิต และการชาํระผา่น
ธนาคารหรือผา่นบญัชีอตัโนมติั (มีเดียเคลียร์ร่ิง) 
    1.1.6 บริการออกเช็คแทนบริษทัฯ  ลดความยุง่ยากในการจ่ายชาํระเงินใหก้บัคู่คา้
โดยธนาคารจะเป็นผูอ้อกเช็คและใบหกัภาษี ณ ท่ีจ่ายแทนลูกคา้ พร้อมทั้งรายงานและส่งมอบเอกสาร
อยา่งรวดเร็วภายใน 3 วนั  
   1.2 บริการผูดู้แลผลประโยชน์กองทุนรวม (K-Mutual Fund Supervisor) บริการผูดู้แล
ผลประโยชน์กองทุนรวม (K-Mutual Fund Supervisor) เป็นบริการดูแลติดตามการบริหารจดัการกองทุน
ของบริษทั จดัการใหเ้ป็นไปตามหนงัสือช้ีชวน และรับรองความถูกตอ้งของมูลค่าทรัพยสิ์นสุทธิของ
กองทุนรวม เพื่อประโยชนข์องผูถื้อหน่วยลงทุน 
   1.3 บริการรับฝากทรัพยสิ์น (K-Custodian) บริการรับฝากทรัพยสิ์น (K-Custodian) 
เป็นบริการดูแลทรัพยสิ์นดว้ยระบบงานท่ีมีประสิทธิภาพ มีความมัน่คงปลอดภยั โดยทีมงานมืออาชีพ
ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
   1.4 บริการหลกัประกนัโครงการเงินกูร่้วม (K-Security Agent) บริการหลกัประกนั
โครงการเงินกูร่้วม (K-Security Agent) เป็นบริการท่ีใหค้วามมัน่ใจลูกคา้ในการดาํเนินการดา้นหลกัประกนั
ใหเ้ป็นไปตามสญัญา การบริการผูดู้แลหลกัประกนัโครงการเงินกูร่้วมจะดูแลและควบคุมหลกัประกนั
ของโครงการเงินกูร่้วม (Syndication Loan) แทนผูใ้หกู้ท้ ั้งหมดท่ีประกอบดว้ยสถาบนัการเงินทั้งในและ
นองประเทศหลายแห่ง ตลอดจนควบคุมการใชจ่้ายเงินขงโครงการใหเ้ป็นไปตามสญัญา 
   1.5 บริการประสานงานสินเช่ือ ( K-Facility Agent) บริการประสานงานสินเช่ือ ( K-Facility 

Agent) เป็นบริการท่ีเป็นตวักลางในการติดต่อประสานงาน และอาํนวยความสะดวกในดา้นต่างๆ รวมทั้ง
ดูแลใหก้ารดาํเนินการของทุกฝ่ายเป็นไปตามเง่ือนไขและขอบเขตของสญัญา และใหบ้ริการในรูปแบบ
ของผูป้ระสานงานสินเช่ือ โครงการเงินกูร่้วม ซ่ึงสินเช่ือดงักล่าวจะเป็นลกัษณะ Project Finance หรือ 
Syndication Lending  โดยจะเป็นตวักลางในการติดต่อประสานงานทางดา้นการเงิน สินเช่ือ และกฎหมาย
ระหวา่งลูกคา้ กลุ่มผูใ้หสิ้นเช่ือ และฝ่ายงานท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืนๆ เช่นท่ีปรึกษากฎหมาย ท่ีปรึกษาการลงทุน 
บริษทัประกนัภยั เป็นตน้ ดูแลใหก้ารดาํเนินการของทุกฝ่ายเป็นไปตามเง่ือนไขบริการผูแ้ทน ผูถื้อหุน้กู ้ 
(K-Debenture holder Representative) 
   1.6 บริการผูแ้ทนผูถื้อหุน้กู ้( K-Debenture holder Representative) เป็นการดูแลรักษา
ผลประโยชน์ และเป็นตวักลางในการติดตามตรวจสอบ การดาํเนินการตามสญัญาของผูอ้อกหุน้กูท่ี้ระดม
เงินทุนไปใชใ้นการดาํเนินกิจการพร้อมทั้งดูแลทรัพยสิ์นท่ีผูอ้อกหุน้กูน้าํมาเป็นหลกัประกนั ทาํใหผู้ถื้อหุน้ 
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กูอ้ยา่งมัน่ใจในเงินลงทุน  
   1.7 บริการนายทะเบียนหลกัทรัพย ์(K-Registrar) บริการนายทะเบียนหลกัทรัพย ์
 (K-Registrar) เป็นบริการท่ีลดความยุง่ยากในการจดัทาํฐานขอ้มูลทะเบียน ตั้งแต่เร่ิมจนครบกาํหนด ไถ่ถอน 
จ่ายเงินปันผล ดอกเบ้ียรวดเร็วแม่นยาํ ตรงเวลา และมัน่ใจเม่ือใชบ้ริการ โดยลกัษณะเด่นของบริการนายทะเบียน
หลกัทรัพย ์มีดงัน้ี 

    1.7.1 การใหบ้ริการประเภทพนัธบตัร หุน้กู ้หุน้สามญั และกองทุนรวม 
    1.7.2 บริการจ่ายเงินปันผล ดอกเบ้ีย และเงินตน้ ในรูปแบบเช็ค และโอนเงินเขา้บญัชี 
    1.7.3 บริการจดแจง้ จาํนาํ อายดั เพกิถอน ออกใบหุน้ใหม่แทนใบเดิมท่ีสูญหาย 
    1.7.4 บริการโอนเปล่ียนมือผูถื้อหุน้ หรือเปล่ียนแปลงช่ือท่ีอยูอ่ยา่งรวดเร็ว 

    1.7.5 มีการเกบ็รักษาขอ้มูลท่ีไดม้าตรฐานสากล 
    1.7.6 ใชบ้ริการผา่นสาขาไดท้ัว่ประเทศ 
   1.8 บริการร้านคา้รับบตัร (K-Card Acceptance) บริการร้านคา้รับบตัร (K-Card Acceptance) 
เป็นการเพ่ิมโอกาสทางธุรกิจ เพิ่มความสะดวกสบาย เพิม่อาํนาจการจบัจ่ายใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้และบริการ
ในร้านคา้ไดค้ล่องตวัข้ึนง่ายๆ ช่องทางการใหบ้ริการร้านคา้รับบตัร(K-Card Acceptance) ไดแ้ก่ บริการรับ
ชาํระสินคา้หรือบริการดว้ยบตัรเครดิตและบริการบตัรเดบิต ณ จุดขาย บริการรับชาํระค่าสินคา้หรือบริการ
ดว้ยบตัรเครดิตทางไปรษณียห์รือโทรศพัท ์และบริการรับชาํระค่าสินคา้หรือบริการแบบตดับญัชีอตัโนมติั
จากบตัรเครดิตเป็นรายงวด 
   1.9 บริการ (K-Payment Gateway) เป็นบริการรับชาํระค่าสินคา้และบริการผา่นบตัรเครดิต
ออนไลน์ในการซ้ือขายสินคา้ผา่นทางอินเทอร์เน็ต หรืออี-คอมเมิร์ซ บตัรมาสเตอร์การ์ด และบตัรเจซีบี 
ท่ีออกโดยธนาคารต่างๆ ทัว่โลก สามารถรองรับการอนุมติัวงเงินบตัรเครดิตแบบ  Real-time ตลอด 24 ชัว่โมง
และรองรับการชาํระเงินไดถึง 10 สกลุเงินหลกั (Multi Currency)  
   นอกจากน้ียงัมีระบบ DCC (Dynamic Currency Conversion) อาํนวยความสะดวก ใหก้บั
ร้านคา้และผูถื้อบตัรกล่าวคือ เม่ือนาํบตัรเครดิตในสกลุเงินต่างประเทศมาชาํระค่าสินคา้และบริการยอดเงิน
จะถูกแปลงเป็น Home Currency ของบตัรนั้นๆ โดยอตัโนมติั เพื่อใหผู้ถื้อบตัรสามารถเลือกไดว้า่ จะชาํระ
เป็นสกลุเงินบาทหรือสกลุเงินตามบตัร ร้านคา้สามารถเรียกดูรายงานการสัง่ซ้ือสินคา้ไดต้ลอดเวลา ผา่น 
Merchant Report Application ซ่ึงมีฟังกช์ัน่การใชง้านท่ีหลากหลายแสดงขอ้มูลและรายลละเอียดท่ีครบถว้น
อาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ร้านคา้ อาทิเช่น การเรียกดูรายงานรายการสัง่ซ้ือสินคา้ (Transaction List) คน้หา
รายการสัง่ซ้ือ (Search Transaction) ส่งคาํสัง่เรียกรับชาํระเงิน (Settlement) และยกเลิกรายการสัง่ซ้ือ (Void) 
นอกจากน้ียงัมีฟังกช์ัน่สาํหรับสร้าง HTML Code เพ่ือต่อเช่ือมกบั K-Payment Gateway อีกทั้งยงัเป็นช่องทาง
ใหร้้านคา้สามารถติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีของธนาคารได ้ทั้งน้ีรายไดจ้ากการขายสินคา้จะถูกโอนเขา้บญัชีภายใน
วนัท่ีร้านคา้ทาํการเรียกชาํระเงิน (Settlement) ร้านคา้สามารถเบิกเงินสดออกมาใชไ้ดจ้ริง ในวนัทาํการถดัไป 
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(ข้ึนอยูก่บัขอ้ตกลงในสญัญาท่ีทาํกบัธนาคาร) โดยร้านคา้สามารถเลือกวิธีการทาํเรียกรับชาํระเงินได ้3 วิธี   
คือ Auto Settlement Semi-Auto Settlement และ Manual Settlement ข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมของลกัษณะธุรกิจ
ของแต่ละร้านคา้ 
   ดา้นความปลอดภยั K-Payment Gateway มีระบบรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลทั้ง
ของร้านคา้ และผูถื้อบตัรดว้ยการเขา้รหสัขอ้มูล (Data Encryption) ดว้ย SSL 128 Bits การวางระบบ
เครือข่ายคอมพิวเตอร์ตามมาตรฐาน และ Firewall ท่ีมีประสิทธิภาพรวมถึงระบบ Verified by VISA  และ 
MASTER Card Secure Code ท่ีช่วยเพิ่มความปลอดภยัใหก้บัการรับรายการสัง่ซ้ือของร้านคา้ทาํใหเ้กิด
ความปลอดภยัสูงสุด 
   1.10 บริการบตัร เอทีเอม็ และบตัรเดบิต (K-Debit Card) บตัร เอทีเอม็ และบตัรเดบิต 
(K-Debit Card) เป็นบริการ เบิกจ่าย ถอน โอนเงิน และ ชอ้ปป้ิงไดท้ัว่โลก มีแค่ 2 บตัรคู่ใจ บตัร เอทีเอม็ 
และบตัรเดบิตกสิกรไทย สามารถใชแ้ทนเงินสดชาํระค่าสินคา้และบริการไดส้ะดวกสบาย 
   1.11 บริการบตัรซ้ือสินคา้ทางอินเตอร์เน็ต ความสะดวกสบายในการซ้ือสินคา้ทาง
อินเตอร์เน็ตโดยไม่ตอ้งสมคัรบตัรเครดิต เพ่ือซ้ือสินคา้บนอินเตอร์เน็ต ซ่ึงลูกคา้สามารถใชบ้ริการ K-Web 
Shopping Card (บตัรซ้ือสินคา้ทางอินเทอร์เน็ตกสิกรไทย) ท่ีสามารถจบัจ่ายใชส้อยไดง่้ายๆ กบับริการท่ี
ลูกคา้ควบคุมได ้และสมคัรง่ายไม่ตอ้งใชเ้อกสาร 
   1.12 ชาํระค่าใชจ่้ายและบริการ ( K-Money Transfer ) ชาํระค่าใชจ่้ายและบริการ  
(K-Money Transfer) เป็นการบริการจ่ายค่าบริการต่างๆ ตามกาํหนดไดทุ้กเดือนอยา่งคล่องตวัสะดวก 
สบายดว้ยช่องทางบริการท่ีหลากหลายตอบสนองชีวิตทนัสมยั ทาํใหลู้กคา้ประหยดัเวลามากข้ึน เช่น
การชาํระค่าสาธารณูปโภค การชะระค่าสินคา้ และบริการ เป็นตน้ 
   1.13 บริการรับซ้ือ-ขายธนบตัรต่างประเทศ (K-Currency Exchange) บริการรับซ้ือ-ขาย
ธนบตัรต่างประเทศ ( K-Currency Exchange ) เป็นบริการท่ีใหค้วามมัน่ใจระบบอตัราแลกเปล่ียนระดบั
มาตรฐานสากล โดยสามารถซ้ือ-ขายธนบตัรต่างประเทศไดอ้ยา่งคล่องตวัพร้อมทั้งความสะดวกทุกคร้ัง
เม่ือเลือกใชบ้ริการ บริการทางการเงินแบบง่ายๆไม่วา่จะติดต่อธุรกิจหรือเดินทาง โดยบริการรับซ้ือ-ขาย
ธนบตัรต่างประเทศดว้ยสกลุเงินท่ีมีความหลากหลายใหลู้กคา้ไดเ้ลือกสรรไดต้ามความตอ้งการ  
  2. บริการรับรายการเดินบญัชีทางอีเมลก์สิกรไทย (K-email Statement) 
   2.1 บริการรับรายการเดินบญัชีทางอีเมลก์สิกรไทย (K-email Statement) เป็นบริการ
ท่ีแจง้รายละเอียดการเดินบญัชีเงินฝากกสิกรไทย การซ้ือสินคา้และบริการของบตัรเดบิตกสิกรไทย และ
การซ้ือสินคา้ และบริการของบตัรเครดิตกสิกรไทยส่งตรงถึงอีเมลข์องลูกคา้ตามท่ีไดแ้จง้ไวก้บัธนาคาร 
การออมเงินและการลงทุนบริการเงินฝาก (K-Deposit) เป็นการตอบสนองความตอ้งการท่ีแตกต่างจาก
การบริหารการเงินไดต้ามความตอ้งการกบัการบริการเงินฝากหลายรูปแบบ บริการเงินฝาก (K-Deposit) 
ใหบ้ริการ ดงัน้ี 
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    2.1.1 เงินฝากออมทรัพย ์เป็นการฝากเงิน ถอน ออมเงิน หมุนเวยีนบญัชีไดอ้ยา่ง
คล่องตวั โดยสาขาธนาคารท่ีมีอยูท่ ัว่ประเทศ  ดอกเบ้ียในบญัชีเพ่ิมพนูทุกวนัดว้ยบญัชีเงินฝากออมทรัพย์
ธนาคารกสิกรไทย สามารถใชร่้วมกบับตัรเอทีเอม็ บตัรเดบิตหรือบตัรกสิกรไทย ซ่ึงสามารถเบิกถอนเงิน
ไดท่ี้เคร่ือง K-ATM หรือทาํรายการอ่ืนๆผา่นช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ของธนาคารได ้
    2.1.2 เงินฝากประจาํ เป็นการออมเงินอยา่งมีจุดมุ่งหมายดว้ยบญัชีเงินฝากประจาํ 
ซ่ึงเป็นการออมเงินตามกาํหนดเวลา โดยลูกคา้จะไดรั้บดอกเบ้ียในอตัราท่ีแน่นอน และเป็นการสร้าง
หลกัประกนัความมัน่คงในอนาคตใหแ้ก่ลูกคา้ 
    2.1.3 เงินฝากทวีทรัพย ์เป็นการเกบ็ออมอยา่งมีจุดมุ่งหมาย ซ่ึงจะตอ้งฝากเงิน
ในจาํนวนเท่าๆ กนัทุกเดือนเป็นเวลา 24 เดือน โดยการฝากเงินแบบทวทีรัพยจ์ะไดรั้บดอกเบ้ียสูงและรับ
โบนสัเพิ่มอีก 2.50 % ของดอกเบ้ียท่ีไดรั้บเม่ือฝากเงินครบกาํหนด และไดรั้บการยกเวน้ภาษีดอกเบ้ียอีกดว้ย 
    2.1.4 เงินฝากประจาํเผือ่ฉุกเฉิน เป็นเงินฝากประจาํประเภทใหม่ท่ีใหด้อกเบ้ียดี  
ฟรีประกนัอุบติัเหตุ และมีสภาพคล่องสูง เงินฝากประจาํเผือ่ฉุกเฉินมีวตัถุประสงคเ์พื่อการวางแผนการเงิน
สาํหรับเตรียมพร้อมรับเหตุการณ์ท่ีอาจเกิดข้ึนอยา่งไม่คาดคิด หรือมีความจาํเป็นเร่งด่วนทางการเงิน  ดงันั้น
ลูกคา้จึงควรมีเงินเกบ็สาํรองเผือ่ฉุกเฉินสาํหรับครอบครัวไวป้ระมาณ 3 เท่าของรายจ่ายในแต่ละเดือน และ
สามารถเบิกถอนไดย้ามท่ีจาํเป็น 
    2.1.5 เงินฝากกระแสรายวนั เป็นบริการท่ีสะดวกปลอดภยักบับญัชีท่ีสัง่จ่ายผา่น
เช็ค ไม่จาํกดัวงเงินหรือใชร่้วมกบับตัรเอทีเอม็ บตัรเครดิตเพื่อเพิ่มความคล่องตวัใหก้บัทุกธุรกิจ 
    2.1.6 อี-เซฟวิ่งแอค็เคาท ์เป็นการออมทรัพยท่ี์ทนัสมยัโดยไม่ตอ้งใชส้มุดเงินฝาก
ทาํธุรกรรมทางการเงินอยา่งสะดวกสบาย และปลอดภยัผา่นบตัรเอทีเอม็ บตัรเดบิตหรือบตัรเครดิต
กสิกรไทย สามารถพิมพร์ายการเดินบญัชี (Statement) ยอ้นหลงัไดถึ้ง 3 เดือนท่ีเคร่ืองเอทีเอม็ ทุกแห่ง
ของธนาคารกสิกรไทย 
    2.1.7 บญัชีเงินฝากเงินตราต่างประเทศ สาํหรับบุคคลท่ีมีถ่ินอยูใ่นประเทศเป็นบริการ
สาํหบัผูท่ี้มีความเส่ียงจากความผนัผวนของอตัราแลกเปล่ียน บริการบญัชีเงินฝากเงินตราต่างประเทศ ให ้
บริการดว้ยบริการฝาก และถอน เป็นเงินตราต่างประเทศ เพื่อประสิทธิภาพสูงสุดในการบริหารความเส่ียง
จากธุรกรรมระหวา่งประเทศ 
    2.1.8 บญัชีเงินฝากเงินตราต่างประเทศสาํหรับบุคคลท่ีมีถ่ินอยูน่อกประเทศ เป็น 
การใหบ้ริการบญัชีเงินฝากเงินตราต่างประเทศท่ีธนาคารกสิกรไทย ช่วยลูกคา้ในการบริหารรายรับ และ
รายจ่ายเงินตราต่างประเทศไดส้ะดวกและคล่องตวัยิง่ข้ึน โดยไม่ตอ้งเผชิญความเส่ียงจากความผนัผวนของ
อตัราแลกเปล่ียน 
  3. การระดมทุนและการกูย้มื 
   3.1 บริการสินเช่ือธุรกิจ (K-Corporate Credit) เป็นการบริการดา้นสินเช่ือและการคํ้าประกนั 
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หลากหลายรูปแบบและเหมาะสมกบัธุรกิจของประเทศไทย พร้อมทั้งใหค้าํปรึกษาท่ีทนัต่อสถานการณ์
โดยมุ่งหวงัใหธุ้รกิจของประเทศไทยเจริญเติบโตกา้วหนา้ มีศกัยภาพท่ีแขง็แกร่งและสามารถแข่งขนัได้
ในเวทีการคา้สากล 
    3.1.1 สินเช่ือระยะสั้น สินเช่ือระยะสั้น เป็นการสนบัสนุนเงินทุนหมุนเวียน เพื่อ
เพิ่มสภาพคล่องใหกิ้จการดว้ยคาํแนะนาํของผูเ้ช่ียวชาญท่ีใหค้าํปรึกษาตรงตามวตัถุประสงคจึ์งสามารถ
แกปั้ญหาการเงินไดอ้ยา่งตรงจุด ซ่ึงสินเช่ือระยะสั้นใหบ้ริการ ดงัน้ี 
     วงเงินเบิกเกินบญัชี เป็นการเพิ่มสภาพคล่องใหธุ้รกิจดว้ยวงเงินเบิกเกินบญัชี 
บริการเงินกู ้เพ่ือใชห้มุนเวยีนในกิจการคา้ รองรับระบบการชาํระสินคา้ โดยเช็ค สะดวก คล่องตวัดว้ยการเบิกเงิน
เกินบญัชี  และสามารถมีวงเงินอนุมติัสูงสุด 30 ลา้นบาท ตัว๋สญัญาใชเ้งิน เป็นบริการเสริมสภาพคล่องดว้ย
ตัว๋สญัญาใชเ้งินนานารูปแบบ ตามวตัถุประสงคข์องธุรกิจท่ีช่วยใหก้ารดาํเนินธุรกิจเป็นไปอยา่งคล่องตวั
โดยสามารถเสริมสภาพคล่องเพิ่มจากวงเงินกูเ้บิกเกินบญัชีกบัธนาคารแห่งประเทศไทยกาํหนดไวไ้ม่เกิน 
30 ลา้นบาท  ลูกคา้สามารถชาํระเงินคืนบางส่วนหรือชาํระทั้งหมดก่อนท่ีตัว๋จะครบกาํหนดชาํระ ผูป้ระกอบการ
รับเหมาก่อสร้างหรือประกอบกิจการคา้อ่ืน  ๆท่ีทาํสญัญารับจา้งหรือซ้ือขายกบัหน่วยงานราชการหรือรัฐวิสาหกิจ 
และยงัไม่ไดรั้บเงินสามารถทาํตัว๋สญัญาใชเ้งินสัง่จ่ายธนาคารภายในวงเงินท่ีไดต้กลงกนัไวก่้อน โดยโอนสิทธิ
การรับเงินตาสญัญาใหธ้นาคารเป็นหลกัประกนั บริการรับซ้ือ ลดตัว๋สญัญาใชเ้งินและตัว๋แลกเงิน เป็น
การเสริมสร้างสภาพคล่องใหก้บักิจการ โดยการนาํตัว๋สญัญาใชเ้งินและตัว๋แลกเงินมาขายลดใหก้บัธนาคาร
และไดรั้บเงินก่อนตัว๋ครบกาํหนด  
    3.1.2 สินเช่ือระยะยาว เป็นการสร้างรากฐานทางธุรกิจสู่การเติบโตในอนาคต ดว้ย
รากฐานการเงินท่ีมัน่คงกบับริการสินเช่ือระยะยาวท่ีมีหลากหลายรูปแบบ เลือกไดต้ามความเหมาะสมของ
ประเภทธุรกิจ คือ 
     3.1.2.1 สินเช่ือเพ่ือการคา้ เงินกูร้ะยะยาว ช่วยสร้างความแขง็แกร่งใหธุ้รกิจ
โดยการกูเ้งินท่ีมีกาํหนดระยะเวลาชาํระเงินแน่นอน  เพื่อนาํไปลงทุนในสินทรัพยถ์าวรหรือในกิจการ  ดอกเบ้ีย
คิดแบบไม่ทบตน้ เลือกรับเงินกูไ้ดท้ั้งแบบเป็นงวดหรือแบบคร้ังเดียว และสามารถผอ่นชาํระเงินกูเ้ป็นงวดๆ 
ในระยะเวลาท่ียาวนานไดท้าํใหมี้โอกาสสร้างผลกาํไรไดอ้ยา่งแน่นอน 
     3.1.2.2 สินเช่ือดอกเบ้ียคงท่ี  เป็นการลดความเส่ียงจากความผนัผวนของ
อตัราดอกเบ้ียกบับริการสินเช่ือดอกเบ้ียคงท่ีไม่วา่อตัราดอกเบ้ียเคล่ือนไหวอยา่งไรกจ็ะไม่ส่งผลกระทบ
ต่อธุรกิจคุณ โดยลกัษณะเด่นของบริการสินเช่ือคงท่ี ไดแ้ก่ บริการเงินกูแ้บบอตัราคงท่ีไดถึ้ง 5 ปี  ป้องกนั
ความเส่ียงจากความผนัผวนของอตัราดอกเบ้ีย และเหมาะสาํหรับลงทุนในสินทรัพยถ์าวรระยะยาว 
     3.1.2.3 สินเช่ือร่วม (ซินดิเคท) เป็นการสร้างรากฐานการเงินใหเ้ขม้แขง็ ลดปัญหา
ความวุน่วายในการติดต่อกบัสถาบนัการเงินหลายแห่ง บริการสินเช่ือร่วมซินดิเคทเป็นอีกหน่ึงบริการท่ี
เพิ่มความคล่องตวัใหแ้ก่ธุรกิจ ช่วยประสานงานการกูเ้งิน ลดความยุง่ยากของขอ้ตกลงและเง่ือนไขท่ีแตกต่างกนั 
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ของสถาบนัการเงินต่างๆ 
     3.1.2.4 สินเช่ือพิเศษระบบการเงินท่ีดี สินเช่ือพิเศษระบบการเงินท่ีดี เป็น
บริการท่ีตอ้งสะดวกคล่องตวัสอดรับกบัธุรกิจบริการสินเช่ือพิเศษ สามารถเอ้ือประโยชน์ใหป้รับเปล่ียน
สินเช่ือต่างๆ กบัธนาคารเป็นสินเช่ือพิเศษเพื่อความเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัการดาํเนินธุรกิจท่ีมกัมี
การเปล่ียนแปลงเคล่ือนไหวตลอดเวลา สินเช่ือพิเศษระบบการเงินท่ีดีใหบ้ริการ ดงัน้ี 
      3.1.2.4.1 วงเงินเครดิตเอนกประสงค ์เป็นบริการสินเช่ือท่ีมีความคล่องตวั
สูงโอนยา้ยวงเงินระหวา่งผลิตภณัฑสิ์นเช่ือระยะสั้นชนิดต่างๆไดท้นัทีและสามารถปรับเปล่ียนไดต้าม
ความจาํเป็นในการดาํเนินธุรกิจ 
      3.1.2.4.2 วงเงินทุนหมุนเวียนระยะยาว เป็นการสนบัสนุนเงินทุนหมุนเวยีน
หลกัของกิจการอยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ การดาํเนินธุรกิจจึงราบร่ืนเป็นปึกแผน่มัน่คง มีเงินทุนหมุนเวียน
ตลอดระยะเวลาของแผนงานท่ีกาํหนดไว ้
      3.1.2.4.3 วงเงินสินเช่ือเอก็ซ์เพรสเพ่ืออุตสาหกรรมบริการ เป็นวงเงินสินเช่ือ
ครบวงจร หลากหลายรูปแบบ ครอบคลุมทั้งวงเงินหมุนเวียนระยะสั้น วงเงินเพื่อการลงทุนระยะยาว สินเช่ือ
เพื่อการนาํเขา้-ส่งออก และหนงัสือคํ้าประกนั มีแหล่งเงินทุนสนบัสนุนท่ีเพียงพอในการดาํเนินธุรกิจ 
เหมาะสาํหรับธุรกิจอุตสาหกรรมต่าง  ๆอาทิเช่น อุตสาหกรรมรถยนตแ์ละช้ินส่วนอิเลคทรอนิคส์ เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า 
อุตสาหกรรมเคมี วสัดุอุปกรณ์ก่อสร้าง เป็นตน้ 
      3.1.2.4.4 สินเช่ือเพ่ือธุรกิจท่ีมีความสมัพนัธ์กบัญ่ีปุ่น เป็นบริการสินเช่ือ
เงินกูร้ะยะยาว สกลุบาทหรือ US Dollar หรือ Japanese Yen เพื่อการลงทุนในสินทรัพยถ์าวรท่ีใชใ้นการ
ดาํเนินธุรกิจ 
   3.2 บริการธุรกิจการคา้ระหวา่งประเทศ (K-International Trade) บริการดูแลธุรกิจ
การคา้ต่างประเทศดว้ยประสบการณ์จากผูเ้ช่ียวชาญของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยมีเครือข่าย
กบัธนาคารทัว่โลก พร้อมทั้งใหบ้ริการทางการเงินท่ีทนัสมยัครบวงจร ส่งผลใหลู้กคา้สามารถดาํเนินธุรกิจ
กบัต่างประเทศไดอ้ยา่งคล่องตวัและไดรั้บประโยชน์สูงสุด 
   3.3 บริการสินเช่ือบา้น บริการสินเช่ือบา้นหลากหลายรูปแบบพร้อมเง่ือนไขท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการแตกต่างกนัของลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพท่ีสุด 
    3.3.1 สินเช่ือบา้นของธนาคารกสิกรไทยจาํกดั (มหาชน) ( K-Home Lone) เป็น
วงเงินกูแ้บบมีกาํหนดระยะเวลาคิดดอกเบ้ียตํ่ากวา่เงินกูป้ระเภทอ่ืน และมีอตัราดอกเบ้ียเงินกูใ้หเ้ลือกได้
หลายแบบ ผอ่นชาํระไดน้านสูงสุดถึง 30  ปี  สินเช่ือบา้นของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ตอบสนอง
ลูกคา้ท่ีตอ้งการเงินกูเ้พื่อการซ้ือท่ีอยูอ่าศยัประเภทบา้นและท่ีดิน ทาวน์เฮาส์ อาคารพาณิชย ์ หอ้งชุด ท่ีดินเปล่า 
รวมทั้งการปลูกสร้าง ต่อเติมหรือปรับปรุงท่ีอยูอ่าศยั ตลอดจนรับโอนสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัจากธนาคารหรือ
สถาบนัการเงินอ่ืน โดยมีหลกัทรัพยคื์อท่ีอยูอ่าศยัจาํนองเป็นหลกัประกนั 
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    3.3.2 สินเช่ือบา้นทวีทรัพยก์สิกรไทย (K-Home Equity) บริการสินเช่ือบา้น
ทวีทรัพยเ์ป็นการใชท่ี้อยูข่องลูกคา้เป็นทุนเพื่อปลงสินทรัพยด์ว้ยอตัราดอกเบ้ียถูกกวา่สินเช่ือเพื่อการอุปโภค
บริโภคอ่ืนๆ โดยสามารถผอ่นชาํระไดน้านถึง 15 ปี  
    3.3.3 สินเช่ือเอนกประสงคก์สิกรไทย เป็นเงินกูแ้บบมีกาํหนดระยะเวลา สาํหรับ
ลูกคา้สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทยท่ีมีผลการผอ่นชาํระดี เป็นเงินกูท่ี้ผูกู้ส้ามารถนาํไปใชไ้ด้
เอนกประสงค ์ไม่มีภาระในการผอ่นชาํระมาก เน่ืองจากอตัราดอกเบ้ียตํ่า สามารถผอ่นชาํระไดน้านถึง 
15 ปี ไม่เสียค่าใชจ่้ายในส่วนของการจาํนองหลกัประกนั เน่ืองจากถือการจาํนองเดิมเป็นประกนั 
   3.4 บริการสินเช่ือส่วนบุคคล  บริการสินเช่ือส่วนบุคคลหลากหลายรูปแบบพร้อมเง่ือนไข
ท่ีตอบสนองความตอ้งการ แตกต่างกนัของลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพท่ีสุด 
    3.4.1 บริการสินเช่ือเงินสดทนัใจกสิกรไทย (K-Express Cash) บริการสินเช่ือ
เงินสดทนัใจกสิกรไทยเป็นวงเงินสดพร้อมใชเ้พ่ือใหผู้กู้น้าํไปใชจ่้าเอนกประสงค ์ดว้ยวิธีการโดยใชบ้ตัร 
K-Express Cash เบิกถอนเงินสดจากตู ้เอทีเอม็ ของธนาคารไดสู้งสุดไม่เกิน 50,000 บาทต่อวนั และเป็น
บริการสินเช่ือหมุนเวียนแบบไม่มีหลกัประกนัอนุมติัสูงสุดถึง 1.5 ลา้นบาท โดยไม่ตอ้งมีเลือกชาํระแบบ 
เตม็จาํนวนหรือชาํระไม่นอ้ยกวา่ 5% ของยอดคงคา้งท่ีเกิดข้ึนของเดือนท่ีผา่นมา แต่ตอ้งไม่นอ้ยกวา่ 500 บาท 
    3.4.2 สินเช่ือเพ่ือสมาชิกกองทุนสาํรองเล้ียงชีพกสิกรไทย (Personal Loan for 
Provident Fund Member) บริการสินเช่ือเพื่อสมาชิกกองทุนสาํรองเล้ียงชีพกสิกรไทย บริการเงินกูอ้เนกประสงค์
สาํหรับสมาชิกกองทุนสาํรองเล้ียงชีพ เบาใจในอตัราดอกเบ้ียตํ่า 
    3.4.3 สินเช่ือเพ่ือการศึกษากสิกรไทย (K-Personal Loan for Education) บริการ 
สินเช่ือเพื่อการศึกษากสิกรไทย เพื่อเป็นค่าใชจ่้ายในการศึกษาสาํหรับผูศึ้กษาระดบัปริญญาตรี ปริญญาโท  
ปริญญาเอก ประกาศนียบตัรบณัฑิต ณ สถาบนัการศึกษาและตามหลกัสูตรท่ีธนาคารกาํหนด โดยผูศึ้กษา
เป็นผูกู้เ้องหรือผูป้กครอง( ตามกฎหมาย) หรือญาติของผูศึ้กษาเป็นผูกู้ ้สินเช่ือดงักล่าวมีวงเงินใหกู้สู้งสุด
ถึง 80 % ของค่าใชจ่้ายในหลกัสูตร อาทิเช่น ค่าหน่วยกิต ค่าธรรมเนียม ค่าทศันศึกษา และค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ 
ตามหลกัสูตรท่ีสถาบนัการศึกษารับรอง คิดอตัราดอกเบ้ียแบบลดตน้ลดดอกจากยอดเงินคงคา้ง ไม่ไดคิ้ด
จากเงินใหกู้ ้ไม่ตอ้งมีหลกัทรัพยค์ ํ้าประกนั และใชบุ้คคลคํ้าประกนัเพยีงคนเดียว 
    3.4.4 สินเช่ือเพิ่มพนูสุขกสิกรไทย (K-Personal Loan for Better Life) สินเช่ือ
เพิ่มพนูสุขกสิกรไทย ใหบ้ริการแก่ ขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจท่ีหน่วยงานของรัฐหรือรัฐวิสาหกิจ
นั้นๆมีขอ้ตกลงกบัธนาคาร โดนธนาคารอนุมติัวงเงินกู ้100 % ของราคาสินคา้รวมกบัค่าใชจ่้ายต่างๆ ไดแ้ก่ 
ค่าติดตั้ง ค่าเบ้ียประกนัชีวิต ค่าอากรติดสญัญาเงินกู ้และค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ สินเช่ือเพิ่มพนูสุขกสิกรไทย คิด
อตัราดอกเบ้ียแบบลอยตวั โดยหน่วยงานตน้สงักดัของผูกู้เ้ป็นผูห้กัเงินเดือนผูกู้น้าํส่งธนาคารเป็นประจาํ
ทุกเดือนจนกวา่การชาํระหน้ีจะเสร็จส้ิน 
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   3.5 บริการสินเช่ือ SME Credit บริการสินเช่ือ SME Credit เป็นการเพิ่มสภาพคล่อง 
ใหธุ้รกิจประเภท SMEs โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นการเงิน และช่วยวางแผนธุรกิจ 
    3.5.1 สินเช่ือระยะส้ัน เป็นบริการสินเช่ืออีกรูปแบบหน่ึงท่ีช่วยอาํนวยความสะดวก
ใหธุ้รกิจอยา่งไม่ติดขดั การเงินคล่องตวัข้ึนสามารถเบิก –ถอน และใชว้งเงินเบิกเงินเกินบญัชีจ่ายค่าสินคา้
บริการ และชาํระหน้ีไดต้ามตอ้งการ 
    3.5.2 สินเช่ือระยะยาว บริการสินเช่ือระยะยาว สามารถตอบความตอ้งการทางธุรกิจ
ไดอ้ยา่งตรงใจมีทั้งแบบเลือกรับเงินกูค้ร้ังเดียวหรือแบ่งรับเป็นงวด ชาํระเงินตน้พร้อมดอกเบ้ียในระยะเวลา
ท่ีแน่นอน ส่งผลใหลู้กคา้สามารถวางแผนการเงินไดแ้ม่นยาํ 
     3.5.2.1 สินเช่ือเพ่ือการคา้ เป็นเงินกูร้ะยะยาวท่ีช่วยสร้างความแขง็แกร่งให้
ธุรกิจ การกูเ้งินท่ีมีกาํหนดระยะเวลาชาํระเงินแน่นอนเพือ่นาํไปลงทุนในสินทรัพยถ์าวรหรือในกิจการ 
ดอกเบ้ียคิดแบบไม่ทบตน้ เลือกรับเงินกูไ้ดท้ั้งแบบเป็นงวดหรือแบบคร้ังเดียว และสามารถผอ่นชาํระเงินกู้
เป็นงวดๆ ในระยะเวลาท่ียาวนานไดท้าํใหธุ้รกิจมีโอกาสไดผ้ลกาํไรท่ีแน่นอน 
  บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (K-Cyber Banking) ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
   K-Cyber Banking เป็นอีกกา้วหน่ึงของการสร้างสรรคจ์ากธนาคารกสิกรไทย เพื่อให้
ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกสบายมากยิง่ข้ึนดว้ยรูปลกัษณ์ใหม่ของระบบธนาคารทางอินเทอร์เน็ต รองรับ
การใชง้านทั้งภาษาไทยและภาษาองักฤษ สามารถสร้างรูปแบบส่วนตวัเพื่อใชง้าน อีกทั้งบริการขอ้มูล
ข่าวสารดา้นการเงิน อาทิเช่น อตัราดอกเบ้ีย อตัราแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ พร้อมมัน่ใจยิง่ข้ึนดว้ย
ระบบรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลท่ีไดม้าตรฐานระดบัสากลโดยมีระบบการบริการ ดงัน้ี 
   1. บริการดา้นบญัชี (Account Service) 
    1.1 ตรวจสอบรายการเดินบญัชียอ้นหลงั (Statement Inquiry) 
     ดูรายการเดินบญัชียอ้นหลงัได ้3 เดือน สาํหรับบญัชีออมทรัพย ์และบญัชี
กระแสรายวนั ดูรายการเดินบญัชียอ้นหลงัได ้6 เดือน สาํหรับบญัชีฝากประจาํและบญัชีเงินกู ้
    1.2 ตรวจสอบยอดเงินในบญัชี (Balance Inquiry) 
     1.2.1 ตรวจสอบรายการเคล่ือนไหวในวนัน้ี (Today Transaction) รายการท่ีทาํ
ผา่นสาขา และเคร่ืองฝากเงินสดอตัโนมติั (Cash Deposit Machine) ภายในวนัน้ี 
     1.2.2 ตรวจสอบรายการเคล่ือนไหวออนไลน์ (Online Transaction) รายการท่ีทาํ
ผา่นบริการ K-Cyber Banking  
     1.2.3 ตรวจสอบรายการท่ีตั้งเวลาทาํรายการล่วงหนา้ (Scheduled Transaction) 
รายการตั้งเวลาท่ียงัไม่ถึงวนัดาํเนินการ 
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   2. บริการบตัรเครดิต (Credit Card Service) 
    2.1 ตรวจสอบรายละเอียดบตัรเครดิต (Credit Card Inquiry) อาทิยอดเงินท่ีใชไ้ด ้
ยอดเงินท่ีใชไ้ป วนัท่ีครบกาํหนดชาํระเงิน 
    2.2 ตรวจสอบยอดบตัรเครดิตท่ียงัไม่ไดเ้รียกเกบ็เงิน (Unbilled Transaction) 
    2.3 ตรวจสอบรายละเอียด การใชบ้ตัรเครดิตยอ้นหลงั (Credit Card Statement 
Inquiry) ดูรายการยอ้นหลงัได ้3 รอบบญัชี 
    2.4 ชาํระบตัรเครดิตกสิกรไทย (Own Credit Card Payment) 
    2.5 ชาํระบตัรเครดิตกสิกรไทยของบุคคลอ่ืน (Other Credit Card Payment) 
    2.6 เปล่ียนท่ีอยูส่่งเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบับตัรเครดิต (Change Credit Contact 
Information) 
   3. บริการดา้นสินเช่ือบา้น / สินเช่ืออ่ืนๆ (Home Loan / Other Loan Service) 
    3.1 ตรวจสอบรายละเอียดยอดสินเช่ือ (Loan Balance Inquiry) 
    3.2 ตรวจสอบรายละเอียดสินเช่ือท่ีชาํระแลว้ (Loan Statement Inquiry) ดูรายการ
เดินบญัชียอ้นหลงัของบญัชีสินเช่ือยอ้นหลงัได ้6 เดือน 
    3.3 ชาํระสินเช่ือกสิกรไทยของตนเอง (Own Loan Payment) 
    3.4 ชาํระสินเช่ือกสิกรไทยของบุคคลอ่ืน (Other Loan Payment) 
   4. บริการโอนเงิน (Funds Transfer Service) 
    4.1 โอนเงินระหวา่งบญัชีตนเอง (Own Account Funds Transfer) โอนเงินจากบญัชี
ออมทรัพยห์รือบญัชีกระแสรายวนั เพื่อไปเขา้บญัชีกระแสออมทรัพย ์บญัชีกระแสรายวนั และบญัชี เงินกู้
ของตนเอง 
    4.2 โอนเงินใหบุ้คคลอ่ืน (Other Account Funds Transfer) โอนเงินจากบญัชีออมทรัพย ์
หรือบญัชีกระแสรายวนั เพื่อไปเขา้บญัชีออมทรัพย ์บญัชีกระแสรายวนั ของบุคคลอ่ืนท่ีมีบญัชีอยูก่บัธนาคาร
กสิกรไทย 
    4.3 โอนเงินต่างธนาคาร (Inter-Bank Funds Transfer) โอนเงินจากบญัชีออมทรัพย ์
หรือบญัชีกระแสรายวนั เพ่ือนาํไปเขา้บญัชีออมทรัพยห์รือบญัชีกระแสรายวนัต่างธนาคาร ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการ
สามารถเลือกวิธีการโอนได ้3 รูปแบบ คือ 
     4.3.1 แบบออนไลน ์(06.00 – 21.00)  ธนาคารจะตดับญัชีตามจาํนวนเงิน
ท่ีระบุพร้อมค่าธรรมเนียมจากบญัชีของลูกคา้และเงินจะถูกโอนเขา้บญัชีผูรั้บโอนทนัทีหลงัจากท่ีลูกคา้
ไดท้าํรายการ 
     4.3.2 แบบเร่งด่วน (1 วนั) 
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      กรณเีลอืกกาํหนดวนัทีโ่อนเงนิเป็นแบบ “ทนัท”ี 
       1. หากลูกคา้ทาํรายการภายในเวลา 13.00 น. ของวนัทาํการธนาคาร  
ธนาคารจะตดับญัชีตามจาํนวนเงินท่ีระบุพร้อมทั้งค่าธรรมเนียมจากบญัชีของลูกคา้ทนัที และเงินจะถูกโอน
เขา้บญัชีผูรั้บโอนภายในวนัเดียวกนั 
       2. หากลูกคา้ทาํรายการหลงัเวลา 13.00 น. ของวนัทาํการธนาคาร 
หรือเวลาใดๆ ของวนัหยดุทาํการธนาคาร ธนาคารจะตดับญัชีตามจาํนวนเงินท่ีระบุพร้อมค่าธรรมเนียม
จากบญัชีของลูกคา้ ณ เชา้วนัทาํการถดัไป และเงินจะถูกโอนเขา้บญัชีผูรั้บโอนภายในเวลาเดียวกนักบัท่ี
ธนาคารทาํการตดับญัชีนั้น 
       3. กรณีเลือกกาํหนดวนัท่ีโอนเงินเป็นแบบ “ตั้งเวลาทาํรายการล่วงหนา้” 
ธนาคารจะตดับญัชีตามจาํนวนเงินท่ีระบุพร้อมทั้งค่าธรรมเนียมจากบญัชีของลูกคา้ ณ เชา้ของวนัท่ีกาํหนด
โอนเงิน และเงินจะถูกโอนเขา้บญัชีผูรั้บโอนภายในวนัเดียวกนั 
        หมายเหตุ: วนัท่ีกาํหนดโอนเงินจะตอ้งเป็นวนัทาํการธนาคาร
เท่านั้น 
     4.3.3 แบบธรรมดา (3 วนั)  
      กรณีเลือกกาํหนดวนัท่ีโอนเงินเป็นแบบ “ทนัที” 
       1. หากคุณทาํรายการภายในเวลา 22.00 น. ของวนัทาํการธนาคาร 
ธนาคารจะตดับญัชีตามจาํนวนเงินท่ีระบุพร้อมค่าธรรมเนียมจากบญัชีของลูกคา้ทนัที และเงินจะถูกโอน
เขา้บญัชีผูรั้บโอนภายในวนัทาํการท่ี 3 ถดัจากวนัท่ีกาํหนดโอนเงิน (กรณีลูกคา้กาํหนดวนัท่ีโอนเงินเป็น
วนัศุกร์ เงินจะเขา้บญัชีผูรั้บโอนในวนัพธุถดัไป) 
       2. หากลูกคา้ทาํรายการหลงัเวลา 22.00 น. ของวนัทาํการธนาคาร 
หรือเวลาใดๆของวนัหยดุทาํการธนาคาร ธนาคารจะตดับญัชีตามจาํนวนเงินท่ีระบุพร้อมค่าธรรมเนียม
จากบญัชีของลูกคา้ ณ เชา้วนัทาํการถดัไป และเงินจะถูกโอนเขา้บญัชีผูรั้บโอนภายในวนัทาํการท่ี 3 ถดัจาก
วนัทาํการนั้น  
       3. กรณีเลือกกาํหนดวนัท่ีโอนเงินเป็นแบบ “ตั้งเวลาทาํรายการล่วงหนา้” 
ธนาคารจะตดับญัชีตามจาํนวนเงินท่ีระบุพร้อมทั้งค่าธรรมเนียมจากบญัชีของลูกคา้ ณ เชา้ของวนัท่ีกาํหนด
โอนเงิน และเงินจะถูกโอนเขา้บญัชีผูรั้บโอนภายในวนัทาํการท่ี 3 ถดัจากวนัท่ีกาํหนดโอนเงินนั้น 
        หมายเหตุ วนัท่ีกาํหนดโอนเงินจะตอ้งเป็นวนัทาํการธนาคาร
เท่านั้น 
   5. บริการชาํระค่าสินคา้และบริการ (Bill Payment) ลูกคา้สามารถชาํระค่าสินคา้และ
บริการของบริษทัท่ีทาํขอ้ตกลงกบัธนาคารเกือบ 400 ร้านคา้ได ้โดยหกัจากบญัชีออมทรัพยห์รือบญัชี
กระแสรายวนั ซ่ึงสามารถเลือกรูปแบบการชาํระเงินได ้2 รูปแบบ คือ ชาํระทนัทีหรือกาํหนดวนัชาํระ
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เงินล่วงหนา้  นอกจากน้ีลูกคา้ยงัสามารถสร้างแบบฟอร์มรายการท่ีลูกคา้ตอ้งทาํรายการชาํระเงินเป็น
ประจาํ เพื่อความสะดวกในการทาํรายการคร้ังต่อไป 
   6. บริการเร่ืองเช็ค (Cheque Service)  
    6.1 สัง่ซ้ือสมุกเช็ค (Order Cheque Book) สัง่ซ้ือสมุดเช็คท่ีผกูกบับญัชีกระแสรายวนั
ของธนาคารกสิกรไทย และขอรับสมุดเช็คไดท่ี้ธนาคารกสิกรไทย สาขาท่ีลูกคา้เปิดบญัชีเฉพาะในเขต
กรุงเทพฯและปริมณฑล 
    6.2 อายดัเช็ค (Stop Cheque Request) 
    6.3 ตรวจสอบสถานการณ์อายดัเช็ค (Stop Cheque Status Inquiry) 
   7. บริการ K- Web Shopping Card 
    7.1 สมคัรบตัร (Apply Card) บตัรเดบิตเสมือนจริง (Virtual Debit Card) สาํหรับ
ใชซ้ื้อสินคา้และบริการผา่นทางอินเทอร์เน็ต 
    7.2 ดูรายละเอียดบตัร (View Card Details) อาทิ หมายเลขบตัร 16 หลกั หมายเลข 
CVV และ เดือน/ปี ท่ีหมดอาย ุ
    7.3 เปล่ียนวงเงินซ้ือสินคา้ (Change Card Limit) ควบคุมการใชจ่้ายบนอินเทอร์เน็ต
ไดด้ว้ยตนเอง โดยมีวงเงินตั้งแต่ 0 – 100,000 บาท  
    7.4 ดูรายการซ้ือสินคา้ (Statement Inquiry)    
    7.5 อายดับตัร (Suspend Card) 
    7.6 แบบฟอร์มการทกัทว้ง (Download Dispute Letter) 
    7.7 วนั-เวลาในการใหบ้ริการ ใหบ้ริการทุกวนั ตลอด 24 ชัว่โมง 
     หมายเหตุ: กรณีทาํรายการโอนเงิน โอนเงินต่างธนาคาร หรือชาํระเงินค่าสินคา้
และบริการหลงัเวลา 22.00 น. ระบบจะดาํเนินการให ้ณ เชา้ของวนัทาํการถดัไป 
    รายการดา้นบญัชีท่ีใหบ้ริการระหวา่ง 6.00 – 22.00 น. ไดแ้ก่ บริการสรุปยอดบญัชี
ทุกประเภทท่ีมีกบัธนาคารกสิกรไทย บริการตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบญัชี บริการตรวจสอบรายการ
เคล่ือนไหวในวนัน้ี ท่ีทาํผา่นสาขาและเคร่ืองฝากเงินอตัโนมติัรายการดา้นบญัชีท่ีบริการตลอด 24 ชัว่โมง 
ไดแ้ก่ บริการตรวจสอบรายการเคล่ือนไหวออนไลน์ ท่ีทาํผา่นบริการ K-Cyber Banking บริการตรวจสอบ
รายการท่ีตั้งเวลาการทาํรายการล่วงหนา้ 
   8. ระบบรักษาความปลอดภยัดา้นขอ้มูลของบริการ K- Cyber Banking  
    8.1 การเขา้รหสัขอ้มูล ( Data Encryption ) ดว้ย Secured Socket Layer (SSL) 128 bits  
    8.2 การวางเครือข่ายคอมพิวเตอร์ และไฟลว์อร์ (Firewall) ท่ีมีประสิทธิภาพ  
การตรวจสอบเอกสารสมคัรใชบ้ริการ K-Cyber Banking ดว้ยทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพ 
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   9. วงเงินในการทาํรายการ ลูกคา้สามารถทาํรายการโอนเงินใหบุ้คคลอ่ืน / โอนเงิน
ต่างธนาคาร / ชาํระค่าสินคา้และบริการรวมกนัไดไ้ม่เกิน 500,000 บาท/วนั / user ID และสามารถโอนเงิน
ระหวา่งบญัชีตนเองไดไ้ม่จาํกดัวงเงิน 
   10. การแกไ้ขขอ้มูลใชง้านและการตั้งค่าส่วนตวัเพื่อใชบ้ริการ K-Cyber Banking 
    10.1 การเพิ่ม / ลดบญัชีส่วนตวัท่ีใชบ้ริการ K-Cyber Banking (own Account List) 
เพ่ิม/ลดบญัชี (เฉพาะบญัชีกระแสรายวนัและบญัชีออมทรัพย ์ป โยส่งเอกสาร (คลิกท่ีน่ีเพ่ือดูรายละเอียด) 
ผา่นทางโทรสารภายใน 5 วนัทาํการ นบัจากวนัท่ีลูกคา้ไดแ้จง้ความจาํนงผา่นบิการ K-Cyber Banking  
ทั้งน้ีธนาคารจะดาํเนินการอนุมติั เม่ือไดรั้บเอกสารท่ีถูกตอ้งครบถว้นแลว้ 
    10.2 การเพิ่ม / ลด บญัชีบุคคลอ่ืน (Other Account List) เพิ่ม/ลดบญัชีผูรั้บเงินของ
ลูกคา้ไดท้นัทีผา่นบริการ K-Cyber Banking โดยไม่จาํเป็นตอ้งส่งเอกสารมาใหธ้นาคารตรวจสอบเพิ่มเติม 
    10.3 การตั้งช่ือยอ่บญัชีเพื่อเรียกใชง้าน (Account Nickname) 
    10.4 การเปล่ียนแปลงขอ้มูลในการติดต่อธนาคาร (Change Contact Information) 
    10.5 การสร้างแบบฟอร์มชาํระเงิน (Billing List) สาํหรับรายการชาํระเงินท่ีคุณ
ตอ้งชาํระบ่อยๆ 
    10.6 การเลือกดูอตัราแลกเปล่ียนท่ีลูกคา้สนใจ (Favorite Financial Rate) 
    10.7 การกาํหนดเมนูลดัสาํหรับบริการท่ีใชบ่้อย (Favorite Transaction) ไวท่ี้หนา้หลกั 
ของบริการ 
    10.8 การเปล่ียนรหสัผา่น (Change Login Password) การตั้งค่าความปลอดภยั 
(Security Password Setting) 
 

5. โครงสร้างธนาคารและผงัตาํแหน่งงาน 
       5.1 โครงสร้างองค์กรของสาขาธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) 
  โครงสร้างองคก์รของสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั(มหาชน) ประกอบดว้ย 
  1. ผูจ้ดัการสาขา มีหนา้ท่ีควบคุมดูแล และบริหารงานของสาขาใหบ้รรลุตามเป้าหมาย 
ตลอดจนรับมอบอาํนาจในการลงนามกระทาํธุรกรรมต่างๆ แทนธนาคาร 
  2. ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา  มีหนา้ท่ีควบคุมงานภายในของสาขา  ตรวจสอบเอกสาร/สลิป 
ประจาํวนั เกบ็รักษากญุแจและรหสั อนุมติั User ID ระดบั 3 ครอบครองปัญหา ดูแลพนกังานใหบ้ริการ
ลูกคา้ รวมทั้งบริการลูกคา้ และขายผลิตภณัฑข์องธนาคาร  ควบคุมดูแลอาคาร และเอกสารประชาสมัพนัธ์
ต่างๆ 
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  3. เจา้หนา้ท่ีบริการและการขาย 2 ลกัษณะงาน เป็นการใหบ้ริการดา้นบริการลูกคา้ เปิด
บญัชีทุกประเภท เปล่ียนสมุดคู่ฝาก บตัรธนาคารทุกประเภท บริการการลงทุน สินเช่ือต่างๆ ตลอดจน
หนงัสือรับรองและคํ้าประกนั 
  4. เจา้หนา้ท่ีบริหารเงินสดและการบริการ มีอาํนาจในการเกบ็รักษารหสัเซฟเกบ็เงินสด 
ของสาขา บริการรับฝาก ถอน โอนทุกประเภท รับชาํระสาธารณูปโภค รับชาํระเงินกู ้บตัรเครดิต 
  5. เจา้หนา้ท่ีบริการและการขาย 1 บริการรับฝาก ถอน โอนทุกประเภท รับชาํระสาธารณูปโภค 
รับชาํระเงินกู ้บตัรเครดิต เช็คธนาคาร เช็คของขวญั 
  6. เจา้หนา้ท่ีดา้นการลงทุนและประกนัภยั บริการรับปรึกษาดา้นการลงทุน เช่น ลงทุน ใน
กองทุนออมเงินแบบมีประกนัชีวิต 
  7. PHR  เจา้หนา้ท่ีสนบัสนุนการใหบ้ริการ        
 
   โครงสร้างสาขา 

 

 
ภาพประกอบ 3 โครงสร้างสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 

 
 
 
 

ผูจ้ดัการสาขา 

ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขาดา้นตลาด ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขาดา้นบริการลูกคา้ 

เจา้หนา้ท่ีบริการและการขาย 2 เจา้หนา้ท่ีบริหารเงินสดและการบริการ 

เจา้หนา้ท่ีการลงทุนและประกนัภยั เจา้หนา้ท่ีบริการและการขาย 1 

PHR เจา้หนา้ท่ีสนบัสนุนการใหบ้ริการ พนกังานบริการ 
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   โครงสร้างธนาคาร 

 
ภาพประกอบ 4 โครงสร้างธนาคาร 

 
 

                                          
ภาพประกอบ 5 คณะจดัการสายงาน 

 

คณะกรรมการทรัพยากรบุคคล 
และกาํหนดอตัราผลตอบแทน 

คณะกรรมการธนาคาร 

กรรมการท่ีปรึกษาแก่คณะจดัการ 

คณะกรรมการตรวจสอบบริหารความเส่ียง 

เลขานุการบริษทั 

คณะกรรมการกาํกบัดูแลกิจการ 

ท่ีปรึกษาคณะกรรมการท่ีปรึกษาผูต้รวจสอบบญัชี ผูถื้อหุน้      

สายงานเลขาธิการองคก์าร สายงานกาํกบัและตรวจสอบ 

สายงานบริหารเครดิต สายงานบรรษทัธุรกิจ 

สายงานธุรกิจลูกคา้ผูป้ระกอบการ สายงานการเงินและควบคุม 

สายงานระบบ สายงานธุรกิจลูกคา้บุคคลและเครือข่ายบริการ 

สายงานธุรกิจตลาดทุน สายงานทรัพยากรบุคคล 

สายงานบริหารยทุธศาสตร์องคก์าร 

 
คณะจดัการ 
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ภาพประกอบ 6 ตาํแหน่งงานเครือข่ายการบริการและการขาย 
  
 
 

ผูบ้ริหารเครือข่าย 
การบริการและการขาย 

ผูจ้ดัการเขต 
การบริการและการขาย 

เจา้หนา้ท่ีสนบัสนุน 
งานสาขาอาวโุส 

เจา้หนา้ท่ีสนบัสนุน 
งานสาขา 

เจา้หนา้ท่ีสนบัสนุน 
งานเครือข่ายอาวโุส 

เจา้หนา้ท่ีสนบัสนุน 
งานเครือข่าย 

ผูจ้ดัการ ผูจ้ดัการทีมบริหาร 
ความสมัพนัธ์ลูกคา้เครือข่าย 
การบริการและการขาย 

ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา 
ดา้นการบริการและการขาย 

ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา 
ดา้นการตลาด ผูช่้วยผูจ้ดัการทีมบริหาร 

ความสมัพนัธ์ลูกคา้เครือข่าย 
การบริการและการขาย เจา้หนา้ท่ีบริหารเงินสด

และการบริการ 
   เจา้หนา้ท่ีบริการ 
    และการขาย 2 

พนกังานบริการ 

ท่ีปรึกษาความสมัพนัธ์ 
ลูกคา้เครือข่าย 
การบริการและการขาย 

PHR  เจา้หนา้ท่ี 
สนบัสนุนการใหบ้ริการ 

เจา้หนา้ท่ีบริการ
และการขาย  1 
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 5.2 การพฒันาบุคลากร 
  ธนาคารใหค้วามสาํคญัอยา่งยิง่ต่อการพฒันาบุคลากร โดยมุ่งมัน่ส่งเสริมการพฒันาศกัยภาพ
พนกังานใหมี้ความรู้ ความสามารถ และทกัษะใหส้อดคลอ้งกบัแผนยทุธศาสตร์และแผนธุรกิจของเครือ
ธนาคารกสิกรไทย อนัจะสามารถตอบสนองความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้เพิ่มข้ึน จึงไดจ้ดักิจการในการสร้าง
เสริมศกัยภาพใหก้บัพนกังานอยา่งต่อเน่ือง ประกอบดว้ย ศูนยก์ารเรียนรู้ ธนาคารกสิกรไทย ซ่ึงจะจดั
พนกังานกวา่ 10,000 คน ท่ีหมุนเวียนเขา้มารับความรู้ใหม่และนโยบายการทาํงานอยา่งสอดประสานไป
ในทิศทางเดียวกนั การทาํงานท่ีมีเทคโนโลยลี ํ้าสมยั เพื่อเสริมกระบวนการทาํงานส่งเสริมการเรียนรู้ 
ตามแบบโครงการอบรม ระดบัมาตรฐาน  อีกทั้งยงัจดัการเรียนรู้ภายนอกองคก์ร  เชิญผูเ้ช่ียวชาญหรือ
วิทยากรมาจดัการเรียนรู้ใหก้บัพนกังานหรือมอบหมายใหพ้นกังานออกไปอบรม  หลกัสูตรท่ีจดัข้ึนโดย
สถาบนั หรือหน่วยงานต่างๆ ภายนอกองคก์ร ดงัเช่นตวัอยา่งหลกัสูตรต่อไปน้ี (โยธิน ประสิทธ์ิวชัรากร. 
2551: ออนไลน์)  
  1. หลกัสูตรน้ีใหค้วามสาํคญัเก่ียวกบั มุ่งเนน้ใหเ้กิดความสามคัคีข้ึน ระหวา่งพนกังาน
ภายในองคก์าร อนัจะเป็นประโยชน์ต่อการติดต่อประสานภายในองคก์ารเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของงาน  
  2. ความสาํคญัเก่ียวกบัการฝึกอบรมหลกัสูตร การทาํงานเป็นทีม ปัจจุบนัทีมงานเป็นส่ิง
สาํคญัในการสร้างความเจริญกา้วหนา้แก่องคก์าร และการติดต่อประสานงานภายในองคก์ารกย็ิง่มีความสาํคญั
ต่อการดาํเนินธุรกิจอนัจะทาํใหผ้ลงานท่ีออกมามีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อองคก์ารอยา่งสูง  
  3. ส่ิงท่ีจะไดห้ลงัจากไดเ้ขา้รับการฝึกอบรมหลกัสูตร การทาํงานเป็นทีม ก่อใหเ้กิด 
การประสานงานท่ีมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลต่อองคก์าร ก่อใหเ้กิดความสามคัคีระหวา่งพนกังาน
ภายในองคก์ารอนัจะทาํใหก้ารดาํเนินกิจการขององคก์ารเป็นไปไดอ้ยา่งราบร่ืน และมีประสิทธิภาพ  
อนัเน่ืองมาจากการทาํงานเป็นทีม  
 5.3 หลกัสูตร ทาํงานร่วมกนัสู่ความสําเร็จ  
  1. หลกัสูตรน้ีใหค้วามสาํคญัเก่ียวกบัทศันคติเชิงบวกของการทาํงานเป็นทีม เพื่อความสาํเร็จ 
ของทีมงานและองคก์าร การสร้างแรงศรัทธาของทีมงานและแรงจูงใจของทีมงาน เพื่อความสาํเร็จของงาน 
การแกปั้ญหาภายในทีมงาน ความคิดสร้างสรรคข์องพนกังานภายในองคก์าร  
  2. ความสาํคญัเก่ียวกบัการฝึกอบรมหลกัสูตร ทาํงานร่วมกนัสู่ความสาํเร็จ องคก์ารต่างๆ 
มกัจะมีปัญหาในการทาํงานร่วมกนัของทีมงาน ปัญหาขดัแยง้ ปัญหาความไม่สามคัคีของทีมงาน หลกัสูตรน้ี
จะใหค้วามรู้เก่ียวกบัการสร้างทศันคติเชิงบวก การแกปั้ญหา การสร้างแรงจูงใจของพนกังานภายในองคก์าร  
  3. ส่ิงท่ีจะไดห้ลงัจากไดเ้ขา้รับการฝึกอบรมหลกัสูตร ทาํงานร่วมกนัสู่ความสาํเร็จ พนกังาน
ภายในองคก์ารจะสามารถสร้างทศันคติเชิงบวกร่วมกนั เพื่อสร้างแรงจูงใจในการทาํงานร่วมกนั และเพิ่ม
ความสามคัคีภายในองคก์าร อีกทั้งยงัแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ของงานร่วมกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและมี 
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ประสิทธิผลสูงสุด  
 5.4 หลกัสูตร การบริการให้ลูกค้าประทบัใจ  
  1. หลกัสูตรน้ีใหค้วามสาํคญัเก่ียวกบั หลกัการบริการ บริการอยา่งไรใหลู้กคา้ประทบัใจ
และกลบัมาใชบ้ริการขององคก์าร การสร้างความคุน้เคยกบัลูกคา้ การรับฟังและคาํตาํหนิของลูกคา้พร้อมทั้ง 
การอธิบายเหตุผลเก่ียวกบัคาํตาํหนิของการบริการใหลู้กคา้รู้สึกดี  
  2. ความสาํคญัเก่ียวกบัการฝึกอบรมหลกัสูตร การบริการใหลู้กคา้ประทบัใจ ปัจจุบนัธุรกิจ
ทุกประเภทจะเนน้การบริการเป็นหลกั เพ่ือใหลู้กคา้ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการสินคา้ขององคก์ารอีก 
การบริการ เพือ่ใหลู้กคา้ประทบัใจ จึงมีความสาํคญัมาก จะใหเ้ราลูกอุปนิสยัของลูกคา้วา่ ลูกคา้ตอ้งการ
อะไร พนกังานควรทาํอยา่งไรเม่ือเกิดปัญหาการใหบ้ริการ จะสร้างความคุน้เคยกบัลูกคา้อยา่งไร รวมทั้ง
การรับฟังและการส่ือสารกบัลูกคา้ท่ีมีประสิทธิภาพ  
  3. ส่ิงท่ีจะไดห้ลงัจากไดเ้ขา้รับการฝึกอบรมหลกัสูตร การบริการใหลู้กคา้ประทบัใจ ทาํให ้
พนกังานภายในองคก์ารมีหวัใจรักการบริการมากยิง่ข้ึน และตระหนกัถึงความสาํคญัของการใหบ้ริการให้
ลูกคา้ประทบัใจ ตระหนกัถึงความคิดของลูกคา้มากข้ึน   
 5.5 โครงการ E-Learning 
  สร้างโอกาสใหพ้นกังานไดเ้รียนรู้ดว้ยตนเองผา่นส่ือ อิเลคทรอนิกส์ 
 5.6 โครงการ 5 ทกัษะสู่ความเป็นเลศิ 
  ประเมินใน 5 ทกัษะ ไดแ้ก่ ทกัษะการใชภ้าษา ทกัษาดา้นคณิตศาสตร์ ทกัษะการใชภ้าษา องักฤษ 
ทกัษะการใชค้อมพิวเตอร์ และการวิเคราะห์ปัญหาและตดัสินใจ 
 5.7 ทุนการศึกษาต่อในประเทศและต่างประเทศ 
  ระดบัปริญญาโท ในสาขาวิชาการบริหารธุรกิจ ณ สถาบนัการศึกษาในประเทศสหรัฐอเมริกา  
สหราชอาณาจกัร ญ่ีปุ่น และสาธารณรัฐประชาชนจีน และทุนการศึกษาระดบัปริญญาโท ณ สถาบนัการศึกษา 
ในประเทศ 
 

6. บริการและผลติภณัฑ์ต่างๆ ของธนาคาร 
 6.1 กลุ่มผลติภัณฑ์ (Product Domain)  
  1. ฝากถอนโอนและปฏิบติัการ เป็นกลุ่มผลิตภณัฑท่ี์ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ในเร่ืองการเงินประจาํวนัทัว่ไป เช่น การถอนเงิน ฝากเงิน โอนเงิน แลกเปล่ียนเงินและการซ้ือขายสินคา้
โดยผา่นบตัรเดบิตต่างๆ  
  2. ออมเงินและลงทุน เป็นกลุ่มผลิตภณัฑท่ี์ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในการเพ่ิม 
มูลค่าของการออมและการลงทุน เช่น เงินฝาก หน่วยลงทุน กองทุนส่วนบุคคล กองทุนตราสารหน้ี และ
การลงทุนในตลาดหลกัทรัพย ์ 
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  3. ระดมทุนและกูย้มื เป็นกลุ่มผลิตภณัฑท่ี์ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นสินเช่ือ
และเงินทุนอ่ืน  ๆไม่วา่จะเป็นเพื่อการทาํธุรกิจ หรือเร่ืองส่วนบุคคล เช่น สินเช่ือเพื่อธุรกิจทุกประเภท วาณิชธนกิจ 
สินเช่ือนาํเขา้และส่งออก สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์บตัรเครดิต สินเช่ือ ส่วนบุคคลอ่ืนๆ 
  4. ป้องกนัความเส่ียงและสารสนเทศ เป็นกลุ่มผลิตภณัฑท่ี์ตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ในการท่ีจะรู้เท่าทนัและป้องกนัความเส่ียงต่างๆ เช่น การซ้ือขายอตัราแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 
และอตัราดอกเบ้ียแบบล่วงหนา้ การทาํแฟคเตอร่ีง (เพื่อบริหารความเส่ียงของดา้นเครดิตของลูกหน้ีการคา้) 
การประกนัชีวติ ประกนัภยั อีกทั้งขอ้มูลสารสนเทศประเภทต่าง  ๆเพื่อความรู้และความสามารถในการตดัสินใจ
เก่ียวกบัเศรษฐกิจและการเงินของลูกคา้ 
 6.2 กลุ่มลูกค้า (Customer Segmentation) เครือธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) แบ่งลูกคา้
ออกเป็น7 กลุ่ม  
  1. ลูกคา้สหบรรษทัธนกิจ (Multi-Corporate Business) เป็นกลุ่มลูกคา้ธุรกิจท่ีมียอดขาย
มากกวา่ 5,000 ลา้นบาทต่อปีข้ึนไป  
  2. ลูกคา้บรรษทัธนกิจ (Large Corporate Business) เป็นกลุ่มลูกคา้ธุรกิจท่ีมียอดขายมากกวา่ 
400 ลา้นบาท ถึง 5,000 ลา้นบาทต่อปี  
  3. ลูกคา้ผูป้ระกอบการขนาดกลางและเลก็ (Small and Medium Enterprises) เป็นกลุ่ม
ลูกคา้ธุรกิจ ท่ีมียอดขาย 10 – 400 ลา้นบาทต่อปี  
  4. ลูกคา้ผูป้ระกอบการขนาดยอ่ม (Micro Business) เป็นกลุ่มธุรกิจท่ีมียอดขายไม่เกิน 
10 ลา้นบาทต่อปี หรือวงเงินสินเช่ือไม่เกิน 3 ลา้นบาท  
  5. ลูกคา้บุคคลกลุ่มพิเศษ (Wisdom) เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายได ้100,000 บาทต่อเดือนข้ึนไป 
หรือมีเงินฝาก เงินลงทุนในหน่วยลงทุนมากกวา่ 10 ลา้นบาท  
  6. ลูกคา้บุคคลกลุ่มกลาง (Middle Income) เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายได ้15,000 – 100,000 บาท
ต่อเดือน  
  7. ลูกคา้บุคคลทัว่ไป (Mass) เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน 
 6.3 กลุ่มลูกค้า สําหรับ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย    
  การแบ่งกลุ่มลูกคา้ (Customer Segmentation) ใชห้ลกัการมุ่งตอบสนองความพึงพอใจของ
ลูกคา้ อยา่งมีประสิทธิผล ในลูกคา้แต่ละกลุ่ม เน่ืองจากลูกคา้มีพฤติกรรมการใชบ้ริการทางการเงินแตกต่างกนั 
การแบ่งกลุ่มลูกคา้พร้อมทั้งทาํการขายและบริการในการวิธีการท่ีแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม มุ่งวตัถุประสงค์
เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุดจากการติดต่อกบัธนาคาร ในปัจจุบนัธนาคารไดแ้บ่งกลุ่มลูกคา้
ตามรายไดเ้ป็นเกณฑ ์โดยแบ่งลูกคา้ออกเป็น 5 กลุ่ม ดงัน้ี 
  1. กลุ่มลูกคา้รายยอ่ยทัว่ไป (Mass Market) มีรายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 15,000 บาท มีเงิน 
คงเหลือในบญัชีหรือไม่มีตวัเลข ใชผ้ลิตภณัฑข์องธนาคารเพียงอยา่งเดียว ธนาคารมุ่งเนน้ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว  
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และมีประสิทธิภาพ 
  2. กลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายไดป้านกลาง (Middle Income) มีรายไดต่้อเดือน 15,000 บาท ถึง 
100,000 บาท มีการกูย้มืและมียอดบญัชีเงินฝากระดบัปานกลาง โดยธนาคารมุ่งนาํเสนอผลิตภณัฑท่ี์มี
ขอ้เสนอท่ีดีใหแ้ก่ลูกคา้ รวมทั้งสร้างความสมัพนัธ์โดยตรงกบัลูกคา้ 
  3. กลุ่มลูกคา้บุคคลท่ีมีรายไดสู้ง (Premier) มีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 100,000 บาท หรือ
มีเงินฝาก/เงินลงทุน ตั้งแต่ 2 ลา้นบาทข้ึนไป และธนาคารมุ่งเนน้ใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่ลูกคา้อ่ืน 
  4. กลุ่มลูกคา้บุคคลท่ีมีรายไดสู้ง (Wisdom) มีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 100,000 บาท หรือ
มีเงินฝาก/เงินลงทุน ตั้งแต่ 10 ลา้นบาทข้ึนไป และธนาคารมุ่งเนน้ใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่ลูกคา้อ่ืน 
  5. กลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นเจา้ของกิจการ (Owner Operation) มีรายไดต้ั้งแต่ 15,000 บาท ถึง 
1,000,000 บาท หรือมียอดขาย 1 – 50 ลา้นบาท 
 6.4 ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) เครือข่ายบริการ เขต 6 กรุงเทพมหานคร 
  ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) มีสาขาในสายงานธุรกิจลูกคา้บุคคลและเครือข่ายบริการ 
เขต 6 กรุงเทพมหานคร จาํนวน 15 สาขา ดงัต่อไปน้ี 
  1. สาขาราชวตัร                             
  2. สาขาสนามเป้า                           
  3. สาขาถนนประดิพทัธ            
  4. สาขาก่ิงเพชร                              
  5. สาขาบางลาํภู                              
  6. สาขาเทเวศน ์                                                                                             
  7. สาขาบ๊ิกซี สะพานควาย                                                                                                
  8. สาขาสุทธิสาร                                                                                
  9. สาขานางเล้ิง                                                                                                
  10. สาขาถนนหลานหลวง                                                                                                
  11.  สาขาถนนขา้วสาร                                                    
  12. สาขามหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ท่าพระจนัทร์ 
  13. สาขาบางกระบือ 
  14. สาขาโบเ๊บ ๊ทาวเวอร์  
  15. สาขาศูนยก์ารแพทยส์มเดจ็พระเทพรัตน ์                                                                                                 
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7. งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 งานวจัิยในประเทศ 
  ชลพรรณ นิยม (2546: บทคดัยอ่) ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ธนาคาร
อิเลก็ทรอนิกส์ของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อนัไดแ้ก่ บริการเอทีเอม็ บริการบนัทึกรายการอตัโนมติั 
บริการฝากเงินอตัโนมติั บริการรับฝาก/ชาํระเงิน และบริการบวัหลวงโฟน ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ทั้ง 5 บริการ มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง แต่หากมองแยกออกเป็น แต่ละดา้น
จะพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ทางดา้นประสิทธิภาพ จะมีความพึงพอใจมาก ส่วนทางดา้น
ความสะดวกและส่งเสริมการขาย มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ผูศึ้กษาไดท้าํการ เปรียบเทียบความพึงพอใจ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ พบวา่ ผูใ้ชมี้ระดบัความพึงพอใจต่อบริการเอทีเอม็มากกวา่บริการอ่ืนๆ 
ทั้งทางดา้นประสิทธิ ภาพ และความสะดวก ในการใชบ้ริการ 
  นายสนัติ  วิริยะรังสฤษฎ ์(2546: 164) ไดว้ิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ 
   1. เหตุผลท่ีใชบ้ริการจากธนาคารบ่อยท่ีสุด เน่ืองจากธนาคารอยูใ่กลบ้า้น สะดวกใน 
การติดต่อ เหตุผลรองลงมาคือ การจ่ายเงินเดือนผา่นธนาคารและพนกัธนาคารใหบ้ริการติดต่อ เหตุผล
รองลงมาคือ การจ่ายเงินเดือนผา่นธนาคารและมีเคร่ืองบริการเงินด่วนเอทีเอม็ 
   2. การใชบ้ริการส่วนใหญ่ ผูใ้ชบ้ริการนิยมใชบ้ริการดา้นเงินฝาก รองลงมาคือ ดา้น
สินเช่ือ และดา้นต่างประเทศ 
   3. ธนาคารท่ีผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 5 อนัดบั 1) ธนาคารกรุงเทพ 2) ธนาคารกสิกรไทย 
3) ธนาคารไทยพาณิชย ์4) ธนาคารออมสิน 5) ธนาคารทหารไทย 
  สุภาวดี วิเศษสุรการ (2547: 175) ไดว้ิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
สินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ ผลการวิจยัพบวา่ ลูกคา้โดยส่วนรวม
แลว้มีความพึงพอใจต่อการบริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ เป็นรายขอ้ท่ีอยูใ่นระดบัมาก และ
มีค่าเฉล่ียสูงสุด 5 ขอ้ คือ ธนาคารเปิดสาขาใกลบ้า้นหรือใกลท่ี้ทาํงาน ทาํใหส้ะดวกต่อการติดต่อกูเ้งิน  
ธนาคารใหช้าํระเงินกูไ้ดท่ี้ธนาคารโดยตรง พนกังานมีความยิม้แยม้แจ่มใส ผูม้าติดต่อเงินกูใ้ชว้าจาสุภาพ
ต่อลูกคา้ 
  ปราณี กีรติธร (2547: 149) ไดว้ิจยัเร่ือง ความพึงพอใจการใหบ้ริการของธนาคารทหารไทย 
สาขากาฬสินธ์ุ ผลวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการของธนาคารทหารไทยเป็นรายขอ้
อยูใ่นระดบัมาก และมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้นดงัน้ี พนกังานแต่งการสุภาพ การกล่าวตอ้นรับทกัทาย 
ความสะดวกของสถานท่ีทาํการและความปลอดภยัในธนาคาร ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ไดแ้ก่ ความถูกตอ้งของการรับจ่ายเงิน ความเร็วและความถูกตอ้งในการเปิดบญัชี บริการรับฝากถอน  ความรวดเร็ว
และความถูกตอ้งดา้นสินเช่ือ และสถานท่ีจอดรถสาํหรับลูกคา้ 
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 งานวจัิยต่างประเทศ 
  อเดย ์และ แอนดเ์ดอร์สนั (Aday; & Anderson,  2001: 18) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชน
ต่อบริการรักษาพยาบาลในสหรัฐอเมริกา เม่ือปี ค.ศ. 1970 พบวา่ เร่ืองท่ีประชาชนไม่พอใจมากท่ีสุด คือ 
ความไม่สะดวกในการรับบริการเร่ืองค่าใชจ่้าย ซ่ึงเกิดจากพื้นฐาน 6 ประเภทท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการทางการแพทย ์ และความรู้สึกของผูป่้วยท่ีไดรั้บจากการบริการ  ซ่ึงจะช่วยประเมินระบบ
บริการทางการแพทยไ์ดว้า่ เขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการมากนอ้ยเพยีงใด  ความพงึพอใจดงักล่าวเกิดจากพื้นฐาน 6 ประเภท 
ต่อไปน้ี  คือ 
   1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ (Convenience) ซ่ึงแยกเป็น 
    1.1 การใชเ้วลารอคอยในสถานบริการ (Office Waiting Time) 
    1.2 การไดรั้บการดูแลรักษาเม่ือมีความตอ้งการ (Availability of care when needed) 
    1.3 ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานท่ีบริการ (Base of getting to care) 
   2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานการบริการ (Convenience) ซ่ึงแยกออกเป็น 
    2.1 ไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง (Getting all needs met at one place) 
    2.2 แพทยใ์หค้วามพอใจสุขภาพทั้งหมดของผูป่้วย ไดแ้ก่ ดา้นร่างกายและจิตใจ 
(Concern of doctors for overall health) 
    2.3 แพทยไ์ดมี้การติดตามผลการรักษา (Follow up care)  
   3. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัความสนใจของผูใ้ชบ้ริการ (courtesy)ไดแ้ก่ การแสดง
อธัยาศยั ท่าทางท่ีดี และแสดงความสนใจในตวัผูป่้วย 
   4. การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัสาเหตุของการป่วย (Medical information) แยกออกเป็น 
ขอ้มูลประเภท 
    4.1 การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัสาเหตุการป่วย (Information about what was wrong) 
    4.2 ขอ้มุลเก่ียวกบัการใชรั้กษาแก่ผูป่้วย  (Information about treatment) 
   5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ (Quality of cerv) อนัไดแ้ก่ คุณภาพการดูแลทั้งหมด
ท่ีผูป่้วย ไดรั้บ ในทศันะของผูป่้วยท่ีมีต่อการบริการของโรงพยาบาล 
   6. ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ (Out of pocket cost) อนัไดแ้ก่ ค่าใชจ่้าย
ต่างๆ ท่ีผูป่้วยจ่ายไปกบัการรักษาความเจบ็ป่วย 
  ไคลชั (Kailash, M. I.  2012: 1 – 5)ไดว้ิจยัเร่ือง ความพึงพอใจผลดาํเนินงานระหวา่งธนาคาร
สองประเภทคือ ธนาคารภาครัฐและเอกชนในประเทศอินเดีย เมืองวดิจายาวาดา โดยใชร้ายงานคุณลกัษณะ
บริการข้ึนอยูก่บัขนาดบริการท่ีแตกต่างกนั เช่น กายภาพ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การประกนัและ
เอาใจใส่ของพนกังาน ระหวา่งเดือนธนัวาคม 2011โดยสุ่มตวัอยา่งจากผูต้อบแบบสอบถาม 175 คน 
ผูต้อบแบบสอบถาม 111 คน เป็นลูกคา้ของธนาคารภาครัฐและผูต้อบแบบสอบถาม 64 คน เป็นลูกคา้
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ของธนาคารภาคเอกชน ผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นวา่ธนาคารภาคเอกชนดาํเนินการอยา่งมีนยัสาํคญั ลูกคา้
พึงพอใจในบริการท่ีดี ทาํใหป้ระสบความสาํเร็จในการรักษาไวไ้ด ้ ธนาคารภาคเอกชนใหบ้ริการท่ีดีกวา่
ธนาคารภาครัฐ ในดา้นการแนะนาํผลิตภณัฑ ์หรือการส่งเสริมการลงทุนทางการเงิน และบริการใหม่ๆ 
จึงทาํใหลู้กคา้ยงัคงใชบ้ริการของธนาคารภาคเอกชนอยา่งต่อเน่ืองต่อไป 
  อเบดนิจา (Abednija,  Abed I.  2011: 603) ไดว้ิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจ 
ของลูกคา้ธนาคารอิสลามในประเทศมาเลเซีย  เพื่อคน้หาส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงักบัความพงึพอใจท่ีลูกคา้ไดรั้บ  
ปัจจุบนัธนาคารอิสลามมีการแข่งขนัท่ีรุนแรงกบัธนาคารทัว่ไปเพราะพวกเขาจะตอ้งเผชิญกบัความคาดหวงั
ของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั  ในการศึกษาคร้ังน้ี ใชเ้คร่ืองมือวดัความพึงพอใจของลูกคา้ช่ือคาร์เทียร์ เพือ่คน้หา
ระดบัของความพึงพอใจของลูกคา้กบัคุณภาพการาบริการของธนาคารท่ีลูกคา้ไดรั้บ ซ่ึงการเปรียบเทียบ
ดงักล่าว  จะทาํใหท้ราบความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของลูกคา้และการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคาร 
 สรุป ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ มีความสาํคญัต่อการพฒันา และ
การดาํเนินงานของธนาคารเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากปัจจุบนัมีการแข่งขนัมาก ทั้งองคก์รในประเทศ และ
องคก์รจากต่างประเทศธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) เป็นธนาคารท่ีไดค้วามเช่ือถือ  และมีช่ือเสียง
ลาํดบัตน้ของประเทศ ไดรั้บรางวลัต่างๆ มากมายจากการจดัลาํดบัความช่ือถือของต่างประเทศ ซ่ึงคุณภาพ
การใหบ้ริการของพนกังานมีส่วนสาํคญัและสะทอ้นภาพพจน์ของธนาคาร  การทาํวิจยัดา้นความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อเป็นการตรวจติดตามประสิทธิผลการใหบ้ริการ  และตรวจวดัความพึงพอใจลูกคา้
เป็นไปอยา่งต่อเน่ือง ช่วยใหผู้บ้ริหารและพนกังานทราบผลการปฏิบติังานของตนเองตลอดเวลา  ช่วยใน
การตรวจสอบความผดิปกติท่ีอาจเกิดข้ึนในกระบวนการ และยงัสามารถนาํไปตั้งเป็นเป้าหมายในการดาํเนินงาน
แต่ละเดือน/ สปัดาห์ได ้คือ การประเมินความพึงพอใจเทียบกบัความสาํคญัในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงจาก
การวิเคราะห์ช่องวา่ง ทาํใหท้ราบวา่อะไรคือจุดอ่อน และลาํดบัความสาํคญัของงานท่ีตอ้งปรับปรุง เพื่อ
จดัสรรทรัพยากรในการปรับปรุง สามารถนาํหลกัการไปใชไ้ดก้บัลูกคา้ เป็นช่องทางสาํคญัในการเรียนรู้
และศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหรู้้วา่ อะไรคือความจาํเป็น ความปรารถนา ความตอ้งการ และ
ความคาดหวงัของลูกคา้ เพ่ือลดความเขา้ใจท่ีคลาดเคล่ือน และลดช่องวา่งระหวา่งพนกังานกบัลูกคา้ เพื่อ
ทราบผลการดาํเนินงานในปัจจุบนั จุดมุ่งหมายและเป้าหมายในอนาคต เพื่อกาํหนดเป็นมาตรฐานการปฏิบติังาน 
และปรับปรุงคุณภาพภายใน การเชิญชวนใหลู้กคา้ประเมินความพึงพอใจ ช่วยแสดงใหลู้กคา้ เห็นความมุ่งมัน่
ของธุรกิจในการปรับปรุงและพฒันา ดงันั้นผูว้ิจยัจึงศึกษาคน้ควา้  ความพึงพอใจของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ใน
ดา้นต่าง  ๆ4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ และดา้นส่ิงแวดลอ้ม  
องคก์รกจ็ะมีความเขม้แขง็ นอกจากนั้นการบริการยงัใหค้วามสาํคญักบั เพศ อาย ุ อาชีพ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา รายได ้ซ่ึงเป็นตวัช้ีวดัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร ซ่ึงผูว้ิจยัไดใ้ชเ้ป็นแนวทางในการทาํ
วิจยัประกอบกบันาํไปใชใ้นการออกแบบสอบถาม  อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะในการทาํวิจยัต่างๆ  
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หากลูกคา้มีความพึงพอใจระดบันอ้ย องคก์รไดรั้บทราบขอ้มูล สามารถนาํไปปรับปรุงใหดี้ยิง่ข้ึน เพือ่
สามารถครองใจลูกคา้และรักษาลูกคา้ และสร้างลูกคา้ใหม่  เพื่อความเจริญเติบโตขององคก์รต่อไป 
 
 
 
 



บทที ่3 
วธีิการดาํเนินวจิัย 

 
 การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ี มุ่งศึกษาความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาในเขตบริการและการขาย 6โดยมีขั้นตอนการดาํเนินการดงัน้ี 
  1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
  3. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
  4. การเกบ็รวบรวมขอ้มูลและการจดักระทาํขอ้มูล 
  5. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 1. ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคาร 
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 เฉล่ียต่อวนัเป็นจาํนวนประชากรทั้งส้ิน  4,542 คน 
 2. กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีไดม้าจาก การคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากตวัแทน
ของประชากรตามสูตรของ ยามาเน (Yamane.  1967: 886) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 
จาํนวน 369 คน การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง ใชว้ิธีการสุ่มแบบแบ่งชั้น (Stratified Random Sampling) โดย
แบ่งลูกคา้ออกเป็น 3 กลุ่ม ตามกลุ่มรายได ้จาํนวนกลุ่มละ 123 คน แลว้ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่ง ตามความสะดวก 
(Convenience Sampling) จนครบจาํนวนตวัอยา่งทั้ง 3 กลุ่มท่ีกาํหนดไว ้
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ตาราง 1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
 

สาขาในสายงานธุรกิจลูกคา้บุคคล และเครือข่ายบริการ เขต 6 ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง 
     

1. สาขาราชวตัร 315  25  
2. สาขาสนามเป้า                                                           275  22  
3. สาขาถนนประดิพทัธ                                                 323  26  
4. สาขาก่ิงเพชร                                                             198  18  
5. สาขาบางลาํภู                                                             427  34  
6. สาขาเทเวศน์                                                              298  24  
7. สาขาบ๊ิกซี สะพานควาย                                             415  34  
8. สาขาสุทธิสาร                                                            227  18  
9. สาขานางเล้ิง                                                            219  18  
10. สาขาถนนหลานหลวง 236  19  
11. สาขาถนนขา้วสาร               317  26  
12. สาขามหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ท่าพระจนัทร์         325  26  
13. สาขาบางกระบือ                                                           398  32  
14. สาขาโบเบ ๊ทาวเวอร์                                                357  29  
15. สาขาศูนยก์ารแพทยส์มเดจ็พระเทพรัตน์ 212  18  

     

รวม 4542  369  
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ตาราง 2 กลุ่มตวัอยา่ง แยกตามรายได ้
 

แบ่งกลุ่มสอบถามลูกคา้ตามรายได ้(สุ่มจาํนวนลูกคา้) ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย 
สาขาในเขตบริการและการขาย 6 Mass Market Middle Income Affluent Total 
         

1. สาขาราชวตัร 8  9  8  25  
2. สาขาสนามเป้า                                            8  7  7  22  
3. สาขาถนนประดิพทัธ                                  9  8  9  26  
4. สาขาก่ิงเพชร                                               6  6  6  18  
5. สาขาบางลาํภู                                               12  11  11  34  
6. สาขาเทเวศน์                                               8  8  8  24  
7. สาขาบ๊ิกซี สะพานควาย                              12  11  11  34  
8. สาขาสุทธิสาร                                             6  6  6  18  
9. สาขานางเล้ิง                                                6  6  6  18  
10. สาขาถนนหลานหลวง 7  6  6  19  
11. สาขาถนนขา้วสาร               8  9  9  26  
12. สาขามหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  8  9  9  26  
13. สาขาบางกระบือ                                       10  11  11  32  
14. สาขาโบเบ ๊ทาวเวอร์                                  9  10  10  29  
15. สาขาศูนยก์ารแพทยส์มเดจ็พระเทพรัตน์ 6  6  6  18  
         

รวม 123  123  123  369  
         

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาวจิยั เร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาในเขตบริการและการขาย 6 ไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็
รวบรวมขอ้มูล สาํหรับขอ้มูลท่ีใชแ้บบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที ่1 ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามสาํรวจรายการ 
(Checklist) เก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา  
อาชีพ ระเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาร กลุ่มตามรายได ้  
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 ส่วนที ่2  ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้หญ่ วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาในเขตบริการและการขาย 6 มี 4 ขอ้ เป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) 5 ระดบั ใน 4  ดา้น ดงัน้ี 
  1. ดา้นบริการ 
  2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
  3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 
  4. สภาพแวดลอ้มของธนาคาร 
 โดยกาํหนดระดบัความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั
(มหาชน) กรณีศึกษาสาขาในเขตบริการและการขาย 6 ตามนํ้าหนกัคะแนน ดงัน้ี 
  5  คะแนน  มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด       
  4 คะแนน  มีความพึงพอใจในระดบัมาก                
  3 คะแนน  มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง             
  2 คะแนน  มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย          
      1 คะแนน  มีความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด       
     

 การแปลความหมายของคะแนน ผูว้ิจยักาํหนดเกณฑส์าํหรับวดัระดบัความพึงพอใจของผูใ้หญ่
วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาในเขตบริการและการขาย 6 
โดยใชเ้กณฑเ์ฉล่ียเป็นตวัช้ีวดั ดงัน้ี  
  คะแนนเฉล่ีย  4.51 – 5.00   หมายถึง   มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  คะแนนเฉล่ีย  3.51 – 4.50   หมายถึง   มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
  คะแนนเฉล่ีย  2.51 – 3.50   หมายถึง   มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ีย  1.51 – 2.50   หมายถึง   มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
  คะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.50   หมายถึง   มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 ส่วนที ่3 ขอ้คาํถามปลายเปิด เพื่อรวบรวมขอ้เสนอแนะของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการ 
ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)ในเขตพ้ืนท่ี เครือข่ายบริการและการขาย 6 
 

การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการสร้างเคร่ืองมือ  ดงัน้ี 
 1. ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อนาํมาสร้างเป็นแบบสอบถาม โดยใหค้รอบคลุม
เน้ือหาและความมุ่งหมายของการวินิจฉยัอยา่งครบถว้น 
 2. นาํขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างเป็นขอ้คาํถามใหค้รอบคลุมตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
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  2.1 แบบสอบถามตอนท่ี 1 เป็นขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ 
  2.2 แบบสอบถามตอนท่ี 2 เป็นขอ้คาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการให ้
บริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาในเขตบริการและการขาย 6 ใน 4 ดา้น คือ 
1) ดา้นบริการ 2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3) ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ และ4) สภาพแวดลอ้มของ
ธนาคาร 
  2.3 แบบสอบถามตอนท่ี 3 เป็นขอ้คาํถามปลายเปิด เพื่อรวบรวมขอ้เสนอแนะของลูกคา้ 
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีเครือข่ายบริการและการขาย เขต 6 
 3. นาํแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีสร้างข้ึน เสนอประธานกรรมการผูค้วบคุมปริญญานิพนธ์  
 การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ  
  ผูว้ิจยัไดส้ร้างเคร่ืองมือสาํหรับการวจิยัในคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม โดยไดท้าํการทดสอบ
แบบสอบถามท่ีใชว้ดัระดบัความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน)กรณีศึกษาสาขาในเขตบริการและการขาย 6 และ ทาํการทดสอบหาความเท่ียงตรง และ
ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนตามลาํดบัดงัน้ี 
  1. การทดสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหา (Content Validity) ไดใ้หผู้เ้ช่ียวชาญเป็นผูพ้ิจารณา
ตรวจสอบเน้ือหาคาํถามของแบบสอบถาม จากนั้นไดน้าํมาปรับปรุง แกไ้ขใหเ้หมาะสมทั้งดา้นการใชภ้าษา  
ความถูกตอ้ง และครอบคลุมเน้ือหาทั้งหมด โดยกาํหนดเกณฑใ์หค้ะแนน ดงัน้ี 
   +1  หมายถึง  แน่ใจวา่คาํถามนั้นมีความสอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์
   0  หมายถึง   ไม่แน่ใจวา่คาํถามนั้นมีความสอดคลอ้งกบัจุดประสงคห์รือไม่ 
   -1  หมายถึง   แน่ใจวา่คาํถามนั้นไม่มีความสอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์  
 

  จากนั้นนาํคะแนนท่ีไดม้าแทนค่าในสูตร  ดงัน้ี 
 

   
N

R
IOC   

 
   IOC   แทน ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งเคร่ืองมือกบัจุดประสงค ์
   R      แทน คะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละคน 
   ∑R   แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
    N     แทน จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 

 



  81 

  สาํหรับเกณฑใ์นการพิจารณาวดัค่าดชันีความสอดคลอ้ง  พิจารณาจากค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
(IOC) ดงัต่อไปน้ี 
    ขอ้คาํถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00  มีค่าความเท่ียงตรงใชไ้ด ้
    ขอ้คาํถามท่ีมีค่า IOC ตํ่ากวา่ 0.5  ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้
  2. ทดสอบหาความเช่ือมัน่ (Reliability) นาํแบบสอบถามท่ีแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ไปทดลอง
ใชก้บัผูใ้หญ่วยัทาํงานท่ีใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) เครือข่ายบริการและการขาย 6 ซ่ึง
ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 ราย โดยหาค่าความเช่ือมัน่แอลฟา (Alpha Coefficient)  
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูลและการจดัทาํข้อมูล 
 1. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัดาํเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
  1.1 ประสานกบัผูจ้ดัการ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) เครือข่ายบริการและการขาย 
เขต 6 ในการจดัเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
  1.2 แจกและเกบ็แบบสอบถาม จาํนวน 369 ฉบบั ใหผู้ใ้หญ่วยัทาํงานท่ีใชบ้ริการธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งและใหก้ลุ่มตวัอยา่ง
ตอบแบบสอบถาม 
  1.3 ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา ตรวจสอบความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ของ
ขอ้มูล   
 2.  การจดักระทาํขอ้มูล ไดด้าํเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
  2.1 ตรวจใหค้ะแนนตามนํ้าหนกัท่ีกาํหนดไว ้
  2.2 วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีทางสถิติ คาํนวณทางเคร่ืองคอมพิวเตอร์  
 

สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล      
 สถิติท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัไดก้าํหนดค่าสถิติ  ดงัน้ี 
 1. ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) ใชส้าํหรับอธิบายขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 2. ค่าเฉล่ีย ( ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชอ้ธิบายลกัษณะของ
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานท่ีใชบ้ริการ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) เครือข่าย
บริการ เขต 6 
 3. ค่า t-test  ใชท้ดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของตวัแปร ไดแ้ก่  เพศ และสภาพการสมรส 
 4. ค่า F-test ใชท้ดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียตวัแปร ซ่ึงจาํแนกเป็น 3 กลุ่มข้ึนไป ไดแ้ก่ อาย ุ 
รายได ้อาชีพ ระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาร   



บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

  
 การวิจยัคร้ังน้ีมีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาระดบั ความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการ
ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นธนาคาร
อิเลก็ทรอนิกส์  ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร รวมทั้งศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยั
ทาํงานท่ีใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยจาํแนกตามตวัแปร เพศ อาย ุ สถานภาพการสมรส  
ระดบัการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาร กลุ่มตามรายได ้และเพื่อใหก้ารแปลความหมาย
ขอ้มูลเป็นท่ีเขา้ใจตรงกนั ผูว้จิยัจึงไดก้าํหนดสญัลกัษณ์ไวด้งัน้ี  
 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  
 n   แทน จาํนวนลูกคา้ผูใ้หญ่วยัทาํงานท่ีใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
     สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ท่ีใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง 
    แทน ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) 
 S.D.  แทน  ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 t   แทน  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution  
 F  แทน  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-distribution  
 df   แทน  ระดบัชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of freedom)  
 SS  แทน  ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Squares)  
 MS   แทน  ค่าคะแนนเฉล่ียของผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Square)  
 p  แทน ค่าความน่าจะเป็นท่ีสถิติทดสอบจะตกอยูใ่นช่วงปฏิเสธสมมติฐาน 
 *   แทน  มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 

การนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล  
 ในการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลและการแปลผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการวิจยัในคร้ังน้ี 
ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอในรูปแบบตารางประกอบคาํอธิบายโดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ตามลาํดบั ดงัน้ี  
 ตอนที ่1 การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการแจกแจงความถ่ีและหาค่าร้อยละ 
 ตอนที ่2 การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย  
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ใน 4 ดา้น คือ ดา้นบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  
ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ และดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร โดยการหาค่าคะแนนเฉล่ีย และค่า 
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ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 ตอนที ่3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 จาํแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 
อาชีพ ระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาร และกลุ่มตามรายได ้โดยทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉล่ีย
ของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม โดยใชส้ถิติทดสอบที และเอฟ เม่ือพบความแตกต่าง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
จึงทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของเชฟเฟ่ 
 ตอนที ่4 ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตการบริการและการขาย 6  
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ตอนที ่1 การวเิคราะห์ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสภานภาพการสมรส ระดบั
การศึกษา อาชีพ ระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาร และกลุ่มรายได ้โดยการแจกแจงความถ่ี และหาค่าร้อยละ 
ปรากฏผล ดงัแสดงในตาราง 3 
 
ตาราง 3 จาํนวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามตวัแปรท่ีศึกษา 
 

ตวัแปรท่ีศึกษา จาํนวน (คน) ร้อยละ 
     

1. เพศ     
     ชาย 163  44.17  
    หญิง 206  55.83  
     

รวม 369  100.00  
      
     

2. อาย ุ     
     ตั้งแต่ 21 – 30 ปี 133  36.04  
    ตั้งแต่ 31 – 40 ปี 43  11.65  
    ตั้งแต่ 41 – 55 ปี 162  43.90  
    ตั้งแต่ 55 ปี ข้ึนไป 31  8.40  
     

รวม 369  100.00  
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ตาราง 3  (ต่อ) 
 

ตวัแปรท่ีศึกษา จาํนวน (คน) ร้อยละ 
     

3. สภานภาพการสมรส     
    โสด 152  41.19  
    สมรส 217  58.81  

     

รวม  369  100.00  
      

     

4. ระดบัการศึกษา     
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 18  4.88  
ปริญญาตรี 179  48.51  
สูงกวา่ปริญญาตรี 172  46.61  

     

รวม  369  100.00  
      

     

5. อาชีพ     
  พนกังานบริษทัเอกชน 173  46.88  
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 49  13.28  
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 128  34.69  
อ่ืนๆ 19  5.15  

     

รวม  369  100.00  
      

     

6. ระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาร     
ตํ่ากวา่ 1 ปี 25  6.78  
1 – 5 ปี 86  23.31  
มากกวา่ 5 ปีข้ึนไป 258  69.92  

     

รวม  369  100.00  
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ตาราง 3  (ต่อ) 
 

ตวัแปรท่ีศึกษา จาํนวน (คน) ร้อยละ 
     

7. กลุ่มตามรายได ้     
ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 45  12.20  
15,000 – 100,000 บาท 189  51.22  
100,000 บาทข้ึนไป 135  36.58  
     

รวม 369 100.00  
      

     

8. การใชบ้ริการธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ /     
  เคร่ืองATM                                      365  98.92  

     เคร่ืองฝากเงินสดอตัโนมติั ตูฝ้ากเช็คทนัใจ 240  65.04  
  สอบถามขอ้มูลCall Center 88  23.85  
  ธุรกรรมผา่นมือถือ  114  30.89  
  บริการดา้นอินเตอร์เน็ต 204  55.28  
     

 
 หมายเหตุ : / คือ คาํถามท่ีตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 
 จากตาราง 3 ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 55.83) และเป็นเพศชาย (ร้อยละ 44.17) ลูกคา้
ส่วนใหญ่มีอายตุั้งแต่ 41 – 55 ปี (ร้อยละ 43.90) รองลงมามีอายตุั้งแต่ 21 – 30 ปี (ร้อยละ 34.04) มีสถานภาพ
สมรส (ร้อยละ 58.81) และมีสถานภาพโสด (ร้อยละ 41.19)  
 ส่วนระดบัการศึกษา พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี (ร้อยละ 48.51) รองลงมา
มีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี (ร้อยละ 46.61) สาํหรับอาชีพ พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน (ร้อยละ 46.88) รองลงมาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ (ร้อยละ 34.69)  
 ทางดา้นระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาร พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ธนาคารมากกวา่ 5 ปีข้ึนไป 
(ร้อยละ 69.92) รองลงมาเป็นลูกคา้ธนาคาร 1 – 5 ปี (ร้อยละ 23.30) ส่วนกลุ่มตามรายได ้พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่
มีรายได ้15,000 – 100,000 บาท (ร้อยละ 51.22) รองลงมามีรายได ้100,000 บาทข้ึนไป (ร้อยละ 36.58) และ
การใชบ้ริการธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เคร่ือง ATM (ร้อยละ 98.92) รองลงมา
ใชบ้ริการเคร่ืองฝากเงินสดอตัโนมติั ตูฝ้ากเช็คทนัใจ (ร้อยละ 65.04)                                        
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 ตอนที ่2 การศึกษาความพงึพอใจของผู้ใหญ่วยัทาํงานต่อการให้บริการของ ธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6  
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ และดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร โดยการหาค่าคะแนนเฉล่ีย และค่า
ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปรากฏผลดงัแสดงในตาราง 4 – 8 
 

ตาราง 4 ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการให ้ 
     บริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็น 
     รายดา้น 
 

ความพึงพอใจ   S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
    

1. ดา้นบริการ   4.62 0.29 มากท่ีสุด 
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.57 0.35 มากท่ีสุด 
3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 4.53 0.38 มากท่ีสุด 
4. ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 4.51 0.39 มากท่ีสุด 

    

รวม 4.56 0.26 มากท่ีสุด 
    

  
 จากตาราง 4 ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.56) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น โดยลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นบริการ 
เป็นอนัดบัแรก ( = 4.62) รองลงมามีความพึงพอใจในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ( = 4.57) และมีความพึงพอใจ
ในดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่อยูใ่นอนัดบัทา้ยสุด ( = 4.51)      
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ตาราง 5 ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการให ้ 
     บริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ดา้นบริการ 
 

ดา้นบริการ     S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
    

1. การจดัระบบคิวเพื่อรอรับการบริการ 4.87 0.36 มากท่ีสุด 
2. ความชดัเจนเขา้ใจง่ายของขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.72 0.47 มากท่ีสุด 
3. การบริการท่ีตรงต่อเวลาและทนัต่อความตอ้งการ 4.72 0.47 มากท่ีสุด 
4. การใหข้อ้มูลสาํหรับขั้นตอนในการบริการ 4.67 0.50 มากท่ีสุด 
5. จดัเกบ็ค่าธรรมเนียมในการบริการเหมาะสม(ถา้มี) 4.56 0.57 มากท่ีสุด 
6. ปริมาณเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อธุรกรรมกบัธนาคาร 4.55 0.62 มากท่ีสุด 
7. การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 4.51 0.56 มากท่ีสุด 
8. การใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการ 4.56 0.52 มากท่ีสุด 
9. มีช่องทางเลือกใชบ้ริการไดห้ลายรูปแบบ เช่นทาง
โทรศพัท ์ไปรษณีย ์แฟกซ์ เป็นตน้ 4.55 0.61 มากท่ีสุด 
10. การบริการหลงัการขาย เช่น การจดัส่งเอกสาร ใบเสร็จ 4.52 0.59 มากท่ีสุด 
    

รวม 4.62 0.29 มากท่ีสุด 
    

 
   จากตาราง 5 ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.62) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยลูกคา้มีความพงึพอใจ
ในเร่ืองการจดัระบบคิวเพื่อรอรับการบริการ เป็นอนัดบัแรก ( = 4.87) รองลงมามีความพึงพอใจในเร่ือง
ความชดัเจนเขา้ใจง่ายของขั้นตอนการใหบ้ริการ และการบริการท่ีตรงต่อเวลา และทนัต่อความตอ้งการ 
( = 4.72) และมีความพึงพอใจในเร่ืองการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
แต่อยูใ่นอนัดบัทา้ยสุด ( = 4.51)      
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ตาราง 6 ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการให ้
     บริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 

ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ   S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
    

1. กล่าวตอ้นรับ ทกัทาย ยิม้แยม้แจ่มใส  สุภาพ อ่อนโยน 4.59 0.56 มากท่ีสุด 
2. แต่งกายเรียบร้อย/สะอาดตามระเบียบ ติดป้ายพนกังาน 4.62 0.56 มากท่ีสุด 
3. ความเพียงพอของจาํนวนพนกังานท่ีใหบ้ริการ 4.50 0.65 มาก 
4. การใหค้าํแนะนาํ ปรึกษา และช่วยแกไ้ข ปัญหา 4.56 0.58 มากท่ีสุด 
5. การทาํงานดว้ยความถูกตอ้ง รวดเร็ว แม่นยาํ 4.67 0.52 มากท่ีสุด 
6. มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการบริการ  4.59 0.55 มากท่ีสุด 
7. ความสามารถในการใหค้าํแนะนาํผลิตภณัฑข์องธนาคาร
เพื่อประโยชน ์ตรงกบัวยัและกลุ่มของลูกคา้ 4.60 0.55 มากท่ีสุด 
8. แจกเอกสาร/โบรชวัร์ ใหลู้กคา้ศึกษาผลิตภณัฑ/์โปรโมชัน่
ต่างๆ 4.49 0.63 มาก 
9. เจา้หนา้ท่ีแจง้เบอร์โทรศพัทใ์หลู้กคา้สามารถติดต่อกลบัมา
สอบถามขอ้มูลต่างๆเพ่ิมเติมได ้ 4.54 0.63 มากท่ีสุด 
10. แจง้ใหลู้กคา้ทราบหากมีความจาํเป็นท่ีทาํใหธุ้รกรรมล่าชา้ 4.54 0.59 มากท่ีสุด 

    

รวม 4.57 0.35 มากท่ีสุด 
    

 
 จากตาราง 6 ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.57) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 8 ขอ้ และมาก 
2 ขอ้ โดยลูกคา้มีความพึงพอใจในเร่ืองการทาํงานดว้ยความถูกตอ้ง รวดเร็ว แม่นยาํ เป็นอนัดบัแรก  ( = 4.67) 
รองลงมามีความพึงพอใจในเร่ืองแต่งกายเรียบร้อย/สะอาดตามระเบียบ ติดป้ายพนกังาน ( = 4.62) และ
มีความพึงพอใจในเร่ืองแจกเอกสาร/โบรชวัร์ ใหลู้กคา้ศึกษาผลิตภณัฑ/์โปรโมชัน่ต่างๆ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
แต่อยูใ่นอนัดบัทา้ยสุด ( = 4.49)      
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ตาราง 7 ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการให ้
     บริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 
 

ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์   S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
    

1. ความสะดวกในการใชบ้ริการสามารถใชบ้ริการได ้       
ตลอด 24 ชัว่โมง 4.53 0.70 มากท่ีสุด 
2. การบริการตนเองโดยไม่ตอ้งเดินทางไปพบเจา้หนา้ท่ีธนาคาร 4.51 0.59 มากท่ีสุด 
3. การออกแบบขั้นตอนต่างๆ สะดวกต่อการทาํรายการ 4.52 0.59 มากท่ีสุด 
4. การปฏิบติัของระบบถูกตอ้งและรวดเร็ว 4.53 0.57 มากท่ีสุด 
5. เวลาท่ีใชท้าํรายการแต่ละคร้ัง 4.55 0.57 มากท่ีสุด 
6. ระบบความปลอดภยัของธนาคาร 4.52 0.61 มากท่ีสุด 
7. ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ระบบเทคโนโลย ี 4.58 0.57 มากท่ีสุด 
8. ขั้นตอนสมคัรการใชบ้ริการ 4.54 0.61 มากท่ีสุด 
9. การใหบ้ริการระหวา่งธนาคารทั้งในประเทศและต่างประเทศ 4.48 0.63 มาก 
10. พนกังานแนะนาํใหส้ามารถใชเ้คร่ืองอตัโนมติัต่างๆ ได ้ 4.56 0.58 มากท่ีสุด 

    

รวม 4.53 0.38 มากท่ีสุด 
    

 
 จากตาราง 7 ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขา
ในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.53) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 9 ขอ้ และมาก 1 ขอ้ 
โดยลูกคา้มีความพึงพอใจในเร่ืองความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ระบบเทคโนโลย ีเป็นอนัดบัแรก 

( = 4.58) รองลงมามีความพึงพอใจในเร่ืองพนกังานแนะนาํใหส้ามารถใชเ้คร่ืองอตัโนมติัต่างๆได ้และ
เวลาท่ีใชท้าํรายการแต่ละคร้ัง ( = 4.56 และ 4.55) ตามลาํดบั และมีความพึงพอใจในเร่ืองการใหบ้ริการ
ระหวา่งธนาคารทั้งในประเทศและต่างประเทศ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่อยูใ่นอนัดบัทา้ยสุด ( = 4.48)      
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ตาราง 8 ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการให ้
     บริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
     ของธนาคาร 
 

ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร   S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
    

1. ขนาดของพื้นท่ีในการใหบ้ริการ 4.47 0.60 มาก 
2. การจดัตกแต่งภายในอาคาร 4.49 0.59 มาก 
3. ความสะอาดและเป็นระเบียบของธนาคาร 4.47 0.60 มาก 
4. เกา้อ้ีท่ีลูกคา้นัง่รอรับบริการจากธนาคาร 4.51 0.61 มากท่ีสุด 
5. ความชดัเจนของป้ายบอกประเภทการใหบ้ริการ 4.53 0.61 มากท่ีสุด 
6. จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 4.56 0.60 มากท่ีสุด 
7. บอร์ดโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ 4.52 0.63 มากท่ีสุด 
8. ความสะดวกในการใชบ้ริการดา้นเอกสาร (สลิปฝาก/ถอน ท่ี
โตะ๊เขียนสลิป) 4.50 0.61 มาก 
9. มุมใหบ้ริการนํ้าด่ืม 4.51 0.59 มากท่ีสุด 
10. มีเอกสาร/แผน่พบัแนะนาํขอ้มูลแก่ผูม้ารับบริการ 4.51 0.61 มากท่ีสุด 

    

รวม 4.51 0.39 มากท่ีสุด 
    

 
 จากตาราง 8 ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขา
ในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.51) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 6 ขอ้ และมาก 
4 ขอ้ โดยลูกคา้มีความพึงพอใจในเร่ืองจุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก เป็น
อนัดบัแรก ( = 4.56) รองลงมามีความพึงพอใจในเร่ืองความชดัเจนของป้ายบอกประเภทการใหบ้ริการ 
และบอร์ดโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ ( = 4.53 และ 4.52) ตามลาํดบั และมีความพึงพอใจ ในเร่ืองขนาด
ของพื้นท่ีในการใหบ้ริการ และความสะอาดและเป็นระเบียบของธนาคาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่อยูใ่น
อนัดบัทา้ยสุด ( = 4.47)   
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ตอนที ่3 การเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผู้ใหญ่วยัทาํงานต่อการให้บริการของ ธนาคาร
กสิกรไทย จํากดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาการเป็นลูกค้าธนาคาร และกลุ่มตามรายได้  

การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้น จาํแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคาร และกลุ่มตามรายได ้โดยใชส้ถิติทดสอบที เพื่อ
ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ เพศ และสถานภาพสมรส และ
สถิติทดสอบเอฟเพ่ือทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป 
ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคาร และกลุ่มตามรายได ้เม่ือพบความแตกต่าง 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ จึงทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของเชฟเฟ่ ปรากฏผล ดงัแสดง
ในตาราง 9 – 25 
 สมมติฐานที ่1 ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการต่างกนั 
ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 แสดงผลดงัตาราง 9 – 10  
 
ตาราง 9 ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการให ้
     บริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวม และเป็น 
     รายดา้น จาํแนกตามเพศ 
 

เพศ 
ชาย 

(n = 152) 
หญิง 

(n = 217) 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 
       

1. ดา้นบริการ   4.64 0.33 มากท่ีสุด 4.61 0.26 มากท่ีสุด 
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.59 0.34 มากท่ีสุด 4.56 0.37 มากท่ีสุด 
3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 4.56 0.37 มากท่ีสุด 4.50 0.39 มาก 
4. ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 4.51 0.40 มากท่ีสุด 4.51 0.39 มากท่ีสุด 

       

รวม 4.57 0.27 มากท่ีสุด 4.55 0.26 มากท่ีสุด 
       

  



 

 

92 

 จากตาราง 9 ลูกคา้ชาย มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.57, S.D. = 0.27) และลูกคา้หญิง 
มีความพึงพอใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.55, S.D. = 0.26) เช่นกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ลูกคา้ชายมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขต
บริการและการขาย 6 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น ส่วนลูกคา้หญิงมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ อยู่
ในระดบัมากท่ีสุดเกือบทุกดา้น ยกเวน้ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ ท่ีพบวา่ ลูกคา้หญิงมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.50)    
 
ตาราง 10 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทยจาํกดั  
      (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้น จาํแนกตามตวัแปรเพศ 
 

เพศ 
ชาย 

(n = 152) 
หญิง 

(n = 217) 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 

t p 

         

1. ดา้นบริการ   4.64 0.33 มากท่ีสุด 4.61 0.26 มากท่ีสุด 0.726 0.468 
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.59 0.34 มากท่ีสุด 4.56 0.37 มากท่ีสุด 0.772 0.441 
3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 4.56 0.37 มากท่ีสุด 4.50 0.39 มาก 1.503 0.134 
4. ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 4.51 0.40 มากท่ีสุด 4.51 0.39 มากท่ีสุด 0.052 0.959 

         

รวม 4.57 0.27 มากท่ีสุด 4.55 0.26 มากท่ีสุด 1.032 0.303 
         

  
 จากตาราง 10 ลูกคา้ชายและลูกคา้หญิง มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้นแตกต่างกนัอยา่งไม่มี
นยัสาํคญัทางสถิติ  
 
 สมมติฐานที ่2 ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการต่างกนั 
ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 แสดงผลดงัตาราง 11 – 12 
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ตาราง 11 ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาใน 
     เขตบริการและการขาย 6 โดยรวม และเป็นรายดา้น จาํแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ
  ตั้งแต่ 21 – 30 ปี 

(n = 133) 
ตั้งแต่ 31 – 40 ปี 

(n = 43) 
ตั้งแต่ 41 – 55 ปี 

(n = 162) 
ตั้งแต่ 55 ปี ขึ้นไป 

(n = 31) 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั   S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 
             

1. ดา้นบริการ   4.62 0.33 มากที่สุด 4.60 0.30 มากที่สุด 4.64 0.24 มากที่สุด 4.56 0.37 มากที่สุด 
2. ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการ 4.59 0.42 มากที่สุด 4.65 0.36 มากที่สุด 4.52 0.29 มากที่สุด 4.65 0.34 มากที่สุด 
3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 4.55 0.38 มากที่สุด 4.58 0.44 มากที่สุด 4.51 0.36 มากที่สุด 4.51 0.36 มากที่สุด 
4. ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 4.54 0.41 มากที่สุด 4.52 0.49 มากที่สุด 4.47 0.35 มาก 4.54 0.37 มากที่สุด 

             

รวม 4.57 0.29 มากที่สุด 4.59 0.31 มากที่สุด 4.53 0.22 มากที่สุด 4.57 0.25 มากที่สุด 
             

  
 จากตาราง 11 ลูกคา้ที่มีอายตุั้งแต่ 21 – 30 ปี 31 – 40 ปี 41 – 55 ปี และตั้งแต่ 55 ปี ขึ้นไป มีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.57) ( = 4.59) ( = 4.53) ( = 4.57) ตามลาํดบั เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้
ที่มีอายตุั้งแต่ 21 – 30 ปี 31 – 40 ปี และตั้งแต่ 55 ปี ขึ้นไป มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากที่สุดทุกดา้น ส่วนลูกคา้ที่มีอายตุั้งแต่ 41 – 55 ปี มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากที่สุดเกือบทุกดา้น ยกเวน้ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.47)   
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ตาราง 12 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย  
     จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้น จาํแนกตามตวัแปรอาย ุ
 

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
แหล่ง 

ความแปรปรวน 
      SS      df       MS        F    p 

       

1. ดา้นบริการ   ระหวา่งกลุ่ม 0.181 3 0.060 0.698 0.554 
 ภายในกลุ่ม 31.568 365 0.086   
 รวม 31.749 368    
        
       

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.874 3 0.291 2.337 0.073 
 ภายในกลุ่ม 45.474 365 0.125   
 รวม 46.348 368    
        
       

ระหวา่งกลุ่ม 0.232 3 0.077 0.538 0.656 3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 
ภายในกลุ่ม 52.539 365 0.144   

 รวม 52.772 368    
        
       

ระหวา่งกลุ่ม 0.497 3 0.166 1.070 0.362 4. ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 
ภายในกลุ่ม 56.476 365 0.155   

 รวม 56.973 368    
        
       

ระหวา่งกลุ่ม 0.163 3 0.054 0.788 0.501 
ภายในกลุ่ม 25.113 365 0.069   รวม 

รวม 25.276 368    
       

 
 จากตาราง 12 ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้นแตกต่างกนัอยา่งไม่
มีนยัสาํคยัทางสถิติ 
 
 



 

 

95 

สมมติฐานที ่3 ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีสภานภาพการสมรสต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให ้
บริการต่างกนั ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 แสดงผลดงัตารางท่ี 13 – 14  
 
ตาราง 13 ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการให ้
     บริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้น  
     จาํแนกตามสถานภาพการสมรส 
 

สภานภาพการสมรส 
โสด 

(n = 152) 
สมรส 

(n = 217) 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 
       

1. ดา้นบริการ   4.63 0.33 มากท่ีสุด 4.62 0.27 มากท่ีสุด 
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.61 0.41 มากท่ีสุด 4.54 0.31 มากท่ีสุด 
3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 4.53 0.42 มากท่ีสุด 4.53 0.35 มากท่ีสุด 
4. ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 4.52 0.43 มากท่ีสุด 4.50 0.36 มาก 

       

รวม 4.57 0.30 มากท่ีสุด 4.55 0.23 มากท่ีสุด 
         

  
 จากตาราง 13 ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพโสด มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.57) และลูกคา้ท่ีมี
สถานภาพสมรส มีความพึงพอใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.55) เช่นกนั เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพโสด มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาในเขตบริการและการขาย 6 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น ส่วนลูกคา้ท่ีมีสถานภาพสมรส มีความพงึพอใจ
ต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเกือบดา้น ยกเวน้ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร อยูใ่นระดบัมาก 
( = 4.50)   
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ตาราง 14 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
     (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้น จาํแนกตามตวัแปรสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส 
โสด 

(n = 152) 
สมรส 

(n = 217) 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 

t p 

         

1. ดา้นบริการ   4.63 0.33 มากท่ีสุด 4.62 0.27 มากท่ีสุด 0.360 0.719 
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.61 0.41 มากท่ีสุด 4.54 0.31 มากท่ีสุด 1.737 0.083 
3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 4.53 0.42 มากท่ีสุด 4.53 0.35 มากท่ีสุด -0.064 0.949 
4. ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 4.52 0.43 มากท่ีสุด 4.50 0.36 มาก 0.618 0.537 

         

รวม 4.57 0.30 มากท่ีสุด 4.55 0.23 มากท่ีสุด 0.890 0.374 
         

  
 จากตาราง 14 ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพโสดและลูกคา้ท่ีมีสถานภาพสมรส มีความพึงพอใจต่อการให ้
บริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้น
ทุกดา้นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ  
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 สมมติฐานที ่4 ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการต่างกนั 
ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 4 แสดงผลดงัตาราง 15 – 17  
 
ตาราง 15 ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการให ้
     บริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้น 
     จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา 
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 

(n = 18) 
ปริญญาตรี 
 (n = 179) 

สูงกวา่ปริญญาตรี 
(n = 172) 

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 
          

1. ดา้นบริการ   4.71 0.34 มากท่ีสุด 4.61 0.34 มากท่ีสุด 4.63 0.23 มากท่ีสุด 
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.61 0.36 มากท่ีสุด 4.62 0.41 มากท่ีสุด 4.52 0.29 มากท่ีสุด 
3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 4.56 0.49 มากท่ีสุด 4.52 0.46 มากท่ีสุด 4.54 0.26 มากท่ีสุด 
4. ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 4.48 0.41 มาก 4.52 0.48 มากท่ีสุด 4.49 0.27 มาก 

          

รวม 4.59 0.33 มากท่ีสุด 4.57 0.32 มากท่ีสุด 4.55 0.18 มากท่ีสุด 
          

 
 จากตาราง 15 ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี ระดบัปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.59) ( = 4.57) และ ( = 4.55) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้
ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาในเขตบริการและการขาย 6 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น ส่วนลูกคา้ท่ีมีการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี 
และสูงกวา่ปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเกือบดา้น ยกเวน้ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ของธนาคาร อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.48) และ ( = 4.49) ตามลาํดบั   
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ตาราง 16 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
      (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้น จาํแนกตามตวัแปรระดบัการศึกษา 
 

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
แหล่ง 

ความแปรปรวน 
      SS      df       MS        F    p 

       

1. ดา้นบริการ   ระหวา่งกลุ่ม 0.159 2 0.080 0.924 0.398 
 ภายในกลุ่ม 31.589 366 0.086   
 รวม 31.749 368    
        
       

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.949 2 0.474 3.824 0.023* 
 ภายในกลุ่ม 45.399 366 0.124   
 รวม 46.348 368    
        
       

ระหวา่งกลุ่ม 0.069 2 0.035 0.240 0.786 3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 
ภายในกลุ่ม 52.702 366 0.144   

 รวม 52.772 368    
        
       

ระหวา่งกลุ่ม 0.069 2 0.035 0.223 0.800 4. ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 
ภายในกลุ่ม 56.904 366 0.155   

 รวม 56.973 368    
        
       

ระหวา่งกลุ่ม 0.056 2 0.028 0.405 0.667 
ภายในกลุ่ม 25.220 366 0.069   รวม 

รวม 25.276 368    
       

 

* หมายถึง p < 0.05 
 
 จากตาราง 16 ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทาง  
สถิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
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ของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั 
  ดงันั้น จึงทาํการเปรียบเทียบค่าคะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่ โดยวิธีการของเชฟเฟ่ รายละเอียด
แสดงผลดงั ตาราง 17 
 
ตาราง 17 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคาร 
      กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจาํแนกตาม 
     ตวัแปรระดบัการศึกษา 
 

 สูงกวา่ปริญญาตรี ตํ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี 
ระดบัการศึกษา 

  4.61 4.62 4.52 
     

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.52  0.09* 0.10* 
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 4.61   0.01 
ปริญญาตรี 4.62    
     

 

* หมายถึง p < 0.05 
 
 จากตาราง 17 ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี และปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อการให ้
บริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห ้บริการ
แตกต่างจากลูกคา้ท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ  
ไม่พบวา่แตกต่าง 
 
 สมมติฐานที ่5 ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการต่างกนั 
ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 5 แสดงผลดงัตาราง 18 – 20  
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ตาราง 18 ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขา ใน 
     เขตบริการและการขาย 6 โดยรวม และเป็นรายดา้น จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

พนกังานบริษทัเอกชน 
(n = 173) 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

(n = 49) 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ 
อาชีพอิสระ 
(n = 128) 

อื่นๆ 
(n = 19) 

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั   S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 
1. ดา้นบริการ   4.61 0.34 มากที่สุด 4.64 0.28 มากที่สุด 4.63 0.22 มากที่สุด 4.61 0.31 มากที่สุด 
2. ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการ 4.65 0.40 มากที่สุด 4.59 0.26 มากที่สุด 4.44 0.29 มาก 4.65 0.26 มากที่สุด 
3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 4.54 0.46 มากที่สุด 4.55 0.36 มากที่สุด 4.51 0.27 มากที่สุด 4.54 0.27 มากที่สุด 
4. ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 4.51 0.48 มากที่สุด 4.52 0.38 มากที่สุด 4.49 0.25 มาก 4.54 0.36 มากที่สุด 

รวม 4.58 0.32 มากที่สุด 4.57 0.22 มากที่สุด 4.52 0.18 มากที่สุด 4.58 0.22 มากที่สุด 
  

 จากตาราง 18 พบวา่ ลูกคา้ที่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ และประกอบอาชีพ
อื่น ๆ เช่น คา้ขาย เป็นตน้  มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
( = 4.58) ( = 4.57) ( = 4.52) และ ( = 4.58) ตามลาํดบั เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้ที่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
และประกอบอาชีพอื่น ๆ  มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากที่สุดทุกดา้น ส่วนลูกคา้ที่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ มีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัมากที่สุดเกือบทุกดา้น ยกเวน้ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.44) และ ( = 4.49) ตามลาํดบั 
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ตาราง 19 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย  
     จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้น จาํแนกตามตวัแปรอาชีพ 
 

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
แหล่ง 

ความแปรปรวน 
      SS      df       MS        F    p 

       

1. ดา้นบริการ   ระหวา่งกลุ่ม 0.043 3 0.014 0.165 0.920 
 ภายในกลุ่ม 31.706 365 0.087   
 รวม 31.749 368    
        
       

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 3.272 3 1.091 9.242 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 43.076 365 0.118   
 รวม 46.348 368    
        
       

ระหวา่งกลุ่ม 0.080 3 0.027 0.184 0.907 3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 
ภายในกลุ่ม 52.692 365 0.144   

 รวม 52.772 368    
        
       

ระหวา่งกลุ่ม 0.058 3 0.019 0.124 0.946 4. ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 
ภายในกลุ่ม 56.915 365 0.156   

 รวม 56.973 368    
        
       

ระหวา่งกลุ่ม 0.288 3 0.096 1.403 0.242 
ภายในกลุ่ม 24.988 365 0.068   รวม 

รวม 25.276 368    
       

 

* หมายถึง p < 0.05 
 
 จากตาราง 19 ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย 
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จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 
  ดงันั้น จึงทาํการเปรียบเทียบค่าคะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่ โดยวิธีการของเชฟเฟ่ รายละเอียด
แสดงผลดงัตาราง 20 
 
ตาราง 20 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคาร 
      กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจาํแนกตาม 
      ตวัแปรอาชีพ 
 

 
ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั/ 
อาชีพอิสระ 

ขา้ราชการ/
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 
เอกชน 

อ่ืนๆ 
อาชีพ 

  4.44 4.59 4.65 4.65 
      

1. ประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 4.44 - 0.15 0.21* 0.21* 
2. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4.59  - 0.06 0.06 
3. พนกังานบริษทัเอกชน 4.65   - 0.00 
4. อ่ืน ๆ 4.65    - 
      

 

* หมายถึง p < 0.05 
 
 จากตาราง 20 ลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และอาชีพอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการแตกต่างจากลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ส่วนคู่อ่ืนๆ แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคยัทางสถิติ 
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 สมมติฐานที ่6 ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการต่างกนั ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 6 แสดงผลดงัตาราง 21 – 22  
 
ตาราง 21 ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการให ้
      บริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้น  
      จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคาร 
 

ระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาร 
ตํ่ากวา่ 1 ปี 

(n = 25) 
1 - 5  ปี 
 (n = 86) 

มากกวา่ 5 ปีข้ึนไป 
(n = 258) 

ความพึงพอใจ 
ต่อการใหบ้ริการ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 
          

1. ดา้นบริการ   4.52 0.46 มากท่ีสุด 4.62 0.33 มากท่ีสุด 4.63 0.26 มากท่ีสุด 
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.62 0.44 มากท่ีสุด 4.64 0.40 มากท่ีสุด 4.54 0.33 มากท่ีสุด 
3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 4.62 0.38 มากท่ีสุด 4.46 0.51 มาก 4.55 0.32 มากท่ีสุด 
4. ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 4.57 0.45 มากท่ีสุด 4.47 0.48 มาก 4.51 0.35 มากท่ีสุด 

          

รวม 4.58 0.29 มากท่ีสุด 4.55 0.33 มากท่ีสุด 4.56 0.23 มากท่ีสุด 
          

 
 จากตาราง 21 ลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารตํ่ากว่า 1 ปี 1 – 5  ปี และมากกวา่ 5 ปีข้ึนไป 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.58, S.D. = 0.29) ( = 4.55, S.D. = 0.33) และ ( = 4.56, S.D. = 0.23) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารตํ่ากวา่ 1 ปี และมากกวา่ 5 ปีข้ึนไป 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น ส่วนลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคาร  1 – 5 ปี มีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเกือบทุกดา้น ยกเวน้ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ และดา้นสภาพแวดลอ้ม
ของธนาคาร อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.46, S.D. = 0.51) และ ( = 4.47, S.D. = 0.48)   
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ตาราง 22 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั  
      (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้น จาํแนกตามตวัแปรระยะเวลาการเป็น 
     ลูกคา้ธนาคาร 
 

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
แหล่ง 

ความแปรปรวน 
      SS      df       MS        F    p 

       

1. ดา้นบริการ   ระหวา่งกลุ่ม 0.291 2 0.145 1.692 0.186 
 ภายในกลุ่ม 31.458 366 0.086   
 รวม 31.749 368    
        
       

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.652 2 0.326 2.612 0.075 
 ภายในกลุ่ม 45.696 366 0.125   
 รวม 46.348 368    
        
       

ระหวา่งกลุ่ม 0.738 2 0.369 2.594 0.076 3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 
ภายในกลุ่ม 52.034 366 0.142   

 รวม 52.772 368    
        
       

ระหวา่งกลุ่ม 0.190 2 0.095 0.612 0.543 4. ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 
ภายในกลุ่ม 56.783 366 0.155   

 รวม 56.973 368    
        
       

ระหวา่งกลุ่ม 0.023 2 0.012 0.168 0.845 
ภายในกลุ่ม 25.253 366 0.069   รวม 

รวม 25.276 368    
       

 
 จากตาราง 22 ลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้น
ไม่แตกต่างกนั  
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 สมมติฐานที ่7 ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีกลุ่มตามรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ต่างกนั ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 7 แสดงผลดงัตาราง 23 – 25  
 
ตาราง 23 ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการให ้
      บริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวม และเป็นรายดา้น  
      จาํแนกตามกลุ่มตามรายได ้
 

กลุ่มตามรายได ้
ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 

(n = 45) 
15,000 – 100,000 
บาท (n = 189) 

100,000 บาทข้ึนไป
(n = 135) 

ความพึงพอใจ 
ต่อการใหบ้ริการ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 
          

1. ดา้นบริการ   4.68 0.33 มากท่ีสุด 4.61 0.33 มากท่ีสุด 4.62 0.21 มากท่ีสุด 
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.56 0.53 มากท่ีสุด 4.65 0.33 มากท่ีสุด 4.47 0.28 มาก 
3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 4.52 0.49 มากท่ีสุด 4.57 0.43 มากท่ีสุด 4.48 0.23 มาก 
4. ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 4.51 0.49 มากท่ีสุด 4.54 0.44 มากท่ีสุด 4.46 0.26 มาก 

          

รวม 4.57 0.35 มากท่ีสุด 4.59 0.29 มากท่ีสุด 4.50 0.16 มาก 
          

 
 จากตาราง 23 ลูกคา้ท่ีมีรายไดต้ ํ่ากวา่ 15,000 บาท และ 15,000 – 100,000 มีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ( = 4.57 S.D. = 0.49) และ ( = 4.59, S.D. = 0.29) ส่วนลูกคา้ท่ีมีรายได ้100,000 บาทข้ึนไป 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.50 S.D. = 0.16) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีรายไดต้ ํ่ากวา่ 15,000 บาท และ 15,000 – 100,000 มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น ส่วน
ลูกคา้ท่ีมีรายได ้100,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากเกือบทุกดา้น ยกเวน้
ดา้นบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.62, S.D. = 0.21) 
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ตาราง 24 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย    
     จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้น จาํแนกตามตวัแปร 
     กลุ่มตามรายได ้
 

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
แหล่ง 

ความแปรปรวน 
      SS      df       MS        F    p 

       

1. ดา้นบริการ   ระหวา่งกลุ่ม 0.229 2 0.115 1.332 0.265 
 ภายในกลุ่ม 31.519 366 0.086   
 รวม 31.749 368    
        
       

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.931 2 0.965 7.955 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 44.417 366 0.121   
 รวม 46.348 368    
        
       

ระหวา่งกลุ่ม 0.318 2 0.159 1.111 0.330 3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 
ภายในกลุ่ม 52.453 366 0.143   

 รวม 52.772 368    
        
       

ระหวา่งกลุ่ม 0.148 2 0.074 0.477 0.621 4. ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 
ภายในกลุ่ม 56.825 366 0.155   

 รวม 56.973 368    
        
       

ระหวา่งกลุ่ม 0.278 2 0.139 2.034 0.132 
ภายในกลุ่ม 24.998 366 0.068   รวม 

รวม 25.276 368    
       

 

* หมายถึง p < 0.05 
 
 จากตาราง 24 ลูกคา้ท่ีมีกลุ่มตามรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็น
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รายดา้น พบว่า ลูกคา้ท่ีมีกลุ่มตามรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ ธนาคารกสิกร
ไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั 
 ดงันั้น จึงทาํการเปรียบเทียบค่าคะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่ โดยวิธีการของเชฟเฟ่ รายละเอียด
แสดงผลดงัตาราง 25 
 
ตาราง 25 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ  
     ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
     จาํแนกตามตวัแปรกลุ่มตามรายได ้
 

 100,000 บาทขึน้ไป ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 15,000 – 100,000 บาท 
กลุ่มตามรายได ้

  4.48 4.56 4.64 
     

100,000 บาทข้ึนไป 4.48 - 0.08 0.16* 
ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 4.56  - 0.08 
15,000 – 100,000 บาท 4.64   - 
     

 

* หมายถึง p < 0.05 
 
 จากตาราง 25 ลูกคา้ท่ีมีรายได ้15,000 – 100,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ แตกต่าง
จากลูกคา้ท่ีมีรายได ้100,000 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ ไม่พบวา่
แตกต่าง 
 
 ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะเพิม่เติมของกลุ่มตัวอย่างเกีย่วกบัการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย 
จํากดั (มหาชน) สาขาในเขตการบริการและการขาย 6  
 ผูใ้หญ่วยัทาํงานท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาในเขตการบริการและ
การขาย 6 ไดใ้หข้อ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขา 
ในเขตการบริการและการขาย 6 จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.89 จากแบบสอบถาม ทั้งหมด 369 ฉบบั 
เน่ืองจากมีลูกคา้ท่ีใหข้อ้เสนอแนะ มีจาํนวนนอ้ย ผูว้ิจยัจึงนาํเสนอเป็นแจกแจงความถ่ีของจาํนวนคน ซ่ึง
ผลการวิเคราะห์เน้ือหา ดงัปรากฏในตาราง 26 – 29 
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ตาราง 26 ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขา 
  ในเขตการบริการและการขาย 6 ดา้นบริการ 

 

ลาํดบัท่ี ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
   

1 ควรมีบริการท่ีรวดเร็วกวา่ท่ีเป็นอยู ่ 6 
2 ขั้นตอนการใหบ้ริการมีหลายขั้นตอน ทาํใหก้ารบริการเกิดความยุง่ยากและล่าชา้ 3 
3 การจดัเกบ็ค่าธรรมเนียมในการบริการไม่เหมาะสม โดยเฉพาะค่าธรรมเนียมในการใช้

บริการโอนเงินในต่างจงัหวดั 1 
   

 
จากตาราง 26 พบวา่ ลูกคา้มีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย 

จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตการบริการและการขาย 6 ดา้นบริการ มากท่ีสุดคือ ควรมีบริการท่ีรวดเร็วกวา่
ท่ีเป็นอยู ่รองลงมาคือ ขั้นตอนการใหบ้ริการมีหลายขั้นตอน ทาํใหก้ารบริการเกิดความยุง่ยาก และล่าชา้ 
และนอ้ยท่ีสุดคือ การจดัเกบ็ค่าธรรมเนียมในการบริการไม่เหมาะสม โดยเฉพาะค่าธรรมเนียมในการใช้
บริการโอนเงินในต่างจงัหวดั 
 
ตาราง 27 ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขา ใน 
      เขตการบริการและการขาย 6 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 

ลาํดบัท่ี ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
   

1 พนกังานบางท่านยงัไม่มีความกระตือรือร้นในการช่วยเหลือลูกคา้ 5 
2 พนกังานบางท่านยงัใหบ้ริการล่าชา้ 3 
3 พนกังานบางท่านไม่สามารถตอบคาํถามหรือขอ้สงสยัไดอ้ยา่งชดัเจนเท่าท่ีควร 1 
   

 
 จากตาราง 27 พบวา่ ลูกคา้มีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตการบริการและการขาย 6 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มากท่ีสุดคือ พนกังานบางท่าน
ยงัไม่มีความกระตือรือร้นในการช่วยเหลือลูกคา้ รองลงมาคือ พนกังานบางท่านยงัใหบ้ริการล่าชา้ และ
นอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานบางท่านไม่สามารถตอบคาํถามหรือขอ้สงสยัไดอ้ยา่งชดัเจนเท่าท่ีควร 
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ตาราง 28 ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขา 
  ในเขตการบริการและการขาย 6 ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 

 

ลาํดบัท่ี ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
   

1 เคร่ืองเสียบ่อย เจา้หนา้ท่ีมาซ่อมชา้มาก 7 
2 ขอ้ความหรือหวัขอ้ต่างๆ ในการใหบ้ริการทางอินเตอร์เน็ตยงัไม่กระจ่าง ทาํใหลู้กคา้

ไม่เขา้ใจ หรืองงกบัขอ้ความหรือหวัขอ้ 4 
3 อยากใหท้างธนาคารเปล่ียนเคร่ืองเอทีเอม็ท่ีมีเคร่ืองซีดีเอม็ อยูภ่ายในเคร่ืองเดียวกนั 

เพราะสาขาอ่ืนมีการใหบ้ริการแลว้ 2 
   

 
 จากตาราง 28 พบวา่ ลูกคา้มีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตการบริการและการขาย 6 ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ มากท่ีสุดคือ เคร่ืองเสียบ่อย 
เจา้หนา้ท่ีมาซ่อมชา้มาก รองลงมาคือ ขอ้ความหรือหวัขอ้ต่าง  ๆในการใหบ้ริการทางอินเตอร์เน็ตยงัไม่กระจ่าง 
ทาํใหลู้กคา้ไม่เขา้ใจ หรืองงกบัขอ้ความหรือหวัขอ้ และนอ้ยท่ีสุด คือ อยากใหท้างธนาคารเปล่ียนเคร่ือง
เอทีเอม็ ท่ีมีเคร่ืองซีดีเอม็ อยูภ่ายในเคร่ืองเดียวกนั เพราะสาขาอ่ืนมีการใหบ้ริการแลว้ 
 
ตาราง 29 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขต 
      การบริการและการขาย 6 ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 
 

ลาํดบัท่ี ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
   

1 ป้ายช่ือธนาคารควรอยูใ่นตาํแหน่งท่ีสงัเกตง่าย และมีขนาดใหญ่ 5 
2 ควรมีป้ายหรือขอ้ความใหค้าํแนะนาํในการใชบ้ริการต่างๆ  2 
3 ท่ีจอดรถไม่เพยีงพอ  1 
   

 
 จากตาราง 29 พบวา่ ลูกคา้มีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตการบริการและการขาย 6 ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร มากท่ีสุดคือ ป้ายช่ือ
ธนาคารควรอยูใ่นตาํแหน่งท่ีสงัเกตง่าย และมีขนาดใหญ่ รองลงมาคือ ควรมีป้ายหรือขอ้ความใหค้าํแนะนาํ
ในการใชบ้ริการต่างๆ และนอ้ยท่ีสุดคือ ท่ีจอดรถไม่เพียงพอ 



บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

  
 การวิจยัในคร้ังน้ี มุ่งศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ เพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ
ไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ และทาํใหลู้กคา้พึงพอใจสูงสุด อีกทั้งยงัเป็นแนวทางในการพฒันาหลกัสูตร
สาํหรับอบรมบุคลากรของธนาคาร เพื่อเพิ่มเติมประสิทธิภาพในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ตลอดจนเป็นฐานขอ้มูล
ในการศึกษาคน้ควา้วจิยัท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ  สาํหรับการวิจยัต่อไป 
 

สังเขปความมุ่งหมาย สมมตฐิาน และวธีิการดาํเนินการวจิยั 
 ความมุ่งหมายของการวจัิย 
  1. เพื่อศึกษาระดบั ความพงึพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์  ดา้น
สภาพแวดลอ้มของธนาคาร   
  2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานท่ีใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
(มหาชน) โดยจาํแนกตามตวัแปร เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาเป็นลูกคา้
ธนาคาร และกลุ่มตามรายได ้
 สมมติฐานการวจัิย 
  1. ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการต่างกนั 
  2. ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการต่างกนั 
  3. ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีสถานภาพการสมรสต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ต่างกนั 
  4. ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการต่างกนั 
  5. ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการต่างกนั 
  6. ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการต่างกนั 
  7. ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีกลุ่มรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการต่างกนั 
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 ขอบเขตการวจัิย 
  ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย 
   ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 เฉล่ียต่อวนัเป็นจาํนวนประชากรทั้งส้ิน 4,542 คน  
  กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 
   กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคาร 
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 จาํนวน 369 โดยการคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง
จากตวัแทนของประชากรตามสูตรของยามาเน (Yamane.  1967: 886) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง สาํหรับการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง ใชว้ิธีการสุ่มแบบแบ่งชั้น (Stratified Random Sampling) 
โดยแบ่งลูกคา้ออกเป็น 3 กลุ่ม ตามกลุ่มรายได ้จาํนวนกลุ่มละ 123 คน แลว้ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่ง ตาม
ความสะดวก (Convenience Sampling) จนครบจาํนวนตวัอยา่งทั้ง 3 กลุ่มไดแ้ก่ กลุ่ม Mass Market กลุ่ม 
Middle Income และกลุ่ม Affluent ซ่ึงแต่ละกลุ่มจะแบ่งตามสาขาในเขตบริการและการขาย 6 ดงัน้ี 
 

 สาขาในเขตบริการและการขาย 6 Mass Market Middle Income Affluent รวม 
1. สาขาราชวตัร 8 9 8 25 
2. สาขาสนามเป้า                              8 7 7 22 
3. สาขาถนนประดิพทัธ                    9 8 9 26 
4. สาขาก่ิงเพชร                                 6 6 6 18 
5. สาขาบางลาํภู                                 12 11 11 34 
6. สาขาเทเวศน์                                  8 8 8 24 
7. สาขาบ๊ิกซี สะพานควาย                12 11 11 34 
8. สาขาสุทธิสาร                               6 6 6 18 
9. สาขานางเล้ิง                                  6 6 6 18 
10. สาขาถนนหลานหลวง 7 6 6 19 
11. สาขาถนนขา้วสาร               8 9 9 26 
12. สาขามหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  8 9 9 26 
13. สาขาบางกระบือ                         10 11 11 32 
14. สาขาโบเบ ๊ทาวเวอร์                    9 10 10 29 
15. สาขาศูนยก์ารแพทยส์มเดจ็
พระเทพรัตน ์ 6 6 6 18 

รวม 123 123 123 369 
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  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
   ในการศึกษาวจิยั เร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั  (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาในเขตบริการและการขาย 6 ไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สาํหรับขอ้มูลท่ีใชแ้บบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนที่ 1 สอบถามเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามสาํรวจรายการ 
(Checklist) เก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส  
อาชีพ ระเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาร รายไดต่้อเดือน   
  ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาในเขตบริการและการขาย 6 มี 4 ขอ้ เป็นแบบสอบถาม
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ใน 4  ดา้น ดงัน้ี 
   1. ดา้นบริการ 
   2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
   3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 
   4. สภาพแวดลอ้มของธนาคาร 
  โดยกาํหนดระดบัความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาในเขตบริการและการขาย 6 ตามนํ้าหนกัคะแนน ดงัน้ี 
   5  คะแนน  มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด       
   4 คะแนน  มีความพึงพอใจในระดบัมาก                
   3 คะแนน  มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง             
   2 คะแนน  มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย          
       1 คะแนน  มีความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด         
  การแปลความหมายของคะแนน ผูว้ิจยักาํหนดเกณฑส์าํหรับวดัระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาในเขตบริการ
และการขาย 6 โดยใชเ้กณฑเ์ฉล่ียเป็นตวัช้ีวดั ดงัน้ี  
   คะแนนเฉล่ีย  4.51 – 5.00   หมายถึง   มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
   คะแนนเฉล่ีย  3.51 – 4.50   หมายถึง   มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
   คะแนนเฉล่ีย  2.51 – 3.50   หมายถึง   มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
   คะแนนเฉล่ีย  1.51 – 2.50   หมายถึง   มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
   คะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.50   หมายถึง   มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
  ส่วนที ่3 ขอ้คาํถามปลายเปิด เพื่อรวบรวมขอ้เสนอแนะของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการ 
ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)ในเขตพ้ืนท่ี เครือข่ายบริการและการขาย 6 
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 ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม 
  1. ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือนาํมาสร้างเป็นแบบสอบถาม โดยใหค้รอบคลุม
เน้ือหาและความมุ่งหมายของการวินิจฉยัอยา่งครบถว้น 
  2. นาํขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างเป็นขอ้คาํถามใหค้รอบคลุมตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
   2.1 แบบสอบถามตอนท่ี 1 เป็นขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ 
   2.2 แบบสอบถามตอนท่ี 2 เป็นขอ้คาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงาน
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาในเขตบริการและการขาย 6 ใน 
4 ดา้น คือ 1) ดา้นบริการ 2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3) ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ และ4) สภาพแวดลอ้ม
ของธนาคาร 
   2.3 แบบสอบถามตอนท่ี 3 เป็นขอ้คาํถามปลายเปิด เพื่อรวบรวมขอ้เสนอแนะของลูกคา้ 
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีเครือข่ายบริการและการขาย เขต 6 
  3. นาํแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีสร้างข้ึน เสนอประธานกรรมการผูค้วบคุมปริญญานิพนธ์  
  4. นาํแบบสอบถามไปทดสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหา (Content Validity) โดยใหผู้เ้ช่ียวชาญ
เป็นผูพ้ิจารณาตรวจสอบเน้ือหาคาํถามของแบบสอบถาม จากนั้นไดน้าํมาปรับปรุง แกไ้ขใหเ้หมาะสม 
ทั้งดา้นการใชภ้าษา  ความถกูตอ้ง และครอบคลุมเน้ือหาทั้งหมด  
  5. นาํแบบสอบถามท่ีแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ไปทดลองใชก้บัผูใ้หญ่วยัทาํงานท่ีใชบ้ริการธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) เครือข่ายบริการและการขาย 6 ซ่ึงไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 ราย และนาํมา
วิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่แอลฟา (Alpha Coefficient) ไดค่้าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามดา้นการบริการ 
เท่ากบั 0.8433 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ เท่ากบั 0.9236 ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์เท่ากบั 0.9296 ดา้น
สภาพแวดลอ้มของธนาคาร เท่ากบั 0.82833 และไดค่้าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัเท่ากบั 0.9469 
ซ่ึงมากกวา่ .70 แสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือถือได ้
  6. นาํแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง 
 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  1. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัดาํเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
   1.1 ประสานกบัผูจ้ดัการ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) เครือข่ายบริการและการขาย 
เขต 6 ในการจดัเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
   1.2 แจกและเกบ็แบบสอบถาม จาํนวน 369 ฉบบั ใหผู้ใ้หญ่วยัทาํงานท่ีใชบ้ริการธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่ง และใหก้ลุ่มตวัอยา่ง
ตอบแบบสอบถาม ตั้งแต่วนัท่ี 25 มกราคม 2556 ถึง วนัท่ี 18 กมุภาพนัธ์ 2556 รวม 25 วนั  
   1.3 ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาจาํนวน 369 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ100 
ตรวจสอบแลว้ไดฉ้บบัท่ีสมบูรณ์ 369 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 100 
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  2.  การจดักระทาํขอ้มูล ไดด้าํเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
   2.1 ตรวจใหค้ะแนนตามนํ้าหนกัท่ีกาํหนดไว ้
   2.2 วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีทางสถิติ คาํนวณทางเคร่ืองคอมพิวเตอร์  
 การวเิคราะห์ข้อมูล 
  ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
  1. วิเคราะห์ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการแจกแจงความถ่ีและหาค่าร้อยละ 
  2. การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ใน 4 ดา้น คือ ดา้นบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ และดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร โดยการหาค่าคะแนนเฉล่ีย และค่า
ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
  3. การเปรียบเทียบความพงึพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 จาํแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ ระยะเวลา
เป็นลูกคา้ธนาคาร และกลุ่มตามรายได ้โดยทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
2 กลุ่ม โดยใชส้ถิติทดสอบที และเอฟ เม่ือพบความแตกต่าง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ จึงทาํการทดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของเชฟเฟ่ 
  4. ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตการบริการและการขาย 6 โดยการแจกแจงความถ่ี 
  

สรุปผลการวจิยั 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั  
(มหาชน) กรณีศึกษาสาขาในเขตบริการและการขาย 6 ผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี 
 1. ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 55.83) และเป็นเพศชาย (ร้อยละ 44.17) มีอายตุั้งแต่ 
41 – 55 ปี มากท่ีสุด (ร้อยละ 43.90) รองลงมามีอายตุั้งแต่ 21 – 30 ปี (ร้อยละ 34.04) มีสถานภาพสมรส 
(ร้อยละ 58.81) และมีสถานภาพโสด (ร้อยละ 41.19) นอกจากน้ียงัพบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี (ร้อยละ 48.51) รองลงมามีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี (ร้อยละ 46.61) สาํหรับอาชีพ พบวา่ 
ลูกคา้ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน (ร้อยละ 46.88) รองลงมาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/
อาชีพอิสระ (ร้อยละ 34.69) สาํหรับระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคาร พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ธนาคาร
มากกวา่ 5 ปีข้ึนไป (ร้อยละ 69.92) รองลงมาเป็นลูกคา้ธนาคาร 1 – 5 ปี (ร้อยละ 23.30) ส่วนกลุ่มตามรายได ้
พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีรายได ้15,000 – 100,000 บาท (ร้อยละ 51.22) รองลงมามีรายได ้100,000 บาทข้ึนไป 
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(ร้อยละ 36.58) และการใชบ้ริการธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เคร่ือง ATM 
(ร้อยละ 98.92) รองลงมาใชบ้ริการเคร่ืองฝากเงินสดอตัโนมติั ตูฝ้ากเช็คทนัใจ (ร้อยละ 65.04) 
 2. ลูกคา้มีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาใน
เขตบริการและการขาย 6 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.56) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น โดยลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นบริการ 
เป็นอนัดบัแรก ( = 4.62) รองลงมามีความพึงพอใจในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ( = 4.57) และมี
ความพึงพอใจในดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่อยูใ่นอนัดบัทา้ยสุด ( = 4.51) 
เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละดา้นพบวา่ 
  2.1 ดา้นบริการ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.62) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในเร่ืองการจดัระบบคิวเพื่อรอรับการบริการ เป็นอนัดบัแรก 
( = 4.87) รองลงมามีความพึงพอใจในเร่ืองความชดัเจนเขา้ใจง่ายของขั้นตอนการใหบ้ริการและการบริการ
ท่ีตรงต่อเวลาและทนัต่อความตอ้งการ ( = 4.72) และมีความพึงพอใจในเร่ืองการเปิดรับฟังความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่อยูใ่นอนัดบัทา้ยสุด ( = 4.51)      
  2.2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ โดยรวมอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.57) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในเร่ืองการทาํงาน
ดว้ยความถูกตอ้ง รวดเร็ว แม่นยาํ เป็นอนัดบัแรก ( = 4.67) รองลงมามีความพึงพอใจในเร่ืองแต่งกาย
เรียบร้อย/สะอาดตามระเบียบ ติดป้ายพนกังาน ( = 4.62) และมีความพึงพอใจในเร่ืองแจกเอกสาร/โบรชวัร์ 
ใหลู้กคา้ศึกษาผลิตภณัฑ/์โปรโมชัน่ต่างๆ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่อยูใ่นอนัดบัทา้ยสุด ( = 4.49) 
  2.3 ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ โดยรวมอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.53) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในเร่ืองความทนัสมยั
ของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ระบบเทคโนโลย ีเป็นอนัดบัแรก ( = 4.58) รองลงมามีความพงึพอใจ ในเร่ือง
พนกังานแนะนาํใหส้ามารถใชเ้คร่ืองอตัโนมติัต่างๆได ้และเวลาท่ีใชท้าํรายการแต่ละคร้ัง ( = 4.56 และ 
4.55) ตามลาํดบั และมีความพึงพอใจในเร่ืองการใหบ้ริการระหวา่งธนาคารทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่อยูใ่นอนัดบัทา้ยสุด ( = 4.48) 
  2.4 ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร โดยรวม
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.51) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในเร่ืองจุด/ช่อง
การใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก เป็นอนัดบัแรก ( = 4.56) รองลงมามีความพงึพอใจ
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ในเร่ืองความชดัเจนของป้ายบอกประเภทการใหบ้ริการ และบอร์ดโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ ( = 4.53 และ 
4.52) ตามลาํดบั และมีความพึงพอใจในเร่ืองขนาดของพ้ืนท่ีในการใหบ้ริการ และความสะอาดและเป็น
ระเบียบของธนาคาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่อยูใ่นอนัดบัทา้ยสุด ( = 4.47)   
 3.  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 จาํแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 
อาชีพ ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคาร และกลุ่มตามรายได ้ซ่ึงผลการวจิยัพบวา่ 
  3.1 ลูกคา้ชาย และลูกคา้หญิง มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ลูกคา้ชายมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและ
การขาย 6 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น ส่วนลูกคา้หญิงมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
เกือบทุกดา้น ยกเวน้ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ ท่ีพบวา่ ลูกคา้หญิงมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
ทาํการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาในเขตบริการและการขาย 6 จาํแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติทดสอบที พบวา่ ลูกคา้ชายและลูกคา้หญิง 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 
โดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 
  3.2 ลูกคา้ท่ีมีอายตุั้งแต่ 21 – 30 ปี 31 – 40 ปี 41 – 55 ปี และตั้งแต่ 55 ปี ข้ึนไป มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอายตุั้งแต่ 21 – 30 ปี 31 – 40 ปี และตั้งแต่ 55 ปี ข้ึนไป 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น ส่วนลูกคา้ท่ีมีอายตุั้งแต่ 41 – 55 ปี มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเกือบทุกดา้น ยกเวน้ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร อยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือทาํการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 จาํแนกตามอาย ุโดยใชส้ถิติทดสอบเอฟ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอายุ
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและ
การขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่างกนั  
  3.3 ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพโสด และสมรส มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพโสด มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาในเขตบริการและการขาย 6 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น ส่วนลูกคา้ท่ีมีสถานภาพสมรส มีความพงึพอใจ
ต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเกือบดา้น ยกเวน้ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร อยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือทาํการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 จาํแนกตามสถานภาพสมรส โดยใชส้ถิติทดสอบที พบวา่ ลูกคา้
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ท่ีมีสถานภาพโสดและลูกคา้ท่ีมีสถานภาพสมรส มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 
  3.4 ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี ระดบัปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด
ทุกดา้น ส่วนลูกคา้ท่ีมีการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเกือบดา้น ยกเวน้ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร อยูใ่นระดบัมาก เม่ือทาํการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขต
บริการและการขาย 6 จาํแนกตามระดบัการศึกษา โดยใชส้ถิติทดสอบเอฟ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและ
การขาย 6 โดยรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืน  ๆไม่แตกต่างกนั เม่ือทาํการทดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใชว้ิธีของเชฟเฟ่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี และปริญญาตรี 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการแตกต่างจากลูกคา้ท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ ไม่พบวา่แตกต่าง 
  3.5 ลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ และประกอบอาชีพอ่ืนๆ เช่น คา้ขาย เป็นตน้  มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
และประกอบอาชีพอ่ืน  ๆมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น ส่วนลูกคา้ท่ีประกอบ
อาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเกือบทุกดา้น ยกเวน้
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร อยูใ่นระดบัมาก เม่ือทาํการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขต
บริการและการขาย 6 จาํแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติทดสอบเอฟ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวม
ไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืน  ๆไม่แตกต่างกนั เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่าง
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เป็นรายคู่โดยใชว้ิธีของเชฟเฟ่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และอาชีพอ่ืน ๆ  มี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการแตกต่างจากลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 
  3.6 ลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารตํ่ากวา่ 1 ปี 1-5 ปี และมากกวา่ 5 ปีข้ึนไป มี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคาร
ตํ่ากวา่ 1 ปี และมากกวา่ 5 ปีข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาในเขตบริการและการขาย 6 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น ส่วนลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคาร  
1 – 5 ปี มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเกือบทุกดา้น ยกเวน้ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 
และดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร อยูใ่นระดบัมาก เม่ือทาํการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่ วยั
ทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 จาํแนก
ตามระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาร โดยใชส้ถิติทดสอบเอฟ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคาร
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและ
การขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่างกนั  
  3.7 ลูกคา้ท่ีมีรายไดต้ ํ่ากวา่ 15,000 บาท และ 15,000 – 100,000 บาท มีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ส่วนลูกคา้ท่ีมีรายได ้100,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีรายไดต้ ํ่ากวา่ 15,000 บาท และ 15,000 – 100,000  บาท 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น ส่วนลูกคา้ท่ีมีรายได ้100,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัมากเกือบทุกดา้น ยกเวน้ดา้นบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือทาํการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 
จาํแนกตามกลุ่มตามรายได ้โดยใชส้ถิติทดสอบเอฟ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีกลุ่มตามรายไดต่้างกนั มีความพงึพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีกลุ่มตามรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่างเป็น
รายคู่โดยใชว้ิธีของเชฟเฟ่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีรายได ้15,000 – 100,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ แตกต่าง
จากลูกคา้ท่ีมีรายได ้100,000 บาทข้ึนไป 
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อภปิรายผล  
 1. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้น
ธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ และดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร โดยรวม ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให ้บริการ
ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีเป็นเช่นน้ี
เพราะธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ดาํเนินธุรกิจในลกัษณะท่ีตอ้งขายบริการเป็นนโยบายหลกั ธนาคาร
จะมีความเจริญกา้วหนา้ไดจ้ะตอ้งไดรั้บการสนบัสนุนจากลูกคา้เป็นสาํคญั ดงันั้นธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 จึงไดด้าํเนินการทุกวิถีทางท่ีจะสร้างความพึงพอใจกบัลูกคา้ 
บริการลูกคา้ใหเ้กิดความประทบัใจ จึงเป็นสาเหตุท่ีทาํใหลู้กคา้มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้มีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้นเช่นกนั 
ผูว้ิจยัขอนาํเสนอการอภิปรายเป็นรายดา้น ดงัน้ี 
  1.1 ดา้นบริการ ผลการวจิยัพบวา่ ลูกคา้มีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ี อาจ
เน่ืองมาจากทางธนาคารมีการใหก้ารใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลาและทนัต่อความตอ้งการ อีกทั้งมีการจดัระบบ
คิวเพื่อรอรับการบริการ มีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย ตลอดจนมีการรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้
ต่อการใหบ้ริการ และมีการจดัเกบ็ค่าธรรมเนียมในการบริการอยา่งเหมาะสม ซ่ึงเหตุผลดงักล่าวส่งผลให้
ลูกคา้มีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการ และ
การขาย 6 ในดา้นบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุมารี พรรณนิยม (2548) 
ท่ีไดว้จิยัเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร ไทยธนาคาร จาํกดั (มหาชน) 
ผลการวิจยัพบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคาร ไทยธนาคาร จาํกดั 
(มหาชน) ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
  1.2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ผลการวิจยัพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ โดยรวม
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากทางธนาคารมีการอบรมใหค้วามรู้แก่พนกังานทุกคนก่อนท่ีจะ
ใหบ้ริการ เพ่ือใหพ้นกังานสามารถใหค้าํแนะนาํผลิตภณัฑข์องธนาคารเพื่อประโยชน์ของลูกคา้ อีกทั้งให้
คาํแนะนาํ ปรึกษา และช่วยแกไ้ข ปัญหา ตลอดจนมีการใหพ้นกังานทุกคนกล่าวตอ้นรับ ทกัทาย ยิม้แยม้
แจ่มใส แสดงกิริยาสุภาพ อ่อนโยน แต่งกายเรียบร้อย/สะอาดตามระเบียบ ติดป้ายพนกังาน และทาํงานดว้ย
ความถูกตอ้ง รวดเร็ว แม่นยาํ นอกจากน้ีทางธนาคารกไ็ดส้ร้างจิตสาํนึกในการใหบ้ริการแก่พนกังาน เพ่ือให้
พนกังานมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการบริการ ซ่ึงเหตุผลดงักล่าวส่งผลใหลู้กคา้มีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิริพร วิษณุมหิมาชยั (2551: 11) 
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ท่ีกล่าววา่ การบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนโดยตอ้งมีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการ (Knowledge) มีความกระตือรือร้น 
(Enthusiasm) มีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) และมีสติในการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน (Calmness) เพ่ือทาํใหผู้รั้บ 
บริการเกิดความพึงพอใจ และอยากกลบัเขา้มาใชบ้ริการอีก 
  1.3 ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ ผลการวิจยัพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงขดัแยง้กบังานวจิยัของชลพรรณ นิยม (2546: บทคดัยอ่) ท่ีไดท้าํการศึกษา
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ มีระดบัความพึงพอใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากทางธนาคาร
มีการปรับปรุงอุปกรณ์เคร่ืองมือ ระบบเทคโนโลย ีใหมี้ความทนัสมยั เพื่อใหก้ารปฏิบติัของระบบถูกตอ้ง 
รวดเร็ว และมีความปลอดภยั นอกจากน้ีทางธนาคารยงัอาํนวยความสะดวกในการใชบ้ริการ โดยสามารถ
ใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ตลอดจนทางธนาคารมีการอบรมใหค้วามรู้แก่พนกังานในการแนะนาํใหลู้กคา้
สามารถใชเ้คร่ืองอตัโนมติัต่างๆ ได ้ซ่ึงเหตุผลดงักล่าวส่งผลใหลู้กคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ โดยรวม
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
  1.4 ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร ผลการวิจยัพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากทางธนาคารสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวก
ใหก้บัผูม้าติดต่อ โดยมีจุดหรือช่องการใหบ้ริการท่ีเพียงพอเขา้ถึงไดส้ะดวก อีกทั้งมีป้ายบอกประเภทการให ้
บริการไวอ้ยา่งชด้เจน ตลอดจนมีเอกสาร/แผน่พบัแนะนาํขอ้มูลแก่ผูม้ารับบริการ มีนํ้ าด่ืมไวใ้หบ้ริการ และ
เกา้อ้ีท่ีลูกคา้นัง่รอรับบริการจากธนาคารอยา่งเพียงพอ นอกจากน้ียงัมีเอกสาร ไวใ้หบ้ริการอยา่งเพียงพอ และ
มีตวัอยา่งการเขียนใบฝาก/ถอน ท่ีโตะ๊เขียนใบฝาก/ถอนใหดู้ ซ่ึงเหตุผลดงักล่าวส่งผลใหลู้กคา้มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นสภาพแวดลอ้ม
ของธนาคาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของฟิลลิป คอทเลอร์ (Kotler, Philip.  
2000: 29) ท่ีกล่าววา่ การบริการเป็น กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือ ความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่
ลูกคา้ เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูม้าติดต่อ (Mohammad, B.  2013: 515 – 523) 
 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 จาํแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 
อาชีพ ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคาร และกลุ่มตามรายได ้ผูว้ิจยัขอนาํเสนอการอภิปรายผล ดงัน้ี 
  2.1 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให ้
บริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้น
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเพศไม่เป็นอุปสรรคต่์อการใชบ้ริการ 
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อีกทั้งในปัจจุบนัเพศชายและเพศหญิงต่างมีความเท่าเทียมกนัในสงัคม จึงทาํใหเ้พศไม่มีผลต่อการรับบริการ 
กล่าวคือ เพศชายและเพศหญิงต่างไดรั้บการบริการอยา่งเท่าเทียมกนั โดยไม่มีการแบ่งแยกวา่จะเป็นเพศหญิง
หรือเพศชาย ซ่ึงเหตุผลดงักล่าวส่งผลใหลู้กคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้นไม่แตกต่างกนั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืนๆ (2552: 344) ท่ีกล่าววา่ การใหค้วามสนใจอยา่ง
จริงใจต่อลูกคา้ทุกระดบัและทุกคนอยา่งยติุธรรมหรือเท่าเทียมกนั นบัเป็นส่ิงสาํคญัท่ีสุด เพราะลูกคา้ทุกคน
ต่างกต็อ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุมารี พรรณนิยม (2548) ท่ีได้
วิจยัเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร ไทยธนาคาร จาํกดั (มหาชน) ผลการวิจยั
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคาร ไทยธนาคารจาํกดั (มหาชน) 
ไม่แตกต่างกนั 
  2.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให ้
บริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้น
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากการใหบ้ริการของทางกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 นั้น ไม่วา่ผูใ้ชบ้ริการจะมีอายตุ่างกนัเพียงใด ต่างกไ็ดรั้บ
การบริการเป็นอยา่งดี เสมอภาคเท่าเทียมกนั โดยไม่ทาํใหเ้กิดอภิสิทธ์ิเหนือบุคคลอ่ืนในการใชบ้ริการ ซ่ึง
เหตุผลดงักล่าวส่งผลใหลู้กคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืนๆ (2552: 344) ท่ีกล่าววา่ การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ทุกระดบั
และทุกคนอยา่งยติุธรรมหรือเท่าเทียมกนั นบัเป็นส่ิงสาํคญัท่ีสุด เพราะลูกคา้ทุกคนต่างก็ตอ้งการไดรั้บบริการ
ท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุมารี พรรณนิยม (2548) ท่ีไดว้ิจยัเร่ืองพฤติกรรม และ
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร ไทยธนาคาร จาํกดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอายุ
แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคาร ไทยธนาคารจาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
  2.3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและ
เป็นรายดา้นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากการใหบ้ริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 นั้น ไม่มีการเลือกใหบ้ริการไม่วา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพโสด หรือสมรสกต็าม จะตอ้งไดรั้บบริการท่ีดี อยา่งเท่าเทียมกนั อีกทั้งผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีสถานภาพต่างกนั เม่ือไดรั้บบริการดงัท่ีตนคาดหวงัยอ่มเกิดความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการนั้น ๆ จน
อาจส่งผลใหลู้กคา้ท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืนๆ (2552: 344) ท่ีกล่าววา่ การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อ
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ลูกคา้ทุกระดบัและทุกคนอยา่งยติุธรรมหรือเท่าเทียมกนั นบัเป็นส่ิงสาํคญัท่ีสุด เพราะลูกคา้ทุกคนต่างก็
ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุมารี พรรณนิยม (2548) ท่ีไดว้ิจยั
เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร ไทยธนาคาร จาํกดั (มหาชน) ผลการวิจยั
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคาร ไทยธนาคารจาํกดั 
(มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
  2.4 ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะการศึกษาช่วยใหค้นมีความคิด 
มีการพฒันา มีเหตุผลในการตดัสินใจในส่ิงต่าง ๆ โดยคนท่ีมีการศึกษาสูงจะมีโลกทรรศน์ท่ีกวา้งไกล มี
โอกาสรับรู้ขอ้มูลข่าวสารดา้นต่าง ๆ ไดดี้กวา่ผูท่ี้มีการศึกษาตํ่ากวา่ นอกจากน้ีการศึกษายงัมีผลทาํใหผู้ใ้ช ้
บริการธนาคารมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคาร อีกทั้งยงัใหค้วามสาํคญักบัธนาคาร
เสมือนเป็นสถาบนัหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตประจาํวนั การเลือกใชบ้ริการของธนาคารกเ็ช่นเดียวกนั ลูกคา้
ท่ีมีการศึกษาสูงจะมองบริการต่าง  ๆในแต่ละธนาคารเปรียบเทียบก่อนจึงจะตดัสินใจใชบ้ริการ ซ่ึงในบางคร้ัง
บริการอนัเดียวกนัแต่ถา้ใชท่ี้สถาบนัไหนสะดวกและไดผ้ลประโยชน์มากกวา่กจ็ะไปใชท่ี้นัน่ โดยไม่ยดึ
ท่ีใดท่ีหน่ึง ซ่ึงลูกคา้ท่ีมีการศึกษาสูงจะมองถึงองคป์ระกอบต่าง ๆ ของธนาคารโดยเฉพาะเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห ้
บริการ ซ่ึงต่างกบัลูกคา้ท่ีมีการศึกษาตํ่ากวา่ ถา้หากใชบ้ริการท่ีใดแลว้เกิดความประทบัใจ โดยเฉพาะการให ้
บริการของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ แมว้า่จะเสียผลประโยชน์บา้งแต่ลูกคา้กพ็ึงพอใจท่ีจะใชบ้ริการท่ีน้ีต่อไป 
จึงส่งผลใหลู้กคา้ท่ีมีการศึกษาตํ่ากวา่หรือเทียบเท่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการมากกวา่ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธนกฤต  ดีศีลธรรม
(2550: บทคดัยอ่) ท่ีไดว้ิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพจาํกดั 
สาขาเขาวงั เพชรบุรี จงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให ้
บริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
  2.5 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให ้
บริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ท่ีเป็นเช่นน้ีเพราะลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยจาํกดั 
(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ต่างมีความหลากหลายในดา้นอาชีพและความตอ้งการพื้นฐาน
ท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นความคาดหวงัในเร่ืองของการใหบ้ริการจึงแตกต่างกนั ซ่ึงเหตุผลดงักล่าวส่งผลใหลู้กคา้
ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขต
บริการและการขาย 6 ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของธนกฤต  ดีศีลธรรม
(2550: บทคดัยอ่) ท่ีไดว้ิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพจาํกดั 
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สาขาเขาวงั เพชรบุรี จงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  2.6 ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคารแตกต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 
โดยรวมและเป็นรายดา้นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะระยะเวลา
การเป็นลูกคา้ธนาคารไม่เป็นอุปสรรคต่์อการใชบ้ริการ อีกทั้งสงัคมไทยเป็นสงัคมประชาธิปไตย ซ่ึงให้
สิทธิทุกคนเท่าเทียมกนั โดยไม่ทาํใหเ้กิดอภิสิทธ์ิเหนือบุคคลอ่ืนในการดาํเนินชีวิต และการใหบ้ริการของ
ธนาคารกสิกรไทยจาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 กเ็ช่นเดียวกนั ผูท่ี้มาใชบ้ริการทุกคน
ไม่วา่จะเป็นลูกคา้ของทางธนาคารมาเป็นระยะเวลานานหรือเพิ่งเป็นลูกคา้กต็าม จะตอ้งไดรั้บบริการท่ีดี 
มีการเอาใจใส่ในเร่ืองท่ีมาใชบ้ริการจากพนกังานผูใ้หบ้ริการโดยไม่คาํนึงวา่ผูใ้ชบ้ริการจะเป็นลูกคา้ของ
ทางธนาคารมาเป็นระยะเวลานานหรือเพิ่งเป็นลูกคา้ แต่จะตอ้งไดรั้บบริการอยา่งเท่าเทียม และถือวา่ผูใ้ช ้
บริการเป็นบุคคลท่ีสาํคญัท่ีสุดของธนาคารกสิกรไทยจาํกดั (มหาชน) ซ่ึงเหตุผลดงักล่าวส่งผลใหลู้กคา้ท่ี
มีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืนๆ (2552: 344) ท่ีกล่าววา่ การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ทุกระดบั
และทุกคนอยา่งยติุธรรมหรือเท่าเทียมกนั นบัเป็นส่ิงสาํคญัท่ีสุด เพราะลูกคา้ทุกคนต่างกต็อ้งการไดรั้บ
บริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน  
  2.7 ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคา้ท่ีมีกลุ่มตามรายไดแ้ตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีมีรายได้
ต ํ่า อาจมีความคาดหวงัต่อบริการตํ่า แต่เม่ือไดรั้บบริการท่ีเกินความคาดหวงั ยอ่มเกิดความพึงพอใจต่อบริการ
ท่ีไดรั้บ ในขณะเดียวกนัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีมีรายไดสู้ง อาจมีความคาดหวงัต่อบริการสูง แต่เม่ือไดรั้บบริการ
ตํ่ากวา่ท่ีตนคาดหวงั ยอ่มทาํใหเ้กิดความไม่พึงพอใจต่อบริการ ซ่ึงเหตุผลดงักล่าวส่งผลใหลู้กคา้ท่ีมีกลุ่ม
ตามรายไดแ้ตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาใน
เขตบริการและการขาย 6 ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สิริลกัษณ์ 
วงศก์วีวิทย ์(2550) ท่ีไดว้ิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาตรัง จงัหวดัตรัง พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 3. ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั
(มหาชน) สาขาในเขตการบริการและการขาย 6 ผูว้ิจยัขอนาํเสนอการอภิปรายผล ดงัน้ี 
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  3.1 ดา้นบริการ ลูกคา้มีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการท่ี
รวดเร็วกวา่ท่ีเป็นอยู ่ขั้นตอนการใหบ้ริการมีหลายขั้นตอน ทาํใหก้ารบริการเกิดความยุง่ยาก และล่าชา้ 
การจดัเกบ็ค่าธรรมเนียมในการบริการไม่เหมาะสม โดยเฉพาะค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการโอนเงินใน
ต่างจงัหวดั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของกิจจา ทองน่ิม (2554: ออนไลน์) ท่ีกล่าววา่ การเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการ ควรใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว เน่ืองจากการใหบ้ริการท่ีเป็น ไปดว้ยความรวดเร็ว 
สามารถประหยดัเวลาในการใหบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ สามารถใหบ้ริการแก่บุคคลอ่ืนไดจ้าํนวนมากข้ึน 
และท่ีสาํคญัผูบ้ริการไม่ตอ้งเสียเวลาในการคอยรับบริการ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของฟิลลิป คอทเลอร์ 
(Kotler, Philip.  2000: 29) ท่ีกล่าววา่ การใหบ้ริการควรกาํหนดราคาใหเ้หมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการ 
  3.2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้มีขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
พนกังานบางท่านยงัไม่มีความกระตือรือร้นในการช่วยเหลือลูกคา้ พนกังานบางท่านยงัใหบ้ริการล่าชา้ และ
พนกังานบางท่านไม่สามารถตอบคาํถามหรือขอ้สงสยัไดอ้ยา่งชดัเจนเท่าท่ีควร สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ
ศิริพร วษิณุมหิมาชยั (2551: 11) ท่ีกล่าววา่ การทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และอยากกลบัเขา้มาใช้
บริการอีก ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความกระตือรือร้น มีความรู้ในงานท่ีตนรับผดิชอบท่ีสามารถตอบขอ้ซกัถาม
จากผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นยาํในเร่ืองของสินคา้ท่ีนาํเสนอ ประวติั องคก์ร ระเบียบ นโยบาย
และวิธีการต่างๆ ในองคก์ร เพื่อมิใหเ้กิดความผดิพลาดเสียหาย    
  3.3 ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ ลูกคา้มีขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
เคร่ืองเสียบ่อย เจา้หนา้ท่ีมาซ่อมชา้มาก ขอ้ความหรือหวัขอ้ต่าง  ๆในการใหบ้ริการทางอินเตอร์เน็ตยงัไม่กระจ่าง 
ทาํใหลู้กคา้ไม่เขา้ใจ หรืองงกบัขอ้ความหรือหวัขอ้ และอยากใหท้างธนาคารเปล่ียนเคร่ืองเอทีเอม็ท่ีมีเคร่ือง
ซีดีเอม็ อยูภ่ายในเคร่ืองเดียวกนั เพราะสาขาอ่ืนมีการใหบ้ริการแลว้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ มิลเลท 
( Millet.  1954: 397 – 400) ท่ีกล่าววา่ การปฏิบติังานเพ่ือใหบ้รรลุเป้าหมายคุณภาพการบริการ ผูใ้หบ้ริการ
ควรดูแลอุปกรณ์ต่างๆ สาํหรับการทาํธุรกรรม/การใหบ้ริการใหอ้ยูใ่นสภาพท่ีใชง้านไดอ้ยา่งสมํ่าเสมอ 
  3.4 ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร ลูกคา้มีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
ป้ายช่ือธนาคารควรอยูใ่นตาํแหน่งท่ีสงัเกตง่าย และมีขนาดใหญ่ ควรมีป้ายหรือขอ้ความใหค้าํแนะนาํ ใน
การใชบ้ริการต่างๆ และท่ีจอดรถไม่เพียงพอ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปราณี กีรติธร (2547: 149) ท่ีได้
วิจยัเร่ือง ความพึงพอใจการใหบ้ริการของธนาคารทหารไทย สาขากาฬสินธ์ุ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัปานกลางในเร่ืองสถานท่ีจอดรถสาํหรับลูกคา้ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ เสรี วงษม์ณฑา 
(2540: 3) ท่ีกล่าววา่ การปฏิบติังานเพือ่ใหบ้รรลุเป้าหมายคุณภาพการบริการ ผูใ้หบ้ริการควรมีกระบวนการ 
พฒันาแผนงานการส่ือสารการตลาดท่ีตอ้งใชก้ารส่ือสารเพ่ือจูงใจหลายรูปแบบกบักลุ่มเป้าหมายอยา่งต่อเน่ือง 
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ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะในการนําผลการวจัิยไปใช้ 
  1.1 ดา้นบริการ  จากผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคาร  
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
เพื่อใหลู้กคา้มีความพึงพอใจในดา้นบริการมากยิง่ข้ึน ทางธนาคารควรกาํหนดแผนยทุธศาสตร์เพื่อส่งเสริม
ใหลู้กคา้มาใชบ้ริการใหม้ากยิง่ข้ึน โดยมีการปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึน ซ่ึงในปัจจุบนั
กถื็อวา่ มีคุณภาพดีอยูแ่ลว้ แต่ควรใหดี้กวา่ท่ีเป็นอยู ่ตลอดจนการใหบ้ริการตอ้งมีความรวดเร็วกวา่ท่ีเป็นอยู ่
ตลอดจนลดขั้นตอนบางอยา่งท่ีไม่จาํเป็นลงบา้ง เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
  1.2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ จากผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เพื่อใหลู้กคา้มีความพึงพอใจในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมากยิง่ข้ึน ทางธนาคาร 
ควรเพิ่มพนกังานหรือเปิดช่องการใหบ้ริการเพิ่มข้ึนในช่วงท่ีมีผูม้าใชบ้ริการมาก อีกทั้งควรมีการแจกเอกสาร/
โบรชวัร์ ใหลู้กคา้ศึกษาผลิตภณัฑ/์โปรโมชัน่ต่างๆ ตลอดจนมีการแจง้ใหลู้กคา้ทราบหากมีความจาํเป็นท่ี
ทาํใหธุ้รกรรมล่าชา้ และทางธนาคารควรมีเจา้หนา้ท่ีแจง้เบอร์โทรศพัทใ์หลู้กคา้สามารถติดต่อกลบัมาสอบถาม
ขอ้มูลต่างๆ เพ่ิมเติมได ้
  1.3 ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ จากผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เพ่ือใหลู้กคา้มีความพึงพอใจในดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์มากยิง่ข้ึน ทาง
ธนาคารควรมีการใหบ้ริการระหวา่งธนาคารทั้งในประเทศและต่างประเทศใหม้ากกวา่ในปัจจุบนั อีกทั้ง
ควรมีการใหบ้ริการผา่นส่ืออินเตอร์เน็ต และมีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีสะดวกต่อการทาํรายการ ไม่ยุง่ยาก 
และมีความสะดวกรวดเร็ว ตลอดจนมีการตรวจระบบการใหบ้ริการก่อนท่ีจะใช ้เพื่อใหมี้ความถูกตอ้ง แม่นยาํ 
และรวดเร็ว 
  1.4 ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร จากผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให ้
บริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 ในดา้นสภาพแวดลอ้ม
ของธนาคาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เพื่อใหลู้กคา้มีความพึงพอใจในดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร
มากยิง่ข้ึน ทางธนาคารควรมีการจดัตกแต่งภายในอาคารของธนาคารใหมี้ความสะอาด เป็นระเบียบ แต่ขนาด
ของพื้นท่ีในการใหบ้ริการนั้น ไม่สามารถขยายได ้หรือปรับเปล่ียนได ้แต่อาจจะแกไ้ขโดยการจดัตกแต่ง
สถานท่ีทั้งภายในและนอกอาคารใหมี้ความเป็นระเบียบ เรียบร้อย เพ่ือใหดู้กวา้งขวางข้ึน หรือดูไม่รก 
  1.5 ผลการวิจยัพบวา่ ลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และอาชีพอ่ืนๆ มี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตบริการและการขาย 6 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมากกวา่ลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ ดงันั้นทางธนาคาร ควร
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เอาใจใส่กบักลุ่มลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ ซ่ึงมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
โดยอาจจะใหพ้นกังานช่วยเนน้การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ ดว้ยการให้
คาํแนะนาํ ปรึกษา และช่วยแกไ้ข ปัญหาใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ เพ่ือใหลู้กคา้
กลุ่มดงักล่าวมีความพึงพอใจเพ่ิมมากยิง่ข้ึน 
 2. ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
  2.1 ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงาน
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) และธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ทั้งน้ีเพื่อให้
ทราบถึงความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
และธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ซ่ึงจะช่วยเป็นแรงผลกัใหมี้การพฒันาการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึน 
  2.2 ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงเป็นการศึกษาเฉพาะลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครเท่านั้น ซ่ึงในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรจะศึกษาลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตปริมณฑล หรือต่างจงัหวดั เพราะอิทธิพลสภาพแวดลอ้มท่ีแตกต่างกนั 
อาจส่งผลต่อความพึงพอใจ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครอบคลุมและเป็นแนวทางในการพฒันาการใหบ้ริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  
  2.3 ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษาถึงแนวทางในการวางแผน หรือกาํหนดกลยทุธ์ทาง
การตลาด เพื่อจะไดท้ราบถึงจุดอ่อน จุดแขง็ของทางธนาคาร เพื่อท่ีจะไดน้าํขอ้มูลมาปรับปรุงแกไ้ขจุดอ่อน
ของทางธนาคาร และเสริมจุดแขง็ของทางธนาคารใหสู้งยิง่ข้ึน เพื่อใหลู้กคา้หนัมาใชบ้ริการกบัธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิ่มมากข้ึน 
  2.4 ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษาขอ้มูลในเชิงลึก เช่น มีการสัมภาษณ์ลูกคา้ และ
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีความสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน 
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นายนาวิน  แสงสนัต ์        รองผูอ้าํนวยการ 
           ฝ่ายทาํหนา้ท่ีผูจ้ดัการเขต 6 
           ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)   
 
นางสาวมนสัวดี  ขาํสุวรรณ์      หวัหนา้ส่วน   
           ทาํหนา้ท่ีผูจ้ดัการสาขา 
           ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  
           สาขาราชวตัร 
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แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความพงึพอใจของผู้ใหญ่วยัทาํงานต่อการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั 

(มหาชน) กรณศึีกษาสาขาในเขตบริการและการขาย 6 กรุงเทพมหานคร 

 
 แบบสอบถามน้ีมีจุดประสงคท่ี์จะศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการ
ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตพ้ืนท่ี เครือข่ายบริการและการขาย 6  เพื่อใชเ้ป็นแนวทาง
ในการวางแผน การปรับปรุง  พฒันาการใหบ้ริการ  ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  และไม่มีผลกระทบเสียหาย
ต่อผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้ิจยัขอรับรองวา่คาํตอบของท่านจะไม่มีขอ้มูลถูกหรือผดิ และไม่มีผลกระทบ
ต่อสถานภาพของท่านแต่อยา่งใด เพราะผูว้จิยัจะนาํมาวิเคราะห์และการนาํเสนอเป็นภาพรวมเท่านั้น จึง
ขอความกรุณาจากท่านไดโ้ปรดตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงทุกขอ้ 
  
คาํช้ีแจง:  แบบสอบถามชุดน้ีแบ่งออกเป็นสามตอน ดงัน้ี 
 ตอนที ่1 ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็น ความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการ 
ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตพ้ืนท่ี เครือข่ายบริการและการขาย 6 
 ตอนที ่3 ขอ้คาํถามปลายเปิด  เพื่อรวบรวมขอ้เสนอแนะของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการ
ของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั(มหาชน) ในเขตพ้ืนท่ี เครือข่ายบริการและการขาย 6 
 
หมายเหตุ: 
 อาชีพของลูกคา้ หมายถึง  กิจกรรมหรืองานท่ีสร้างรายไดห้ลกัใหแ้ก่ลูกคา้ และครอบครัว ไดแ้ก่ 
 1. พนกังานบริษทัเอกชน หมายถึง การประกอบอาชีพในฐานะลูกจา้งในบริษทัหรือหา้งร้าน
เอกชน เช่น ธนาคาร บริษทั หา้งร้าน 
 2. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ หมายถึง การประกอบอาชีพรับราชการตามพระราชบญัญติั
ระเบียบขา้ราชการพลเรือน ทหาร ตาํรวจ และการทาํงานตามพระราชบญัญติัการจดัตั้งรัฐวิสาหกิจ 
 3. ประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ หมายถึง การประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั หรือประกอบอาชีพ
อิสระอ่ืนๆ  
   
 

 ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงในการให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้ 
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ตอนที ่1 
 คาํช้ีแจง:  โปรดตอบคาํถามต่อไปน้ี โดยใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบั
ความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่านมากท่ีสุด 
 

1. ขอ้มูลส่วนตวั 
 1.1 เพศ 
    ชาย          หญิง 
 

 1.2 อาย ุ
     ตั้งแต่ 21 – 30 ปี        ตั้งแต่ 31 – 40 ปี 
     ตั้งแต่ 41 – 55 ปี        ตั้งแต่ 55 ปี ข้ึนไป 
  

 1.3 สภานภาพการสมรส 
                     โสด          สมรส  
                        

 1.4 ระดบัการศึกษา 
   ตํ่ากวา่ปริญญาตรี      ปริญญาตรี 
   สูงกวา่ปริญญาตรี 
  

 1.5 อาชีพ 
    พนกังานบริษทัเอกชน      ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
    ประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ   อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ………………........... 
  

 1.6 ระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาร 
    ตํ่ากวา่ 1 ปี        1 – 5 ปี  
    มากกวา่ 5 ปีข้ึนไป 
 

 1.7 กลุ่มตามรายได ้
    ตํ่ากวา่ 15,000 บาท       15,000 – 100,000 บาท 
    100,000 บาทข้ึนไป 
 

 1.8  ท่านใชบ้ริการธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ดา้นใดดงัต่อไปน้ี ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
    เคร่ืองATM                                เคร่ืองฝากเงินสดอตัโนมติั ตูฝ้ากเช็คทนัใจ  
    สอบถามขอ้มูลCall Center     ธุรกรรมผา่นมือถือ  
    บริการดา้นอินเตอร์เน็ต                     ไม่ไดใ้ชบ้ริการ 
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ตอนที ่2 
 ความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั(มหาชน) 
สาขาในเขตบริการและการขาย 6 
 คาํช้ีแจง: โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่องทางขวามือท่ีตรงกบัความพึงพอใจของท่าน 
   5    คะแนน     หมายถึง     ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด          
   4    คะแนน     หมายถึง     ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก       
   3    คะแนน      หมายถึง    ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
   2    คะแนน      หมายถึง    ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
   1    คะแนน     หมายถึง     ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

ระดบัความพึงพอใจ  ความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการ 
ของธนาคาร กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขา 

ในเขตการบริการและการขาย 6 
มากท่ีสุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ยท่ีสุด 
(1) 

ขอ้เสนอแนะ 

ด้านการบริการ           
1. การจดัระบบคิวเพื่อรอรับการบริการ       
2. ความชดัเจนเขา้ใจง่ายของขั้นตอนการใหบ้ริการ       
3. การบริการท่ีตรงต่อเวลาและทนัต่อความตอ้งการ       
4. การใหข้อ้มูลสาํหรับขั้นตอนในการบริการ       
5. จดัเกบ็ค่าธรรมเนียมในการบริการเหมาะสม(ถา้มี)       
6. ปริมาณเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อธุรกรรมกบั
ธนาคาร 

      

7. การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ       
8.  การใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการ       
9.มีช่องทางเลือกใชบ้ริการไดห้ลายรูปแบบ เช่น
ทางโทรศพัท ์ไปรษณีย ์แฟกซ์ เป็นตน้ 

      

10.การบริการหลงัการขาย เช่น การจดัส่งเอกสาร
ใบเสร็จ 
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ระดบัความพึงพอใจ  ความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการ 
ของธนาคาร กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  สาขา 

ในเขตการบริการและการขาย 6 
มากท่ีสุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ยท่ีสุด 
(1) 

ขอ้เสนอแนะ 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ       
11. กล่าวตอ้นรับ ทกัทาย ยิม้แยม้แจ่มใส  สุภาพ 
อ่อนโยน 

      

12. แต่งกายเรียบร้อย/สะอาดตามระเบียบ ติดป้าย
พนกังาน 

      

13.ความเพียงพอของจาํนวนพนกังานท่ีใหบ้ริการ       
14. การใหค้าํแนะนาํ ปรึกษา และช่วยแกไ้ข ปัญหา       
15.การทาํงานดว้ยความถูกตอ้ง รวดเร็ว แม่นยาํ       
16.มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการบริการ        
17.ความสามารถในการใหค้าํแนะนาํผลิตภณัฑ์
ของธนาคารเพ่ือประโยชน์ ตรงกบัวยัและกลุ่ม
ของลูกคา้ 

      

18.แจกเอกสาร/โบรชวัร์ ใหลู้กคา้ศึกษา
ผลิตภณัฑ/์โปรโมชัน่ต่างๆ 

      

19. เจา้หนา้ท่ีแจง้เบอร์โทรศพัทใ์หลู้กคา้สามารถ
ติดต่อกลบัมาสอบถามขอ้มูลต่างๆเพ่ิมเติมได ้ 

      

20.แจง้ใหลู้กคา้ทราบหากมีความจาํเป็นท่ีทาํให ้
ธุรกรรมล่าชา้ 

      

ด้านธนาคารอเิลก็ทรอนิกส์ 
หากท่านใชบ้ริการดา้นอิเลก็ทรอนิกส์กรุณาตอบ
ขอ้21 – 30  

      

21. ความสะดวกในการใชบ้ริการสามารถใช้
บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

      

22. การบริการตนเองโดยไม่ตอ้งเดินทางไปพบ
เจา้หนา้ท่ีธนาคาร 

      

23. การออกแบบขั้นตอนต่างๆ สะดวกต่อการทาํ
รายการ 
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ระดบัความพึงพอใจ  ความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัทาํงานต่อการใหบ้ริการ 
ของธนาคาร กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  สาขา 

ในเขตการบริการและการขาย 6 
มากท่ีสุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ยท่ีสุด 
(1) 

ขอ้เสนอแนะ 

ด้านธนาคารอเิลก็ทรอนิกส์ (ต่อ)       
24. การปฏิบติัของระบบถูกตอ้งและรวดเร็ว       
25. เวลาท่ีใชท้าํรายการแต่ละคร้ัง       
26. ระบบความปลอดภยัของธนาคาร       
27. ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ระบบ
เทคโนโลย ี

      

28. ขั้นตอนสมคัรการใชบ้ริการ       
29. การใหบ้ริการระหวา่งธนาคารทั้งในประเทศ
และต่างประเทศ 

      

30. พนกังานแนะนาํใหส้ามารถใชเ้คร่ือง
อตัโนมติัต่างๆได ้

      

สภาพแวดล้อมของธนาคาร       
31. ขนาดของพื้นท่ีในการใหบ้ริการ       
32. การจดัตกแต่งภายในอาคาร       
33. ความสะอาดและเป็นระเบียบของธนาคาร       
34. เกา้อ้ีท่ีลูกคา้นัง่รอรับบริการจากธนาคาร       
35. ความชดัเจนของป้ายบอกประเภทการ
ใหบ้ริการ 

      

36. จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและ
เขา้ถึงไดส้ะดวก 

      

37. บอร์ดโฆษณา ประชาสมัพนัธ์       
38. ความสะดวกในการใชบ้ริการดา้นเอกสาร 
(สลิปฝาก/ถอน ท่ีโตะ๊เขียนสลิป) 

      

39. มุมใหบ้ริการนํ้าด่ืม       
40. มีเอกสาร/แผน่พบัแนะนาํขอ้มูลแก่ผูม้ารับ
บริการ 
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ตอนที ่3 
 โปรดแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อปรับปรุงเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขตการบริการและการขาย 6  
 
       1. ดา้นบริการ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
 2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
 3. ดา้นธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
 4. ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
……………………………………………………………………………………………………............ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
……………………………………………………………………………………………………............ 
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แบบประเมนิคุณภาพนวตักรรม เพือ่หาค่า IOC) 
แบบแสดงความคดิเห็นของผู้ทรงคุณวุฒทิีม่ีต่อแบบสอบถาม ความพงึพอใจของผู้ใหญ่วยั

ทาํงานต่อการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 กรณศึีกษาสาขาในเขตบริการและการขาย 6 

 
1. ตวัเลขในช่องประเมินมีความหมายดงัน้ี 
 + 1 หมายถึง  ผูเ้ช่ียวชาญมีความเห็นวา่ส่ิงท่ีประเมิน “ ใชไ้ด”้ 
    0  หมายถึง  ผูเ้ช่ียวชาญมีความเห็นวา่ส่ิงท่ีประเมิน “ ไม่แน่ใจวา่ใชไ้ด”้ 
 - 1 หมายถึง  ผูเ้ช่ียวชาญมีความเห็นวา่ส่ิงท่ีประเมิน “ ใชไ้ม่ได”้ 
2. องคป์ระกอบการประเมิน 
 ความถูกตอ้ง   หมายถึง  รายการท่ีนาํมาประเมินมีความถูกตอ้งตามหลกัวิชาการ 
 ความเหมาะสม   หมายถึง  รายการท่ีนาํมาประเมินมีความเหมาะสมกบัสภาพ 
 ความสอดคลอ้ง  หมายถึง  รายการท่ีนาํมาประเมินมีความมีความสอดคลอ้ง 
  
  จากนั้นนาํคะแนนท่ีไดม้าแทนค่าในสูตร  ดงัน้ี 
 

  
N

R
IOC   

 
   IOC   แทน ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งเคร่ืองมือกบัจุดประสงค ์
   R      แทน คะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละคน 
   ∑R   แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
    N     แทน จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 
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ผลพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ 
รายการขอความคิดเห็น 

(1) (2) (3) (4) (5) 
รวม ค่าIOC สรุป 

ด้านการบริการ             
1. การจดัระบบคิวเพ่ือรอรับการบริการ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
2. ความชดัเจนเขา้ใจง่ายของขั้นตอนการใหบ้ริการ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
3. การบริการท่ีตรงต่อเวลาและทนัต่อความตอ้งการ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
4. การใหข้อ้มูลสาํหรับขั้นตอนในการบริการ +1 +1 +1 +1 0 4 0.8 ใชไ้ด ้
5. จดัเกบ็ค่าธรรมเนียมในการบริการเหมาะสม(ถา้มี) +1 +1 +1 +1 0 4 0.8 ใชไ้ด ้
6. ปริมาณเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อธุรกรรมกบัธนาคาร +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
7. การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
8.  การใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
9.มีช่องทางเลือกใชบ้ริการไดห้ลายรูปแบบ เช่นทางโทรศพัท ์
ไปรษณีย ์แฟกซ์ เป็นตน้ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
10.การบริการหลงัการขาย เช่น การจดัส่งเอกสารใบเสร็จ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ         
11. กล่าวตอ้นรับ ทกัทาย ยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพ อ่อนโยน +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
12. แต่งกายเรียบร้อย/สะอาดตามระเบียบ ติดป้ายพนกังาน +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
13.ความเพียงพอของจาํนวนพนกังานท่ีใหบ้ริการ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
14.การใหค้าํแนะนาํ ปรึกษา และช่วยแกไ้ข ปัญหา +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
15.การทาํงานดว้ยความถกูตอ้ง รวดเร็ว แม่นยาํ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
16.มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการบริการ  +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
17.ความสามารถในการใหค้าํแนะนาํผลิตภณัฑข์องธนาคารเพ่ือ
ประโยชน์ ตรงกบัวยัและกลุ่มของลกูคา้ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
18.แจกเอกสาร/โบรชวัร์ ใหล้กูคา้ศึกษาผลิตภณัฑ/์โปรโมชัน่ต่างๆ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
19. เจา้หนา้ท่ีแจง้เบอร์โทรศพัทใ์หล้กูคา้สามารถติดต่อกลบัมา
สอบถามขอ้มูลต่างๆเพ่ิมเติมได ้ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
20.แจง้ใหล้กูคา้ทราบหากมีความจาํเป็นท่ีทาํให ้
ธุรกรรมล่าชา้ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
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ผลพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ 
รายการขอความคิดเห็น 

(1) (2) (3) (4) (5) 
รวม ค่าIOC สรุป 

ด้านการบริการ             
ด้านธนาคารอเิลก็ทรอนิกส์ 
หากท่านใชบ้ริการดา้นอิเลก็ทรอนิกส์กรุณาตอบขอ้21 – 30  

       
 

21. ความสะดวกในการใชบ้ริการสามารถใชบ้ริการได ้ตลอด 24 
ชัว่โมง  +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
22. การบริการตนเองโดยไม่ตอ้งเดินทางไปพบเจา้หนา้ท่ีธนาคาร +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
23. การออกแบบขั้นตอนต่างๆ สะดวกต่อการทาํรายการ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
24. การปฏิบติัของระบบถกูตอ้งและรวดเร็ว +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
25. เวลาท่ีใชท้าํรายการแต่ละคร้ัง +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
26. ระบบความปลอดภยัของธนาคาร +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
27. ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ระบบเทคโนโลย ี +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
28. ขั้นตอนสมคัรการใชบ้ริการ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
29. การใหบ้ริการระหวา่งธนาคารทั้งในประเทศและต่างประเทศ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
30. พนกังานแนะนาํใหส้ามารถใชเ้คร่ืองอตัโนมติัต่างๆได ้ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
สภาพแวดล้อมของธนาคาร         
31. ขนาดของพ้ืนท่ีในการใหบ้ริการ +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
32. การจดัตกแต่งภายในอาคาร +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
33. ความสะอาดและเป็นระเบียบของธนาคาร +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
34. เกา้อ้ีท่ีลูกคา้นัง่รอรับบริการจากธนาคาร +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
35. ความชดัเจนของป้ายบอกประเภทการใหบ้ริการ +1 +1 0 +1 +1 4 0.8 ใชไ้ด ้
36. จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
37. บอร์ดโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ +1 +1 0 +1 +1 4 0.8 ใชไ้ด ้
38. ความสะดวกในการใชบ้ริการดา้นเอกสาร (สลิปฝาก/ถอน  
ท่ีโตะ๊เขียนสลิป) +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
39. มุมใหบ้ริการนํ้าด่ืม +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
40. มีเอกสาร/แผน่พบัแนะนาํขอ้มูลแก่ผูม้ารับบริการ +1 +1 0 +1 +1 4 0.8 ใชไ้ด ้
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ประมาณค่าความคิดเห็นของ
ผูท้รงคุณวฒิุคนท่ี รายการขอความคิดเห็น 

(1) (2) (3) (4) (5) 
ค่าIOC 

ด้านการบริการ           
1. การจดัระบบคิวเพ่ือรอรับการบริการ +1 +1 +1 +1 +1 1 
2. ความชดัเจนเขา้ใจง่ายของขั้นตอนการใหบ้ริการ +1 +1 +1 +1 +1 1 
3. การบริการท่ีตรงต่อเวลาและทนัต่อความตอ้งการ +1 +1 +1 +1 +1 1 
4. การใหข้อ้มูลสาํหรับขั้นตอนในการบริการ +1 +1 +1 +1 0 0.8 
5. ความสะดวกในระเบียบเง่ือนไขการขอรับบริการ +1 +1 +1 +1 0 0.8 
6. จดัเกบ็ค่าธรรมเนียมในการบริการเหมาะสม(ถา้มี) +1 +1 +1 +1 +1 1 
7. ปริมาณเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อธุรกรรมกบัธนาคาร +1 +1 +1 +1 +1 1 
8. การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ +1 +1 +1 +1 +1 1 
9  การใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการ +1 +1 +1 +1 +1 1 
10.มีช่องทางเลือกใชบ้ริการไดห้ลายรูปแบบ เช่นทางโทรศพัท ์ไปรษณีย ์
แฟกซ์ เป็นตน้ +1 +1 +1 +1 +1 1 
ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ       
11. กล่าวตอ้นรับ ทกัทาย ยิม้แยม้แจ่มใส  สุภาพ อ่อนโยน +1 +1 +1 +1 +1 1 
12. แต่งกายเรียบร้อย/สะอาดตามระเบียบ ติดป้ายพนกังาน +1 +1 +1 +1 +1 1 
13.ความเพียงพอของจาํนวนพนกังานท่ีใหบ้ริการ +1 +1 +1 +1 +1 1 
14ใหค้าํแนะนาํ ปรึกษา และช่วยแกไ้ข ปัญหา +1 +1 +1 +1 +1 1 
15. ทาํงานดว้ยความถูกตอ้ง รวดเร็ว แม่นยาํ +1 +1 +1 +1 +1 1 
16.สามารถในการใหค้าํแนะนาํผลิตภณัฑข์องธนาคารเพ่ือประโยชน์ 
ตรงกบัวยัและกลุ่มของลกูคา้ +1 +1 +1 +1 +1 1 

17.แจกเอกสาร/โบรชวัร์ ใหล้กูคา้ศึกษาผลิตภณัฑ/์โปรโมชัน่ต่างๆ +1 +1 +1 +1 +1 1 
18. เจา้หนา้ท่ีแจง้เบอร์โทรศพัทใ์หล้กูคา้สามารถติดต่อกลบัมาสอบถาม
ขอ้มูลต่างๆเพ่ิมเติมได ้ +1 +1 +1 +1 +1 1 

19.แจง้ใหล้กูคา้ทราบหากมีความจาํเป็นท่ีทาํใหธุ้รกรรมล่าชา้ +1 +1 +1 +1 +1 1 
20. มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการบริการ +1 +1 +1 +1 +1 1 
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ประมาณค่าความคิดเห็นของ
ผูท้รงคุณวฒิุคนท่ี รายการขอความคิดเห็น 

(1) (2) (3) (4) (5) 
ค่าIOC 

ด้านธนาคารอเิลก็ทรอนิกส์ 
หากท่านใชบ้ริการดา้นอิเลก็ทรอนิกส์กรุณาตอบขอ้21 – 30  

 
    

 

21. ความสะดวกในการใชบ้ริการสามารถใชบ้ริการได ้       
ตลอด  24 ชัว่โมง +1 +1 +1 +1 +1 1 

22. การบริการตนเองโดยไม่ตอ้งเดินทางไปพบเจา้หนา้ท่ีธนาคาร +1 +1 +1 +1 +1 1 

23. การออกแบบขั้นตอนต่างๆ สะดวกต่อการทาํรายการ +1 +1 +1 +1 +1 1 

24. การปฏิบติัของระบบถกูตอ้งและรวดเร็ว +1 +1 +1 +1 +1 1 

25. เวลาท่ีใชท้าํรายการแต่ละคร้ัง +1 +1 +1 +1 +1 1 

26. ระบบความปลอดภยัของธนาคาร +1 +1 +1 +1 +1 1 

27. ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ระบบเทคโนโลย ี +1 +1 +1 +1 +1 1 

28. ขั้นตอนสมคัรการใชบ้ริการ +1 +1 +1 +1 +1 1 

29. การใหบ้ริการระหวา่งธนาคารทั้งในประเทศและต่างประเทศ +1 +1 +1 +1 +1 1 

30. พนกังานแนะนาํใหส้ามารถใชเ้คร่ืองอตัโนมติัต่างๆได ้ +1 +1 +1 +1 +1 1 

สภาพแวดล้อมของธนาคาร       

31. ขนาดของพ้ืนท่ีในการใหบ้ริการ +1 +1 +1 +1 +1 1 

32. การจดัตกแต่งภายในอาคาร +1 +1 +1 +1 +1 1 

33. ความสะอาดและเป็นระเบียบของธนาคาร +1 +1 +1 +1 +1 1 

34. เกา้อ้ีท่ีลูกคา้นัง่รอรับบริการจากธนาคาร +1 +1 +1 +1 +1 1 

35. ความชดัเจนของป้ายบอกประเภทการใหบ้ริการ +1 +1 0 +1 +1 0.8 

36. จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก +1 +1 +1 +1 +1 1 

37. บอร์ดโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ +1 +1 0 +1 +1 0.8 
38. ความสะดวกในการใชบ้ริการดา้นเอกสาร 
(สลิปฝาก/ถอน ท่ีโตะ๊เขียนสลิป) +1 +1 +1 +1 +1 1 

39. มุมใหบ้ริการนํ้าด่ืม +1 +1 +1 +1 +1 1 

40. มีเอกสาร/แผน่พบัแนะนาํขอ้มูลแก่ผูม้ารับบริการ +1 +1 0 +1 +1 0.8 
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ค่า 
10

6.04.06.00.18.04.02.00.14.08.08.00.10.10.1 
IOC  

  =  
10

2.6  
 

  =  0.62 
         สรุปวา่  แบบฝึกท่ี 1ใชไ้ด ้
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 

ด้านการบริการ     
 
                 Scale          Scale         Corrected 
                 Mean         Variance         Item-           Alpha 
                if Item          if Item           Total            if Item 
                Deleted       Deleted       Correlation      Deleted 
A1            30.5333        27.5678        .7733           .8071 
A2            30.8000        27.4759        .5819           .8256 
A3            30.4667        30.3264        .4609           .8358 
A4            30.5667        27.9092        .6970           .8137 
A5            30.3333        31.2644        .4270           .8382 
A6            30.6333        30.5161        .5017           .8323 
A7            31.0000        26.4828        .6371           .8196 
A8            30.9333        31.0989        .3077           .8521 
A9            30.4333        31.1506        .4967           .8333 
A10           30.6000        30.3172        .6040           .8255 
 

Reliability Coefficients 
 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 10 
 

Alpha =    .8433 
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ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
 

                 Scale          Scale         Corrected 
                 Mean         Variance         Item-           Alpha 
                if Item          if Item           Total            if Item 
                Deleted       Deleted       Correlation      Deleted 
A11           30.8333        36.6954        .7591           .9135 
A12           30.9333        36.6161        .7917           .9120 
A13           30.8667        36.8782        .7786           .9129 
A14           30.9333        37.4437        .7473           .9147 
A15           31.3333        40.0920        .3918           .9309 
A16           31.1667        38.0057        .6722           .9180 
A17           31.2000        34.7862        .7418           .9142 
A18           31.3333        34.9195        .7549           .9133 
A19           31.2667        33.0299        .8253           .9093 
A20           31.2333        35.2885        .6987           .9169 
 

Reliability Coefficients 
 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 10 
 

Alpha =    .9236 
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ด้านธนาคารอเิลก็ทรอนิกส์ 
 

                 Scale          Scale         Corrected 
                 Mean         Variance         Item-           Alpha 
                if Item          if Item           Total            if Item 
                Deleted       Deleted       Correlation      Deleted 
A21           31.1000        36.0931        .7758           .9197 
A22           31.0000        35.3793        .8585           .9148 
A23           31.0333        37.5506        .7232           .9224 
A24           31.0333        36.5851        .8237           .9171 
A25           31.0667        35.7195        .9267           .9116 
A26           30.9667        36.5161        .8167           .9174 
A27           30.9667        35.4816        .8820           .9135 
A28           30.6333        39.7575        .5693           .9298 
A29           30.6333        41.0678        .4315           .9360 
A30           30.5667        42.1161        .3989           .9361 
 

Reliability Coefficients 
 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 10 
 

Alpha =    .9296 
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สภาพแวดล้อมของธนาคาร 
 

                 Scale          Scale         Corrected 
                 Mean         Variance         Item-           Alpha 
                if Item          if Item           Total            if Item 
                Deleted       Deleted       Correlation      Deleted 
A31           31.4333        20.8747        .6548           .7979 
A32           31.6333        21.6195        .5103           .8134 
A33           31.4000        22.1793        .5972           .8061 
A34           31.5667        20.1161        .6435           .7981 
A35           31.7667        22.1851        .5170           .8125 
A36           31.7333        21.3057        .6394           .8003 
A37           31.5667        23.5644        .2846           .8361 
A38           31.5333        23.8437        .2954           .8329 
A39           31.5000        22.6034        .5131           .8133 
A40           31.4667        21.9816        .5297           .8112 
 

Reliability Coefficients 
 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 10 
 

Alpha =    .8283 
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ภาพรวมของแบบสอบถามทั้งฉบับ 
 

                 Scale          Scale         Corrected 
                 Mean         Variance         Item-           Alpha 
                if Item          if Item           Total            if Item 
                Deleted       Deleted       Correlation      Deleted 
A1           134.5000       375.0862        .5864           .9452 
A2           134.7667       378.4609        .3758           .9473 
A3           134.4333       372.5299        .6640           .9447 
A4           134.5333       376.1885        .5303           .9457 
A5           134.3000       381.7345        .4503           .9462 
A6           134.6000       378.9379        .5286           .9457 
A7           134.9667       377.6195        .3748           .9474 
A8           134.9000       382.0931        .3280           .9474 
A9           134.4000       378.9379        .5990           .9453 
A10          134.5667       376.3230        .6902           .9447 
A11          134.2667       374.1333        .7112           .9445 
A12          134.3667       375.6885        .6769           .9448 
A13          134.3000       376.0793        .6776           .9448 
A14          134.3667       378.2402        .6294           .9451 
A15          134.7667       385.3575        .3419           .9468 
A16          134.6000       378.8690        .6015           .9453 
A17          134.6333       365.2057        .7890           .9436 
A18          134.7667       364.8747        .8225           .9433 
A19          134.7000       361.5276        .8133           .9433 
A20          134.6667       366.0920        .7692           .9437 
A21          134.7667       366.5299        .7762           .9437 
A22          134.6667       365.6092        .8131           .9434 
A23          134.7000       376.4241        .5628           .9454 
A24          134.7000       373.3897        .6547           .9448 
A25          134.7333       371.7885        .7108           .9444 
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                 Scale          Scale         Corrected 
                 Mean         Variance         Item-           Alpha 
                if Item          if Item           Total            if Item 
                Deleted       Deleted       Correlation      Deleted 
A26          134.6333       375.5506        .5799           .9453 
A27          134.6333       370.3782        .7030           .9443 
A28          134.3000       377.5966        .5868           .9453 
A29          134.3000       378.9759        .5412           .9456 
A30          134.2333       381.1506        .5558           .9456 
A31          134.3667       373.6885        .6672           .9447 
A32          134.5667       377.7023        .5112           .9458 
A33          134.3333       382.1609        .4919           .9459 
A34          134.5000       374.8103        .5460           .9456 
A35          134.7000       388.2172        .2395           .9475 
A36          134.6667       381.2644        .4608           .9461 
A37          134.5000       396.5345       -.0272           .9494 
A38          134.4667       396.5333       -.0256           .9491 
A39          134.4333       393.2885        .0875           .9483 
A40          134.4000       385.9724        .3037           .9471 
 

Reliability Coefficients 
 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 40 
 

Alpha =    .9469 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวตัย่ิอผู้วจิัย 
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