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บทคัดย่อ 
 
 ธุรกิจธนาคารเป็นธุรกิจบริการที่มีความสําคัญต่อเศรษฐกิจอย่างมาก ซึ่งในปัจจุบัน
สภาวะการแข่งขันของธุรกิจมีความรุนแรงเพ่ิมมากขึ้น ธุรกิจต่างๆ จําเป็นจะต้องพัฒนาตนเองเพ่ือให้
สามารถแข่งขันกับธุรกิจอ่ืนๆ ได้ โดยเฉพาะธุรกิจบริการ การสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับ
ผู้รับบริการเป็นเป้าหมายสําคัญของธุรกิจ และเป็นสิ่งที่จะนําไปสู่ความสําเร็จของธุรกิจ งานวิจัยฉบับ
นี้ จึงมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือทําการเทียบเคียงกระบวนการให้บริการในส่วนงานบริการลูกค้าของ
ธนาคารในพ้ืนที่จังหวัดสุราษฎร์ธานี 2) เพ่ือหาแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศด้านการให้บริการส่วนงานบริการ
ลูกค้าของธุรกิจธนาคาร โดยใช้การเทียบเคียงเป็นเครื่องมือที่นิยมนํามาใช้ในการพัฒนาและปรับปรุง
องค์กร และใช้ SERVQUAL Model เป็นตัวชี้วัดคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านของบริการของธนาคาร 
ประกอบด้วย รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือของการให้บริการ (Reliability) 
การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (Responsiveness) การสร้างความมั่นใจในบริการ (Assurance) การ
ดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
 งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ ซึ่งกระบวนการวิจัยที่นํามาใช้ในการวิจัย
ครั้งนี้ ประกอบด้วย การวิจัยเชิงเอกสาร โดยศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสาร หนังสือ งานวิจัย 
หรือเว็บไซต์ที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการบริการในส่วนงานบริการลูกค้าของแต่ละธนาคาร แนวคิด
ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องและการสัมภาษณ์ เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ที่เกี่ยวข้องใน
งานวิจัย ได้แก่ พนักงานผู้ให้บริการในส่วนงานบริการลูกค้า 15 คนและผู้ใช้บริการ จํานวน 15 คน 
โดยเป็นการสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัวและเป็นการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง 
 ผลการศึกษาพบว่า การให้บริการในด้านต่างๆ ของแต่ละธนาคารมีการให้บริการที่
แตกต่างกัน ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกัน ซึ่งสามารถหาแนวทางปฏิบัติที่
เป็นเลิศในการให้บริการทั้ง 4 บริการ โดยแบ่งออกเป็น กลยุทธ์พัฒนาทรัพยากรมนุษย์ กลยุทธ์การ
ให้บริการที่ถูกต้องและรวดเร็ว กลยุทธ์การพัฒนานวัตกรรมและเทคโนโลยี กลยุทธ์ การบริการแบบ 
มืออาชีพ 
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Abstract 
 
 Banking is a very important business service. Nowadays all business 
are highly competitive therefore they need to improvement themselves to be 
competitive with other businesses, especially service businesses. Target of service 
business is make customer highly satisfaction and that is the way to the success of 
the business. So this research has the objective is to 1) To benchmark banking service 
processing in the customer service section of the Bank in Suratthani Province. 2) To 
find the best practices in providing services to the Bank's customer service 
department, Benchmarking is the popular tools to improvement and development 
business.  Using SERVQUAL MODEL is a measure of service quality in all five aspects 
of banking services, Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy. 
 This research is a qualitative research. The research process used in 
this research consisted of document research. Study and analyze data from 
documents, research papers or websites related to the service process in the 
customer service section of each bank. Related theories and literature, and 
interviews. To collect data from relevant persons in the research were 15 customer 
service officers, 15 service users, by face-to-face interviews and structured interviews. 
 The study indicated that Service in various fields. Each bank has 
different services. Service users are different in using the service. They can find the 
best practices in providing all 4 services, divided into Human resource development 
strategy, Accurate and fast service strategies. Innovation and technology 
development strategy, Professional services strategy.  



(7) 
 

กิตติกรรมประกาศ 
 
 วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ประสบความสําเร็จได้ ด้วยความกรุณาและช่วยเหลือเป็นอย่างดี
ยิ่งจากอาจารย์ที่ปรึกษา ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เกษราภรณ์ สุตตาพงค์ ที่กรุณาเสียสละเวลาอันมีค่า
ให้คําแนะนํา ตรวจ แก้ไขข้อบกพร่องด้วยความเอาใจใส่ ตลอดจนคอยให้คําแนะนําเกี่ยวกับการเขียน
บทความต่างๆ และสามารถตีพิมพ์บทความวิชาการได้เป็นครั้งแรกในชีวิต ผู้วิจัยรู้สึกซาบซึ้งในความ
กรุณาของอาจารย์และขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ ที่นี้ด้วย 
 ขอขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุวิต  ศรีไหม กรรมการผู้ทรงคุณวุฒิ และ
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.อนิวัช  แก้งจํานงค์ ประธานกรรมการ ที่ให้คําแนะนําเพ่ิมเติมจนทําให้
วิทยานิพนธ์ฉบับนี้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น  
 ขอขอบพระคุณคณาจารย์ในคณะศิลปะศาสตร์และวิทยาการจัดการทุกท่าน ที่
อบรมสั่งสอน ให้คําแนะนําและให้กําลังใจในการเรียนมาโดยตลอด โดยเฉพาะ ดร.ฬุลิยา  ธีระธัญศิริ
กุล ที่เป็นเสมือนแม่ของพวกเรา นักศึกษา MBA รุ่น1 อาจารย์คอยดูแลพวกเรา ให้คําปรึกษา
คําแนะนําอย่างใกล้ชิด เป็นกําลังใจให้พวกเรามาโดยตลอด  
 ขอขอบคุณผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในการทําวิจัยในครั้งนี้ ทั้งพนักงานธนาคารต่างๆ และ
ลูกค้าที่น่ารักทุกท่านที่เสียสละเวลาในการให้สัมภาษณ์ จนทําให้งานวิจัยชิ้นนี้สําเร็จลุล่วงไปได้ และ
ขอบคุณน้องๆ ผู้ติดต่อประสานงานทุกคนนะคะ 
 ขอบคุณเพ่ือนๆ ร่วมคณะ พ่ีแบงก์ พ่ีพิค รุ่ง เจต ที่ร่วมทุกข์ร่วมสุขกันมาตลอดเป็น
ทั้งเพ่ือน ทั้งพ่ี ทั้งอาจารย์ ทั้งผู้ประสานงาน เป็นทุกอย่างเลยจริงๆ และเป็นกําลังใจให้กันเสมอมา 
เพ่ือนกันตลอดไปนะ  
 ขอบคุณเพ่ือนๆ พ่ีๆ น้องๆ ทุกคน ที่คอยช่วยเหลือและเป็นกําลังใจให้กัน โดยเฉพาะ
พ่ีโสภณ เหมือนจันทร์ ผู้ที่เชื่อมั่นในตัวข้าพเจ้า ค้ําประกันการเรียนทุนธนาคารให้น้องน้องไม่ทําให้
ผิดหวังนะคะ ขอกราบขอบพระคุณมากค่ะ 
 ขอกราบขอบพระคุณบิดามารดา ผู้มีพระคุณที่สุดในโลกของข้าพเจ้า ให้ทุกๆ สิ่ง 
ทุกๆอย่างแก่ข้าพเจ้า ให้ข้าพเจ้าได้มี ได้เป็นอย่างเช่นทุกวันนี้ ขอบคุณญาติพ่ีน้องทุกๆ คนที่คอยเป็น
กําลังใจและคอยสนับสนุนในทุกๆ เรื่อง  
 และท่ีขาดไม่ได้ ขอกราบขอบพระคุณธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
ที่เป็นมากกว่าที่ทํางาน แต่เป็นเหมือนบ้านที่อบอุ่น และได้มอบทุนการศึกษาให้ข้าพเจ้าได้มีโอกาส
ศึกษาหาความรู้เพ่ิมเติม และได้รับประสบการณ์ใหม่ๆ จากการศึกษาในระดับปริญญาโทในครั้งนี้ 
ข้าพเจ้ามีความตั้งใจทีจ่ะนําความรู้ที่ได้ศึกษามากลับมาพัฒนาองค์กรให้ได้มากท่ีสุดค่ะ 
 
 
 
      น.ส.ศุภรัตน์  ถนอมแก้ว  
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ที่มาและส าคัญของปัญหา 
 ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) เป็นสถาบันการเงินประเภท
รับฝากเงิน และเป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจที่มีวัตถุประสงค์ให้ความช่วยเหลือทางด้านการเงินแก่
เกษตรกร กลุ่มเกษตรกรและสหกรณ์การเกษตร สําหรับการประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพที่
เกี่ยวเนื่องกับเกษตรกรรม เพ่ือเพ่ิมรายได้หรือพัฒนาคุณภาพชีวิตของเกษตรกรหรือครอบครัวของ
เกษตรกร โดยมีวิสัยทัศน์ ปี 2558 “เป็นธนาคารพัฒนาชนบทที่มั่นคง มีการจัดการที่ทันสมัย 
ให้บริการทางการเงินครบวงจร เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตของเกษตรกร” และมีการกําหนดพันธกิจ 
เพ่ือก้าวสู่การเป็นธนาคารพัฒนาชนบทเต็มรูปแบบ บริการทางเงินครบวงจร เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
ของห่วงโซ่คุณค่าสินค้าเกษตร และตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างมีคุณภาพและ
ประสิทธิภาพ พัฒนาการบริหารและการจัดการทรัพยากร เพ่ือเสริมสร้างความเข้มแข็งของเกษตรกร 
ชุมชน สถาบันการเงินชุมชน และสถาบันเกษตร อย่างเกื้อกูล แบ่งปันและเป็นธรรม บริหารจัดการ
เงินทุนให้เพียงพอและมีต้นทุนที่เหมาะสมต่อลูกค้าและการดําเนินงาน ส่งเสริมการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารและการบริการ มุ่งมั่นหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีและ
ยึดมั่นในความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมเพ่ือความมั่นคงและยั่งยืน (ธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร, 2558) 
 จากพันธกิจของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรที่ให้ความสําคัญใน
การให้บริการทางการเงินเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
และจากการศึกษางานวิจัยเกี่ยวกับการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
พบว่าธนาคารให้ความสําคัญกับการบริการทางการเงินโดยเฉพาะด้านเงินฝาก โดยมุ่งพัฒนาเพ่ือให้
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างมีคุณภาพและประสิทธิภาพ แต่ยังพบว่ามีการ
ร้องเรียนจากลูกค้าในด้านการให้บริการอยู่เสมอ (นพพร สะใบบาง, 2553) ซึ่งสอดคล้องกับ สมรัก 
พบวันดี (2553) พบว่าในด้านการบริการทางการเงินของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรนั้นมีกระแสตอบรับจาก ผู้มาใช้บริการทั้งในด้านบวกและด้านลบ ซึ่งส่วนใหญ่จะเจาะจง
เรื่องการฝาก-ถอนเงิน ที่ใช้เวลารอนานกว่าจะได้รับการบริการ อีกทั้งมีผู้มาใช้บริการเป็นจํานวนมาก 
และจํานวนเงินฝากก็มีจํานวนมากเช่นกัน หากไม่ปรับปรุงแก้ไขวิธีการทํางานและหาแนวทางที่ดีที่สุด
เพ่ือให้การบริการเป็นไปอย่างสะดวกและรวดเร็ว ก็จะทําให้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจ และไปใช้บริการ
กับสถาบันการเงินอ่ืนซึ่งจะเป็นผลเสียต่อการบริหารงานของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรได้ และในการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรยังไม่ตอบสนอง
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ทั้งหมด และยังพบว่าในการมาใช้บริการในด้านสถานที่ยังไม่
เพียงพอ (วีระยุธ พันธุ์สวัสดิ์, 2550) ซึ่งสอดคล้องกับบทสัมภาษณ์ของผู้บริหารสาขา พบว่ายังมี
ปัญหาในการให้บริหารในส่วนงานบริการลูกค้า ได้แก่ ความล่าช้าในการบริการ พนักงานและสิ่ง
อํานวยความสะดวกไม่เพียงพอ ขาดการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าให้ลูกค้า ขาดการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 
พนักงานไม่ได้แนะนําผลิตภัณฑ์ต่างๆ ของธนาคาร เป็นต้น  
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 ส่วนงานบริการลูกค้า (Teller) มีหน้าที่ความรับผิดชอบ คือ ปฏิบัติงานด้านการเงิน
การธนาคาร ทั้ ง เงินฝาก เงินกู้  และงานบริการอ่ืน ๆ ตามวิธีปฏิบัติของธนาคาร สื่อสาร 
ประชาสัมพันธ์นําเสนอผลิตภัณฑ์ของธนาคาร ต้อนรับ แนะนําผลิตภัณฑ์และให้บริการลูกค้ารวมทั้ง
บุคคลอ่ืนที่มาติดต่อกับธนาคารสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เป็นที่ยอมรับ เ พ่ือขยายโอกาสทางธุรกิจ 
และงานอื่นๆตามที่ได้รับมอบหมาย (ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 2559) ส่วนงาน
บริการลูกค้าจึงจําเป็นต้องมีวิธีการดําเนินงานหรือมีการให้บริการที่ดีและสอดคล้องกับความต้องการ
ของลูกค้า เพ่ือที่จะทําลูกค้าเกิดความประทับใจและกลับมาใช้บริการที่ธนาคารในโอกาสถัดไป  
 ธนาคารเป็นธุรกิจบริการ ในการให้บริการ คุณภาพการบริการได้รับการยอมรับว่า
เป็นปัจจัยสําคัญของธุรกิจบริการ คุณภาพการบริการ คือการบริการที่ดีเลิศ (Excellent Service) 
ตรงกับความต้องการของลูกค้าทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และเกิดความจงรักภักดี (ชัยสมพล ชาว
ประเสริฐ, 2547; Grönroos, 2001) ซึ่งต่างยอมรับกันว่า คุณภาพการบริการเป็นหนทางที่จะนําไปสู่
ความสําเร็จในการแข่งขันทางธุรกิจและช่วยสร้างความแตกต่างในเชิงบวกให้กับธุรกิจบริการ 
(Ghobadian et al. 1994; Rust et al. 1996) ซึ่งเครื่องมือที่นิยมใช้วัดคุณภาพการบริการมากที่สุด 
ได้แก่ มาตรวัดที่เรียกว่า SERVQUAL (Grönroos, 2001; Rust et al. 1996) โดย Parasuraman et 
al. (1988) ได้กําหนดปัจจัยคุณภาพการบริการไว้ 5 ปัจจัย ได้แก่ รูปลักษณ์ทางกายภาพ 
(Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การให้ความมั่นใจ 
(Assurance) และ การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) SERVQUAL เป็นเครื่องมือในการวัดที่แสดงให้เห็น
ถึงการรับรู้ของผู้บริโภคถึงคุณภาพการให้บริการระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง ( Seyanont, 
2007) รวมถึงเป็นเครื่องมือในการเทียบเคียงศักยภาพระหว่างองค์กร สําหรับใช้เป็นแนวทางในการ
พัฒนาคุณภาพของงานบริการ (ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์, 2549)  
 ดังนั้น คุณภาพการบริการจึงเป็นเครื่องมือในการบริหารจัดการที่ในปัจจุบันต่าง
ตระหนักและให้ความสําคัญเป็นอย่างยิ่งในธุรกิจบริการ ธนาคารต่างๆ จึงมุ่งพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการ ซึ่งเป็นสิ่งสําคัญในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจ คือ การรักษาระดับการให้บริการที่
เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามที่ผู้ใช้บริการคาดหวังไว้  (ศิริวรรณ เสรีรัตน์
และคณะ, 2546) ทุกสถาบันการเงินตระหนักดีกว่า ลูกค้า คือ แหล่งรายได้ของธุรกิจ จึงพยายามทุก
วิถีทางที่จะสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้ามากท่ีสุด เพ่ือรักษาฐานลูกค้าเดิมและขยายฐานลูกค้าใหม่ 
สถาบันการเงินต่างๆ จะต้องมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการให้บริการ (สวรรยา เวสประชุม, 2557) 
 การวิจัยในครั้งนี้เป็นการดําเนินการวิจัยโดยการเทียบเคียง (Benchmarking) ซึ่ง
เป็นเครื่องมือหนึ่งในการปรับปรุงคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง (Atkin & Brooks, 2009) วิธีการนี้
มีความเหมาะสมและเป็นที่นิยมในการปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานไม่ว่าจะเป็นการเพ่ิมรายได้ 
การเพ่ิมคุณภาพ หรือการลดต้นทุนในการดําเนินงาน โดยใช้วิธีการเปรียบเทียบ กระบวนการผลิต
สินค้า การให้บริการ การขายการตลาด ระบบการจัดการภายใน กับการปฏิบัติขององค์กรอ่ืนๆ โดย
กลุ่มขององค์กรเหล่านี้จะถูกเปรียบเทียบเพ่ือค้นหาแนวทางการปฏิบัติที่ เป็นเลิศที่สามารถนํามา
ปรับปรุงประสิทธิภาพขององค์กรในด้านต่างๆ เช่น ด้านคุณภาพ ด้านประสิทธิภาพ และด้านการทํา
กําไร การเปรียบเทียบของกลุ่มองค์กรนี้อาจรวมถึงส่วนของกระบวนการหรือการให้บริการที่คล้ายคลึง
กันภายในองค์กร หรือองค์กรที่เป็นคู่แข่งกัน หรือองค์กรที่มีลักษณะคล้ายกัน (Camp, 1993) โดย 
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Bhutta & Huq (1999) สาระสําคัญของการเทียบเคียงคือกระบวนการในการค้นหามาตรฐานที่ดีเลิศ
ของสินค้า บริการหรือกระบวนการ และนํามาพัฒนาเพ่ือไปสู่มาตรฐานที่วางไว้ ซึ่งเรียกว่า แนวทาง
ปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Camp, 1989) 
 ซึ่งการวิจัยในครั้งนี้เป็นการเทียบเคียงในส่วนของกระบวนการให้บริการ (Service 
Process Benchmarking) ของส่วนงานบริการลูกค้าของธนาคารในรูปแบบของการเปรียบเทียบเชิง
คุณภาพ เนื่องจากมีความเหมาะสมในการใช้วิเคราะห์กระบวนการให้บริการ โดยข้อมูลที่นํามา
วิเคราะห์เป็นข้อมูลเชิงคุณภาพที่ได้มาจากการสัมภาษณ์เชิงลึกและการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
ซึ่งการเทียบเคียงในเชิงคุณภาพนี้เป็นการเรียนรู้เพ่ือนําข้อดีของกระบวนการให้บริการของส่วนงาน
บริการลูกค้า (Teller) ของธนาคารที่นํามาเปรียบเทียบซึ่งเป็นธนาคารที่ได้รับการยกย่องว่าเป็น
ธนาคารที่มีความเป็นเลิศในด้านการให้บริการ (Benchmark) เพ่ือหาแนวปฏิบัติที่ดีที่สุด (Best 
Practice) ในการเลือกคู่เทียบที่อยู่ในอุตสาหกรรมเดียวกัน เนื่องจากมีการให้บริการเช่นเดียวกัน 
สามารถเทียบเคียงกระบวนในการให้บริการของบริการต่างๆ ได้ทุกบริการที่ต้องการเทียบเคียง  โดย
แต่ละองค์กรจะมีกระบวนการให้บริการในแต่ละบริการที่แตกต่างกันออกไป ทําให้เกิดความแตกต่าง
ในด้านคุณภาพการให้บริการ 
 
1.2 ค าถามวิจัย 
 1) กระบวนการให้บริการในส่วนงานบริการลูกค้า (Teller) ที่ดีเลิศของธนาคาร
ต่างๆ เป็นอย่างไร 
 2) แนวทางปฏิบัติที่เป็นเลิศในการให้บริการในส่วนงานบริการลูกค้า (Teller) มี
ลักษณะอย่างไร 
 
1.3 วัตถุประสงค์ 
 1) เพ่ือทําการเทียบเคียงกระบวนการให้บริการในส่วนงานบริการลูกค้า (Teller) 
ของธนาคารในจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 2) เพ่ือหาแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practice) ด้านการให้บริการส่วนงานบริการ
ลูกค้า (Teller) ของธนาคารในจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 
1.4 ขอบเขตในการวิจัย 
 1) ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาการเทียบเคียงกระบวนการให้บริการ โดยศึกษาเฉพาะการ
บริการในส่วนงานบริการลูกค้า ประกอบด้วยบริการรับฝาก-ถอนเงิน บริการเปิดบัญชีเงินฝาก บริการ
โอนเงิน  บริการรับชําระค่าสินค้าและบริการ โดย SERVQUAL เป็นตัวชี้วัดคุณภาพการบริการทั้ง 5 
ด้าน ประกอบด้วย รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือของการให้บริการ 
(Reliability) การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (Responsiveness) การสร้างความมั่นใจในบริการ 
(Assurance) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)  โดยใช้การเทียบเคียงเป็นเครื่องมือในการดําเนินการวิจัย 
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 2) ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือผู้ที่ให้บริการและผู้ใช้บริการของธนาคารทั้ง 5 
ธนาคารได้แก่ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกรุงไทย และ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตอําเภอเมืองสุราษฎร์ธานี อําเภอพุนพิน อําเภอ
เวียงสระ โดยเก็บข้อมูลในส่วนของผู้ให้บริการ คือ พนักงานบริการที่รับผิดชอบในส่วนงานบริการ
ลูกค้า จํานวน สาขาละ 1 คน รวม 15 คน และเก็บจากผู้ใช้บริการ สาขาละ 1 คน รวม 15 คน รวม
ทั้งสิ้น 30 คน 
 3) ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้เริ่มตั้งแต่เดือนกันยายน 2558 – ธันวาคม  
พ.ศ. 2560  
 
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 ธนาคารสามารถปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการ โดยใช้แนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ 
เพ่ือให้สามารถตอบสนองลูกค้า และทําให้ลูกค้าเกิดพึงพอใจสูงสุดในการรับบริการ 
 
1.6 นิยามศัพท ์
 บริการของธนาคาร หมายถึง บริการในส่วนงานบริการลูกค้า ประกอบด้วย การรับ
ฝาก-ถอนเงิน การเปิดบัญชีเงินฝาก การโอนเงิน การรับชําระค่าสินค้าและบริการ ของธนาคาร
กรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกรุงไทย และธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร 
 ส่วนงานบริการลูกค้า หมายถึง ส่วนงานที่ให้บริการลูกค้าในการรับฝาก-ถอนเงิน 
การเปิดบัญชีเงินฝาก การโอนเงิน การรับชําระค่าสินค้าและบริการ 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการที่เป็นเลิศ ลูกค้ามีความพึงพอใจในการ
รับบริการ โดยมีเครื่องชี้วัด ประกอบด้วยรูปลักษณ์ทางกายภาพ ความน่าเชื่อถือของการให้บริการ 
การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การสร้างความมั่นใจในบริการ และการดูแลเอาใจใส่ 
 ลูกค้า หมายถึง ผู้ที่เข้ามาติดต่อหรือใช้บริการในส่วนงานบริการลูกค้ากับธนาคาร
กรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกรุงไทย และธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร 
 พนักงานบริการลูกค้า หมายถึง พนักงานผู้ให้บริการรับฝาก-ถอนเงิน บริการโอนเงิน 
บริการเปิดบัญชี บริการรับชําระค่าสินค้าและบริการ ของธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคาร
ไทยพาณิชย์ ธนาคารกรุงไทย และธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 การเทียบเคียงกระบวนการ หมายถึง การเทียบเคียงกระบวนการให้บริการในส่วน
งานบริการลูกค้า ประกอบด้วยบริการรับฝาก-ถอนเงิน บริการเปิดบัญชีเงินฝาก บริการโอนเงิน และ
บริการรับชําระค่าสินค้าและบริการ 
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 แนวทางปฏิบัติที่เป็นเลิศ หมายถึง กระบวนการให้บริการที่ทําให้ลูกค้ามีความพึง
พอใจสูงสุดในการรับบริการรับฝาก-ถอนเงิน บริการเปิดบัญชีเงินฝาก บริการโอนเงิน และบริการรับ
ชําระค่าสินค้าและบริการ 
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บทที่ 2 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาเรื่องการหาแนวทางปฏิบัติที่เป็นเลิศของการให้บริการส่วนงานบริการ
ลูกค้าของธนาคารในจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยการเทียบเคียงกระบวนการในครั้งนี้  ผู้วิจัยได้ศึกษา
เอกสารและแนวคิดทีเ่กี่ยวข้อง โดยมีเอกสารและแนวคิดที่เกี่ยวข้องดังนี้ 

- แนวคิดคุณภาพการบริการ 
- แนวคิดการเทียบเคียง 
- แนวคิดแนวทางท่ีเป็นเลิศ 
- สถาบันการเงินเฉพาะกิจและธนาคารพาณิชย์ 
- กระบวนการบริการในส่วนงานบริการลูกค้าของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) 
- งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
2.1 แนวคิดคุณภาพการบริการ 
 2.1.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง การบริการที่ดีเลิศ ตรงกับ
ความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้าจนทําให้ลูกค้าเกิดความพอใจและเกิดความจงรักภักดี 
(Johnston, 1995 ; Lloyd-Walker & Cheung, 1998) ซึ่งเป็นสิ่งที่จะนําไปสู่ความสําเร็จในการ
แข่งขันในธุรกิจต่างๆ โดยช่วยสร้างความแตกต่างในเชิงบวก (Positive Differentiation) ให้กับธุรกิจ 
โดยเฉพาะธุรกิจบริการ สร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive Advantage) รวมถึงสร้าง
ผลกําไรในระยะยาว (Long-term-Profit) ให้เกิดขึ้นด้วย (Oliva et al., 1992; Wakefield, 2001) 
สําหรับ James & Mona (2006) ได้ให้ความหมายว่าเป็นการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าที่
เกิดข้ึนในระหว่างกระบวนการส่งมอบบริการ โดยการเปรียบเทียบระหว่างบริการที่ได้รับจริงกับความ
คาดหวังในบริการ หากบริการที่ได้รับจริงมากกว่าความคาดหวัง บริการนั้นก็จะมีคุณภาพ และในทาง
กลับกันหากบริการที่ได้รับไม่เป็นไปอย่างที่คาดหวัง คุณภาพการบริการนั้นจะไม่เป็นที่ยอมรับ 
 ดังนั้น คุณภาพการบริการในสายตาของผู้รับบริการ เกิดจากการเปรียบเทียบ
ระหว่างความคาดหวังในการบริการนั้นกับบริการที่ได้รับจริง ซึ่งการบริการจะมีคุณภาพเมื่อ
ผู้รับบริการได้รับบริการเท่ากับหรือมากกว่าสิ่งที่คาดหวังไว้ บริการที่มีคุณภาพนั้นจะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ 
 Zeithaml et al. (1990) ได้ทําการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ จากการ
วิจัยโดยวิธีการจัดกลุ่มสนทนา ทําให้ทราบถึงเกณฑ์ที่ผู้บริโภคใช้ตัดสินคุณภาพการบริการ มีทั้งหมด 
10 ปัจจัย ดังนี้ 
 1) รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) เป็นลักษณะที่ปรากฏอยู่ สามารถมองเห็น
ได้ เช่น สิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ เครื่องมือ อุปกรณ์ เครื่องมือสื่อสารในองค์กร บุคลากร และ
สถานที่ของผู้ให้บริการซึ่งผู้ใช้บริการสามารถเห็นได้ก่อนใช้บริการ เป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได้ 
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 2) ความน่าเชื่อถือของการให้บริการ (Reliability) เป็นการสร้างความเชื่อมั่นแก่
ผู้ใช้บริการ บริการที่ให้ทุกครั้งมีความถูกต้องเหมาะสม และมีความสม่ําเสมอในทุกครั้งของการบริการ
ที่จะให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ สามารถไว้วางใจได้ เช่น บริการด้วย
ความถูกต้องแม่นยํา 
 3) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) เป็นการตอบสนองด้วยความ
พร้อม ความเต็มใจและทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจาก
การมาใช้บริการ รวมทั้งมีการกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน 
 4) ความสามารถ (competence) คือ สิ่งที่ได้รับจากการบริการของพนักงานที่มี
ทักษะ (Skill) และความรู้ (Knowledge) ที่เหมาะสม 
 5) ความมีมารยาท (Courtesy) คือ ความสุภาพ ความเคารพ ความเอาใจใส่ และ
ความเป็นมิตรที่พนักงานมอบให้กับผู้บริโภค 
 6) ความน่าไว้วางใจ (Credibility) คือ ความสามารถในการสร้างความน่าไว้วางใจ 
(Trustworthiness) ความน่าเชื่อถือได้ (Believability) และความซื่อสัตย์ (Honesty) ของผู้ให้บริการ 
 7) ความปลอดภัย (Security) คือ การปราศจากซึ่งอันตราย ความเสี่ยง และความ
คลางแคลงใจ 
 8) การเข้าถึง (Access) คือความสามารถในการเข้าถึง และง่ายต่อการติดต่อสื่อสาร 
 9) การสื่อสาร (Communication) คือ การรับฟังและการยอมรับข้อร้องเรียนการ
ให้ข้อมูลลูกค้าด้วยภาษาท่ีสามารถเข้าใจได้ 
 10) การเข้าใจลูกค้า (Understanding the customer) คือ ความสามารถในการ
ทําความเข้าใจความต้องการของลูกค้า 
 นักวิชาการหลายท่านได้ทําการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ 
ซึ่งปัจจัยที่ผู้บริโภคใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการจะมีประโยชน์สูงสุด หากเลือก
นํามาใช้โดยคํานึงถึงธรรมชาติของธุรกิจบริการแต่ละประเภท (Ghobadian et al.,1994) ในการวัด
คุณภาพของบริการ เป็นหัวใจสําคัญในการวางกลยุทธ์ทางการตลาดและการบริหารให้เกิด
ประสิทธิภาพในตลาดการแข่งขัน (Cronin & Taylor, 1992) หากปราศจากกรอบการวัดคุณภาพการ
บริการก็จะไม่ได้รับการพัฒนาปรับปรุง (Robinson, 1999) โดยวิธีการวัดแบบดั้งเดิมและแพร่หลาย
ที่สุด คือการวัดที่อยู่บนพื้นฐานของแบบจําลอง Disconfirmation (Cronin & Taylor, 1992) ซึ่งเป็น
การเปรียบเทียบผลต่างระหว่างความคาดหวัง (Expectation) ของลูกค้าก่อนการใช้บริการ กับการ
รับรู้ (Perception) ที่มีต่อบริการที่เกิดขึ้นจริง หากการรับรู้ตรงกับหรือมากกว่าความคาดหวังที่มีอยู่ 
บริการนั้นก็จะเป็นบริการที่มีคุณภาพ (Ziethaml et al., 1990; Wakefield, 2001) 
 มาตรวัดที่พัฒนาโดยอาศัยแบบจําลอง Disconfirmation เป็นพ้ืนฐานนั้น มาตรวัด
ที่เรียกว่า SERVQUAL เป็นมาตรวัดที่นิยมมากที่สุด (Robinson, 1999) โดย Zeithaml et al. 
(1990) เป็นผู้คิดค้นมาตรวัดนี้ขึ้น ซึ่งได้อธิบายถึงพัฒนาการของ SERVQUAL ว่า เริ่มต้นจากการ
พิจารณาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการประเมินคุณภาพการบริการของผู้บริโภคที่มีอยู่ 10 ประการ ซึ่งได้
รวบรวมมาจากการจัดการสนทนากลุ่ม (Focus Group Interview) จํานวน 12 กลุ่ม จากนั้นได้ออก
แบคําถามจํานวน 97 ข้อ ซึ่งครอบคลุมทั้ง 10 ปัจจัย แล้วนําคําถามดังกล่าวไปทดสอบกับกลุ่ม
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Tangibles 

Reliability 

Responsiveness 

Assurance 

Empathy 

Perception 

(Perceived Service) 

Expectation 

(Expected Service) Perceived Service 
Quality 

ตัวอย่าง 200 คน เพ่ือทําการพัฒนาแบบสอบถามที่เหมาะสมสําหรับนํามาใช้ในการวัดคุณภาพการ
บริการ โดยผลการทดสอบสามารถตัดทอนจํานวนคําถามลงเหลือ 22 ข้อ และครอบคลุมทั้ง 5 มิติ 
ดังนี้ 
 1) รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) เป็นลักษณะทางกายภาพที่สามารถมองเห็น
ได้ เช่น สิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ เครื่องมือ อุปกรณ์ เครื่องมือสื่อสารในองค์กร บุคลากร และ
สถานที่ของ ผู้ให้บริการซึ่งผู้ใช้บริการสามารถเห็นได้ก่อนใช้บริการ เป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได้ 
 2) ความน่าเชื่อถือของการให้บริการ (Reliability) เป็นการสร้างความเชื่อมั่นแก่
ผู้ใช้บริการ บริการที่ให้ทุกครั้งมีความถูกต้องเหมาะสม และมีความสม่ําเสมอในทุกครั้งของการบริการ
ที่จะให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ สามารถไว้วางใจได้ เช่น บริการด้วย
ความถูกต้อง แม่นยํา 
 3) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) เป็นการตอบสนองด้วยความ
พร้อม ความเต็มใจ และทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจาก
การมาใช้บริการ รวมทั้งมีการกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน 
 4) การสร้างความมั่นใจในบริการ (Assurance) เป็นการสร้างเชื่อมั่นให้กับ
ผู้รับบริการ โดยผู้ ให้บริการมีทักษะความรู้ ความสามารถ และตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการด้วยความสุภาพ มีกิริยาท่าทาง และมารยาทที่ดีในการให้บริการ สามารถที่จะทําให้
ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ และเกิดความมั่นใจว่าจะได้รับบริการที่ดีที่สุด เช่น พนักงานมีความรู้ มี
มารยาท เป็นมืออาชีพ 
 5) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) เป็นการแสดงความห่วงใย เข้าใจและเห็นอกเห็น
ใจในผู้รับบริการ ดูแลและเอ้ืออาทรเอาใจใส่ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างกันของ
ผู้รับบริการแต่ละราย ซึ่งมีความเฉพาะเจาะจง 
 โดยในขั้นตอนสุดท้าย Parasuraman et al. (1988) ได้นํา SERVQUAL มาทดลอง
ใช้ในการวัดคุณภาพของ 4 ธุรกิจบริการ คือ ธุรกิจบัตรเครดิต ธุรกิจการซ่อมบํารุงรักษา ธุรกิจบริการ
โทรศัพท์ทางไกล และธุรกิจธนาคาร และพบว่าผลการวิจัยสามารถยืนยันค่าความน่าเชื่อถือ และ
ความเที่ยงตรงของแบบสอบถามได ้
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 SERVQUAL Model 
ที่มา : Parasuraman, Zeitham & Berry (1988) 



9 

 2.1.2 ความส าคัญของคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการมีความสําคัญเนื่องจากเหตุผลหลัก 4 ประการ (Martin, 1995) 
ดังนี้ 
 1) การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการเนื่องจากทุกวันนี้ผู้ประกอบการต่างๆหันมาให้
ความสําคัญกับการบริการมากขึ้นการทําธุรกิจต่างๆจึงมีการทําควบคู่ไปกับการให้บริการส่งผลให้การ
เจริญเติบโตของธุรกิจบริการอยู่ในอัตราท่ีสูงมาก 
 2) การแข่งขันทางธุรกิจที่สูงขึ้นการบริการถือเป็นหนึ่งในกลยุทธ์ที่ถูกนํามาใช้ในการ
แข่งขันกับคู่แข่งและถ้าบริษัทหรือองค์กรใดให้คุณภาพการบริการได้เหนือกว่าก็ถือเป็นจุดที่นําความ
ได้เปรียบมาให้บริษัทหรือองค์กรนั่นเอง 
 3) ความต้องการของผู้บริโภคหรือลูกค้าที่มีมากขึ้นเนื่องจากปัจจุบันนี้โลกอยู่ในยุค
ของการติดต่อ สื่อสารผู้บริโภคมีความรู้มากขึ้นมีความต้องการมากขึ้นการซื้อสินค้าเพ่ือที่จะได้สินค้าที่
คุณภาพเหมาะสมกับราคาอย่างเดียวไม่เพียงพอเพราะผู้บริโภคคิดว่าเป็นสิ่งที่ต้องได้รับอยู่แล้วแต่สิ่งที่
ผู้บริโภคต้องการก็คือการบริการที่มีคุณภาพและสิ่งนี้เองนับเป็นสิ่งหนึ่งที่ผู้บริโภคใช้ในการประเมิน
การซื้อซ้ําหรือการมีความจงรักภักดีต่อตราสินค้าหรือบริษัทองค์กรนั้นๆด้วย 
 4) คุณภาพการบริการสะท้อนถึงสภาวะเศรษฐกิจเนื่องจากผลของการมีคุณภาพการ
บริการที่ดีนําไปสู่การเกิดการซื้อซ้ําในสินค้าหรือธุรกิจซึ่งเป็นสิ่งสําคัญที่ผู้ประกอบการทุกคนต้องการ
ให้เกิดขึ้นกับสินค้าหรือบริษัทของตนนอกจากนี้การที่มีคุณภาพการบริการที่ดีเป็นสิ่งที่สามารถดึงดูด
ลูกค้าหรือผู้บริโภคเดิมให้ยังคงอยู่อีกทั้งยังเป็นการสร้างลูกค้าใหม่ๆเข้ามาอีกด้วยซึ่งทั้งหมดนี้ล้วนมา
จากการที่บริษัทหรือองค์กรมีคุณภาพการบริการที่ดีนั่นเอง 
 เช่นเดียวกับ Ghobadian et al. (1994) ที่กล่าวถึงคุณภาพการบริการว่ามี
ความสําคัญ เนื่องมาจากภาพธุรกิจบริการตลอดทศวรรษที่ผ่านมาถึงเป็นภาคธุรกิจที่มีความสําคัญ
อย่างมากต่อเศรษฐกิจโลกและเป็นภาคธุรกิจที่มีการแข่งขันกันสู ง ดังนั้นบริษัทหรือองค์กรห้างร้าน
ต่างๆที่อยู่ในธุรกิจบริการจึงต้องพยายามสร้างคุณภาพการบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้บริโภค
ให้มากที่สุดเพื่อความอยู่รอดของธุรกิจ 
 
2.2 แนวคิดการเทียบเคียง 
 2.2.1 ความหมายของการเทียบเคียง 
 Camp (1989) ได้ให้ความหมายของการเทียบเคียงว่าเป็นกระบวนการต่อเนื่องใน
การเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์และบริการโดยเฉพาะอย่างยิ่งวิธีการและกระบวนการของการปฏิบัติหน้าที่ 
ซึ่งมีเป้าหมายเพ่ือให้ทราบความแตกต่างระหว่างองค์กรในสิ่งที่ต้องการปรับปรุง โดยเปรียบเทียบกับ
องค์กรที่เกินกว่ามาตรฐาน องค์กรเหล่านี้มักจะถูกเรียกว่าเป็น "Best in Class" ซึ่งสอดคล้องกับ 
Spendolini (1992) ได้ให้ความหมายของการเทียบเคียงว่าเป็นกระบวนการที่เป็นระบบและมีความ
ต่อเนื่องเพ่ือประเมินผลผลิต บริการ หรือ กระบวนการทํางานขององค์กรที่ได้รับการยอมรับว่าเป็น
การปฏิบัติที่เป็นเลิศ โดยมีจุดประสงค์เพ่ือปรับปรุงคุณภาพขององค์กร Codling (1998) การ
เทียบเคียงเป็นเทคนิควิธีที่มีพลังมากที่สุดในการทําให้องค์กรมีและดํารงรักษาความสามารถในการ
แข่งขัน Evans (1994) ให้ความหมายของการเทียบเคียงว่ามีความหมายใน 4 ประการ คือ  
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การตัดสินใจว่าอะไรคือสิ่งที่สําคัญ การทําความเข้าใจสิ่งที่กําลังทําอยู่  การเรียนรู้จากสิ่งที่ผู้อ่ืนทํา
มาแล้วและการประยุกต์สิ่งที่เรียนรู้เพ่ือทําสิ่งที่ดีกว่าแล้วเริ่มทําขั้นตอนทั้งหมดอีกครั้ง ส่วน Robere 
(2000) อธิบายความหมายของการเทียบเคียงว่าเป็นกลยุทธ์และกระบวนการวิเคราะห์สําหรับการ
เปรียบเทียบอย่างต่อเนื่องของผลิตภัณฑ์ บริการและการปฏิบัติงานขององค์กร เทียบกับหน่วยงานที่
ได้รับการยอมรับว่าเป็นผู้นําในวงการนั้นๆ  Atkin & Brooks (2009)  ได้กล่าวว่า การเทียบเคียงเป็น
เครื่องมือสําหรับการสนับสนุนกระบวนการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือระบุการ
ดําเนินการในปัจจุบันที่สัมพันธ์กับการปฏิบัติที่ดีที่สุดในส่วนที่องค์กรให้ความสําคัญและอีก
ความหมายหนึ่งของ บุญดี บุญญากิจและกมลวรรณ ศิริพานิช (2548) ได้ให้ความหมายทั้งสามคําไว้
ว่า Benchmark หมายถึง Best-in-class คือเก่งที่สุดหรือดีที่สุดระดับโลกอันจะเป็นต้นแบบที่จะใช้วัด
เพ่ือเปรียบเทียบความสามารถของตนเอง ส่วน Benchmarking คือวิธีการในการวัดและเปรียบเทียบ
ผลิตภัณฑ์ บริการ และวิธีการปฏิบัติกับองค์กรที่สามารถทําได้ดีกว่า เพ่ือนําผลการเปรียบเทียบมาใช้
ในการปรับปรุงองค์กรของตนเพ่ือมุ่งความเป็นเลิศทางธุรกิจ และ Best Practices คือวิธีการปฏิบัติที่
ทําให้องค์กรประสบความสําเร็จหรืออาจกล่าวได้ว่าคือวิธีการที่ทําให้องค์กรสู่ความเป็นเลิศ กล่าวคือ
กระบวนการทํา Benchmarking นําไปสู่การค้นพบผู้เป็น Benchmark หรือผู้ปฏิบัติได้ดีที่สุดว่าเป็น
ใคร และผู้ที่เป็น Benchmark สามารถตอบคําถามเราได้ว่า Best Practices หรือวิธีการปฏิบัติที่ดี
ที่สุดที่นําไปสู่ความเป็นเลิศนั้นเขาทําได้อย่างไรซึ่งแสดงความสัมพันธ์ได้ดังนี้ 

 
ภาพที่ 2 แนวคิดการทําการเทียบเคียง 

ที่มา : บุญดี บุญญากิจ และกมลวรรณ ศิริพานิช (2548) 

 พีรศักดิ์ วรสุนทโรสถ (2542) ให้ความหมายของ Benchmarking ว่าเป็น
กระบวนการในการดําเนินธุรกิจที่ทําให้เรารู้จักตัวของเราเอง พิจารณาวิเคราะห์ว่าตัวของเราเองเป็น
อย่างไรอยู่ที่ใดเมื่อเปรียบเทียบกับคนที่ดีสุดในอุตสาหกรรมหรือในโลกว่าต่างกันราวฟ้ากับดินเพียงใด 
แล้วกําหนดการเดินทางกรรมวิธีที่จะปรับสภาพกระบวนการต่างๆ ทางธุรกิจ เพ่ือให้อยู่ในแนวหน้า
เท่ากับหรือดีกว่าคนที่เก่งที่สุดในปัจจุบัน 
 จากความหมายของการเทียบเคียงดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่าการเทียบเคียง คือ 
กระบวนการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงองค์กร โดยเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการทํางาน
ขององค์กร ด้วยการพิจารณาวิเคราะห์ตนเองว่ามีจุดอ่อน จุดแข็งอย่างไร มีสภาพใดบ้างที่สามารถ
ปรับปรุงให้ดีขึ้นกว่าเดิมได้ และทําการวิจัยเปรียบเทียบกับองค์กรที่สามารถทําได้ดีกว่า เพ่ือนําผลของ
การเปรียบเทียบ ซึ่งเป็นกระบวนการให้บริการที่เป็นเลิศ (Best Practice) ในงานบริการนั้นๆ มา
ประยุกต์ใช้และปรับปรุงกระบวนการให้บริการของตนเอง 
 

Benchmarking Benchmark Best Practice 
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 2.2.2 ประเภทของการเทียบเคียง 
 นักวิชาการหลายท่านได้แบ่งประเภทของการเทียบเคียงไว้หลากหลายรูปแบบ โดย 
Bhutta & Huq (1999), Barber (2004 อ้างใน Ajelabi & Tang, 2010), Camp (1989) ได้แบ่ง
ประเภทของการเทียบเคียงไว้ 7 ประเภท ดังนี้ 
 1) Performance Benchmarking คือการทํา Benchmarking โดยเปรียบเทียบ
เฉพาะผลของการปฏิบัติงาน หรือตัวชี้วัดระหว่างเราและคู่เปรียบเทียบเพ่ือดูความสามารถในการ
ปฏิบัติของกิจกรรม หรือผลลัพธ์การทํางานของกระบวนการต่างๆ ว่าเป็นอย่างไร การทํา 
Performance Benchmarking เป็นเพียงการเปรียบเทียบตัวเลขเพ่ือบอกให้องค์กรรับทราบเท่านั้น
ว่าขณะนี้ สถานการณ์ขององค์กรเป็นอย่างไรบ้าง มีจุดอ่อนจุดแข็งตรงไหน แต่ไม่ได้บอกถึงวิธีการว่า
จะปรับปรุงอย่างไร 
 2) Process Benchmarking คือการทํา Benchmarking โดยการเปรียบเทียบ
กระบวนการทํางานหรือวิธีการปฏิบัติงานระหว่างองค์กรเรากับองค์กรอ่ืน โดยเน้นการเรียนรู้วิธีการ
การปฏิบัติที่ดีจากองค์กรอ่ืนเพ่ือนํามาปรับปรุงองค์กรของตนเอง Process Benchmarking เป็นการ
ทํา Benchmarking ที่เป็นที่นิยมมากที่สุด เนื่องจากก่อให้เกิดนวัตกรรมและการเปลี่ยนแปลงใหม่ๆ 
และสามารถที่จะตอบคําถามได้ว่า องค์กรที่มีการปฏิบัติที่ดีนั้นเขาทํา ได้อย่างไร การทํา Process 
Benchmarking จึงเป็นที่มาของการค้นหา วิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุด (Best Practices) ซึ่งสามารถทําได้
ทั้งกระบวนการธุรกิจ กระบวนการสนับสนุน และกระบวนการจัดการ 
 3) Strategy Benchmarking คือการศึกษาเปรียบเทียบกลยุทธ์ระหว่างองค์กรเรา
กับองค์กรที่ประสบความสําเร็จในด้านการวางกลยุทธ์ ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นองค์กรที่มีประวัติความอยู่
รอดมายาวนานหรือประสบความสําเร็จด้านธุรกิจอย่างต่อเนื่อง การทํา Strategy Benchmarking 
เป็นการทําการเทียบเคียงระดับสูง ส่วนใหญ่ต้องอาศัยผู้เชี่ยวชาญเข้ามาช่วย ผลของการทํา Strategy 
Benchmarking โดยมากจะมีผลกระทบในระยะยาวและมีผลกระทบต่อองค์กรอย่างมาก ซึ่งอาจเป็น
การพลิกโฉมหน้าขององค์กรไปเลย 
 4) Internal Benchmarking เป็นการเปรียบเทียบภายในองค์กร โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือการกระจายข้อมูล หรือความรู้ไปยังกลุ่มอ่ืนๆ ภายในองค์กร การทําการเทียบเคียงในลักษณะนี้จะ
เป็นการสนับสนุนให้เกิดการใช้ข้อมูล หรือกระบวนการติดต่อสื่อสารภายในองค์กร ทําให้เกิดการใช้
ทรัพยากรภายในองค์กรให้เกิดประโยชน์สูงสุด และเป็นการดูวิธีการทํางานที่ดีภายในองค์กร 
(Matters & Evans, 1997 อ้างใน Elmuti & Kathawala, 1997) 
 5) Competitive Benchmarking เป็นการเปรียบเทียบกับองค์กรที่เป็นคู่แข่งขันกัน 
มีลักษณะของสินค้า บริการ หรือกระบวนการทํางานที่เหมือนกัน ตลาดเดียวกัน ทําให้องค์กรสามารถ
พิจารณาได้ว่าองค์กรของตนเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งขันแล้วเป็นอย่างไร วิธีนี้ทําได้ยาก เนื่องจาก
ยากที่จะได้มาซึ่งข้อมูลของคู่แข่งขัน (Finch & Luebbe, 1995 อ้างใน Elmuti & Kathawala, 
1997) 
 6) Functional or Industry Benchmarking เป็นการเปรียบเทียบกับผู้นําใน
อุตสาหกรรม หรือการดําเนินงานในแต่ละฟังก์ชั่นที่เราสนใจโดยไม่คํานึงถึงความแตกต่างของ
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อุตสาหกรรม คู่เทียบมีความเต็มใจที่จะมีส่วนร่วมและแบ่งปัน เนื่องจากไม่ใช่คู่แข่งโดยตรงใน
อุตสาหกรรม (Matters & Evans, 1997 อ้างใน Elmuti & Kathawala, 1997) 
 7) Generic Benchmarking เป็นการเปรียบเทียบกระบวนการในการทํางาน
ขั้นตอนหรือฟังก์ชั่นการทํางานที่เป็นเลิศ กับองค์กรประเภทต่างๆ ซึ่งอาจแตกต่างกัน แม้ว่าเป็น
ความคิดที่จะมีประสิทธิภาพมาก แต่ก็เป็นเรื่องยากที่จะนําไปประยุกต์ใช้กับองค์กร การเทียบเคียง
ประเภทนี้เป็นแนวคิดแบบกว้างของกระบวนการทั่วไปและต้องใช้ความเข้าใจในแต่ละขั้นตอน (Finch 
& Luebbe, 1995 อ้างใน Elmuti & Kathawala, 1997; Matters & Evans, 1997 อ้างใน Elmuti 
& Kathawala, 1997) 
 สําหรับ บุญดี บุญญากิจและกมลวรรณ  ศิริพานิช (2548) ได้แบ่งการเทียบเคียง
ตามวัตถุประสงค์ได้ 4 ประเภทย่อย ดังนี้ 
 1) Performance Benchmarking 
 2) Process Benchmarking 
 3) Strategy Benchmarking 
 4) Product Benchmarking (Customer Satisfaction Benchmarking) คือ การ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าว่าลูกค้ามีความพึงพอใจสูงสุดในคุณลักษณะใดของสินค้า เช่น 
การออกแบบลักษณะผลิตภัณฑ์ ตัวสินค้าหรือรูปแบบการบริการ จากนั้นนําผลสรุปของความพึงพอใจ
ของลูกค้าในประเด็นของคุณภาพ การบริการ การออกแบบมาเปรียบเทียบระหว่างผลิตภัณฑ์ของเรา
และผลิตภัณฑ์หรือการบริการของบริษัทที่เราไปทํา Benchmarking ด้วยว่ามีความแตกต่างกัน
อย่างไร 
 ส่วน Robere (2000) การทําการแบ่งประเภทการเทียบเคียงตามผู้ที่ เรา
เปรียบเทียบด้วย แบ่งออกเป็น 4 ประเภท ดังนี้  
 1) Internal Benchmarking  
 2) Competitive Benchmarking 
 3) Functional Benchmarking 
 4) Process Benchmarking  
 จากการทบทวนวรรณกรรม บริษัทซีร็อกซ์ได้ถือว่านําการเทียบเคียงมาใช้ครั้งแรก
อย่างเป็นรูปธรรม การเทียบเคียงของบริษัทซีร็อกซ์ในครั้งแรก เป็นการเทียบเคียงกับคู่แข่ง เพ่ือหา
ข้อมูลค่าใช้จ่ายในการผลิตเครื่องถ่ายเอกสาร โดยเริ่มจากการหาข้อมูลเกี่ยวกับการทํางานของเครื่อง
ถ่ายเอกสาร เพ่ือทําการศึกษาวิเคราะห์ ผลปรากฏว่า ต้นทุนที่ซีร็อกซ์ในอเมริกาใช้ผลิตเครื่องถ่าย
เอกสารนั้นเท่ากับราคาขายเครื่องถ่ายเอกสารของบริษัทฟูจิซีร็อกซ์ในตลาดญี่ปุ่น เมื่อเป็นเช่นนี้จึงทํา
การเปรียบเทียบเฉพาะในกระบวนการผลิตตัวเครื่องถ่ายเอกสาร และนับว่าเป็นบริษัทที่ประสบ
ความสําเร็จในการใช้การเทียบเคียงเป็นอย่างยิ่ง Greengard (1995) รวมถึงบริษัท AT&T, Ford, 
Eastman Kodak, Ford Motor Company และ Weyerhaeuser ที่ใช้การเทียบเคียงในการพัฒนา
องค์กร  
 การวิจัยในครั้งนี้ จัดอยู่ในประเภท Process Benchmarking เนื่องจากเป็นการ
เปรียบเทียบกระบวนการให้บริการในส่วนงานบริการลูกค้า (Teller) ของธนาคาร โดยเทียบเคียง
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กระบวนการให้บริการในงาน การรับฝาก-ถอนเงิน การโอนเงิน การเปิดบัญชีเงินฝาก การรับชําระค่า
สินค้าและบริการ ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร กับธนาคารอ่ืนๆ ได้แก่ ธนาคาร
กรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารกรุงไทย เพ่ือศึกษาหาวิธีการปฏิบัติที่ดี
ที่สุด (Best Practices) และนําผลที่ได้จากการศึกษามาปรับปรุงกระบวนการทํางานของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรต่อไป 
 
 2.2.3 แนวทางของการท าการเทียบเคียง 
 บุญดี บุญญากิจ และกมลวรรณ ศิริพานิช (2548) ได้ให้ความเห็นโดยปกติการทํา
การเทียบเคียงสามารถเลือกทําได้ 2 แนวทาง คือ 
 1) การเทียบเคียงแบบกลุ่ม คือ การทําการเทียบเคียง โดยเราเข้าไปรวมกลุ่มกับ
องค์กรอื่นที่มีความต้องการจะเทียบเคียงเหมือนกัน การรวมกลุ่มอาจมีบุคคลที่สามเป็นผู้ประสานงาน
และดําเนินการในการเก็บข้อมูลให้ โดยบุคคลที่สามนี้อาจเป็นสมาคม ตัวแทนสถาบัน  หรือที่ปรึกษาก็
ได้อย่างไรก็ตาม กรณีที่องค์กรในกลุ่มรู้จักกันเป็นอย่างดี มีความสนิทชิดเชื้อและมีการเปิดเผยข้อมูล
กันอยู่แล้ว อาจไม่จําเป็นต้องใช้บุคคลที่สามเพ่ือช่วยเก็บข้อมูลก็ได้ ข้อดีของการรวมกลุ่มในลักษณะนี้
คือ ไม่ต้องเสียเวลา ในการหาคู่เปรียบเทียบ เพราะคู่เปรียบเทียบก็คือแต่ละองค์กรที่เข้ามารวมกลุ่ม
กันนั่นเอง ซ่ึงทําให้ประหยัดเวลาในการดําเนินงาน รวมทั้งการสร้างเครือข่ายการแลกเปลี่ยนข้อมูลอีก
ด้วย เนื่องจากการรวมกลุ่มแต่ละครั้งองค์กรสามารถมีปฏิสัมพันธ์ถึงกัน ทําให้เกิดความไว้เนื้อเชื่อใจ
กัน ดังนั้นการแลกเปลี่ยนข้อมูลจึงมีความสะดวกใจมากยิ่งขึ้น 
 2) การเทียบเคียงแบบเดี่ยว คือ การทําการเทียบเคียง โดยองค์กรองค์กรเดียวมี
ความต้องการที่จะทําการเทียบเคียงแบบเดี่ยวนี้องค์กรนั้นเป็นผู้ดําเนินการคนเดียวทั้งหมด นับตั้งแต่
การกําหนดหัวข้อ หาคู่เปรียบเทียบ เก็บข้อมูล พัฒนาแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลและสรุปข้อมูล 
ข้อดีของการทําแบบเดี่ยว คือองค์กรสามารถเลือกหัวข้อที่ตนเองมีความสนใจจะทําการเทียบเคียง
ลักษณะนี้ เราสามารถควบคุมระยะเวลาที่จะใช้ในการดําเนินการทั้งหมดได้ และสามารถเลือกผู้ที่จะ
เป็นคู่เป็นเปรียบเทียบได้ แต่ทั้งนี้ทั้งนั้นก็ขึ้นอยู่กับว่าองค์กรที่เราไปขอเปรียบเทียบด้วยนั้นมีความ
ประสงค์ท่ีจะแลกเปลี่ยนข้อมูลหรือไม่ ซึ่งงานวิจัยในครั้งนี้เป็นการเทียบเคียงแบบเดี่ยว 
 
 2.2.4 ขั้นตอนในการท าการเทียบเคียง 
 Bhutta & Huq (1999) การเทียบเคียงสามารถดําเนินการได้ในหลายขั้นตอนบาง
องค์กรได้ใช้ถึง 33 ขั้นตอนในขณะที่บางองค์กรใช้เพียงสี่ขั้นตอนเท่านั้น ขั้นตอนที่แตกต่างกันขึ้นอยู่
กับจุดเน้นของแต่ละองค์กรว่าต้องการให้ความสําคัญต่อขั้นตอนใดเป็นพิเศษก็จะย่อยขั้นตอนลง
รายละเอียดสําหรับเรื่องนั้นโดยเฉพาะ แต่โดยหลักแล้วก็จะพบว่าทุกรูปแบบมีพ้ืนฐานที่ใกล้เคียงกัน
และยึดถือตามกรอบแนวคิดที่เหมือนกัน คือ แนวคิดของการใช้วงจรเดมมิ่งหรือ PDCA Cycle 
เช่นเดียวกับ Pulat (1994) ได้อธิบายขั้นตอนการเทียบเคียงตามแนวคิด PDCA Cycle ดังนี้ 1) การ
วางแผน (Plan) "มุ่งเน้นไปที่การตัดสินใจในการเลือกฟังก์ชั่นหรือกระบวนการที่ต้องการเทียบเคียง
และศึกษาประเภทของการเทียบเคียงเพ่ือเริ่มดําเนินการ 2) การปฏิบัติ (Do) การศึกษาด้วยตนเองถึง
ลักษณะของกระบวนการที่เลือกโดยใช้ตัวชี้วัดและเอกสารในการดําเนินธุรกิจ นอกจากนี้ยังต้องศึกษา
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รวบรวมข้อมูลของขององค์กรที่ต้องการเทียบเคียงด้วย 3) ตรวจสอบ (Check) การเปรียบเทียบและ
การวิเคราะห์เพ่ือหาช่องว่างไม่ว่าจะเป็นช่องว่างเชิงลบหรือบวกที่เกิดขึ้นระหว่างองค์กรที่ทําการ
เทียบเคียง 4) การปรับปรุง (Act) การดําเนินการปรับปรุงองค์กรเพ่ือปิดช่องว่างเชิงลบหรือรักษา
ช่องว่างในเชิงบวก 
 

 

ภาพที่ 3 PDCA Cycle  
ที่มา : Deming (1986) 

 
 ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้มีกระบวนการเทียบเคียงในส่วนงานบริการลูกค้าตาม
แนวคิด PDCA Model ดังนี้ 
 1) การวางแผน (Plan) โดยเลือกกระบวนการที่ต้องการเทียบเคียง ได้แก่การ
ให้บริการในส่วนงานบริการลูกค้าซึ่งเป็นส่วนงานที่มีความสําคัญในการระดมเงินฝากเพ่ือเป็นแหล่งทุน
ที่จะนําไปจัดสรรให้กับผู้ที่ต้องการเงินทุนสร้างรายได้หลักด้านดอกเบี้ยให้กับธนาคาร และยังเป็นส่วน
ที่สร้างรายได้ประเภทค่าธรรมเนียมต่างๆ ซึ่งกลุ่มเป้าหมายในการนํามาเทียบเคียง ได้แก่ ธนาคาร
กรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารกรุงไทย ซึ่ งเป็นธนาคารที่ได้รับรางวัล 
Bank of The Year 2016 ณ 31 ธันวาคม 2558 โดยเลือกกลุ่มเป้าหมายคือสาขาในเขตอําเภอเมือง 
สุราษฎร์ธานี อําเภอพุนพิน  อําเภอเวียงสระ  ซึ่งเป็นเขตอําเภอที่มีรายได้จากการเก็บเงินภาษีของ
กรมสรรพากรในจังหวัด   สุราษฎร์ธานีมากที่สุด โดยไม่นับรวมพ้ืนที่เกาะ (สํานักงานสถิติจังหวัด 
สุราษฎร์ธานี, 2558) 
 2) การปฏิบัติ (Do) รวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลจากกลุ่มเป้าหมาย เพ่ือทําการ
เทียบเคียง ในส่วนที่ต้องการเทียบเคียงส่วนงานบริการลูกค้า  
 3) การตรวจสอบ (Check) ศึกษาข้อมูลที่ได้อย่างเป็นระบบ ทําการเทียบเคียง 
(Benchmarking) เพ่ือให้ทราบถึงช่องว่างระหว่างองค์กรธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์

การวางแผน
(Plan) 

การปฏิบัติ 

(Do) 

การตรวจสอบ 

(Check) 

การปรับปรุง 

(Action) 



15 

การเกษตรกับองค์กรคู่เทียบ จากนั้นค้นหาแนวทางการบริการในส่วนงานนั้นๆที่เป็นเลิศ (Best 
Practice) 
 4) การปรับปรุง (Action) การสร้างแผนการดําเนินงานตามแนวทางการให้บริการที่
เป็นเลิศที่ได้จากการเทียบเคียง นําผลที่ได้มาศึกษาประยุกต์และปรับใช้กับองค์กรโดยกําหนด
เป้าหมายและมาตรฐานการปฏิบัติงานที่เหมาะสม ควบคุมและดําเนินการซ้ําตามวงจร 
 ส่วน Bhutta & Huq (1999). เสนอขั้นตอนพ้ืนฐาน 5 ขั้นตอนที่สําคัญเรียกว่า  
The Benchmarking Wheel ดังนี้ 

 
ภาพที่ 4 The Benchmarking Wheel 

ที่มา : Bhutta & Huq (1999) 

 จากภาพ The Benchmarking Wheel อธิบายขั้นตอนต่างๆ ในการทํา 
การเทียบเคียงได้ดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 การวางแผนการศึกษา ทีมผู้บริหารขององค์กรหรือผู้นําขององค์กร
ตัดสินใจเลือกสิ่งที่ต้องการทํามาทําการเทียบเคียง โดยองค์กรควรมีกระบวนการเทียบเคียงที่
สอดคล้องกลยุทธ์ขององค์กร 
 ขั้นตอนที่ 2: สร้างทีมสําหรับทําการเทียบเคียง จัดฝึกอบรมที่ให้กับสมาชิกในด้าน
การเทียบเคียง ทีมทําการพัฒนาแผนงานโดยกําหนดบทบาทของสมาชิกและมอบหมายงาน  
ทีมกําหนดกระบวนการที่จะทําการเทียบเคียง 
 ขั้นตอนที่ 3: การกําหนดคู่เทียบ องค์กรควรพิจารณาในการเลือกคู่เทียบที่เป็นคู่
แข่งขันที่ประสบความสําเร็จในระดับโลกในกระบวนการนั้นๆ โดยสามารถเลือกคู่เทียบได้ทั้งในและ
นอกอุตสาหกรรมเดียวกัน 
 ขั้นตอนที่ 4: การเก็บรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล ขั้นตอนนี้เป็นหัวใจสําคัญของ
กระบวนการเทียบเคียง ไม่เพียงแต่การรวบรวมข้อมูล แต่รวมถึงการวิเคราะห์ และแปลเป็นข้อมูล
สําหรับเปรียบเทียบ การเก็บรวบรวมข้อมูลควรทีจ่ะมุ่งเน้นที่การทําความเข้าใจ ให้ได้มาซึ่งแนวปฏิบัติ
ทีเ่ป็นเลิศ  

Determine What 
to 
Benchmarking 

From a 
Benchmarking 
team 

Identiify 
Benchmarking 
team 

Collect and 
analyze 
Benchmarking 
information 

Take action 
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 ขั้นตอนที่ 5: การปรับปรุงและพัฒนา ขั้นตอนสุดท้ายของการเทียบเคียง ได้รวมถึง
การประยุกต์แนวปฏิบัติที่เป็นเลิศของบริษัทอ่ืนๆ และดําเนินการปรับปรุงที่เฉพาะเจาะจง แนวทาง
ปฏิบัติที่เป็นเลิศ ไม่ใช่การคัดลอกแต่เป็นการเรียนรู้จากวัฒนธรรม เทคโนโลยีและทรัพยากรมนุษย์
จากองค์กรอื่นการวางแผนการดําเนินงานหรือกําหนดเป้าหมายที่เหมาะสมก็อยู่ในขั้นตอนนี้ (Bhutta 
& Huq, 1999) 
 
 2.2.5 ประโยชน์ของการท าการเทียบเคียง 
 การเทียบเคียงเป็นการเน้นความสําคัญไปยังกระบวนการ (Process) ที่สําคัญๆ 
ในทางธุรกิจของแต่ละองค์กร ซึ่ง Robere (2000) ให้เหตุผลในการทําการเทียบเคียงว่าการเทียบเคียง
จะช่วยปรับปรุงผลการปฏิบัติงานขององค์กรได้เป็นอย่างดี การวิจัยและการเปรียบเทียบกระบวนการ
ทางธุรกิจกับองค์กรที่ได้รับการยอมรับว่าดีที่สุด (Best-In-Class) จะให้ประโยชน์มหาศาลใน
ระยะเวลาอันสั้น เช่นเดียวกับ ณัฏฐพันธ์ เขจรนันทน์ (2544) ที่มีความคิดเห็นสอดคล้องกันว่า 
การเทียบเคียงจะมีความสําคัญต่อองค์กรธุรกิจ 4 ประการ คือ 
 1) การเทียบเคียงทําให้ธุรกิจรู้จักตนเองจากการวัดผลการดําเนินงาน เปรียบเทียบ
กับองค์กรอื่นที่มีการดําเนินงานที่ดี (ที่สุด) 
 2) การเทียบเคียงเป็นแนวทางในการพัฒนาตนเองอย่างเป็นระบบต่อเนื่องและ 
เป็นรูปธรรมที่สามารถวัดและตรวจสอบได้ มิใช่แค่เพียงนึกหรือคิดเอาเองเท่านั้น 
 3) การเทียบเคียงเป็นการสั่งสมความรู้ ทักษะ และ ประสบการณ์ที่จะเป็นประโยชน์
ในการแก้ปัญหาขององค์กรในอนาคต 
 4) การเทียบเคียงมิใช่เทคนิคการปฏิบัติการเพ่ือสร้างคุณภาพ ประสิทธิภาพและ
ผลิตภาพในการผลิตและบริการเท่านั้น แต่จะเป็นเครื่องมือในระดับกลยุทธ์ที่จะพัฒนาศักยภาพ แสดง
ความสามารถในการแข่งขันขององค์กร 
 
2.3 แนวคิดแนวทางปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices) 
 วิธีการที่เป็นเลิศ หรือ Best Practices เป็นคําที่มีความหมายในเชิงเปรียบเทียบ ซึ่ง
หมายถึง แนวทางหรือวิธีการปฏิบัติในเรื่องต่างๆ ที่นําองค์กรไปสู่ความสําเร็จและบรรลุจุดมุ่งหมายได้
อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล แนวทางที่เป็นเลิศช่วยให้ผู้ประกอบการสามารถลดเวลาในการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพองค์กรได้โดยการศึกษาจากแนวทางที่เป็นเลิศขององค์กรต่างๆ แล้วนําไป
ประยุกต์ใช้ให้เหมาะสม ขณะเดียวกันหากมีการศึกษารวบรวมแนวทางที่เป็นเลิศอย่างเป็นระบบก็เป็น
การสร้างฐานข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการทําการเทียบเคียง ซึ่งเป็นอีกแนวทางหนึ่งที่สามารถเพ่ิม
ศักยภาพทางการแข่งขันขององค์กรได้ โดยการเทียบเคียงเป็นวิธีการเปรียบเทียบกระบวนการหรือวิธี
ปฏิบัติงานกับผู้ที่ทําได้ดีกว่า และนําผลของการเปรียบเทียบนั้นมาปรับปรุง ตนเองให้ดีขึ้น  
การเทียบเคียง และแนวทางที่เป็นเลิศนี้ มีความสัมพันธ์กันอย่างใกล้ชิด กล่าวคือ การเทียงเคียงเป็น
วิธีหนึ่งที่จะทําให้ได้มาซึ่งแนวทางท่ีเป็นเลิศ ในขณะเดียวกันแนวทางที่เป็นเลิศนั้นก็เป็นข้อมูลพ้ืนฐาน
ที่สําคัญอย่างหนึ่งในการทําการเทียบเคียง (สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ, 2558) ซึ่งสามารถสรุปได้ว่า 
แนวทางที่เป็นเลิศ คือ วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ ในการทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งให้สําเร็จ ซึ่งเป็นผลมาจากการนํา
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ความรู้ไปปฏิบัติจริง แล้วสรุปความรู้และประสบการณ์นั้นเป็นแนวปฏิบัติที่ดีที่สุดของตนเอง  
(บูรชัย ศิริมหาสาคร, 2548) 
 ในการศึกษาครั้งนี้ต้องการนําผลจากการเทียบเคียงกระบวนการให้บริการของส่วน
งานบริการลูกค้า เพ่ือให้ได้แนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practice) มาปรับปรุงกระบวนการให้บริการ
ในส่วนงานบริการลูกค้า (Teller) ของธนาคารต่อไป 
 
2.4 กระบวนการบริการในส่วนงานบริการลูกค้า (Teller) ของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) 
 การวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษาในส่วนงานบริการลูกค้า (Teller) ซึ่งเป็นส่วนที่สําคัญ
มากส่วนหนึ่งของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เนื่องจากเป็นส่วนงานที่มี
ความสําคัญในการระดมเงินฝากเพ่ือเป็นแหล่งทุนที่จะนําไปจัดสรรให้กับผู้ที่ต้องการเงินทุน เพ่ือสร้าง
รายได้หลักด้านดอกเบี้ยให้กับธนาคารและสร้างรายได้ค่าธรรมเนียมต่างๆ โดยในแต่ละวันมีจํานวน
ผู้ใช้บริการในส่วนงานบริการนี้มากที่สุดของธนาคาร การศึกษาครั้งนี้จะศึกษากระบวนการให้บริการ
ของส่วนงานบริการลูกค้า (Teller) ซึ่งมีกระบวนการให้บริการ ดังนี้ 
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 2.4.1 บริการรับฝาก-ถอนเงิน  
 การบริการรับฝาก-ถอนเงินมีขั้นตอนและกระบวนการในการให้บริการ ดังนี้ 
1) แผนผังขั้นตอนการปฏิบัติงานการรับฝากเงิน 

ผู้รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

   

ลูกค้า  - สมุดเงินฝาก (ถ้ามี) 
- ใบฝากเงิน  

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 
(Customer service 
officer) 

 - เอกสารตาม 
  ขั้นตอนที่ 1 
- เงินสด 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 
(Customer service 
officer) 

 - เอกสารตาม 
  ขั้นตอนที่ 2 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 
(Customer service 
officer)/ 
พนักงานผู้รับมอบอํานาจ 

 
 

- เอกสารตาม 
  ขั้นตอนที่ 3 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 
(Customer service 
officer) 
 

 
 

- สมุดเงินฝาก(ถ้ามี) 
- สําเนาใบฝากเงิน(ถ้ามี) 

 

 
 

ภาพที่ 5 ขั้นตอนและกระบวนการในการรับฝากเงิน 
ที่มา : ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (2558) 

 
 
 
 

จุดเริ่มต้น 

1. รับบัตรคิว/จัดทําเอกสาร 

Y 

N 

4. ตรวจ/อนุมัต ิ

2. รับเงิน/เอกสาร 
 

3.ตรวจความถูกต้อง/ 
บันทึกรายการ 

5. สอบทาน / ส่งมอบ 
 

จุดสิ้นสุด 

Y 
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รายละเอียดกระบวนการให้บริการรับฝาก 
1. รับบัตรคิว/จัดทําเอกสาร  
 ลูกค้ารับบัตรคิวและจัดทําใบฝากเงินตามที่ธนาคารกําหนด ยื่นพร้อมกับสมุดเงิน
ฝาก (ถ้ามี) เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า แจ้งให้ลูกค้าเขียนเฉพาะข้อมูล ดังนี้ 
 1. จํานวนเงินเป็นตัวเลข เขียนจํานวนเงินเป็นตัวเลข  
 2. จํานวนเงินเป็นตัวอักษร เขียนจํานวนเงินเป็นตัวอักษร 
 3. ผู้นําฝาก  เขียนชื่อ-สกุล ของผู้นําฝาก 
 4. โทรศัพท ์  เขียนหมายเลขโทรศัพท์ของผู้นําฝาก 
 5. เพ่ือสาขา  เขียนชื่อสาขาที่ต้องการฝากเงินเข้าบัญชี 
   (เฉพาะกรณีต้องการฝากเงินต่างสํานักงาน
เท่านั้น)  
 ในกรณีที่ลูกค้าไม่ได้นําสมุดเงินฝากมา ให้จัดทําใบฝากเงินจํานวน 2 ฉบับ และส่ง
ฉบับสําเนาไว้ให้ลูกค้าเก็บไว้เป็นหลักฐาน 
2. รบัเงิน/เอกสาร 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) รับเอกสารการรับฝากเงินจาก
ลูกค้า โดยให้เป็นไปตามวิธีปฏิบัติของแต่ละประเภทผลิตภัณฑ์ที่ธนาคารกําหนด ดังต่อไปนี้ 
 รับฝากด้วยเงินสด เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) รับเงิน/
เอกสารจากลูกค้า ให้ตรวจนับเงินสดต่อหน้าลูกค้าให้ถูกต้องตามใบฝากเงิน พร้อมทั้งตรวจธนบัตร
ด้วยว่าไม่ปลอมแปลงหรือชํารุดใช้การไม่ได้ โดยกล่าวสอบทานจํานวนเงินกับลูกค้าให้ถูกต้องตรงกัน
และเก็บรักษาเงินสดไว้ ในกรณีทําธุรกรรมฝากเงินเป็นเงินสดตั้งแต่ 2 ล้านบาทขึ้นไป หรือมีเหตุอัน
ควรสงสัย ให้จัดทํารายงานปปง. 
3. ตรวจความถูกต้อง/บันทึกรายการ 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer)ได้รับเงินหรือตราสารทาง
การเงิน พร้อมเอกสารใบฝากเงินและสมุดเงินฝาก (ถ้ามี) ให้ตรวจความถูกต้องของเอกสารที่ได้รับจาก
ลูกค้า เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) ตรวจนับเงินสดให้ตรงตามจํานวนเงินใน
ใบฝากเงิน 
4. ตรวจ/อนุมัต ิ
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) / พนักงานผู้รับมอบอํานาจ 
ตรวจสอบความถูกต้องของรายการที่บันทึกในระบบ Profile ให้ตรงตามใบฝากเงิน พร้อมลงลายมือ
ชื่อผู้อนุมัติ กรณีตรวจพบการบันทึกรายการไม่ถูกต้อง ให้ทําการแก้ไขและบันทึกรายการใหม่ให้
ถูกต้อง 
5. สอบทาน / ส่งมอบ 
 ให้เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) กล่าวสอบทาน ชื่อบัญชี 
เลขที่บัญชี จํานวนเงินฝาก และยอดเงินฝากคงเหลือกับลูกค้าก่อนส่งมอบสมุดเงินฝาก หรือใบฝากเงิน
ฉบับสําเนา หรือใบเสร็จรับเงินค่าธรรมเนียมและค่าบริการฝากเงิน (ถ้ามี) แล้วแต่กรณีให้ลูกค้า 
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2) แผนผังขั้นตอนการปฏิบัติงานการถอนเงิน  
ผู้รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

 
 

 

ลูกค้า  - ใบถอนเงิน  
- สมุดเงินฝาก 
- บัตรแสดงตน 
- เอกสารประกอบ 
  การถอน(ถ้ามี) 
 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 
(Customer service officer) 

 - เอกสารตาม 
  ขั้นตอนที่ 1 
 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า /พนักงาน
ผู้รับมอบอํานาจ 

 - เอกสารตาม 
  ขั้นตอนที่ 2 
-ใช้โปรแกรมระบบ 
  เงินฝากและบริการ   
 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า /  
พนักงานผู้รับมอบอํานาจ 

 - เอกสารตาม 
  ขั้นตอนที่ 3 
- สมุดเงินฝาก 
 
 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า   - บัตรแสดงตน 

 
 
 

ภาพที่ 6 ขั้นตอนและกระบวนการในการถอนเงิน 
ที่มา : ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (2558) 

 
 
 

จุดสิ้นสุด 

Y 

1. รับบัตรคิว/จัดทําเอกสาร 

2. รับเอกสาร  

3. ตรวจสอบ /บันทึก
รายการ 

5.สอบทาน/ส่งมอบ 

N 

6.  4.ตรวจ/อนุมัติ 

จุดเริ่มต้น 
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รายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงานการถอนเงินฝาก 
1. รับบัตรคิว/จัดทําเอกสาร 
 ลูกค้ารับบัตรคิวและจัดทําใบถอนเงิน ตามที่ธนาคารกําหนด เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า  
แจ้งให้ลูกค้าเขียนเฉพาะข้อมูล ดังนี้ 
 1.จํานวนเงินเป็นตัวเลข เขียนจํานวนเงินเป็นตัวเลข 
 2. จํานวนเงินเป็นตัวอักษร เขียนจํานวนเงินเป็นตัวอักษร 
 3. ลายมือชื่อผู้มีอํานาจถอนเงิน ลงลายมือชื่อผู้มีอํานาจถอนเงิน 
 4. โทรศัพท ์  เขียนหมายเลขโทรศัพท์ของผู้มารับเงิน (ถ้ามี) 
 5. เพ่ือสาขา  เขียนชื่อสาขาเจ้าของบัญชีที่ต้องการถอนเงิน 
   (เฉพาะกรณีต้องการถอนเงินต่างสํานักงาน
เท่านั้น) 
 ลูกค้ายื่นใบถอนเงินพร้อมเอกสารประกอบการถอนเงินฝาก (ถ้ามี)และกรณีเงินฝาก
ประเภทใช้สมุดเงินฝาก ลูกค้าต้องนําสมุดเงินฝากมาด้วยทุกครั้ง 
2. รับเอกสาร 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) รับเอกสารการถอนเงินฝาก
ตามประเภทเงินฝากจากลูกค้าตามข้อ 1 กรณีการทําธุรกรรมทางการเงินที่เข้าเงื่อนไขตาม
พระราชบัญญัติป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน พ.ศ.2542 ต้องจัดทํารายงาน ปปง. ให้ถือปฏิบัติ
ตามคู่มือปฏิบัติการเงินการธนาคาร หมวดที่ 12 วิธีปฏิบัติงานตามกฎหมายและกฎเกณฑ์ทางการ 
3. ตรวจสอบ/บันทึกรายการ 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) ตรวจสอบความถูกต้อง
สมบูรณ์ของเอกสาร 
4. ตรวจ / อนุมัติ 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) หรือผู้รับมอบอํานาจ ตรวจ / 
อนุมัติในระบบ Profile ก่อนการยืนยันรายการการถอนเงิน 
5.สอบทาน/ส่งมอบ 
 เมื่อทําการบันทึกรายการถอนเรียบร้อยแล้วให้เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า แจ้งจํานวน
เงินที่ลูกค้าถอน และให้ลูกค้าตรวจสอบรายการถอนเงิน พร้อมให้ลูกค้าลงลายมือชื่อรับเงิน ในช่อง 
“ลายมือชื่อผู้รับเงิน” ส่งมอบเงินสด สมุดเงินฝาก หลักฐานพิสูจน์ตัว (ถ้ามี) 
 
 2.4.2 บริการโอนเงิน  
 การโอนเงินมี 2 แบบ ได้แก่ การโอนเงินรายย่อยระหว่างธนาคาร (ORFT Counter) 
และการโอนเงินเพ่ือบุคคลที่สาม โดยมีขั้นตอนและกระบวนการในการให้บริการ ดังนี้ 
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1) แผนผังขั้นตอนการปฏิบัติงานการโอนเงินรายย่อยระหว่างธนาคาร (ORFT Counter) 
 

 ผู้รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารและระบบที่เก่ียวข้อง 

    

 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 
 

 
 
 

- ใบคําขอโอนเงินระหว่างธนาคาร 

 ลูกค้า 
 

 
 

-ใบคําขอโอนเงินระหว่างธนาคาร 
ต้นฉบับและสําเนา 

 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 
 

 
 

- ใบคําขอโอนเงินระหว่างธนาคาร 
  ต้นฉบับและสําเนา 
- สมุดบัญชีเงินฝาก 
- เงินสด/ใบถอนเงิน/เช็ค 

 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 
 
 

 
 
 
 

- ระบบ PD Teller บน CBS 
- ใบคําขอโอนเงินระหว่างธนาคาร 
ต้นฉบับและสําเนา 

 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 
 

 
 
 

- ระบบ PD Teller บน CBS 
- ใบคําขอโอนเงินระหว่างธนาคาร 
  ต้นฉบับและสําเนา 

 
 
 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 
 
 
เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 
ลูกค้า 

 
 
 
 

-ใบคําขอโอนเงินระหว่างธนาคาร 
ต้นฉบับและสําเนา 
 

- สําเนาใบคําขอโอนเงินระหว่าง 
ธนาคาร 

 
 

ภาพที่ 7 ขั้นตอนและกระบวนการในการโอนเงินระบบการโอนเงินรายย่อยระหว่างธนาคาร 
ที่มา: ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (2558) 

 
 
 

1. ชี้แจงลูกค้า 

7. คืนสําเนาคําขอโอนแก่ลูกค้า 

จุดเริ่มต้น 

2. จัดทําเอกสาร 

3. รับเงิน/เอกสาร 

4. บันทึกรายการในระบบ 
ORFT Counter 

 

5. ตรวจสอบความถูกต้อง 
 

6. ส่งข้อมูลในระบบ  
ORFT Counter 

จุดสิ้นสุด 
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รายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การโอนเงินระบบการโอนเงินรายย่อยระหว่างธนาคาร(ORFT Counter) กรณีธนาคารเป็นผู้ส่งข้อมูล
โอนเงิน(Sending Bank) 
1. ชี้แจงลูกค้า 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า(Customer service officer) ชี้แจงรายละเอียดให้ลูกค้าได้
ทราบในประเด็นต่างๆ ดังต่อไปนี้ 
 1) โอนเป็นเงินสดหรือหักบัญชีเงินฝาก (บัญชีเงินฝากออมทรัพย์ หรือกระแสรายวัน) 
เพ่ือโอนเข้าบัญชีเงินฝากผู้รับที่ธนาคารปลายทาง ในปัจจุบันมี 2 ธนาคาร คือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) และธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
 2) บัญชีผู้รับโอนที่ต่างธนาคารเป็นบัญชีเงินฝากออมทรัพย์ หรือบัญชีเงินฝากกระแส
รายวันเท่านั้น 
 3) จํานวนเงินโอนสูงสุดต่อครั้งไม่เกิน 100,000  บาท/รายการ ไม่จํากัดจํานวนครั้ง
ในการโอน 
 4) เลขที่บัญชีและรหัสธนาคารต้องตรงกับหลักฐานการรับฝาก  คือ ใบคําขอโอนเงิน
ระหว่างธนาคาร  
 5) อัตราค่าบริการโอนเงินต่อรายการคิดเป็นช่วงวงเงินตามจํานวนเงินโอน 
 6) ความรวดเร็วของการใช้บริการประเภทนี้ ผู้รับโอนสามารถไปถอนเงินจากบัญชี
เงินฝากที่ธนาคารปลายทางได้ทันที (Online Real Time) 
2. จัดทําเอกสาร 
 ให้ลูกค้าจัดทําเอกสารใบคําขอโอนเงินระหว่างธนาคาร จํานวน 2 ชุดด้วยวิธีอัด
สําเนาโดยให้ลูกค้ากรอกรายละเอียดข้อมูลการโอนเงินให้ชัดเจนทุกช่องโดยเฉพาะเลขที่บัญชีเงินฝาก
และชื่อบัญชีเงินฝากของผู้รับโอน  พร้อมระบุหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อผู้ขอโอนได้รวดเร็ว
หากมีปัญหาเกิดข้ึน  
3.รับเงิน / เอกสาร 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า รับเอกสารใบคําขอโอนเงินระหว่างธนาคารและให้ปฏิบัติ  
ดังนี้ 
 1) กรณีโอนด้วยเงินสด รับเงินจากลูกค้าตามจํานวนเงินโอนรวมทั้งค่าบริการโอนเงิน
และลงชื่อรับเงินในช่อง“ผู้รับเงิน” 
 2) กรณีลูกค้าขอโอนโดยให้หักบัญชีเงินฝาก  ให้ลูกค้าระบุเลขที่บัญชีเงินฝากและชื่อ
บัญชีเงินฝากที่ต้องการให้หักยื่นพร้อมสมุดคู่ฝากและใบถอนเงินฝากหากมีความประสงค์ให้หัก
ค่าบริการโอนเงินจากบัญชีเงินฝากให้ระบุความประสงค์ในคําขอโอนเงินด้วยให้สาขาตรวจสอบความ
ถูกต้องของลายมือชื่อผู้มีอํานาจถอนเงินของใบถอนเงินฝาก และความถูกต้องของจํานวนเงินโอน 
4. บันทึกรายการในระบบ ORFT Counter (ORFT: On-line Retail Funds Transfer) 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า(Customer service officer)บันทึกรายการโอนเงินในระบบ 
ORFT Counter 
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5.ตรวจสอบความถูกต้อง 
 ก่อนอนุมัติรายการโอน ให้เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า(Customer service officer)ผู้ทํา
รายการโอนตรวจสอบรายการโอนทุกช่องด้วยความระมัดระวัง ละเอียดรอบคอบ โดยเฉพาะช่อง
เลขที่บัญชี ชื่อบัญชี จํานวนเงินโอน เพ่ือไม่ให้เกิดความเสียหายต่อลูกค้าและธนาคาร หากข้อมูลช่อง
ใดไม่ถูกต้องตรงกับใบคําขอโอนเงินระหว่างธนาคาร ให้เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า ยกเลิกหรือแก้ไข
รายการดังกล่าวทันที 
6. ส่งข้อมูลในระบบ ORFT Counter (ORFT: On-line Retail Funds Transfer) 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า(Customer service officer) ตรวจรายการโอนทุกช่องให้
ถูกต้องตรงกับใบคําขอโอนเงินระหว่างธนาคารเมื่อถูกต้อง ให้ส่งข้อมูลในระบบเพ่ือนําเงินเข้าบัญชีเงิน
ฝากของผู้รับโอนที่ต่างธนาคารทันที(Online–Real time) และพิมพ์รายละเอียดการโอนเงิน 
7. คืนสําเนาใบคําขอโอนให้แก่ลูกค้า 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) ส่งคืนสําเนาใบคําขอโอนเงิน
ระหว่างธนาคารให้ลูกค้าเก็บเป็นหลักฐาน 
 
2) ขั้นตอนการโอนเงินเพื่อบุคคลที่สาม กรณีเป็นธนาคารผู้โอน (สาขาผู้โอน) 
 

ผู้รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารและระบบที่เก่ียวข้อง 
  

 
 

 

 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 
 
 
 

 

 

ลูกค้า 
 
 
‘‘’’’’’ 

 

- คําขอโอนเงินระหว่างธนาคาร  
ต้นฉบับและสําเนา 

- หลักฐานพิสูจน์ตัว 
 
 
 
 
 
 
 

จุดเริ่มต้น 

1.ชี้แจงลูกค้า 

2.จัดทําเอกสาร 

1 
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ผู้รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารและระบบที่เก่ียวข้อง 
 
 

 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 
 

 
 
 

 

- แบบแสดงตน 

 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า/ 
พนักงานผู้รับมอบอํานาจ 

 
 
 

- เงินสด/เงินฝาก 
- คําขอโอนเงินระหว่างธนาคาร 
- ใบถอนเงิน 

 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า/ 
พนักงานผู้รับมอบอํานาจ 

 
 
 

 

- คําขอโอนเงินระหว่างธนาคาร 
 

   
เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 
พนักงานผู้รับมอบอํานาจ 

 - คําขอโอนเงินระหว่างธนาคาร 
 

 

พนักงานผู้รับมอบอํานาจ 
 

 
 
 

 

- คําขอโอนเงินระหว่างธนาคาร 
- ใบถอนเงิน 
 

 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า/ 
ลูกค้า/ 
พนักงานผู้รับมอบอํานาจ 

 
 
 

 

- สําเนาคําขอโอนเงินระหว่าง 
  ธนาคาร 

 
 
 

ภาพที่ 8 ขั้นตอนและกระบวนการในการโอนเงินเพ่ือบุคคลที่สาม 
ที่มา : ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร. (2558) 

 
 
 

4.รับเงิน/เอกสาร 

5. ตรวจสอบคําขอโอนเงิน
ระหว่างธนาคาร 

8.ส่งมอบสําเนา 
คําขอโอนเงิน 

1 

3.ตรวจสอบ CIF 

          7. ตรวจสอบ 

6.บันทึกรายการโอน 

จุดสิ้นสุด 
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รายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การโอนเงินเพ่ือบุคคลที่สาม กรณีเป็นธนาคารผู้โอน(สาขาผู้โอน) 
1. ชี้แจงลูกค้า 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า(Customer service officer) ชี้แจงหลักเกณฑ์การให้บริการ
แก่ลูกค้าทราบในประเด็นการบันทึกข้อมูลการโอนเงินเพ่ือบุคคลที่สาม จะต้องบันทึกข้อมูลภายใน
เวลา 14.30 น.  เพ่ือส่งข้อมูลการโอนเงินในระบบ BAHTNET(BAHTNET - Bank of Thailand 
Automated High-value Transfer Network)ให้ ธปท. ภายในเวลาที่กําหนด  หากไม่ทันตามเวลา
ดังกล่าว  ต้องแจ้งให้ลูกค้าผู้โอนทราบว่า ธนาคารรับไว้เพ่ือรอโอนในวันทําการถัดไป เมื่อผู้โอน
รับทราบและยินยอมให้สาขาใช้ตรายางประทับ “รับไว้เพ่ือทําการโอนในวันทําการถัดไป”บนคําขอ
โอนเงินระหว่างธนาคารทั้งต้นฉบับและสําเนา  
2. จัดทําเอกสาร 
 ลูกค้าจัดทําเอกสารคําขอโอนเงินระหว่างธนาคาร  จํานวน  2  ชุด  ด้วยวิธีอัด
สําเนา  โดยให้ลูกค้าบันทึกรายละเอียดข้อมูลการโอนเงินให้ชัดเจนทุกช่อง ได้แก่ เลขที่บัญชีเงินฝาก
ชื่อบัญชีเงินฝากทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษ ชื่อธนาคาร สาขาของธนาคารผู้รับโอน ให้ลูกค้าลง
ลายมือชื่อผู้ขอโอนเงิน และระบุที่อยู่  พร้อมทั้งหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อผู้ขอโอนได้รวดเร็ว
กรณีมีปัญหา เนื่องจาก ธปท. กําหนดธนาคารสมาชิกระบบ BAHTNET ต้องส่งเงินโอนเข้าบัญชีเงิน
ฝากของลูกค้าที่ธนาคารผู้รับโอนภายในระยะเวลาไม่เกิน 90 นาทีนับตั้งแต่เวลาที่ผู้ขอโอนมาใช้
บริการที่สาขาจนถึงธนาคารผู้รับโอนที่ปลายทาง 
3. ตรวจสอบเลขทะเบียนลูกค้า (CIF: Customer Information File) 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้าตรวจสอบ CIF  โดยดูจากเอกสารคําขอโอนเงินเพ่ือบุคคลที่
สาม เพ่ือบันทึกรายการให้ถูกต้องหากลูกค้ายังไม่มีหมายเลข CIF เจ้าหน้าที่บริการลูกค้าต้องสร้าง
หมายเลข CIF  
4. รับเงิน/เอกสาร 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า สาขารับเอกสารคําขอโอนเงินระหว่างธนาคาร และให้รับเงิน
สดจากลูกค้าตามจํานวนเงินโอน รวมทั้งค่าบริการโอนเงินและค่าธรรมเนียมการโอนเงินต่างจังหวัด 
(ถ้ามี) และลงชื่อรับเงินในช่อง“ผู้รับเงิน”  ทั้งนี้ ค่าบริการและค่าธรรมเนียมโอนเงินในระบบเป็นอัตรา
ที่ ธปท. กําหนดให้ทุกธนาคารถือใช้ร่วมกัน  
5. ตรวจสอบคําขอโอนเงินระหว่างธนาคาร 
 พนักงานผู้รับมอบอํานาจตรวจสอบเอกสารคําขอโอนเงินระหว่างธนาคาร ให้ถูกต้อง 
การกรอกรายละเอียดในเอกสารคําขอโอนเงินระหว่างธนาคารให้ครบถ้วน พร้อมทั้งจํานวนเงิน
ค่าบริการโอนเงินและค่าธรรมเนียมโอนเงินต่างจังหวัด (ถ้ามี) ตามอัตราที่กําหนด 
6. บันทึกรายการโอน 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 1 คน และพนักงานผู้รับมอบอํานาจ 1 คน ร่วมกันบันทึก
รายการโอนเงินเพื่อบุคคลที่สามในโปรแกรมระบบการโอนเงินเพ่ือบุคคลที่สาม และในการปฏิบัติงาน
ดังกล่าวข้างต้น สาขาต้องปฏิบัติด้วยความระมัดระวัง รอบคอบ เพ่ือไม่ให้เกิดความเสียหายต่อลูกค้า
และธนาคาร 



27 

7. ตรวจสอบความถูกต้อง 
 พนักงานผู้รับมอบอํานาจตรวจสอบการบันทึกรายการจากคําขอโอนเงินเพ่ือบุคคลที่
สามและแบบฟอร์ม รายการโอนให้ถูกต้อง 
8. ส่งมอบสําเนาคําขอโอนเงิน 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) ส่งคืนสําเนาคําขอโอนเงิน
ระหว่างธนาคารให้ลูกค้าเก็บเป็นหลักฐานการโอน 
 
 2.4.3 บริการรับช าระค่าสินค้าและบริการ 
 การบริการรับชําระค่าสินค้าและบริการมีขั้นตอนและกระบวนการในการให้บริการ 
ดังนี้ 
1) แผนผังขั้นตอนการปฏิบัติงานการรับชําระค่าสินค้าและบริการ 

ผู้รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
  

 
 

 

ลูกค้า  
 
 
 

-ใบแจ้งหนี้หรือใบส่งชําระหนี้ 
-บัตรประจําตัวลูกค้า   
หรือใบรับชําระค่าสินค้า 
และบริการ 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า  
 
 

-เอกสารตามข้ันตอนที่ 1 
-เงินสด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จุดเริ่มต้น 

1. แจ้งความประสงค์ 

2. รับชําระเงิน  

1 
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ผู้รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
 
 
 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า  
 
 

-เอกสารตามขั้นตอนที่ 2 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า/ 
พนักงานผู้รับมอบอํานาจ 

 
 
 

-เอกสารตามข้ันตอนที่ 3 
 
 
 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า/ 
พนักงานผู้รับมอบอํานาจ 

 
 
 

-เอกสารตามข้ันตอนที่ 4 
 

  
 
 
 
 

ภาพที่ 9 ขั้นตอนและกระบวนการในการรับชําระค่าสินค้าและบริการ 
ที่มา : ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร. (2558) 

 
รายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงานการรับชําระค่าสินค้าและบริการระบบ Teller Payment 
1. แจ้งความประสงค์ 
 ลูกค้า แจ้งความประสงค์ใช้บริการเกี่ยวกับการชําระค่าสินค้าและบริการโดยนํา
เอกสาร“ใบแจ้งหนี้” หรือ“ใบส่งชําระหนี้” หรือ “บัตรประจําตัวที่มี Barcode”หรือ “ใบรับชําระค่า
สินค้าและบริการ”มาติดต่อที่งานบริการลูกค้าสาขา 
2. รับชําระเงิน 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า สอบถามรายละเอียดการชําระจากลูกค้า แล้วรับเอกสารที่
ลูกค้านํามาแจ้งขอใช้บริการ(ตามข้อ 1)  กรณี ลูกค้าไม่ได้นําใบแจ้งหนี้มาหรือนํามาเฉพาะบัตร
ประจําตัวที่มี Barcode  ให้ลูกค้าเขียนรายละเอียดการส่งชําระโดยใช้“ใบรับชําระเงินค่าสินค้าและ
บริการ/ใบเสร็จรับเงินค่าธรรมเนียม”เป็นหลักฐานแทนใบแจ้งหนี้ พร้อมทั้งรับเงินตามจํานวนเงินที่
ลูกค้าต้องการชําระและเรียกเก็บค่าบริการ(ในกรณีที่ลูกค้าเป็นผู้รับภาระ) ซึ่งค่าธรรมเนียมลูกค้า

4. ตรวจสอบความถูกต้อง 

3. บันทึก 
ข้อมูล/บัญชี 

5. ตรวจ/อนุมัติ 

N 

6. ส่งมอบ 

Y 

จุดสิ้นสุด 

1 
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สามารถชําระได้ทั้งเงินสด เช็ค และหักจากบัญชีเงินฝาก ทั้งนี้ ลูกค้าสามารถชําระค่าสินค้าและบริการ
ได้หลายช่องทาง ได้แก่ เงินสด เช็ค ระบบจะบันทึกรายการทันที (รับเฉพาะเช็คในเขตเคลียริ่งเดียวกับ
สาขาผู้ทํารายการ) กรณีนี้ต้องแจ้งลูกค้าให้ทราบว่า รายการรับชําระจะสมบูรณ์เมื่อเช็คเรียกเก็บได้
แล้ว หักบัญชีเงินฝาก ได้แก่ ประเภทบัญชีเงินฝากออมทรัพย์ เงินฝากกระแสรายวันโดยระบบจะหัก
บัญชีเงินฝากให้อัตโนมัติซึ่งสามารถหักได้ทั้งบัญชีสาขาตนเองและบัญชีต่างสาขาชําระผ่านเครื่องถอน
เงินอัตโนมัติซึ่งผลิตภัณฑ์ที่จะใช้บริการจะต้องมีใบแจ้งหนี้ที่มีรหัส Barcode เท่านั้นและจะต้องเป็น
บัตรและเครื่องถอนเงินอัตโนมัติของ ธ.ก.ส. 
3. ตรวจสอบความถูกต้อง 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer)ตรวจนับจํานวนเงินหรือ
รายละเอียดเช็คที่รับชําระหรือตรวจตัวอย่างลายมือชื่อผู้มีอํานาจถอนเงินฝากในกรณีที่หักบัญชีเงิน
ฝากชําระให้ถูกต้อง ครบถ้วน ตรงตามที่ลูกค้าแจ้งความประสงค์ 
4. บันทึกข้อมูล/บัญชี 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer)บันทึกข้อมูลการรับชําระค่า
สินค้าและบริการตามประเภทผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้าแจ้งความประสงค์ ด้วยระบบ Teller  Paymentซึ่ง
สามารถบันทึกรายการรับชําระได้ทั้ง Manualและใช้เครื่องอ่าน Barcode ในการบันทึกข้อมูลจะมี
ช่องต่าง ๆ ที่จะต้องบันทึก ดังนี้ 
 1) กรณีใบแจ้งหนี้ของผลิตภัณฑ์ ที่รับชําระไม่มีแถบรหัส Barcode  
  - ช่อง“รหัสบริษัท (Company Code)” ให้เลือกและบันทึกรหัสตามที่ธนาคาร
กําหนดโดยสามารถค้นหาได้จากใบแจ้งหนี้ที่ต่อท้ายชื่อของธนาคารหรือค้นหาได้จากหน้าจอการรับ
ชําระค่าสินค้าและบริการ 
  - ช่อง“ชําระโดย” เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) เลือก
วิธีการชําระค่าสินค้าและบริการตามที่ลูกค้าแจ้งความประสงค์ได้หลายช่องทาง ได้แก่ เงินสด หรือเช็ค 
โดยต้องบันทึก รหัสธนาคาร รหัสสาขา เลขที่เช็ค เลขที่บัญชีออกเช็ค ประเภทตราสาร และหักบัญชี
เงินฝาก ต้องบันทึก เลขที่บัญชีที่ต้องการหักเงินชําระ จํานวนยอดเงินคงเหลือในสมุดเงินฝาก 
หมายเลขสมุดบัญชีเงินฝากสาขา 
  - ช่อง “อ้างอิง 1 อ้างอิง 2 และ อ้างอิง 3” ให้บันทึกข้อมูลตามที่ระบุไว้บนใบ
แจ้งหนี้ตามที่พันธมิตรเป็นผู้กําหนด 
  - ช่อง“จํานวนเงิน” บันทึกจํานวนเงินตามที่ลูกค้าต้องการชําระ 
  - ช่อง“ชื่อ-สกุลลูกค้า” บันทึกชื่อและสกุลของลูกค้าตามท่ีระบุไว้ที่ใบแจ้งหนี้ 
 2) กรณีใบแจ้งหนี้ของผลิตภัณฑ์ที่รับชําระมีแถบรหัส Barcode เจ้าหน้าที่บริการ
ลูกค้า(Customer service officer) ใช้เครื่องอ่านแถบรหัสBarcodeอ่านข้อมูลที่แถบรหัสBarcode
บนใบแจ้งหนี้ หรือบัตรประจําตัวลูกค้า (เป็นบัตรที่มีแถบรหัส Barcode) ระบบคอมพิวเตอร์จะทํา
การบันทึกข้อมูลในช่อง “รหัสบริษัท” รหัสอ้างอิง 1 อ้างอิง 2  และอ้างอิง 3  ให้อัตโนมัติหรือในบาง
ผลิตภัณฑ์ที่แถบรหัส Barcode มีจํานวนเงินที่ต้องชําระด้วย ระบบจะปรากฏจํานวนเงินที่ต้องรับ
ชําระให้อัตโนมัติด้วยเช่นกัน  
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 3) กรณีลูกค้าชําระโดยหักบัญชีเงินฝาก ซึ่งมีวงเงินเกินกว่าที่เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 
(Customer service officer) มีอํานาจอนุมัติให้พนักงานผู้รับมอบอํานาจตรวจสอบลายมือชื่อผู้มี
อํานาจถอนเงินฝากและอนุมัติผ่านรายการในระบบการรับชําระ 
 4) เมื่อบันทึกข้อมูลการรับชําระด้วย เงินสด เช็ค หักบัญชีเงินฝาก หรือ ชําระผ่าน
เครื่องถอนเงินอัตโนมัติ ระบบจะบันทึกรายการทางบัญชีให้ทันทีโดยอัตโนมัติ ซึ่งทุก “รหัสบริษัท” 
จะบันทึกบัญชีภายใต้บัญชีแยกประเภทเดียวกัน (บัญชีเจ้าหนี้รอโอนเงิน Payment) 
5. ตรวจ/อนุมัต ิ
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) ตรวจสอบความถูกต้องของ
การบันทึกข้อมูลการรับชําระที่พิมพ์บน“ใบรับชําระเงินค่าสินค้าและบริการ/ใบเสร็จรับเงิน
ค่าธรรมเนียม” หรือใบแจ้งหนี้ โดยเฉพาะการบันทึกข้อมูล “รหัสบริการ” ช่อง อ้างอิง 1 และอ้างอิง 
2 ต้องถูกต้องตรงกับใบแจ้งหนี้ที่ลูกค้านํามาแสดงความประสงค์ แล้วลงชื่ อผู้รับเงิน/ผู้อนุมัติใน
เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
6. ส่งมอบ 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) ส่งมอบสําเนาใบรับชําระเงิน
ค่าสินค้าและบริการฯ(ถ้ามี)และเอกสารใบแจ้งหนี้ส่วนที่เป็นของลูกค้าคืนให้ลูกค้า 
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 2.4.4 บริการเปิดบัญชีเงินฝาก 
 การบริการเปิดบัญชีเงินฝากมีข้ันตอนและกระบวนการในการให้บริการ ดังนี้ 
1) แผนผังขั้นตอนการปฏิบัติงานการเปิดบัญชีเงินฝาก 

ผู้รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
  

 
 

 

 
ลูกค้า 

 
 
 

- บัตรแสดงตน 
- เอกสารประกอบอ่ืน 
  ที่เก่ียวข้อง(ถ้ามี) 
 

 
เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า  

 
 
 

- คู่มือการใช้โปรแกรม 
  ระบบเงินฝากและบริการ 

 
 
เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า  

 
 
 

- เอกสารตามขั้นตอนที่ 1 
- คําขอเปิดบัญชีเงินฝาก 
- เอกสารประกอบ 
  การเปิดบัญชีเงินฝาก 
- สมุดเงินฝาก/สมุดถอน/ 
  สมุดเช็ค 
- เอกสารแนบการเปิดบัญชี 

 
เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า / 
พนักงานผู้รับมอบหมาย 

  
- เอกสารตามข้ันตอนที่ 3 

 
 

เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า  / 
พนักงานผู้รับมอบหมาย 

 
 
 

 
 

- เอกสารตามขั้นตอนที่ 4 
 

 
เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า  

  
- เอกสารตามขั้นตอนที่ 5 
 

 
 

1.ติดต่อสอบถาม 

จุดเริ่มต้น 

4.ตรวจ/อนุมัติ 

Y 

N 

2.ค้นหาฐานข้อมูล
กลางลูกค้า (CIF) 

 

3.จัดทําเอกสาร 
เปิดบัญชี 

 

5.บันทึกรายการ 
เปิดบัญชี 

 

6.ตรวจการบันทึก
รายการเปิดบัญชี 

 

1 
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ผู้รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
 
 
 
เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า  /  
พนักงานผู้รับมอบหมาย 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
- เอกสารตามขั้นตอนที่ 6 
- ใบเสร็จรับเงิน (ถ้ามี) 
- ทะเบียนคุมสมุดใบถอนเงิน 
  ออมทรัพย์ไม่ใช้สมุด/ 
  ใบรับฝาก 
 

 
เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า  / 
พนักงานผู้รับมอบหมาย 

 
 
 
 

 
- เอกสารตามขั้นตอนที่ 7 
 

 
 
เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า  / 
พนักงานผู้รับมอบหมาย 

 
 
 

 
 
- สมุดเงินฝาก/สมุดใบถอนเงิน 
  ออมทรัพย์ไม่ใช้สมุด/ 
  ใบรับฝาก 
- ใบเสร็จรับเงิน (ถ้ามี) 
- หนังสือตอบรับการเปิด 
  บัญชี (ถ้ามี) 
 

ภาพที่ 10 ขั้นตอนและกระบวนการในการเปิดบัญชีเงินฝาก 
ที่มา : ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (2558) 

 
รายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงานการเปิดบัญชีเงินฝาก 
1. ติดต่อสอบถาม 
 ลูกค้าแจ้งความประสงค์ขอเปิดบัญชีเงินฝากกับธนาคาร ให้พนักงานสอบถามความ
ประสงค์ของลูกค้า ในการเปิดบัญชีเงินฝาก ประเภทบัญชีเงินฝาก พร้อมยื่นหลักฐานแสดงตน และ
เอกสารประกอบอื่นท่ีเกี่ยวข้อง (ถ้ามี)พนักงานควรแนะนําให้ลูกค้าฝากเงินพร้อมกับการเปิดบัญชีครั้ง
แรก  ยกเว้น ลูกค้าประเภทส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจที่เปิดบัญชีได้โดยไม่ต้องฝากเงิน 
2. ค้นหาฐานข้อมูลกลางลูกค้า (CIF) 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า(Customer service officer) ค้นหาข้อมูลลูกค้าจาก
ฐานข้อมูลกลางลูกค้า (CIF) เพ่ือตรวจสอบว่ามีข้อมูลลูกค้า (CIF) ในฐานข้อมูลกลางหรือไม่ หากไม่มี
ให้สร้างข้อมูลลูกค้า (CIF) 

7.ออกสมุดเงินฝาก / 
ใบรับฝาก /  

สมุดใบถอนเงิน อทม. 
 

8.ตรวจ/อนุมัติ 

Y 

N 

9.ส่งมอบ 

จุดสิ้นสุด 

1 
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3. จัดทําเอกสารเปิดบัญชี 
 ให้เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer)จัดทําเอกสารคําขอเปิด
บัญชีเงินฝากแยกตามประเภทคําขอเปิดบัญชีเงินฝาก โดยให้ตรวจความถูกต้องครบถ้วนของ
รายละเอียดในคําขอเปิดบัญชีเงินฝาก  เอกสารแนบการเปิดบัญชี (KYC) และเอกสารประกอบการขอ
เปิดบัญชีเงินฝากตามที่ธนาคารกําหนด  กรณีอยู่ในเงื่อนไขที่ต้องทํารายงานธุรกรรมการเงินให้จัดทํา
รายงานตามแบบแล้วแต่กรณี เอกสารประกอบการเปิดบัญชีเงินฝากต้องมีตามประเภทของลูกค้า โดย
ลูกค้าประเภทบุคคล  จะต้องมีเอกสารพิสูจน์ตัวแสดงตนอย่างใดอย่างหนึ่งพร้อมสําเนาเอกสาร
ดังกล่าว พร้อมทั้งให้ลูกค้าลงลายมือชื่อรับรองความถูกต้องของสําเนาเอกสารหลักฐาน บัตรประจําตัว
ประชาชน หรือบัตรประจําตัวข้าราชการ หรือบัตรประจําตัวคนต่างด้าว หรือหนังสือเดินทาง และเป็น
บัตรที่ยังไม่หมดอายุ กรณีบัตรที่ราชการออกให้แต่ไม่มีหมายเลขประจําตัวประชาชน 13 หลัก ให้ใช้
สําเนาทะเบียนบ้านประกอบเป็นหลักฐานเพ่ิมเติม 
4. ตรวจ / อนุมัต ิ
 ให้เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) /  พนักงานผู้รับมอบหมาย 
ตรวจเอกสารคําขอเปิดบัญชีเงินฝากและเอกสารประกอบการเปิดบัญชีเงินฝาก ให้ถู กต้องครบถ้วน 
กรณีไม่ถูกต้อง ครบถ้วน ส่งคืนลูกค้าเพ่ือแก้ไข กรณีถูกต้องลงชื่ออนุมัติในคําขอเปิดบัญชีเงินฝาก 
5. บันทึกรายการเปิดบัญชี 
 ให้เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) / พนักงานผู้รับมอบหมาย 
บันทึกการเปิดบัญชีทุกประเภทตามระบบใน Web CSR 
6. ตรวจการบันทึกรายการเปิดบัญชี  
 ให้เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) / พนักงานผู้รับมอบหมาย 
ตรวจสอบการบันทึกข้อมูลในระบบกับคําขอเปิดบัญชีเงินฝากและเอกสารประกอบการขอเปิดบัญชี
เงินฝาก เช่น ประเภทบัญชีเงินฝาก รหัสโครงการ ชื่อบัญชีเงินฝาก เงื่อนไขการสั่งจ่าย เล่มที่สมุดเงิน
ฝาก เป็นต้น 
7. ออกสมุดเงินฝาก / ใบรับฝาก / สมุดใบถอนเงินออมทรัพย์ไม่ใช้สมุด 
 สมุดเงินฝาก ให้เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า(Customer service officer)ออกสมุดเงิน
ฝาก ส่วนการออกใบรับฝาก / สมุดใบถอนเงินออมทรัพย์ไม่ใช้สมุด จะออกให้เมื่อลูกค้ามีการฝากเงิน
เท่านั้น 
8. ตรวจ/อนุมัต ิ
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) / พนักงานผู้รับมอบอํานาจ 
ให้ดําเนินการ ตรวจสอบการออกสมุดเงินฝาก ที่ระบบพิมพ์ในสมุดเงินฝากต้องตรงกับคําขอเปิดบัญชี
เงินฝาก ลงลายมือชื่ออนุมัติในสมุดเงินฝากก่อนส่งมอบให้ลูกค้า  
9. การส่งมอบ 
 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Customer service officer) / พนักงานผู้รับมอบอํานาจ 
ส่งมอบเอกสารคืนให้ลูกค้า เช่น สมุดเงินฝาก และสําเนาใบถอนเงิน(ถ้ามี)เป็นต้น 
 จากกระบวนการในส่วนบริการลูกค้า (Teller) ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรทั้ง 4 กระบวนการซึ่ง ได้แก่ 1.บริการรับฝาก-ถอนเงิน 2.บริการเปิดบัญชีเงินฝาก
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ประเภทต่างๆ 3.บริการโอนเงิน 4.บริการชําระสินค้าและบริการ ซึ่งมีกระบวนการให้บริการดังที่กล่าว
มา โดยกระบวนการดังกล่าวเป็นกระบวนการที่ต้องการปรับปรุงพัฒนาในส่วนของผู้ให้บริการโดย
วิธีการ เทียบเคียงกับธนาคารอ่ืนๆ เพ่ือให้ทราบแนวทางในการให้บริการที่ดีที่สุดในส่วนงานบริการ
ดังกล่าว 
 
2.5 สถาบันการเงินเฉพาะกิจและธนาคารพาณิชย์ 
 สถาบันการเงินเฉพาะกิจ (Specialized Financial Institutions : SFIs) และ
ธนาคารพาณิชย์ ซึ่งเป็นสถาบันรับฝากเงินที่มีบทบาทสําคัญต่อระบบการเงินของประเทศไทยเป็น
อย่างมาก สถาบันการเงินเฉพาะกิจ หมายถึง สถาบันการเงินของรัฐที่มีกฎหมายเฉพาะจัดตั้งขึ้น เพ่ือ
ดําเนินการตามนโยบายของรัฐในการพัฒนาส่งเสริมเศรษฐกิจ และสนับสนุนการลงทุนต่าง ๆ โดยอยู่
ภายใต้การกํากับดูแลของกระทรวงการคลังซึ่งได้มอบหมายให้ ธปท. ทําหน้าที่ตรวจสอบผลการ
ดําเนินงานและความเสี่ยง และรายงานผลการตรวจสอบไปยังรัฐมนตรีว่าการกระทรวงการคลัง  ซึ่ง
ประกอบด้วย ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ธนาคารออมสิน ธนาคารอาคาร
สงเคราะห์  ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย ธนาคารเพ่ือการส่งออกและนําเข้าแห่งประเทศไทย  
ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย  บรรษัทประกันสินเชื่อ
อุตสาหกรรมขนาดย่อม และบรรษัทตลาดรองสินเชื่อที่อยู่อาศัย (ศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน, 
2559) 
 ส่วนธนาคารพาณิชย์ หมายถึง บริษัทมหาชนจํากัดที่ได้รับอนุญาตให้ประกอบธุรกิจ
การรับฝากเงินที่ต้องจ่ายคืนเมื่อทวงถามหรือเมื่อครบกําหนดระยะเวลา ให้สินเชื่อ ซื้อขายตั๋วแลกเงิน 
ซื้อขายเงินตราต่างประเทศ รวมถึงธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการประกันภัยและหลักทรัพย์ ธุรกิจอนุพันธ์
ทางการเงิน ธุรกิจธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (e-banking)  ธุรกิจการเงินและธุรกิจการให้บริการอ่ืน 
ธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยปัจจุบันมี 14 แห่ง ได้แก่ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน) ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จํากัด (มหาชน) ธนาคาร
ทหารไทย จํากัด (มหาชน) ธนาคารทิสโก้ จํากัด (มหาชน) ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) ธนาคารแลนด์ แอนด์ เฮ้าส์ จํากัด 
(มหาชน) ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ธนาคารไอซีบีซี จํากัด (มหาชน) 
(ศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน, 2559) 
 สําหรับธนาคารที่เก่ียวข้องกับงานวิจัยนี้ ได้แก่  
 2.5.1 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ .ก.ส.) ได้จัดตั้ งขึ้นตาม
พระราชบัญญัติธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เมื่อ พ.ศ. 2509  มีวัตถุประสงค์ให้
ความช่วยเหลือทางด้านการเงินแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร และสหกรณ์การเกษตร สําหรับการ
ประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพที่เกี่ยวเนื่องกับเกษตรกรรม เพ่ือเพ่ิมรายได้หรือพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร การปรับบทบาทสู่ธนาคารพัฒนาชนบท 
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 ทศวรรษที่ 1 (พ.ศ.2509-2519) มุ่งลดบทบาทเงินกู้นอกระบบในทศวรรษแรก  
ธ.ก.ส. ให้ความสําคัญกับการให้สินเชื่อเพ่ือการผลิตระยะสั้น และระยะปานกลาง แก่เกษตรกรให้
ทั่วถึงอย่างรวดเร็ว เพื่อลดบทบาทของเงินกู้นอกระบบ โดยสร้างนวัตกรรมทางการเงินใหม่ที่ให้สินเชื่อ
แก่เกษตรกรรายคน โดยใช้บุคคลในกลุ่มค้ําประกันรับรองรับผิดอย่างลูกหนี้ร่วมกัน สร้างรากฐาน
ความพร้อมของเกษตรกรเพื่อสร้างรายได้ และฐานะทางการเงินที่มั่นคงให้แก่เกษตรกร 

ทศวรรษที่ 2 (พ.ศ.2520-2529) พัฒนาการให้สินเชื่อและบริการครบวงจร  
ช่วงทศวรรษที่ 2 ธ.ก.ส. ได้พัฒนาแนวทางปฏิบัติงานให้รวดเร็วยิ่งขึ้นโดยการให้บริการสินเชื่อแก่
เกษตรกรรายคน ในรูปแบบของสัญญาเครดิตเงินสด เพื่อให้เกษตรกรเบิกรับเงินกู้โดยสะดวก และเริ่ม
ดําเนินงานบนพ้ืนฐานความร่วมมือกับส่วนราชการและเอกชน ในการช่วยหาปัจจัยพ้ืนฐานต่างๆ ที่
อํานวยต่อการพัฒนาการเกษตรอย่างครบวงจร ในรูปของวัสดุอุปกรณ์การเกษตร และเชื่อมโยง
การตลาด โดยการจัดตลาดกลางพืชผลการเกษตรตลอดจนการรับจํานําข้าวเปลือก 

ทศวรรษที่ 3 (พ.ศ.2530-2539) ช่วยเหลือเกษตรกรชั้นเล็กและยากจน-จัดตั้ง
สถาบันเกษตรกร ช่วงทศวรรษที่ 3 ได้พยายามขยายการให้บริการเกษตรกรให้ทั่วถึงและครอบคลุม
ยิ่งขึ้นโดยเฉพาะเกษตรกรชั้นเล็กและยากจน ซึ่งปกติจะไม่สามารถขอใช้บริการสินเชื่อจากสถาบัน
การเงินได้ ธ.ก.ส. จึงกําหนดหลักเกณฑ์เป็นการเฉพาะเพ่ือให้บริการสินเชื่อแก่เกษตรกรดังกล่าว อาทิ 
การแปรรูปผลผลิตช่วยสร้างงานและรายได้ให้แก่เกษตรกร ขณะเดียวกันยังสนับสนุนให้เกษตรกร
ลูกค้ารวมตัวกันจัดตั้งสหกรณ์การเกษตรเพ่ือการตลาดลูกค้า ธ.ก.ส. (สกต.) เพ่ือเป็นองค์กรของ
เกษตรกรลูกค้าในการสร้างอํานาจต่อรองทางการตลาด และได้ริเริ่มโครงการวัฒนธรรมบริการ เพ่ือ
พัฒนาพนักงานให้มีทักษะความรู้ และตระหนักถึงความสําคัญในการให้บริการที่ดีแก่ลูกค้า 

ทศวรรษที่ 4 (พ.ศ.2540-2549) น้อมนําปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงสู่การพัฒนา
ชนบท ช่วงทศวรรษที่ 4 ธ.ก.ส. ได้ปรับบทบาทและกลยุทธ์การดําเนินงานครั้งสําคัญเพ่ือให้สอดคล้อง
กับสถานการณ์ทางด้านเศรษฐกิจ และสังคมที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว โดยขอแก้ไข พ.ร.บ. 
ธ.ก.ส. ให้ครอบคลุมการให้สินเชื่อเพ่ือประกอบอาชีพอ่ืนเพื่อเสริมรายได้ รวมทั้งการพัฒนาความรู้และ
คุณภาพชีวิต ตลอดจนได้น้อมนําปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงมาเป็นแนวทางปฏิบัติสําหรับเกษตรกร
ลูกค้า เพ่ือให้สามารถดํารงชีวิตได้อย่างพอเพียงและมั่นคง สร้างความเข้มแข็งสู่ชุมชนควบคู่ไปกับการ
ส่งเสริมและสนับสนุนการรักษาสิ่งแวดล้อม อีกท้ังยังปลูกฝังให้พนักงานดูแล และให้บริการลูกค้าอย่าง
ใกล้ชิดและทั่วถึง นอกจากนี้ ในปี 2542 ธ.ก.ส. ได้จัดตั้งกองทุนขึ้นโดยใช้ชื่อว่า กองทุนธนาคาร
อิสลาม (Islamic Banking Fund) เพ่ือทําหน้าที่ให้บริการทางการเงินตามหลักศาสนาอิสลาม และ
สามารถดําเนินการได้ภายใต้กรอบพระราชบัญญัติของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

ทศวรรษที่ 5 (พ.ศ.2550-ปัจจุบัน) ส่งเสริมคุณภาพชีวิตของเกษตรกรรายย่อยและ
ให้บริการสินเชื่อที่หลากหลายเข้าสู่ทศวรรษที่ 5 ธ.ก.ส. ยังคงมุ่งมั่นกับภารกิจพัฒนาชนบทภายใต้
ปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง โดยเฉพาะการส่งเสริมคุณภาพชีวิตของเกษตรกรรายย่อย อีกทั้งขยาย
การให้บริการสินเชื่อไปสู่บุคคล กลุ่มบุคคล ผู้ประกอบการ กองทุนหมู่บ้านหรือชุมชน องค์ กรที่
เกี่ยวข้อง และสหกรณ์ทุกประเภท ให้สามารถเข้าถึงแหล่งทุนในระบบ พร้อมทั้งสนับสนุนสินเชื่อเพ่ือ
สร้างรายได้เพ่ิม เพื่อให้เกษตรกรลูกค้ามีฐานะและความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น อีกทั้งสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้
พนักงานทํางานเป็นทีม มีความซื่อสัตย์ มีสํานึกรับผิดชอบ และใช้ชีวิตพอเพียงบนมาตรฐานเดียวกัน 
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ทุกช่วงเวลาที่ผ่านมา ธ.ก.ส. มุ่งมั่นต่อพันธกิจที่มีต่อเกษตรกรอย่างต่อเนื่อง เพ่ือช่วยเหลือและ
สนับสนุนเกษตรกร และเศรษฐกิจภาคเกษตรในชนบทให้เติบโตได้อย่างมั่นคงยั่งยืน 
 วิสัยทัศน์ ปี 2558  
 “เป็นธนาคารพัฒนาชนบทที่มั่นคง มีการจัดการที่ทันสมัย ให้บริการทางการเงิน
ครบวงจร เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตของเกษตรกร” 
 พันธกิจสําคัญ 5 ประการ ดังนี้ 
 1) บริการทางการเงินครบวงจร  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของห่วงโซ่คุณค่าสินค้า
เกษตร และตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
 2) พัฒนาการบริหารและการจัดการทรัพยากร เพ่ือเสริมสร้างความเข้มแข็งของ
เกษตรกร ชุมชน  สถาบันการเงินชุมชน และสถาบันเกษตรกร อย่างเกื้อกูล แบ่งปัน และเป็นธรรม 
 3) บริหารจัดการเงินทุนให้เพียงพอและมีต้นทุนที่เหมาะสมต่อลูกค้าและการ
ดําเนินงาน 
 4) ส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารและ 
การบริการ 
 5) มุ่งมั่นหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดี และยึดมั่นในความรับผิดชอบต่อสังคมและ
สิ่งแวดล้อม เพ่ือความมั่นคง และยั่งยืน 
 ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในจังหวัดสุราษฎร์ธานี เปิดให้บริการ
ทั้งสิ้น 26 สาขา (ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 2559) 
 
 2.5.2 ธนาคารกรุงเทพ 
 ธนาคารกรุงเทพได้รับการก่อตั้งขึ้นในปีพ.ศ. 2487 และเจริญเติบโตจนเป็นหนึ่งใน
ธนาคารระดับภูมิภาคที่ใหญ่ที่สุดในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ด้วยมูลค่าของสินทรัพย์รวมประมาณ 
2,835,852 ล้านบาท โดยเป็นผู้นําในการสนับสนุนทางการเงินแก่ธุรกิจขนาดใหญ่และเอสเอ็มอี อีกทั้ง
ยังมีฐานลูกค้ากว้างขวางที่สุดในตลาดลูกค้าบุคคล ด้วยธนาคารกรุงเทพให้บริการแก่ลูกค้าบุคคลและ
ลูกค้าธุรกิจเป็นจํานวนรวมกว่า 17 ล้านบัญชี ผ่านสํานักธุรกิจและสํานักธุรกิจย่อยกว่า 240 แห่ง และ
สาขาทั่วประเทศกว่า 1,200 แห่ง และยังมีเครือข่ายธนาคารอัตโนมัติที่หลากหลาย ซึ่งประกอบด้วย
เครื่องเอทีเอ็มและเครื่องรับฝากเงินสดอยู่ทั่วประเทศ บริการธนาคารทางโทรศัพท์ ธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ต และธนาคารทางมือถือ ที่ใช้ง่ายและลูกค้าสามารถเลือกทําธุรกรรมในภาษาไทยหรือ
อังกฤษ ซึ่งเอ้ืออํานวยให้ลูกค้าสามารถจัดการเรื่องการเงินได้อย่างรวดเร็วตลอด 24 ชั่วโมง 
 ธนาคารกรุงเทพเป็นธนาคารพาณิชย์ที่ให้บริการอย่างครบวงจร ซึ่งประกอบด้วย 
การจัดการสินเชื่อร่วม การรับประกันการจัดจําหน่ายตราสารทุน สินเชื่อเพ่ือการค้าระหว่างประเทศ 
สินเชื่อโครงการ บริการรับฝากหลักทรัพย์ สินเชื่อเพ่ือเอสเอ็มอี บริการเงินธนกิจ และบริการให้
คําแนะนําทางธุรกิจ การที่ธนาคารกรุงเทพยังคงเป็นผู้นําในภาคการธนาคารไทยมาโดยตลอดนั้น  
เป็นผลมาจากปรัชญาของธนาคารที่มุ่งเน้นการพัฒนาสายสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือเกื้อหนุนซึ่งกันและกัน
อย่างยืนยาว นอกจากนี้ การประสานศักยภาพภายในองค์กรระหว่างหน่วยธุรกิจต่างๆ ทั้งด้านลูกค้า
ธุรกิจรายใหญ่ ด้านการเงินธนกิจ กิจการธนาคารต่างประเทศ ด้านลูกค้าธุรกิจรายกลางและรายปลีก 
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และด้านลูกค้าบุคคล เอ้ืออํานวยให้ธนาคารสามารถสร้างสรรค์บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ
เฉพาะเจาะจงของลูกค้า โดยมีทั้งความหลากหลายและมิติในเชิงลึก 
 ปัจจัยสําคัญที่ เสริมสร้างความสามารถทางการแข่งขันของธนาคารกรุงเทพ
ประกอบด้วยฐานลูกค้าซึ่งกว้างขวางที่สุดในประเทศ สายสัมพันธ์ที่ยั่งยืนกับลูกค้า และเครือข่ายสาขา
ต่างประเทศที่กว้างขวางที่สุดในบรรดาธนาคารไทย ในช่วงหนึ่งปีข้างหน้านี้ ธนาคารกรุงเทพจะยังคง
พัฒนาปัจจัยความเข้มแข็งเหล่านี้อย่างต่อเนื่อง พร้อมทั้ง เสริมสร้างประสิทธิภาพของกระบวนการ
ดําเนินธุรกิจและคุณภาพของการบริการลูกค้าอย่างต่อเนื่อง พร้อมกันนี้ ธนาคารยังเตรียมขยายฐาน
ธุรกิจสู่ระดับภูมิภาคและให้บริการระดับสากลเพ่ือสนับสนุนบริษัทไทยให้สามารถขยายธุรกิจไปยัง
ต่างประเทศ เช่นเดียวกับการสนับสนุนลูกค้าชาวต่างชาติให้สามารถมาลงทุนในประเทศไทย ส่วนใน
ประเทศไทย ธนาคารจะพัฒนาขยายผลการประสานศักยภาพระหว่างหน่วยธุรกิจต่างๆ ของธนาคาร 
รวมถึงบริษัทในเครือเพ่ือเพ่ิมความหลากหลายในบริการที่มอบให้แก่ลูกค้าและเสริมสร้างความมั่นคง
ของฐานรายได้จากค่าธรรมเนียม 
 วิสัยทัศน์  
 มุ่งหมายที่จะเป็นธนาคารที่ให้บริการด้านการเงินที่มีคุณภาพ  เพ่ือตอบสนอง 
ความต้องการของลูกค้า มีความพร้อมด้วยบุคลากรที่มีคุณภาพ มีเทคโนโลยีและระบบงานที่ทันสมัย
คงไว้ซึ่งความเป็นสากล ตลอดจนการเป็นธนาคารชั้นนําแห่งภูมิภาคเอเชีย 
 ปัจจุบันธนาคารกรุงเทพในจังหวัดสุราษฎร์ธานีเปิดให้บริการทั้งสิ้น 23  สาขา 
(ธนาคารกรุงเทพ, 2559) 
 
 2.5.3 ธนาคารกสิกรไทย 

ธนาคารกสิกรไทย  ก่อตั้งเมื่อวันที่  8 มิถุนายน พ.ศ. 2488  ด้วยทุนจดทะเบียน  5 
ล้านบาท  และพนักงานชุดแรกเริ่มเพียง 21 คน  มีอาคารซึ่งเป็นสาขาสํานักถนนเสือป่าในปัจจุบัน
เป็นที่ทําการแห่งแรก    การดําเนินงานของธนาคารประสบความสําเร็จเป็นอย่างดี เพียง 6 เดือนหรือ
เพียงงวดบัญชีแรกที่สิ้นสุด ณ วันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2488 มียอดเงินฝากสูงถึง 12 ล้านบาท  
มีสินทรัพย์ 15 ล้านบาท  

จากจุดที่เริ่มต้นจนถึงวันนี้ ธนาคารกสิกรไทยเติบโตอย่างมั่นคง ณ วันที่ 31 มีนาคม 
พ.ศ. 2559  มีทุนจดทะเบียน 30,486 ล้านบาท มีสินทรัพย์จํานวน 2,643,709 ล้านบาท เงินรับฝาก
จํานวน 1,747,634 ล้านบาท เงินให้สินเชื่อจํานวน 1,613,577 ล้านบาท มีสาขาในประเทศ จํานวน 
1,120 สาขา แบ่งเป็นเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 314 สาขา และส่วนภูมิภาคจํานวน 806 สาขา  
มีสาขาและสํานักงานตัวแทนต่างประเทศจํานวน 16 แห่ง ได้แก่ สาขาฮ่องกง สาขาหมู่เกาะเคย์แมน 
สาขาเซินเจิ้น สาขาเฉิงตู สาขาย่อยหลงกั่ง สํานักงานผู้แทนลอสแองเจลิส สํานักงานผู้แทนกรุงปักกิ่ง 
สํานักงานผู้แทนนครเซี่ยงไฮ้ สํานักงานผู้แทนเมืองคุนหมิง สํานักผู้แทนงานกรุงโตเกียว สํานั กงาน
ผู้แทนกรุงย่างกุ้ง ธนาคารท้องถิ่น นครหลวงเวียงจันทน์ สปป.ลาว สํานักงานผู้แทนกรุงฮานอย 
สํานักงานผู้แทนนครโฮจิมินห์ สํานักงานผู้แทนพนมเปญ  และสํานักงานผู้แทนจาการ์ตา สาขาและ
สํานักงานผู้แทนในต่างประเทศเหล่านี้ ให้บริการและส่งเสริมความสะดวกต่างๆ ด้านการค้า การ เงิน
ระหว่างประเทศไทยและประเทศคู่ค้าท่ัวโลก 
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 ตลอดระยะเวลากว่า 70 ปีที่ผ่านมา  ธนาคารมุ่งมั่นในการพัฒนาองค์กรและพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ทางการเงินใหม่อย่างสม่ําเสมอ  เพ่ือให้บริการที่เป็นเลิศแก่ลูกค้า ภายใต้คําขวัญของ
ธนาคารที่ว่า “บริการทุกระดับประทับใจ” 

ภารกิจ 
 ธนาคารกสิกรไทย มุ่งมั่นในการเป็นกลุ่มธุรกิจทางการเงินที่แข็งแกร่ง สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยบริการด้านการเงินที่หลากหลาย ครบถ้วน ในคุณภาพ
มาตรฐานสากล โดยผสมผสานการใช้เทคโนโลยีและทรัพยากรมนุษย์ ทั้งนี้ เพ่ือให้บรรลุผลที่ดีและ
เป็นธรรม ต่อลูกค้า ผู้ถือหุ้น พนักงาน และสังคม 
 วิสัยทัศน์ 
 ธนาคารกสิกรไทย มุ่งมั่นเป็นกลุ่มธุรกิจทางการเงินที่มั่นคงที่สุด ที่ริเริ่มในสิ่งใหม่ 
และกระทําทุกวิถีทางเพ่ือเป็นกลุ่มธุรกิจทางการเงินที่ให้บริการอย่างดีที่สุดแก่ลูกค้า 
 ค่านิยมหลัก 
 การยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง  การทํางานร่วมกันเป็นทีมของทั้งองค์กร ความเป็นมือ
อาชีพการริเริ่มสิ่งใหม่ 
 ปัจจุบันธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดสุราษฎร์ธานีเปิดให้บริการทั้งสิ้น 23 สาขา 
(ธนาคารกสิกรไทย, 2559) 
 
 2.5.4 ธนาคารไทยพาณิชย์ 
 ปี พ.ศ. 2449 – พ.ศ. 2475 ก่อรากฐานการธนาคารไทยประวัติศาสตร์หน้าแรกของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ ซึ่งนับเป็นสถาบันการเงินแห่งแรกของชาวสยามนั้น เริ่มต้นขึ้นในนาม        
"บุคคลัภย์" (Book Club) โดย พระเจ้าน้องยาเธอกรมหมื่นมหิศรราชหฤทัย ซึ่งขณะนั้นทรง ดํารง
ตําแหน่งเสนาบดี กระทรวง พระคลังมหาสมบัติในพระบาทสมเด็จพระจุลจอม เกล้าเจ้าอยู่หัว ทรงตั้ง
พระทัยอย่างแน่วแน่ที่จะให้มีสถาบันการเงินของสยาม เป็นฐานรองรับการเติบโตทางด้าน เศรษฐกิจ
การเงินของประเทศ จากการที่โลกตะวันตกได้ ขยายเส้นทางการค้าทางทะเลมาสู่ดินแดนสยามเป็น
อย่างมาก ในยุคนั้น ในขั้นแรกจึงทรงริเริ่มดําเนินกิจการธนาคาร พาณิชย์เป็นการ ทดลองในนาม 
"บุคคลัภย์" (Book Club) 
 ต่ อมากิ จการทดลองประสบความสํ า เ ร็ จ เป็ นอย่ า งดี  พระบาทสมเด็ จ               
พระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัวจึงทรงมีพระบรม ราชานุญาตให้ตั้งเป็นธนาคารในนาม "บริษัท แบงก์สยาม 
กัมมาจล ทุนจํากัด" (Siam Commercial Bank, Limited) เมื่อวันที่ 30 มกราคม พ.ศ. 2449 
ประกอบธุรกิจ ธนาคารพาณิชย์ อย่างเป็นทางการ นับตั้งแต่นั้นมาและได้ กลายมาเป็น "ต้นแบบ
ธนาคารไทย" โดยริเริ่ม นําระบบ และ แนวคิดของการให้บริการ รับฝากเงินออมทรัพย์ และ บริการ 
บริการบัญชี กระแสรายวัน (Current Account) ถอนเงิน โดยใช้เช็คมาให้บริการ แก่ประชาชน 
พร้อมทั้งจัดตั้งสาขาขึ้น ทั้งในกรุงเทพฯและภูมิภาคต่างๆ นอกจากนี้ธนาคารยังมีส่วนร่วมในการ
ก่อกําเนิดและวางรากฐานสหกรณ์การเกษตรของประเทศ 
 วิสัยทัศน์ 
 “ธนาคารที่ลูกค้า ผู้ถือหุ้น พนักงาน และสังคมเลือก” 
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 พันธกิจ 
  ธนาคารได้กําหนดพันธกิจไว้อย่างชัดเจนว่า จะมุ่งพัฒนาสู่การเป็นธนาคารที่
ให้บริการครบวงจรที่ดีที่สุดของประเทศ (The Best Universal Bank in Thailand) มุ่งเน้นการ
ให้บริการในตลาดการเงินและกลุ่มลูกค้าหลักด้วยการใช้ประโยชน์อย่างสูงสุดจากเครือข่ายของกลุ่ ม
ธนาคาร และมีความรับผิดชอบต่อสังคมอย่างเต็มที่ 
 ค่านิยมหลัก  
 Innovation หรือ นวัตกรรม นําหน้า เปิดรับนวัตกรรมเพ่ือก้าวนําในวงการ 
 Social Responsibility หรือ สร้างคุณค่า สู่สังคม ร่วมสร้างคุณภาพที่ดี ให้สังคม
และสิ่งแวดล้อม 
  Customer Focus หรือ ลูกค้า ต้องมาก่อน มุ่งสร้างสรรค์บริการเหนือความ
คาดหมายของลูกค้า 
  Building our People หรือ สร้างองค์กร คือสร้างคน เห็นคุณค่าและใส่ใจดูแล
พนักงานผู้สร้างอนาคตของเรา 
 ปัจจุบันธนาคารไทยพาณิชย์ในจังหวัดสุราษฎร์ธานีเปิดให้บริการทั้งสิ้น 28  สาขา 
(ธนาคารไทยพาณิชย์, 2559) 
 
 2.5.5 ธนาคารกรุงไทย  

ครั้งแรกที่ธนาคารกรุงไทยเริ่มเปิดดําเนินกิจการคือ  วันที่ 14 มีนาคม 2509 จาก
การควบรวม 2 ธนาคารที่รัฐบาลเป็นผู้ถือหุ้นใหญ่ในขณะนั้น ได้แก่  ธนาคารเกษตร จํากัดและ
ธนาคารมณฑล จํากัด แล้วก่อตั้งขึ้น เป็น “ธนาคารกรุงไทยจํากัด” (Krung Thai Bank Limited) 
ทั้งนี้เพ่ือให้มีฐานะทางการเงินที่มั่นคงสามารถคุ้มครองผู้ฝากเงิน และบริการลูกค้าได้กว้างขวางและมี
บทบาทช่วยพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศได้มากขึ้นด้วย โดยมีสาขาแรกตั้งอยู่บนถนนเยาวราชซึ่งเป็น
สํานักงานใหญ่เดิมของธนาคารเกษตร 

ตั้งแต่เริ่มแรกที่ธนาคารกรุงไทยเปิดดําเนินการ ผลการดําเนินงานของธนาคารก็ได้
ขยายตัวขึ้น ตามปริมาณ ธุรกิจที่เพ่ิมขึ้น จากการเจริญเติบโต ของเศรษฐกิจในประเทศไทย เมื่อ
เล็งเห็นแล้วว่า พ้ืนที่สํานักงานใหญ่ ที่ตั้งอยู่บนถนนเยาวราช คับแคบไม่สะดวกต่อการให้บริการและ
ปฏิบัติงานแล้ว วันที่ 26 พฤศจิกายน 2525 ธนาคารกรุงไทย จึงได้ย้ายสํานักงานใหญ่มาอยู่ ณ อาคาร
เลขที่ 35 ถนนสุขุมวิท และใช้เป็นที่ทําการสํานักงาน ใหญ่ มาจนกระทั่งปัจจุบัน การดําเนินธุรกิจของ
ธนาคารกรุงไทยเจริญเติบโต อย่างมั่งคงและต่อเนื่อง การปรับปรุงและขยาย องค์กรงาน ใหม่เป็นไป
อย่างสม่ําเสมอ จึงทําให้ สามารถบริการลูกค้าได้รวดเร็วและทั่วถึง จนกระทั่ง ในเดือนมีนาคม 2530 
ทางธนาคารได้รับมอบหมาย ให้เข้าไปช่วยบริหารงานใน “โครงการ 4 เมษา” ต่อจากธนาคารแห่ง
ประเทศไทย โดยเน้นในเชิงธุรกิจ ซึ่งเท่ากับว่าธนาคารกรุงไทยได้มีบทบาท สําคัญในการช่วยแก้ไข
ปัญหาวิกฤตเศรษฐกิจ ครั้งสําคัญ ครั้งหนึ่งของไทย จากนั้นเดือนสิงหาคม ในปีเดียวกัน ตามนโยบาย
ของกระทรวงการคลัง ธนาคาร กรุงไทย ได้รับโอนทรัพย์สินและหนี้สิน ของธนาคารสยาม จํากัด ที่
กําลังมีปัญหาจากการควบรวมครั้งนี้ ธนาคาร กรุงไทยเป็นธนาคารที่มี ทรัพย์สินมากเป็นอันดับสอง
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ของประเทศ สามารถตอบสนองนโยบายการเงิน การคลังของประเทศ และแสดงบทบาทความเป็น 
“ธนาคารนํา” (Lead Bank) ได ้

ปี พ.ศ. 2531 ธนาคารกรุงไทยได้ขยายสาขาออกไป ครอบคลุมทุกจังหวัดของ
ประเทศ ถือว่าเป็น ธนาคารพาณิชย์ แห่งเดียวในขณะนั้นที่สามารถขยายศักยภาพการให้บริการ 
ประชาชน ได้อย่างทั่วถึง ไม่เพียงแต่การขยายสาขาทั่ว ประเทศเท่านั้น ธนาคารกรุงไทยยังได้นํา
เทคโนโลยีสมัยใหม่ มาใช้กับ งานให้บริการลูกค้า และการปฏิบัติงานภายใน ในปีเดียวกันนี้ธนาคารได้
ติดตั้งระบบออนไลน์ และ เครื่อง เอทีเอ็ม ซึ่งถือว่าเป็นธนาคารแห่งแรกที่สามารถติดตั้งได้ ครบทุก
จังหวัด อีกก้าวที่สําคัญเกิดขึ้นเมื่อได้นําหุ้นของธนาคารเข้าสู่ตลาด หลักทรัพย์แห่งประเทศไทยในวันที่ 
26 มิถุนายน 2532 นับเป็นรัฐวิสาหกิจแห่งแรกที่นําหุ้นเข้าซื้อ-ขายในตลาด หลักทรัพย์ฯ โดยเริ่มเปิด
การซื้อ-ขายหุ้นของธนาคารตั้งแต่ วันที่  2 สิงหาคม 2532 จนกระทั่งในวันที่ 24 มีนาคม 2537 
ธนาคารกรุงไทยก็ได้แปรสภาพเป็นบริษัทมหาชนภายใต้ชื่อ “ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)” ใช้ชื่อ
ภาษาอังกฤษว่า “Krung Thai Bank Public Company Limited” 

ปัจจุบัน ธนาคารยังคงเติบโตและพร้อมเดินเคียงข้างสังคมไทย โดยได้ปรับวิสัยทัศน์
ใหม่เพ่ือให้สอดคล้องกับสภาวะการแข่งขัน โดยเปลี่ยนจาก "ธนาคารแสนสะดวก" หรือ" The 
Convenience Bank" ที่ถือเป็นมาตรฐานบริการของธนาคารในปัจจุบัน สู่แนวคิด "กรุงไทย ก้าวไกล 
ไปกับคุณ" หรือ "Growing Together" อันเป็นความมุ่งมั่นที่จะพัฒนาศักยภาพของบุคลากรและสร้าง
การบริการที่มีคุณค่า เพ่ือสนับสนุนการเติบโตและความมั่งคั่งแก่ลูกค้า สร้างคุณภาพที่ดีขึ้นแก่สังคม 
ตลอดจนสร้างผลตอบแทนที่ดีอย่างยั่งยืนแก่ผู้ถือหุ้น 

วิสัยทัศน์ (Vision) 
"กรุงไทย ก้าวไกล ไปกับคุณ" GROWING TOGETHER 
มุ่งม่ันดูแลและพัฒนาศักยภาพของบุคลากร เพื่อสนับสนุนการเติบโตและความมั่งคั่ง

แก่ลูกค้า สร้างคุณภาพที่ดีขึ้นแก่สังคมและสิ่งแวดล้อม และสร้างผลตอบแทนที่ดีอย่างยั่งยืนแก่  
ผู้ถือหุ้น 

พันธกิจ (Mission) 
 - ดูแลและพัฒนาศักยภาพของบุคลากรและระบบงาน  
 - ให้บริการและคําแนะนําที่มีคุณค่าแก่ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 
 - ร่วมพัฒนาเศรษฐกิจ สังคมและสิ่งแวดล้อมอย่างยั่งยืน 
 - สร้างผลตอบแทนที่ดีอย่างยั่งยืนให้แก่ผู้ถือหุ้น 

 ปัจจุบันธนาคารกรุงไทยในจังหวัดสุราษฎร์ธานีเปิดให้บริการทั้งสิ้น 31  สาขา 
(ธนาคารกรุงไทย, 2559) 
 
2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
 ขวัญฤดี คล้ายแก้ว และศิราณี พูลศิริ (2554) ได้ทําการศึกษาและวิเคราะห์
กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ของคณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ซึ่งเป็นองค์กร
การศึกษาและถือว่าเป็นธุรกิจบริการประเภทหนึ่ง โดยอาศัยการเทียบเคียงของกระบวนการในเชิง
คุณภาพ โดยกําหนดประเด็นที่จะศึกษาและได้คัดเลือกองค์กรคู่ เปรียบเทียบคณะต่างๆใน
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มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ จํานวน 5 คณะ และองค์กรภายนอก จํานวน 2 แห่ง จากนั้นวิเคราะห์
แนวทางที่ดีที่สุดในการวางแผนกลยุทธ์ที่ ได้จากองค์กรคู่เปรียบเทียบแล้วไปประยุกต์ใช้กับ
กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ของคณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ เพ่ือให้การ
วางแผนกลยุทธ์ของคณะดังกล่าวมีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น และมีคุณภาพในการบริการสามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้มากที่สุด โดยผลการศึกษาในครั้ง
นี้ทําให้ได้แนวทางการปฏิบัติที่ดีเก่ียวกับกระบวนการวางแผนกลยุทธ์ทั้งหมด 33 แนวทาง 
 อัจฉรา ชูกําลัง (2548) ไดศึกษาการพัฒนาคุณภาพผู้ป่วยนอกโดยการเทียบเคียง
กรณีโรงพยาบาลกะปง จังหวัดพังงา โดยมีทําการปรับปรุงกระบวนการบริการพยาบาลงานผู้ป่วยนอก
และประเมินคุณภาพกระบวนการบริการพยาบาลงานผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลหลังการเทียบเคียง
โดยใช้ขั้นตอนการเทียบเคียง 10 ขั้นตอนของบริษัทซีร็อกซและทําการเลือกคูเทียบจากโรงพยาบาล
ชุมชนทั้ง  6 แห่งในจังหวัด โดยใช้แบบการประเมินคุณภาพบริการพยาบาลงานผู้ป่วยนอกเชิงปริมาณ 
และ  เชิงคุณภาพมาประเมินหาคูเทียบ  โดยมีกลุ่มผู้ให้ข้อมูลและตอบแบบประเมิน คือ หัวหน้า
พยาบาล และหัวหนางานผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลชุมชนแต่ละแหง รวมทั้งสิ้น 23 คน และใช้แบบ
สัมภาษณ์ ซึ่งสร้างตามหลัก 5W2H เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล  ผลจากการคัดเลือกคูเทียบ
โรงพยาบาลเกาะยาว  มีคะแนนการประเมินมากที่สุด  โรงพยาบาลกะปง  จึงนําวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุดของ
โรงพยาบาลเกาะยาว  มาศึกษากระบวนการบริการพยาบาลงานผู้ป่วยนอก และนําไปทดลองปฏิบัติ 
หลังจากการนําไปปฏิบัติแล้วพบว่า ผลการปฏิบัติงานโดยรวมดีขึ้นเนื่องจากมีแนวทางปฏิบัติ งาน
ชัดเจน 
 สมรัก พบวันดี (2553) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการฝาก-ถอน
เงินของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขายโยธร จังหวัดยโสธร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การศึกษา คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการฝาก-ถอนในสาขาดังกล่าว จํานวน 377 คน เครื่องมือที่ใช้ในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล คือแบบสอบถามที่เป็นมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดับ จํานวน 20 ข้อ โดยเป็น
คําถามปลายปิด สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า  ผลการพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า แต่ละด้านมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก
ทุกด้าน ทั้งดานเจาหน้าที่ผูใหบริการ ดานเจาหน้าที่ผูใหบริการ ดานคุณภาพของระบบบริการฝาก – 
ถอนเงิน  
 นพพร  สะใบบาง (2553) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาแม่โจ้ มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาคือ 1) เพ่ือศึกษาถึงการให้บริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาแม่โจ้ จังหวัดเชียงใหม่ 2) เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วน
บุคคลที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ 3) เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อ
คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาแม่โจ้ จังหวัดเชียงใหม่ 
โดยคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างจากลูกค้าที่มาใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคารในปี 2551 จํานวน 400 
คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือและนํามาวิเคราะห์ข้อมูล ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการ
ของ ธ.ก.ส.สาขาแม่โจ้ ด้านรูปลักษณ ์ด้านความไว้ใจ ด้านการให้ความม่ันใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่ ใน
ภาพรวมทุกปัจจัยอยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนด้านการตอบสนองลูกค้า ในภาพรวมทุกปัจจัยอยู่ใน 
ระดับมาก 



42 

 สวรรยา  เวสประชุม (2557) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้ 
การบริการของพนักงานธนกิจ ธนาคารฮ่องกงและเซี่ยงไฮ้แบงกิ้งคอร์ปอเรชั่น จํากัด มี่ความสัมพันธ์
กับพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า การวิจัยในครั้งนี้ มีความมุ่งหมายเพ่ือศึกษาพฤติกรรมของลูกค้า
ที่เข้ามาใช้บริการที่ธนาคารฮ่องกงและเซี่ยงไฮ้แบงกิ้งคอร์ปอเรชั่น จํากัด (ธนาคารเอชเอสบีซี) โดย
จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ ซึ่งประกอบไปด้วย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับ
การศึกษาสูงสุด อาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมของลูกค้า
ที่เข้ามาใช้บริการที่ธนาคารเอชเอสบีซี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่เข้ามาใช้
บริการที่ธนาคารเอชเอสบีซีจํานวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างสถิติการทดลอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว และการวิเคราะห์ความสัมพันธ์โดยใช้สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน โดยทําการ
ทดสอบท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของพนักงานธนกิจ ธนาคารเอชเอสบีซีในภาพรวม มีความพึงพอใจโดยร่วมอยู่ระดับดีมาก  

วีระยธุ พันธุ์สวัสดิ์ (2550) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อ
การบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.) สาขาวังน้อย การวิจัยครั้งนี้มี
วัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการต่อการให้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์เพ่ือการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาวังน้อย 2) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการต่อการให้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์เพ่ือการเกษตร(ธ.ก.ส.) สาขาวังน้อย 
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์เพ่ือการเกษตร(ธ.ก.ส.) 
สาขาวังน้อยจํานวน 281 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลได้แก่แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า T – test และ ค่า F-test 
ผลการวิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์เพ่ือการเกษตร(ธ.ก.ส.) สาขาวังน้อย
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการธนาคารในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  โดยเรียงลําดับจากมากไปหา
น้อยในแต่ละด้านดั งนี้   ด้ านชื่อ เสียงและความมั่นคง ด้ านการให้บริการ ด้ านบุคลากร  
ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านสถานที่  ด้านราคา (ค่าธรรมเนียม / อัตราดอกเบี้ย) และ 
ด้านประชาสัมพันธ์ / การส่งเสริมการขาย และผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์เพ่ือ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาวังน้อยมีอายุและประสบการณ์การใช้บริการต่างกันมีความพึงพอใจต่อ 
การใหบ้ริการแตกต่างกันอย่ามีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จิราภรณ์  พลสุวัตถิ์ (2549) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพ
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา สังกัดภาคนครหลวง 4 ผลการศึกษา
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21-30 ปี มี 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ พนักงานแสดงออกถึงความซื่อสัตย์
สุจริต ด้านการให้ความมั่นใจ พนักงานธนาคารให้บริการด้วยความเป็นมิตร ด้านการตอบสนองลูกค้า 
พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ด้านการดูแลเอาใจใส่ และปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่าง
กันจะส่งผลต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการในด้านการให้ความมั่นใจและด้านการตอบสนอง อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 กันยารัตน์  รุณทรัพย์ (2551) ได้ศึกษาคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สํานักงานใหญ่ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย โดยมีกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 
ผลการวิจัย พบว่า ลักษณะทั่วไปของผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี
อายุอยู่ในช่วงมากกว่า 40 ปี มีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรีมีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน และมีรายได้ต่อเดือนอยู่ที่ 10,000 – 20,000 บาท ผลการวิจัยข้อมูลเกี่ยวกับการใช้
บริการประเภทต่าง ๆ พบว่า ผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่ใช้บริการด้านเงินกู้สําหรับผู้ซื้อบ้านทั่วไป ด้านเงิน
ฝากประเภทออมทรัพย์ ใช้บริการด้านชําระค่าสาธารณูปโภคโดยวิธีชําระผ่านหน้าเคาน์เตอร์ธนาคาร 
ผลการวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สํานักงานใหญ่พบว่า 
ธนาคารมีคุณภาพในการให้บริการด้านความไว้วางใจได้ ด้านความรับผิดชอบ ด้านความสามารถ ด้าน
การเข้าถึงบริการ ด้านความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี ด้านการติดต่อสื่อสารด้านความน่าเชื่อถือ ด้าน
ความปลอดภัย ด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าจริง และด้านสิ่งที่สามารถสัมผัสได้/บริการที่เป็น
รูปธรรมมีระดับคุณภาพมาก ผลการทดสอบสมมติฐานด้านประชาการศาสตร์ พบว่าผู้ใช้บริการที่มี
เพศ อายุ  สถานภาพระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพในการ
ให้บริการที่แตกต่างกัน การทดสอบสมมติฐานด้านประเภทการใช้บริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สํานักงานใหญ่ เช่น ประเภทด้านเงินกู้ ด้านเงินฝาก ด้านการรับชําระค่าสาธารณูปโภค/
บริการเงินกู้ที่แตกต่างกันพบว่าการใช้บริการแต่ละประเภทที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการที่แตกต่างกัน 
 Tahir & Abubakar (2007) ธนาคารพาณิชย์มีบทบาทสําคัญในระบบเศรษฐกิจของ
มาเลเซีย ดังนั้นคุณภาพการให้บริการมีความสําคัญมากสําหรับลูกค้า ในสภาวะที่มีการแข่งขันของ
ธนาคาร จุดมุ่งหมายของการศึกษานี้ คือการตรวจสอบระดับของคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
พาณิชย์ในมาเลเซียจากมุมมองของลูกค้าธนาคารและการประเมินความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจาก
ธนาคารพาณิชย์โดยใช้แบบสอบถาม  300 ชุดในภูมิภาคชายฝั่งตะวันออกของมาเลเซีย การวัดที่ใช้อยู่
บนพื้นฐานของรูปแบบที่ยอมรับอย่างกว้างขวาง SERVQUAL การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนาใช้ในการ
ประเมินระดับของคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ของมาเลเซียจากลูกค้ามุมมอง 
การศึกษาครั้งนี้เป็นการตรวจสอบช่องว่างคุณภาพการให้บริการโดยการเปรียบเทียบความคาดหวัง
ของลูกค้าและการรับรู้ของพวกเขาที่เกิดขึ้นจริง นอกจากนี้การศึกษานี้มุ่งเน้นไปที่ความพึงพอใจต่อ
การให้บริการ ผลการศึกษาชี้ให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการโดยรวมจัดไว้ให้โดยธนาคารพาณิชย์ต่ํา
กว่าความคาดหวังของลูกค้า 
 
2.7 แนวคิดในการเทียบเคียงกระบวนการให้บริการ 
 

 
 
 
 
 

ภาพที่ 11 แนวคิดในการเทียบเคียงกระบวนการให้บริการ 

  

ส่วนงานบริการลูกค้า
(Teller) ของธนาคาร 

แนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ 
(Best Practice) 

SERVQUAL MODEL 



บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง การหาแนวทางปฏิบัติที่เป็นเลิศของการให้บริการส่วนงานบริการ
ลูกค้าของธนาคารในจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยการเทียบเคียงกระบวนการ ในครั้งนี้ ใช้การเทียบเคียง
เป็นเครื่องมือในการวิจัยโดยมีวิธีดําเนินการวิจัย ดังนี้ 
 

 
ภาพที่ 12 วิธีดําเนินการวิจัย 

3.1 ก าหนดประเด็นที่ต้องการศึกษา 
 ขั้นตอนในการกําหนดประเด็นที่จะศึกษา เริ่มจากทําการศึกษาทฤษฎีการเทียบเคียง
และกระบวนการให้บริการของธนาคารในส่วนงานบริการลูกค้า ซึ่งประกอบด้วยบริการหลัก 4 บริการ 
ได้แก่ 1. บริการรับฝาก-ถอนเงิน 2. บริการเปิดบัญชีเงินฝากประเภทต่างๆ 3. บริการโอนเงิน 4. 
บริการรับชําระค่าสินค้าและบริการ และศึกษาแนวทางในการให้บริการที่มีคุณภาพที่เป็นเลิศ โดยมี
ตัวชี้วัดคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือของการ
ให้บริการ (Reliability) การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (Responsiveness) การสร้างความมั่นใจใน
บริการ (Assurance) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) เพ่ือพิจารณากําหนดแบบสัมภาษณ์ แล้วทําการ
ตรวจสอบความครบถ้วนของแบบสัมภาษณ์ เพ่ือความถูกต้องและเหมาะมากที่สุด 
 
3.2 ก าหนดเกณฑ์ในการคัดเลือกคู่เทียบ 
 เกณฑ์ในการคัดเลือกคู่เทียบ ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้คัดเลือกคู่เทียบซึ่งอยู่ใน
อุตสาหกรรมเดียวกัน เนื่องจากเป็นอุตสาหกรรมที่มีบริการเหมือนกัน สามารถเทียบเคียงในส่วนของ

กําหนดประเด็นที่ต้องการศึกษา 

กําหนดเกณฑ์ในการคัดเลือกคู่เทียบ 

ศึกษาข้อมูลคู่เทียบเบื้องต้นและคัดเลือกคู่เทียบ 

วิเคราะห์ข้อมูลตามประเด็นที่ต้องการศึกษาขององค์กร 

สํารวจและวิเคราะห์ข้อมูลตามประเด็นที่ต้องการปรับปรุงของคู่เทียบ 

วิเคราะห์แนวทางปฏิบัติที่ดีเลิศ และโอกาสในการนําไปประยุกต์ใช้กับองค์กร 
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กระบวนการให้บริการได้ครบทุกกระบวนการที่ต้องการศึกษา ทั้งนั้นคือ ธนาคารพาณิชย์ในประเทศ
ไทยที่มีชื่อเสียง เป็นชั้นนํา 4 อันดับแรกของประเทศ (ประชาชาติธุรกิจ, 2559) และได้รับรางวัลใน
ด้านการบริการต่างๆ ดังนี้  
 ธนาคารกรุงเทพ ได้รับรางวัล ธนาคารยอดเยี่ยมด้านพัฒนาบริการ Mobile 
Banking จากนิตยสาร The Asian Banker และธนาคารยังได้รับรางวัล "ธนาคารยอดเยี่ยมด้าน
พัฒนาบริการ Mobile Banking" ในการมอบรางวัล The Asian Banker Technology 
Implementation Awards 2015 ซึ่งพิจารณาจากการพัฒนาฟังก์ชั่นการใช้งานที่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าทุกกลุ่มได้เป็นอย่างดี มีการออกแบบและวางโครงสร้างระบบได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและเสถียรภาพ ทั้งยังสามารถเชื่อมโยงกับระบบงานอ่ืนๆ ของธนาคารได้เป็นอย่างดี จน
ได้รับการตอบรับจากลูกค้าที่ใช้บริการเป็นอย่างดีและส่งผลให้ที่ผ่านมา ปริมาณธุรกรรมทาง Digital 
Banking ของธนาคารมีการเติบโตมากกว่า 100% (ธนาคารกรุงเทพ, 2559) 
 ธนาคารกสิกรไทย ได้รับ 4 รางวัล ในปี 2558 จากนิตยสาร Asian Banking & 
Finance ได้แก่ รางวัลธนาคารพาณิชย์เพื่อลูกค้ารายย่อยท่ีดีที่สุดในประเทศไทยติดต่อกันเป็นปีที่สอง 
รางวัลความคิดสร้างสรรค์ยอดเยี่ยมของธุรกิจธนาคารออนไลน์ในประเทศไทยติดต่อกันเป็นปีที่สอง 
รางวัลธนาคารผู้ให้บริการจัดการด้านการเงินยอดเยี่ยมในประเทศไทย รางวัลนวัตกรรมสาขายอด
เยี่ยมได้รับติดต่อกันเป็นปีที่ 3 โดยในปีนี้ไดร้ะดับทองแดง (ธนาคารกสิกรไทย, 2559) 
 ธนาคารไทยพาณิชย์ ในปี 2557 ได้รับรางวัลด้านธนาคารยอดเยี่ยมจาก 6 สถาบัน 
ได้แก่ Euromoney (U.K.) Global Finance (U.S.A) The Asset (Hong Kong FinanceAsia 
(Hong Kong) Alpla Southeast Asia (Hong Kong) Asiamoney (Hong Kong) (ธนาคารไทย
พาณิชย์, 2559) 
 ธนาคารกรุงไทย ได้รับรางวัล Excellence in Retail Financial Services 
Thailand Awards 2015 ประเภท The Best Deposit Product in Thailand จัดโดย นิตยสาร 
The Asian Banker จากความโดดเด่นในการวางแผนกลยุทธ์การปฏิบัติงานด้านการให้บริการ และ
พัฒนาผลิตภัณฑ์ทางการเงินสําหรับลูกค้ารายย่อย ที่เข้ากับยุคสมัยและความต้องการของลูกค้า
(ธนาคารกรุงไทย, 2559) นอกจากนี้ยังเป็นธนาคารที่มีผลประกอบการเป็นอันดับต้นของประเทศจาก
การจัดอันดับของวารสาร Bank of the years 2016 ได้แก่ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย 
ธนาคารไทยพาณิชย์และธนาคารกรุงไทย  โดยเลือกธนาคารสาขาในเขตอําเภอเมืองสุราษฎร์ธานี 
อําเภอพุนพินและอําเภอเวียงสระ ซึ่งอําเภอนี้มีรายได้จากการจัดเก็บเงินภาษีของกรมสรรพากรมาก
ที่สุดของจังหวัดสุราษฎร์ธานี ดังนั้นจึงเป็นอําเภอที่มีเศรษฐกิจดีและประชากรมีรายได้สูง โดยไม่นับ
รวมพ้ืนที่เกาะ (สํานักงานสถิติจังหวัดสุราษฎร์ธานี, 2558) 
 
3.3 ศึกษาข้อมูลคู่เทียบเบื้องต้นและคัดเลือกคู่เทียบ 
 การสํารวจข้อมูลเบื้องต้นของคู่เทียบจากแหล่งข้อมูลข่าวสารต่างๆ เช่น เว็บไซต์ของ
แต่ละองค์กร และทําการคัดเลือกคู่เทียบโดยพิจารณาจากข้อมูลเบื้องต้น และจากเกณฑ์ท่ีคัดเลือก 

http://www.prachachat.net/category.php?grpid=03
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3.4 วิเคราะห์ข้อมูลตามประเด็นที่ต้องการศึกษาขององค์กร 
 ผู้วิจัยทําการวิเคราะห์ในประเด็นกระบวนการให้บริการของธนาคารในส่วนงาน
บริการลูกค้า ซึ่งประกอบด้วยบริการหลัก 4 บริการ ประกอบด้วย บริการรับฝาก-ถอนเงิน บริการโอน
เงิน บริการรับชําระค่าสินค้าและบริการ บริการเปิดบัญชีเงินฝากประเภทต่างๆ โดยวิเคราะห์แต่ละ
บริการในประเด็นของรูปลักษณ์ทางกายภาพของบริการ ความน่าเชื่อถือของการบริการ  
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ การสร้างความมั่นใจในบริการ การดูแลเอาใจใส่ในบริการ เพ่ือให้ทราบ
ถึงจุดเดน่ จุดด้อยขององค์กร 
 
3.5 ส ารวจและวิเคราะห์ข้อมูลตามประเด็นที่ต้องการปรับปรุงของคู่เทียบ 
 การศึกษาวิจัยเรื่องการหาแนวทางปฏิบัติที่เป็นเลิศของการให้บริการส่วนงานบริการ
ลูกค้าของธนาคารในจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยการเทียบเคียงกระบวนการครั้งนี้ เป็นการศึกษาวิจัยเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research) มีกระบวนการวิจัย (Methodology) ที่นํามาใช้ในการวิจัย 
ในครั้งนี้ ประกอบด้วย 
 1) การวิจัยเชิงเอกสาร (Documentary Research) เพ่ือศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูล
จากเอกสาร หนังสือ งานวิจัย หรือเว็บไซต์ที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการบริการในส่วนงานบริการลูกค้า
ของแต่ละธนาคาร แนวคิดทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการเทียบเคียง และคุณภาพ
การบริการ 
 2) การสัมภาษณ์ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ที่เกี่ยวข้องในงานวิจัย ได้แก่ 
พนักงานผู้ให้บริการในส่วนงานบริการลูกค้า และผู้ใช้บริการ เป็นการสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว (Face 
to face Interview) เป็นการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง ลักษณะคําถามเป็นแบบปลายเปิด ซึ่งเป็น
กระบวนวิธีการวิจัยที่มีความยืดหยุ่นและเปิดกว้างหรือมีการนําคําสําคัญ (Keywords) มาใช้ประกอบ
ในการชี้นําคําสัมภาษณ์ และใช้วิธีการสังเกตร่วมด้วย กระบวนวิธีการวิจัยในลักษณะเช่นนี้จะเปิด
โอกาสให้ผู้ให้สัมภาษณ์แสดงความคิดเห็นหรือทรรศนะได้อย่างหลากหลายในทุกแง่มุม โดยมี
กระบวนการในการสัมภาษณ์ ดังนี้ 
 1) การวางแผนการสัมภาษณ์ 
  1.1) กําหนดขอบเขตเนื้อหาของแบบสัมภาษณ์ให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของ
งานวิจัย 
  1.2) กําหนดกลุ่มตัวอย่างท่ีต้องการสัมภาษณ์เพ่ือจะได้ข้อมูลเชิงคุณภาพของการ
บริการที่ครบถ้วน ถูกต้องน่าเชื่อถือและตรงกับวัตถุประสงค์กับงานวิจัย 
  1.3) ออกแบบแบบสัมภาษณ์เชิงลึกท่ีสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
  1.4) นําแบบสัมภาษณ์เสนออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบโครงสร้าง คําถาม 
การใช้ภาษาและความครอบคลุมเนื้อหา แล้วนํามาปรับปรุงแก้ไขให้มีความสมบูรณ์มากขึ้น 
  1.5) นําแบบสัมภาษณ์ที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปให้ผู้เชี่ยวชาญเพ่ือพิจารณา
ตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) ความถูกต้องเหมาะสม และความ
ครอบคลุมให้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 
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  1.6) นําแบบสัมภาษณ์ไปทดลองสัมภาษณ์ (Try Out) กับพนักงานผู้ให้บริการ
และลูกค้าผู้ใช้บริการในสาขาอ่ืนๆที่ไม่ใช่สาขากลุ่มตัวอย่าง ทั้ง 5 สาขาที่คัดเลือกแล้วนํามาปรับปรุง
แก้ไขแบบสัมภาษณ์ให้มีความสมบูรณ์มากขึ้น 
  1.7) นําแบบสัมภาษณ์ที่ผ่านการทดลองใช้และปรับปรุงแก้ไขแล้วไปสัมภาษณ์
รวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่กําหนดไว้โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
   1) ส่งหนังสือขอความอนุเคราะห์เพื่อขอสัมภาษณ์รวบรวมข้อมูลงานวิจัยไป
ถึงผู้จัดการธนาคารแต่ละสาขาโดยแจ้งว่าขอสัมภาษณ์เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 1 ท่านและ สุ่มกลุ่ม
ตัวอย่างลูกค้าท่ีมาใช้บริการส่วนงานบริการลูกค้า 1 ท่าน 
   2) ติดต่อแต่ละสาขา เพ่ือนัดหมายวันและเวลาในการสัมภาษณ์ 
   3) ดําเนินการสัมภาษณ์ตามนัดหมาย 
 

 2) การออกแบบการสัมภาษณ์ 
 การสัมภาษณ์ครั้งนี้ได้กําหนดจํานวนกลุ่มผู้ให้ข้อมูลของของงานวิจัยนี้ กําหนด
จํานวน 30 คน เนื่องจากเป็นการเทียบเคียงงานวิจัยของ Mason (2010) ซึ่งศึกษาเรื่องจํานวนผู้ให้
ข้อมูลในการทําวิจัยเชิงคุณภาพจากนักศึกษาระดับปริญญาเอกท่ีกําลังทําวิจัยเชิงคุณภาพ โดยค่าเฉลี่ย
ของกลุ่มตัวอย่าง คือ 28-31 คน ซึ่งในงานวิจัยนี้ได้ใช้กลุ่มตัวอย่างจํานวน 30 คน 
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ตารางที่ 1 กลุ่มตัวอย่าง 

ธนาคาร สาขา ผู้ให้สัมภาษณ์ จ านวน (คน) 
1.ธนาคารกรุงเทพ  1.สุราษฎร์ธานี  พนักงานผู้ให้บริการ 

ลูกค้าผู้ใช้บริการ 
1 
1 

2.พุนพิน  พนักงานผู้ให้บริการ 
ลูกค้าผู้ใช้บริการ 

1 
1 

3.เวียงสระ พนักงานผู้ให้บริการ 
ลูกค้าผู้ใช้บริการ 

1 
1 

2.ธนาคารไทยพาณิชย์ 1.สุราษฎร์ธานี  พนักงานผู้ให้บริการ 
ลูกค้าผู้ใช้บริการ 

1 
1 

2.พุนพิน  พนักงานผู้ให้บริการ 
ลูกค้าผู้ใช้บริการ 

1 
1 

3.เวียงสระ พนักงานผู้ให้บริการ 
ลูกค้าผู้ใช้บริการ 

1 
1 

3.ธนาคารกสิกรไทย 1.สุราษฎร์ธานี  พนักงานผู้ให้บริการ 
ลูกค้าผู้ใช้บริการ 

1 
1 

2.พุนพิน  พนักงานผู้ให้บริการ 
ลูกค้าผู้ใช้บริการ 

1 
1 

3.เวียงสระ พนักงานผู้ให้บริการ 
ลูกค้าผู้ใช้บริการ 

1 
1 

4.ธนาคารกรุงไทย 1.สุราษฎร์ธานี  พนักงานผู้ให้บริการ 
ลูกค้าผู้ใช้บริการ 

1 
1 

2.พุนพิน  พนักงานผู้ให้บริการ 
ลูกค้าผู้ใช้บริการ 

1 
1 

3.เวียงสระ พนักงานผู้ให้บริการ 
ลูกค้าผู้ใช้บริการ 

1 
1 

5.ธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร 

1.สุราษฎร์ธานี  พนักงานผู้ให้บริการ 
ลูกค้าผู้ใช้บริการ 

1 
1 

2.พุนพิน  พนักงานผู้ให้บริการ 
ลูกค้าผู้ใช้บริการ 

1 
1 

3.เวียงสระ พนักงานผู้ให้บริการ 
ลูกค้าผู้ใช้บริการ 

1 
1 

รวม 30 
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3.6 วิเคราะห์แนวทางปฏิบัติที่ดีเลิศ และโอกาสในการน าไปประยุกต์ใช้กับองค์กร 
 ผู้วิจัยจะทําการวิเคราะห์หาแนวทางปฏิบัติที่ดีเลิศในกระบวนการให้บริการส่วนงาน
บริการลูกค้าและโอกาสในการนําไปประยุกต์ใช้กับธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
ต่อไป โดยมีรายละเอียดในการดําเนินงานดังนี้ 
 1) การวิเคราะห์แนวปฏิบัติที่ดี โดยนําจุดเด่นของกระบวนการให้บริการส่วนงาน
บริการลูกค้าของคู่เทียบในแต่ละกระบวนการมาประยุกต์ใช้ เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาจุดด้อย
ของกระบวนการให้บริการส่วนงานบริการลูกค้าของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
 2) การนําแนวทางปฏิบัติที่ดีเลิศที่ได้จากการวิเคราะห์ไปประยุกต์ใช้ในกระบวนการ
ให้บริการส่วนงานบริการลูกค้าของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์เพ่ือการเกษตร โดยผู้บริการที่
รับผิดชอบเป็นผู้พิจารณาโอกาสการนําไปประยุกต์ใช้ 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analysis) งานวิจัยนี้ใช้เทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูลโดย
วิธี การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ โดยเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลแบบสร้างข้อสรุป ข้ อมูลที่นํามา
วิเคราะห์เป็นข้อความบรรยาย (Descriptive) ซึ่งได้จากการสังเกต สัมภาษณ์ และจดบันทึก 
(Appleton, 1995) จากนั้นได้ใช้วิธีการเปรียบเทียบในการวิเคราะห์จะนําไปสู่การสร้างข้อสรุป และ
การสร้างแนวทางปฏิบัติ โดยมีขั้นตอนในการวิเคราะห์แบบเปรียบเทียบ 4 ขัน้ตอน ดังนี้ 
 1) เปรียบเทียบเหตุการณ์ (Incidents) โดยการแยกเหตุการณ์ออกเป็นประเภท 
(Categories) ตามโครงสร้างคําถามที่กําหนดไว้ตามตัวชี้วัด 
 2) ประมวลประเภทของข้อมูล และคุณลักษณะ (Properties) ของแต่ละประเภท
เข้าด้วยกัน เป็นการสั่งสมข้อค้นพบ หรือข้อสรุปย่อย ๆ จากการเปรียบเทียบประเภทของข้อมูล และ
คุณลักษณะของประเภทซึ่งกันและกัน เมื่อเปรียบเทียบแล้ว ก็จะเริ่มเชื่อมโยงข้อมูลเหล่านั้น ทําให้
เกิดความสัมพันธ์ และเกิดเป็นแนวคิดย่อยๆ ขึ้น 
 3) ขยายวงของการเปรียบเทียบแล้ว เลือกเหตุการณ์ที่เป็นกุญแจสําคัญ จากกรอบ
แนวคิดที่ได้จากการสรุปลักษณะความสัมพันธ์ของข้อมูลในเหตุการณ์ต่างๆ ในข้อสองมาพิจารณา
เหตุการณ์อ่ืนๆ ที่มีอยู่ เมื่อขยายวงของการเปรียบเทียบออกไป คุณสมบัติที่ได้คล้ายคลึง และที่
แตกต่างกันของข้อมูลก็ยิ่งมีความชัดเจนมากขึ้น ทําให้พบข้อสรุปได้ 
 4) สร้างข้อสรุป เมื่อผู้วิจัยได้เปรียบเทียบจนข้อมูลอ่ิมตัวแล้ว สิ่งที่ต้องทําต่อ คือ 
การตัดทอน (Reduce) คุณลักษณะของข้อมูลที่เปรียบเทียบกันจนเหลือแต่คุณลักษณะร่วมที่มี
ความหมาย และมีความสัมพันธ์กัน และสร้างข้อสรุปจากข้อมูลนั้นๆเชื่อมโยงแนวคิดและทฤษฎีที่ใช้
เป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาสําหรับการตอบวัตถุประสงค์ในแต่ละข้อ สําหรับการวิเคราะห์เนื้อหา
นั้นจะนําไปพรรณนาและวิเคราะห์ปรากฏการณ์เพ่ือตอบประเด็นการศึกษาที่กําหนดไว้ข้างต้น (เอ้ือม
พร หลินเจริญ, 2555) 
  



บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือเทียบเคียงกระบวนการให้บริการส่วนงาน
บริการลูกค้าของธนาคารในจังหวัดสุราษฎร์ธานี และหาแนวทางปฏิบัติที่เป็นเลิศในการให้บริการส่วน
งานบริการลูกค้า ซึ่งมีผลการวิจัยดังนี้ 
 
4.1 ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 
 4.1.1 บริการรับฝาก-ถอนเงิน บริการโอนเงิน บริการรับช าระค่าสินค้าและ
บริการ 
 ในกระบวนการให้บริการด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ผู้วิจัยได้กําหนดคุณลักษณะ
ของรูปลักษณ์ทางกายภาพ สําหรับการให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน บริการรับชําระค่าสินค้าและ
บริการ ได้แก่ พ้ืนที่การให้บริการ เครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ เอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการ 
และระบบคิวรับบริการ โดยผลวิจัย ดังนี้ 
 
 ธนาคารกสิกรไทย 
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการให้บริการฝาก-ถอนเงินของธนาคารกสิกรไทย 
พบว่าขั้นตอนในการให้บริการ คือ เมื่อผู้ใช้บริการเข้าไปในธนาคาร จะมีเจ้าหน้าที่ให้บริการคอยรับ
ลูกค้าหน้าประตู ซึ่งตําแหน่งนี้จะเป็นการสลับสับเปลี่ยนกันของพนักงานทุกๆ ตําแหน่ง เพ่ือทักทาย
ลูกค้า และสอบถามลูกค้าว่าต้องการรับบริการอะไร จากนั้นทําการกดบัตรคิวตามบริการที่ลูกค้า
ต้องการให้แก่ลูกค้า โดยผู้รับบริการไม่ต้องกรอกเอกสารแบบฟอร์มฝาก-ถอนเงิน และเชิญลูกค้านั่งรอ
รับบริการดังกล่าว เมื่อถึงคิวลูกค้ารับบริการตามช่องที่เรียกรับบริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน บริการรับ
ชําระค่าสินค้าและบริการ ซึ่งทั้ง 3 บริการนี้มีจุดให้บริการเดียวกัน โดยธนาคารมีการกําหนด
ระยะเวลาในการให้บริการไว้อย่างชัดเจน คือ 1 นาที 30 วินาที ซึ่งส่วนใหญ่พนักงานสามารถ
ให้บริการได้ตามกําหนดเวลา จะมีในบางกรณีที่มีเหตุสุดวิสัย เช่น ทําธุรกรรมหลายรายการ เป็นต้น  
 “เมื่อลูกค้าต้องการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน ช าระค่าสินค้าและบริการ หรือเปิดเปิด
บัญชี ลูกค้าก็แค่เดินเข้ามาในธนาคาร จะมีพนักงาน (Greeter) คอยทักทายและสอบถามว่าต้องการ
ท ารายการอะไร ก็จะกดบัตรคิวตามประเภทบริการนั้นให้ ถ้าเป็นฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน ช าระค่า
สินค้าและบริการ ก็รับบริการที่เคาน์เตอร์สูง ถ้าเป็นเปิดบัญชีก็เคาน์เตอร์เตี้ย และเชิญนั่งรอรับบริการ
โดยไม่ต้องเขียนสลิปใดๆ เมื่อถึงคิวก็เข้ารับบริการตามช่องบริการที่เรียกได้เลย คนหนึ่งก าหนดเวลา
ประมาณไว้นาทีครึ่ง ส่วนใหญ่ก็ท าได้ตามก าหนด ยกเว้นท าหลายรายการ หรือเหตุสุดวิสัย”(พนักงาน
ผู้ให้บริการ, ธนาคารกสิกรไทย สาขาเวียงสระ) 
 พ้ืนที่การให้บริการต่างๆ แยกส่วนการให้บริการออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ เคาน์เตอร์สูง 
ให้บริการ ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน ชําระค่าสินค้าและบริการ และเคาน์เตอร์เตี้ย ให้บริการเปิดบัญชี
และบริการอ่ืนๆ ช่องบริการต่างๆ มีป้ายบอกชัดเจน สามารถเข้าถึงได้สะดวก สถานที่ให้บริการมี
ความพร้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย จํานวนเก้าอ้ีให้นั่งรอรับบริการจํานวนประมาณ 30 ตัว ซึ่งเพียงพอ
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ในการรอรับบริการ  สถานที่จอดรถของสาขา ส่วนใหญ่ที่ตั้งของสาขาจะตั้งอยู่ในเขตชุมชน ดังนั้นจึง
ให้ผู้มาใช้บริการจอดรถบริเวณริมถนน บริเวณหน้าธนาคาร ดังนั้นจึงไม่เพียงพอสําหรับลูกค้า 
โดยเฉพาะในช่วงวันที่มีผู้ใช้บริการเป็นจํานวนมาก เช่น ช่วงวันจันทร์กับวันศุกร์ ช่วงต้นเดือน ช่วงสิ้น
เดือน หรือช่วงวันเปิดทําการหลังวันหยุดยาว เป็นต้น 
 “ที่จอดรถไม่พอ ส่วนใหญ่ลูกค้าต้องจอดรถริมถนนหน้าธนาคาร ซึ่งไม่สะดวก
เท่าที่ควร ส่วนพ้ืนที่บริการภายในธนาคาร มีความพร้อมและเพียงพอ เก้าอ้ีนั่งรอประมาณ 30 ตัวได้ 
ซึ่งในช่วงที่มีผู้ใช้บริการเป็นจ านวนมาก ธนาคารจะมีการจัดการในการบริการเพ่ือให้สามารถระบาย
ลูกค้าได้เร็วขึ้นท าให้ลูกค้าไม่ต้องรอนานเท่าที่ควร โดยการ แยกเคาน์เตอร์ในการรับช าระค่าสินค้า
และบริการโดยเฉพาะ ในส่วนของเคาน์เตอร์เตี้ยช่วยให้บริการแบบเดียวกับเคาน์เตอร์สูง เป็นต้น”
(พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกสิกรไทย สาขาสุราษฎร์ธานี) 
 เครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ ได้แก่ เครื่องพิมพ์แบบฟอร์มรายการ เครื่องสแกน
บาร์โค้ด เครื่องโปรยเงิน มีครบตามจํานวนพนักงาน ส่วนเครื่องปั่นเงินมีจํานวน 2 เครื่อง โดยตั้งอยู่
ระหว่างพนักงาน 2 คนต่อ 1 เครื่อง ซึ่งเพียงพอต่อการให้บริการ โดยใช้เครื่องปั่นเงินเมื่อใช้เครื่อง
โปรยเงินไม่ได้ เช่น ในกรณี ธนบัตรชื้น หรือเครื่องนับหลายครั้งแล้วได้จํานวนไม่เท่ากัน ดังนั้นในการ
ให้บริการจึงไม่ต้องลุกขึ้นจากจุดให้บริการขณะให้บริการลูกค้า โปรแกรมที่ใช้ในการให้บริการ บริการ
ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ ได้แก่ โปรแกรม Profile Direct Teller (PD 
Teller) ซึ่งเป็นโปรแกรม In-House-Develop โดยติดตั้งกับเครื่องคอมพิวเตอร์ทุกเครื่องครบตาม
จํานวนพนักงานผู้ให้บริการ การใช้งานโปรแกรมมีข้ันตอนง่ายโดยเป็นปุ่มกดแต่ละบริการ  
 “เครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการมีเพียงพอต่อการบริการ เครื่องมือและ
อุปกรณ์ต่างๆ ได้แก่ เครื่องพิมพ์สลิปรายการ เครื่องสแกนบาร์โค้ด เครื่องโปรยเงิน มีครบตามจ านวน
พนักงาน ส่วนเครื่องปั่นเงินมีจ านวน 2 เครื่อง โดยตั้งอยู่ระหว่างพนักงาน 2 คนต่อ 1 เครื่อง ซึ่ง
เพียงพอต่อการให้บริการ โดยใช้เครื่องปั่นเงินเมื่อใช้เครื่องโปรยเงินไม่ได้ เช่น แบงค์ชื้น หรือเครื่องนับ
หลายครั้งแล้วได้จ านวนไม่เท่ากัน ดังนั้นในการให้บริการจึง ไม่ต้องลุกขึ้นจากจุดให้บริการขณะ
ให้บริการลูกค้า โปรแกรมที่ใช้ในการให้บริการ บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับช าระค่าสินค้าและ
บริการ ได้แก่ โปรแกรม Profile Direct Teller (PD Teller) ใช้งานง่าย กดปุ่มตามบริการที่เลือก 
เช่น ปุ่มฝาก ปุ่มถอน ปุ่มช าระค่าบริการต่างๆ” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกสิกรไทย สาขาเวียง
สระ)  
 เอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการ โดยเอกสารดังกล่าว ทางสํานักงานใหญ่จะเป็น
ผู้จัดส่งให้แต่ละสาขาเพ่ือให้ข่าวสารและแนะนําผลิตภัณฑ์ของธนาคารในช่วงนั้นๆ เช่น เงินฝากทวี
ทรัพย์เอ็กซ์ตร้าแพ็คคู่ประกันชีวิต การโอนเงินผ่านบัญชีพร้อมเพย์ เป็นต้น โดยจัดวางตามจุดต่างๆ 
ซึ่งเป็นพ้ืนที่ที่กําหนดมาจากสํานักงานใหญ่ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถหยิบอ่านได้สะดวก นอกจากนี้
สื่อโฆษณาผลิตภัณฑ์ต่างๆ เช่น ป้ายโฆษณา สื่อมัลติมีเดีย เพ่ือประชาสัมพันธ์กับผู้มาใช้บริการ ทาง
สํานักงานใหญ่จะจัดส่งมาให้สาขาด้วยเช่นกัน นอกจากนี้ยังมีการตรวจสอบถึงความพร้อมของเอกสาร
และป้ายต่างๆ ดังกล่าว โดยจะมีผู้ตรวจสอบเข้ามาใช้บริการและสุ่มตรวจเรื่องดังกล่าว จึงทําให้แต่ละ
สาขามีความพร้อมในด้านเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการ  
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 “เอกสารแนะน าผลิตภัณฑ์และบริการ สาขาจะต้องใช้เอกสารที่ทางส านักงานใหญ่
ส่งมาให้ และวางตามจุดที่ก าหนดให้เท่านั้นเพ่ือให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทุกสาขา หากมีการสุ่มตรวจ
แล้วพบว่าไม่เป็นไปตามก าหนด สาขาก็จะถูกตัดคะแนนประเมิน” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคาร
กสิกรไทย สาขาเวียงสระ) 
 ในการจัดระบบคิวเพ่ือรอรับบริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ ปุ่มหมายเลข 1 
ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน ชําระค่าสินค้าและบริการ ปุ่มหมายเลข 2 เปิดบัญชีและอ่ืนๆ เมื่อถึงคิวรับ
บริการ จะมีเสียงเรียกพร้อมจอแสดงว่าใช้บริการที่ช่องใดอย่างชัดเจน ช่องให้บริการต่างๆ มีป้ายบอก
อย่างชัดเจน เมื่อถึงจุดรับบริการแล้ว พนักงานจะสอบถามว่าต้องการทําธุรกรรมอะไร หลังจากนั้น
พนักงานนําแบบฟอร์มประเภทนั้นมาให้ผู้รับบริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ และดําเนินการให้แล้ว
เสร็จ  
 “คิวแยกตามประเภทบริการที่ขอรับบริการ บริการที่ใช้เวลาในการให้บริการน้อย 
ได้แก่ ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน และช าระค่าสินค้าและบริการ โดยรับบริการที่ เคาน์เตอร์สูง ส่วนบริการ
ที่ใช้เวลาในการให้บริการมาก ได้แก่ เปิดบัญชีและอ่ืนๆ รับบริการที่ เคาน์เตอร์เตี้ย” (พนักงานผู้
ให้บริการ, ธนาคารกสิกรไทยสาขาพุนพิน) 
 เอกสารที่ใช้ประกอบการใช้บริการฝาก-ถอนเงิน ในการฝากเงินไม่ใช้เอกสารใด
ประกอบ ส่วนการถอนเงินใช้เอกสารประกอบ ดังนี้ กรณีถอนเงินในสาขาไม่ใช้เอกสารใดประกอบ 
ยกเว้นหากจํานวนเงินในการฝาก-ถอนเงินสด เกินกว่า 2,000,000 บาท ใช้สําเนาบัตรประชาชน แนบ
กับรายงานเพ่ือส่งสํานักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ปปง.) ในการถอนเงินต่างสาขาใช้
บัตรประชาชนแสดงตนและเขียนเลขประจําตัวประชาชนด้านหลังใบถอนเงินทุกราย  
 “เอกสารไม่ยุ่งยากในการฝาก-ถอนเงิน ใช้แค่บัตรประชาชนในการถอนเงินต่างสาขา
และถอนเงินสดจ านวนมากกว่า 2,000,000 บาทขึ้นไป เพ่ือรายงานส านักงานป้องกันและปราบปราม
การฟอกเงิน (ปปง.)” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกสิกรไทย สาขาเวียงสระ) 
 ในส่วนของการโอนเงินผ่านหน้าเคาน์เตอร์ มีทั้งหมด 3 ได้แก่ การโอนเงินไปยัง
ธนาคารเดียวกัน  การโอนเงินไปต่างธนาคารแบบ ORFT และการโอนเงินไปต่างธนาคารแบบ 
BAHTNET โดยการโอนเงินแบบ 2 แบบแรกไม่ใช้เอกสารประกอบในการโอนเงิน ส่วนการโอนเงิน
แบบ BAHTNET ใช้สําเนาบัตรประชาชนเก็บแนบกับแบบฟอร์ม 
 “การโอนเงินผ่านหน้าเคาน์เตอร์มี 3 แบบ คือ โอนไปยังธนาคารเดียวกัน โอนต่าง
ธนาคารแบบ ORFT และการโอนเงินไปต่างธนาคารแบบ BAHTNET โดยการโอนเงินแบบ 2 แบบ
แรกไม่ใช้เอกสารประกอบในการโอนเงิน ส่วนการโอนเงินแบบ BAHTNET ใช้ส าเนาบัตรประชาชน
เก็บแนบกับสลิป” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกสิกรไทย สาขาเวียงสระ) 
 เอกสารที่ใช้ประกอบในการชําระค่าสินค้าและบริการ ในส่วนของลูกค้าก็จะใช้ใบ
แจ้งยอดชําระ บัตรเครดิตต่างๆ การ์ดผ่อนชําระหนี้ ยื่นให้กับพนักงาน ในส่วนพนักงานก็จะนํา
แบบฟอร์มประเภทการชําระค่าสินค้าและบริการ มาให้ผู้รับบริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ และ
ดําเนินการให้แล้วเสร็จ  
 “เอกสารที่ใช้ประกอบในการช าระค่าสินค้าและบริการ เมื่อถึงจุดรับบริการแล้ว แจ้ง
พนักงานว่าต้องการจ่ายค่าอะไร ลูกค้ายื่นใบแจ้งยอดช าระ บัตรเครดิตต่างๆ การ์ดผ่อนของต่างๆ แก่
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พนักงาน ในส่วนพนักงานก็จะน าสลิปจ่ายค่าต่างๆ มาให้ผู้รับบริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ และ
ด าเนินการให้แล้วเสร็จ” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกสิกรไทย สาขาสุราษฎร์ธานี) 
 ช่องให้บริการมีป้ายบอกชัดเจน โดยผู้ใช้บริการถึงคิวรับบริการก็สามารถเดินไปยัง
ช่องรับบริการได้ง่าย และจํานวนของช่องให้บริการมีความเหมาะสมกับจํานวนผู้รับบริการ คือ 1 ช่อง
บริการต่อจํานวนรายการประมาณ 100 รายการต่อวัน 
 “เคาน์เตอร์ต่างๆ มีป้ายชัดเจน บอกหมายเลขเคาน์เตอร์ คือถ้าลูกค้าถึงคิวบอกรับ
บริการช่องไหน ลูกค้าเดินไปได้สะดวก ถูกต้อง จ านวนช่องให้บริการขึ้นอยู่กับจ านวนรายการของ
สาขานั้นๆ คือ แต่ละช่องรับรายการประมาณ 100 รายการต่อวัน” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคาร
กสิกรไทย สาขาพุนพิน) 
 โดยสรุปจากการศึกษาด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ พบว่า กระบวนการในการ
ให้บริการรับฝาก-ถอนเงิน บริการโอนเงิน และบริการรับชําระค่าสินค้าและบริการของธนาคารกสิกร
ไทย มเีครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการครบถ้วนและมีความพร้อมในการให้บริการ ทําให้ในการ
ให้บริการ  ผู้ให้บริการไม่ต้องลุกขึ้นจากจุดให้บริการในขณะให้บริการ  สิ่งอํานวยความสะดวกภายใน
ธนาคารมีความพร้อมในการให้บริการ พนักงานต้อนรับลูกค้า ทักทายเมื่อลูกค้าเข้ามาที่ธนาคารสร้าง
ความประทับใจ และคัดกรองลูกค้าตามบริการที่ลูกค้าต้องการรับ โดยการจัดคิวแยกตามระยะเวลาใน
การให้บริการ ได้แก่ บริการฝาก-ถอนเงิน  บริการโอนเงิน บริการรับชําระสินค้าและบริการ อยู่ที่
เคาน์เตอร์สูง เวลาเฉลี่ยในการให้บริการอยู่ที่ 1 นาที 30 วินาที ต่อ 1 รายการ นอกจากนี้ยังมีการ
ปรับเปลี่ยนจุดรับบริการในช่วงที่มีผู้รับบริการเป็นจํานวนมาก โดยให้เคาน์เตอร์ใดเคาน์เตอร์หนึ่ง รับ
บริการรับชําระค่าสินค้าและบริการเพียงอย่างเดียว เพ่ือความรวดเร็วในการให้บริการ โดยพนักงาน
ต้อนรับจะทําการคัดแยกลูกค้ามารับบริการที่ช่องดังกล่าว และมีการเพ่ิมจุดให้บริการในช่วงที่มีลูกค้า
มาใช้บริการเป็นจํานวนมาก โดยตําแหน่งหัวหน้าเป็นผู้เพิ่มจุดบริการ เพ่ือให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ
ในการมาใช้บริการ โดยพนักงานธนาคารกสิกรไทยให้ความสําคัญกับการบริการเป็นอย่างมาก ดังคํา
ขวัญของธนาคาร “บริการทุกระดับประทับใจ”  
 
 ธนาคารไทยพาณิชย์  
 ผลจากการสัมภาษณ์กระบวนการให้บริการฝาก-ถอนเงิน บริการโอนเงิน บริการรับ
ชําระค่าสินค้าและบริการ ของธนาคารไทยพาณิชย์ พบว่า กระบวนการดังกล่าว มีขั้นตอนในการเข้า
ใช้บริการ คือ เมื่อเข้าไปในธนาคาร จะมีพนักงานต้อนรับบริเวณหน้าประตู (Service planner) 
ทักทายลูกค้า สอบถามผู้ใช้บริการว่าต้องการรับบริการอะไร และคัดแยกผู้มาใช้บริการตามความ
ต้องการ อาทิ รับบริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน ชําระค่าสินค้าและบริการ ก็ให้เข้าแถวรอรับบริการได้
เลย โดยจะมีช่องให้เข้าแถว เมื่อมีเคาน์เตอร์สูงช่องใดว่างก็สามารถเดินเข้าไปใช้บริการได้เลย ส่วน
บริการเปิดบัญชีหรือบริการอ่ืนๆ ให้ติดต่อที่เคาน์เตอร์เตี้ย หรือเมื่อพนักงานต้อนรับสอบถามแล้วเห็น
ว่าบริการที่ขอรับต้องใช้เวลาในการจัดทํารายการนาน เช่น การฝากธนบัตรย่อย การขอรับบริการ
หลายรายการ การฝากเงินจํานวนมาก ก็จะแยกไปให้ใช้บริการกับ เคาน์เตอร์เตี้ย ซึ่งจะทําให้ช่อง
บริการเคาน์เตอร์สูงสามารถบริการได้อย่างต่อเนื่อง ทําให้ไม่สะดุดในการให้บริการ และเมื่อเคาน์เตอร์
เตี้ยว่าง จะทําการเรียกลูกค้าที่ต่อแถวรอรับบริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน ชําระค่าสินค้าและบริการ 
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มาใช้บริการยังเคาน์เตอร์เตี้ย โดยตําแหน่ง Service Planner เป็นตําแหน่งผู้จัดการ ซึ่งจะทําหน้าที่
ในช่วงที่มีลูกค้าเยอะหรือบางช่วงเวลาตามความเหมาะสม 
 “เคาน์เตอร์ที่ให้บริการแยกบริการตามประเภทของบริการ โดยเคาน์เตอร์สูง
ให้บริการดังนี้ บริการฝาก-ถอนเงิน บริการโอนเงิน บริการรับช าระค่าสินค้าและบริการ ซึ่งบริการ
ดังกล่าวเป็นบริการที่ใช้เวลาในการให้บริการน้อย ส่วนบริการที่ต้องใช้เวลาในการให้บริการมาก เช่น 
บริการเปิดบัญชีเงินฝาก การท าบัตรเอทีเอ็ม การติดต่อขอท าสมุดใหม่เนื่องจากสูญหาย และบริการ
อ่ืนๆ เป็นต้น แต่ถ้าคนไหนมาใช้บริการของเคาน์เตอร์สูงแต่ดูแล้วต้องใช้เวลาในการให้บริการนานก็จะ
ให้ไปใช้บริการเคาน์เตอร์เตี้ย เช่น ท าหลายรายการ ฝากแบงค์ย่อย ฝากเงินเยอะ เคาน์เตอร์สูงจะได้
ไม่สะดุด ซึ่งคนที่คัดแยกว่าให้ไปช่องไหนคือต าแหน่ง Service Planner ซึ่งจะเป็นต าแหน่งผู้จัดการ 
เพราะผู้จัดการสามารถตอบค าถามได้หมด ผู้จัดการก็จะมาช่วยตอนคนเยอะๆ หรือแล้วแต่ตามโอกาส
ตามความเหมาะสม” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาพุนพิน) 
 พ้ืนที่การให้บริการต่างๆ แยกส่วนการให้บริการออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ เคาน์เตอร์สูง 
ให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน ชําระค่าสินค้าและบริการ และเคาน์เตอร์เตี้ย ให้บริการเปิดบัญชีและ
บริการอ่ืนๆ ช่องบริการต่างๆ มีป้ายบอกชัดเจน สามารถเข้าถึงได้สะดวก สถานที่ให้บริการมีความ
พร้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย มีช่องสําหรับการเข้าแถวรับบริการ ซึ่งเพียงพอในการรอรับบริการ  
สถานที่จอดรถของสาขา ส่วนใหญ่ที่ตั้งของสาขาจะตั้งอยู่ในเขตชุมชน ดังนั้นจึงให้ผู้มาใช้บริการจอด
รถบริเวณริมถนน บริเวณหน้าธนาคาร ดังนั้นจึงไม่เพียงพอสําหรับลูกค้า โดยเฉพาะในช่วงวันที่มี
ผู้ใช้บริการเป็นจํานวนมาก เช่น ช่วงต้นเดือน ช่วงสิ้นเดือน ช่วงวันเปิดทําการหลังวันหยุดยาว เป็นต้น 
 “พ้ืนที่ให้บริการแยกออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่เคาน์เตอร์สูง รับฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน 
ช าระค่าสินค้าและบริการ และเคาน์เตอร์เตี้ย รับเปิดบัญชีและบริการอ่ืนๆ ช่องบริการต่างๆ มีป้าย
บอกชัดเจน สามารถเข้าถึงได้สะดวก สถานที่ให้บริการมีความพร้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย ที่จอดรถ
ของธนาคารส่วนใหญ่ลูกค้าต้องจอดรถริมถนนแถวหน้าธนาคาร ซึ่งไม่สะดวกเท่าที่ควร ยิ่งตอนต้น
เดือน สิ้นเดือน ช่วงวันเปิดท าการหลังวันปิดยาว ลูกค้าต้องจอดรถไกลและเดินมาธนาคาร” (พนักงาน
ผู้ให้บริการ, ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาเวียงสระ) ส่วนสาขาสุราษฎร์ธานีที่มีท่ีจอดรถของธนาคารแต่ก็
ยังไม่เพียงพอส าหรับผู้มาใช้บริการ (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาสุราษฎร์ธานี)  
 เครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ จากการศึกษาพบว่า เครื่องมือ อุปกรณ์ต่างๆ ได้แก่ 
เครื่องคอมพิวเตอร์พร้อมติดตั้งโปรแกรมที่ใช้ในการฝาก-ถอนเงิน เครื่องพิมพ์แบบฟอร์มรายการ 
เครื่องสแกนบาร์โค้ด เครื่องโปรยเงิน มีครบตามจํานวนพนักงาน ส่วนเครื่องปั่นเงินมีจํานวน 1 เครื่อง 
ซึ่งเพียงพอต่อการให้บริการ อุปกรณ์สํานักงานครบ แบบฟอร์มต่างๆ ตั้งอยู่ครบในแต่ละช่องบริการ  
ดังนั้น ในการให้บริการจึงไม่ต้องลุกขึ้นจากจุดให้บริการขณะให้บริการลูกค้า โปรแกรมที่ใช้ในการ
ให้บริการ ได้แก่โปรแกรม PD Teller และโปรแกรม CSR ซึ่งในการบริการฝาก-ถอน ใช้งานง่าย 
สะดวกรวดเร็ว นอกจากนี้ยังมีโปรมแกรมช่วยนับเงินโดยให้ระบุจํานวนธนบัตรแต่ละชนิด โปรแกรม
ช่วยงานดังกล่าวจะคํานวณยอดเงินให้ทันที ทําให้สะดวกในการนับเงินมากยิ่งขึ้น โดยโปรแกรมนี้
สามารถเปิดพร้อมกับโปรแกรมอ่ืนๆ ได้เลย ทําให้สะดวกและรวดเร็วในการนับเงินมากยิ่งขึ้น 
 “เครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ ในการให้บริการ มีเพียงพอในการให้บริการและพร้อม
ใช้งานได้เป็นอย่างดี คอมพิวเตอร์พร้อมโปรแกรมที่ใช้ในการให้บริการ เครื่องพิมพ์สลิป เครื่องนับเงิน
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แบบโปรย เครื่องสแกนบาร์โค้ด เอกสารที่ใช้ในการให้บริการ อุปกรณ์ส านักงานมีครบถ้วนตามจ านวน
พนักงาน เครื่องปั่นเงินใช้สองคนต่อหนึ่งเครื่องตั้งอยู่ระหว่างกัน สามารถใช้งานได้อย่างสะดวก ท าให้
ในการให้บริการไม่ต้องลุกขึ้นจากเคาน์เตอร์ให้บริการ” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทยพาณิชย์ 
สาขาพุนพิน) 
 เอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการ จากการศึกษา พบว่า ในส่วนของผลิตภัณฑ์
เงินฝาก ประกอบไปด้วย เงินฝากประจําวันบุ๊ค เงินฝากออมทรัพย์ได้กับได้ เงินฝากออมทรัพย์จากใจ 
บริการ SCB Easy บริการพร้อมเพย์  เป็นต้น  ซึ่งเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์ต่างๆ นั้น ทางสํานักงาน
ใหญเ่ป็นผู้จัดส่งให้แต่ละสาขาเพ่ือให้ข่าวสารและผลิตภัณฑ์ของธนาคารในช่วงนั้นๆ โดยพนักงานแจก
เอกสารแนะนําให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการตามความเหมาะสม ซึ่งเพียงพอในการให้บริการ นอกจากนี้
สื่อโฆษณาผลิตภัณฑ์ต่างๆ เช่น ป้ายโฆษณา ซีดีประชาสัมพันธ์ ทางสํานักงานใหญ่ก็จะทําการจัดส่ง
มาให้สาขาด้วยเช่นกัน 
 โบชัวร์มีเยอะมาก ทางส านักงานใหญ่เป็นผู้จัดส่งให้กับสาขาตามที่ธนาคารออก
ผลิตภัณฑ์มาในช่วงนั้นๆ ภาพโฆษณาต่างๆ ซีดีแนะน าผลิตภัณฑ์หรือกิจกรรมช่วยเหลือสังคมของ
ธนาคารอย่างน้อยเดือนละ 1 ครั้ง (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาเวียงสระ) 
 การจัดระบบคิวจากการศึกษา  พบว่าระบบคิวเพ่ือรอรับบริการฝาก-ถอนเงิน โอน
เงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ ใช้วิธีการเดินเข้าแถวตามคิวเมื่อมีเคาน์เตอร์ใดว่างก็สามารถเดินเข้า
ไปใช้บริการได้เลย ไม่มีระบบบัตรคิว ซึ่งเป็นการให้บริการที่รวดเร็ว เนื่องจากไม่เสียเวลาในการรอ
ลูกค้าในระหว่างเรียกคิว  
 “ลูกค้าเดินเข้ามา ไม่ต้องกดบัตรคิวเดินไปเข้าแถวรอรับบริการได้เลย เมื่อเคาน์เตอร์
สูงใดว่างก็สามารถเดินเข้าใช้บริการได้เลย พนักงานก็จะสอบถามและด าเนินการให้แล้วเสร็จตามที่
ลูกค้าต้องการ การให้ลูกค้าเข้าแถวรอรับบริการ ท าให้บริการได้อย่างรวดเร็วไม่เสียเวลาในการลุกขึ้น
ของลูกค้าเมื่อถึงคิวรับบริการ แล้วเดินไปที่เคาน์เตอร์ ส่วนใหญ่ก็บอกว่าเร็ว บางคนก็ว่าไม่ชัดเจนจะ
ออกจากแถวไปท าอย่างอ่ืนไม่ได้ ถ้าไปต้องกลับมาต่อแถวใหม่” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทย
พาณิชย์ สาขาพุนพิน) 
 เอกสารที่ใช้ประกอบในการฝากเงินไม่ใช้เอกสารใดประกอบ ส่วนการถอนเงิน กรณี
ถอนเงินในสาขาไม่ใช้บัตรประจําตัวประชาชน ยกเว้น หากจํานวนเงินในการทําธุรกรรมฝาก-ถอนเงิน 
เกินกว่า 2,000,000 บาท ต้องใช้บัตรประชาชนถ่ายเอกสาร เพ่ือรายงานสํานักงานป้องกันและ
ปราบปรามการฟอกเงิน (ปปง.) ในการถอนต่างสาขาใช้บัตรประชาชนแสดงตนทุกราย 
 “ฝาก-ถอนเงิน ไม่ใช้เอกสารใดประกอบ ยกเว้นกรณีถอนเงินต่างสาขา และถอนเงิน
สดเกินกว่า 2,000,000 บาท ใช้เฉพาะบัตรประชาชน” (พนักงานผู้ให้บริการ, พนักงานธนาคารไทย
พาณิชย์ สาขาสุราษฎร์ธานี)  
 การโอนเงินผ่านหน้าเคาน์เตอร์ มีรูปแบบในการโอนเงินทั้งหมด 3 รูปแบบ ได้แก่ 
การโอนเงินไปยังธนาคารเดียวกัน  การโอนเงินไปต่างธนาคารแบบ ORFT และการโอนเงินไปต่าง
ธนาคารแบบ BAHTNET โดยการโอนเงินแบบแรกไม่ใช้เอกสารประกอบในการโอนเงิน ส่วนการโอน
เงินแบบ ORFT และแบบ BAHTNET มีการกรอกเอกสารแบบฟอร์มการโอนเงิน และใช้สําเนาบัตร
ประชาชนเก็บแนบกับแบบฟอร์ม 

http://www.amlo.go.th/
http://www.amlo.go.th/
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 “การโอนเงินผ่านหน้าเคาน์เตอร์มี 3 แบบ คือ โอนไปยังธนาคารเดียวกัน โอนต่าง
ธนาคารแบบ ORFT และการโอนเงินไปต่างธนาคารแบบ BAHTNET โดยการโอนเงินแบบ 2 แบบ
แรกไม่ใช้เอกสารประกอบในการโอนเงิน ส่วนการโอนเงินแบบ BAHTNET ใช้ส าเนาบัตรประชาชน
เก็บแนบกับสลิป” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาเวียงสระ) 

เอกสารที่ใช้ประกอบในการชําระค่าสินค้าและบริการ ในส่วนของลูกค้าก็จะใช้ใบ
แจ้งยอดชําระเงิน หรือบัตรเครดิตต่างๆ หรือการ์ดผ่อนชําระหนี้ ยื่นกับพนักงาน ในส่วนพนักงานก็จะ
นําแบบฟอร์มสําหรับรับชําระค่าสินค้าและบริการ มาให้ผู้รับบริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ และ
ดําเนินการให้แล้วเสร็จ  
 “เอกสารที่ใช้ประกอบในการช าระค่าสินค้าและบริการ ก็ใบแจ้งหนี้ บัตรเครดิต 
การ์ดผ่อนรถ แล้วก็แจ้งว่าจ่ายเท่าไหร่ พนักงานเอาใบสลิปให้ลูกค้าเซ็นพร้อมให้เขียนเบอร์โทร แล้ว
ด าเนินการให้แล้วเสร็จ” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาเวียงสระ) 
 ช่องให้บริการมีป้ายบอกชัดเจน ไม่มีระบบบัตรคิวโดยผู้ใช้บริการสามารถเดินไปยัง
ช่องรับบริการได้ง่าย และจํานวนของช่องให้บริการมีความเหมาะสมกับจํานวนผู้รับบริการ คือ 1 ช่อง
บริการต่อจํานวนรายการประมาณ 100-150 รายการต่อวัน 
 “เคาน์เตอร์ต่างๆ มีป้ายชัดเจน ลูกค้าเดินไปรับบริการได้สะดวก ถูกต้อง จ านวน
ช่องให้บริการขึ้นอยู่กับจ านวนรายการของสาขานั้นๆ คือ แต่ละช่องรับรายการประมาณ 100-150 
รายการต่อวัน” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาพุนพิน) 
 โดยสรุปจากการศึกษาด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพพบว่า กระบวนการในการ
ให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ ของธนาคารไทยพาณิชย์ มีเครื่องมือ
และอุปกรณ์ในการให้บริการครบถ้วนและมีความพร้อมในการให้บริการ ทําให้ในการให้บริการ  
ผู้ให้บริการไม่ต้องลุกขึ้นจากจุดให้บริการในขณะให้บริการ  สิ่งอํานวยความสะดวกภายในธนาคารมี
ความพร้อมในการให้บริการ พนักงานต้อนรับลูกค้า ทักทายเมื่อลูกค้าเข้ามาที่ธนาคารสร้าง 
ความประทับใจ และคัดกรองลูกค้าตามบริการที่ลูกค้าต้องการรับ ในการเข้ารับบริการใช้วิธีการเข้า
แถวรอรับบริการในส่วนของพนักงานมองว่าสามารถบริการได้อย่างรวดเร็ว ไม่ต้องเสียเวลาในช่วงที่
ลูกค้าลุกขึ้นและเดินมารับบริการเมื่อถึงคิวรับบริการแบบในระบบบัตรคิว แต่ในส่วนของลูกค้า 
บางรายมองว่าระบบการเข้าแถวรับคิวไม่มีความชัดเจน เมื่อมีเหตุที่ทําให้ต้องออกจากแถว ก็ทําให้
ต้องเข้าแถวใหม่อีกครั้ง นอกจากนีย้ังมีการคัดกรองลูกค้าท่ีใช้บริการฝาก-ถอนเงินที่ต้องใช้เวลาในการ
รับบริการ เช่น ทําหลายรายการ ฝากธนบัตรย่อย เป็นต้น ซึ่งจะคัดกรองไปใช้บริการยังเคาน์เตอร์เตี้ย 
เพ่ือไม่ใหเ้คาน์เตอร์สูงต้องหยุดชะงักในการให้บริการ 
 
 ธนาคารกรุงไทย 
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้า
และบริการของธนาคารกรุงไทย พบว่าขั้นตอนในการเข้าใช้บริการ คือ เมื่อเข้าไปในธนาคาร จะมี
เจ้าหน้าที่ให้บริการคอยรับลูกค้าหน้าประตู โดยตําแหน่งนี้จะเป็นการสลับสับเปลี่ยนกันของพนักงาน
ตําแหน่งต่างๆ เช่น พนักงานสินเชื่อ พนักงานบริการลูกค้า ซึ่งจะคอยต้อนรับลูกค้าทักทายลูกค้า 
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สอบถามลูกค้าว่าต้องการรับบริการอะไร จากนั้นทําการกดบัตรคิวตามบริการที่ลูกค้าต้องการให้ลูกค้า 
ลูกค้านั่งรอรับบริการดังกล่าว เมื่อถึงคิวลูกค้ารับบริการตามช่องท่ีเรียกรับบริการ 
 “เมื่อลูกค้าเข้ามาที่ธนาคารจะมีพนักงานคอยต้อนรับและสอบถามว่าต้องการท า
อะไร จากนั้นก็จะกดบัตรคิวให้และเชิญลูกค้าให้นั่งรอเรียกคิว โดยพนักงานที่จะเป็นคนคอยต้อนรับ
จะสลับกันสับเปลี่ยนกันของพนักงานต าแหน่งต่างๆ เช่น พนักงานสินเชื่อ พนักงานบริการลูกค้า เป็น
ต้น เมื่อถึงคิวรับบริการลูกค้าก็ไปรับบริการที่จุดเรียกรับบริการได้เลย” (พนักงานผู้ให้บริการ, 
ธนาคารกรุงไทย สาขาพุนพิน) 
 พ้ืนที่ในการให้บริการแยกส่วนการให้บริการออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ เคาน์เตอร์สูง 
ให้บริการ ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน ชําระค่าสินค้าและบริการ ซึ่งเป็นบริการที่ใช้เวลาในการให้บริการ
น้อย และเคาน์เตอร์เตี้ย ให้บริการเปิดบัญชีและบริการอ่ืนๆ ช่องบริการต่างๆ มีป้ายบอกชัดเจน 
สามารถเข้าถึงได้สะดวก สถานที่ให้บริการมีความพร้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย ซึ่งเพียงพอในการรอรับ
บริการ  ส่วนสถานที่จอดรถของสาขา เนื่องจากที่ตั้งของสาขาส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในเขตชุมชน ทําให้มี
พ้ืนที่ให้บริการจอดรถมีน้อยไม่เพียงพอกับผู้รับบริการ ส่วนใหญ่ผู้มาใช้บริการจอดรถริมถนนบริเวณ
ด้านหน้าธนาคาร โดยเฉพาะในช่วงสิ้นเดือนซึ่งมผีู้ใช้บริการเป็นจํานวนมาก ซึ่งในการให้บริการในช่วง
ที่มีผู้ใช้บริการเป็นจํานวนมาก ธนาคารจะปรับเปลี่ยนจุดรับบริการ โดยแยกจุดรับบริการเป็นช่อง
บริการฝาก-ถอนโดยเฉพาะ เพ่ือให้สะดวกและรวดเร็วในการให้บริการมากยิ่งข้ึน 
 “พ้ืนที่ในการให้บริการแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ เคาน์เตอร์สูง และเคาน์เตอร์เตี้ย 
โดยเคาน์เตอร์สูงให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับช าระสินค้าและบริการ ส่วนเคาน์เตอร์เตี้ย 
ให้บริการเปิดบัญชีและบริการอื่นๆ โดยแต่ละช่องบริการมีป้ายบอกชัดเจน สามารถเข้าถึงได้สะดวก มี
เก้าอ้ีให้นั่งรอเพียงพอ สถานที่จอดรถของสาขามีน้อยส่วนใหญ่จอดข้างถนนหน้าสาขา เพราะสาขา
ส่วนใหญ่ก็อยู่ในเขตชุมชน ยิ่งถ้าเป็นช่วงสิ้นเดือนจะมีลูกค้าเยอะท าให้ไม่เพียงพอ” (พนักงานผู้
ให้บริการ, ธนาคารกรุงไทย สาขาพุนพิน) 
 เครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ ผลจากการสัมภาษณ์ พบว่า ธนาคารกรุงไทยมีเครื่อง
คอมพิวเตอร์พร้อมติดตั้งโปรแกรมที่ใช้ในการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ 
เครื่องพิมพ์ แบบฟอร์มรายการ เครื่องสแกนบาร์โค้ด เครื่องนับเงินแบบโปรยเงินมีจํานวนครบตาม
จํานวนพนักงานให้บริการ ซึ่งเครื่องดังกล่าวมีความแม่นยําในการนับเงินสูง ส่วนเครื่องปั่นเงินจะตั้งอยู่
ระหว่างพนักงาน 2 คนต่อ 1 เครื่อง ซึ่งเพียงพอต่อการให้บริการ โปรแกรมที่ใช้ในการให้บริการฝาก-
ถอนเงิน โอนเงิน ชําระค่าสินค้าและบริการ ใช้โปรแกรม PD Teller ใช้งานง่ายโดยเป็นปุ่มแยกแต่ละ
บริการ ส่วนอุปกรณ์สํานักงานและแบบฟอร์มต่างๆ ตั้งอยู่ครบในแต่ละช่องบริการ  ดังนั้น ในการ
ให้บริการจึงไม่ต้องลุกขึ้นจากจุดให้บริการ  
 “เครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการมีครบถ้วน คอมพิวเตอร์พร้อมติดตั้ง
โปรแกรมท่ีใช้ในการให้บริการ เครื่องพิมพ์สลิป เครื่องนับแบบโปรยเงิน ส่วนเครื่องปั่นเงิน 2 คนต่อ 1 
เครื่อง อุปกรณ์ส านักงานมีครบพร้อมที่โต๊ะใครโต๊ะมัน สลิปต่างๆ ครบพร้อมใช้งานของใครของมัน  
โปรแกรมที่ใช้ในการให้บริการสูงที่เคาน์เตอร์ใช้โปรแกรม PD Teller ใช้ง่าย กดปุ่มตามประเภท
บริการ” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงไทย สาขาสุราษฎร์ธานี) 
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 เอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการ ผลจากการศึกษาพบว่า เอกสารแนะนํา
ผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารกรุงไทย ทางสํานักงานใหญ่เป็นผู้จัดส่งให้แต่ละสาขาตามข่าวสาร
และผลิตภัณฑ์ของธนาคารในช่วงนั้นๆ ส่วนใหญ่เป็นเอกสารผลิตภัณฑ์ประกันชีวิต สินเชื่อต่างๆ ด้าน
ผลิตภัณฑ์เงินฝากมีน้อย โดยพนักงานจะแนะนําผลิตภัณฑ์ต่างๆ ตามโอกาสและความเหมาะสม 
นอกจากนี้สื่อโฆษณาผลิตภัณฑ์ต่างๆ เช่น ป้ายโฆษณา สื่อมัลติมีเดียประชาสัมพันธ์ ทางสํานักงาน
ใหญ่จะจัดส่งมาให้สาขาด้วยเช่นกัน 
 “เอกสารโบชัวร์ต่างๆ แผ่นโฆษณาผลิตภัณฑ์ ซีดีประชาสัมพันธ์ ส านักงานใหญ่จะ
เป็นคนจัดส่งให้สาขา ส่วนใหญ่เป็นเอกสารประกัน สินเชื่อต่างๆ แล้วแต่ว่าช่วงไหนมีผลิตภัณฑ์อะไร 
พนักงานก็จะแจกและเสนอผลิตภัณฑ์นั้นๆ ให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการตามโอกาสและความเหมาะสม 
ซึ่งมีจ านวนมากส่วนใหญ่ลูกค้าไม่ค่อยสนใจ” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงไทย สาขาเวียงสระ) 
 การจัดระบบคิวใช้ระบบบัตรคิว โดยแยกบริการออกเป็นประเภทการให้บริการ ปุ่ม
หมายเลข 1 บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน ชําระค่าสินค้าและบริการ หมายเลข 2 เปิดบัญชี ขอ
รายการเดินบัญชี  และบริการอ่ืนๆ เมื่อได้รับคิวแล้วผู้รับบริการนั่งรอ โดยไม่ต้องเขียนเอกสารใดๆ 
และในกรณีที่มีผู้ใช้บริการจํานวนมาก เจ้าหน้าที่ต้อนรับลูกค้าจะแยกลูกค้าที่ต้องการใช้บริการฝาก
เงินที่สามารถฝากกับตู้อัตโนมัติได้ไปดําเนินการฝากกับตู้อัตโนมัติหน้าธนาคารให้ เพื่อให้ผู้รับบริการได้
ใช้บริการที่เร็วขึ้น ซึ่งในการให้บริการในส่วนของเคาน์เตอร์สูงมีการกําหนดระยะเวลาในการให้บริการ
ประมาณ 3-5 นาที แต่ส่วนใหญ่จะเกินกําหนดระยะเวลาที่กําหนด เนื่องจากลูกค้าส่วนใหญ่เป็น
หน่วยงานราชการ ซึ่งก็จะทําหลายรายการในการมาใช้บริการหนึ่งครั้ง 
 “มีเจ้าหน้าที่คอยให้บริการตรงบริเวณหน้าประตู คอยสอบถามว่ามาติดต่อท าอะไร 
และจะกดบัตรคิวให้ คิวหมายเลข 1 ฝาก ถอน โอน ช าระ หมายเลข 2 เปิดบัญชี ขอสเตทเม้นและ
อ่ืนๆ เคาน์เตอร์แยกประเภทการให้บริการ คิวก็แยกกันระหว่างหมายเลข 1 เคาน์เตอร์สูง และ 2 
เคาน์เตอร์เตี้ย โดยจะมีเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า กรณีลูกค้าเยอะก็จะมีการแยกผู้ใช้บริการที่ฝากแบบ
ธรรมดา ไปให้บริการทีตู่้อัตโนมัติหน้าสาขา โดยเจ้าหน้าที่จะคอยให้บริการตลอดเวลา ในการบริการมี
การก าหนดระยะเวลาประมาณ 3-5 นาที แต่ส่วนใหญ่ท าไม่ค่อยได้ เพราะลูกค้าส่วนใหญ่เป็น
หน่วยงานราชการ ท าทีละหลายรายการ” (พนังงานบริการลูกค้า, ธนาคารกรุงไทย สาขาเวียงสระ) 
  เอกสารที่ใช้ประกอบในการถอนเงิน แบ่งออกเป็น 2 กรณี คือ กรณีที่ 1 ถอนเงินใน
สาขา ไม่ต้องใช้เอกสารใดประกอบ กรณีที่ 2 การถอนเงินต่างสาขา ใช้บัตรประชาชนประกอบในการ
ถอนทุกครั้ง ส่วนการฝากเงินไม่ต้องใช้เอกสารใดประกอบ ใช้เพียงเลขบัญชีหรือสมุดเงินฝาก หาก
จํานวนเงินในการทําธุรกรรมฝาก-ถอนเงิน เกินกว่า 2,000,000 บาท ต้องใช้บัตรประชาชนถ่าย
เอกสาร เพ่ือรายงานสํานักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ปปง.) ในการถอนต่างสาขาใช้
บัตรประชาชนแสดงตนทุกราย 
 “ในการฝาก-ถอนเงิน ไม่ใช้เอกสารใดประกอบ ยกเว้นกรณีถอนเงินต่างสาขา และ
ถอนเงินสดเกินกว่า 2,000,000 บาท ใช้ เฉพาะบัตรประชา ชน” (พนักงานผู้ ให้บริการ , 
ธนาคารกรุงไทย สาขาสุราษฎร์ธานี)  
 การโอนเงินผ่านหน้าเคาน์เตอร์ มีทั้งหมด 3 แบบ ได้แก่ การโอนเงินไปยังธนาคาร
เดยีวกัน  การโอนเงินไปต่างธนาคารแบบ ORFT และการโอนเงินไปต่างธนาคารแบบ BAHTNET โดย

http://www.amlo.go.th/


59 

การโอนเงินแบบแรกไม่ใช้เอกสารประกอบในการโอนเงิน ส่วนการโอนเงินแบบ ORFT และแบบ 
BAHTNET มีการกรอกเอกสารแบบฟอร์มการโอนเงินเพ่ิมเติมเพ่ือแสดงแหล่งที่มาของเงิน และใช้
สําเนาบัตรประชาชนเก็บแนบกับแบบฟอร์มการโอนเงิน 
 “การโอนเงินผ่านหน้าเคาน์เตอร์ก็คือการฝากเงินไปบัญชีอ่ืนๆ ถ้าฝากไปยังบัญชีอ่ืน
ที่อยู่ธนาคารเดียวกันก็คือการฝากเงินปกติ ฝากต่างธนาคารมี 2 แบบ คือ แบบ ORFT และแบบ 
BAHTNET โดยแบบแรกไม่ใช้เอกสารประกอบ ส่วนการโอนเงินแบบ ORFT และ BAHTNET ต้อง
กรอกแบบฟอร์มเพ่ิมเติมเพ่ือแสดงที่มาของเงิน และใช้ส าเนาบัตรประชาชนเก็บแนบกับสลิป” 
(พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงไทย สาขาสุราษฎร์ธานี) 

เอกสารที่ใช้ประกอบในการชําระค่าสินค้าและบริการ ในส่วนของลูกค้าก็จะใช้ใบ
แจ้งยอดชําระเงิน หรือบัตรเครดิตต่างๆ หรือการ์ดผ่อนชําระหนี้ ยื่นกับพนักงาน ในส่วนพนักงานก็จะ
นําแบบฟอร์มสําหรับรับชําระค่าสินค้าและบริการ มาให้ผู้รับบริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ และ
ดําเนินการให้แล้วเสร็จ  
 “เอกสารที่ใช้ประกอบในการช าระค่าสินค้าและบริการ ก็ใบแจ้งหนี้ บัตรเครดิต 
การ์ดผ่อนรถ แล้วก็แจ้งว่าจ่ายเท่าไหร่ พนักงานเอาใบสลิปให้ลูกค้าเซ็นพร้อมให้เขียนเบอร์โทร แล้ว
ด าเนินการให้แล้วเสร็จ” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงไทย สาขาพุนพิน) 
 ช่องให้บริการมีป้ายบอกชัดเจน ไม่มีระบบบัตรคิวโดยผู้ใช้บริการสามารถเดินไปยัง
ช่องรับบริการได้ง่าย และจํานวนของช่องให้บริการมีความเหมาะสมกับจํานวนผู้รับบริการ คือ 1 ช่อง
บริการต่อจํานวนรายการประมาณ 100-150 รายการต่อวัน 
 “เคาน์เตอร์มีป้ายบอกเลขช่องชัดเจน ลูกค้าใช้บริการได้สะดวก ถูกต้อง จ านวนช่อง
ให้บริการขึ้นอยู่กับจ านวนรายการของสาขานั้นๆ คือ แต่ละช่องรับรายการประมาณ 100-150 
รายการต่อวัน” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงไทย สาขาพุนพิน) 
 โดยสรุปจากการศึกษาด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพพบว่ากระบวนการในการ
ให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการของธนาคารกรุงไทย มีเครื่องมือและ
อุปกรณ์ในการให้บริการครบถ้วนและมีความพร้อมในการให้บริการ ทําให้ในการให้บริการ ผู้ให้บริการ
ไม่ต้องลุกขึน้จากจุดให้บริการในขณะให้บริการ สิ่งอํานวยความสะดวกภายในธนาคารมีความพร้อมใน
การให้บริการ พนักงานต้อนรับลูกค้า ทักทายเมื่อลูกค้าเข้ามาที่ธนาคารสร้างความประทับใจ และ 
คัดกรองลูกค้าตามบริการที่ลูกค้าต้องการรับ โดยการจัดคิวแยกตามระยะเวลาในการให้บริการ คือ 
บริการที่ใช้เวลาในการให้บริการน้อยรับบริการที่จุดรับบริการเดียวกันเพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการ
ใช้บริการ โดยในการฝาก-ถอนเงิน  การโอนเงิน การรับชําระสินค้าและบริการ อยู่ที่จุดบริการเดียวกัน 
นอกจากนี้ยังมีการปรับเปลี่ยนและเพ่ิมจุดให้บริการในช่วงที่มีลูกค้ามาใช้บริการเป็นจํานวนมาก เพ่ือ
ลูกค้าได้รับความพึงพอใจในการมาใช้บริการ แต่ยังคงพบปัญหาในการให้บริการคือลูกค้าส่วนใหญ่เป็น
ลูกค้าส่วนงานราชการทําให้ในการมาใช้บริการมักมีรายการเป็นจํานวนมาก ทําให้เมื่อใช้บริการแล้ว 
คิวต่อไปมีการรอคิวนาน 
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 ธนาคารกรุงเทพ 
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการให้บริการฝาก-ถอนเงินของธนาคารกรุงเทพ  
พบว่าขั้นตอนในการเข้าใช้บริการ คือ เมื่อเข้าไปในธนาคารในช่วงเช้า เนื่องจากเป็นช่วงที่มีผู้ใช้บริการ
เป็นจํานวนมาก จะมีเจ้าหน้าที่ต้อนรับผู้ใช้บริการบริเวณหน้าประตู กล่าวทักทายและสอบถามบริการ
ที่ต้องการรับ กดบัตรคิวตามประเภทบริการ โดยตําแหน่งดังกล่าวเป็นพนักงานที่สลับสับเปลี่ยนกัน
ของพนักงานผู้ให้บริการ บริเวณหน้าเคาน์เตอร์ 
 “เมื่อลูกค้าเข้ามาใช้บริการ ในช่วงเช้าจะมีพนักงานคอยยืนต้อนรับและกดบัตรคิวให้
ตามบริการที่ต้องการ เพราะช่วงเช้าเป็นช่วงที่มีจ านวนลูกค้าเยอะ โดยพนักงานที่ท าหน้าที่ดังกล่าว 
เป็นพนักงานที่สลับสับเปลี่ยนกันของพนักงานหน้าเคาน์เตอร์”(พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ 
สาขาสุราษฎร์ธานี)  
 พ้ืนที่การให้บริการ แยกส่วนการให้บริการ ออกเป็น 3 ส่วน ส่วนแรกคือส่วน
ให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน ชําระค่าสินค้าและบริการ ก็กดปุ่มรับบัตรคิวรอใช้บริการที่ เคาน์เตอร์
สูง ส่วนบริการเปิดบัญชีจะมีเคาน์เตอร์เตี้ยที่คอยให้บริการในส่วนของการเปิดบัญชีและบริการอ่ืนๆ
เกี่ยวกับบัญชีเงินฝาก เช่น ทําบัตรเอทีเอ็ม ออกสมุดบัญชีเงินฝากแทนที่สูญหาย และอ่ืนๆ เกี่ยวกับ
บัญชีเงินฝาก เป็นต้น ส่วนบริการด้านกองทุน ด้านประกันชีวิต ด้านผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ ก็จะมีส่วนของ
เคาน์เตอร์เตี้ยอีกส่วนคอยให้บริการ ซึ่งแยกจากกันชัดเจน ช่องบริการต่างๆ มีป้ายบอกชัดเจน 
สามารถเข้าถึงได้สะดวก สถานที่ให้บริการมีความพร้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย ส่วนสถานที่จอดรถของ
สาขา ส่วนใหญ่ที่ตั้งของสาขาจะตั้งอยู่ในเขตชุมชน ดังนั้นจึงให้ผู้มาใช้บริการจอดรถบริเวณริมถนน 
บริเวณด้านหน้าของธนาคาร ซึ่งไม่เพียงพอสําหรับผู้ใช้บริการ 
 “ธนาคารเราจะแบ่งเคาน์เตอร์ออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1 เคาน์เตอร์สูง บริการฝาก-
ถอนเงิน โอนเงิน รับช าระ 2 เคาน์เตอร์เตี้ยเปิดบัญชี ท าบัตรเอทีเอ็ม แจ้งท าสมุดบัญชีหายและอ่ืนๆ 
เกี่ยวกับบัญชีเงินฝาก 3 เคาน์เตอร์เตี้ย บริการด้านกองทุน ด้านประกันชีวิต ด้านผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ โดย
แต่ละส่วนแยกบริการกันอย่างชัดเจน แต่ละช่องจะบอกหมายเลขช่องอย่างชัดเจน จ านวนเคาน์เตอร์
ก็จะขึ้นอยู่กับจ านวนผู้มาใช้บริการของแต่ละสาขา เฉลี่ยแล้วอยู่ประมาณ 80-100 รายการ สถานที่
สะอาดพร้อมให้บริการ แต่ที่จอดรถมีน้อย ไม่เพียงพอ ส่วนใหญ่ลูกค้าจอดริมถนน” (พนักงานผู้
ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ สาขาสุราษฎร์ธานี) 
 เครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ ได้แก่ เครื่องคอมพิวเตอร์พร้อมติดตั้ งโปรแกรมสําหรับ
ให้บริการ โดยโปรแกรมท่ีติดตั้งแยกตามบริการของแต่ละประเภทเคาน์เตอร์พร้อม โดยโปรแกรมฝาก-
ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ เป็นโปรแกรมระบบ DOS ซึ่งในการใช้งานพนักงาน
จะต้องคีย์รหัสของบริการแต่ละประเภท ทําให้พนักงานต้องจํารหัสการทํารายการต่างๆ และใช้เวลา
ในการพิมพ์รหัส แต่ระบบดังกล่าวมีความเสถียรและรวดเร็ว ส่วนเครื่องพิมพ์แบบฟอร์มรายการ 
เครื่องสแกนบาร์โค้ด มีครบตามจํานวนพนักงาน เครื่องปั่นเงินจะตั้งอยู่ระหว่างพนักงาน 2 คน ซึ่งใช้
ร่วมกัน อุปกรณ์สํานักงาน แบบฟอร์มต่างๆ ตั้งอยู่ครบในแต่ละช่องบริการ  ดังนั้น ในการให้บริการจึง
ไม่ต้องลุกขึ้นจากจุดให้บริการขณะให้บริการลูกค้า 
 “เครื่องมอืและอุปกรณ์ในการให้บริการ มีความพร้อม คอมครบทุกคน แต่ละเครื่อง
ติดตั้งโปรแกรมส าหรับให้บริการตามประเภทของเคาน์เตอร์นั้นๆ เครื่องพิมพ์สลิป เครื่องสแกน
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บาร์โค้ด อุปกรณ์ส านักงาน สลิปต่างๆ มีครบอยู่ตามโต๊ะ ครบจบที่เคาน์เตอร์ พนักงานไม่ต้องลุกจาก
โต๊ะ แต่ละเคาน์เตอร์จะให้บริการแยกตามหน้าที่ เคาน์เตอร์เตี้ยจะให้บริการได้ในส่วนของบริการเปิด
บัญชี และบริการเกี่ยวกับบัญชีเงินฝาก จะไม่สามารถถอนเงิน โอนเงิน รับช าระค่าสินค้าและบริการได้ 
จะช่วยให้บริการได้ก็เฉพาะ การฝากเงิน ซึ่งก็จะช่วยเคาน์เตอร์สูงในช่วงที่มีลูกค้าเยอะ ก็จะแยกลูกค้า
ฝากเงินมาใช้บริการเคาน์เตอร์เตี้ย หากเคาน์เตอร์เตี้ยไม่มีลูกค้า” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคาร
กรุงเทพ สาขาพุนพิน) 
 เอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการ โดยเอกสารดังกล่าว ทางสํานักงานใหญ่จะเป็น
ผู้จัดส่งให้สาขาตามข่าวสารและผลิตภัณฑ์ของธนาคารในช่วงนั้นๆ โดยจะตั้งไว้ตามจุดต่างๆและแจก
ให้กับผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการ นอกจากนี้สื่อโฆษณาผลิตภัณฑ์ต่างๆ เช่น ป้ายโฆษณา ทางสํานักงาน
ใหญ่ก็จะทําการจัดส่งมาให้สาขาด้วยเช่นกัน ซึ่งก็จะมีการอัพเดทอยู่เสมอ 
 “เอกสารแนะน าผลิตภัณฑ์และบริการ โดยเอกสารดังกล่าว ทางส านักงานใหญ่จะ
เป็นผู้จัดส่งให้สาขาตามข่าวสารและผลิตภัณฑ์ของธนาคารในช่วงนั้นๆ โดยจะตั้งไว้ตามจุดต่างๆและ
แจกให้กับลูกค้า นอกจากนี้สื่อโฆษณาผลิตภัณฑ์ต่างๆ เช่น ป้ายโฆษณา ทางส านักงานใหญ่ก็จะท า
การจัดส่งมาให้สาขาด้วยเช่นกัน ซึ่งก็จะมีการอัพเดทอยู่เสมอ” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคาร
กรุงเทพ สาขาเวียงสระ) 
 ในการจัดระบบคิวเพ่ือรอรับบริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ ปุ่มหมายเลข 1 
ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน ชําระค่าสินค้าและบริการ ปุ่มหมายเลข 2 เปิดบัญชีและอ่ืนๆ เมื่อถึงคิวรับ
บริการ จะมีเสียงเรียกพร้อมจอแสดงว่าใช้บริการที่ช่องใดอย่างชัดเจน ช่องให้บริการต่างๆ มีป้ายบอก
อย่างชัดเจน เมื่อถึงจุดรับบริการแล้ว พนักงานจะสอบถามว่าต้องการทําธุรกรรมอะไร หลังจากนั้น
พนักงานนําแบบฟอร์มประเภทนั้นมาให้ผู้รับบริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ และดําเนินการให้แล้ว
เสร็จ ส่วนการใช้บริการด้านประกันภัย ด้านกองทุน แยกส่วนการให้บริการ สามารถติดต่อได้เลย 
 “คิวแยกตามประเภทบริการที่ขอรับบริการ โดยเคาน์เตอร์สูงคิวหมายเลข 1 
ให้บริการ ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน และช าระค่าสินค้าและบริการ ส่วนเปิดบัญชีและอ่ืนๆ รับบริการที่
เคาน์เตอร์เตี้ย กดหมายเลข 2  เมื่อกดบัตรคิวแล้วนั่งรอเรียกรับบริการ โดยไม่ต้องเขียนสลิป เมื่อถึง
คิวรับบริการก็จะมีเสียงเรียก และบอกว่ารับบริการช่องไหน ซึ่งมีป้ายบอกช่องชัดเจน จากนั้น
พนักงานก็จะสอบถามและบริการตามความต้องการของลูกค้า ลูกค้าเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ ส่วน
ลูกค้าที่มาติดต่อเรื่องเกี่ยวกับประกันชีวิตและกองทุนไม่ต้องกดบัตรคิว สามารถติดต่อที่เคาน์เตอร์
ดังกล่าวได้เลย” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ สาขาเวียงสระ) 
 เอกสารที่ใช้ประกอบในการใช้บริการฝาก-ถอนเงินของธนาคารกรุงเทพ ในการฝาก
เงินไม่ใช้เอกสารใดประกอบการฝากเงิน ใช้เพียงเลขบัญชีหรือสมุดบัญชีที่ต้องการฝาก ส่วนในการ
ถอนเงินใช้สมุดเงินฝากทุกครั้งและแบ่งออกเป็น 2 กรณี คือการถอนเงินในสาขาไม่ใช้เอกสารใด
ประกอบ แต่หากเป็นการถอนเงินต่างสาขาใช้บัตรประชาชนประกอบการถอนเงิน และต้องใช้บัตร
ประชาชนถ่ายเอกสารประกอบทุกครั้งที่ฝาก-ถอนเงินสด มากกว่า 2 ล้านขึ้นไป เพ่ือส่งรายงานให้กับ
สํานักงานปราบปรามทุจริตการฟอกเงิน 
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 “ฝากเงินใช้แค่เลขบัญชี หรือสมุดบัญชี แต่ถ้าถอนเงินต้องใช้สมุดทุกครั้ง ถ้าถอน
ต่างสาขาใช้บัตรประชาชนแสดงทุกครั้ง ถอนในสาขาไม่ต้อง แล้วก็ถ้าฝาก-ถอนเงินสดเกิน 2 ล้าน ต้อง
ถ่ายบัตรประชาชนส่งรายงานปปง.” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ สาขาพุนพิน) 
 เอกสารที่ใช้ประกอบการโอนเงินผ่านหน้าเคาน์เตอร์ ในการโอนเงินไปยังธนาคาร
เดียวกัน  ใช้เพียงบัญชีของผู้รับโอน และแบบฟอร์มการฝากเงิน การโอนเงินไปต่างธนาคารแบบ 
ORFT ใช้แบบฟอร์มการโอนเงินปกติ และการโอนเงินไปต่างธนาคารแบบ BAHTNET ต้องกรอก
เอกสารแบบฟอร์มการโอนเงิน และใช้สําเนาบัตรประชาชนเก็บแนบกับแบบฟอร์ม 
 “การโอนเงินผ่านหน้าเคาน์เตอร์ก็คือการฝากเงิน ถ้าฝากไปยังบัญชีอ่ืนที่อยู่ธนาคาร
เดียวกันก็คือการฝากเงินปกติ การโอนเงินไปบัญชีอื่นต่างธนาคารมี 2 แบบ คือ แบบ ORFT และแบบ 
BAHTNET โดยแบบ ORFT ไม่ใช้เอกสารประกอบ ส่วนการโอนเงินแบบ BAHTNET ต้องกรอก
แบบฟอร์มเพ่ิมและใช้ส าเนาบัตรประชาชนเก็บแนบกับสลิป” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ 
สาขาสุราษฎร์ธานี) 

เอกสารที่ใช้ประกอบในการชําระค่าสินค้าและบริการ ในส่วนของลูกค้าก็จะใช้ใบ
แจ้งยอดชําระเงิน หรือบัตรเครดิตต่างๆ หรือการ์ดผ่อนชําระหนี้ ยื่นกับพนักงาน ในส่วนพนักงานก็จะ
นําแบบฟอร์มสําหรับรับชําระค่าสินค้าและบริการ มาให้ผู้รับบริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ และ
ดําเนินการให้แล้วเสร็จ  
 “การจ่ายค่าต่างๆ ก็ใช้ใบแจ้งหนี้ บัตรเครดิต การ์ดผ่อนรถ แล้วก็แจ้งว่าจ่ายเท่าไหร่ 
พนักงานเอาใบสลิปให้ลูกค้าเซ็นพร้อมให้เขียนเบอร์โทร แล้วด าเนินการให้แล้วเสร็จ” (พนักงานผู้
ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ สาขาพุนพิน) 
 ช่องให้บริการมีป้ายบอกชัดเจน โดยผู้ใช้บริการถึงคิวรับบริการก็สามารถเดินไปยัง
ช่องรับบริการได้ง่าย และจํานวนของช่องให้บริการมีความเหมาะสมกับจํานวนผู้รับบริการ คือ 1 ช่อง
บริการต่อจํานวนรายการประมาณ 80-100 รายการต่อวัน 
 “เคาน์เตอร์ต่างๆ มีป้ายชัดเจน บอกหมายเลขเคาน์เตอร์ คือถ้าลูกค้าถึงคิวบอกรับ
บริการช่องไหน ลูกค้าเดินไปได้สะดวก ถูกต้อง จ านวนช่องให้บริการขึ้นอยู่กับจ านวนรายการของ
สาขานั้นๆ คือ แต่ละช่องรับรายการประมาณ 80-100 รายการต่อวัน” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคาร
กรุงเทพ สาขาเวียงสระ) 
 โดยสรุปจากการศึกษาด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพพบว่า กระบวนการในการ
ให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการของธนาคารกรุงเทพ มีเครื่องมือและ
อุปกรณ์ในการให้บริการครบถ้วนและมีความพร้อมในการให้บริการ ทําให้ในการให้บริการ  ผู้
ให้บริการไม่ต้องลุกขึ้นจากจุดให้บริการในขณะให้บริการ  สิ่งอํานวยความสะดวกภายในธนาคารมี
ความพร้อมในการให้บริการ ในช่วงเช้าของแต่ละวัน จะมีพนักงานต้อนรับลูกค้า ทักทายเมื่อลูกค้าเข้า
มาท่ีธนาคารสร้างความประทับใจ และคัดกรองลูกค้าตามบริการที่ลูกค้าต้องการรับ โดยจุดให้บริการ
มีการแบ่งให้บริการอย่างชัดเจน คือเคาน์เตอร์สูงที่ให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้า
และบริการ เคาน์เตอร์เตี้ยส่วนที่ให้บริการเกี่ยวกับบัญชีเงินฝาก และเคาน์เตอร์เตี้ยที่ให้บริการด้าน
กองทุน ด้านประกันชีวิต ด้านผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ ทําให้ผู้มารับบริการในแต่ละบริการ ได้รับความ
สะดวกสบายและรวดเร็ว ในกรณีที่มีผู้มาใช้บริการที่เคาน์เตอร์สูงเป็นจํานวนมาก เคาน์เตอร์เตี้ยใน
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ส่วนให้บริการเปิดบัญชีเงินฝากจะช่วยรับลูกค้าที่มาฝากเงินเป็นกรณีพิเศษ โดยพนักงานต้อนรับจะ
เป็นผู้คัดแยกมาให้ใช้บริการที่เคาน์เตอร์เปิดบัญชี  
 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 ผลจากการสัมภาษณ์กระบวนการในการฝาก-ถอนเงินของธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร พบว่าเมื่อลูกค้าเข้ามาที่ธนาคาร กดบัตรคิว ซึ่งบัตรคิวจะมีเพียง 1 ปุ่ม 
สําหรับบริการทุกบริการ ได้แก่ เปิดบัญชี ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน ชําระสินค้าและบริการ จากนั้นเขียน 
แบบฟอร์มฝาก-ถอนเงิน ที่จุดที่ตั้งแบบฟอร์ม  โดยเขียนจํานวนเงินที่ต้องการ เป็นตัวเลขและ
ตัวหนังสือ เขียนชื่อผู้ฝาก-ถอนเงิน หมายเลขโทรศัพท์ รอคิวเรียกรับบริการ และรับบริการฝาก-ถอน
เงินที่จุดบริการที่เรียกให้รับบริการ แต่ถ้าเป็นการเปิดบัญชี กดบัตรคิวแล้วก็รอคิวได้เลย เมื่อถึงคิวก็
แจ้งพนักงานแล้วก็ไปนั่งกันที่เคาน์เตอร์เตี้ย โดยพนักงานที่ให้บริการก็เป็นคนๆเดียวกันกับเคาน์เตอร์
สูง ซึ่งก็จะใช้เวลาในการเปิดบัญชีประมาณ 10 นาที  
 “เข้าแบงค์มาก็กดบัตรคิวเลยค่ะ มีปุ่มเดียวท าทุกอย่าง จากนั้นหยิบสลิปที่ต้องการ
ใช้บริการที่จุดที่ตั้งสลิปมาเขียนจ านวนเงินที่ต้องการเป็นตัวเลขและตัวหนังสือ เขียนชื่อผู้ฝาก-ถอนเงิน 
หมายเลขโทรศัพท์ รอคิวเรียกรับบริการ และรับบริการฝาก-ถอนเงินที่จุดบริการที่เรียกให้รับบริการ 
แต่ถ้าเป็นการเปิดบัญชี กดบัตรคิวแล้วก็รอคิวได้เลย เมื่อถึงคิวก็แจ้งพนักงานแล้วก็ ไปนั่งกันที่
เคาน์เตอร์เตี้ย โดยพนักงานที่ให้บริการก็เป็นคนๆเดียวกันกับเคาน์เตอร์สูง ซึ่งก็จะใช้เวลาในการเปิด
บัญชีประมาณ 10 นาท”ี (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
พุนพิน) 
 พ้ืนที่ในการให้บริการ จากการสัมภาษณ์ พบว่าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรแยกส่วนการให้บริการออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ เคาน์เตอร์สูง ให้บริการ ฝาก-ถอนเงิน โอน
เงิน ชําระค่าสินค้าและบริการ และเคาน์เตอร์เตี้ย ให้บริการเปิดบัญชีและบริการอ่ืนๆ เกี่ยวกับบัญชี
เงินฝาก ทําประกันต่างๆ ในส่วนของเคาน์เตอร์เตี้ยจะไม่มีพนักงานนั่งประจํา แต่คิวที่เรียกรับบริการก็
เป็นคิวเดียวกันไม่ว่าจะใช้บริการอะไร และพนักงานผู้ให้บริการก็เป็นคนเดียว ช่องบริการต่างๆ มีป้าย
บอกชัดเจน สามารถเข้าถึงได้สะดวก สถานที่ให้บริการมีความพร้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย เพียงพอใน
การรอรับบริการ  ส่วนพ้ืนที่ให้บริการจอดรถของธนาคารมีน้อย เนื่องจากที่ตั้งของสาขาส่วนใหญ่
ตั้งอยู่ในเขตชุมชน ส่วนใหญ่ผู้มาใช้บริการจอดรถริมถนนบริเวณด้านหน้าธนาคาร โดยเฉพาะในช่วง
สิ้นเดือนซึ่งมีผู้ใช้บริการเป็นจํานวนมาก ทําให้ที่จอดรถไม่เพียงพอ 
 “ธ.ก.ส.มีเคาน์เตอร์ให้บริการออกเป็น 2 ส่วน คือ เคาน์เตอร์สูงและเคาน์เตอร์เตี้ย 
ซึ่งเคาน์เตอร์สูงจะให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับช าระค่าสินค้าและบริการ ส่วนเคาน์เตอร์เตี้ย 
เปิดบัญชีและบริการอ่ืนๆเกี่ยวกับบัญชีเงินฝาก ท าประกันต่างๆ เมื่อคิวที่เรียกเป็นการเปิดบัญชี 
พนักงานก็จะมานั่งให้บริการตรงเคาน์เตอร์เตี้ย พนักงานผู้ให้บริการก็เป็นคนเดียวกับเคาน์เตอร์สูง 
ช่องบริการต่างๆ มีป้ายบอกชัดเจน สามารถเข้าถึงได้สะดวก สถานที่ให้บริการมีความพร้อมเป็น
ระเบียบเรียบร้อย เพียงพอในการรอรับบริการ  ส่วนพ้ืนที่ให้บริการจอดรถของธนาคารมีน้อย 
โดยเฉพาะช่วงสิ้นเดือนลูกค้าเยอะ ที่จอดรถไม่เพียงพอ” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาสุราษฎร์ธานี) 
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 เครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ ได้แก่ คอมพิวเตอร์ เครื่องพิมพ์แบบฟอร์มรายการ 
เครื่องใช้สํานักงาน อุปกรณ์สํานักงาน มีครบตามจํานวนพนักงาน ส่วนเครื่องปั่นเงิน มีจํานวน 1 ตัว 
ซึ่งมีพนักงานใช้งานประมาณ 3-4 คน ทําให้พนักงานต้องลุกออกจากที่นั่งเพ่ือใช้เครื่องปั่น และมี
บางครั้งที่มีความต้องการใช้พร้อมกันทําให้ต้องรอกัน แบบฟอร์มส่วนใหญ่มีครบทุกเคาน์เตอร์ แต่มี
บางอย่างใช้ร่วมกัน เช่น แบบฟอร์มสําหรับชําระหนี้เงินกู้ของธ.ก.ส. ซึ่งมีลักษณะเป็นเล่ม ทําให้ต้อง
ส่งให้กันเมื่อพนักงานต้องการใช้งาน และที่พนักงานพบว่ามีปัญหาในการทํางาน คือ เครื่องพิมพ์
เอกสาร เนื่องจากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จําเป็นต้องทํางานทุกอย่างนอกเหนือจากงานหลักทั้ง 4 
บริการดังกล่าว มีบริการรับทําประกันสินเชื่อ กองทุนการออมแห่งชาติ และอ่ืนๆ ซึ่งจําเป็นต้องพิมพ์
เอกสาร ทําให้ต้องลุกขึ้นออกจากเคาน์เตอร์ให้บริการลูกค้า นอกจากนี้ช่องบริการต่างๆ มีป้ายบอก
ชัดเจน สามารถเข้าถึงได้สะดวก สถานที่ให้บริการมีความพร้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย แต่ยังพบว่า
ในช่วงที่ถึงกําหนดหนี้เงินกู้ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จะมีจํานวนลูกค้าเข้า
มาใช้บริการเป็นจํานวนมากทําให้สถานที่ให้บริการไม่เพียงพอในการให้บริการ  ซึ่งหนี้เงินกู้ของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรนี้ ไม่สามารถชําระหนี้กับสถาบันการเงินอ่ืนๆ ได้ และ
ลูกค้าส่วนใหญ่ไม่ได้ทําการหักชําระจากบัญชีเงินฝาก เนื่องจากเกษตรกรมีรายได้ไม่แน่นอน และไม่ได้
นําเงินรายได้จากการเกษตรมาผ่านบัญชี ทําให้ต้องเข้ามาชําระที่เคาน์เตอร์ของธนาคารในช่วงที่ถึง
กําหนดชําระ ซึ่งก็ทําให้ในช่วงเวลาดังกล่าวมีผู้ใช้บริการจํานวนมาก และพนักงานใช้งานระบบพร้อม
กันทั่วประเทศ ทําให้เกิดความล่าช้าในการใช้งานโปรแกรม และทําให้เกิดความล่าช้าในการให้บริการ 
ปริมาณรายการประมาณ 400 รายการรวมทุกบริการ และจะเพ่ิมจํานวนมากขึ้นเกือบ 500 รายการ 
เมื่อมีโครงการรัฐบาลที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เช่น 
โครงการช่วยเหลือผู้มีรายได้น้อย โครงการช่วยเหลือผู้ประสบอุทกภัย โดยโอนเงินผ่านบัญชีของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร โครงการเงินช่วยเหลือผู้สูงอายุโดยจะโอนเงินเข้าบัญชี
ผู้สูงอายุที่เปิดบัญชีกับธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรทุกเดือนและมีผู้สูงอายุมารับ
บริการถอนเงินเป็นจํานวนมากในช่วงต้นเดือนของทุกเดือน ซึ่งในการให้บริการกับผู้สูงอายุ พนักงาน
จําเป็นจะต้องให้ความช่วยเหลือในกรณีพิเศษ เช่น แนะนําขั้นตอนในการรับบริการต่างๆ ช่วยเหลือใน
การเขียนแบบฟอร์มในการฝาก-ถอนเงิน เป็นต้น ทําให้เกิดความล่าช้าในการให้บริการที่จุดรับบริการ 
ซึ่งผู้สูงอายุส่วนใหญ่ไม่ถนัดในการใช้บริการตู้เอทีเอ็ม 
 “คอมพิวเตอร์ เครื่องพิมพ์สลิป เครื่องใช้ส านักงาน อุปกรณ์ส านักงาน มีครบตาม
จ านวนพนักงาน ส่วนเครื่องปั่นเงิน มีจ านวน 1 ตัว ซึ่งมีพนักงานใช้ทั้งหมด 4 คน ท าให้บางคนต้องลุก
ออกจากที่นั่งเพ่ือใช้เครื่องปั่น และมีบางครั้งที่มีความต้องการใช้พร้อมกันท าให้ต้องรอกัน และที่
พนักงานพบว่ามีปัญหาในการท างาน คือ เครื่องพิมพ์เอกสาร เนื่องจากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์
จ าเป็นต้องท างานทุกอย่างนอกเหนือจากงานหลักทั้ง 4 บริการดังกล่าว ยังมีบริการรับท าประกัน
สินเชื่อ กองทุนการออมแห่งชาติ ซึ่งจ าเป็นต้องพิมพ์เอกสาร ท าให้ต้องลุกขึ้นออกจากเคาน์เตอร์
ให้บริการลูกค้า จ านวนของลูกค้าในแต่ละวันอยู่ประมาณ 400 รายการรวมทุกบริการ และจะเพ่ิม
จ านวนมากขึ้นเกือบ 500 รายการ เมื่อมีโครงการรัฐบาลที่ส่วนเกี่ยวข้องกับธ.ก.ส. เช่นช่วยเหลือผู้มี
รายได้น้อยโดยโอนเงินผ่านบัญชีของธ.ก.ส. โครงการช่วยเหลือผู้ประสบอุทกภัย โครงการเงิน
ช่วยเหลือผู้สูงอายุโดยจะโอนเงินเข้าบัญชีผู้สูงอายุทุกเดือนและมีผู้สูงอายุมารับบริการถอนเงินเป็น
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จ านวนมากในช่วงต้นเดือน ลูกค้าส่วนใหญ่ของธนาคาร เป็นไม่ถนัดในการเขียนหนังสือ จึงต้องคอย
แนะน าและช่วยเหลือเป็นกรณีพิเศษด้วยเมื่อมารับบริการหน้าเคาน์เตอร์ และส่วนใหญ่ใช้เอทีเอ็ม
ไม่ได”้ (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสระ) 
 เอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์ เอกสารดังกล่าวทางสํานักงานใหญ่เป็นผู้จัดส่งให้สาขา 
เมื่อมีผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ แต่ในบางครั้งการส่งเอกสารดังกล่าวมีความล่าช้า ทําให้ไม่สามารถแนะนํา
ผลิตภัณฑ์หรือบริการได้ทันต่อสถานการณ์ สาขาจึงมีการถ่ายเอกสารและได้แจกก่อนบางส่วน ในการ
แจกก็จะแจกให้กับผู้ที่สนใจ และตั้งตามจุดแนะนําผลิตภัณฑ์ภายในธนาคาร และเมื่อเอกสารแนะนํา
ผลิตภัณฑ์ตัวจริงส่งมาจากสํานักงานใหญ่ ทําให้เหลือใช้และไม่ได้ใช้ประโยชน์  ส่วนป้ายโฆษณา แผ่น
ซีดีประชาสัมพันธ์ สํานักงานใหญ่เป็นผู้จัดส่งให้กับสาขา  
 “จ านวนของเอกสารแนะน าผลิตภัณฑ์บริการ มีจ านวนน้อย บางครั้งมาล่าช้า ไม่ทัน
ต่อสถานการณ์ สาขาต้องถ่ายเอกสารเพ่ือให้สามารถประชาสัมพันธ์ก่อนบางส่วน โดยตั้งไว้ตามจุดวาง
โบชัวร์ เวลาแจกก็จะแจกให้กับผู้สนใจ ไม่ได้แจกทุกคน พอตัวจริงมา ผลิตภัณฑ์นั้นก็หมด โบว์ชัวร์
เหลือบ่อยมาก เสียดายของ อย่างอ่ืนพวกซีดี ป้ายโฆษณาก็ส่งมาจากส านักงานใหญ่” (พนักงานผู้
ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสระ) 
 เอกสารที่ใช้ประกอบการฝาก-ถอนเงิน ลักษณะของแบบฟอร์มสําหรับฝาก-ถอนเงิน 
เป็นเอกสารที่ไม่มีการสําเนาในตัว ดังนั้นผู้ให้บริการต้องนํากระดาษก๊อบปี้มาซ้อนด้วยตนเอง เพ่ือที่จะ
สําเนาให้ผู้ใช้บริการ ทําให้ต้องใช้เวลาในการให้บริการมากยิ่งขึ้น  ส่วนเอกสารประกอบอ่ืนๆ ในการ
ฝากเงินไม่ใช้เอกสารใดประกอบ ส่วนการถอนเงินหากเป็นการถอนในสาขาไม่ใช้เอกสารใดประกอบ มี 
ส่วนการถอนเงินถอนต่างสาขาใช้บัตรประชาชนแสดงและพนักงานเขียนเลขบัตรประจําตัวประชาชน
ด้านหลังแบบฟอร์มถอนเงิน และจะขอให้ลูกค้าแสดงบัตรประชาชนในบางกรณีที่มีพนักงานมีความ
สงสัยในตัวบุคคล และต้องใช้บัตรประชาชนถ่ายเอกสารประกอบทุกครั้งที่ฝาก-ถอนเงินสด มากกว่า 2 
ล้านขึ้นไป เพ่ือส่งรายงานให้กับสํานักงานปราบปรามทุจริตการฟอกเงิน 
 “เอกสารในการฝากเงิน ไม่ใช้เอกสารใดประกอบ ส่วนการถอนเงินถ้าถอนในสาขา
ไม่ใช้ แต่ถ้าถอนต่างสาขาใช้บัตรประชาชนแสดงและพนักงานเขียนเลขบัตรประจ าตัวประชาชน
ด้านหลังสลิปถอนเงิน และต้องใช้บัตรประชาชนถ่ายเอกสารประกอบทุกครั้งที่ฝาก-ถอนเงินสด 
มากกว่า 2 ล้านขึ้นไป ส่งรายงานปปง. สลิปส าหรับฝากถอนเป็นแบบไม่มีก๊อบปี้ในตัว ถ้าลูกค้าอยาก
ได้ส าเนาก็ต้องใช้กระดาษคาร์บอนซ้อนอีกทีนึงกับใบฝากอีกใบ ก็ค่อนข้างยุ่งยาก ใช้เวลาเพ่ิมขึ้น ” 
(พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาพุนพิน) 
 เอกสารในการโอนเงิน โดยการ่โอนเงินแบ่งออกเป็น  3 แบบ ได้แก่ การโอนเงินไป
ยังบัญชีธนาคารเดียวกัน คือเป็นการฝากเงิน  การโอนเงินไปยังบัญชีธนาคารอ่ืนๆ (ORFT) เขียนแบบ
พิมพ์ ใส่ชื่อ-ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ ผู้โอนและผู้รับโอน และการโอนเงินไปยังบัญชีธนาคารอ่ืน แบบ 
BAHTNET ซึ่งต้องกรอกเอกสารเช่นเดียวกับโอนแบบ ORFT โดยใช้เอกสารสําเนาบัตรประชาชน
เพ่ิมเติม  หากจํานวนเงินโอนเกินกว่าหนึ่งแสนต้องรายงานปปง. โดยกรอกเอกสารปปง.เพ่ิมเติม
 “การโอนเงินของแบงค์เราจะมีด้วยกัน 3 แบบ แบบแรกโอนเงินไปยังบัญชีอ่ืนๆ ใน
ธนาคาร ก็คือการฝากเงินธรรมดาใช้ใบฝากธรรมดา สอง โอนต่างธนาคาร แบบ ORFT ต้องกรอก
แบบฟอร์มการโอน ใส่เลขบัญชี ชื่อ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ ของทั้งผู้โอนและผู้รับโอน ซึ่งบางครั้งลูกค้าก็
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ไม่สามารถใส่ข้อมูลของผู้รับโอนได้ ก็จะใส่ของผู้โอนแทน สาม คือ โอนต่างธนาคาร แบบ BAHTNET 
ใช้เอกสารเดียวกันกับแบบ ORFT ต่างกันตรงติ๊กเลือกว่าเป็น ORFT หรือ BAHTNET และใช้ส าเนา
บัตรประชาชนแนบเอกสาร และถ้าโอนเกิน 1 แสนบาทต้องท าปปง.ด้วย 

เอกสารที่ใช้ประกอบในการชําระค่าสินค้าและบริการ ในส่วนของลูกค้าก็จะใช้ใบ
แจ้งยอดชําระยื่นให้แก่พนักงาน ในส่วนพนักงานก็จะนําแบบฟอร์มประเภทนั้นๆ มาให้ผู้รับบริการ
เขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ และดําเนินการให้แล้วเสร็จ ในส่วนของการให้บริการรับชําระค่าสินค้า
และบริการ พบว่าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรยังมีข้อจํากัดในการให้บริการ คือ ไม่
สามารถรับชําระหนี้ของบางหน่วยงานได้ เช่น บริษัทโตโยต้าลิชซิ่ง ธนาคารธนาชาติ เป็นต้น 
 “เอกสารที่ใช้ประกอบในการช าระค่าสินค้าและบริการ เมื่อถึงจุดรับบริการแล้ว แจ้ง
พนักงานว่าต้องการช าระค่าสินค้าหรือบริการอะไร ลูกค้ายื่นใบแจ้งยอดช าระแก่พนักงาน ในส่วน
พนักงานก็จะน าสลิป ประเภทนั้นๆ มาให้ผู้รับบริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ และด าเนินการให้
แล้วเสร็จ แต่บางบริษัทก็ส่งไม่ได้ เช่น ธนชาติ โตโยต้า” 
 ช่องทางการโอนเงิน นอกจากโอนเงินผ่านเคาน์เตอร์แล้วนั้น ก็มีเพ่ิมมาหนึ่งช่องทาง
คือ การโอนเงินผ่านตู้เอทีเอ็ม ไม่มีการทําธุรกรรมผ่านอินเตอร์เน็ต หรือผ่านโปรแกรมในมือถือ 
 “ช่องทางการโอนเงิน นอกจากโอนเงินผ่านเคาน์เตอร์แล้ว ก็มีเพ่ิมมาหนึ่งช่องทาง
คือ การโอนเงินผ่านตู้เอทีเอ็ม ไม่มีการท าธุรกรรมผ่านอินเตอร์เน็ต หรือผ่านโปรแกรมในมือถือ”  

ช่องทางรับชําระค่าสินค้าและบริการนอกจากชําระผ่านเคาน์เตอร์ยังสามารถชําระ
เงินผ่านตู้เอทีเอ็มได้ โดยการสแกนบาร์โค้ดท่ีตู้เอทีเอ็ม 
 “ช่องทางรับช าระค่าสินค้าและบริการนอกจากช าระผ่านเคาน์เตอร์ และอีกช่องทาง
คือ การโอนเงินผ่านตู้เอทีเอ็ม ไม่มีการท าธุรกรรมผ่านอินเตอร์เน็ต หรือผ่านโปรแกรมในมือถือ” 
 โดยสรุปจากการศึกษาด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพพบว่า กระบวนการในการ
ให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน และรับชําระสินค้าและบริการ ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร มีเครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการครบถ้วนแต่ อุปกรณ์บางอย่างยังคงมี
จํานวนน้อยไม่เพียงพอในการบริการ เช่น เครื่องปั่นเงิน เครื่องพิมพ์เอกสาร ทําให้ในการให้บริการ  ผู้
ให้บริการต้องลุกขึ้นจากจุดให้บริการขณะให้บริการ เอกสารแบบฟอร์มต่างๆไม่มีก๊อบปี้ในตัว มีความ
ยุ่งยากในการใช้งานมากขึ้น เมื่อผู้ใช้บริการต้องการสําเนาแบบฟอร์มต่างๆ ในส่วนของระบบการจัด
คิว ในการให้บริการไม่ได้แยกส่วนของการบริการแต่ละบริการอย่างชัดเจน ทําให้เคาน์เตอร์นั้น 
หยุดชะงักในการให้บริการ และในการให้บริการของส่วนงานบริการลูกค้าของธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร มีการให้บริการที่มีความหลากหลาย มากกว่าธนาคารอ่ืนๆ เช่น  การทํา
ประกันสินเชื่อโดยการคีย์ข้อมูลในระบบประกัน การเตรียมจ่ายเงินกู้  การปรับสัญญาเงินกู้ของ
ธนาคาร เป็นต้น ซึ่งเป็นบริการที่ใช้ระยะเวลาในการให้บริการ นอกจากนี้ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร ซึ่งเป็นธนาคารของรัฐ ยังต้องรองรับนโยบายของรัฐบาล คือเมื่อมีโครงการต่างๆ 
ที่เกี่ยวข้องกับธนาคาร ก็จะผู้ใช้บริการเป็นจํานวนมาก ซึ่งทําให้ไม่สามารถให้บริการได้ตามปกติ 
เนื่องจากในช่วงดังกล่าวมีลูกค้ามารับบริการมากเป็น 3 เท่าของจํานวนลูกค้าในช่วงปกติ ซึ่งก็จะเป็น
เช่นนี้เหมือนกันทั่วประเทศ ซึ่งก็ส่งผลให้ระบบของธนาคารมีความล่าช้าไม่สามารถให้บริการได้
ตามปกติ นอกจากนี้ลูกค้าของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรส่วนหนึ่งเป็นลูกค้า
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เกษตรกรและเป็นลูกค้าผู้สูงอายุ ทําให้ผู้ให้บริการจําเป็นจะต้องให้คําแนะนําและความช่วยเหลือเป็น
พิเศษที่จุดบริการลูกค้า เนื่องจากธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไม่มีตําแหน่งที่คอย
ให้บริการลูกค้า เมื่อลูกค้าเดินเข้ามาในธนาคารและคอยช่วยเหลือ อาจมีเพียงบางครั้งที่ได้รับการ
ช่วยเหลือจากพนักงานในตําแหน่งแม่บ้าน ยาม หรือพนักงานบริการยานพาหนะเท่านั้น 
 
 4.1.2 บริการเปิดบัญชีเงินฝาก 
 ในกระบวนการให้บริการด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ผู้วิจัยได้กําหนดคุณลักษณะ
ของรูปลักษณ์ทางกายภาพ สําหรับการให้บริการเปิดบัญชีเงินฝาก ได้แก่ พื้นที่การให้บริการ เครื่องมือ
และอุปกรณ์ต่างๆ เอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการ และระบบคิวรับบริการ โดยผลวิจัย ดังนี้ 
 
 ธนาคารกสิกรไทย 
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการให้บริการเปิดบัญชีเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย 
พบว่าขั้นตอนในการเข้าใช้บริการ คือ เมื่อเข้าไปในธนาคาร จะมีเจ้าหน้าที่ให้บริการคอยรับลูกค้าหน้า
ประตู ซึ่งตําแหน่งนี้จะเป็นการสลับสับเปลี่ยนกันของพนักงานทุกๆตําแหน่ง ทักทายลูกค้า สอบถาม
ลูกค้าว่าต้องการรับบริการอะไร จากนั้นทําการกดบัตรคิวตามบริการที่ลูกค้าต้องการให้ลูกค้า ลูกค้า
นั่งรอรับบริการดังกล่าว เมื่อถึงคิวลูกค้ารับบริการตามช่องที่เรียกรับบริการ โดยช่องที่ให้บริการเปิด
บัญชีคือเคาน์เตอร์เตี้ย ใช้เพียงบัตรประชาชน พนักงานพิมพ์แบบฟอร์มจากเครื่องเพ่ือให้ลูกค้าลง
ลายมือชื่อ โดยพนักงานสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมเล็กน้อยและกรอกให้กับลูกค้าพร้อมทั้งแนะนําให้
ผู้รับบริการทําบัตรเอทีเอ็ม 
 “เปิดบัญชีก็ใช้แค่บัตรประชาชนเสียบเข้าเครื่องอ่านบัตร โปรแกรมจะอ่านข้อมูล
จากบัตรใส่ในเอกสารในค าขอเปิด ปริ้นให้ลูกค้าเซ็นต์ สอบถามข้อมูลเพ่ิมเติม เช่น อาชีพ รายได้ 
ต่างๆ กรอกให้ลูกค้า แล้วด าเนินการเปิดบัญชี ส่วนใหญ่จะให้ลูกค้าท าเอทีเอ็มเพ่ิมด้วยก็จะแนะน า
บัตรเอทีเอ็มประเภทต่างๆให้ลูกค้า” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกสิกรไทย สาขาพุนพิน) 
 เครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการเปิดบัญชี ได้แก่ เครื่องคอมพิวเตอร์พร้อม
ติดตั้งโปรแกรม เครื่องนับเงิน 2 คนต่อ 1 เครื่อง เครื่องพิมพ์แบบฟอร์ม เครื่องสแกนบาร์โค้ด 
เครื่องใช้สํานักงานและเอกสารที่ใช้ในการบริการมีครบแต่ละเคาน์เตอร์ เครื่องพิมพ์เอกสาร  1 เครื่อง
และเครื่องถ่ายเอกสาร 1 เครื่องใช้ร่วมกันโดยตั้งไว้ในจุดที่สามารถใช้ร่วมกันได้อย่างสะดวก ซึ่ง
เพียงพอในการให้บริการสามารถ 
 “เครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆ ของเคาน์เตอร์เตี้ยมีครบเหมือนเคาน์เตอร์สูง ใช้เครื่อปั่น
เงินร่วมกัน 2 คนต่อหนึ่งเครื่อง เอกสารต่างๆมีครบ เครื่องพิมพ์เอกสาร เครื่องถ่ายเอกสาร อย่างละ 1 
เครื่องใช้ร่วมกัน ตั้งไว้ที่จุดใช้งานร่วมกันอย่างสะดวก” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกสิกรไทย 
สาขาเวียงสระ) 
 เอกสารประกอบที่ใช้ในการเปิดบัญชี คือ บัตรประชาชนเพียงอย่างเดียวเท่านั้น โดย
ใช้เครื่องอ่านบัตร อ่านข้อมูลจากโปรแกรมเปิดบัญชี พิมพ์เอกสารจากระบบให้ลูกค้าลงลายมือชื่อ 
พิมพ์สมุด พิมพ์แบบฟอร์ม รับสมุดคืน ซึ่งกระบวนการดังกล่าวมีมาตรฐานงานกําหนดไว้ว่าใช้เวลา
ประมาณ 6 นาที  ซึ่งโดยทั่วไปสามารถทําได้ทันตามเวลาที่กําหนด 
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 “เอกสารประกอบที่ใช้ในการเปิดบัญชี คือ บัตรประชาชนเพียงอย่างเดียวเท่านั้น 
จากนั้นพนักงานใช้เครื่องอ่านบัตร อ่านข้อมูลใส่ในโปรแกรมเปิดบัญชี พิมพ์เอกสารจากระบบให้ลูกค้า
ลงลายมือชื่อ พิมพ์สมุด พิมพ์สลิป รับสมุดคืน ซึ่งกระบวนการดังกล่าวมีมาตรฐานงานก าหนดไว้ว่าใช้
เวลาประมาณ 6 นาที ซึ่งโดยทั่วไปสามารถท าได้ทันตามเวลาที่ก าหนดยกเว้นมีเหตุสุดวิสัย” 
 ช่องทางสําหรับเปิดบัญชีสมุดเงินฝาก มีช่องทางเดียวคือ มาเปิดบัญชีที่หน้า
เคาน์เตอร์ทีธ่นาคารเท่านั้น 
 “ส าหรับช่องทางเปิดบัญชีสมุดเงินฝาก ปัจจุบันนี้มีช่องทางเดียวคือ ลูกค้าเดินทาง
มาเปิดบัญชีเงินฝากได้ที่ธนาคารเท่านั้น” 
 โดยสรุปจากการศึกษาพบว่า กระบวนการในการให้บริการเปิดบัญชีของธนาคาร
กสิกรไทย มีเครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการครบถ้วนและมีความพร้อมในการให้บริการ สิ่ง
อํานวยความสะดวกภายในธนาคารมีความพร้อมในการให้บริการ เคาน์เตอร์ในการให้บริการเปิดบัญชี
แยกโดยเฉพาะ ใช้เพียงบัตรประชาชน โดยอ่านข้อมูลจากบัตรประชาชน แล้วพิมพ์เอกสารการขอเปิด
บัญชีเงินฝาก เพ่ือให้ผู้ใช้บริการลงลายมือชื่อ และถ่ายเอกสารบัตรประชาชนแนบกับคําขอเปิดบัญชี 
โดยพนักงานเป็นผู้สอบถามข้อมูลและกรอกรายละเอียดให้กับผู้มารับบริการเพ่ิมเติม นอกจากนี้เมื่อ
เคาน์เตอร์เตี้ยว่างจากการให้บริการก็จะเรียกคิวของเคาน์เตอร์สูงมาให้บริการ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับ
บริการที่รวดเร็วมากยิ่งขึ้น โดยเคาน์เตอร์เตี้ยสามารถให้บริการได้เช่นเดียวกับเคาน์เตอร์สูง  
 
 ธนาคารไทยพาณิชย์ 
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการให้บริการเปิดบัญชีเงินฝากของธนาคารไทย
พาณิชย์ พบว่าขั้นตอนในการเข้าใช้บริการ คือ เมื่อผู้ใช้บริการถึงคิดเรียกรับบริการที่เคาน์เตอร์เตี้ย 
ผู้ใช้บริการยื่นบัตรประชาชนให้กับพนักงาน พนักงานใช้เครื่องอ่านบัตรประชาชนและพิมพ์เอกสารคํา
ขอเปิดบัญชีให้ผู้ใช้บริการลงลายมือชื่อ และถ่ายเอกสารบัตรประชาชนแนบกับคําขอเปิดบัญชี 
 “เปิดบัญชีเงินฝากของธนาคารไทยพาณิชย์ เมื่อถึงคิวก็รับบริการที่เคาน์เตอร์เตี้ย 
ยื่นบัตรประชาชนให้กับพนักงาน พนักงานใช้เครื่องอ่านบัตร พิมพ์เอกสารค าขอเปิดบัญชีให้ลูกค้าเซน
ชื่อ และถ่ายบัตรประชาชนแนบกับค าขอเปิดบัญชี” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขา
พุนพิน) 

เครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการเปิดบัญชีเงินฝากมีความพร้อม ได้แก่
คอมพิวเตอร์พร้อมติดตั้งโปรแกรม เครื่องพิมพ์สมุดบัญชี เครื่องสแกนบาร์โค้ด เครื่องใช้สํานักงาน
ต่างๆ เอกสารต่างๆ ครบทุกเคาน์เตอร์ พร้อมให้บริการ เครื่องปั่นเงิน เครื่องถ่ายเอกสาร เครื่องพิมพ์
เอกสาร มีอย่างละ 1 เครื่อง ตั้งไว้ในจุดที่สามารถใช้ร่วมกันได้อย่างสะดวก  

“เครื่องมือและอุปกรณ์มี คอม เครื่องพิมพ์สมุด เครื่องสแกนบาร์โค้ด ของใช้
ส านักงาน เอกสารเกี่ยวกับค าขอเปิด สลิปต่างๆ มีครบทุกเคาน์เตอร์ เครื่องถ่ายเอกสาร เครื่องพิมพ์
เอกสาร เครื่องปั่นเงิน มีอย่างละหนึ่งเครื่อง ตั้งไว้ที่จุดที่ทุกคนใช้งานได้สะดวก เพียงพอต่อการ
ให้บริการ, (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทยพาณิชย์, สาขาพุนพิน) 

เอกสารประกอบที่ใช้ในการเปิดบัญชี คือ บัตรประชาชนเพียงอย่างเดียวเท่านั้น โดย
ใช้เครื่องอ่านบัตร อ่านข้อมูลใส่ในโปรแกรมเปิดบัญชี พิมพ์เอกสารจากระบบให้ลูกค้าลงลายมือชื่อ 
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พิมพ์สมุดบัญชีเงินฝาก ส่งมอบให้ลูกค้า นอกจากนี้ก็จะแนะนําลูกค้าให้ทําบัตรเอทีเอ็มเพ่ือความ
สะดวกของลูกค้า 
 “เอกสารประกอบที่ใช้ในการเปิดบัญชี คือ บัตรประชาชนเพียงอย่างเดียวเท่านั้น 
จากนั้นพนักงานใช้เครื่องอ่านบัตร อ่านข้อมูลใส่ในโปรแกรมเปิดบัญชี พิมพ์เอกสารจากระบบให้ลูกค้า
ลงลายมือชื่อ พิมพ์สมุดบัญชี แนะน าลูกค้าให้ท าบัตรเอทีเอ็ม” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทย
พาณิชย์ สาขาเวียงสระ) 

ช่องทางสําหรับเปิดบัญชีสมุดเงินฝาก มีช่องทางเดียวคือ มาเปิดที่ธนาคาร 
 “ส าหรับช่องทางเปิดบัญชีสมุดเงินฝาก ปัจจุบันนี้มีช่องทางเดียวคือ ลูกค้าเดินทาง
มาเปิดบัญชีเงินฝากได้ที่ธนาคารเท่านั้น” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาสุราษฎร์
ธานี) 
 จากการศึกษาพบว่า กระบวนการในการให้บริการเปิดบัญชีของธนาคารไทยพาณิชย์ 
มีเครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการครบถ้วนและมีความพร้อมในการให้บริการ สิ่งอํานวยความ
สะดวกภายในธนาคารมีความพร้อมในการให้บริการ เคาน์เตอร์ในการให้บริการเปิดบัญชีแยก
โดยเฉพาะ ใช้เพียงบัตรประชาชน โดยอ่านข้อมูลจากบัตรประชาชน แล้วพิมพ์เอกสารการขอเปิด
บัญชีเงินฝาก เพ่ือให้ผู้ใช้บริการลงลายมือชื่อ และถ่ายเอกสารบัตรประชาชนแนบกับคําขอเปิดบัญชี 
โดยพนักงานเป็นผู้สอบถามข้อมูลและกรอกรายละเอียดให้กับผู้มารับบริการ เพ่ิมเติม นอกจากนี้เมื่อ
เคาน์เตอร์เตี้ยว่างจากการให้บริการก็จะเรียกคิวของเคาน์เตอร์สูงมาให้บริการ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับ
บริการที่รวดเร็วมากยิ่งขึ้น โดยเคาน์เตอร์เตี้ยสามารถให้บริการได้เช่นเดียวกับเคาน์เตอร์สูง  
 
 ธนาคารกรุงไทย 
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการให้บริการเปิดบัญชีเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 
พบว่าขั้นตอนในการเข้าใช้บริการ คือ เมื่อผู้ใช้บริการถึงคิวเรียกรับบริการที่เคาน์เตอร์เตี้ย ผู้ใช้บริการ
ยื่นบัตรประชาชนพนักงานใช้เครื่องอ่านบัตรประชาชน สอบถามข้อมูลพิมพ์กรอกข้อมูลและพิมพ์
เอกสารคําขอเปิดบัญชีให้ผู้ใช้บริการลงลายมือชื่อ และถ่ายเอกสารบัตรประชาชนแนบกับคําขอเปิด
บัญชี และแนะนําผลิตภัณฑ์บัตรเอทีเอ็ม และผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ 
 “เปิดบัญชีที่เคาน์เตอร์เตี้ย ยื่นบัตรประชาชนให้กับพนักงาน เสียบเครื่องอ่านบัตร 
ถามข้อมูลเพ่ิม พิมพ์กรอกข้อมูลแล้วปริ้นค าขอเปิดให้ลูกค้าเซนชื่อ ถ่ายบัตรประชาชนแนบกับค าขอ
เปิดบัญชี  พิมพ์สมุด แนะน าบัตรเอที เ อ็ม แนะน าผลิตภัณฑ์ อ่ืนๆ” (พนักงานผู้ ให้บริการ, 
ธนาคารกรุงไทย สาขาพุนพิน) 
 เครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการเปิดบัญชีเงินฝากมีความพร้อม ได้แก่
คอมพิวเตอร์พร้อมติดตั้งโปรแกรม เครื่องพิมพ์สมุดบัญชี เครื่องสแกนบาร์โค้ด เครื่องใช้สํานักงาน
ต่างๆ เอกสารต่างๆ ครบทุกเคาน์เตอร์ พร้อมให้บริการ เครื่องปั่นเงิน เครื่องถ่ายเอกสาร เครื่องพิมพ์
เอกสาร มีอย่างละ 1 เครื่อง ตั้งไว้ในจุดที่สามารถใช้ร่วมกันได้อย่างสะดวก  

“อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ เครื่องพิมพ์สมุด เครื่องสแกนบาร์โค้ด ของใช้ส านักงาน 
เอกสารต่างๆ ที่ใช้เปิดบัญชีมีครบทุกเคาน์เตอร์ แต่เครื่องถ่ายเอกสาร เครื่องพิมพ์เอกสาร เครื่องปั่น
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เงิน มีใช้ร่วมกัน ตั้งไว้ที่ใกล้ๆทุกคน ก็เพียงพอนะ, (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงไทย สาขา
พุนพิน) 
 “เปิดบัญชีกระบวนการก็ท าเหมือนเคาน์เตอร์สูงแต่ไปใช้บริการที่เคาน์เตอร์เตี้ย เมื่อ
ถึงคิวเรียกรับบริการโดยคิวแยกกันกับเคาน์เตอร์สูง” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงไทย สาขา
เวียงสระ)  
 เอกสารที่ใช้ในการให้บริการเปิดบัญชีเงินฝากใช้บัตรประชาชน โดยพนักงานไม่ต้อง
เขียนเอกสารใช้เครื่องอ่านบัตรประชาชนและสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมพร้อมคีย์ในระบบ จากนั้นพิมพ์
เอกสาร ให้ลูกค้าเซ็นชื่อ และถ่ายบัตรประชาชนลูกค้าแนบคําขอเปิดบัญชี 1 ใบ  
 “ลูกค้าใช้แค่บัตรประชาชน เสียบเครื่องอ่านบัตร พิมพ์เอกสารการเปิดบัญชีให้
ลูกค้าเซ็นต์ สอบถามข้อมูลเพ่ิมเติม และถ่ายบัตรประชาชนแนบค าขอเปิดบัญชี 1 ใบ” (พนักงานผู้
ให้บริการ, ธนาคารกรุง 
ไทย สาขาพุนพิน) 
 ช่องทางในการเปิดบัญชี ผู้ใช้บริการสามารถเปิดบัญชีได้ที่เคาน์เตอร์บริการของ
ธนาคารเท่านั้น 
 “ เปิ ดบัญชี เปิ ด ได้ ที่ เ คาน์ เ ตอร์ ธนาคาร เท่ านั้ น ” (พนั กงานผู้ ให้ บริ การ , 
ธนาคารกรุงไทย สาขาพุนพิน) 
 โดยสรุปจากการศึกษาด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพพบว่า กระบวนการในการ
ให้บริการเปิดบัญชีของธนาคารกรุงไทย มีเครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการครบถ้วนและมีความ
พร้อมในการให้บริการ สิ่งอํานวยความสะดวกภายในธนาคารมีความพร้อมในการให้บริการ พนักงาน
ต้อนรับลูกค้า ทักทายเมื่อลูกค้าเข้ามาท่ีธนาคารสร้างความประทับใจ และคัดกรองลูกค้าตามบริการที่
ลูกค้าต้องการ ลูกค้าต้องการเปิดบัญชีเงินฝาก ใช้เพียงบัตรประชาชน ใส่เครื่องอ่านบัตร แล้วสามารถ
พิมพ์เอกสารขอเปิดบัญชีและให้ลูกค้าลงลายมือชื่อได้เลย  ทําให้สะดวกรวดเร็วในการให้บริการ ลด
ความผิดพลาดในการเขียน จํานวนลูกค้าในแต่ละวันที่ใช้บริการเปิดบัญชีประมาณ 20 – 30 คน 
นอกจากนี้ ในส่วนของเคาน์เตอร์เตี้ยก็ให้บริการอ่ืนๆ ได้แก่ ขายผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ ของธนาคาร และให้
คําปรึกษาด้านอื่นๆ  
  
 ธนาคารกรุงเทพ 
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการรับบริการเปิดบัญชีเงินฝากของธนาคารกรุงเทพ 
พบว่า แบ่งออกเป็น 2 กรณี คือ กรณีแรกคือ ไม่เคยมีบัญชีของธนาคารกรุงเทพมาก่อน พนักงานจะ
ให้กรอกแบบฟอร์มคําขอเป็ดบัญชีต่างๆ ประมาณ 5 แผ่น แต่หากผู้ใช้บริการเคยมีบัญชีกับธนาคาร
กรุงเทพอยู่แล้ว พนักงานสามารถพิมพ์เอกสารให้ผู้ใช้บริการลงลายมือชื่อได้เลย  โดยเคาน์เตอร์ที่
ให้บริการเป็นเคาน์เตอร์เฉพาะที่ให้บริการเฉพาะในการเปิดบัญชีเงินฝาก และบริการเกี่ยวกับบัญชีเงิน
ฝากต่างๆ เช่น สมุดบัญชีสูญหาย ขอรายการบัญชี จัดทําบัตรถอนเงินอัตโนมัติ ซึ่งจะแยกกับการ
ให้บริการอ่ืนๆ เช่น ด้านประกันภัยหรือกองทุน และอ่ืนๆ  
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 “เปิดบัญชีเงินฝาก ถ้าลูกค้ามาก็เช็คว่าเคยมีบัญชีเงินฝากของเราหรือยังหากยังไม่มี 
พนักงานจะให้ลูกค้ากรอกแบบฟอร์มก่อน ถ้ามีแล้วสามารถพิมพ์ออกมาให้ลูกค้าลงลายมือชื่อ เอกสาร
ประกอบต่างๆ ประมาณ 5 ใบ” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ สาขาสุราษฎร์ธานี) 

เครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการเปิดบัญชีเงินฝากมีความพร้อม ได้แก่
คอมพิวเตอร์พร้อมติดตั้งโปรแกรม เครื่องพิมพ์สมุดบัญชี เครื่องใช้สํานักงานต่างๆ เอกสารต่างๆ ครบ
ทุกเคาน์เตอร์ พร้อมให้บริการ เครื่องปั่นเงิน เครื่องถ่ายเอกสาร เครื่องพิมพ์เอกสาร มีอย่างละ 1 
เครื่อง ตั้งไว้ในจุดที่สามารถใช้ร่วมกันได้อย่างสะดวก 

“อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ เครื่องพิมพ์สมุด ของใช้ส านักงาน เอกสารต่างๆ ที่ใช้เปิด
บัญชีมีครบทุกเคาน์เตอร์ แต่เครื่องถ่ายเอกสาร เครื่องพิมพ์เอกสาร เครื่องปั่นเงิน มีใช้ร่วมกัน ตั้งไว้ที่
ใกล้ๆทุกคน ก็เพียงพอนะ, (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ สาขาพุนพิน) 

เอกสารประกอบที่ใช้ในการเปิดบัญชี คือ บัตรประชาชนเพียงอย่างเดียวเท่านั้น โดย
ถ่ายเอกสารแนบกับเอกสารขอเปิดบัญชีเงินฝาก 
 “ใช้แค่บัตรประชาชนถ่ายแนบค าขอเปิด”(พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ 
สาขาพุนพิน) 

ช่องทางสําหรับเปิดบัญชีเงินฝาก มีช่องทางเดียวคือ เคาน์เตอร์ธนาคาร 
 “เปิดบัญชีต้องมาที่แบงค์อย่างเดียว” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ สาขา
เวียงสระ) 
 โดยสรุปจากการศึกษาด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพพบว่า กระบวนการในการ
ให้บริการเปิดบัญชีของธนาคารกรุงเทพ มีเครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการครบถ้วนและมีความ
พร้อมในการให้บริการ สิ่งอํานวยความสะดวกภายในธนาคารมีความพร้อมในการให้บริการ เคาน์เตอร์
ในการให้บริการแยกโดยเฉพาะ ใช้เพียงบัตรประชาชนถ่ายเอกสารแนบกับคําขอเปิดบัญชี โดย
พนักงานเป็นผู้สอบถามข้อมูลและกรอกรายละเอียดให้กับผู้มารับบริการ ในบางกรณีที่มีลูกค้ามาใช้
บริการที่เคาน์เตอร์สูงเป็นจํานวนมาก เมื่อเคาน์เตอร์เตี้ยว่างจากลูกค้าจะเรียกคิวจากเคาน์เตอร์สูงโดย
เรียกเฉพาะลูกค้าที่มาใช้บริการฝากเงินเท่านั้น ไม่สามารถให้บริการถอนเงิน หรือรับชําระค่าสินค้า
และบริการได ้
 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการในการเปิดบัญชีเงินฝากของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร พบว่าเมื่อลูกค้าเข้ามาที่ธนาคาร กดบัตรคิว ซึ่งบัตรคิวจะมีเพียง 1 
ปุ่ม ทั้งเปิดบัญชี ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน ชําระสินค้าและบริการ เมื่อถึงคิวเรียกรับบริการแจ้งความ
ประสงค์ขอเปิดบัญชี พนักงานเชิญไปที่เคาน์เตอร์เตี้ย พนักงานสอบถามข้อมูลและกรอกแบบพิมพ์ให้
ลูกค้าในเอกสารคําขอเปิดบัญชี โดยแบ่งออกเป็น 2 กรณี กรณีแรกลูกค้าใหม่ยังไม่มีเลขทะเบียน
สอบถามข้อมูลและกรอกข้อมูลในแบบพิมพ์สร้างข้อมูลลูกค้า จากนั้นพนักงานคีย์ข้อมูลลงใน
โปรแกรมสร้างข้อมูลลูกค้า ก่อนเข้าโปรแกรมเปิดบัญชีเปิดบัญชี กรณีที่สองคือมีข้อมูลลูกค้ากับ
ธนาคารอยู่แล้ว สามารถเข้าโปรแกรมเปิดบัญชีได้เลย และถ่ายสําเนาบัตรประชาชนแนบกับคําขอเปิด 
พิมพ์สมุดเงินฝาก พิมพ์แบบฟอร์มให้ลูกค้าลงลายมือชื่อหลังสมุดฝาก ซึ่งในการลงลายมือชื่อของ
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ลูกค้าจะมีความล่าช้า  เนื่องจากลูกค้าส่วนใหญ่ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
เป็นเกษตรกร ทําให้ไม่ถนัดในการเขียนหนังสือ โดยเฉพาะในการให้บริการเปิดบัญชีในช่วงที่รัฐบาลมี
โครงการร่วมกับธนาคาร ซึ่งมีลูกค้ามาใช้บริการเป็นจํานวนมาก ทําให้เกิดความล่าช้าในการให้บริการ 
 “เปิดบัญชีของธ.ก.ส. ถ้าไม่เคยมีบัญชีหรือเคยท าธุรกรรมกับธ.ก.ส.มาก่อนจะต้อง
สร้างข้อมูลลูกค้าก่อน ใช้เอกสารสร้างข้อมูลลูกค้า และสร้างในระบบ ถึงจะเข้าโปรแกรมเปิดบัญชี แต่
ถ้ามีข้อมูลอยู่แล้ว ก็สามารถเข้าโปรแกรมเปิดบัญชีได้เลย ถ้ามีลูกค้ามาเปิดบัญชีก็จะท าให้การบริการ
ที่เคาน์เตอร์สูงติดขัด เนื่องจากพนักงานเป็นคนเดียวกันในการให้บริการที่เคาน์เตอร์สูงและเคาน์เตอร์
เตี้ย และตอนเซนเอกสารในการเปิดบัญชีก็จะมีความล่าช้า เนื่องจากลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเกษตรกร ท า
ให้ไม่ถนัดในการเขียนหนังสือ ยิ่งถ้ามีโครงการรัฐบาลที่ต้องให้เกษตรกรมาเปิดบัญชีก็จะท าให้มีความ
ล่าช้ามาก” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสระ) 
 เครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการเปิดบัญชีเงินฝาก เคาน์เตอร์ที่ให้บริการคือ
เคาน์เตอร์เตี้ยซึ่งเป็นโต๊ะที่ใช้สําหรับเขียนเอกสารการขอเปิดบัญชี ไม่มีคอมพิวเตอร์ เมื่อเขียนเอกสาร
ต่างๆ เรียบร้อยก็จะนํามาเปิดบัญชีที่เคาน์เตอร์สูง  
 “เคาน์เตอร์เตี้ยเป็นแค่ที่นั่งต้อนรับลูกค้า ส าหรับถามข้อมูล และกรอกเอกสารใน
การเปิดบัญชี ไม่ได้มีเครื่องมือ อุปกรณ์แต่อย่างใด มีเพียงอุปกรณ์ส านักงาน เอกสารการขอเปิดบัญชี
แค่นั้น” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาสุราษฎร์ธานี) 
 ส่วนช่องบริการต่างๆ มีป้ายบอกชัดเจน สามารถเข้าถึงได้สะดวก สถานที่ให้บริการมี
ความพร้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย ซึ่งเพียงพอในการรอรับบริการในช่วงเวลาปกติ และไม่เพียงพอใน
ช่วงเวลาที่ธนาคารมีผู้ใช้บริการตามโครงการต่างๆ ที่ร่วมกับรัฐบาล ส่วนสถานที่จอดรถของสาขามี
น้อย เนื่องจากที่ตั้งของสาขาส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในเขตชุมชน ทําให้มีพ้ืนที่ให้บริการจอดรถมีน้อย ส่วน
ใหญ่ผู้มาใช้บริการจอดรถริมถนนบริเวณด้านหน้าธนาคาร โดยเฉพาะในช่วงสิ้นเดือนซึ่งมีผู้ใช้บริการ
เป็นจํานวนมาก 
 “เคาน์เตอร์แต่ละตัวก็จะมีเลขบอกชัดเจน เก้าอ้ีนั่งรอก็เพียงพอในช่วงเวลาปกติที่ไม่
มีโครงการรัฐบาล แต่บางช่วงที่มีลูกค้าเยอะ เช่นช่วงสิ้นเดือน บางครั้งเก้าอ้ีนั่งรอก็ไม่เพียงพอ 
เนื่องจากจะมีลูกค้าเป็นจ านวนมาก โดยเฉพาะเงินเบี้ยคนชราเข้า ลูกค้าก็จะมาถอนเงินกันเยอะ ที่
จอดไม่เพียงพอ ส่วนใหญ่จอดริมถนนหน้าแบงค์” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาพุนพิน)  

ส่วนเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการ เอกสารดังกล่าว ทางสํานักงานใหญ่จะ
เป็นผู้จัดส่งให้สาขาตามข่าวสารและผลิตภัณฑ์ของธนาคารในช่วงนั้นๆ ตั้งเป็นจุดแนะนําผลิตภัณฑ์ 
และแจกใบแทรกให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการ นอกจากนี้สื่อโฆษณาผลิตภัณฑ์ต่างๆ เช่น ป้ายโฆษณา 
ซีดีประชาสัมพันธ์ ทางสํานักงานใหญ่ก็จะทําการจัดส่งมาให้สาขาด้วยเช่นกัน 
 “ส่วนเอกสารแนะน าผลิตภัณฑ์และบริการ โดยเอกสารดังกล่าว ทางส านักงานใหญ่
จะเป็นผู้จัดส่งให้สาขาตามข่าวสารและผลิตภัณฑ์ของธนาคารในช่วงนั้นๆ ตั้งเป็นจุดแนะน าผลิตภัณฑ์ 
และแจกใบแทรกให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการ นอกจากนี้สื่อโฆษณาผลิตภัณฑ์ต่างๆ เช่น ป้ายโฆษณา 
ซีดีประชาสัมพันธ์ ทางส านักงานใหญ่ก็จะท าการจัดส่งมาให้สาขาด้วยเช่นกัน” (พนักงานผู้ใช้บริการ, 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาสุราษฎร์ธานี)  
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เอกสารประกอบที่ใช้ในการเปิดบัญชี คือ บัตรประชาชนเพียงอย่างเดียวเท่านั้น 
กรอกข้อมูลเพิ่มเติมในเอกสารการขอเปิดบัญชี 
 “เอกสารประกอบที่ใช้ในการเปิดบัญชี คือ บัตรประชาชนเพียงอย่างเดียวเท่านั้น 
แล้วพนักงานก็จะถามข้อมูลเพ่ิมเติม และเขียนในเอกสารขอเปิดบัญชีให้ เพราะลูกค้าส่วนใหญ่เขียน
หนังสือไม่ถนัด” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาพุนพิน) 

ช่องทางสําหรับเปิดบัญชีสมุดเงินฝาก มีช่องทางเดียวคือ มาเปิดที่ธนาคาร 
 “ถ้าจะเปิดบัญชีเงินก็ต้องเดินทางมาเปิดบัญชีที่ธนาคารเท่านั้น”(พนักงานผู้
ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาพุนพิน) 
  โดยสรุปจากการศึกษาด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพพบว่า กระบวนการในการ
ให้บริการเปิดบัญชีของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  มีเครื่องมือและอุปกรณ์ในการ
ให้บริการครบถ้วน แต่ยังคงไม่เพียงพอ เนื่องจากเครื่องพิมพ์เอกสารส่วนใหญ่ ในร่วมกันหลายส่วน
งาน ทําให้พนักงานต้องลุกออกจากที่จุดให้บริการในการให้บริการ ทําให้เกิดความล่าช้าและความไม่
สะดวกรวดเร็วเท่าท่ีควรในการให้บริการ ประกอบกับเอกสารในการขอเปิดบัญชี ใช้วิธีการเขียนกรอก
ข้อมูล ทําให้ล่าช้าและอาจเกิดความผิดพลาดของเอกสารได้ เอกสารที่ใช้ประกอบการขอเปิดบัญชีคือ 
สําเนาบัตรประชาชน และในส่วนของพนักงานผู้ให้บริการที่เคาน์เตอร์เตี้ยเป็นพนักงานคนเดียวกันกับ
พนักงานผู้ให้บริการที่เคาน์เตอร์สูง ทําให้เมื่อมีผู้มาใช้บริการเปิดบัญชี ผู้ให้บริการของเคาน์เตอร์สูงก็
จะมีจํานวนลดลง มีผลกระทบต่อการให้บริการ 
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ตารางที่ 2 ตารางแสดงการเทียบเคียงกระบวนการให้บริการส่วนงานบริการลูกค้าของธนาคารด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ 
ด้าน ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงเทพ ธ.ก.ส. 

กระบวนการให้บริการ -มีพนักงานต้อนรับ
ตลอดเวลา 
-กดบัตรคิว 
-นั่งรอรับบริการ 
-ไม่ต้องเขียนแบบฟอร์ม 

-มีพนักงานต้อนรับเป็น
บางเวลาที่ผู้จัดการว่าง 
-ไม่มีคิวเข้าแถวรับ
บริการ 
-ยืนรอรับบริการ 
-ไม่ต้องเขียนแบบฟอร์ม 

-มีพนักงานต้อนรับ
ตลอดเวลา 
-กดบัตรคิว 
-นั่งรอรับบริการ 
-ไม่ต้องเขียนแบบฟอร์ม 

-มีพนักงานต้อนรับช่วง 
เวลาที่มีผู้ใช้บริการมาก 
-กดบัตรคิว 
-นั่งรอรับบริการ 
-ไม่ต้องเขียนแบบฟอร์ม 

-ไม่มีพนักงานต้อนรับ 
-เขียนแบบฟอร์มที่จุด
บริการ 
-กดบัตรคิว 
-นั่งรอรับบริการ 

พ้ืนที่ให้บริการ -แบ่งออกเป็น 2 ส่วน 
1.เคาน์เตอร์สูง บริการ
ฝาก-ถอน-โอน-ชําระ 
2.เคาน์เตอร์เตี้ย บริการ
เปิดบัญชี-อ่ืนๆเกี่ยวกับ
บัญชีเงินฝาก-ประกัน-
อ่ืนๆ 
-พนักงานนั่งประจําทุก
เคาน์เตอร์ 
-ช่องบริการมีป้ายบอก
ชัดเจน เข้าถึงสะดวก 
-สถานที่มีความพร้อม 
-สถานที่จอดรถไม่
เพียงพอ 

-แบ่งออกเป็น 2 ส่วน 
1.เคาน์เตอร์สูง บริการ
ฝาก-ถอน-โอน-ชําระ 
2.เคาน์เตอร์เตี้ย บริการ
เปิดบัญชี-อ่ืนๆเกี่ยวกับ
บัญชีเงินฝาก-ประกัน-
อ่ืนๆ 
-พนักงานนั่งประจําทุก
เคาน์เตอร์ 
-ช่องบริการมีป้ายบอก
ชัดเจน เข้าถึงสะดวก 
-สถานที่มีความพร้อม 
-สถานที่จอดรถไม่
เพียงพอ 

-แบ่งออกเป็น 2 ส่วน 
1.เคาน์เตอร์สูง บริการ
ฝาก-ถอน-โอน-ชําระ 
2.เคาน์เตอร์เตี้ย บริการ
เปิดบัญชี-อ่ืนๆเกี่ยวกับ
บัญชีเงินฝาก-ประกัน-
อ่ืนๆ 
-พนักงานนั่งประจําทุก
เคาน์เตอร์ 
-ช่องบริการมีป้ายบอก
ชัดเจน เข้าถึงสะดวก 
-สถานที่มีความพร้อม 
-สถานที่จอดรถไม่
เพียงพอ 

-แบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
1.เคาน์เตอร์สูง บริการ
ฝาก-ถอน-โอน-ชําระ 
2.เคาน์เตอร์เตี้ย บริการ
เปิดบัญชี-อ่ืนๆเกี่ยวกับ
บัญชีเงินฝาก 
3.เคาน์เตอร์เตี้ย บริการ
ประกัน-กองทุน 
-พนักงานนั่งประจํา 
-ช่องบริการมีป้ายบอก
ชัดเจน เข้าถึงสะดวก 
-สถานที่มีความพร้อม 
-สถานที่จอดรถไม่
เพียงพอ 

-แบ่งออกเป็น 2 ส่วน 
1.เคาน์เตอร์สูง บริการ
ฝาก-ถอน-โอน-ชําระ 
2.เคาน์เตอร์เตี้ย บริการ
เปิดบัญชี-อ่ืนๆเกี่ยวกับ
บัญชีเงินฝาก-ประกัน-
อ่ืนๆ 
-พนักงานนั่งประจําเฉพาะ
เคาน์เตอร์สูง 
-ช่องบริการมีป้ายบอก
ชัดเจน เข้าถึงสะดวก 
-สถานที่มีความพร้อม 
-สถานที่จอดรถไม่เพียงพอ 
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เครื่องมือและอุปกรณ์ -คอมพิวเตอร์พร้อม
ติดตั้งโปรแกรมครบทุก
เคาน์เตอร์ทั้งสูงและ
เคาน์เตอร์เตี้ย 
-เครื่องพิมพ์แบบฟอร์ม
รายการครบทุก
เคาน์เตอร์ทั้งสูงและ
เคาน์เตอร์เตี้ย 
-เครื่องสแกนบาร์โค้ด
ครบทุกเคาน์เตอร์ทั้งสูง
และเคาน์เตอร์เตี้ย 
-เครื่องนับเงินแบบโปรย
ครบทุกเคาน์เตอร์ทั้งสูง
และเคาน์เตอร์เตี้ย 
-เครื่องปั่นเงิน 2 คนต่อ 
1 เครื่อง ใช้กรณีใช้
เครื่องโปรยไม่ได้ 
-อุปกรณ์สํานักงานครบ 
-แบบฟอร์มต่างๆ มีครบ
ในแต่ละเคาน์เตอร ์
 
 

-คอมพิวเตอร์พร้อม
ติดตั้งโปรแกรมครบทุก
เคาน์เตอร์ทั้งสูงและ
เคาน์เตอร์เตี้ย 
-เครื่องพิมพ์แบบฟอร์ม
รายการครบทุก
เคาน์เตอร์ทั้งสูงและ
เคาน์เตอร์เตี้ย 
-เครื่องสแกนบาร์โค้ด
ครบทุกเคาน์เตอร์ทั้งสูง
และเคาน์เตอร์เตี้ย 
-เครื่องนับเงินแบบโปรย
ครบทุกเคาน์เตอร์ทั้งสูง
และเคาน์เตอร์เตี้ย 
-เครื่องปั่นเงิน 2 คนต่อ 
1 เครื่อง ใช้กรณีใช้
เครื่องโปรยไม่ได้ 
-อุปกรณ์สํานักงานครบ 
-แบบฟอร์มต่างๆ มีครบ
ในแต่ละเคาน์เตอร์ 
 
 

-คอมพิวเตอร์พร้อม
ติดตั้งโปรแกรมครบทุก
เคาน์เตอร์ทั้งสูงและ
เคาน์เตอร์เตี้ย 
-เครื่องพิมพ์แบบฟอร์ม
รายการครบทุก
เคาน์เตอร์ทั้งสูงและ
เคาน์เตอร์เตี้ย 
-เครื่องสแกนบาร์โค้ด
ครบทุกเคาน์เตอร์ทั้งสูง
และเคาน์เตอร์เตี้ย 
-เครื่องนับเงินแบบโปรย
ครบทุกเคาน์เตอร์ทั้งสูง
และเคาน์เตอร์เตี้ย 
-เครื่องปั่นเงิน 2 คนต่อ 
1 เครื่อง ใช้กรณีใช้
เครื่องโปรยไม่ได้ 
-อุปกรณ์สํานักงานครบ 
-แบบฟอร์มต่างๆ มีครบ
ในแต่ละเคาน์เตอร์ 
 
 

-คอมพิวเตอร์พร้อม
ติดตั้งโปรแกรมครบทุก
เคาน์เตอร์ทั้งสูงและ
เคาน์เตอร์เตี้ย 
-เครื่องพิมพ์แบบฟอร์ม
รายการครบทุก
เคาน์เตอร์ทั้งสูงและ
เคาน์เตอร์เตี้ย 
-เครื่องสแกนบาร์โค้ด
ครบทุกเคาน์เตอร์ทั้งสูง
และเคาน์เตอร์เตี้ย 
-เครื่องนับเงินแบบโปรย
ไม่มี 
-เครื่องปั่นเงิน 2 คนต่อ 
1 เครื่อง  
-อุปกรณ์สํานักงานครบ 
-แบบฟอร์มต่างๆ มีครบ
ในแต่ละเคาน์เตอร์ 
-ใช้โปรแกรมระบบDOS 
ในการ ฝาก-ถอน-โอน-
ชําระ 

-คอมพิวเตอร์พร้อมติดตั้ง
โปรแกรมครบเฉพาะ
เคาน์เตอร์สูงส่วน
เคาน์เตอร์เตี้ยไม่มี
คอมพิวเตอร์ 
-เครื่องพิมพ์แบบฟอร์ม
รายการครบเฉพาะ
เคาน์เตอร์สูงส่วน
เคาน์เตอร์เตี้ยไม่มี
คอมพิวเตอร์ 
-เครื่องสแกนบาร์โค้ดครบ
เฉพาะเคาน์เตอร์สูงส่วน
เคาน์เตอร์เตี้ยไม่มี
คอมพิวเตอร์ 
-เครื่องนับเงินแบบโปรย
ไม่มี 
-เครื่องปั่นเงิน 3-4 คนต่อ 
1 เครื่อง  
-อุปกรณ์สํานักงานครบ 
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-ใช้โปรแกรม PD 
Teller 
ในการ ฝาก-ถอน-โอน-
ชําระ 

-ใช้โปรแกรม PD 
Teller 
ในการ ฝาก-ถอน-โอน-
ชําระ 
-มีโปรแกรมช่วยนับเงิน 

-ใช้โปรแกรม PD Teller 
ในการ ฝาก-ถอน-โอน-
ชําระ 

-แบบฟอร์มบางอย่างใช้
ร่วมกัน เช่น แบบฟอร์ม
ชําระหนี้ ต้องส่งเอกสาร
ให้กันและกัน 
-ใช้โปรแกรม PDTeller 
ในการ ฝาก-ถอน-โอน-
ชําระ 
-เคาน์เตอร์บริการคับแคบ 
 

เอกสารแนะนํา
ผลิตภัณฑ์และบริการ 

-สํานักใหญ่เป็นผู้จัดส่ง
เอกสารแนะนํา
ผลิตภัณฑ์ 
จัดส่งก่อนล่วงหน้า ทัน
ต่อการใช้งาน 
-จัดวางตามจุดที่
สํานักงานใหญ่กําหนด 
โดยมีการตรวจสอบและ
ประเมินผล 
-มีป้ายโฆษณา สื่อ
โฆษณาประชาสัมพันธ์
ดิจิตอล 
 

-สํานักใหญ่เป็นผู้จัดส่ง
เอกสารแนะนํา
ผลิตภัณฑ์ 
จัดส่งก่อนล่วงหน้า ทัน
ต่อการใช้งาน 
-มีป้ายโฆษณา สื่อ
โฆษณาประชาสัมพันธ์
ดิจิตอล 

-สํานักใหญ่เป็นผู้จัดส่ง
เอกสารแนะนํา
ผลิตภัณฑ์ 
จัดส่งก่อนล่วงหน้า ทัน
ต่อการใช้งาน 
-มีป้ายโฆษณา สื่อ
โฆษณาประชาสัมพันธ์
ดิจิตอล 

-สํานักใหญ่เป็นผู้จัดส่ง
เอกสารแนะนํา
ผลิตภัณฑ์ 
จัดส่งก่อนล่วงหน้า ทัน
ต่อการใช้งาน 
-มีป้ายโฆษณา สื่อ
โฆษณาประชาสัมพันธ์
ดิจิตอล 

-สํานักใหญ่เป็นผู้จัดส่ง
เอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์ 
จัดส่งก่อนล่วงหน้า แต่
ส่วนใหญ่ล่าช้าไม่ทันต่อ
การประชาสัมพันธ์ ทําให้
สาขาต้องจัดทําเองเพ่ือ
ประชาสัมพันธ์ก่อน 
-มีป้ายโฆษณา สื่อโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ดิจิตอล 
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ระบบคิว -ใช้ระบบบัตรคิวระบบ
ดิจิตอล 
-คิวแยกตามประเภท
บริการ ดังนี้ 
1 ฝาก-ถอน-โอน-ชําระ 
คิวเคาน์เตอร์สูง 
2 เปิดบัญชีและบริการ
อ่ืนๆ คิวเคาน์เตอร์เตี้ย 
 

-ไม่ใช้ระบบบัตรคิวรอ
รับบริการที่แถวของแต่
ละเคาน์เตอร์ 
1 ฝาก-ถอน-โอน-ชําระ 
คิวเคาน์เตอร์สูง 
2 เปิดบัญชีและบริการ
อ่ืนๆ คิวเคาน์เตอร์เตี้ย 

-ใช้ระบบบัตรคิวระบบ
ดิจิตอล 
-คิวแยกตามประเภท
บริการ ดังนี้ 
1 ฝาก-ถอน-โอน-ชําระ 
คิวเคาน์เตอร์สูง 
2 เปิดบัญชีและบริการ
อ่ืนๆ คิวเคาน์เตอร์เตี้ย 

-ใช้ระบบบัตรคิวระบบ
ดิจิตอล 
-คิวแยกตามประเภท
บริการ ดังนี้ 
1 ฝาก-ถอน-โอน-ชําระ 
คิวเคาน์เตอร์สูง 
2 เปิดบัญชีและบริการ
อ่ืนๆ เกี่ยวกับบัญชีเงิน
ฝาก คิวเคาน์เตอร์เตี้ยที่
บริการด้านบัญชีเงินฝาก 
3 ประกันและกองทุน
ต่างๆ 
 

-ใช้ระบบบัตรคิวดิจิตอล 
-คิวไม่แยกตามประเภท
บริการ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารประกอบการใช้
บริการ 

-การฝากเงิน 
1 แบบฟอร์มฝากเงิน 
2 สมุดบัญชีเงินฝากหรือ
เลขบัญชีเงินฝากหรือ
บัตรประชาชน 
-การถอนเงิน 
1 แบบฟอร์มถอนเงิน 
2 สมุดบัญชี 
 

-การฝากเงิน 
1 แบบฟอร์มฝากเงิน 
2 สมุดบัญชีเงินฝากหรือ
เลขบัญชีเงินฝากหรือ
บัตรประชาชน 
-การถอนเงิน 
1 แบบฟอร์มถอนเงิน 
2 สมุดบัญชี 
 

-การฝากเงิน 
1 แบบฟอร์มฝากเงิน 
2 สมุดบัญชีเงินฝากหรือ
เลขบัญชีเงินฝากหรือ
บัตรประชาชน 
-การถอนเงิน 
1 แบบฟอร์มถอนเงิน 
2 สมุดบัญชี 
 

-การฝากเงิน 
1 แบบฟอร์มฝากเงิน 
2 สมุดบัญชีเงินฝากหรือ
เลขบัญชีเงินฝากหรือ
บัตรประชาชน 
-การถอนเงิน 
1 แบบฟอร์มถอนเงิน 
2 สมุดบัญชี 
 

-การฝากเงิน 
1 แบบฟอร์มฝากเงิน 
2 สมุดบัญชีเงินฝากหรือ
เลขบัญชีเงินฝากหรือบัตร
ประชาชน 
-การถอนเงิน 
1 แบบฟอร์มถอนเงิน 
2 สมุดบัญชี 
 



78 

หากถอนเงินต่างสาขา
ต้องแสดงบัตร
ประชาชน 
-การโอนเงิน 
1 แบบฟอร์มโอนเงิน 
2 เลขบัญชีผู้รับโอน 
หากโอนเงินต่างธนาคาร 
โดยโอนแบบ 
BAHTNET 
ใช้สําเนาบัตรประชาชน
แนบกับแบบฟอร์ม 
-การชําระสินค้าและ
บริการใช้ใบแจ้งยอด
ชําระ บัตรเครดิตต่างๆ 
การ์ดผ่อนชําระ 
-การเปิดบัญชีใช้บัตร
ประชาชน 

หากถอนเงินต่างสาขา
ต้องแสดงบัตร
ประชาชน 
-การโอนเงิน 
1 แบบฟอร์มโอนเงิน 
2 เลขบัญชีผู้รับโอน 
หากโอนเงินต่างธนาคาร 
โดยโอนแบบ ORFT 
และ BAHTNET 
ใช้แบบฟอร์มการโอน
เพ่ิมเติม ใช้สําเนาบัตร
ประชาชนแนบกับ
แบบฟอร์ม 
-การชําระสินค้าและ
บริการใช้ใบแจ้งยอด
ชําระ บัตรเครดิตต่างๆ 
การ์ดผ่อนชําระ 
-การเปิดบัญชีใช้บัตร
ประชาชน 
 
 
 

หากถอนเงินต่างสาขา
ต้องแสดงบัตรประชาชน 
-การโอนเงิน 
1 แบบฟอร์มโอนเงิน 
2 เลขบัญชีผู้รับโอน 
หากโอนเงินต่างธนาคาร 
โดยโอนแบบ BAHTNET 
ใช้แบบฟอร์มการโอน
เพ่ิมเติม ใช้สําเนาบัตร
ประชาชนแนบกับ
แบบฟอร์ม 
-การชําระสินค้าและ
บริการใช้ใบแจ้งยอด
ชําระ บัตรเครดิตต่างๆ 
การ์ดผ่อนชําระ 
-การเปิดบัญชีใช้บัตร
ประชาชน 

หากถอนเงินต่างสาขา
ต้องแสดงบัตร
ประชาชน 
-การโอนเงิน 
1 แบบฟอร์มโอนเงิน 
2 เลขบัญชีผู้รับโอน 
หากโอนเงินต่างธนาคาร 
โดยโอนแบบ 
BAHTNET 
ใช้แบบฟอร์มการโอน
เพ่ิมเติม ใช้สําเนาบัตร
ประชาชนแนบกับ
แบบฟอร์ม 
-การชําระสินค้าและ
บริการใช้ใบแจ้งยอด
ชําระ บัตรเครดิตต่างๆ 
การ์ดผ่อนชําระ 
-การเปิดบัญชีใช้บัตร
ประชาชน 
 

หากถอนเงินต่างสาขาต้อง
แสดงบัตรประชาชน 
-การโอนเงิน 
1 แบบฟอร์มโอนเงิน 
2 เลขบัญชีผู้รับโอน 
หากโอนเงินต่างธนาคาร 
โดยโอนแบบ ORFT และ 
BAHTNET 
ใช้แบบฟอร์มการโอน 
เพ่ิมเติม ใช้สําเนาบัตร
ประชาชนแนบกับ
แบบฟอร์ม 
-การชําระสินค้าและ
บริการใช้ใบแจ้งยอดชําระ 
บัตรเครดิตต่างๆ การ์ด
ผ่อนชําระ 
-การเปิดบัญชีใช้บัตร
ประชาชน 
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ช่องทางการให้บริการ -ช่องทางการให้บริการมี
ป้ายบอกชัดเจน 
-จํานวนเคาน์เตอร์สูงกับ
จํานวนผู้ใช้บริการ 
1 ช่องบริการต่อ
ประมาณ 100 รายการ 
-จํานวนเคาน์เตอร์เตี้ย
กับจํานวนผู้ใช้บริการ 
1 ช่องบริการต่อ
ประมาณ 50 รายการ 
#มีการปรับเปลี่ยนช่อง
บริการตามสถานการณ์ 

-ช่องทางการให้บริการมี
ป้ายบอกชัดเจน 
-จํานวนเคาน์เตอร์สูงกับ
จํานวนผู้ใช้บริการ 
1 ช่องบริการต่อ
ประมาณ 100-150 
รายการ 
-จํานวนเคาน์เตอร์เตี้ย
กับจํานวนผู้ใช้บริการ 
1 ช่องบริการต่อ
ประมาณ 20-30 
รายการ 

-ช่องทางการให้บริการมี
ป้ายบอกชัดเจน 
-จํานวนเคาน์เตอร์สูงกับ
จํานวนผู้ใช้บริการ 
1 ช่องบริการต่อ
ประมาณ 100-150 
รายการ 
-จํานวนเคาน์เตอร์เตี้ย
กับจํานวนผู้ใช้บริการ 
1 ช่องบริการต่อ
ประมาณ 50 รายการ 

-ช่องทางการให้บริการมี
ป้ายบอกชัดเจน 
-จํานวนเคาน์เตอร์สูงกับ
จํานวนผู้ใช้บริการ 
1 ช่องบริการต่อ
ประมาณ 80-100 
รายการ 
-จํานวนเคาน์เตอร์เตี้ย
กับจํานวนผู้ใช้บริการ 
1 ช่องบริการต่อ
ประมาณ 50 รายการ 

-ช่องทางการให้บริการมี
ป้ายบอกชัดเจน 
-จํานวนเคาน์เตอร์สูงกับ
กับเคาน์เตอร์เตี้ยรวมกัน
จํานวนผู้ใช้บริการ 
1 ช่องบริการต่อประมาณ 
100-150 รายการ 
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4.2 ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) 
 4.2.1 บริการรับฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับช าระค่าสินค้าและบริการ 
 ในกระบวนการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ผู้วิจัยได้กําหนดคุณลักษณะของความ
น่าเชื่อถือสําหรับกระบวนการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ ได้แก่ ความถูกต้อง 
รวดเร็ว แม่นยํา ไม่มีข้อผิดพลาด ระยะเวลาในการให้บริการมีความชัดเจน ตรงต่อเวลา ตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ เอกสารและแบบฟอร์มที่ใช้ประกอบมีความชัดเจน สร้างความน่าเชื่อถือใน
การให้บริการ โดยผลวิจัย ดังนี้ 
 
 ธนาคารกสิกรไทย  
 ผลจากการสัมภาษณ์ ด้านความน่าเชื่อถือในกระบวนการให้บริการฝาก-ถอนเงิน 
โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ ของธนาคารกสิกรไทย พบว่าความผิดพลาดในการกระบวนการ
ให้บริการมีความผิดพลาดเกิดขึ้นบ้าง เช่น การกรอกจํานวนเงินผิดพลาด แต่สามารถแก้ไขได้ทุกครั้ง 
ส่วนการโอนเงินพบข้อผิดพลาดน้อยมาก เนื่องจากในการโอนเงินสามารถตรวจสอบบัญชีผู้รับโอนได้ 
หากข้อมูลไม่ถูกต้องก็จะไม่สามารถโอนเงินได้  และในการโอนเงินผ่านระบบของธนาคาร หากทํา
รายการไม่สําเร็จระบบก็จะแจ้งให้ทราบทันที โดยในการให้บริการในระหว่างวันพนักงานสามารถ
ตรวจสอบยอดเงินในระบบกับยอดเงินสดได้ทุกเมื่อหากเกิดความไม่มั่นใจในรายการที่ให้บริการ และ
สรุปยอดทั้งหมดเมื่อสิ้นวันทําการของทุกวัน หากไม่ถูกต้องจะทําการตรวจเช็ครายการใหม่ทั้งหมด 
และทําการแก้ไขโดยทันที โดยจะแจ้งให้ลูกค้าทราบว่าเกิดอะไรขึ้นและดําเนินการแก้ไขให้เสร็จสิ้น
ภายในวัน นอกจากนี้ยังมีส่วนงานที่ทําหน้าที่ตรวจสอบสาขาของสํานักงานเขต เดือนละ 1 ครั้ง และ
จากสํานักงานใหญ่สุ่มตรวจปีละ 1 ครั้ง เพ่ือป้องกันความผิดพลาดต่างๆ ที่อาจเกิดขึ้นได้ รวมถึงการ
ทุจริตอีกด้วย  
 “ความผิดพลาดในการบริการ ถ้าเป็นฝากถอน หรือรับช าระมีเกิดขึ้นบ้าง เช่น ใส่
จ านวนเงินผิด จาก 10,000 เป็น 1,000 พอสรุปยอดก็จะเห็นว่ายอดเงินสดกับยอดของเงินในระบบไม่
ตรงกัน ก็จะหารายการที่ผิดและด าเนินการแก้ไข ให้เสร็จสิ้นภายในวัน ส่วนโอนเงินแทบจะไม่ผิด
เพราะถ้าคีย์เลขบัญชีไป ถ้าชื่อบัญชีไม่ตรงก็จะไม่ท าการโอน ตอนโอนเสร็จจะรู้เลยว่าท าการโอน
ส าเร็จหรือไม่ ถ้าผิดพลาดส่วนใหญ่เกิดข้ึนกับเด็กใหม่ แต่ทุกครั้งที่ความผิดพลาดก็จะสามารถแก้ไขได้
ทุกรายการ และแก้ให้เสร็จสิ้นในวันได้ทั้งหมด แล้วก็ยังมีการตรวจสอบสาขาของส านักงานเขต เดือน
ละ 1 ครั้ง และจากส านักงานใหญ่สุ่มตรวจปีละ 1 ครั้ง เพ่ือป้องกันความผิดพลาดต่างๆ รวมถึงการ
ทุจริตด้วย” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาสุราษฎร์ธานี) 
 ในการให้บริการฝาก-ถอนเงิน การโอนเงิน การรับชําระค่าสินค้าและบริการ มีการ
กําหนดเวลาไว้อย่างชัดเจน เพ่ือเป็นมาตรฐานในการให้บริการ โดยในการฝาก-ถอนเงิน ใช้เวลา
ประมาณ 1 นาที 30 วินาที ซึ่งพนักงานสามารถให้บริการได้ตามกําหนดเวลาดังกล่าว ได้อย่าง
สม่ําเสมอ ยกเว้นในบางกรณี เช่น การทําหลายรายการ ลูกค้าขอทบทวนการนับเงิน เป็นต้น จาก
การศึกษาพบว่า กระบวนการในการให้บริการฝาก-ถอนเงิน การโอนเงิน การรับชําระค่าสินค้าและ
บริการ ของธนาคารกสิกรไทย มีการกําหนดมาตรฐานงานไว้อย่างชัดเจน ทําให้เกิดความน่าเชื่อถือแก่
ลูกค้า ลูกค้าใช้บริการและได้รับบริการที่มีความถูกต้อง รวดเร็ว เช่นเดียวกันทุกครั้ง 
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 “ระยะเวลาในการแต่ละบริการที่เคาน์เตอร์สูง ไม่เกิน 1 นาที 30 วินาที ส านักงาน
ใหญ่มีวงจรปิดสามารถเปิดดูการให้บริการที่หน้าเคาน์เตอร์ได้ทุกเคาน์เตอร์ และเมื่อให้บริการเกิน
เวลาที่ก าหนด ส านักงานใหญ่สามารถเข้ามาตรวจสอบได้ทันที ว่าเกิดเหตุการณ์ใดที่ท าให้ไม่สามารถ
บริการได้ทันตามก าหนด ดังนั้น พนักงานผู้ให้บริการจึงบริการอย่างเต็มที่เพ่ือให้ทันภายในเวลาที่
ก าหนด” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกสิกรไทย สาขาเวียงสระ) 
 แบบฟอร์มที่ใช้ในการฝาก-ถอนเงินที่เน้นสั้นกระชับที่ง่ายต่อผู้ใช้บริการ โดยให้
ผู้ใช้บริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ ยื่นพร้อมสมุดเงินฝากหรือเลขบัญชีที่ต้องการฝาก และเขียน
จํานวนเงินที่ต้องการฝาก-ถอนเงิน ในการถอนเงินต้องใช้สมุดบัญชีเงินฝากทุกครั้ง โดยทําการเทียบ
ลายมือชื่อผู้มีอํานาจถอนเงิน ซึ่งลายมือชื่อต้องตรงกันกับใบถอนเงิน กระบวนการนี้จะมีการ
ตรวจสอบอย่างเคร่งครัด พนักงานผู้ให้บริการจะทวนรายการในการฝาก-ถอนเงินทุกครั้ง และที่ผ่าน
มาพบว่าไม่มีการฟ้องร้องเรื่องการจ่ายเงินผิดพลาด ส่วนเอกสารประกอบการถอนเงินต่างสาขาใช้บัตร
ประชาชนประกอบการถอนเงินทุกครั้ง และกรณีฝาก-ถอนเงินสดเกินกว่า 2 ล้านบาทใช้สําเนาบัตร
ประชาชนเพื่อรายงานสํานักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ปปง.)นอกจากนี้ยังขอให้ลูกค้า
แสดงบัตรประชาชนในกรณีที่มีเหตุน่าสงสัยที่ต้องการตรวจสอบโดยละเอียด เพ่ือป้องกันความ
ผิดพลาดที่อาจเกิดข้ึนได้ สร้างความน่าเชื่อถือในการใช้บริการ 
 “ลูกค้าเขียนเอกสารแบบฟอร์มในการฝาก-ถอนเงิน ไม่มาก เขียนเฉพาะในส่วนที่
จ าเป็น ในส่วนของการฝาก-ถอนเงิน จะให้ลูกค้าเขียนจ านวนเงินด้วย เพ่ือป้องกันข้อโต้แย้งในการ
ฝาก-ถอนเงิน เอกสารที่ใช้ในการถอนเงินก็ใช้แค่บัตรประชาชนในกรณีถอนต่างสาขา หรือฝาก -ถอน
เงินมากกว่า 2 ล้าน เพ่ือรายงานปปง. ในบางกรณีลูกค้ามีท่าทีพิรุธ รีบร้อน ผิดปกติในการถอนเงิน 
เป็นเหตุให้น่าสงสัย พนักงานก็จะขอดูบัตรประชาชนเพ่ิมเติมเป็นกรณีไป” (พนักงานผู้ให้บริการ, 
ธนาคารกสิกรไทย สาขาเวียงสระ) 

แบบฟอร์มที่ใช้ในการโอนเงินที่เน้นสั้นกระชับที่ง่ายต่อลูกค้า โดยให้ผู้ใช้บริการเขียน
ชื่อและเบอร์โทรศัพท์ ยื่นพร้อมเลขบัญชีที่ต้องการโอนเงิน และแจ้งจํานวนเงินที่ต้องการโอนเงิน ส่วน
เอกสารที่ใช้ประกอบการโอนเงินใช้เฉพาะในกรณีโอนไปยังธนาคารอ่ืนระบบ BAHTNET โดยใช้สําเนา
บัตรประชาชนแนบกับแบบฟอร์มการโอนเงิน  

“แบบฟอร์มโอนเงิน สั้น กระชับ ง่ายต่อลูกค้า โดยให้ผู้ใช้บริการเขียนชื่อและเบอร์
โทรศัพท์ ยื่นพร้อมเลขบัญชีที่ต้องการโอนเงิน และแจ้งจ านวนเงินที่ต้องการโอนเงิน ส่วนเอกสารที่ใช้
ประกอบเพ่ิมเติม คือเฉพาะในกรณีโอนไปยังธนาคารอ่ืนแบบ BAHTNET คือขอส าเนาบัตรประชาชน
แนบกับสลิป” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกสิกรไทย สาขาสุราษฎร์ธานี) 

ในการรับชําระสินค้าและบริการ ผู้ให้บริการสามารถใช้เครื่องอ่านบาร์โค้ดจาก
เอกสารการชําระเงินของบริษัทต่างๆ ที่มีบาร์โค้ด หรือพิมพ์เลขอ้างอิงในการชําระ หากไม่สามารถใช้
เครื่องอ่านบาร์โค้ดได้  ผู้ใช้บริการสามารถแจ้งพนักงานได้เลยว่าต้องการชําระเงินเท่าไหร่ และ
สามารถพิมพ์แบบฟอร์มให้ผู้ใช้บริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ได้เลย ซึ่งมีความถูกต้องแม่นยํา และ
สะดวกรวดเร็ว ในการให้บริการ 

“ในการจ่ายค่าต่างๆ กับธนาคารพนักงานจะใช้เครื่องอ่านบาร์โค้ด กับเอกสารช าระ
หนี้ที่มีบาร์โค้ด เช่นการใบแจ้งหนี้ การ์ดผ่อนรถ หรือพิมพ์เลขอ้างอิงในการช าระ ถามลูกค้าว่าจะจ่าย
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เท่าไหร่ แล้วพิมพ์สลิปให้ผู้ใช้บริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ได้เลย ดังนั้นจึงมีความถูกต้องแม่นย า 
ไม่ค่อยผิดพลาด” (พนักงานผู้ใช้บริการ, ธนาคารกสิกรไทย สาขาพุนพิน) 

โดยสรุปจากการศึกษาพบว่า กระบวนการในการให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับ
ชําระค่าสินค้าและบริการของธนาคารกสิกรไทยทําให้เกิดความน่าเชื่อถือแก่ผู้ใช้บริการและได้รับ
บริการที่มีความถูกต้อง รวดเร็ว หากเกิดความผิดพลาดก็จะทําการแก้ไขในทันที ซึ่งในทุกความผิด
พลาดของการฝาก-ถอนเงินสามารถแก้ไขได้ 

 
 ธนาคารไทยพาณิชย์  
 ผลจากการสัมภาษณ์ ด้านความน่าเชื่อถือในกระบวนการให้บริการฝาก-ถอนเงิน 
โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ ของธนาคารธนาคารไทยพาณิชย์ พบว่าความผิดพลาดในการ
ฝาก-ถอนเงิน มีเกิดขึ้นบ้าง แต่สามารถแก้ไขได้ทุกครั้ง โดยมีการเช็คจํานวนเงินกับยอดเงินระบบอย่าง
น้อยวันละ 2 ครั้ง คือก่อนไปรับประทานอาหารเที่ยงและในตอนเย็นของทุกวัน หากไม่เท่ากันจะทํา
การตรวจเช็ครายการใหม่ทั้งหมด เมื่อพบว่าผิดพลาดชัดเจนก็จะดําเนินการแก้ไขทันที โดยจะแจ้งให้
ลูกค้าทราบว่าเกิดอะไรขึ้นซึ่งจะดําเนินการแก้ไขให้เสร็จสิ้นภายในวัน นอกจากนี้ยังมีส่วนงานที่ทํา
หน้าที่สอบทานของสํานักงานจังหวัดของธนาคารไทยพาณิชย์ เข้าสอบทานและดูแลสาขาอาทิตย์ละ 
1-2 วัน และฝ่ายตรวจสอบจากสํานักงานใหญ่ 1-2 ปีตรวจสอบประมาณ 1 ครั้ง ตรวจสอบสาขาเพ่ือ
ป้องกันความผิดพลาดต่างๆที่อาจเกิดขึ้นได้ ร่วมถึงการทุจริตอีกด้วย และหากมีการทุจริตก็จะมีการ
ตรวจสอบจากสํานักงานใหญ่เป็นกรณีพิเศษ 
 “ต้องดูว่าเราผิดพลาดจากอะไร เช่น ถ้าลูกค้าฝาก 500 บาท แล้วเราฝากให้ 5,000 
บาท โดยเห็นว่าผิดชัดเจน ก็ด าเนินการแก้ไขได้เลย ซึ่งให้ผู้อนุมัติเป็นผู้ดูแลการแก้ไข แล้วโทรแจ้ง
ลูกค้าว่าเราได้ด าเนินการแก้ไขให้แล้วส่วนสมุดเงินฝากเมื่อมาปรับก็จะเห็นข้อมูลที่ถูกต้องนะคะ ส่วน
ในกรณีให้เงินเกินไป ต้องเช็คให้ละเอียดและต้องดูกล้องวงจรปิดอีกครั้ง โดยกล้องสามารถซูมได้เห็น
เลยว่าเป็นธนบัตรอะไร เมื่อแน่ชัดแล้วโทรแจ้งลูกค้าเพ่ือด าเนินการแก้ไข (พนักงานบริการลูกค้า, 
ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาพุนพิน)“ในการตรวจสอบสาขาจะพ่ีจากส านักงานจังหวัดของธนาคารไทย
พาณิชย์ ที่อยู่ฝ่ายสอบทาน คนนึงจะรับผิดชอบประมาณ 5 สาขา เค้าก็จะเข้าสอบทานแต่ละสาขา
ประมาณอาทิตย์ละ 1-2 วันหลังจากสอบทานก็จะท าการสรุปให้สาขาว่าต้องแก้ไขเรื่องใดบ้าง 
นอกจากนี้ยังมีส่วนงานตรวจสอบจากส านักงานใหญ่ จะท าการตรวจสอบสาขาประมาณ  1-2 ปี ต่อ1 
ครั้ง”(พนักงานบริการลูกค้า, ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาสุราษฎร์ธานี) 
 ระยะเวลาในการให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ 
ธนาคารไทยพาณิชย์มิได้กําหนดระยะเวลาในการให้บริการ แต่ในการให้บริการจะดําเนินการให้แล้ว
เสร็จโดยเร็วที่สุดเมื่อถึงคิวรับบริการ ซึ่งระบบคิวเป็นการเข้าแถว ดังนั้นในมุมมองของผู้ให้บริการมอง
ว่าสามารถบริการได้อย่างรวดเร็วเมื่อถึงคิวรับบริการ เนื่องจากไม่เสียเวลาในการรอผู้ใช้บริการเดินมา
รับบริการเมื่อถึงคิว ทําให้สามารถให้บริการได้รวดเร็วมากยิ่งขึ้น และเมื่อมีการรอคิวเป็นจํานวนมาก
ในส่วนของเคาน์เตอร์เตี้ยเมื่อว่าง ก็จะมีการเรียกลูกค้ามาใช้บริการที่เคาน์เตอร์เตี้ย เพ่ือให้สามารถ
บริการได้อย่างรวดเร็วมากยิ่งขึ้น แต่ลูกค้าบางคนมองว่าไม่ชัดเจนในการยืนต่อแถวรอรับบริการ 
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เนื่องจากไม่สามารถทําอย่างอ่ืนได้ในขณะรอคิว เช่น การไปห้องน้ํา การเดินชมสื่อโฆษณาภายใน
ธนาคาร เป็นต้น 
 “การให้บริการรวดเร็ว ใช้ระยะเวลาน้อย เนื่องจากไม่เสียเวลาในการรอลูกค้าเดิน
เข้ามารับบริการที่เคาน์เตอร์ ถ้าลูกค้าใช้บริการที่เคาน์เตอร์สูงเยอะ ถ้าเคาน์เตอร์เตี้ยว่างก็จะเปิดช่อง
ให้บริการลูกค้าเพ่ิมเติม พนักงานมองว่าเร็ว แต่ลูกค้าบางคนมองว่าไม่ชัดเจนในการยืนต่อแถวรอรับ
บริการ เนื่องจากไม่สามารถท าอย่างอ่ืนได้ในขณะรอคิว เช่น การไปห้องน้ า การเดิ นชมสื่อโฆษณา
ภายในธนาคาร เป็นต้น”(พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาพุนพิน) 
 แบบฟอร์มที่ใช้ในการฝาก-ถอนเงิน โดยผู้ใช้บริการไม่ต้องกรอกรายละเอียดใดๆ  
เมื่อถึงคิวรับบริการก็แจ้งกับพนักงานว่าต้องการใช้บริการอะไร แจ้งจํานวนเงินที่ต้องการฝาก-ถอนเงิน 
ยื่นพร้อมสมุดเงินฝากหรือเลขบัญชีที่ต้องการฝาก ส่วนการถอนเงินใช้สมุดบัญชีเงินฝาก โดยทําการ
เทียบลายมือชื่อผู้มีอํานาจถอนเงิน ซึ่งลายมือชื่อต้องตรงกันกับใบถอนเงิน โดยกระบวนการนี้จะมีการ
ตรวจสอบอย่างเคร่งครัด หรือใช้บัตรเอทีเอ็มพร้อมกดรหัสที่หน้าเคาน์เตอร์ พร้อมแจ้งจํานวนยอดที่
ต้องการถอนเงินพนักงานผู้ให้บริการจะทวนรายการในการฝาก-ถอนเงินทุกครั้ง เมื่อถูกต้องก็ให้
ผู้ใช้บริการลงลายมือชื่อ และหมายเลขโทรศัพท์ยกเว้น การฝากด้วยเช็ค การถอนแบบมอบฉันทะ การ
ถอนบัญชีเดินสะพัด และการถอนแบบปิดบัญชี ยังคงต้องให้ผู้ใช้บริการกรอกแบบฟอร์มตามปกติส่วน
เอกสารที่ใช้ประกอบการถอนเงินใช้บัตรประชาชนประกอบการถอนเงินกรณีถอนเงินต่างสาขาส่วน
การฝาก-ถอนเงิน เกินกว่า 2 ล้านบาทใช้สําเนาบัตรประชาชนเพ่ือรายงานสํานักงานป้องกันและ
ปราบปรามการฟอกเงิน (ปปง.) 
 “ลูกค้าไม่ต้องกรอกรายละเอียดใดๆ  เมื่อถึงคิวรับบริการก็บอกพนักงานว่าฝาก-
ถอนเงินเท่าไหร่ ถ้าฝากก็ยื่นพร้อมสมุดเงินฝากหรือเลขบัญชีที่ต้องการฝาก ส่วนถอนเงินใช้สมุดบัญชี
เงินฝากเท่านั้น โดยท าการเทียบลายมือชื่อผู้มีอ านาจถอนเงิน ต้องตรงกันเท่านั้น หรือใช้บัตรเอทีเอ็ม
พร้อมกดรหัสที่หน้าเคาน์เตอร์ พร้อมแจ้งจ านวนยอดที่ต้องการถอนเงินพนักงานจะทวนรายการทุก
ครั้ง และให้ลูกค้าเซนชื่อ และหมายเลขโทรศัพท์ ยกเว้น การฝากด้วยเช็ค การถอนแบบมอบฉันทะ 
การถอนบัญชีเดินสะพัด และการถอนแบบปิดบัญชี ยังต้องกรอกแบบฟอร์มตามปกติ ส่วนเอกสารที่
ใช้ประกอบการถอนเงินใช้บัตรประชาชนประกอบการถอนเงินกรณีถอนเงินต่างสาขาส่วนการฝาก -
ถอนเงินสด เกินกว่า 2 ล้านบาทใช้ส าเนาบัตรประชาชน เพ่ือรายงาน ปปง." (พนักงานผู้ให้บริการ, 
ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาเวียงสระ) 

แบบฟอร์มที่ใช้ในการโอนเงินที่เน้นสั้นกระชับที่ง่ายต่อลูกค้า โดยให้ผู้ใช้บริการเขียน
ชื่อและเบอร์โทรศัพท์ แจ้งเลขบัญชีที่ต้องการโอนเงินแจ้งเขียนจํานวนเงินที่ต้องการโอน พนักงานผู้
ให้บริการจะทวนรายการในการโอนเงินทุกครั้ง โดยใช้สําเนาบัตรประชาชนประกอบการโอนเงินไป
ต่างธนาคารแบบBAHTNET  เพ่ือป้องกันความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นได้ 

“แบบฟอร์มของธนาคารที่ใช้ในการโอนเงินที่เน้นสั้นกระชับที่ง่ายต่อลูกค้า โดยให้
ผู้ใช้บริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ แจ้งเลขบัญชีที่ต้องการโอนเงินแจ้งเขียนจ านวนเงินที่ต้องการ
โอน พนักงานผู้ให้บริการจะทวนรายการในการโอนเงินทุกครั้ง โดยใช้ส าเนาบัตรประชาชน
ประกอบการโอนเงินไปต่างธนาคารแบบBAHTNET เพ่ือป้องกันความผิดพลาดที่อาจเกิดข้ึนได้” 

http://www.amlo.go.th/
http://www.amlo.go.th/
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โดยสรุปจากการศึกษาพบว่า กระบวนการในการให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับ
ชําระค่าสินค้าและบริการของธนาคารไทยพาณิชย์ทําให้เกิดความน่าเชื่อถือแก่ผู้ใช้บริการและได้รับ
บริการที่มีความถูกต้อง รวดเร็ว หากเกิดความผิดพลาดก็จะทําการแก้ไขในทันที ซึ่งในทุกความผิด
พลาดของการฝาก-ถอนเงินสามารถแก้ไขได้ 

 
 ธนาคารกรุงไทย 
 ผลจากการสัมภาษณ์ ด้านความน่าเชื่อถือในกระบวนการให้บริการฝาก-ถอนเงิน 
โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ ของธนาคารธนาคารกรุงไทย พบว่าเกิดความผิดพลาดในการ
ให้บริการขึ้นบ้างแต่ต้องดําเนินการแก้ไขให้แล้วเสร็จภายในวัน ในการตรวจเช็คเงินสดกับเงินในระบบ
มีการตรวจเช็คอย่างน้อย 2 ครั้งต่อวัน คือก่อนรับประทานอาหารเที่ยงและในช่วงสิ้นวัน ซึ่งเมื่อเกิด
ความผิดพลาดขึ้นจะต้องดําเนินการแก้ไขโดยทันทีที่ทราบ และแจ้งลูกค้าทุกครั้ง นอกจากนี้มีการ
ตรวจสอบจากสํานักงานใหญ่ปีละประมาณ 1-2 ครั้ง เพ่ือป้องกันและแก้ไขความผิดพลาดที่อาจ
เกิดข้ึนได้ อีกท้ังยังป้องกันการทุจริตในการให้บริการอีกด้วย 
 “ความถูกต้องไม่ 100% แต่ต้องน้อยที่สุด ต้องแก้ไขภายในวันให้เรียบร้อยในการ
ตรวจเงินสดและเงินในระบบ ปกติก่อนพักเที่ยงจะต้องเช็คตรวจให้ยอดเงินตรงกัน ภายใน 1 วันต้อง
ตรวจเช็คเงินอย่างน้อย 2-3 ครั้ง ซึ่งขึ้นอยู่กับปริมาณงานในแต่ละวัน แล้วก็จะมีการตรวจสอบจาก
ส านักงานใหญ่ ปีละ 2-3 ครั้ง เพ่ือป้องกันและแก้ไขความผิดพลาดและก็ป้องกันการทุจริตของ
พนักงานด้วย” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงไทย สาขาพุนพิน)  
 ระยะเวลาในการให้บริการ ธนาคารได้กําหนดระยะเวลาที่เป็นมาตรฐานสําหรับงาน
แต่ละประเภท ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ กําหนดเวลาไว้ 2 นาที และได้มี
ข้อกําหนดสําหรับลูกค้าว่าให้ทํารายการได้เกิน 5 รายการ ต่อลูกค้า 1 ราย เพ่ือป้องกันความล่าช้าใน
การให้บริการลูกค้ารายอื่นๆ แต่ก็ยังพบว่ายังมีหน่วยงานบางหน่วยงานใช้บริการที่หน้าเคาน์เตอร์ทีละ
หลายรายการ ซึ่งไม่สามารถแก้ไขได้ ส่วนในการให้บริการของพนักงานสามารถให้บริการตามกําหนด 
เนื่องจากมีการกําหนด KPI ในการประเมินพนักงาน มีการสอบถามความพึงพอใจของลูกค้าหลังรับ
บริการ 
 “ระยะเวลาในการให้บริการจะมีมาตรฐานในการให้บริการ ว่างานแต่ละประเภทใช้
เวลากี่นาที ฝาก-ถอน-โอน จ่ายค่าบัตร ประมาณ 2 นาที และมีข้อก าหนดว่าลูกค้า 1 ราย ท ารายได้
ไม่เกิน 5 รายการ เมื่อก่อนไม่ก าหนดบางคนน างานการจ่ายเงินเดือนมาท าที่หน้าเคาน์เตอร์ก็จะมี
รายการมาก ท าให้ล่าช้า ซึ่งถ้าท าตามวิธีปฏิบัติ จะมีค่าใช้จ่าย 15 บาท ต่อรายการ จึงยอมมาท าที่
หน้าเคาน์เตอร์ จึงมีรายการจ านวนมาก คนๆเดียวฝาก 30 รายการ โดยเฉพาะมาตอนเที่ยง มี
เคาน์เตอร์น้อย ท าให้ช้ามากพนักงาน 1 คนจะใช้เวลาตามก าหนดอยู่แล้ว ซึ่งเป็น KPI อยู่แล้ว และมี
การประเมินความพึงพอใจ กดปุ่มให้คะแนนหลังให้บริการเสร็จ ” (พนักงานผู้ ให้บริการ, 
ธนาคารกรุงไทย สาขาเวียงสระ) 
 เอกสารแบบฟอร์มที่ใช้พบว่าเอกสารหรือแบบฟอร์มที่ใช้ในการฝาก-ถอนเงินที่เน้น
สั้นกระชับที่ง่ายต่อลูกค้า โดยให้ผู้ใช้บริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ ยื่นพร้อมสมุดเงินฝากหรือเลข
บัญชีที่ต้องการฝาก และเขียนจํานวนเงินที่ต้องการฝาก-ถอนเงิน ในการถอนเงินต้องใช้สมุดบัญชีเงิน
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ฝากทุกครั้ง โดยทําการเทียบลายมือชื่อผู้มีอํานาจถอนเงิน ซึ่งลายมือชื่อต้องตรงกันกับใบถอนเงิน ซึ่ง
ในกระบวนการนี้จะมีการตรวจสอบอย่างเคร่งครัด พนักงานผู้ให้บริการจะทวนรายการในการฝาก-
ถอนเงินทุกครั้ง ส่วนในการถอนเงิน กรณีบัญชีต่างสาขาใช้บัตรประชาชนประกอบการถอนเงินทุกครั้ง 
เพ่ือป้องกันความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นได้  พนักงานจะทวนรายการในการฝาก-ถอนเงินทุกครั้ง และ
ในการถอนเงินมีการนับเงินกับเครื่องนับเงิน เพ่ือยืนยันกับลูกค้าว่าตรงตามจํานวนที่ลูกค้า 
 “แบบฟอร์มที่ใช้ในการฝาก-ถอนเงิน สั้นกระชับง่ายต่อลูกค้า ให้ลูกค้าเขียนแค่ชื่อ
และเบอร์โทรศัพท์ ยื่นพร้อมสมุดเงินฝากหรือเลขบัญชีที่จะฝาก และเขียนจ านวนเงินที่ต้องการฝาก-
ถอน ในการถอนเงินต้องใช้สมุดบัญชีเงินฝากทุกครั้ง โดยท าการเทียบลายมือชื่อผู้มีอ านาจถอนเงิน ซึ่ง
ลายมือชื่อต้องตรงกันกับใบถอนเงิน ซึ่งจะตรวจลายมือชื่ออย่างเคร่งครัด พนักงานจะทวนรายการทุก
ครั้ง ส่วนในการถอนเงิน กรณีบัญชีต่างสาขาต้องใช้บัตรประชาชนประกอบการถอนเงินทุกครั้ง เพ่ือ
ป้องกันความผิดพลาดที่อาจเกิดข้ึนได้  พนักงานจะทวนรายการในการฝาก-ถอนเงินทุกครั้ง เวลาถอน
เงินจะนับเงินด้วยเครื่องให้ลูกค้าดูจ านวนธนบัตร” (พนักงานบริการลูกค้า, ธนาคารกรุงไทย สาขา
พุนพิน) 

แบบฟอร์มที่ใช้ในการโอนเงินของธนาคารกรุงไทย พบว่าสั้นกระชับที่ง่ายต่อลูกค้า 
โดยให้ผู้ใช้บริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ ยื่นพร้อมเลขบัญชีที่ต้องการโอนเงิน และแจ้งจํานวนเงิน
ที่ต้องการโอนเงิน ส่วนเอกสารที่ใช้ประกอบ คือเฉพาะในกรณีโอนไปยังธนาคารอ่ืน (BAHTNET) ขอ
สําเนาบัตรประชาชนแนบกับแบบฟอร์มการโอนเงิน 

“แบบฟอร์มที่ใช้ในการโอนเงินที่เน้นสั้นกระชับที่ง่ายต่อลูกค้า โดยให้ผู้ใช้บริการ
เขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ ยื่นพร้อมเลขบัญชีที่ต้องการโอนเงิน และแจ้งจ านวนเงินที่ต้องการโอนเงิน 
ส่วนเอกสารที่ใช้ประกอบ คือเฉพาะในกรณีโอนไปยังธนาคารอ่ืน (BAHTNET) ขอส าเนาบัตร
ประชาชนแนบกับสลิปโอนเงิน” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงไทย สาขาพุนพิน) 
 ในการให้บริการรับชําระค่าสินค้าและบริการ พนักงานสามารถใช้เครื่องอ่านบาร์โค้ด 
หรือพิมพ์เลขอ้างอิงในการชําระ และสามารถพิมพ์แบบฟอร์มให้ผู้ใช้บริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์
ได้เลย แบบพิมพ์สั้นกระชับ มีความถูกต้องแม่นยํา และสะดวกรวดเร็วต่อลูกค้า โดยระยะเวลาในการ
ให้บริการได้มีการกําหนดชัดเจน 
 “ในการรับจ่ายค่าต่างๆ พนักงานสามารถใช้เครื่องอ่านบาร์โค้ด หรือพิมพ์เลขอ้างอิง
ในการช าระ แล้วพิมพ์สลิปให้ผู้ลูกค้าเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ได้เลย มีความถูกต้องแม่นย า และ
สะดวกรวดเร็ว โดยระยะเวลาในการให้บริการก าหนดชัดเจนไม่เกิน 2 นาที” (พนักงานผู้ให้บริการ, 
ธนาคารกรุงไทย สาขาพุนพิน) 
 นอกจากนี้ ยั งมี ส่ วนงานที่ ทํ าหน้ าที่ สอบทานของสํ านั กงานจั งหวั ดของ
ธนาคารกรุงไทย เข้าตรวจสอบและดูแลสาขาเดือนละ 1 ครัง้ และจากสํานักงานใหญ่ ปีละประมาณ 1 
ครั้ง ตรวจสอบสาขาเพ่ือป้องกันความผิดพลาดต่างๆที่อาจเกิดข้ึนได้ ร่วมถึงการทุจริตอีกด้วย  
 โดยสรุปจากการศึกษาพบว่า กระบวนการในการให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน  
รับชําระค่าสินค้าและบริการของธนาคารกรุงไทยทําให้เกิดความน่าเชื่อถือแก่ผู้ใช้บริการและได้รับ
บริการที่มีความถูกต้อง รวดเร็ว หากเกิดความผิดพลาดก็จะทําการแก้ไขในทันที ซึ่งในทุกความผิด
พลาดของการฝาก-ถอนเงินสามารถแก้ไขได้   
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 ธนาคารกรุงเทพ 
 ผลจากการสัมภาษณ์ ด้านความน่าเชื่อถือในกระบวนการให้บริการฝาก-ถอนเงิน 
โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ ของธนาคารธนาคารกรุงไทย พบว่าธนาคารมีกระบวนการ
ให้บริการที่ถูกต้อง รวดเร็ว แม่นยํา ซึ่งก็มีความผิดพลาดบ้างในการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน และรับ
ชําระค่าสินค้าและบริการ แต่เมื่อทราบข้อผิดพลาด จะต้องรีบดําเนินการแก้ไขทันที ซึ่งก็สามารถ
แก้ไขได้ทุกครั้ง โดยธนาคารมีกระบวนการตรวจสอบจํานวนเงินกับยอดเงินระบบทุกสิ้นวัน ในตอน
เย็นของทุกวัน หากไม่ตรงกันจะทําการตรวจเช็ครายการใหม่ทั้งหมด และทําการแก้ไขทันที โดย
จะแจ้งให้ลูกค้าทราบว่าเกิดอะไรขึ้นและดําเนินการแก้ไขให้เสร็จสิ้นภายในวัน  

“ธนาคารของเรามีกระบวนการให้บริการที่ถูกต้อง รวดเร็ว แม่นย า แต่ก็มีความ
ผิดพลาดบ้าง แต่สามารถแก้ไขได้ทุกครั้ง ตอนเย็นก็เช็คเงินกับยอดเงินระบบ คือก่อนไปรับประทาน
อาหารเที่ยงและในตอนเย็นของทุกวัน หากไม่ตรงกันจะท าการตรวจหารายการที่ผิดพลาดและท าการ
แก้ไขทันที โดยจะแจ้งให้ลูกค้าทราบว่าเกิดอะไรขึ้นและด าเนินการแก้ไขภายในวัน  (พนักงานผู้
ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ สาขาสุราษฎร์ธานี)” 

ระยะเวลาในการให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ ของ
ธนาคารกรุงไทยพบว่าธนาคารกําหนดเวลาในการให้บริการชัดเจน ประมาณ 2 นาที ซึ่งส่วนใหญ่
สามารถทําได้ตามเวลาที่กําหนด  

“ระยะเวลาในการท ารายการของเคาน์เตอร์สูง อยู่ที่รายการละประมาณ 2 นาที ถ้า
รายการเดียวท าได้ทันเวลา แต่ถ้าหลายรายการก็ไม่ทัน” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ สาขา
พุนพิน) 

แบบฟอร์มที่ใช้ในการฝาก-ถอนเงินที่เน้นสั้นกระชับที่ง่ายต่อลูกค้า โดยให้ผู้ใช้บริการ
เขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ ยื่นพร้อมสมุดเงินฝากหรือเลขบัญชีที่ต้องการฝาก และเขียนจํานวนเงินที่
ต้องการฝาก-ถอนเงิน ในการถอนเงินต้องใช้สมุดบัญชีเงินฝากทุกครั้ง โดยทําการเทียบลายมือชื่อผู้มี
อํานาจถอนเงิน ซึ่งลายมือชื่อต้องตรงกันกับใบถอนเงิน ซึ่งในกระบวนการนี้จะมีการตรวจสอบอย่าง
เคร่งครัด พนักงานผู้ให้บริการจะทวนรายการในการฝาก-ถอนเงินทุกครั้ง ส่วนในการถอนเงินใช้บัตร
ประชาชนประกอบในการถอนเงินต่างสาขา  “ฝาก-ถอนเงิน ใช้แบบฟอร์มที่ เขียนเฉพาะ
จ านวนเงิน ชื่อผู้ฝาก-ถอน และเบอร์โทรศัพท์ ในการฝากก็แจ้งเลขบัญชีหรือหรือยื่นสมุดบัญชี ส่วนถ้า
ถอนต้องใช้สมุดเท่านั้นต้องเทียบลายมือชื่อผู้ถอนเงิน ซึ่งก็จะตรวจสอบอย่างเคร่งครัด ถ้าถอนต่าง
สาขาต้องแสดงบัตรประชาชนเพิ่มเติม” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ สาขาเวียงสระ) 
 แบบฟอร์มที่ใช้ในการโอนเงินที่เน้นสั้นกระชับที่ง่ายต่อผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการเขียน
เฉพาะชื่อ เบอร์โทรศัพท์ และแจ้งเลขบัญชีที่ต้องการโอนเงิน ส่วนเอกสารเพ่ิมเติมใช้บัตรประชาชน
ประกอบการโอนเงินเฉพาะแบบ BAHTNET โดยมีการกรอกข้อมูลผู้โอน ผู้รับโอนเพ่ิมเติม เพ่ือป้องกัน
ความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นได้  พนักงานจะทวนรายการในการโอนเงินทุกครั้ง ซึ่งการโอนเงินไม่พบ
ข้อผิดพลาดในการโอน 
 “พนักงานยื่นแบบฟอร์มให้ลูกค้าเขียนชื่อและเบอร์โทร ลูกค้าแจ้งเลขบัญชี ชื่อผู้ที่
ต้องการโอน ธนาคารอะไร  พร้อมจ านวนเงิน พนักงานทวนรายการ ถ้าโอนไม่ส าเร็จระบบจะแจ้ง ท า
ให้ไม่พบข้อผิดพลาด ถ้าโอนต่างธนาคารในระบบ BAHTNET ต้องกรอกข้อมูลเพ่ิมเติมเกี่ยวกับข้อมูลผู้
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โอนและผู้รับโอน พนักงานทวนรายการโอนเงินทุกครั้ง เพ่ือป้องกันการผิดพลาด” พนักงานผู้
ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ สาขาสุราษฎร์ธานี) 
 ในการรับชําระสินค้าและบริการ ผู้ให้บริการสามารถใช้เครื่องอ่านบาร์โค้ด หรือพิมพ์
เลขอ้างอิงในการชําระ และสามารถพิมพ์แบบฟอร์มให้ผู้ใช้บริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ได้เลย มี
ความถูกต้องแม่นยํา และสะดวกรวดเร็ว  
 “การรับช าระสินค้าและบริการ พนักงานจะใช้เครื่องอ่านบาร์โค้ด หรือพิมพ์เลข
อ้างอิงในการช าระ และสามารถพิมพ์สลิปให้ผู้ใช้บริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ได้เลย มีความถูก
ต้องแม่นย า และสะดวกรวดเร็ว” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ สาขาเวียงสระ) 
 โดยสรุปจากการศึกษาพบว่า กระบวนการในการให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับ
ชําระค่าสินค้าและบริการของธนาคารกรุงเทพ มีการกําหนดมาตรฐานงานไว้อย่างชัดเจน ทําให้เกิด
ความน่าเชื่อถือแก่ลูกค้า ลูกค้าใช้บริการและได้รับบริการที่มีความถูกต้อง รวดเร็ว เช่นเดียวกันทุกครั้ง 
เอกสารที่ใช้ในการรับชําระค่าสินค้าและบริการไม่ยุ่งยากและมีความสะดวกงานต่อการใช้บริการ 
 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 ผลจากการสัมภาษณ์ ด้านความน่าเชื่อถือในกระบวนการให้บริการฝาก-ถอนเงิน 
โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร พบว่ามี
ความผิดพลาดเกิดข้ึนบ้าง แต่สามารถแก้ไขได้ทุกครั้ง โดยมีการสรุปยอดทั้งหมดเมื่อสิ้นวันทําการของ
ทุกวัน หากไม่ตรงกันจะทําการตรวจเช็ครายการใหม่ทั้งหมด และทําการแก้ไขโดยทันที โดยจะแจ้งให้
ลูกค้าทราบว่าเกิดอะไรขึ้นและดําเนินการแก้ไขภายในวัน และในกระบวนการถอนเงิน พนักงานจะมี
การตรวจสอบลายมือชื่อผู้มีอํานาจถอนเงินอย่างเคร่งครัด และขอบัตรประชาชนในบางกรณีที่น่า
สงสัย เพ่ือไม่ให้เกิดความผิดพลาดและป้องกันการเกิดเหตุทุจริต นอกจากนี้ยังมีส่วนงานที่ทําหน้าที่
ตรวจสอบสาขาของสํานักงานจังหวัดอย่างน้อยไตรมาสละ 1 ครั้ง โดยไม่แจ้งให้ทราบล่วงหน้า และ
จากสํานักงานใหญ่สุ่มตรวจ 2 ปีละ 1 ครั้ง เพ่ือป้องกันความผิดพลาดต่างๆ ที่อาจเกิดขึ้นได้ ร่วมถึง
การทุจริตอีกด้วย 

“ความผิดพลาดในการฝาก-ถอน-โอน ช าระค่าต่างๆ มีเกิดขึ้นบ้าง แต่สามารถแก้ไข
ได้ทุกครั้ง โดยมีการสรุปยอดทั้งหมดเมื่อสิ้นวันท าการของทุกวัน หากไม่ต้องกันจะท าการตรวจเช็ค
รายการใหม่ทั้งหมด และท าการแก้ไขโดยทันที โดยจะแจ้งให้ลู กค้าทราบว่าเกิดอะไรขึ้นและ
ด าเนินการแก้ไขภายในวัน นอกจากนี้ยังมีส่วนงานที่ท าหน้าที่ตรวจสอบสาขาของส านักงานจังหวัด
อย่างน้อยไตรมาสละ 1 ครั้ง โดยไม่แจ้งให้ทราบล่วงหน้า และจากส านักงานใหญ่สุ่มตรวจ2 ปีละ 1 
ครั้ง เพื่อป้องกันความผิดพลาดต่างๆ ที่อาจเกิดข้ึนได้ ร่วมถึงการทุจริตอีกด้วย” (พนักงานผู้ให้บริการ, 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสระ) 

ระยะเวลาในการให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการมีการ
กําหนดเวลาไว้อย่างชัดเจน เพ่ือเป็นมาตรฐานในการให้บริการ โดยในการฝากเงิน ใช้เวลาประมาณ 2 
นาที ถอน 5 นาที โอนเงิน 2 นาที รับชําระค่าสินค้าและบริการ 2 นาที ซึ่งพนักงานสามารถให้บริการ
ได้ตามกําหนดเวลาดังกล่าว ได้อย่างสม่ําเสมอ ยกเว้นในบางกรณี เช่น การให้บริการกับผู้ใช้บริการที่
สูงอายุหรือไม่ทราบหนังสือ ทําธุรกรรมหลายรายการลูกค้าขอทบทวนการนับเงิน เป็นต้น 
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“มีการก าหนดเวลาในการให้บริการชัดเจน ฝาก 2 นาที ถอน 5 นาที โอน 2 นาที 
รับช าระ 2 นาที ส่วนใหญ่ท าได้ ยกเว้นในบางกรณีที่ลูกค้าต้องการความช่วยเหลือ แนะน าการเขียน
เอกสารต่าง” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาพุนพิน) 

แบบฟอร์มที่ใช้ในการฝาก-ถอนเงิน เน้นการให้ผู้ใช้บริการเป็นผู้กรอกรายละเอียด
ด้วยตนเอง  ในช่องจํานวนเงินที่ต้องการฝาก-ถอนเงิน และเขียนชื่อผู้นําฝาก  ยื่นพร้อมสมุดเงินฝาก
หรือเลขบัญชีที่ต้องการฝาก ในการถอนเงินต้องใช้สมุดบัญชีเงินฝากทุกครั้ง โดยทําการเทียบลายมือ
ชื่อผู้มีอํานาจถอนเงิน ซึ่งลายมือชื่อต้องตรงกันกับใบถอนเงิน กระบวนการนี้จะมีการตรวจสอบอย่าง
เคร่งครัด พนักงานผู้ให้บริการจะทวนรายการในการฝาก-ถอนเงินทุกครั้ง ส่วนในการถอนเงินต่าง
สาขาใช้บัตรประชาชนประกอบการถอนเงินทุกครั้ง ในการถอนเงินถ้ามีเหตุที่ทําให้น่าสงสัย เช่น
ลายมือชื่อผู้มีอํานาจถอนเงินในใบถอนเงินไม่ตรงกับหลังสมุด หรือลูกค้ามีพฤติกรรมน่าสงสัย จํานวน
ที่ถอนเงินจํานวนมากผิดแปลกจากพฤติกรรมที่ผ่านมาหรือเหตุอ่ืนๆ ก็จะขอดูบัตรประชาชนเพ่ิมเป็น
กรณีไป  

“แบบฟอร์มที่ใช้ในการฝาก-ถอนเงิน ตั้งอยู่ที่จุดบริการสลิป ซึ่งให้ลูกค้าเป็นคน
กรอกรายละเอียดด้วยตนเอง  โดยเขียนจ านวนเงินที่ต้องการฝาก-ถอนเงิน เป็นตัวเลขและตัวหนังสือ 
และเขียนชื่อผู้น าฝาก  ยื่นพร้อมสมุดบัญชีหรือเลขบัญชีที่จะฝาก ส่วนในการถอนเงินต้องใช้สมุดบัญชี
ทุกครั้ง โดยท าการเทียบลายมือชื่อให้ตรงกับหลังสมุดบัญชี ซึ่งตรวจสอบอย่างเคร่งครัด กรณีมีเหตุที่
น่าสงสัยก็จะขอบัตรประชาชนเพ่ิม เพ่ือไม่ให้ผิดพลาด ถ้าถอนเงินเกินกว่า 1 แสนหรือถอนต่างสาขา
ใช้บัตรประชาชนทุกครั้ง และจะทวนรายการในการฝาก-ถอนเงินทุกครั้ง” (พนักงานผู้ให้บริการ, 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสระ) 

แบบฟอร์มที่ใช้ในการโอนเงิน กรณีโอนเงินไปยังธนาคารเดียวกัน ผู้ใช้บริการเขียน
เฉพาะชื่อ เบอร์โทรศัพท์ และแจ้งเลขบัญชีที่ต้องการโอนเงิน ส่วนการโอนเงินต่างธนาคารต้องกรอก
เอกสารข้อมูลของผู้โอน ชื่อ-สกุล อาชีพ เบอร์โทรศัพท์ และข้อมูลของผู้รับโอน ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท ์
วัตถุประสงค์ในการโอน และใช้สําเนาบัตรประชาชนประกอบการโอนเงินต่างธนาคาร ทั้งแบบ ORFT 
และแบบ BAHTNET  พนักงานจะทวนรายการในการโอนเงินทุกครั้ง ซึ่งการโอนเงินไม่พบข้อผิดพลาด
ในการโอน แต่ใช้เวลาในการโอนพอสมควร เนื่องจากลูกค้าไม่ถนัดในการเขียนหนังสือ 

“พนักงานยื่นแบบฟอร์มให้ลูกค้าเขียนชื่อและเบอร์โทร ลูกค้าแจ้งเลขบัญชี ชื่อผู้ที่
ต้องการโอน จ านวนเงินที่จะโอน กรณีเป็นธนาคารเดียวกัน แต่ถ้าคนละธนาคารต้องกรอกเอกสาร
เพ่ิมเติม โดยกรอกข้อมูลของผู้โอน ชื่อ-สกุล อาชีพ เบอร์โทรศัพท์ และข้อมูลของผู้รับโอน ที่อยู่ เบอร์
โทรศัพท์ วัตถุประสงค์ในการโอน และใช้สําเนาบัตรประชาชนประกอบการโอนเงินต่างธนาคาร ทั้ง
แบบ ORFT และแบบ BAHTNET   พนักงานทวนรายการ ถ้าโอนไม่ส าเร็จระบบจะแจ้ง ท าให้ไม่พบ
ข้อผิดพลาด แต่ก็จะใช้เวลาในการกรอกเอกสารพอสมควร ยิ่งถ้าเป็นลูกค้าเกษตรกรต้องใช้เวลากรอก 
หรือให้พนักงานเป็นผู้กรอกให้ และข้อมูลบางอย่างของผู้โอนไม่สามารถกรอกได้ ท าให้ต้องใช้เวลาใน
การกรอกเอกสาร” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
พุนพิน) 
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 ในการชําระค่าสินค้าและบริการ  ผู้ให้บริการสามารถใช้เครื่องอ่านบาร์โค้ด หรือ
พิมพ์เลขอ้างอิงในการชําระ ตามเอกสารการชําระของแต่ละบริษัท และสามารถพิมพ์แบบฟอร์มให้
ผู้ใช้บริการเขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ได้เลย มีความถูกต้องแม่นยํา และสะดวกรวดเร็ว 
 ในการช าระค่าสินค้าและบริการ  พนักงานสามารถใช้เครื่องอ่านบาร์โค้ด หรือพิมพ์
เลขอ้างอิงในการช าระ ตามเอกสารการช าระของแต่ละบริษัท และสามารถพิมพ์สลิปให้ผู้ใช้บริการ
เขียนชื่อและเบอร์โทรศัพท์ได้เลย มีความถูกต้องแม่นย า และสะดวกรวดเร็ว” (พนักงานผู้ให้บริการ, 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสระ) 
 จากการศึกษาพบว่า กระบวนการให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้า
และบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรผู้ให้บริการมีการควบคุม และการ
ป้องกันการผิดพลาด โดยเฉพาะในส่วนของการถอนเงินมีการตรวจสอบอย่างละเอียด สร้างความ
น่าเชื่อถือให้กับผู้ใช้บริการ 
 
 4.2.2 บริการเปิดบัญชีเงินฝาก 
 ในกระบวนการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ผู้วิจัยได้กําหนดคุณลักษณะของความ
น่าเชื่อถือสําหรับกระบวนการเปิดบัญชีเงินฝาก ได้แก่ ความถูกต้อง รวดเร็ว แม่นยํา ไม่มีข้อผิดพลาด 
ระยะเวลาในการให้บริการมีความชัดเจน ตรงต่อเวลา ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ เอกสารและ
แบบฟอร์มที่ใช้ประกอบมีความชัดเจน สร้างความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
 

 ธนาคารกสิกรไทย 
 ผลจากการสัมภาษณ ์ด้านความน่าเชื่อถือในกระบวนการให้บริการเปิดบัญชีเงินฝาก 
ของธนาคารกสิกรไทย พบว่าไม่พบความผิดพลาดในการเปิดบัญชี เนื่องจากผู้ใช้บริการใช้บัตร
ประจําตัวประชาชนในการเปิดบัญชีเพียงอย่างเดียว โดยพนักงานใช้เครื่องอ่านบัตรในการให้บริการ 
ดังนั้นจึงไม่พบข้อผิดพลาดในการให้บริการ แบบฟอร์มที่ใช้ประกอบการเปิดบัญชีสั้นกระชับพนักงาน
สามารถสอบถามข้อมูลและกรอกข้อมูลให้ผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว ระยะเวลาในการให้บริการเปิด
บัญชีประมาณ 6 นาที ซึ่งมีการกําหนดเป็นมาตรฐานการให้บริการ โดยส่วนใหญ่พนักงานผู้ให้บริการ
ก็สามารถให้บริการได้ตามกําหนดเวลา ยกเว้นในกรณีขายผลิตภัณฑ์ต่างๆของธนาคารเพ่ิมเติม 
 “ในการเปิดบัญชีไม่พบข้อผิดพลาดเพราะใช้บัตรประชาชนเสียบการ์ด ระบบก็จะ
อ่านข้อมูลผู้ใช้บริการจากบัตร จากนั้นก็พิมพ์แบบฟอร์มการเปิดบัญชีจากเครื่องเพ่ือให้ลูกค้าเซ็นชื่อ 
ดังนั้นจึงไม่พบข้อผิดพลาด ส่วนระยะเวลาในการเปิดบัญชีมีการตั้งมาตรฐานเวลาไว้ประมาณ 6 นาที 
ส่วนใหญ่ท าได้ตามเวลา ยกเว้น ถ้าขายบัตรเอทีเอ็ม ขายประกันเพ่ิมเติม” (พนักงานผู้ให้บริการ, 
ธนาคารกสิกรไทย สาขาเวียงสระ) 
 
 ธนาคารไทยพาณิชย์ 
 ผลจากการสัมภาษณ ์ด้านความน่าเชื่อถือในกระบวนการให้บริการเปิดบัญชีเงินฝาก 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ พบว่าไม่พบความผิดพลาดในการให้บริการ เนื่องจากผู้ใช้บริการใช้บัตร
ประจําตัวประชาชนในการเปิดบัญชีเพียงอย่างเดียว โดยพนักงานใช้เครื่องอ่านบัตรในการให้บริการ 
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ดังนั้นจึงไม่พบข้อผิดพลาดในการให้บริการ แบบฟอร์มที่ใช้ประกอบการเปิดบัญชีสั้นกระชับพนักงาน
สามารถสอบถามข้อมูลและกรอกข้อมูลให้ผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว ระยะเวลาในการให้บริการเปิด
บัญชีไม่มีการกําหนดเป็นมาตรฐานการให้บริการ ไว้อย่างชัดเจน โดยส่วนใหญ่พนักงานผู้ให้บริการก็
สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว ยกเว้นในกรณีขายผลิตภัณฑ์ต่างๆ ของธนาคารเพ่ิมเติม 
 “ในการเปิดบัญชีไม่พบข้อผิดพลาดเพราะใช้บัตรประชาชนเสียบการ์ด ระบบก็จะ
อ่านข้อมูลผู้ใช้บริการจากบัตร จากนั้นก็พิมพ์แบบฟอร์มการเปิดบัญชีจากเครื่องเพ่ือให้ลูกค้าเซ็นชื่อ 
ดังนั้นจึงไม่พบข้อผิดพลาด ส่วนระยะเวลาในการเปิดบัญชีไม่มีการก าหนด แต่ก็สามารถบริการได้
อย่างรวดเร็ว ยกเว้น ถ้าขายบัตรเอทีเอ็ม ขายประกันเพ่ิมเติม” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทย
พาณิชย์ สาขาสุราษฎร์ธานี) 
 
 ธนาคารกรุงไทย 
 ผลจากการสัมภาษณ ์ด้านความน่าเชื่อถือในกระบวนการให้บริการเปิดบัญชีเงินฝาก 
ของธนาคารกรุงไทย พบว่าไม่พบความผิดพลาดในการเปิดบัญชี เนื่องจากผู้ใช้บริการใช้บัตรประจําตัว
ประชาชนในการเปิดบัญชีเพียงอย่างเดียว โดยนําบัตรใส่เครื่องอ่านบัตร จากนั้นพิมพ์แบบฟอร์มการ
เปิดบัญชีเพ่ือให้ผู้รับบริการลงลายมือชื่อ  ดังนั้นจึงไม่พบข้อผิดพลาดในการให้บริการ แบบฟอร์มที่ใช้
ประกอบการเปิดบัญชีสั้นกระชับพนักงานสามารถสอบถามข้อมูลและกรอกข้อมูลให้ผู้ใช้บริการได้
อย่างรวดเร็ว ระยะเวลาในการให้บริการเปิดบัญชีประมาณ 15 นาที ซึ่งมีการกําหนดเป็นมาตรฐาน
การให้บริการ โดยส่วนใหญ่พนักงานผู้ให้บริการก็สามารถให้บริการได้ตามกําหนดเวลา ยกเว้นในกรณี
ขายผลิตภัณฑ์ต่างๆของธนาคารเพ่ิมเติม แต่หากเป็นการเปิดบัญชีของหน่วยงาน จะต้องจัดส่งเอกสาร
ไปยังสํานักงานใหญ่เพื่อให้เปิดบัญชีให้หน่วยงานนั้นๆ 
 “ในการเปิดบัญชีผู้ใช้บริการใช้บัตรประจ าตัวประชาชนในการเปิดบัญชีเพียงอย่าง
เดียว โดยน าบัตรใส่เครื่องอ่านบัตร จากนั้นพิมพ์แบบฟอร์มการเปิดบัญชีเพ่ือให้ลูกค้าเซ็นต์  ดังนั้นจึง
ไม่พบข้อผิดพลาดในการให้บริการ แบบฟอร์มที่ใช้ประกอบการเปิดบัญชีสั้นกระชับพนักงานสามารถ
สอบถามข้อมูลและกรอกข้อมูลให้ผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว ระยะเวลาในการให้บริการเปิดบัญชี
ประมาณ 15 นาที ซึ่งมีการก าหนดเป็นมาตรฐานการให้บริการ โดยส่วนใหญ่พนักงานผู้ให้บริการก็
สามารถให้บริการได้ตามก าหนดเวลา ยกเว้นในกรณีขายผลิตภัณฑ์ต่างๆของธนาคารเพ่ิมเติม แต่หาก
เป็นการเปิดบัญชีของหน่วยงาน จะต้องจัดส่งเอกสารไปยังส านักงานใหญ่เพ่ือให้เปิดบัญชีให้หน่วยงาน
นั้นๆ” 
 

 ธนาคารกรุงเทพ 
 ผลจากการสัมภาษณ ์ด้านความน่าเชื่อถือในกระบวนการให้บริการเปิดบัญชีเงินฝาก 
ของธนาคารกรุงเทพ พบว่าในการเปิดบัญชี ผู้ใช้บริการยื่นบัตรประชาชน เอกสารคําขอเปิดบัญชี
ลูกค้าต้องเขียนด้วยตนเอง ในกรณีไม่เคยมีบัญชีมาก่อน แต่หากมีบัญชีอยู่แล้วก็สามารถพิมพ์เอกสาร
ให้ลูกค้าลงลายมือชื่อได้เลย เอกสารในการเปิดบัญชีประมาณ 4-5 ใบ ซึ่งไม่พบความผิดพลาดในการ
เปิดบัญชี แบบฟอร์มที่ใช้ประกอบการเปิดบัญชีสั้นกระชับสามารถกรอกข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว 
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ระยะเวลาในการให้บริการเปิดบัญชีประมาณ 10 นาที ซึ่งไม่มีการกําหนดเป็นมาตรฐานการเวลาใน
การให้บริการไว้อย่างชัดเจน 
 “การเปิดบัญชีเงินฝากของธนาคารกรุงเทพ ลูกค้าต้องเขียนเอกสารขอเปิดบัญชีด้วย
ตนเอง ในกรณีไม่เคยมีบัญชีมาก่อน แต่หากมีบัญชีอยู่แล้วก็สามารถพิมพ์ให้ลูกค้าลงลายมือชื่อได้เลย 
เอกสารในการเปิดบัญชีประมาณ 4-5 ใบ ไม่เกิดความผิดพลาดในการเปิดบัญชี  แบบฟอร์มที่ใช้
ประกอบการเปดิบัญชีสั้นกระชับกรอกข้อมูลได้ง่าย ระยะเวลาในการให้บริการเปิดบัญชีประมาณ 10 
นาที ซึ่งไม่มีการก าหนดเป็นมาตรฐานการเวลาในการให้บริการไว้ชัดเจน” 
 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 ผลจากการสัมภาษณ ์ด้านความน่าเชื่อถือในกระบวนการให้บริการเปิดบัญชีเงินฝาก 
ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร พบว่าในการเปิดบัญชีเงินฝากไม่พบข้อผิดพลาด
เนื่องจากพนักงานผู้ให้บริการใช้บัตรประจําตัวประชาชนเพียงอย่างเดียว โดยธนาคารใช้เครื่องอ่าน
บัตรประชาชนในการสร้างข้อมูลลูกค้าในระบบทําให้ลดความผิดพลาดในการบันทึกข้อมูลของ
พนักงาน แต่ในส่วนของเอกสารพนักงานเป็นผู้สอบถามและกรอกรายละเอียดให้ทั้งหมด แล้วให้
ผู้ใช้บริการเป็นผู้ลงลายมือชื่อ เนื่องจากลูกค้าส่วนใหญ่ไม่ถนัดในการเขียนหนังสือ  ระยะเวลาในการ
ให้บริการธนาคารมีการกําหนดมาตรฐานงานไว้ ระยะเวลาประมาณ 10 นาที ส่วนใหญ่พนักงาน
สามารถทําได้ตามเวลาที่กําหนดและมีบางครั้งท่ีใช้เวลามากกว่าเล็กน้อย ในบางกรณีที่มีการใช้บริการ
ในการเปิดบัญชีเป็นจํานวนมากก็จะทําให้เกิดความล่าช้าในการให้บริการ โดยพนักงานที่ให้บริการใน
ส่วนของการเปิดบัญชีก็เป็นพนักงานคนเดียวกับพนักงานผู้ให้บริการในส่วนของเคาน์เตอร์สูง ดังนั้น
เมื่อมีลูกค้ามาใช้บริการเปิดบัญชีก็จะทําให้จํานวนเคาน์เตอร์สูงที่ให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับ
ชําระสินค้าและบริการ ลดลง  
 “การเปิดบัญชีของธ.ก.ส.เรื่องความน่าเชื่อถือ มันไม่ผิดอยู่แล้วเพราะว่าใช้บัตร
ประชาชนเสียบเครื่องอ่านบัตร ข้อมูลมันก็โชว์ขึ้นมาใส่ข้อมูลอ่ืนๆเพ่ิมเติม แต่เอกสารพนักงานก็เป็น
คนเขียนใหม่ขึ้นมาอีก เพราะส่วนใหญ่ลูกค้าเขียนหนังสือไม่ค่อยได้ ก็ให้ลูกค้าเซ็นอย่างเดียว ธนาคาร
ตั้งไว้ว่าเปิดบัญชี 10 นาทีส่วนใหญ่ก็ท าได้หรือเกินนิดหน่อย พนักงานคนที่มานั่งเคาน์เตอร์เตี้ยก็คือ
คนเดียวกับที่นั่งเคาน์เตอร์สูงนั่นแหละ พอมารับลูกค้าเปิดบัญชีเคาน์เตอร์ก็จะหายไปช่องหนึ่ง บาง
ช่วงที่มีการเปิดบัญชีเยอะๆ ช่วงที่รัฐบาลมีโครงการที่ต้องให้เกษตรกรมาเปิดบัญชีลูกค้าจะเยอะมาก 
ค่อนข้างวุ่นวายเพราะไม่มีคนจัดระบบระเบียบบัตรคิวก็ไม่แยกบริการ บางครั้งพนักงานธุรการต้องท า
บัตรคิวแยกประเภทให้และมาช่วยเขียนเอกสารค าขอเปิด มาช่วยถ่ายเอกสารบัตรประชาชน จนเว้น
เคาน์เตอร์ช่องหนึ่งส าหรับเปิดบัญชีโดยเฉพาะ” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาสุราษฎร์ธานี) 
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ตารางที่ 3 ตารางแสดงการเทียบเคียงกระบวนการให้บริการส่วนงานบริการลูกค้าของธนาคารด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
ด้าน ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงเทพ ธ.ก.ส. 

กระบวนการให้บริการ -บริการฝาก-ถอนเงิน โอน
เงิน รับชําระค่าสินค้าและ
บริการ มีความผิดพลาด
เกิดข้ึนบ้าง แต่สามารถ
แก้ไขได้ทุกครั้งและแก้ไขให้
เสร็จสิ้นภายในวัน 
-บริการโอนเงินสามารถ
ตรวจสอบบัญชีผู้รับโอนได้
หากไม่ถูกต้องจะไม่
สามารถโอนเงินได้  
-หากทํารายการไม่สําเร็จ
ระบบแจ้งผลทันที 
-บริการเปิดบัญชี ใช้เครื่อง
อ่านบัตรประชาชน กรอก
ข้อมูลเพ่ิมเติมในระบบ ทํา
ให้ไม่พบข้อผิดพลาดในการ
กรอกข้อมูลลูกค้า 
-ตรวจสอบยอดเงินใน
ระบบกับยอดเงินสดได้ทุก
เมื่อหากเกิดความไม่แน่ใจ 

-บริการฝาก-ถอนเงิน โอน
เงิน รับชําระค่าสินค้าและ
บริการ มีความผิดพลาด
เกิดข้ึนบ้าง แต่สามารถ
แก้ไขได้ทุกครั้งและแก้ไข
ให้เสร็จสิ้นภายในวัน 
-บริการโอนเงินสามารถ
ตรวจสอบบัญชีผู้รับโอนได้
หากไม่ถูกต้องจะไม่
สามารถโอนเงินได้  
-หากทํารายการไม่สําเร็จ
ระบบแจ้งผลทันที 
-บริการเปิดบัญชี ใช้เครื่อง
อ่านบัตรประชาชน กรอก
ข้อมูลเพ่ิมเติมในระบบ ทํา
ให้ไม่พบข้อผิดพลาดใน
การกรอกข้อมูลลูกค้า 
-ตรวจสอบยอดเงินใน
ระบบกับยอดเงินสดได้ทุก
เมื่อหากเกิดความไม่แน่ใจ 

-บริการฝาก-ถอนเงิน โอน
เงิน รับชําระค่าสินค้าและ
บริการ มีความผิดพลาด
เกิดข้ึนบ้าง แต่สามารถ
แก้ไขได้ทุกครั้งและแก้ไข
ให้เสร็จสิ้นภายในวัน 
-บริการโอนเงินสามารถ
ตรวจสอบบัญชีผู้รับโอนได้
หากไม่ถูกต้องจะไม่
สามารถโอนเงินได้  
-หากทํารายการไม่สําเร็จ
ระบบแจ้งผลทันที 
-บริการเปิดบัญชี ใช้เครื่อง
อ่านบัตรประชาชน กรอก
ข้อมูลเพ่ิมเติมในระบบ ทํา
ให้ไม่พบข้อผิดพลาดใน
การกรอกข้อมูลลูกค้า 
-สรุปยอดอย่างน้อย 2 ครั้ง 
คือ ก่อนพักเท่ียง และเมื่อ
สิ้นวันทําการ 

-บริการฝาก-ถอนเงิน โอน
เงิน รับชําระค่าสินค้าและ
บริการ มีความผิดพลาด
เกิดข้ึนบ้าง แต่สามารถ
แก้ไขได้ทุกครั้งและแก้ไข
ให้เสร็จสิ้นภายในวัน 
-บริการโอนเงินสามารถ
ตรวจสอบบัญชีผู้รับโอนได้
หากไม่ถูกต้องจะไม่
สามารถโอนเงินได้  
-หากทํารายการไม่สําเร็จ
ระบบแจ้งผลทันที 
-บริการเปิดบัญชี หากมี
บัญชีอยู่แล้ว พิมพ์เอกสาร
ให้ลูกค้าลงลายมือชื่อได้
เลย หากไม่เคยมีบัญชี
เขียนกรอกข้อมูลใน
แบบฟอร์ม และกรอกใน
ระบบ ซึ่งไม่ค่อยพบ
ข้อผิดพลาด 

-บริการฝาก-ถอนเงิน โอน
เงิน รับชําระค่าสินค้าและ
บริการ มีความผิดพลาด
เกิดข้ึนบ้าง แต่สามารถ
แก้ไขได้ทุกครั้งและแก้ไข
ให้เสร็จสิ้นภายในวัน 
-บริการโอนเงินสามารถ
ตรวจสอบบัญชีผู้รับโอนได้
หากไม่ถูกต้องจะไม่
สามารถโอนเงินได้  
-หากทํารายการไม่สําเร็จ
ระบบแจ้งผลทันที 
-บริการเปิดบัญชี พนักงาน
เป็นผู้กรอกข้อมูลให้ ใช้
เครื่องอ่านบัตรประชาชน
กรอกข้อมูลหรือพิมพ์
กรอกเองในระบบ เกิด
ความผิดพลาดบ้างแต่
สามารถแก้ไขได้ 
 



93 

-สรุปยอดท้ังหมดเมื่อสิ้นวัน
ทําการ 
-มีส่วนงานที่ทําหน้า
ตรวจสอบสาขาจาก
สํานักงานเขต เดือนละ 1 
ครั้ง 
-มีส่วนงานที่ทําหน้า
ตรวจสอบสาขาจาก
สํานักงานใหญ่ ปีละ 1 ครั้ง 

-สรุปยอดอย่างน้อย 2 ครั้ง 
คือ ก่อนพักเท่ียง และเมื่อ
สิ้นวันทําการ 
-มีส่วนงานที่ทําหน้าตรวจ 
สอบสาขาจากสํานักงาน
จังหวัด อาทิตยล์ะ 1-2ครั้ง 
-มีส่วนงานที่ทําหน้า
ตรวจสอบสาขาจาก
สํานักงานใหญ่ 1-2 ปี  
ต่อ 1 ครั้ง 

-มีส่วนงานที่ทําหน้า
ตรวจสอบสาขาจาก
สํานักงานใหญ่ ปีละ 1-2 
ครั้ง 
 

-ตรวจสอบยอดเงินใน
ระบบกับยอดเงินสดได้ทุก
เมื่อหากเกิดความไม่แน่ใจ 
-สรุปยอดท้ังหมดเมื่อสิ้น
วันทําการ 
-มีส่วนงานที่ทําหน้า
ตรวจสอบสาขาจาก
สํานักงานใหญ่ ปีละ 1 ครั้ง 

-สรุปยอดท้ังหมดเมื่อสิ้น
วันทําการ 
-มีส่วนงานที่ทําหน้า
ตรวจสอบสาขาจากสํานัก 
งานจังหวัด ไตรมาส ละ 1 
ครั้งโดยไม่แจ้งล่วงหน้า 
-มีส่วนงานที่ทําหน้า
ตรวจสอบสาขาจาก
สํานักงานใหญ่ สุ่มตรวจ1-
2 ปีละ 1 ครั้ง 

ระยะเวลาในการ
ให้บริการ 

-กําหนดเวลาในการ
ให้บริการฝาก-ถอน-โอน-
ชําระ ไว้ชัดเจน คือ 1 นาที 
30 วินาที 
-กําหนดเวลาในการ
ให้บริการเปิดบัญชีเงินฝาก 
ไว้ชัดเจน คือ 6 นาท ี 
-พนักงานสามารถทําได้
ตามกําหนดเวลา ยกเว้น
บางกรณี เช่น การทําหลาย
รายการ 
 

-ไม่มีการกําหนดเวลาใน
การให้บริการฝาก-ถอน-
โอน-ชําระ ไว้ชัดเจน แตใ่ห้
ดําเนินการให้เร็วที่สุด 
-ไม่มีการกําหนดเวลาใน
การใหบ้ริการเปิดบัญชีไว้
ชัดเจน แต่ให้ดําเนินการให้
เร็วที่สุด 
-พนักงานสามารถทําได้
ตามกําหนดเวลา ยกเว้น
บางกรณี เช่น การทํา
หลายรายการ 

-กําหนดเวลาในการ
ให้บริการฝาก-ถอน-โอน-
ชําระ ไว้ชัดเจน คือ 2 นาท ี 
-กําหนดเวลาในการ
ให้บริการเปิดบัญชีเงินฝาก 
ไว้ชัดเจน คือ 15 นาท ี 
-พนักงานสามารถทําได้
ตามกําหนดเวลา ยกเว้น
บางกรณี เช่น การทํา
หลายรายการ 
 

-กําหนดเวลาในการ
ให้บริการฝาก-ถอน-โอน-
ชําระ ไว้ชัดเจน คือ 2 นาท ี 
-กําหนดเวลาในการ
ให้บริการเปิดบัญชีเงินฝาก 
ไว้ชัดเจน คือ 10 นาท ี 
-พนักงานสามารถทําได้
ตามกําหนดเวลา ยกเว้น
บางกรณี เช่น การทํา
หลายรายการ 
 

-กําหนดเวลาในการ
ให้บริการฝาก-ถอน-โอน-
ชําระ ไว้ชัดเจน คือ ฝาก 2 
นาท ีถอน 5 นาที รับชําระ 
2 นาที  
-กําหนดเวลาในการ
ให้บริการเปิดบัญชีเงินฝาก 
ไว้ชัดเจน คือ 10 นาท ี 
-พนักงานสามารถทําได้
ตามกําหนดเวลา ยกเว้น
บางกรณี เช่น การทํา
หลายรายการ 
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-ส่วนกลางสามารถ
ตรวจสอบการให้บริการ
ของทุกเคาน์เตอร์ได้หาก
บริการเกินกําหนดเวลา 

  

เอกสารประกอบใน
การให้บริการ 

-บริการฝากเงินผู้ใช้บริการ
กรอกข้อมูลชื่อผู้นําฝาก
และเบอร์โทรศัพท์ ใน
แบบฟอร์ม  
-บริการถอนเงินผู้ใช้บริการ
กรอกข้อมูลในแบบฟอร์ม 
ดังนี้ 
1 จํานวนเงินที่ต้องการ
ถอนเป็นตัวเลข 
2 ลายมือชื่อผู้ถอนเงิน 
3 เบอร์โทรศัพท์ 
-บริการโอนเงินภายใน
ธนาคารเดียวกัน กรอกชื่อ
ผู้โอนและเบอร์โทรศัพท์ 
 
 
 
 

-บริการฝากเงินผู้ใช้บริการ
กรอกข้อมูลชื่อผู้นําฝาก
และเบอร์โทรศัพท์ ใน
แบบฟอร์ม  
-บริการถอนเงินผู้ใช้บริการ
กรอกข้อมูลในแบบฟอร์ม 
ดังนี้ 
1 จํานวนเงินที่ต้องการ
ถอนเป็นตัวเลข 
2 ลายมือชื่อผู้ถอนเงิน 
3 เบอร์โทรศัพท์ 
-บริการโอนเงินภายใน
ธนาคารเดียวกัน กรอกชื่อ
ผู้โอนและเบอร์โทรศัพท์ 
 
 
 
 

-บริการฝากเงินผู้ใช้บริการ
กรอกข้อมูลชื่อผู้นําฝาก
และเบอร์โทรศัพท์ ใน
แบบฟอร์ม  
-บริการถอนเงินผู้ใช้บริการ
กรอกข้อมูลในแบบฟอร์ม 
ดังนี้ 
1 จํานวนเงินที่ต้องการ
ถอนเป็นตัวเลข 
2 ลายมือชื่อผู้ถอนเงิน 
3 เบอร์โทรศัพท์ 
-บริการโอนเงินภายใน
ธนาคารเดียวกัน กรอกชื่อ
ผู้โอนและเบอร์โทรศัพท์ 
 
 
 
 

-บริการฝากเงินผู้ใช้บริการ
กรอกข้อมูลชื่อผู้นําฝาก
และเบอร์โทรศัพท์ ใน
แบบฟอร์ม  
-บริการถอนเงินผู้ใช้บริการ
กรอกข้อมูลในแบบฟอร์ม 
ดังนี้ 
1 จํานวนเงินที่ต้องการ
ถอนเป็นตัวเลข 
2 ลายมือชื่อผู้ถอนเงิน 
3 เบอร์โทรศัพท์ 
-บริการโอนเงินภายใน
ธนาคารเดียวกัน กรอกชื่อ
ผู้โอนและเบอร์โทรศัพท์ 
 
 
 
 

-บริการฝากเงินผู้ใช้บริการ
กรอกข้อมูลในแบบฟอร์ม 
ดังนี้ 
1 ชื่อผู้นําฝาก 
2 เบอร์โทรศัพท์ 
-บริการถอนเงินผู้ใช้บริการ
กรอกข้อมูลในแบบฟอร์ม 
ดังนี้ 
1 จํานวนเงินที่ต้องการ
ถอนเป็นตัวเลข 
2 ลายมือชื่อผู้ถอนเงิน 
3 เบอร์โทรศัพท์ 
-บริการโอนเงินภายใน
ธนาคารเดียวกัน กรอกชื่อ
ผู้โอนและเบอร์โทรศัพท์ 
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-บริการโอนเงินต่าง
ธนาคารแบบ ORFT
ผู้ใช้บริการกรอกข้อมูลชื่อผู้
โอนและเบอร์โทรศัพท์ 
ในแบบฟอร์ม 
และแจ้งบัญชีผู้รับโอน 
-บริการโอนเงินต่าง
ธนาคารแบบ BAHTNET
ผู้ใช้บริการกรอกข้อมูลชื่อผู้
โอน เบอร์โทรศัพท ์ใน
แบบฟอร์ม และใช้สําเนา
บัตรประชาชนแนบกับ
แบบฟอร์ม 

-บริการโอนเงินต่าง
ธนาคารแบบ ORFT
ผู้ใช้บริการกรอกข้อมูลชื่อ
ผู้โอนและเบอร์โทรศัพท์ 
ในแบบฟอร์ม 
และแจ้งบัญชีผู้รับโอน 
-บริการโอนเงินต่าง
ธนาคารแบบ BAHTNET
ผู้ใช้บริการกรอกข้อมูล 
รายละเอียดผู้โอน ได้แก่ 
ชื่อ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์  
รายละเอียดผู้รับโอน ได้แก่ 
ชื่อ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์  
รายละเอียดการโอนใน
แบบฟอร์มและใช้สําเนา
บัตรประชาชนแนบกับ
แบบฟอร์ม 

-บริการโอนเงินต่าง
ธนาคารแบบ ORFT
ผู้ใช้บริการกรอกข้อมูลชื่อ
ผู้โอนและเบอร์โทรศัพท์ 
ในแบบฟอร์ม 
และแจ้งบัญชีผู้รับโอน 
-บริการโอนเงินต่าง
ธนาคารแบบ BAHTNET
ผู้ใช้บริการกรอกข้อมูลชื่อ
ผู้โอน เบอร์โทรศัพท์ ใน
แบบฟอร์ม และใช้สําเนา
บัตรประชาชนแนบกับ
แบบฟอร์ม 

-บริการโอนเงินต่าง
ธนาคารแบบ ORFT
ผู้ใช้บริการกรอกข้อมูลชื่อ
ผู้โอนและเบอร์โทรศัพท์ 
ในแบบฟอร์ม 
และแจ้งบัญชีผู้รับโอน 
-บริการโอนเงินต่าง
ธนาคารแบบ BAHTNET
ผู้ใช้บริการกรอกข้อมูล 
รายละเอียดผู้โอน ได้แก่ 
ชื่อ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์  
รายละเอียดผู้รับโอน ได้แก่ 
ชื่อ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์  
รายละเอียดการโอนใน
แบบฟอร์มและใช้สําเนา
บัตรประชาชนแนบกับ
แบบฟอร์ม 

-บริการโอนเงินต่าง
ธนาคารแบบ ORFT
ผู้ใช้บริการกรอกข้อมูลชื่อ
ผู้โอนและเบอร์โทรศัพท์ 
ในแบบฟอร์ม 
และแจ้งบัญชีผู้รับโอน 
-บริการโอนเงินต่าง
ธนาคารแบบ BAHTNET
ผู้ใช้บริการกรอกข้อมูล 
รายละเอียดผู้โอน ได้แก่ 
ชื่อ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์  
รายละเอียดผู้รับโอน ได้แก่ 
ชื่อ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์  
รายละเอียดการโอนใน
แบบฟอร์มและใช้สําเนา
บัตรประชาชนแนบกับ
แบบฟอร์ม 
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4.3 การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (Responsiveness) 
 4.3.1 บริการรับฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับช าระค่าสินค้าและบริการ 
 ในกระบวนการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ผู้วิจัยได้กําหนดคุณลักษณะสําหรับ
กระบวนการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ ได้แก่ การให้บริการด้วยความพร้อม 
ความเต็มใจ และทันท่วงที มีการกระจายการให้บริการได้อย่างทั่วถึง และสามารถเข้าถึงบริการของ
ธนาคารได้อย่างสะดวกสบาย โดยผลวิจัย ดังนี้ 
 
 ธนาคารกสิกรไทย  
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย 
พบว่า มีการกระจายการให้บริการ ไปตามอําเภอต่างๆ โดยธนาคารกสิกรไทยมีสาขาในจังหวัดสุ
ราษฎร์ธานี ทั้งหมด 35 สาขา และมีจุดบริการตู้ถอนเงินอัตโนมัติและตู้ฝากเงินกระจายทั่วจังหวัดสุ
ราษฎร์ธานี 120 จุด เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถใช้บริการได้ง่าย นอกจากนี้ยังมีบริการ Internet 
Banking และ Mobile Banking เป็นช่องทางที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการของธนาคารได้ทุกที่
ทุกเวลาเพียงแค่มีสมาร์ทโฟนและอินเตอร์เน็ต โดยพนักงานจะแนะนําบริการ Mobile Banking 
ให้กับผู้มาใช้บริการที่ธนาคาร เพ่ือให้ลูกค้าทราบและติดตั้งโปรแกรมดังกล่าวให้กับลูกค้าพร้อมทั้งให้
คําแนะนําในการใช้โปรแกรม โปรแกรมดังกล่าวใช้งานง่าย สะดวกสบาย และสามารถตอบสนอง ได้
ตามความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างทันท่วงที 
 “กสิกรมีสาขาในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ประมาณ 35 สาขา มีตู้เอทีเอ็ม ซีดีเอ็ม อยู่ใน
เขตจังหวัดสุราษฎร์ธานี ประมาณ 120 ตู้ ทั่วถึงและมีความพร้อมการให้บริการ ช่องทางอ่ืนๆ ก็มี 
Internet Banking และ K-Mobile Banking เป็นช่องทางที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการของ
ธนาคารได้ทุกที่ทุกเวลาเพียงแค่มีสมาร์ทโฟนและอินเตอร์เน็ต โดยพนักงานจะแนะน าบริการ K-
Mobile Banking ให้กับมาผู้ใช้บริการที่ธนาคาร เพื่อให้ลูกค้าทราบและติดตั้งโปรแกรมดังกล่าวให้กับ
ลูกค้าพร้อมทั้งให้ค าแนะน าในการใช้โปรแกรม โปรแกรมดังกล่าวใช้งานง่าย สะดวกสบาย และ
สามารถตอบสนองได้ตามความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างทันท่วงที ” (พนักงานผู้ให้บริการ, 
ธนาคารกสิกรไทย สาขาเวียงสระ) 
 
 ธนาคารไทยพาณิชย์  
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ 
พบว่า มีการกระจายการให้บริการ ไปตามอําเภอต่างๆ ซึ่งมีสาขาในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ทั้งหมด 28 
สาขา และมีจุดบริการตู้ถอนเงินอัตโนมัติและตู้ฝากเงินกระจายทั่วจังหวัดสุราษฎร์ธานี 84 จุด เพ่ือให้
ผู้ใช้บริการสามารถใช้บริการได้ง่าย นอกจากนี้ยังมีบริการ Internet Banking และ Mobile Banking 
เป็นช่องทางที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการของธนาคารได้ทุกที่ทุกเวลาเพียงแค่มีสมาร์ทโฟนและ
อินเตอร์เน็ต โดยพนักงานจะแนะนําบริการ Mobile Banking ให้กับผู้มาใช้บริการที่ธนาคาร เพ่ือให้
ลูกค้าทราบและติดตั้งโปรแกรมดังกล่าวให้กับลูกค้าพร้อมทั้ งให้คําแนะนําในการใช้โปรแกรม 
โปรแกรมดังกล่าวใช้งานง่าย สะดวกสบาย และสามารถตอบสนองได้ตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้อย่างทันท่วงที 
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 “สาขาในสุราษฎร์ธานี มีประมาณ 28 สาขา ตู้เอทีเอ็ม ซีดีเอ็ม ประมาณ 84 ตู้ 
กระจายอยู่ทั่วจังหวัดสุราษฎร์ธานี แล้วก็มี Internet Banking และ Mobile Banking ลูกค้าสามารถ
โหลดมาติดตั้งที่มือถือได้เลย และสามารถใช้บริการของธนาคารได้ทุกที่ทุกเวลาเพียงแค่มีสมาร์ทโฟน
และอินเตอร์เน็ต โดยพนักงานจะแนะน าบริการ Mobile Banking ให้กับมาผู้ใช้บริการที่ธนาคาร 
เพ่ือให้ลูกค้าทราบและติดตั้งโปรแกรมดังกล่าวให้กับลูกค้าพร้อมทั้งให้ค าแนะน าในการใช้โปรแกรม 
โปรแกรมดังกล่าวใช้งานง่าย สะดวกสบาย และสามารถตอบสนองได้ตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้อย่างทันท่วงที” 
 
 ธนาคารกรุงไทย 
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการของธนาคารกรุง ไทย 
พบว่า มีการกระจายการให้บริการ ไปตามอําเภอต่างๆ โดยธนาคารกรุงไทยมีสาขาในจังหวัดสุราษฎร์
ธานี ทั้งหมด 30 สาขา และมีจุดบริการตู้ถอนเงินอัตโนมัติและตู้ฝากเงินกระจายทั่วจังหวัดสุราษฎร์
ธานี 263 จุด เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถใช้บริการได้ง่าย นอกจากนี้ยังมีบริการ Internet Banking 
และ Mobile Banking เป็นช่องทางที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการของธนาคารได้ทุกที่ทุกเวลา
เพียงแค่มีสมาร์ทโฟนและอินเตอร์เน็ต โดยพนักงานจะแนะนําบริการ Mobile Banking ให้กับมา
ผู้ใช้บริการที่ธนาคาร เพื่อให้ลูกค้าทราบและติดตั้งโปรแกรมดังกล่าวให้กับลูกค้าพร้อมทั้งให้คําแนะนํา
ในการใช้โปรแกรม โปรแกรมดังกล่าวใช้งานง่าย สะดวกสบาย และสามารถตอบสนองได้ตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างทันท่วงที 
 “กรุงไทยมีสาขาในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ประมาณ 30 สาขา มีตู้เอทีเอ็ม ซีดีเอ็ม 
ประมาณ 263 ตู้ ทั่วสุราษฎร์ ก็เพียงพอนะ เพราะช่วงนี้ธนาคารจะให้แนะน า Internet Banking 
และ Mobile Banking ให้กับลูกค้าทุกคน เพราะมันเป็นช่องทางที่ลูกค้าสามารถใช้บริการของ
ธนาคารได้ทุกที่ทุกเวลาเพียงแค่มีสมาร์ทโฟนและอินเตอร์เน็ต โดยพนักงานจะแนะน าบริการ Mobile 
Banking ให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการที่ธนาคาร เพ่ือให้ลูกค้าทราบและติดตั้งโปรแกรมดังกล่าวให้กับ
ลูกค้าพร้อมทั้งให้ค าแนะน าในการใช้โปรแกรม โปรแกรมดังกล่าวใช้งานง่าย สะดวกสบาย และ
สามารถตอบสนองได้ตามความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างทันท่วงที ” (พนักงานผู้ให้บริการ, 
ธนาคารกรุงไทย สาขาพุนพิน) 
  
 ธนาคารกรุงเทพ 
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการของธนาคารกรุงเทพ 
พบว่า มีการกระจายการให้บริการ ไปตามอําเภอต่างๆ โดยธนาคารกรุงเทพมีสาขาในจังหวัดสุราษฎร์
ธานี ทั้งหมด 22 สาขา และมีจุดบริการตู้ถอนเงินอัตโนมัติและตู้ฝากเงินกระจายทั่วจังหวัดสุราษฎร์
ธานี 44 จุด เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถใช้บริการได้ง่าย นอกจากนี้ยังมีบริการ Internet Banking และ 
Mobile Banking เป็นช่องทางที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการของธนาคารได้ทุกที่ทุกเวลาเพียงแค่
มีสมาร์ทโฟนและอินเตอร์เน็ต โดยพนักงานจะแนะนําบริการ Mobile Banking ให้กับมาผู้ใช้บริการที่
ธนาคาร เพ่ือให้ลูกค้าทราบและติดตั้งโปรแกรมดังกล่าวให้กับลูกค้าพร้อมทั้งให้คําแนะนําในการใช้



98 

โปรแกรม โปรแกรมดังกล่าวใช้งานง่าย สะดวกสบาย และสามารถตอบสนองได้ตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้อย่างทันท่วงที 
 “สาขาในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ประมาณ 22 สาขา มีตู้เอทีเอ็มและซีดีเอ็ม รวม
ประมาณ 44 สาขา แล้วก็มี Internet Banking และ Bualuang mBanking เป็นช่องทางที่
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการของธนาคารได้ทุกที่ทุกเวลาเพียงแค่มีสมาร์ทโฟนและอินเตอร์เน็ต 
โดยพนักงานจะแนะน าบริการ Mobile Banking ให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคาร บางทีก็จะไป
แนะน าที่หน้าตู้เอทีเอ็ม หน้าแบงค์เพ่ือให้ลูกค้าทราบและติดตั้งโปรแกรมดังกล่าวให้กับลูกค้าพร้อมทั้ง
ให้ค าแนะน าในการใช้โปรแกรม โปรแกรมดังกล่าวใช้งานง่าย สะดวกสบาย และสามารถตอบสนองได้
ตามความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างทันท่วงที” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ สาขา
พุนพิน) 
 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร พบว่า มีการกระจายการให้บริการ ไปตามอําเภอต่างๆ โดย
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร มีสาขาในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ทั้งหมด 24 สาขา และ
มีจุดบริการตู้ถอนเงินอัตโนมัติและตู้ฝากเงินกระจายทั่วจังหวัดสุราษฎร์ธานี 35 จุด ส่วนใหญ่ตั้งอยู่
หน้าธนาคาร สาขาต่างๆ และไม่มีระบบ Internet Banking หรือ Mobile Banking ดังนั้นในการรับ
บริการลูกค้าจําเป็นต้องมาใช้บริการที่สาขาเป็นส่วนใหญ่  
 “ธนาคารเรามีสาขาในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ประมาณ 24 สาขา โดยสาขาของเราจะ
ตั้งอยู่ทุกอ าเภอของจังหวัดสุราษฎร์ธานี และมีตู้เอทีเอ็ม ซีดีเอ็ม อยู่ในเขตจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
ประมาณ 35 จุด ส่วนใหญ่ตั้งอยู่หน้าธนาคารสาขานั้นๆ ไม่มี Internet banking หรือ Mobile 
banking เพราะส่วนใหญ่ลูกค้าก็ไม่ถนัดในการใช้เทคโนโลยี แต่ก็มีลูกค้าบางรายมาถามถึง Mobile 
banking เหมือนกัน ดังนั้นในการรับบริการลูกค้าจ าเป็นต้องมาใช้บริการที่สาขาเป็นส่วนใหญ่” 
(พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาสุราษฎร์ธานี) 
 ช่องทางการให้บริการฝาก-ถอนเงิน นอกจากเคาน์เตอร์ธนาคารแล้ว ยังมีช่องทางใน
การถอนเงินโดยผ่านตู้ถอนเงินอัตโนมัติ บริเวณหน้าธนาคารแต่ละสาขา ซึ่งมีจํานวนอยู่ทั้งสิ้น 35 
เครื่อง ส่วนตู้ฝากเงินอัตโนมัติหน้าสาขามีเพียงบางสาขาเท่านั้น แต่พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ไม่นิยม
ใช้เครื่องอัตโนมัติ เนื่องจากไม่มีถนัดในด้านเทคโนโลยี  
 “ช่องทางการให้บริการฝาก-ถอนเงิน นอกจากเคาน์เตอร์ธนาคารแล้ว ยังมีช่องทาง
ในการถอนเงินโดยผ่านตู้ถอนเงินอัตโนมัติ บริเวณหน้าธนาคารแต่ละสาขา ซึ่งมีจ านวนอยู่ทั้งสิ้น 35 
เครื่อง ส่วนตู้ฝากเงินอัตโนมัติหน้าสาขามีเพียงบางสาขาเท่านั้น แต่พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ไม่นิยม
ใช้เครื่องอัตโนมัติ เนื่องจากลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเกษตรกร และไม่มีความรู้ในด้านเทคโนโลยีมากนัก” 
(พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสระ) 
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 4.3.2 บริการเปิดบัญชีเงินฝาก 
 ในกระบวนการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ผู้วิจัยได้กําหนดคุณลักษณะสําหรับ
กระบวนการเปิดบัญชีเงินฝาก ได้แก่ การให้บริการด้วยความพร้อม ความเต็มใจ และทันท่วงที มีการ
กระจายการให้บริการได้อย่างทั่วถึง และสามารถเข้าถึงบริการของธนาคารได้อย่างสะดวกสบาย 
 
 ธนาคารกสิกรไทย  
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย 
พบว่า ผู้ใช้บริการเปิดบัญชีเงินฝากต้องเข้ารับบริการที่ธนาคารเท่านั้น ซึ่งธนาคารกสิกรไทยมีสาขา
ให้บริการตามอําเภอต่างๆ ในจังหวัดสุราษฎร์ธานี แต่ไม่ครบทุกอําเภอ ได้แก่ อําเภอเมืองสุราษฎร์
ธานี 7 สาขา อําเภอเกาะสมุย 6 สาขา อําเภอพุนพิน 2 สาขา และอําเภอบ้านตาขุน อําเภอบ้านนา
สาร อําเภอบางสวรรค์ อําเภอกาญจนดิษฐ์ อําเภอไชยา อําเภอเวียงสระ อําเภอชัยบุรี อําเภอเกาะพะ
งัน อําเภอละ 1 สาขา รวมมีสาขาในจังหวัดสุราษฎร์ธานีทั้งสิ้น 23 สาขา (ธนาคารกสิกรไทย, 2560) 
ดังนั้น ในการเปิดบัญชีผู้ใช้บริการจึงต้องเดินทางไปรับบริการที่สาขาเท่านั้น 
 “ในการเปิดบัญชีลูกค้าต้องมาเปิดที่สาขาเท่านั้น ก็ในสุราษฎร์ ก็จะมีสาขาทั้งหมด
ประมาณ 20 กว่าสาขา” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกสิกรไทย สาขาพุนพิน)  
 
 ธนาคารไทยพาณิชย์ 
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ 
พบว่าผู้ใช้บริการเปิดบัญชีเงินฝากต้องเข้ารับบริการที่ธนาคารเท่านั้น ซึ่งธนาคารไทยพาณิชย์มีสาขา
ให้บริการตามอําเภอต่างๆ ในจังหวัดสุราษฎร์ธานี แต่ไม่ครบทุกอําเภอ ได้แก่ อําเภอเมืองสุราษฎร์
ธานี 8 สาขา อําเภอเกาะสมุย 9 สาขา อําเภอเกาะพะงัน 2 สาขา และอําเภอพุนพิน อําเภอบ้านตา
ขุน อําเภอท่าชนะ อําเภอพระแสง อําเภอบ้านนาสาร อําเภอบางสวรรค์ อําเภอกาญจนดิษฐ์ อําเภอ
ไชยา อําเภอเวียงสระ อําเภอชัยบุรี อําเภอคีรีรัฐนิคม อําเภอเคียนซา อําเภอละ 1 สาขา รวมมีสาขา
ในจังหวัดสุราษฎร์ธานีทั้งสิ้น 30 สาขา (ธนาคารไทยพาณิชย์, 2560) ดังนั้น ในการเปิดบัญชี
ผู้ใช้บริการจึงต้องเดินทางไปรับบริการที่สาขาเท่านั้น 
 “เปิดบัญชีลูกค้าต้องมาเปิดที่สาขาเท่านั้น ในจังหวัดสุราษฎร์ธานี  มีสาขาทั้งหมด
ประมาณ 30 สาขา แต่มีไม่ครบทุกอ าเภอ” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาพุนพิน) 
 
 ธนาคารกรุงไทย 
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการของธนาคารกรุง ไทย 
พบว่าผู้ใช้บริการเปิดบัญชีเงินฝากต้องเข้ารับบริการที่ธนาคารเท่านั้น ซึ่งธนาคารกรุงไทยมีสาขา
ให้บริการตามอําเภอต่างๆ ในจังหวัดสุราษฎร์ธานี แต่ไม่ครบทุกอําเภอ ได้แก่ อําเภอเมืองสุราษฎร์
ธานี 11 สาขา อําเภอเกาะสมุย 6 สาขา อําเภอพุนพิน 2 สาขา อําเภอเวียงสระ 2 สาขาและอําเภอ
เกาะพะงัน อําเภอบ้านตาขุน อําเภอบ้านนาสาร อําเภอบางสวรรค์ อําเภอกาญจนดิษฐ์ อําเภอไชยา 
อําเภอคีรีรัฐนิคม อําเภอดอนสัก อําเภอท่าฉาง อําเภอละ 1 สาขา รวมมีสาขาในจังหวัดสุราษฎร์ธานี
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ทั้งสิ้น 30 สาขา (ธนาคารกรุงไทย, 2560) ดังนั้น ในการเปิดบัญชีผู้ใช้บริการจึงต้องเดินทางไปรับ
บริการที่สาขาเท่านั้น 
 “ในการเปิดบัญชีลูกค้าต้องมาเปิดที่สาขาเท่านั้น สาขาในสุราษฎร์ ก็จะมีสาขา
ทั้งหมดประมาณ 30 สาขา แต่มีไม่ครบทุกอ าเภอ” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงไทย สาขาเวียง
สระ) 
 
 ธนาคารกรุงเทพ 
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการของธนาคารกรุงเทพ 
พบว่าผู้ใช้บริการเปิดบัญชีเงินฝากต้องเข้ารับบริการที่ธนาคารเท่านั้น ซึ่งธนาคารกรุงเทพ มีสาขา
ให้บริการตามอําเภอต่างๆ ในจังหวัดสุราษฎร์ธานี แต่ไม่ครบทุกอําเภอ ได้แก่ อําเภอเมืองสุราษฎร์
ธานี 7 สาขา อําเภอเกาะสมุย 7 สาขา อําเภอเกาะพะงัน 2 สาขา และอําเภอพุนพิน อําเภอท่าชนะ 
อําเภอพระแสง อําเภอเวียงสระ อําเภอดอนสัก อําเภอละ 1 สาขา รวมมีสาขาในจังหวัดสุราษฎร์ธานี
ทั้งสิ้น 30 สาขา (ธนาคารกรุงไทย, 2560) ดังนั้น ในการเปิดบัญชีผู้ใช้บริการจึงต้องเดินทางไปรับ
บริการที่สาขาเท่านั้น 
 “ในการเปิดบัญชีลูกค้าต้องมาเปิดที่สาขาเท่านั้น ในสุราษฎร์ มีสาขาทั้งหมด
ประมาณ 30 สาขา” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ สาขาสุราษฎร์ธานี) 
 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 ผลจากการสัมภาษณ์ กระบวนการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร พบว่าผู้ใช้บริการเปิดบัญชีเงินฝากต้องเข้ารับบริการที่ธนาคาร
เท่านั้น ซึ่งธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร มีสาขาให้บริการตามอําเภอต่างๆ ในจังหวัด
สุราษฎร์ธานี ครบทุกอําเภอ อําเภอละอย่างน้อย 1 สาขา แต่มีบางอําเภอมีสาขาย่อยอีก 1 สาขา 
ได้แก่ สาขาไชยา สาขาเคียนซา สาขาดอนสัก รวมมีสาขาในจังหวัดสุราษฎร์ธานีทั้งสิ้น 27 สาขา 
(ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 2560)  
 “ในการเปิดบัญชีลูกค้าต้องมาเปิดที่สาขาเท่านั้น ในสุราษฎร์ ก็จะมีสาขาทั้งหมด
ประมาณ 27 สาขา ครบทุกอ าเภอนะ บางอ าเภอมีสาขาย่อย” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาพุนพิน) 
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ตารางที่ 4 ตารางแสดงการเทียบเคียงกระบวนการให้บริการส่วนงานบริการลูกค้าของธนาคารด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการในการให้บริการ 
ด้าน ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงเทพ ธ.ก.ส. 

ช่องทางการเข้าถึงบริการ
และการกระจายการ
ให้บริการ 

-บริการฝาก-ถอนเงิน
สามารถใช้บริการได้ที่ 
1) สาขา 35 สาขาซึ่งอยู่
ใน 11 อําเภอ 
2) ตู้ ATM และ CDM 
จํานวน 120 ตู้ 
-บริการโอนเงิน สามารถ
ใช้บริการได้ที่  
1) สาขา 35 สาขาซึ่งอยู่
ใน 11 อําเภอ 
2) ตู้ ATM และ CDM 
จํานวน 120 ตู้ 
3) Internet Banking 
4) Mobile Banking 
-บริการชําระค่าสินค้าและ
บริการ สามารถใช้บริการ
ได้ที่  
1) สาขา 35 สาขาซึ่งอยู่
ใน 11 อําเภอ 
 

-บริการฝาก-ถอนเงิน
สามารถใช้บริการได้ที่ 
1) สาขา 28 สาขาซึ่งอยู่
ใน 15 อําเภอ 
2) ตู้ ATM และ CDM 
จํานวน 84 ตู้ 
-บริการโอนเงิน สามารถ
ใช้บริการได้ที่  
1) สาขา 28 สาขาซึ่งอยู่
ใน 15 อําเภอ 
2) ตู้ ATM และ CDM 
จํานวน 84 ตู้ 
3) Internet Banking 
4) Mobile Banking 
-บริการชําระค่าสินค้าและ
บริการ สามารถใช้บริการ
ได้ที่  
1) สาขา 28 สาขาซึ่งอยู่
ใน 15 อําเภอ 
 

-บริการฝาก-ถอนเงิน
สามารถใช้บริการได้ที่ 
1) สาขา 30 สาขาซึ่งอยู่
ใน 13 อําเภอ 
2) ตู้ ATM และ CDM 
จํานวน 263 ตู้ 
-บริการโอนเงิน สามารถ
ใช้บริการได้ที่  
1) สาขา 30 สาขาซึ่งอยู่
ใน 13 อําเภอ 
2) ตู้ ATM และ CDM 
จํานวน 263 ตู้ 
3) Internet Banking 
4) Mobile Banking 
-บริการชําระค่าสินค้าและ
บริการ สามารถใช้บริการ
ได้ที่  
1) สาขา 30 สาขาซึ่งอยู่
ใน 13 อําเภอ 
 

-บริการฝาก-ถอนเงิน
สามารถใช้บริการได้ที่ 
1) สาขา 22 สาขาซึ่งอยู่
ใน 8 อําเภอ 
2) ตู้ ATM และ CDM 
จํานวน 44 ตู้ 
-บริการโอนเงิน สามารถ
ใช้บริการได้ที่  
1) สาขา 22 สาขาซึ่งอยู่
ใน 8 อําเภอ 
2) ตู้ ATM และ CDM 
จํานวน 44 ตู้ 
3) Internet Banking 
4) Mobile Banking 
-บริการชําระค่าสินค้าและ
บริการ สามารถใช้บริการ
ได้ที่  
1) สาขา 22 สาขาซึ่งอยู่
ใน 8 อําเภอ 
 

-บริการฝาก-ถอนเงิน
สามารถใช้บริการได้ที่ 
1) สาขา 24 สาขาซึ่งอยู่
ในทุกอําเภอของจังหวัด 
สุราษฎร์ธานี 
2) ตู้ ATM และ CDM 
จํานวน 35 ตู้ 
-บริการโอนเงิน สามารถ
ใช้บริการได้ที่  
1) สาขา 24 สาขาซึ่งอยู่
ใน ทุกอําเภอของจังหวัด 
สุราษฎร์ธานี 
2) ตู้ ATM และ CDM 
จํานวน 35 ตู้ 
-บริการชําระค่าสินค้าและ
บริการ สามารถใช้บริการ
ได้ที่  
1) สาขา 24 สาขาซึ่งอยู่
ใน ทุกอําเภอของจังหวัด 
สุราษฎร์ธานี 
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2) ตู้ ATM และ CDM 
จํานวน 120 ตู้ 
3) Internet Banking 
4) Mobile Banking 
-บริการเปิดบัญชีใช้
บริการได้ที่ สาขา 35 
สาขา ใน 11 อําเภอ 
เท่านั้น 

2) ตู้ ATM และ CDM 
จํานวน 84 ตู้ 
3) Internet Banking 
4) Mobile Banking 
-บริการเปิดบัญชีใช้
บริการได้ที่ สาขา 28 
สาขา ใน 15 อําเภอ 
เท่านั้น 

2) ตู้ ATM และ CDM 
จํานวน 263 ตู้ 
3) Internet Banking 
4) Mobile Banking 
-บริการเปิดบัญชีใช้
บริการได้ที่ สาขา 30 
สาขา ใน 13 อําเภอ 
เท่านั้น 

2) ตู้ ATM และ CDM 
จํานวน 44 ตู้ 
3) Internet Banking 
4) Mobile Banking 
-บริการเปิดบัญชีใช้
บริการได้ที่ สาขา 22 
สาขา ใน 8 อําเภอ 
เท่านั้น 

2) ตู้ ATM และ CDM 
จํานวน 35 ตู้ 
-บริการเปิดบัญชีใช้
บริการได้ที่ สาขา 24 
สาขาในทุกอําเภอของ
จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
เท่านั้น 

  



103 

4.4 การสร้างความม่ันใจในการบริการ (Assurance) 
 4.4.1 บริการรับฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับช าระค่าสินค้าและบริการ และบริการ
เปิดบัญชีเงินฝาก 
 ในกระบวนการให้บริการด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการฝาก-ถอนเงิน โอน
เงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ และบริการเปิดบัญชีเงินฝาก ผู้วิจัยได้กําหนดคุณลักษณะของการ
สร้างความม่ันใจในบริการ ได้แก่ ความพร้อมของพนักงานในการให้บริการและการแก้ไขปัญหาในการ
ให้บริการ และการบริการอย่างเป็นมืออาชีพ โดยผลวิจัย ดังนี้ 
 
 ธนาคารกสิกรไทย 
 ผลจากการสัมภาษณ์ ความพร้อมของพนักงานในการให้บริการและการแก้ไขปัญหา
ในการให้บริการ และการบริการอย่างเป็นมืออาชีพของธนาคารกสิกรไทย พบว่าในกรณีเกิดเหตุ
ผิดพลาดในการให้บริการ เมื่อพนักงานทราบถึงความผิดพลาด จะรีบกล่าวคําขอโทษ และดําเนินการ
แก้ไขตามขั้นตอนของธนาคารทันที  ซึ่งทุกความผิดพลาดที่เกิดจากธนาคาร ธนาคารสามารถ
ดําเนินการแก้ไขได้ โดยมีลําดับการแก้ไขความผิดพลาด หากพนักงานผู้ให้บริการแก้ไขไม่ได้ ก็ให้
ตําแหน่งหัวหน้าเป็นผู้แก้ไข และตําแหน่งต่อๆ ไป ตามลําดับ 
 ในการปฏิบัติงานพนักงานใหม่ทุกคนต้องเข้ารับการอบรมเรื่องระบบงานต่างๆ ของ
ธนาคาร เป็นเวลาประมาณ 1 เดือน เพ่ือให้พร้อมกับการทํางาน และสามารถให้คําแนะนําเกี่ยวกับ
สินค้าและบริการได้อย่างถูกต้องและเป็นมืออาชีพ และเมื่อปฏิบัติงานจริงก็จะมีพ่ีเลี้ยงคอยแนะนําใน
การทํางาน ช่วงระหว่างปฏิบัติงานก็จะมีการจัดอบรมในหลักสูตรต่างๆ เช่น หลักสูตร Success 
Model หลักสูตรการบริการ และอ่ืนๆ บ่อยครั้งและในการจัดอบรม จะให้พนักงานทุกคนเข้ารับการ
อบรม และในทุกเช้าก่อนทํางานมีการประชุมซักซ้อมกัน (Morning Brief) เพ่ือทบทวนเรื่องของการ
ทํางานที่ผ่านมา เช่น เมื่อวานมีการร้องเรียนหรือไม่อย่างไร มีสิ่งใดที่ต้องปรับปรุงแก้ไขในการบริการ 
มีสิ่งใดที่ยังทําไมไ่ด้ตามเป้าหมาย เป้าเฉพาะกิจมีอะไรบ้าง สิ่งเร่งด่วนที่จะต้องทํามีอะไรบ้าง  
 “ก่อนพนักงานใหม่จะมาท างานจะต้องอบรมประมาณ 1 เดือน กลับมาคือท างานได้
เลย และรู้เรื่องเกี่ยวกับสินค้าและบริการ แนะน าและขายได้เลย พอมาท างานจริงก็จะมีรุ่นพ่ีเป็นพ่ี
เลี้ยงให้ ในระหว่างปฏิบัติงานก็จะมีการจัดอบรมในหลักสูตรต่างๆ เยอะมาก เช่น หลักสูตร Success 
Model หลักสูตรการบริการ และอ่ืนๆ ในการจัดอบรม จะให้พนักงานเข้ารับการอบรมทุกคน และใน
ทุกเช้าก่อนท างาน จะมี Morning Brief เพ่ือทบทวนเรื่องของการท างาน ที่ผ่านมา เช่น เรื่องของเมื่อ
วานมีการร้องเรียนหรือไม่  มีอะไรที่ยังท าไม่เข้าเป้าบ้าง วันนี้จะท าให้ได้อะไรบ้าง  เป้าเฉพาะกิจ
อะไรบ้าง สิ่งเร่งด่วนที่จะต้องท า  
 
 ธนาคารไทยพาณิชย์ 
 ผลจากการสัมภาษณ์ ความพร้อมของพนักงานในการให้บริการและการแก้ไขปัญหา
ในการให้บริการ และการบริการอย่างเป็นมืออาชีพของธนาคารไทยพาณิชย์ พบว่า ในกรณีเหตุ
ผิดพลาด เมื่อทราบถึงความผิดพลาด จะต้องรีบดําเนินการแก้ไขในทันที โดยดําเนินการแก้ไขตาม
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ขั้นตอนของธนาคาร ซึ่งทุกความผิดพลาด ธนาคารสามารถดําเนินการแก้ไขได้ โดยจะมีการแจ้งกับ
ผู้ใช้บริการให้ทราบและกล่าวคําขอโทษ 
 “ถ้าพบว่ามีความผิดพลาดเกิดขึ้น ก็จะเช็คว่าผิดพลาดอย่างไร รายการไหนที่
ผิดพลาดโดยต้องเช็คอย่างละเอียด เมื่อรู้แล้วต้องรีบแก้ไขทันที ซึ่งก็จะมีล าดับขั้นตอนในการแก้ไข
ข้อผิดพลาด แล้วต้องรีบแจ้งลูกค้า ขอโทษและบอกว่าได้ด าเนินการแก้ไขเรียบร้อยแล้วนะ ซึ่งความ
ผิดพลาดทุกอย่างสามารถแก้ไขได้” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาเวียงสระ) 
 ในการปฏิบัติงานพนักงานใหม่ทุกคนต้องเข้ารับการอบรมเรื่องระบบงานต่างๆ ของ
ธนาคาร เป็นเวลาประมาณ 1-1.5 เดือน เพ่ือให้พร้อมกับการทํางาน และสามารถให้คําแนะนํา
เกี่ยวกับสินค้าและบริการได้อย่างถูกต้องและเป็นมืออาชีพ และเมื่อปฏิบัติงานจริงก็จะมีพ่ีเลี้ยงคอย
แนะนําในการปฏิบัติงาน ในทุกเช้าก่อนทํางานมีการประชุมซักซ้อมกัน (Morning Brief) เพ่ือทบทวน
เรื่องของการทํางานที่ผ่านมา และเป้าหมายในการปฏิบัติงาน หรือสิ่งเร่งด่วนที่จะต้องทํา  
 “พนักงานใหมก่่อนทีจ่ะมาท างานต้องผ่านกระบวนการหลายขั้นตอนนะกว่าจะได้มา
นั่งตรงนี้จะต้องอบรมประมาณ 1-1.5 เดือน กว่าจะได้ท างาน อบรมทุกอย่างรวมถึง License ด้วย 
เรื่องเก่ียวกับสินค้าและบริการ แนะน าและขายได้เลย พอมาท างานจริงก็จะมีรุ่นพี่เป็นพ่ีเลี้ยงให้ ในทุก
เช้าก่อนท างาน จะมี Morning Brief เพ่ือทบทวนเรื่องของการท างานที่ผ่านมา และเป้าหมายในการ
ปฏิบัติงาน หรือสิ่งเร่งด่วนที่จะต้องท า” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาสุราษฎร์
ธานี) 
 
 ธนาคารกรุงไทย 
 ผลจากการสัมภาษณ์ ความพร้อมของพนักงานในการให้บริการและการแก้ไขปัญหา
ในการให้บริการ และการบริการอย่างเป็นมืออาชีพของธนาคารกรุงไทย พบว่าในกรณีเกิดเหตุ
ผิดพลาดในการให้บริการเกิดข้ึน เมื่อพนักงานทราบจะต้องตรวจสอบอย่างละเอียดและรีบดําเนินการ
แก้ไขในทันที โดยดําเนินการแก้ไขตามขั้นตอนของธนาคาร หากพนักงานผู้ให้บริการแก้ไขไม่ได้ก็ต้อง
ให้ Supervisor เป็นผู้แก้ไข หากยังไม่ได้ก็เป็นรองผู้จัดการ และผู้จัดการตามลําดับ  ซึ่งทุกความผิด
พลาด ธนาคารสามารถดําเนินการแก้ไขได้ และต้องเสร็จสิ้นภายในวัน เพราะจะกระทบกับระบบบัญชี
ด้วย โดยเมื่อแก้ไขแล้วจะมีการแจ้งกับผู้ใช้บริการให้ทราบและกล่าวคําขอโทษในกรณีเกิดความ
ผิดพลาด 
 “ถ้าพบว่ามีความผิดพลาดเกิดขึ้น ก็จะเช็คว่าผิดพลาดอย่างไร จะต้องรีบด าเนินการ
แก้ไขในทันที โดยด าเนินการแก้ไขตามขั้นตอนของธนาคาร หากพนักงานผู้ให้บริการแก้ไขไม่ได้ก็ต้อง
ให้ Supervisor เป็นผู้แก้ไข หากยังไม่ได้ก็เป็นรองผู้จัดการ และผู้จัดการตามล าดับ  ซึ่งทุกความผิด
พลาด ธนาคารสามารถด าเนินการแก้ไขได้ และต้องเสร็จสิ้นภายในวัน เพราะจะกระทบกับระบบบัญชี
ด้วย โดยเมื่อแก้ไขแล้วจะมีการแจ้งกับผู้ใช้บริการให้ทราบและกล่าวค าขอโทษในกรณีเกิดความ
ผิดพลาด” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงไทย, สาขาพุนพิน) 
 ในการปฏิบัติงานพนักงานใหม่ทุกคนต้องเข้ารับการอบรมเรื่องระบบงานต่างๆ ของ
ธนาคาร เป็นเวลาประมาณ 1 เดือน เพ่ือให้พร้อมกับการทํางาน และสามารถให้คําแนะนําเกี่ยวกับ
สินค้าและบริการได้อย่างถูกต้องและเป็นมืออาชีพ และเมื่อปฏิบัติงานจริงก็จะมีพ่ีเลี้ยงคอยแนะนําใน
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การปฏิบัติงาน ในทุกเช้าก่อนทํางานมีการประชุมซักซ้อมกัน (Morning Brief) เพ่ือทบทวนเรื่องของ
การทํางานที่ผ่านมา และเป้าหมายในการปฏิบัติงาน หรือสิ่งเร่งด่วนที่จะต้องทํา  
 “พนักงานใหม่ก่อนที่จะมาท างานต้องผ่านจะต้องผ่านการอบรมประมาณ 1 เดือน 
เรื่องเกี่ยวกับธนาคาร สินค้าและบริการทั้งหมด  พอมาท างานจริงก็จะมีรุ่นพ่ีเป็นพ่ีเลี้ยง  และในทุก
เช้าก่อนท างาน จะมี Morning Brief เพ่ือทบทวนเรื่องของการท างานที่ผ่านมา และเป้าหมายในการ
ปฏิบัติงาน หรือสิ่งเร่งด่วนที่จะต้องท า” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงไทย สาขาสุราษฎร์ธานี) 
 
 ธนาคารกรุงเทพ 
 ผลจากการสัมภาษณ์ ความพร้อมของพนักงานในการให้บริการและการแก้ไขปัญหา
ในการให้บริการ และการบริการอย่างเป็นมืออาชีพของธนาคารกรุงเทพ พบว่าในกรณีเกิดเหตุ
ผิดพลาดในการให้บริการ เมื่อพนักงานพบว่ามีการผิดพลาด จะต้องตรวจสอบอย่างละเอียดและเมื่อ
ทราบถึงความผิดพลาด จะต้องรีบดําเนินการแก้ไขในทันที โดยดําเนินการแก้ไขตามขั้นตอนของ
ธนาคาร หากพนักงานผู้ให้บริการแก้ไขไม่ได้ก็ต้องให้เป็นผู้แก้ไข หากยังไม่ได้ก็เป็นรองผู้จัดการ และ
ผู้จัดการตามลําดับ  ซึ่งทุกความผิดพลาด ธนาคารสามารถดําเนินการแก้ไขได้ และต้องเสร็จสิ้นภายใน
วัน เพราะจะกระทบกับระบบบัญชีด้วย โดยเมื่อแก้ไขแล้วจะมีการแจ้งกับผู้ใช้บริการให้ทราบและ
กล่าวคําขอโทษในกรณีเกิดความผิดพลาด 
 “ถ้าพบว่ามีความผิดพลาดเกิดขึ้น ก็จะเช็คว่าผิดพลาดอย่างไร จะต้องรีบด าเนินการ
แก้ไขในทันที โดยด าเนินการแก้ไขตามขั้นตอนของธนาคาร หากพนักงานผู้ให้บริการแก้ไขไม่ได้ก็ต้อง
ให้ Supervisor เป็นผู้แก้ไข หากยังไม่ได้ก็เป็นรองผู้จัดการ และผู้จัดการตามล าดับ  ซึ่งทุกความผิด
พลาด ธนาคารสามารถด าเนินการแก้ไขได้ และต้องเสร็จสิ้นภายในวัน เพราะจะกระทบกับระบบบัญชี
ด้วย โดยเมื่อแก้ไขแล้วจะมีการแจ้งกับผู้ใช้บริการให้ทราบและกล่าวค าขอโทษในกรณีเกิดความ
ผิดพลาด” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงเทพ, สาขาพุนพิน) 
 ในการปฏิบัติงานพนักงานใหม่ทุกคนต้องเข้ารับการอบรมเรื่องระบบงานต่างๆ ของ
ธนาคาร เป็นเวลาประมาณ 1 เดือน เพ่ือให้พร้อมกับการทํางาน และสามารถให้คําแนะนําเกี่ยวกับ
สินค้าและบริการได้อย่างถูกต้องและเป็นมืออาชีพ และเมื่อปฏิบัติงานจริงก็จะมีพ่ีเลี้ยงคอยแนะนําใน
การปฏิบัติงาน ในทุกเช้าก่อนทํางานมีการประชุมซักซ้อมกัน (Morning Brief) เพ่ือทบทวนเรื่องของ
การทํางานที่ผ่านมา และเป้าหมายในการปฏิบัติงาน หรือสิ่งเร่งด่วนที่จะต้องทํา  
 “พนักงานใหม่ก่อนที่จะมาท างานต้องผ่านจะต้องผ่านการอบรมประมาณ 1 เดือน 
เรื่องเกี่ยวกับธนาคาร สินค้าและบริการทั้งหมด  พอมาท างานจริงก็จะมีรุ่นพ่ีเป็นพ่ีเลี้ยง  และในทุก
เช้าก่อนท างาน จะมี Morning Brief เพ่ือทบทวนเรื่องของการทํางานที่ผ่านมา และเป้าหมายในการ
ปฏิบัติงาน หรือสิ่งเร่งด่วนที่จะต้องทํา  
  
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 ผลจากการสัมภาษณ์ ความพร้อมของพนักงานในการให้บริการและการแก้ไขปัญหา
ในการให้บริการ และการบริการอย่างเป็นมืออาชีพของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
พบว่าในกรณีเกิดเหตุผิดพลาดในการให้บริการ เมื่อพนักงานทราบถึงความผิดพลาด จะรีบกล่าวคําขอ
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โทษ และดําเนินการแก้ไขตามขั้นตอนของธนาคารทันที ซึ่งทุกความผิดพลาดที่เกิดจากธนาคาร 
ธนาคารสามารถดําเนินการแก้ไขได้ โดยมีลําดับขั้นตอนในการแก้ไขความผิดพลาด และลําดับของผู้มี
อํานาจแก้ไขตามตําแหน่งงานตามลําดับ 
 ในการปฏิบัติงานพนักงานใหม่ทุกคนต้องเข้ารับการอบรมเรื่องระบบงานต่างๆ ของ
ธนาคาร เป็นเวลาประมาณ 15-30 วัน เพ่ือให้พร้อมกับการทํางาน และสามารถให้คําแนะนําเกี่ยวกับ
สินค้าและบริการได้อย่างถูกต้องและเป็นมืออาชีพ และเมื่อปฏิบัติงานจริงก็จะมีพ่ีเลี้ยงคอยแนะนําใน
การทํางาน แต่ในบางรุ่นของพนักงานใหม่ต้องมาปฏิบัติงานก่อนแล้วจึงอบรมภายหลัง โดยในการ
ปฏิบัติงานก็จะมีพ่ีเลี้ยงคอยให้คําแนะนําอย่างใกล้ชิด ในระหว่างการปฏิบัติงานก็จะมีการจัดอบรมใน
หลักสูตรต่างๆ บ้างแต่น้อย และส่วนใหญ่เป็นการส่งตัวแทนไปอบรม นอกจากนี้จะมีการประชุมสาย
งานการเงิน เพื่อชี้แจงเกี่ยวกับงาน พร้อมทั้งพูดคุยปัญหาอุปสรรคในการทํางานและหาแนวทางแก้ไข
ร่วมกัน เดือนละ 1 ครั้ง หรือมีสิ่งใดที่ต้องปรับปรุงแก้ไขในการบริการ มีสิ่งใดที่ยังทําไม่ได้ตาม
เป้าหมาย เป้าเฉพาะกิจมีอะไรบ้าง สิ่งเร่งด่วนที่จะต้องทํามีอะไรบ้าง  
 “ก่อนพนักงานใหม่จะท างานจริง ทุกคนต้องเข้ารับการอบรมเรื่องระบบงานต่างๆ 
ของธนาคาร เป็นเวลาประมาณ 15 วัน เมื่อท างานจริงก็จะมีพ่ีเลี้ยงคอยแนะน าในการท างาน แต่ใน
บางรุ่นต้องมาปฏิบัติงานก่อนแล้วจึงอบรมภายหลัง โดยในการปฏิบัติงานก็จะมีพ่ีเลี้ยงคอยให้
ค าแนะน าอย่างใกล้ชิด ในระหว่างท างานก็จะมีการจัดอบรมในหลักสูตรต่างๆ บ้างแต่น้อย และส่วน
ใหญ่เป็นการส่งตัวแทนไปอบรม ทุกเดือนจะมีการประชุมสายงานการเงิน เพ่ือชี้แจงเกี่ยวกับงาน 
พร้อมทั้งพูดคุยปัญหาอุปสรรคในการท างานและหาแนวทางแก้ไขร่วมกัน หรือมีสิ่งใดที่ต้องปรับปรุง
แก้ไขในการบริการ มีสิ่งใดท่ียังท าไม่ได้ตามเป้าหมาย เป้าเฉพาะกิจมีอะไรบ้าง สิ่งเร่งด่วนที่จะต้องท า
มีอะไรบ้าง” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาพุนพิน) 
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ตารางที่ 5 ตารางแสดงการเทียบเคียงกระบวนการให้บริการส่วนงานบริการลูกค้าของธนาคารด้านการสร้างความมั่นใจในการให้บริการ 
  ด้าน ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงเทพ ธ.ก.ส. 
ความพร้อมของพนักงาน
ในการให้บริการ 

-พนักงานใหม่ทุกคนต้อง
ได้รับการอบรมก่อนการ
ปฏิบัติงานจริง 1 เดือน 
-เมื่อพนักงานใหม่
ปฏิบัติงานจริงที่สาขา 
จะต้องมีพ่ีเลี้ยงคอยดูแล
แนะนําอย่างใกล้ชิด 
-ก่อนปฏิบัติงานทุกเช้ามี
การ Morning Brief เพ่ือ
ซักซ้อมวางแผนการ
ทํางานในแต่ละวัน 
-มีการจัดอบรมพัฒนา
ความรู้ให้กับพนักงาน
หลักสูตรต่างๆ โดย
พนักงานที่เก่ียวข้องทุกคน
จะต้องเข้ารับการอบรม 
-พนักงานผู้ให้บริการทุก
คน สามารถให้คําแนะนํา
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ
บริการได้เป็นอย่างดี 

-พนักงานใหม่ทุกคนต้อง
ไดร้ับการอบรมก่อนการ
ปฏิบัติงานจริง1-1.5เดือน 
-เมื่อพนักงานใหม่
ปฏิบัติงานจริงที่สาขา 
จะต้องมีพ่ีเลี้ยงคอยดูแล
แนะนําอย่างใกล้ชิด 
-ก่อนปฏิบัติงานทุกเช้ามี
การ Morning Brief เพ่ือ
ซักซ้อมวางแผนการ
ทํางานในแต่ละวัน 
-มีการจัดอบรมพัฒนา
ความรู้ให้กับพนักงาน
หลักสูตรต่างๆ บ้าง โดย
พนักงานที่เก่ียวข้องทุกคน
จะต้องเข้ารับการอบรม 
-พนักงานผู้ให้บริการทุก
คน สามารถให้คําแนะนํา
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ
บริการได้เป็นอย่างดี 

-พนักงานใหม่ทุกคนต้อง
ได้รับการอบรมก่อนการ
ปฏิบัติงานจริง 1 เดือน 
-เมื่อพนักงานใหม่
ปฏิบัติงานจริงที่สาขา 
จะต้องมีพ่ีเลี้ยงคอยดูแล
แนะนําอย่างใกล้ชิด 
-ก่อนปฏิบัติงานทุกเช้ามี
การ Morning Brief เพ่ือ
ซักซ้อมวางแผนการ
ทํางานในแต่ละวัน 
-มีการจัดอบรมพัฒนา
ความรู้ให้กับพนักงาน
หลักสูตรต่างๆ บ้าง โดย
พนักงานที่เก่ียวข้องทุกคน
จะต้องเข้ารับการอบรม 
-พนักงานผู้ให้บริการทุก
คน สามารถให้คําแนะนํา
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ
บริการได้เป็นอย่างดี 

-พนักงานใหม่ทุกคนต้อง
ได้รับการอบรมก่อนการ
ปฏิบัติงานจริง 1 เดือน 
-เมื่อพนักงานใหม่
ปฏิบัติงานจริงที่สาขา 
จะต้องมีพ่ีเลี้ยงคอยดูแล
แนะนําอย่างใกล้ชิด 
-ก่อนปฏิบัติงานทุกเช้ามี
การ Morning Brief เพ่ือ
ซักซ้อมวางแผนการ
ทํางานในแต่ละวัน 
-มีการจัดอบรมพัฒนา
ความรู้ให้กับพนักงาน
หลักสูตรต่างๆ โดย
พนักงานที่เก่ียวข้องทุกคน
จะต้องเข้ารับการอบรม 
-พนักงานผู้ให้บริการทุก
คน สามารถให้คําแนะนํา
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ
บริการได้เป็นอย่างดี 

-พนักงานใหม่ทุกคนต้อง
ได้รับการอบรมก่อนการ
ปฏิบัติงานจริง 15-30 วัน 
บางรุ่นทํางานก่อนแล้ว
อบรมภายหลัง 
-เมื่อพนักงานใหม่
ปฏิบัติงานจริงที่สาขา 
จะต้องมีพ่ีเลี้ยงคอยดูแล
แนะนําอย่างใกล้ชิด 
-มีการประชุมสายงาน 
เดือนละ 1 ครั้ง ชี้แจง
เกี่ยวกับงาน ซักซ้อม
พูดคุยปัญหาหาแนว
ทางแก้ไข 
-มีการจัดอบรมพัฒนา
ความรู้ให้กับพนักงาน
หลักสูตรต่างๆ บ้าง
เล็กน้อย โดยส่งตัวแทน
เข้ารับการอบรม 
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-พนักงานผู้ให้บริการทุก
คน สามารถให้คําแนะนํา
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ
บริการได้เป็นอย่างดี 
 

ความพร้อมในการแก้ไข
ปัญหาในการให้บริการ 

-กรณีเกิดแหตุผิดพลาด 
จะต้องรีบดําเนินการ
แก้ไขในทันที จะต้องแจ้ง
ผู้รับบริการและแสดง
ความขอโทษ 

-กรณีเกิดแหตุผิดพลาด 
จะต้องรีบดําเนินการแก้ไข
ในทันที จะต้องแจ้ง
ผู้รับบริการและแสดง
ความขอโทษ 

-กรณีเกิดแหตุผิดพลาด 
จะต้องรีบดําเนินการแก้ไข
ในทันที จะต้องแจ้ง
ผู้รับบริการและแสดง
ความขอโทษ 

-กรณเีกิดแหตุผิดพลาด 
จะต้องรีบดําเนินการแก้ไข
ในทันที จะต้องแจ้ง
ผู้รับบริการและแสดง
ความขอโทษ 

-กรณีเกิดแหตุผิดพลาด 
จะต้องรีบดําเนินการแก้ไข
ในทันที จะต้องแจ้ง
ผู้รับบริการและแสดง
ความขอโทษ 

  



109 

4.5 การดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ (Empathy) 
 4.5.1 บริการรับฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับช าระค่าสินค้าและบริการ และบริการ
เปิดบัญชีเงินฝาก 
 ในกระบวนการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอน
เงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ และบริการเปิดบัญชีเงินฝาก ผู้วิจัยได้กําหนดคุณลักษณะของการ
ดูแลเอาใจใส่ในให้บริการ ได้แก่ การบริการตามความต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการแต่ละราย 
สามารถให้คําแนะนําและช่วยแก้ไขปัญหาต่างๆ ของผู้ใช้บริการแต่ละรายที่แตกต่างกัน  โดยผลวิจัย 
ดังนี้ 
 
 ธนาคารกสิกรไทย  
 ผลจากการสัมภาษณ์กระบวนการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ
ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน บริการรับชําระค่าสินค้าและบริการ และการเปิดบัญชีเงินฝากของธนาคาร
กสิกรไทย พบว่าธนาคารมีการกําหนดขั้นตอนในการให้บริการ โดยเริ่มตั้งแต่การยกมือไหว้กล่าวคํา
ทักทาย ยิ้มบริการ สอบถามความต้องการในการมารับบริการ และบริการตามความต้องการของผู้มา
ใช้บริการ ซึ่งเป็นมาตรฐานในการให้บริการ สามารถบริการได้ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 
พนักงานสามารถให้คําปรึกษาทางการเงินให้กับผู้ใช้บริการได้ตามความต้องการของลูกค้าได้ หลังจาก
รับบริการ มีการสุ่มโทรศัพท์สอบถามลูกค้าเกี่ยวกับบริการที่ได้รับ นอกจากนี้ยังมีการให้บริการที่
แตกต่างสําหรับลูกค้ารายใหญ่ (Wisdom) โดยมีสิทธิพิเศษต่างๆ ให้กับลูกค้ารายใหญ่ มีระบบส่ง
ข้อความในโอกาสพิเศษต่างๆ พร้อมแจ้งสิทธิพิเศษให้กับลูกค้ารายใหญ่ และมอบของที่ระลึกให้กับ
ลูกค้ารายใหญ่ตามโอกาส โดยกําหนดความรับผิดชอบให้พนักงานแต่ละคนในการดูแลลูกค้ารายใหญ่ 
 “การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า ส าหรับลูกค้าปกติก็มี มีขั้นตอนการให้บริการก าหนดไว้อยู่
แล้ว ตั้งแต่ไหว้ และกล่าวสวัสดี ยิ้ม สอบถามลูกค้า และบริการตามความต้องการของลูกค้า พนักงาน
สามารถให้ค าแนะน าท้ังด้านการเงนิและบริการลูกค้าได้ หลังจากนั้นธนาคารจะสุ่มโทรไปถามเกี่ยวกับ
บริการที่ได้รับ ถ้าเป็นลูกค้ารายใหญ่ของเรา เรียกว่า Wisdom ก็จะมีอภิสิทธิ์มากมาย สมุดบัญชีก็
แตกต่าง เข้ามาท่ีพนักงานต้องรีบเข้าไปต้อนรับ ไม่ต้องเข้าคิว วันเกิด ก็จะมีข้อความอวยพร แจ้งสิทธิ
พิเศษ มอบกระเช้าปีใหม่ โดยแบ่งความรับผิดชอบในการดูแลลูกค้ารายใหญ่ให้แบ่งให้พนักงานใน
สาขาดูแล” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกสิกรไทย สาขาเวียงสระ) 
 
 ธนาคารไทยพาณิชย์ 
 ผลจากการสัมภาษณ์กระบวนการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ
ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน บริการรับชําระค่าสินค้าและบริการ และการเปิดบัญชีเงินฝากของธนาคารไทย
พาณิชย์ พบว่าในการให้บริการมีการกําหนดมาตรฐานในการให้บริการ ซึ่งมีทั้งหมด 9 มาตรฐาน เช่น 
ยกมือไหว้ กล่าวสวัสดี ถามความต้องการของผู้ใช้บริการ ทวนรายการ เสร็จแล้วคืนลูกค้า ยกมือไหว้
อีกครั้ง รายการใดตัดสินใจไม่ได้ ถามผู้บริหารเป็นลําดับต่อไป เป็นต้น ดังนั้นจึงมีความสม่ําเสมอใน
การให้บริการ ในการให้บริการลูกค้ารายใหญ่ ไม่ได้มีแตกต่างในการให้บริการหน้าเคาน์เตอร์ บริการ
หน้าเคาน์เตอร์แยกด้วยระยะเวลา คือ หากลูกค้าท่านใดทํารายการที่ต้องใช้เวลาในการให้บริการนาน
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ก็จะเชิญไปใช้บริการที่เคาน์เตอร์เตี้ย เช่น การฝากธนบัตรใบย่อยเป็นจํานวนมาก การใช้บริการครั้งละ
หลายรายการ เป็นต้น ส่วนลูกค้ารายใหญ่จะมีระบบส่งข้อความ ในโอกาสพิเศษ เช่น วันเกิด และแจ้ง
สิทธิพิเศษให้กับลูกค้า มีการมอบของที่ระลึกให้กับลูกค้ารายใหญ่ตามโอกาส  
 “ในการบริการ มีมาตรฐานการบริการก าหนดไว้อยู่แล้ว ซึ่งมีทั้งหมด 9 มาตรฐาน 
เช่น ยกมือไหว้ กล่าวสวัสดี ถามว่าท ารายการอะไร ทวนรายการ เสร็จแล้วคืนลูกค้า ยกมือไหว้อีกครั้ง 
อะไรที่ตัดสินใจไม่ได้ ถามผู้บริหารเป็นล าดับต่อไป ท าให้มีความสม่ าเสมอในการบริการ ส าหรับลูกค้า
รายใหญ่ ไม่ได้มีความแตกต่างในการให้บริการหน้าเคาน์เตอร์ บริการที่จะแยกไปเคาน์เตอร์เตี้ยก็คือ
บริการที่ใช้เวลานาน เช่น ฝากแบงก์ย่อยเยอะ ท าหลายรายการ เป็นต้น ส่วนลูกค้ารายใหญ่จะมีระบบ
ส่งข้อความ ในโอกาสพิเศษ เช่น วันเกิด และแจ้งสิทธิพิเศษแล้วกม็อบของที่ระลึกให้กับลูกค้ารายใหญ่
ตามโอกาส (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาพุนพิน) 
 
 ธนาคารกรุงไทย 
 ผลจากการสัมภาษณ์กระบวนการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ
ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน บริการรับชําระค่าสินค้าและบริการ และการเปิดบัญชีเงินฝากของ
ธนาคารกรุงไทย พบว่าในการให้บริการมีกระบวนการต้อนรับที่ชัดเจน มีการกล่าวคําทักทาย ไหว้
สวัสดี สอบถามบริการที่ต้องการ ให้บริการและคําแนะนําตามความต้องการของผู้ใช้บริการ หลังการ
ให้บริการมีการสุ่มโทรศัพท์ติดต่อผู้ใช้บริการเพ่ือสอบถามเกี่ยวกับบริการที่ได้รับ และนํามาปรับปรุง
แก้ไขการให้บริการ นอกจากนี้ ยังมีการบริการที่แตกต่างสําหรับลูกค้ารายใหญ่ (KTB Precious) มี
สิทธิพิเศษต่างๆ และมีระบบส่งข้อความ ในโอกาสพิเศษ เช่น วันเกิด และแจ้งสิทธิพิเศษให้กับลูกค้า
รายใหญ่ และมอบของที่ระลึกให้ตามโอกาสต่างๆ  
 “กระบวนการให้บริการมีกระบวนการต้อนรับที่ชัดเจน มีการกล่าวค าทักทาย ไหว้
สวัสดี สอบถามว่ามาท าอะไร ให้บริการและค าแนะน าตามความต้องการของลูกค้า หลังมาใช้บริการมี
การสุ่มโทรศัพท์ติดต่อลูกค้าเพ่ือสอบถามเกี่ยวกับบริการที่ได้รับ และน ามาปรับปรุงแก้ไขการ
ให้บริการ ส าหรับลูกค้ารายใหญ่ (KTB Precious) มีสิทธิพิเศษต่างๆ และมีระบบส่งข้อความ ใน
โอกาสพิเศษ เช่น วันเกิด และแจ้งสิทธิพิเศษให้กับลูกค้ารายใหญ่ และมอบของที่ระลึกให้ตามโอกาส
ต่างๆ” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารกรุงไทย สาขาพุนพิน) 
 
 ธนาคารกรุงเทพ 
 ผลจากการสัมภาษณ์กระบวนการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ
ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน บริการรับชําระค่าสินค้าและบริการ และการเปิดบัญชีเงินฝากของธนาคาร
กรุงเทพ พบว่าธนาคารมีขั้นตอนในการให้บริการอย่างชัดเจน โดยเริ่มต้นกล่าวคําทักทาย และ
สอบถามความต้องการของลูกค้า และให้บริการตามความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละคน นอกจากนี้
ยังให้บริการกับลูกค้ารายใหญ่ (Bualuang Exclusive) แตกต่างจากผู้ใช้บริการทั่วไป โดยให้
ความสําคัญและสิทธิพิเศษต่างๆ เช่น ส่งข้อความอวยพรวันเกิด มอบของที่ระลึกในโอกาสต่างๆ เป็น
ต้น 
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 “พนักงานมีการต้อนรับตามวิธีการที่ธนาคารก าหนด ตั้งแต่ลูกค้าเดินเข้าในธนาคาร 
มีการกล่าวทักทาย ถามความต้องการของลูกค้า และให้บริการตามที่ลูกค้าต้องการ ถ้าเป็นลูกค้าราย
ใหญ่ก็จะมีสิทธิพิเศษในการมาใช้บริการ แตกต่างจากลูกค้าทั่วไป ก็จะมีสิทธิพิเศษต่างๆ เช่น ส่ง
ข้อความอวยพรวันเกิด มอบของที่ระลึกในโอกาสต่างๆ เป็นต้น” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคาร
กรุงเทพ สาขาเวียงสระ) 
 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 ผลจากการสัมภาษณ์กระบวนการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ
ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน บริการรับชําระค่าสินค้าและบริการ และการเปิดบัญชีเงินฝากของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร พบว่าธนาคารได้กําหนดขั้นตอนในการให้บริการลูกค้า โดยเป็น
การบริการแบบเป็นกันเอง ใช้ภาษาถิ่นในการให้บริการกับผู้ใช้บริการในพ้ืนที่ สําหรับผู้ใช้บริการราย
ใหญห่รือผู้ใช้บริการที่เป็นส่วนงานราชการ มีการให้บริการที่แตกต่างกันบ้างเล็กน้อย เช่น ในส่วนของ
การรอคิว การมอบของที่ระลึกตามโอกาสต่างๆ ซึ่งธนาคารได้จัดแบ่งลูกค้าตามจํานวนเงินฝานหรือ
เงินกู้ ซึ่งธนาคารได้ออกบัตรสิทธิพิเศษให้ลูกค้า สามารถรับบริการได้สะดวกสบายยิ่งขึ้น ผู้ให้บริการ
สามารถให้บริการได้ตามความต้องการของลูกค้า และสามารถให้คําปรึกษาหรือแนะนําผลิตภัณฑ์ 
หรือแก้ไขปัญหาได้ 
 “การบริการที่เฉพาะเจาะจง ส าหรับธ.ก.ส. จะมีก็ในส่วนของลูกค้ารายใหญ่ ถ้าฝาก
เงินเยอะๆ หรือกู้เงินเยอะๆ ทางส านักงานใหญ่จะมีการส่งบัตรสิทธิพิเศษมาให้ สามารถมาใช้บริการ
โดยไม่ต้องเข้าคิวได้ แต่บางครั้งก็สร้างความไม่พอใจกับลูกค้าปกติ บางท่านก็ไม่ใช้บัตร แต่การที่ให้
บัตรก็ท าให้ลูกค้าเค้ารู้สึกดีนะ บางตนก็ใช้โดยไม่ให้น่าเกลียด ส าหรับลูกค้าหน่วยงานราชการก็มี
ช่องทางพิเศษ ไม่ให้เค้าต้องรอคิวนาน แล้วก็ในช่วงเทศกาลปีใหม่ ผู้จัดการก็จะน ากระเช้าไปให้บ้าง 
ส่วนในเรื่องของการแนะน าผลิตภัณฑ์หรือให้ค าปรึกษา พนักงานก็สามารถให้ค าแนะน าช่วยเหลือเป็น
อย่างดี” (พนักงานผู้ให้บริการ, ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสระ) 
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ตารางที่ 6 ตารางแสดงการเทียบเคียงกระบวนการให้บริการส่วนงานบริการลูกค้าของธนาคารด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 
  ด้าน ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงเทพ ธ.ก.ส. 
มารยาทในการดูแล
ลูกค้า 

-กําหนดขั้นตอนในการ
ให้บริการลูกค้า 

-กําหนดขั้นตอนในการ
ให้บริการลูกค้า 

-กําหนดขั้นตอนในการ
ให้บริการลูกค้า 

-กําหนดขั้นตอนในการ
ให้บริการลูกค้า 

-กําหนดขั้นตอนในการ
ให้บริการลูกค้า 

การให้บริการอย่าง
เฉพาะจง 

-มีการกําหนดลูกค้าราย
ใหญ่ (Wisdom) เพ่ือ
ให้บริการที่แตกต่างกัน 
-สมุดบัญชีหรือเอกสาร
ธนาคารของลูกค้าราย
ใหญ่มีลักษณะแตกต่าง
กับจากลูกค้าปกติ  
-มีสิทธิพิเศษต่างๆ ให้
ลูกค้ารายใหญ่ 
-ในการให้บริการลูกค้า 
ผู้ให้บริการสามารถ
ให้บริการได้ตามความ
ต้องการของลูกค้า และ
สามารถให้คําปรึกษา
หรือแนะนําผลิตภัณฑ์ 
หรือแก้ไขปัญหาได้ 

-มีการกําหนดลูกค้าราย
ใหญ่ (SCB Prime) แต่
การบริการไม่ได้สร้าง
ความแตกต่าง คือหาก
บริการที่ผู้ใช้บริการ
ต้องการรับใช้เวลาใน
การให้บริการนาน ก็จะ
เชิญรับบริการที่
เคาน์เตอร์เตี้ย 
-มีสิทธิพิเศษต่างๆ ให้
ลูกค้ารายใหญ่ 
-ในการให้บริการลูกค้า 
ผู้ให้บริการสามารถ
ให้บริการได้ตามความ
ต้องการของลูกค้า และ
สามารถให้คําปรึกษา
หรือแนะนําผลิตภัณฑ์ 
หรือแก้ไขปัญหาได้ 

-มีการกําหนดลูกค้าราย
ใหญ่ (KTB Precious) 
และให้บริการที่แตกต่าง
กัน 
-มีสิทธิพิเศษต่างๆ ให้
ลูกค้ารายใหญ่ 
-ในการให้บริการลูกค้า ผู้
ให้บริการสามารถ
ให้บริการได้ตามความ
ต้องการของลูกค้า และ
สามารถให้คําปรึกษา
หรือแนะนําผลิตภัณฑ์ 
หรือแก้ไขปัญหาได้ 
 

-มีการกําหนดลูกค้าราย
ใหญ ่(Bualuang 
Exclusive) และ
ให้บริการที่แตกต่างกัน 
-มีสิทธิพิเศษต่างๆ ให้
ลูกค้ารายใหญ่ 
-ในการให้บริการลูกค้า 
ผู้ให้บริการสามารถ
ให้บริการได้ตามความ
ต้องการของลูกค้า และ
สามารถให้คําปรึกษา
หรือแนะนําผลิตภัณฑ์ 
หรือแก้ไขปัญหาได้ 
 

-มีการกําหนดลูกค้าราย
ใหญ่ และให้บริการที่
แตกต่างกัน  
-มีสิทธิพิเศษต่างๆ ให้
ลูกค้ารายใหญ่ 
-ในการให้บริการลูกค้า 
ผู้ให้บริการสามารถ
ให้บริการได้ตามความ
ต้องการของลูกค้า และ
สามารถให้คําปรึกษา
หรือแนะนําผลิตภัณฑ์ 
หรือแก้ไขปัญหาได้ 
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เทคโนโลยีในการดูแล
ลูกค้า 

-มีระบบสุ่มโทรศัพท์
ติดต่อลูกค้าเพ่ือ
สอบถามลูกค้าในการรับ
บริการ และนํามา
ปรับปรุงแก้ไขบริการ 
-มีระบบส่งข้อความ ใน
โอกาสพิเศษ เช่น วัน
เกิด และแจ้งสิทธิพิเศษ
ให้กับลูกค้า 
-มอบของที่ระลึกให้กับ
ลูกค้ารายใหญ่ตาม
โอกาส 

-มีระบบส่งข้อความ ใน
โอกาสพิเศษ เช่น วัน
เกิด และแจ้งสิทธิพิเศษ
ให้กับลูกค้า 
-มอบของที่ระลึกให้กับ
ลูกค้ารายใหญ่ตาม
โอกาส 

-มีระบบสุ่มโทรศัพท์
ติดต่อลูกค้าเพ่ือสอบถาม
ลูกค้าในการรับบริการ 
และนํามาปรับปรุงแก้ไข
บริการ 
-มีระบบส่งข้อความ ใน
โอกาสพิเศษ เช่น วันเกิด 
และแจ้งสิทธิพิเศษให้กับ
ลูกค้า 
-มอบของที่ระลึกให้กับ
ลูกค้ารายใหญ่ตาม
โอกาส 

-มอบของที่ระลึกให้กับ
ลูกค้ารายใหญ่ตาม
โอกาส 

-มีระบบส่งข้อความ ใน
โอกาสพิเศษ เช่น วัน
เกิด และแจ้งสิทธิพิเศษ
ให้กับลูกค้า 
-มอบของที่ระลึกให้กับ
ลูกค้ารายใหญ่ตาม
โอกาส 

  



บทที่ 5 
การอภิปรายและสรุปผล 

 
 การศึกษาเรื่อง การหาแนวทางปฏิบัติที่เป็นเลิศของการให้บริการส่วนงานบริการ
ลูกค้าของธนาคารในจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยการเทียบเคียงกระบวนการ เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) เพ่ือทําการเทียบเคียงกระบวนการให้บริการในส่วนงานบริการลูกค้า 
(Teller) ของธนาคารในพ้ืนที่จังหวัดสุราษฎร์ธานี และหาแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practice) ด้าน
การให้บริการส่วนงานบริการลูกค้า (Teller) ของธนาคาร 
 
5.1 อภิปรายและสรุปผลการวิจัย 
 จากการเทียบเคียงบริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน ชําระค่าสินค้าและบริการ และเปิด
บัญชีเงินฝาก 
 5.1.1 ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 
 จากการเทียบเคียงกระบวนการในการให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่า
สินค้าและบริการ และบริการเปิดบัญชีเงินฝากของธนาคารทั้ง 5 แห่ง ด้านกระบวนการต้อนรับและ
การให้ข้อมูล พบว่าธนาคาร 4 ใน 5 ธนาคารกลุ่มตัวอย่างมีพนักงานต้อนรับ (Meeter Greeter) ใน
การกระบวนการให้บริการ ซึ่งพนักงานต้อนรับมีบทบาทในการต้อนรับผู้ใช้บริการและเป็นผู้ให้ข้อมูล
ต่างๆ กับผู้ใช้บริการ และคัดแยกผู้ใช้บริการตามบริการที่ผู้ใช้บริการต้องการใช้บริการและคอย
แนะนําในเรื่องต่างๆ ทําให้ผู้ใช้บริการสามารถรับบริการได้อย่างสะดวกสบาย ถูกต้อง และรวดเร็ว 
สร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ (Kumar et al., 2010)  โดยพบว่าธนาคารที่มีตําแหน่งพนักงาน
ต้อนรับ ผู้ให้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานดังกล่าว นอกจากนี้ยังสามารถแก้ไข
ปัญหาจากการที่ผู้ใช้บริการเข้าไปสอบถามกับพนักงานเคาน์เตอร์ทําให้เสียเวลาในการให้บริการ
ผู้ใช้บริการท่านอ่ืนๆ สร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการ (ขวัญชนินทร์ แจคําและคณะ, 2559) โดย
หน้าที่และความรับผิดชอบของพนักงานต้อนรับ ได้แก่ การต้อนรับผู้ใช้บริการกล่าวทักทาย สอบถาม
ความต้องการของผู้ใช้บริการและนําผู้ใช้บริการสู่จุดให้บริการต่างๆ สานความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ
ระหว่างรอรับบริการ และหากมีโอกาสให้แนะนําผลิตภัณฑ์ที่น่าสนใจของธนาคาร จัดระเบียบ เพ่ือให้
ทุกกระบวนการเป็นไปอย่างราบรื่น เป็นที่พอใจของผู้ใช้บริการ ดูแลความเรียบร้อยภายในธนาคาร 
และแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น ตัวอย่างเช่น ผู้ใช้บริการกดเงินจากเครื่องถอนเงินอัตโนมัติ แต่เงินไม่ออก 
พนักงานจะคอยสังเกต หากผู้ใช้บริการรายใดรอคิวนานผิดปกติต้องเข้าไปสอบถาม และช่วยแก้ไข
ปัญหา ตัวอย่างเช่น เคลื่อนย้ายผู้ใช้บริการจากเคาน์เตอร์สูงไปช่องทางอ่ืน เพ่ือความสะดวกรวดเร็ว
มากยิ่งขึ้น กรณีเป็นผู้ใช้บริการคนสําคัญของธนาคารต้องต้อนรับและนําไปยังห้องผู้จัดการหรือห้อง
รับรองเฉพาะ และเมื่อผู้ใช้บริการทุกท่านใช้บริการเสร็จสิ้น พนักงานต้อนรับต้องขอบคุณผู้ใช้บริการ 
หากผู้ใช้บริการมีข้อเสนอแนะหรือพบปัญหาในการใช้บริการ พนักงานต้อนรับต้องรับฟังปัญหาและ
ข้อเสนอแนะ และนําข้อมูลดังกล่าวที่ได้รับจากผู้ใช้บริการ ไปแจ้งต่อผู้จัดการสาขา เพ่ือหาแนวทาง
ปรับปรุงแก้ไขต่อไป นอกจากนี้ยังต้องให้ข้อมูลกับผู้ใช้บริการในเรื่องต่างๆ อาทิ เวลาทําการเปิด-ปิด 
ประเภทและความแตกต่างของช่องทางและบริการ ข้อมูลเครื่องกดบัตรคิว ช่วยแจกบัตรคิว ข้อมูล
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แบบฟอร์มต่างๆ ข้อมูลผลิตภัณฑ์ เอกสารประกอบการใช้บริการต่างๆ ข้อมูลการใช้บริการต่างๆ เช่น
เครื่องถอนเงินอัตโนมัติ, เครื่องฝากเงินอัตโนมัติ, Internet banking, Mobile banking เป็นต้น  
(ณฤชา เผ่าหอม, 2557) 
 จากการเทียบเคียงด้านการจัดแบ่งเคาน์เตอร์บริการของธนาคาร ทั้ง 5 แห่ง พบว่า 
3 ใน 5 ธนาคารกลุ่มตัวอย่าง มีการแบ่งตามประเภทการให้บริการ โดยการแยกเป็นเคาน์เตอร์สูง ซึ่ง
ให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระสินค้าและบริการ ซึ่งเป็นบริการที่ใช้ ระยะเวลาในการ
ให้บริการน้อย สําหรับเคาน์เตอร์เตี้ย ซึ่งให้บริการเปิดบัญชีเงินฝาก และบริการอ่ืนๆ ซึ่งเป็นบริการที่
ใช้ระยะเวลาในการให้บริการนานกว่า โดยทุกเคาน์เตอร์มีพนักงานนั่งประจําครบทุกเคาน์เตอร์พร้อม
ให้บริการและเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ และในกรณีที่มีผู้ใช้บริการเคาน์เตอร์สูง หรือใช้บริการฝาก-ถอน
เงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการเป็นจํานวนมาก และหากเคาน์เตอร์เตี้ยว่างจากการ
ให้บริการก็สามารถเรียกคิวของเคาน์เตอร์สูงมาให้บริการเพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับบริการที่รวดเร็วมาก
ยิ่งขึ้น โดยเคาน์เตอร์เตี้ยสามารถให้บริการได้เช่นเดียวกับเคาน์เตอร์สูง ทําให้สามารถรองรับ
ผู้ใช้บริการได้รวดเร็วมากยิ่งขึ้น สร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ ในส่วนของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร มีการแบ่งเคาน์เตอร์ เป็นเคาน์เตอร์สูงกับเคาน์เตอร์เตี้ย แต่
พนักงานที่ให้บริการเป็นคนเดียวกัน ทําให้ผู้ใช้บริการรอคอยนาน เมื่อพนักงานไปให้บริการที่
เคาน์เตอร์เตี้ย ส่วนธนาคารกรุงเทพ แบ่งเคาน์เตอร์เป็น 3 ส่วน เคาน์เตอร์สูง เคาน์เตอร์เตี้ยบริการ
เกี่ยวกับบัญชีเงินฝาก และเคาน์เตอร์เกี่ยวกับประกันต่างๆ โดยเคาน์เตอร์เตี้ยสามารถช่วยบริการ
ผู้ใช้บริการที่ฝากเงินจากเคาน์เตอร์สูงเท่านั้นไม่สามารถให้บริการถอนเงินหรือรับชําระค่าสินค้าและ
บริการได้ ส่วนสถานที่ในการให้บริการของธนาคารต่างๆ มีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ช่อง
บริการต่างๆ มีป้ายบอกชัดเจนมีความพร้อมในการให้บริการ สอดคล้องกับอเนก ศุภธนาเศรษฐ์ 
(2549) ปัจจัยด้านกายภาพ ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และความสะอาดทั้งภายในภายนอกอาคาร 
มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับทิพชญาณ์ อัครพงศ์ โสภณ (2556) ได้ศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยลําดับที่ 2 ด้านกายภาพ ปัจจัยย่อยอันดับแรกคือ ความสะอาดของบริเวณที่
เข้ารับบริการ รองลงมาคือ มีป้ายหรือสัญลักษณ์บอกแผนกบริการที่ชัดเจน เข้าใจง่าย และมีความ
เป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะอาดภายใน-นอกอาคาร  ระบบบัตรคิวเป็นระบบดิจิตอลและแยกคิว
ตามประเภทธุรกรรม โดยธุรกรรมที่ใช้ระยะเวลาในการให้บริการน้อยใช้บริการที่เป็นเคาน์เตอร์สูง ซึ่ง
ได้แก่ ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ ส่วนธุรกรรมที่ใช้ระยะเวลาในการให้บริการ
มากใช้บริการที่เคาน์เตอร์เตี้ย ซึ่งได้แก่ บริการเปิดบัญชี บริการออกสมุดใหม่ บริการทําบัตรเอทีเอ็ม 
บริการประกันภัยต่างๆ และบริการอื่นๆ 
 จากการเทียบเคียงด้านเครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ ที่เคาน์เตอร์บริการ พบว่า
ธนาคาร 4 ใน 5 ธนาคารกลุ่มตัวอย่างมีเครื่องมือและอุปกรณ์แต่ละเคาน์เตอร์ครบถ้วนและพร้อมใน
การให้บริการ โดยมีคอมพิวเตอร์พร้อมติดตั้งโปรแกรมในการให้บริการ ซึ่งเป็นโปรแกรมใช้งานง่าย มี
ขั้นตอนในการให้บริการน้อย ระบบมีความเสถียรและรวดเร็วในการให้บริการ นอกจากนี้มีอุปกรณ์
สํานักงานที่สนับสนุนการให้บริการ อาทิ เครื่องพิมพ์แบบฟอร์ม เครื่องสแกนบาร์โค้ด เครื่องนับเงิน
แบบโปรยเงิน  ส่วนเครื่องนับเงินแบบปั่นเงินควรใช้ 2 คนต่อ 1 เครื่อง และเคาน์เตอร์ให้บริการ
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สามารถจัดเก็บเครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ ได้ครบถ้วนในแต่ละเคาน์เตอร์ เพ่ือให้พนักงานสามารถ
บริการได้โดยไม่ต้องลุกขึ้นออกจากที่นั่งและสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว เคาน์เตอร์ให้บริการ
สามารถจัดเก็บเครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ ได้ครบถ้วนในแต่ละเคาน์เตอร์  แต่ยังคงพบว่าธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อุปกรณ์บางอย่าง เช่น เครื่องนับเงินยังคงมีน้อยไม่เพียงพอใน
การให้บริการ แบบฟอร์มบางประเภทใช้เป็นลักษณะเล่มและใช้ร่วมกันทําให้ต้องยื่นเอกสารส่งให้กัน
ในระหว่างให้บริการ  
 จากการเทียบเคียงเอกสารในการใช้บริการ แบบฟอร์มในการใช้บริการฝาก-ถอนเงิน 
โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการ พบว่า ธนาคาร 4 ใน 5 ธนาคารกลุ่มตัวอย่าง มีใบแบบฟอร์มใน
การใช้บริการต่างๆ ครบถ้วนและมีเอกสารสําเนาในตัว ทําให้ง่ายต่อการใช้งาน สะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ พร้อมใช้งานในแต่ละเคาน์เตอร์ และพนักงานเป็นผู้กรอกรายละเอียดให้ และให้ผู้ใช้บริการ
เซ็นชื่อ และกรอกเบอร์โทรศัพท์ ทําให้ผู้ใช้บริการมีความสะดวกสบายในการใช้บริการ พนักงานจะ
พิมพ์ออกมาจากระบบและให้ผู้ใช้บริการเขียนชื่อเบอร์โทรศัพท์เท่านั้น ไม่ต้องให้ผู้ใช้บริการเขียน
เอกสารแบบฟอร์มด้วยตนเอง นอกจากนี้ในการให้บริการเปิดบัญชีเงินฝาก ธนาคารใช้แบบพิมพ์จาก
การใช้ข้อมูลจากบัตรประชาชนโดยการใช้เครื่องอ่านบัตร ในการกรอกข้อมูล เพ่ือความถูกต้องและ
สะดวกรวดเร็ว โดยเฉพาะในกรณีแบบพิมพ์หลายประเภท เช่น แบบพิมพ์คําขอเปิดบัญชี แบบพิมพ์
คําขอทําบัตรเอทีเอ็ม แบบพิมพ์อ่ืนๆ ซึ่งทุกๆ แบบพิมพ์ต้องใช้ข้อมูลพ้ืนฐานจากบัตรประชาชนอยู่
แล้ว ดังนั้นการอ่านข้อมูลจากบัตรประชาชนและใช้กรอกแบบพิมพ์ต่างๆ ทําให้ใช้เวลาในการกรอก
ข้อมูลน้อย ข้อมูลมีความถูกต้อง ลดความผิดพลาดจากการเขียนของพนักงานหรือผู้ใช้บริการ 
ส่วนข้อมูลอ่ืนๆ นอกเหนือจากข้อมูลพ้ืนฐานจากบัตรประชาชน แบบพิมพ์ใช้วิธีการเลือกตอบจาก
ตัวเลือกในส่วนของข้อมูลที่สามารถเลือกตอบได้ง่าย เช่น อาชีพ รายได้ เป็นต้น ส่วนธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร มีเอกสารที่แตกต่างจากธนาคารอ่ืนๆ คือเอกสารแบบฟอร์มต่างๆ 
ไม่มีเอกสารสําเนาในตัว ดังนั้นเมื่อต้องการสําเนาเอกสารจึงต้องใช้กระดาษเอกสารสําเนา ทําให้ไม่
สะดวกในการให้บริการ และยังคงให้ผู้ใช้บริการเขียนข้อมูลในแบบฟอร์มด้วยตนเอง ทําให้ไม่สะดวก
กับผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเกษตรกรและเป็นผู้สูงอายุซึ่งไม่ถนัดในการเขียน
หนังสือ จึงเกิดการเขียนผิดและต้องแก้ไขใหม่บริเวณหน้าเคาน์เตอร์บ่อยครั้ง ทําให้ผู้ใช้บริการไม่
สะดวกในการใช้บริการ 
 เอกสารในกรณีการทําธุรกรรมด้วยเงินสด เกินกว่า 2,000,000 บาท ต้องใช้สําเนา
บัตรประชาชน แนบกับรายงานเพ่ือส่งสํานักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ปปง.) ตาม
หลักเกณฑ์ของธนาคารแห่งประเทศไทย ซึ่งดําเนินการเหมือนกันทุกธนาคาร ส่วนเอกสารแนะนํา
ผลิตภัณฑ์และบริการต่างๆ ของธนาคาร พบว่า ธนาคารทั้ง 5 ธนาคารกลุ่มตัวอย่าง ทางสํานักงาน
ใหญ่เป็นผู้จัดทําและจัดส่งให้กับธนาคารแต่ละสาขา โดยจัดส่งล่วงหน้าเพ่ือใช้โฆษณาประชาสัมพันธ์
ก่อนที่จะมีการเปิดขายผลิตภัณฑ์และบริการดังกล่าว แต่พบว่าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร บางครั้งยังมีการจัดส่งเอกสารประชาสัมพันธ์ล่าช้า ทําให้ต้องจัดทําเอกสารแนะนํา
ผลิตภัณฑ์และบริการด้วยการถ่ายเอกสารเพ่ือประชาสัมพันธ์ก่อน การตั้งวางเอกสารประชาสัมพันธ์มี
ความเป็นระเบียบเรียบร้อย สะดวกต่อผู้ใช้บริการ 
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 จากการเทียบเคียงช่องทางการให้บริการธนาคารกลุ่มตัวอย่างทั้ง 5 แห่ง พบว่า 
ทุกธนาคารมีป้ายบอกรายการในการให้บริการแต่ละธุรกรรมอย่างชัดเจน จํานวนเคาน์เตอร์สูงกับ
จํานวนผู้ใช้บริการ มีจํานวนรายการในการให้บริการในแต่ละวันใกล้เคียงกัน  แต่ธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไม่ได้แยกคิวในการให้บริการระหว่างเคาน์เตอร์สูงและเคาน์เตอร์
เตี้ย และยังพบว่าในช่วงที่มีผู้ใช้บริการจํานวนมาก ธนาคาร 4 ใน 5 ธนาคารกลุ่มตัวอย่าง มี 
การบริหารจัดการช่องบริการ โดยปรับเปลี่ยนเพื่อให้สามารถบริการได้รวดเร็วมากยิ่งขึ้น เช่น เพ่ิมช่อง
บริการ ปรับเปลี่ยนช่องเป็นบริการรับชําระ หรือฝากเงิน หรือถอนเงินโดยเฉพาะ เพ่ือไม่ต้องเปลี่ยน
หน้าจอในการให้บริการ หรือจัดให้มีพนักงานคอยดูแลผู้ใช้บริการและตรวจสอบเอกสารให้พร้อมใช้
บริการ ทําให้ไม่เสียเวลาในการให้บริการหน้าเคาน์เตอร์ และในการกดเรียกคิวของพนักงานหน้า
เคาน์เตอร์ ควรกดเรียกคิวต่อไปก่อนให้บริการเสร็จสิ้นกับผู้ใช้บริการที่อยู่หน้าเคาน์เตอร์ เช่น ระหว่าง
รอพิมพ์แบบฟอร์มส่งมอบให้ผู้ใช้บริการที่อยู่หน้าเคาน์เตอร์ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการคิวต่อไปได้ทราบและ
ลุกขึ้นจากเก้าอ้ีเดินมารับบริการที่เคาน์เตอร์ ซึ่งจะทําให้ไม่เสียเวลาในการรอคอยผู้ใช้บริการลุกขึ้น
และเดินมารับบริการ นอกจากนี้ยังพบว่านอกจากช่องทางการให้บริการหน้าเคาน์เตอร์แล้ว ทั้ง 5 
ธนาคารยังมีบริการเครื่องฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติตามจุดต่างๆ เพ่ือกระจายการให้บริการ ส่งผลให้
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการได้สะดวกสบายมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้พบว่าธนาคาร 4 ใน 5 ธนาคาร
กลุ่มตัวอย่าง ยังมีช่องทางการให้บริการโอนเงิน ชําระค่าสินค้าและบริการ ผ่านช่องทาง Mobile 
Banking และ Internet Banking ซึ่งทําให้ผู้ใช้บริการสามารถใช้บริการได้อย่างสะดวกสบายมาก
ยิ่งขึ้น และยังมีการพัฒนาบริการผ่านทาง Mobile Banking และ Internet Banking อยู่ตลอดเวลา 
เพ่ือให้ใช้งานได้อย่างสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น สอดคล้องกับ ทิพชญาณ์ อัครพงศ์โสภณ (2556) ได้
ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยลําดับที่ 3  ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทย
พาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านกระบวนการ คือ ขั้นตอนในการ
ให้บริการเข้าใจได้ง่าย ไม่ซับซ้อน ระยะเวลาในการทําธุรกรรมแต่ขั้นตอนใช้เวลาที่เหมาะสม และมี
ช่องทางในการทําธุรกรรมที่หลากหลายเพื่อความรวดเร็ว 
 
 5.1.2 ความน่าเชื่อถือของการให้บริการ (Reliability)  
 จากการเทียบเคียงด้านความน่าเชื่อถือในกระบวนการให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอน
เงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการของทั้ง 5 ธนาคารกลุ่มตัวอย่าง อภิปรายผลได้ว่า ทั้ง 5 ธนาคารมี
ความน่าเชื่อถือในด้านความถูกต้องในการให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและ
บริการ และเปิดบัญชีเงินฝาก หากมีความผิดพลาดในการกระบวนการให้บริการเกิดขึ้น เนื่องจากทุก
ธนาคารสามารถแก้ไขได้ และสามารถสร้างความไว้วางใจให้กับผู้ใช้บริการ เนื่องจากพนักงานในกลุ่ม
ธุรกิจบริการด้านการเงิน มีผลต่อความสําเร็จในธุรกิจนั้น ดังนั้นพนักงานจําเป็นต้องมีความรู้ ความ
น่าเชื่อถือ และสร้างความพึงพอใจกับผู้ใช้บริการ (ภัทรา มหามงคล, 2554) นอกจากนี้ความน่าเชื่อถือ
ในด้านระยะเวลาในการให้บริการ พบว่า ธนาคาร 3 ใน 5 ธนาคารกลุ่มตัวอย่าง  ให้บริการฝาก- 
ถอนเงิน การโอนเงิน การรับชําระค่าสินค้าและบริการ มีการกําหนดเวลาระยะเวลาในการให้บริการไว้
อย่างชัดเจน เพ่ือเป็นมาตรฐานในการให้บริการ ทําให้พนักงานสามารถให้บริการได้ตามกําหนดเวลา
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ดังกล่าว ได้อย่างสม่ําเสมอ ยกเว้นในบางกรณี อาทิ ผู้ใช้บริการทําธุรกรรมหลายรายการ ผู้ใช้บริการ
ขอทบทวนการนับเงิน เป็นต้น ระยะเวลาในการให้บริการที่รวดเร็ว ทําให้เกิดความน่าเชื่อถือแก่
ผู้ใช้บริการ (Arasli et al., 2005) ผู้ใช้บริการใช้บริการและได้รับบริการที่มีความถูกต้อง รวดเร็ว 
เช่นเดียวกันทุกครั้ง สอดคล้องกับงานวิจัยของ ภัทรา มหามงคล (2554) ได้ทําการศึกษาเรื่องปัจจัยที่
มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ในกรุงเทพมหานครผลการวิจัยพบว่าปัจจัยส่วนประสมการตลาดมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโดย
รวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านพนักงานในกลุ่มธุรกิจบริการเป็นปัจจัย 
ที่กําหนดความสําเร็จของธุรกิจนั้นได้ พนักงานจําเป็นต้องมีความรู้ มีความน่าเชื่อถือ และสร้างความ
พึงพอใจกับผู้ใช้บริการ และสอดคล้องกับวีณา คชสาร (2552) ผลการศึกษาเรื่อง คุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาศรีราชา อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาศรีราชา อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี มีคุณภาพบริการในภาพ
รวมอยู่ในระดับดี นอกจากนี้ยังมีส่วนงานที่ทําหน้าที่ตรวจสอบสาขาของสํานักงานเขต และจาก
สํานักงานใหญ่สุ่มแต่ละสาขา เพ่ือป้องกันความผิดพลาดต่างๆ ที่อาจเกิดขึ้นได้ รวมถึงการทุจริต เพ่ือ
สร้างความน่าเชื่อถือในการให้บริการของธนาคาร 
 
 5.1.3 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 
 จากการเทียบเคียงด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการในกระบวนการให้บริการฝาก-
ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการของทั้ง 5 ธนาคารกลุ่มตัวอย่าง อภิปรายผลได้ว่า ทั้ง 5 
ธนาคารมีการตอบสนอง โดยในส่วนของเคาน์เตอร์บริการ พนักงานมีการเตรียมความพร้อมก่อนเปิด
ให้บริการ มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการบริการ การแต่งกายของพนักงานสุภาพ สะอาด 
เรียบร้อย น่าเชื่อถือ นอกจากนี้ ยังแสดงออกถึงความเป็นมิตร สุภาพ อ่อนโยน ความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้นในการให้บริการสอดคล้องกับ ทิพชญาณ์ อัครพงศ์โสภณ (2556) ได้ศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยลําดับแรกได้แก่ ด้านพนักงาน คือการแต่งกายของพนักงานสุภาพ สะอาด 
เรียบร้อย น่าเชื่อถือ รองลงมาคือ พนักงานธนาคารไทยพาณิชย์แสดงออกถึงความเป็นมิตร สุภาพ 
อ่อนโยน และพนักงานธนาคารไทยพาณิชย์มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการให้บริการ และทั้ง 5 
ธนาคาร มีการกระจายการให้บริการ ไปตามอําเภอต่างๆ และมีจุดบริการตู้ถอนเงินอัตโนมัติและตู้
ฝากเงินกระจายทั่วจังหวัดสุราษฎร์ธานี เพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการสามารถ
เข้าถึงบริการได้ง่าย นอกจากนี้ยังพบว่า 4 ใน 5 ธนาคารกลุ่มตัวอย่าง มีบริการ Internet Banking 
และ Mobile Banking เป็นช่องทางที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการของธนาคารได้ทุกที่ทุกเวลา
เพียงแค่มีสมาร์ทโฟนและอินเตอร์เน็ต บริการดังกล่าวใช้งานง่าย สะดวกสบาย และสามารถ
ตอบสนองได้ตามความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างทันท่วงที(Krishnamurthy et al., 2010) 
 
 5.1.4 การสร้างความม่ันใจในบริการ (Assurance) 
 จากการเทียบเคียงด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการในกระบวนการให้บริการฝาก-
ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและบริการของทั้ง 5 ธนาคารกลุ่มตัวอย่าง อภิปรายผลได้ว่า ทั้ง 5 
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ธนาคาร มีความพร้อมของพนักงานในการให้บริการและการแก้ไขปัญหาในการให้บริการ และการ
บริการอย่างเป็นมืออาชีพ พบว่าในกรณีเกิดเหตุผิดพลาดในการให้บริการ เมื่อพนักงานทราบถึงความ
ผิดพลาด จะรีบกล่าวคําขอโทษ และดําเนินการแก้ไขตามขั้นตอนของธนาคารทันที ซึ่งทุกความผิด
พลาดที่เกิดจากธนาคาร ธนาคารสามารถดําเนินการแก้ไขได้ โดยมีลําดับการแก้ไขความผิดพลาด 
หากพนักงานผู้ให้บริการแก้ไขไม่ได้ ก็ให้ตําแหน่งหัวหน้าเป็นผู้แก้ไข และตําแหน่งสูงขึ้นไปตามลําดับ 
สอดคล้องกับจันทนา ประสงค์กิจ (2552) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) สาขาย่อยแหลมฉบัง ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่าคุณภาพบริการ
ด้านการทําให้ผู้มาใช้บริการเกิดความเชื่อมั่นมีคุณภาพในการบริการที่ดีมากที่สุด โดยพบว่าด้านการ
ทําให้ผู้มาใช้บริการเกิดความเชื่อมั่น มีคุณภาพในการบริการที่ดีมากที่สุด และในการเตรียมความ
พร้อมและลดข้อผิดพลาดในการปฏิบัติงาน สร้างความมั่นใจในการบริการ พนักงานใหม่ทุกคนต้องเข้า
รับการอบรมเรื่องระบบงานต่างๆ ของธนาคาร เป็นเวลาประมาณ 1 เดือน เพ่ือให้พร้อมกับการ
ทํางาน และสามารถให้คําแนะนําเกี่ยวกับสินค้าและบริการได้อย่างถูกต้องและเป็นมืออาชีพ และเมื่อ
ปฏิบัติงานจริงก็จะมีพ่ีเลี้ยงคอยแนะนําในการทํางาน แต่ก็ยังพบว่าบางธนาคารยังมีการให้พนักงานมา
ทํางานก่อนมีการอบรม นอกจากนี้ธนาคารยังมีการจัดอบรมในหลักสูตรต่างๆ และในการจัดอบรม 
และพบว่า 4 ใน 5 ธนาคารกลุ่มตัวอย่าง จะให้พนักงานทุกคนเข้ารับการอบรม มีเพียงธนาคารเดียวที่
มีการส่งตัวแทนในการอบรม และในทุกเช้าก่อนปฏิบัติงาน ธนาคาร 4 ใน 5 ธนาคารกลุ่มตัวอย่าง มี
การประชุมซักซ้อมกัน (Morning Brief) เพ่ือทบทวนเรื่องของการทํางานที่ผ่านมา เช่น เมื่อวานมีการ
ร้องเรียนหรือไม่อย่างไร มีสิ่งใดที่ต้องปรับปรุงแก้ไขในการบริการ มีสิ่งใดที่ยังทําไม่ได้ตามเป้าหมาย 
เป้าเฉพาะกิจมีอะไรบ้าง สิ่งเร่งด่วนที่จะต้องทํามีอะไรบ้าง 
 
 5.1.5 การดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ (Empathy) 
 จากการเทียบเคียงด้านการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับ
ชําระค่าสินค้าและบริการของทั้ง 5 ธนาคารกลุ่มตัวอย่าง อภิปรายได้ว่า ทั้ง 5 ธนาคาร มีการกําหนด
ขั้นตอนในการให้บริการ แต่มีขั้นตอนแตกต่างกันไป เริ่มตั้งแต่การยกมือไหว้กล่าวคําทักทาย ยิ้ม
บริการ สอบถามความต้องการในการมาใช้บริการ และบริการตามความต้องการของผู้มาใช้บริการ ซึ่ง
เป็นมาตรฐานในการให้บริการ สามารถบริการได้ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ พนักงานสามารถ
ให้คําปรึกษาทางการเงินให้กับผู้ใช้บริการได้ตามความต้องการของผู้ใช้บริการได้ และมีหลังจากรับ
บริการ นอกจากนี้มีธนาคาร 2 ใน 5 ธนาคารกลุ่มตัวอย่าง มีการสุ่มโทรศัพท์สอบถามผู้ใช้บริการ
เกี่ยวกับบริการที่ได้รับ เพ่ือนํามาปรับปรุงบริการ เนื่องจากต้องการรับฟังปัญหา และข้อเสนอแนะ
และพร้อมที่จะปรับปรุงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ตลอดจนผู้ให้บริการนําเสนอผลิตภัณฑ์/
บริการ ที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ทั้งนี้ ทั้ง 5 ธนาคาร มีการให้บริการที่แตกต่างสําหรับ
ผู้ใช้บริการรายใหญ่ (Lassar et al., 2000) โดยมีสิทธิพิเศษต่างๆ ให้กับผู้ใช้บริการรายใหญ่แตกต่าง
กันไป มีระบบส่งข้อความในโอกาสพิเศษต่างๆ พร้อมแจ้งสิทธิพิเศษให้กับผู้ใช้บริการรายใหญ่ และ
มอบของที่ระลึกให้กับผู้ใช้บริการรายใหญ่ตามโอกาสต่างๆ สอดคล้องกับชลธิชา  ศรีบํารุง (2557) ได้
ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี พบว่าระดับ
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้
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มาใช้บริการภาพรวมอยู่ในระดับดี ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากผู้ให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัว
ฬ่อรับฟังปัญหา และข้อเสนอแนะและพร้อมที่จะปรับปรุงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ตลอดจน
ผู้ให้บริการนําเสนอผลิตภัณฑ์และบริการ ที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 
5.2 ข้อเสนอแนะ 
 5.2.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการน างานวิจัยไปใช้ในทางปฏิบัติ 
 ข้อเสนอแนะสําหรับธุรกิจธนาคาร สิ่งที่ธนาคารสามารถทําได้ทันที นั่นคือการ
ตรวจสอบและทบทวนการให้บริการในด้านต่างๆ และปรับปรุงการให้บริการ ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่  
ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือของการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
ด้านการสร้างความมั่นใจในบริการและด้านการดูแลเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ โดยสามารถดําเนินการตาม
กลยุทธ์ที่ได้จากการศึกษาในครั้งนี้เพ่ือให้บริการของธนาคารดียิ่งขึ้น ดังนี้ 
 1) กลยุทธ์พัฒนาทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Development 
Strategy) 
 ด้านบุคลากรในการให้บริการควรมีพนักงานต้อนรับ คอยช่วยเหลือผู้ใช้บริการ ตอบ
คําถามต่างๆ เกี่ยวกับบริการ ตรวจสอบเอกสารการขอรับบริการให้พร้อมใช้บริการที่บริเวณหน้า
เคาน์เตอร์ และคัดแยกตามบริการที่ผู้ใช้บริการต้องการรับและคอยแนะนําในเรื่องต่างๆ เพ่ือให้ใช้
เวลาที่หน้าเคาน์เตอร์ให้น้อยที่สุด จํานวนของพนักงานควรเพียงพอในการให้บริการกับปริมาณของ
ผู้ใช้งานในแต่ละวัน โดยผู้ให้บริการทุกคนต้องเข้ารับการอบรม (Training) เรื่องระบบงานต่างๆ ของ
ธนาคาร อย่างน้อยเป็นระยะเวลาประมาณ 1 เดือน เพ่ือให้พร้อมในการให้บริการและควรกําหนดให้
พนักงานไปพัฒนาตนเองหรือเข้าหลักสูตรอบรมการให้บริการหรือการพัฒนาการให้บริการอย่างน้อย 
1 ครั้งต่อปี สามารถให้คําแนะนําเกี่ยวกับสินค้าและบริการได้อย่างถูกต้องและเป็นมืออาชีพ และเมื่อ
ปฏิบัติงานจริงควรมีพ่ีเลี้ยงสอนงาน (Coaching) และแนะนําในการปฏิบัติงาน เพ่ือป้องกันความ
ผิดพลาดในการให้บริการ นอกจากนี้ควรจัดอบรมให้ความรู้ในหลักสูตรต่างๆ เพื่อให้พนักงานทุกคนได้
พัฒนาความรู้ความสามารถและมีทักษะในการให้บริการที่ดียิ่งขึ้นและก่อนปฏิบัติงานในทุกเช้าควรมี
การประชุมเตรียมความพร้อมของพนักงาน (Morning Brief) เพ่ือทบทวนการปฏิบัติงานที่ผ่านมา 
วางแผนและปรับปรุงบริการจากการปฏิบัติงานที่ผ่านมา 
 
 2) กลยุทธ์การให้บริการที่ถูกต้องและรวดเร็ว (Accurate Service and Quick 
Response Strategy)  
 ในการให้บริการในส่วนงานบริการลูกค้า ผู้ให้บริการควรมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการในการเรียกคิวเพ่ือมารับบริการ ควรกดเรียกคิวต่อไปก่อนให้บริการเสร็จสิ้นกับผู้ใช้บริการที่
อยู่หน้าเคาน์เตอร์ อาทิ ในระหว่างรอพิมพ์แบบฟอร์มส่งมอบให้ผู้ใช้บริการที่อยู่หน้าเคาน์เตอร์ เพ่ือให้
ผู้ใช้บริการคิวต่อไปได้ทราบและลุกขึ้นจากเก้าอ้ีเดินมารับบริการที่เคาน์เตอร์ ซึ่งจะทําให้ ไม่เสียเวลา
ในการรอคอยผู้ใช้บริการลุกขึ้นและเดินมารับบริการยังเคาน์เตอร์ เพ่ือให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 
ระยะเวลาในการให้บริการที่รวดเร็ว ทําให้เกิดความน่าเชื่อถือแก่ผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการใช้บริการและ
ได้รับบริการที่มีความถูกต้อง รวดเร็ว เช่นเดียวกันทุกครั้ ง นอกจากนี้ในการการตอบสนองต่อ
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ผู้รับบริการ ควรมีการกระจายการให้บริการเพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้อย่าง
สะดวกสบาย มีจุดให้บริการเพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ ดังนั้นควรมีการกระจายการ
ให้บริการ ไปตามอําเภอต่างๆ ในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ทั้งในส่วนของสาขาและจุดให้บริการตู้ถอนเงิน
อัตโนมัติและตู้ฝากเงินอัตโนมัติ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถใช้บริการได้ง่าย นอกจากนี้บริการ 
Internet Banking และ Mobile Banking ยังเป็นช่องทางที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการของ
ธนาคารได้ทุกที่ทุกเวลาโดยสมาร์ทโฟนและอินเตอร์เน็ตทําให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย 
ธนาคารสามารถตอบสนองได้ตามความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างทันท่วงที (Quick response) 
เพ่ือสร้างความพึงพอใจและความน่าเชื่อถือและความมั่นใจในการบริการ 
 
 3) กลยุทธ์การพัฒนานวัตกรรมและเทคโนโลยี(Innovation and Technology 
Development Strategy)  
 เครื่องมือและอุปกรณ์สถานที่ในการให้บริการสะอาดต้องเป็นระเบียบเรียบร้อย ช่อง
บริการต่างๆ มีป้ายบอกชัดเจนมีความพร้อมในการให้บริการ เครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ แต่ละ
เคาน์เตอร์บริการต้องมีครบถ้วนพร้อมให้บริการ คอมพิวเตอร์พร้อมติดตั้งโปรแกรมในการให้บริการ 
เครื่องพิมพ์แบบฟอร์ม เครื่องสแกนบาร์โค้ด เครื่องนับเงินแบบโปรยเงิน  ส่วนเครื่องนับเงินแบบปั่น
เงินควรใช้อย่างมาก 2 คนต่อ 1 เครื่อง เพ่ือให้พนักงานสามารถบริการได้โดยไม่ต้องลุกออกจากที่นั่ง
สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว อุปกรณ์สํานักงานครบถ้วนแต่ละเคาน์เตอร์ เอกสารที่ใช้ในการ
ให้บริการครบถ้วนในแต่ละเคาน์เตอร์และเป็นแบบพิมพ์ที่ใช้งานได้สะดวก เช่น มีเอกสารสําเนาในตัว 
จัดเก็บเป็นระเบียบเรียบร้อยพร้อมใช้งาน เคาน์เตอร์ให้บริการสามารถจัดเก็บเครื่องมือและอุปกรณ์
ต่างๆ ได้ครบถ้วนในแต่ละเคาน์เตอร์ โปรแกรมที่ใช้ในการให้บริการเป็นโปรแกรมที่ใช้งานง่าย มี
ขั้นตอนในการให้บริการน้อย ระบบมีความเสถียรและรวดเร็วในการให้บริการ และนําเอาเทคโนโลยี
ต่างๆ มาใช้ในการบริการ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการได้อย่างสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น 
 
 4) กลยุทธ์การบริการแบบมืออาชีพ (Professional Service Strategy) 
 กระบวนการให้บริการ คือการแบ่งเคาน์เตอร์การให้บริการตามประเภทของธุรกรรม 
โดยธุรกรรมที่ใช้ระยะเวลาในการทําน้อย ได้แก่บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและ
บริการ ใช้บริการที่เคาน์เตอร์เดียวกัน นั่นคือ เคาน์เตอร์สูง ส่วนธุรกรรมที่ใช้ระยะเวลาในการทํามาก 
ได้แก่ บริการเปิดบัญชีเงินฝาก และบริการอ่ืนๆ ก็ให้ใช้บริการที่เคาน์เตอร์เดียวกัน นั่นคือเคาน์เตอร์
เตี้ย ซึ่งมีเก้าอ้ีนั่งรับบริการ โดยทุกเคาน์เตอร์พนักงานนั่งประจําครบทุกเคาน์เตอร์พร้อมให้บริการ 
และในกรณีที่มีผู้ใช้บริการเคาน์เตอร์สูง หรือใช้บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระค่าสินค้าและ
บริการเป็นจํานวนมาก เมื่อเคาน์เตอร์เตี้ยว่างก็สามารถจะเรียกคิวของเคาน์เตอร์สูงมาให้บริการ โดย
เคาน์เตอร์เตี้ยสามารถให้บริการได้เช่นเดียวกับเคาน์เตอร์สูง ทําให้สามารถระบายผู้ใช้บริการได้
รวดเร็วมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ในช่วงเวลาที่มีผู้ใช้บริการเป็นจํานวนมาก ก็สามารถจัดเคาน์เตอร์การ
ให้บริการตามความเหมาะสม เช่น จัดช่องทางด่วนสําหรับรับชําระค่าสินค้าและบริการ ช่องทางฝาก-
ถอนเงิน เป็นต้น 
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 5.2.2 ข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งต่อไป 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาคุณภาพการบริการให้ครอบคลุมทุกบริการของ
ธนาคาร เพื่อหาแนวทางปฏิบัติที่เป็นเลิศในการให้บริการ ได้แก่ 
 1) ควรศึกษาการเทียบเคียงคุณภาพการให้บริการสินเชื่อ เพ่ือหาแนวทางปฏิบัติที่
เป็นเลิศในการบริการ 
 2) ควรศึกษาการเทียบเคียงคุณภาพการบริการของธนาคารโดยการเทียบเคียง
บริการกับธุรกิจต่างประเภทกัน เพ่ือหาแนวทางปฏิบัติที่เป็นเลิศในด้านการให้บริการ 
 3) ควรศึกษาความคาดหวังของผู้มาใช้บริการธนาคารที่เป็นเลิศในการให้บริการ 
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ภาคผนวก ก ตัวชี้วัด 
 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง การศึกษาวิจัยครั้งนี้เพ่ือต้องการพัฒนา
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร มุ่งเน้นปรับปรุงในส่วนงานบริการลูกค้า (Teller) ซึ่ง
เลือกบริการหลักในส่วนงานดังกล่าว 4 บริการ ได้แก่ 1.บริการรับฝาก-ถอนเงิน 2. บริการเปิดบัญชี
เงินฝากประเภทต่างๆ 3. บริการโอนเงิน 4. บริการรับชําระค่าสินค้าและบริการโดยเลือกเครื่องมือ
การเทียบเคียง (Benchmarking) เป็นเครื่องมือในการพัฒนาปรับปรุงบริการ ซึ่งเลือกคู่เปรียบเทียบ 
(Benchmark) ได้แก่ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารกรุงไทย 
ในการเทียบเคียงกระบวนการให้บริการดังกล่าวมีการกําหนดตัวชี้วัดของการให้บริการที่มีคุณภาพ 
โดยประยุกต์ใช้ SERVQUAL Model ซึ่งประกอบไปด้วย 5 มิติ ประกอบด้วย รูปลักษณะทาง
กายภาพ (Tangible)  ความน่าเชื่อถือของการให้บริการ (Reliability) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
(Responsiveness)  การสร้างความมั่นใจในบริการ (Assurance)  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ใน
การชี้วัดคุณภาพการให้บริการของบริการทั้ง 4 บริการของธนาคาร จากนั้นนําผลจากการเทียบเคียง
กระบวนการให้บริการ เพ่ือให้ทราบถึงแนวปฏิบัติการให้บริการที่เป็นเลิศ ในแต่ละกระบวนการ
ให้บริการ เพ่ือนําไปประยุกต์ใช้และปรับปรุงการให้บริการของธนาคารต่อไป โดยกําหนดตัวชี้วัดของ
การให้บริการที่มีคุณภาพ โดยนํา SERVQUAL Model มาประยุกต์ใช้ดังนี้ 
 
ตารางที่ 7 ตัวชี้วัดการใช้ SERVQUAL Model กับการให้บริการของธนาคาร 
รูปลักษณะทางกายภาพ 
(Tangible) 

ตัวช้ีวัด 

- บริการรับฝาก-ถอนเงิน 
 

1) เครื่องมือและอุปกรณ์มีความพร้อมและมีเพียงพอ 
2) จํานวนบุคลากรมีความพร้อมและเพียงพอ 
3) สถานที่ให้บริการมีความพร้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย 
4) มีเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการ 
5) จุด /ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้ 
    สะดวก 
6) การจัดระบบคิวเพื่อรอรับบริการ 
7) ป้ายโฆษณาประชาสัมพันธ์ 
8) ความชัดเจนของป้ายบอกประเภทการให้บริการ 
9) เอกสารการฝาก-ถอน มีความสะดวกในการใช้บริการ 
10) เครื่องมือเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีช่วยอํานวยความสะดวก 
     ในการให้บริการ 
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รูปลักษณะทางกายภาพ 
(Tangible) (ต่อ) 

ตัวช้ีวัด 

- บริการเปิดบัญชีเงินฝากประเภท
ต่างๆ 
 

1) เครื่องมือและอุปกรณ์มีความพร้อมและมีเพียงพอ 
2) จํานวนบุคลากรมีความพร้อมและเพียงพอ 
3) สถานที่ให้บริการมีความพร้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย 
4) มีเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการ 
5) จุด /ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้ 
    สะดวก 
6) การจัดระบบคิวเพื่อรอรับบริการ 
7) ป้ายโฆษณาประชาสัมพันธ์ 
8) ความชัดเจนของป้ายบอกประเภทการให้บริการ 
9) เอกสารการเปิดบัญชี มีความสะดวกในการใช้บริการ 
10) เครื่องมือเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีช่วยอํานวยความสะดวก 
     ในการให้บริการ 

- บริการโอนเงิน 1) เครื่องมือและอุปกรณ์มีความพร้อมและมีเพียงพอ 
2) จํานวนบุคลากรมีความพร้อมและเพียงพอ 
3) สถานที่ให้บริการมีความพร้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย 
4) มีเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการ 
5) จุด /ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้ 
    สะดวก 
6) การจัดระบบคิวเพื่อรอรับบริการ 
7) ป้ายโฆษณาประชาสัมพันธ์ 
8) ความชัดเจนของป้ายบอกประเภทการให้บริการ 
9) เอกสารการโอนเงิน มีความสะดวกในการใช้บริการ 
10) เครื่องมือเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีช่วยอํานวยความสะดวก 
     ในการให้บริการ 

- บริการรับชําระค่าสินค้าและ
บริการ 

1) เครื่องมือและอุปกรณ์มีความพร้อมและมีเพียงพอ 
2) จํานวนบุคลากรมีความพร้อมและเพียงพอ 
3) สถานที่ให้บริการมีความพร้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย 
4) มีเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการ 
5) จุด /ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้ 
    สะดวก 
6) การจัดระบบคิวเพื่อรอรับบริการ 
7) ป้ายโฆษณาประชาสัมพันธ์ 
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รูปลักษณะทางกายภาพ 
(Tangible)(ต่อ) 

ตัวช้ีวัด 

- บริการรับชําระค่าสินค้าและ
บริการ (ต่อ) 

8) ความชัดเจนของป้ายบอกประเภทการให้บริการ 
9) เอกสารการชําระค่าสินค้าและบริการ มีความสะดวกใน 
    การใช้บริการ 
10) เครื่องมือเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีช่วยอํานวยความสะดวก       
     ในการให้บริการ 

ความน่าเชื่อถือของการ
ให้บริการ (Reliability) 

ตัวช้ีวัด 

- บริการรับฝาก-ถอนเงิน 
 

1) บริการฝาก-ถอนเงินทุกครั้งถูกต้อง รวดเร็ว แม่นยํา ไม่มี 
    ข้อผิดพลาด 
2) บริการตรงต่อเวลาและทันต่อความต้องการ 
3) บริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า 
4) มีความสม่ําเสมอทุกครั้งในการให้บริการ 
5) แบบฟอร์มฝาก-ถอนมีคุณภาพ ชัดเจนสั้นกระชับ 

- บริการเปิดบัญชีเงินฝากประเภท
ต่างๆ 
 

1) บริการเปิดบัญชีทุกครั้งถูกต้อง รวดเร็ว แม่นยําไม่มี    
    ข้อผิดพลาด 
2) บริการตรงต่อเวลาและทันต่อความต้องการ 
3) บริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า 
4) มีความสม่ําเสมอทุกครั้งในการให้บริการ 
5) แบบฟอร์มการเปิดบัญชีมีคุณภาพ ชัดเจนสั้นกระชับ 
6) เอกสารประกอบการเปิดบัญชีเหมาะสม 

- บริการโอนเงิน 1) บริการโอนเงินทุกครั้งมีความถูกต้อง รวดเร็ว แม่นยํา ไม่มี
ข้อผิดพลาด 
2) บริการตรงต่อเวลาและทันต่อความต้องการ 
3) บริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า 
4) มีความสม่ําเสมอทุกครั้งในการให้บริการ 
5) แบบฟอร์มการโอนเงินมีคุณภาพ ชัดเจนสั้นกระชับ 

- บริการรับชําระค่าสินค้าและ
บริการ 

1) บริการรับชําระค่าสินค้าและบริการทุกครั้งมีความถูกต้อง 
รวดเร็ว แม่นยํา ไม่มีข้อผิดพลาด 
2) บริการตรงต่อเวลาและทันต่อความต้องการ 
3) บริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า 
4) มีความสม่ําเสมอทุกครั้งในการให้บริการ 
5) แบบฟอร์มชําระค่าสินค้าและบริการมีคุณภาพ ชัดเจนสั้น
กระชับ 
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การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
(Responsiveness) 

ตัวช้ีวัด 

- บริการรับฝาก-ถอนเงิน 1) ตอบสนองด้วยความพร้อม ความเต็มใจ และทันท่วงที 
2) สามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย 
3) มีความสะดวกสบายในการมาใช้บริการ 
4) มีการกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง 
5) มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการบริการ 

- บริการเปิดบัญชีเงินฝากประเภท
ต่างๆ 
 

1) ตอบสนองด้วยความพร้อม ความเต็มใจ และทันท่วงที 
2) สามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย 
3) มีความสะดวกสบายในการมาใช้บริการ 
4) มีการกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง 
5) มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการบริการ 

- บริการโอนเงิน 1) ตอบสนองด้วยความพร้อม ความเต็มใจ และทันท่วงที 
2) สามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย 
3) มีความสะดวกสบายในการมาใช้บริการ 
4) มีการกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง 
5) มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการบริการ 

- บริการรับชําระค่าสินค้าและ
บริการ 

1) ตอบสนองด้วยความพร้อม ความเต็มใจ และทันท่วงที 
2) สามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย 
3) มีความสะดวกสบายในการมาใช้บริการ 
4) มีการกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง 
5) มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการบริการ 
 

การสร้างความม่ันใจในบริการ 
(Assurance) 

ตัวช้ีวัด 

- บริการรับฝาก-ถอนเงิน 1) ความพร้อมของพนักงานต่อการแก้ไขปัญหาของลูกค้า 
2) ให้บริการด้วยความถูกต้องครบถ้วนตั้งแต่ครั้งแรกที่ 
    ให้บริการ 
3) ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ 
4) พนักงานมีความรู้  มีกิริยา ท่าทาง มารยาทที่ดีในการ 
    ให้บริการ  อย่างเป็นมืออาชีพ 
5) แจ้งให้ลูกค้าทราบหากมีความจําเป็นที่ทําให้ธุรกรรมล่าช้า 
6) ความสามารถในการให้คําแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการ 
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การสร้างความม่ันใจในบริการ 
(Assurance)(ต่อ) 

ตัวช้ีวัด 

- บริการเปิดบัญชีเงินฝากประเภท
ต่างๆ 
 

1) ความพร้อมของพนักงานต่อการแก้ไขปัญหาของลูกค้า 
2) ให้บริการด้วยความถูกต้องครบถ้วนตั้งแต่ครั้งแรกที่ 
    ให้บริการ 
3) ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ 
4) พนักงานมีความรู้  มีกิริยา ท่าทาง มารยาทที่ดีในการ 
    ให้บริการ  อย่างเป็นมืออาชีพ 
5) แจ้งให้ลูกค้าทราบหากมีความจําเป็นที่ทําให้ธุรกรรมล่าช้า 
6) ความสามารถในการให้คําแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการ 

- บริการโอนเงิน 1) ความพร้อมของพนักงานต่อการแก้ไขปัญหาของลูกค้า 
2) ให้บริการด้วยความถูกต้องครบถ้วนตั้งแต่ครั้งแรกที่ 
    ให้บริการ 
3) ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ 
4) พนักงานมีความรู้  มีกิริยา ท่าทาง มารยาทที่ดีในการ 
    ให้บริการ อย่างเป็นมืออาชีพ 
5) แจ้งให้ลูกค้าทราบหากมีความจําเป็นที่ทําให้ธุรกรรมล่าช้า 
6) ความสามารถในการให้คําแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการ 

- บริการรับชําระค่าสินค้าและ
บริการ 

1) ความพร้อมของพนักงานต่อการแก้ไขปัญหาของลูกค้า 
2) สามารถไว้วางใจให้แก้ไขปัญหาของลูกค้าได้ 
3) ให้บริการด้วยความถูกต้องครบถ้วนตั้งแต่ครั้งแรกที่ 
    ให้บริการ 
4) ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ 
5) มีกิริยา ท่าทาง มารยาทที่ดีในการให้บริการ 
6) พนักงานมีความรู้ มีมารยาท เป็นมืออาชีพ 
7) แจ้งให้ลูกค้าทราบหากมีความจําเป็นที่ทําให้ธุรกรรมล่าช้า 
8) ความสามารถในการให้คําแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการ 
 

การดูแลเอาใจใส่  (Empathy) ตัวช้ีวัด 
- บริการรับฝาก-ถอนเงิน 1) พนักงานมีจิตบริการ  

2) บริการตามความต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการ 
    แต่ละราย ซึ่งมีความเฉพาะเจาะจง 
3) ให้คําแนะนํา ปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาตาม 
    ความต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการแต่ละราย ซึ่งมี 
    ความเฉพาะเจาะจง 
4) มีการบริการหลังการขาย เช่น การจัดส่งเอกสาร ใบเสร็จ 
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การดูแลเอาใจใส่  (Empathy) ตัวช้ีวัด 
- บริการเปิดบัญชีเงินฝากประเภท
ต่างๆ 
 

1) พนักงานมีจิตบริการ 
2) บริการตามความต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการ 
    แตล่ะราย ซึ่งมีความเฉพาะเจาะจง 
3) ให้คําแนะนํา ปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาตามความ 
    ต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการแต่ละราย ซึ่งมีความ 
    เฉพาะเจาะจง 
4) มีการบริการหลังการขาย เช่น การจัดส่งเอกสาร ใบเสร็จ 

- บริการรับชําระค่าสินค้าและ
บริการ 

1) พนักงานมีจิตบริการ 
2) บริการตามความต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการ 
    แต่ละราย   ซึ่งมีความเฉพาะเจาะจง 
3) ให้คําแนะนํา ปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาตามความ 
    ต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการแต่ละราย ซึ่งมีความ 
    เฉพาะเจาะจง 
4) มีการบริการหลังการขาย เช่น การจัดส่งเอกสาร ใบเสร็จ 
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ภาคผนวก ข รูปแบบค าถาม 
 
ตารางที่ 8 รูปแบบคําถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ สําหรับผู้ให้บริการ 

บริการ ด้าน คําถาม 
บริการรับ
ฝาก-ถอน
เงิน 

รูปลักษณ์ 
ทางกายภาพ 
 

- กระบวนการรับฝาก-ถอนเงินมีขั้นตอนอย่างไร 
- จุดเด่นของธนาคารในกระบวนการรับฝาก-ถอนเงิน           
  เป็นอย่างไร 
- เครื่องมือและอุปกรณ์มีความพร้อมและมีเพียงพอหรือไม่  
  อย่างไร 
- จํานวนพนักงานบริการมีความพร้อมและเพียงพอหรือไม่  
  อย่างไร 
- สถานที่ให้บริการมีความพร้อมและเพียงพอหรือไม่ อย่างไร 
- มีเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการหรือไม่ อย่างไร 
- ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
  หรือไม่ อย่างไร 
- การจัดระบบคิวเพ่ือรอรับบริการเป็นอย่างไร 
- มีป้ายโฆษณาประชาสัมพันธ์หรือไม่ อย่างไร 
- ป้ายบอกประเภทการให้บริการมีความชัดเจนหรือไม่  
  อย่างไร 
- เอกสารการฝาก-ถอน มีความสะดวกในการใช้บริการ 
  หรือไม่ อย่างไร 
- มีเครื่องมือเทคโนโลยีสารสนเทศที่ช่วยอํานวยความสะดวก 
  ในการให้บริการหรือไม่ อย่างไร 

ความน่าเชื่อถือ 
ของการให้บริการ 

- บริการฝาก-ถอนเงินทุกครั้งมีความถูกต้อง รวดเร็ว แม่นยํา  
  ไม่มีข้อผิดพลาดหรือไม่ อย่างไร 
- เอกสารที่ใช้ประกอบมีอะไรบ้าง  
- ระยะเวลาในการให้บริการมีการกําหนดไว้ชัดเจนหรือไม่  
  อย่างไร และในการให้บริการสามารถทําได้ตามกําหนดเวลา 
  หรือไม ่อย่างไร 
- บริการตรงต่อเวลาและทันต่อความต้องการหรือไม่ อย่างไร 
- บริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้าหรือไม่ อย่างไร 
- มีความสม่ําเสมอทุกครั้งในการให้บริการหรือไม่ อย่างไร 
- แบบฟอร์มฝาก-ถอนมีคุณภาพ ชัดเจนสั้นกระชับหรือไม่  
  อย่างไร 
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บริการ ด้าน คําถาม 
การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

- การเข้าถึงบริการมีวิธีการใดบ้าง 
- ตอบสนองด้วยความพร้อม ความเต็มใจ และทันท่วงที 
  หรือไม่ อย่างไร 
- มีความสะดวกสบายในการมาใช้บริการหรือไม่ อย่างไร 
- มีการกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึงหรือไม่ อย่างไร 
- ความสะดวกสบายที่ลูกค้าจะได้รับจากบริการดังกล่าว       
  มีอะไรบ้าง 

การสร้างความมั่นใจ
ในบริการ 

- พนักงานมีความพร้อมแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าในการรับบริการ 
  อย่างไร 
- ในกรณีเกิดเหตุผิดพลาดในการให้บริการ มีการแก้ไขและ 
  แจ้งให้ลูกค้าทราบหรือไม่ อย่างไร 
- พนักงานมีความรู้ มีความเป็นมืออาชีพอย่างไร 
- ความสามารถในการให้คําแนะนํา เกี่ยวกับสินค้าและ 
  บริการอย่างไร มีการอบรมพนักงานหรือไม่ อย่างไร 

การดูแลเอาใจใส่
ลูกค้า 

- มีการกล่าวคําทักทาย ในการให้บริการทุกครั้งหรือไม่    
  อย่างไร 
- บริการตามความต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการ 
  แต่ละราย ซึ่งมีความเฉพาะเจาะจงหรือไม่ อย่างไร 
- ให้คําแนะนํา ปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาตาม 
  ความต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการแต่ละราย ซึ่งมี   
  ความเฉพาะเจาะจงหรือไม่ อย่างไร 
- มีการบริการหลังการขายหรือไม่ อย่างไร 
- มีเทคโนโลยีที่ช่วยในการดูแลลูกค้าหรือไม่ อย่างไร 

บริการ
เปิดบัญชี
เงินฝาก
ประเภท
ต่างๆ 

รูปลักษณ์ทาง
กายภาพ 
 

- กระบวนการเปิดบัญชีเงินฝากประเภทต่างๆ มีขั้นตอน 
  อย่างไร 
- จุดเด่นของธนาคารในกระบวนการเปิดบัญชีเงินฝาก 
  ประเภทต่างๆ เป็นอย่างไร 
- เครื่องมือและอุปกรณ์มีความพร้อมและมีเพียงพอหรือไม่  
  อย่างไร 
- จํานวนพนักงานบริการมีความพร้อมและเพียงพอหรือไม่  
  อย่างไร 
- สถานที่ให้บริการมีความพร้อมและเพียงพอหรือไม่ อย่างไร 
- มีเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการหรือไม่ อย่างไร 
- ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
  หรือไม่ อย่างไร 
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บริการ ด้าน คําถาม 
- การจัดระบบคิวเพ่ือรอรับบริการเป็นอย่างไร 
- มีป้ายโฆษณาประชาสัมพันธ์หรือไม่ อย่างไร 
- ป้ายบอกประเภทการให้บริการมีความชัดเจนหรือไม่  
  อย่างไร 
- เอกสารการเปิดบัญชีเงินฝากประเภทต่างๆ มีความสะดวก 
  ในการใช้บริการหรือไม่ อย่างไร 
- มีเครื่องมือเทคโนโลยีสารสนเทศที่ช่วยอํานวยความสะดวก 
  ในการให้บริการหรือไม่ อย่างไร 

ความน่าเชื่อถือของ
การให้บริการ 

- บริการเปิดบัญชีเงินฝากประเภทต่างๆ ทุกครั้งมี 
  ความถูกต้อง รวดเร็ว แม่นยํา ไม่มีข้อผิดพลาดหรือไม่  
  อย่างไร 
- เอกสารที่ใช้ประกอบมีอะไรบ้าง  
- ระยะเวลาในการให้บริการมีการกําหนดไว้ชัดเจนหรือไม่  
  อย่างไร และในการให้บริการสามารถทําได้ตามกําหนดเวลา 
  หรือไม่ อย่างไร 
- บริการตรงต่อเวลาและทันต่อความต้องการหรือไม่ อย่างไร 
- บริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้าหรือไม่ อย่างไร 
- มีความสม่ําเสมอทุกครั้งในการให้บริการหรือไม่ อย่างไร 
- แบบฟอร์มเปิดบัญชีเงินฝากประเภทต่างๆ มีคุณภาพ  
  ชัดเจนสั้นกระชับหรือไม่ อย่างไร 
 

การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

- การเข้าถึงบริการมีวิธีการใดบ้าง 
- ตอบสนองด้วยความพร้อม ความเต็มใจ และทันท่วงที 
  หรือไม่ อย่างไร 
- มีความสะดวกสบายในการมาใช้บริการหรือไม่ อย่างไร 
- มีการกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึงหรือไม่ อย่างไร 
- ความสะดวกสบายที่ลูกค้าจะได้รับจากบริการดังกล่าว            
  มีอะไรบ้าง 

การสร้างความมั่นใจ
ในบริการ 

- พนักงานมีความพร้อมแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าในการรับบริการ 
  อย่างไร 
- ในกรณีเกิดเหตุผิดพลาดในการให้บริการ มีการแก้ไขและ 
  แจ้งให้ลูกค้าทราบหรือไม่ อย่างไร 
- พนักงานมีความรู้ มีความเป็นมืออาชีพอย่างไร 
- ความสามารถในการให้คําแนะนํา เกี่ยวกับสินค้าและ 
  บริการอย่างไร มีการอบรมพนักงานหรือไม่ อย่างไร 
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บริการ ด้าน คําถาม 
การดูแลเอาใจใส่
ลูกค้า 

- มีการกล่าวคําทักทาย ในการให้บริการทุกครั้งหรือไม่  
  อย่างไร 
- บริการตามความต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการ 
  แต่ละราย ซึ่งมีความเฉพาะเจาะจงหรือไม่ อย่างไร 
- ให้คําแนะนํา ปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาตามความ 
  ต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการแต่ละราย                           
  ซึ่งมีความเฉพาะเจาะจงหรือไม่ อย่างไร 
- มีการบริการหลังการขายหรือไม่ อย่างไร 
- มีเทคโนโลยีที่ช่วยในการดูแลลูกค้าหรือไม่ อย่างไร 

การโอน
เงิน 

รูปลักษณ์ทาง
กายภาพ 
 

- กระบวนการโอนเงินมีขั้นตอนอย่างไร 
- จุดเด่นของธนาคารในกระบวนการโอนเงิน เป็นอย่างไร 
- เครื่องมือและอุปกรณ์มีความพร้อมและมีเพียงพอหรือไม่  
  อย่างไร 
- จํานวนพนักงานบริการมีความพร้อมและเพียงพอหรือไม่  
  อย่างไร 
- สถานที่ให้บริการมีความพร้อมและเพียงพอหรือไม่ อย่างไร 
- มีเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการหรือไม่ อย่างไร 
- ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
  หรือไม่ อย่างไร 
- การจัดระบบคิวเพ่ือรอรับบริการเป็นอย่างไร 
- มีป้ายโฆษณาประชาสัมพันธ์หรือไม่ อย่างไร 
- ป้ายบอกประเภทการให้บริการมีความชัดเจนหรือไม่  
  อย่างไร 
- เอกสารการโอนเงินมีความสะดวกในการใช้บริการหรือไม่  
  อย่างไร 
- มีเครื่องมือเทคโนโลยีสารสนเทศที่ช่วยอํานวยความสะดวก 
  ในการให้บริการหรือไม่ อย่างไร 

ความน่าเชื่อถือของ
การให้บริการ 

- บริการโอนเงินทุกครั้งมีความถูกต้อง รวดเร็ว แม่นยํา          
  ไม่มีข้อผิดพลาดหรือไม่ อย่างไร 
- เอกสารที่ใช้ประกอบมีอะไรบ้าง  
- ระยะเวลาในการให้บริการมีการกําหนดไว้ชัดเจนหรือไม่  
  อย่างไร และในการให้บริการสามารถทําได้ตามกําหนดเวลา 
  หรือไม่ อย่างไร 
- บริการตรงต่อเวลาและทันต่อความต้องการหรือไม่ อย่างไร 
- บริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้าหรือไม่ อย่างไร 
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บริการ ด้าน คําถาม 
- มีความสม่ําเสมอทุกครั้งในการให้บริการหรือไม่ อย่างไร 
- แบบฟอร์มโอนเงิน มีคุณภาพ ชัดเจนสั้นกระชับหรือไม่  
  อย่างไร 

การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

- การเข้าถึงบริการมีวิธีการใดบ้าง 
- ตอบสนองด้วยความพร้อม ความเต็มใจ และทันท่วงที 
  หรือไม่ อย่างไร 
- มีความสะดวกสบายในการมาใช้บริการหรือไม่ อย่างไร 
- มีการกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึงหรือไม่ อย่างไร 
- ความสะดวกสบายที่ลูกค้าจะได้รับจากบริการดังกล่าว       
  มีอะไรบ้าง 

การสร้างความมั่นใจ
ในบริการ 

- พนักงานมีความพร้อมแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าในการรับบริการ 
  อย่างไร 
- ในกรณีเกิดเหตุผิดพลาดในการให้บริการ มีการแก้ไขและ 
  แจ้งให้ลูกค้าทราบหรือไม่ อย่างไร 
- พนักงานมีความรู้ มีความเป็นมืออาชีพอย่างไร 
- ความสามารถในการให้คําแนะนํา เกี่ยวกับสินค้าและ 
  บริการอย่างไร มีการอบรมพนักงานหรือไม่ อย่างไร 

การดูแลเอาใจใส่
ลูกค้า 

- มีการกล่าวคําทักทาย ในการให้บริการทุกครั้งหรือไม่  
  อย่างไร 
- บริการตามความต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการ        
  แต่ละราย ซึ่งมีความเฉพาะเจาะจงหรือไม่ อย่างไร 
- ให้คําแนะนํา ปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาตามความ 
  ต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการแต่ละราย                           
  ซึ่งมีความเฉพาะเจาะจงหรือไม่ อย่างไร 
- มีการบริการหลังการขายหรือไม่ อย่างไร 
- มีเทคโนโลยีที่ช่วยในการดูแลลูกค้าหรือไม่ อย่างไร 

การรับ
ชําระ
สินค้าและ
บริการ 

รูปลักษณ์ทาง
กายภาพ 
 

- กระบวนการรับชําระสินค้าและบริการ มีขั้นตอนอย่างไร 
- จุดเด่นของธนาคารในกระบวนการรับชําระสินค้าและ 
  บริการเป็นอย่างไร 
- เครื่องมือและอุปกรณ์มีความพร้อมและมีเพียงพอหรือไม่  
  อย่างไร 
- จํานวนพนักงานบริการมีความพร้อมและเพียงพอหรือไม่  
  อย่างไร 
- สถานที่ให้บริการมีความพร้อมและเพียงพอหรือไม่ อย่างไร 
- มีเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการหรือไม่ อย่างไร 
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- ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
  หรือไม่ อย่างไร 
- การจัดระบบคิวเพ่ือรอรับบริการเป็นอย่างไร 
- มีป้ายโฆษณาประชาสัมพันธ์หรือไม่ อย่างไร 
- ป้ายบอกประเภทการให้บริการมีความชัดเจนหรือไม่  
  อย่างไร 
- เอกสารการรับชําระสินค้าและบริการ มีความสะดวกในการ 
  ใช้บริการหรือไม่ อย่างไร 
- มีเครื่องมือเทคโนโลยีสารสนเทศที่ช่วยอํานวยความสะดวก 
  ในการให้บริการหรือไม่ อย่างไร 

ความน่าเชื่อถือของ
การให้บริการ 

- บริการรับชําระสินค้าและบริการทุกครั้งมีความถูกต้อง  
  รวดเร็ว แม่นยํา ไม่มีข้อผิดพลาดหรือไม่ อย่างไร 
- เอกสารที่ใช้ประกอบมีอะไรบ้าง  
- ระยะเวลาในการให้บริการมีการกําหนดไว้ชัดเจนหรือไม่  
  อย่างไร และในการให้บริการสามารถทําได้ตามกําหนดเวลา 
  หรือไม่ อย่างไร 
- บริการตรงต่อเวลาและทันต่อความต้องการหรือไม่ อย่างไร 
- บริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้าหรือไม่ อย่างไร 
- มีความสม่ําเสมอทุกครั้งในการให้บริการหรือไม่ อย่างไร 
- แบบฟอร์มรับชําระสินค้าและบริการมีคุณภาพ ชัดเจนสั้น 
  กระชับหรือไม่ อย่างไร 

การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

- การเข้าถึงบริการมีวิธีการใดบ้าง 
- ตอบสนองด้วยความพร้อม ความเต็มใจ และทันท่วงที 
  หรือไม่ อย่างไร 
- มีความสะดวกสบายในการมาใช้บริการหรือไม่ อย่างไร 
- มีการกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึงหรือไม่ อย่างไร 
- ความสะดวกสบายที่ลูกค้าจะได้รับจากบริการดังกล่าวมี 
  อะไรบ้าง 

การสร้างความมั่นใจ
ในบริการ 

- พนักงานมีความพร้อมแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าในการรับบริการ 
  อย่างไร 
- ในกรณีเกิดเหตุผิดพลาดในการให้บริการ มีการแก้ไขและ 
  แจ้งให้ลูกค้าทราบหรือไม่ อย่างไร 
- พนักงานมีความรู้ มีความเป็นมืออาชีพอย่างไร 
- ความสามารถในการให้คําแนะนํา เกี่ยวกับสินค้าและ 
  บริการอย่างไร มีการอบรมพนักงานหรือไม่ อย่างไร 
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การดูแลเอาใจใส่
ลูกค้า 

- มีการกล่าวคําทักทาย ในการให้บริการทุกครั้งหรือไม่  
  อย่างไร 
- บริการตามความต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการ      
  แต่ละราย ซึ่งมีความเฉพาะเจาะจงหรือไม่ อย่างไร 
- ให้คําแนะนํา ปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาตามความ 
  ต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการแต่ละราย                          
  ซึ่งมีความเฉพาะเจาะจงหรือไม่ อย่างไร 
- มีการบริการหลังการขายหรือไม่ อย่างไร 
- มีเทคโนโลยีที่ช่วยในการดูแลลูกค้าหรือไม่ อย่างไร 
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ตารางที่ 9 รูปแบบคําถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ สําหรับผู้รับบริการ 
 

บริการ ด้าน คําถาม 
บริการรับ
ฝาก-ถอน
เงิน 

รูปลักษณ์ทาง
กายภาพ 
 

- กระบวนการรับฝาก-ถอนเงินมีขั้นตอนอย่างไร และมี 
  ความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- จุดเด่นของธนาคารในกระบวนการรับฝาก-ถอนเงิน เป็น 
  อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- เครื่องมือและอุปกรณ์มีความพร้อมและมีเพียงพอหรือไม่ 
  อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- จํานวนพนักงานบริการมีความพร้อมและเพียงพอหรือไม่  
  อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- สถานที่ให้บริการมีความพร้อมและเพียงพอหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการหรือไม่ อย่างไรและ   
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
  หรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- การจัดระบบคิวเพ่ือรอรับบริการเป็นอย่างไรและ 
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีป้ายโฆษณาประชาสัมพันธ์หรือไม่ อย่างไรและ 
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ป้ายบอกประเภทการรับบริการมีความชัดเจนหรือไม่  
  อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- เอกสารการฝาก-ถอนเงิน มีความสะดวกในการใช้บริการ 
  หรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีเครื่องมือเทคโนโลยีสารสนเทศที่ช่วยอํานวยความสะดวก 
  ในการรับบริการหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 

ความน่าเชื่อถือของ
การให้บริการ 

- บริการฝาก-ถอนเงินทุกครั้งมีความถูกต้อง รวดเร็ว แม่นยํา  
  ไม่มีข้อผิดพลาดหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 
- เอกสารที่ใช้ประกอบมีอะไรบ้าง และมีความพึงพอใจ 
  หรือไม่ อย่างไร  
- ระยะเวลาในการรับบริการและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 
- บริการตรงต่อเวลาและทันต่อความต้องการหรือไม่ อย่างไร 
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  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- บริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้าหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีความสม่ําเสมอทุกครั้งในการรับบริการหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- แบบฟอร์มฝาก-ถอนมีคุณภาพ ชัดเจนสั้นกระชับหรือไม่  
  อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 

การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

- การเข้าถึงบริการมีวิธีการใดบ้าง และมีความพึงพอใจ 
  หรือไม่ อย่างไร 
- ตอบสนองด้วยความพร้อม ความเต็มใจ และทันท่วงที 
  หรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีความสะดวกสบายในการมาใช้บริการหรือไม่ อย่างไรและ 
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีการกระจายการรับบริการไปอย่างทั่วถึงหรือไม่ อย่างไร 
- ความสะดวกสบายที่ลูกค้าจะได้รับจากบริการดังกล่าวมี 
  อะไรบ้าง 

การสร้างความมั่นใจ
ในบริการ 

- พนักงานมีความพร้อมแก้ไขปัญหาในการรับบริการอย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ในกรณีเกิดเหตุผิดพลาดในการให้บริการ มีการแก้ไขและ 
  แจ้งลูกค้าทราบหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 
- พนักงานมีความรู้ มีความเป็นมืออาชีพอย่างไร                      
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ความสามารถในการให้คําแนะนํา เกี่ยวกับสินค้าและ 
  บริการอย่างไร และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 

การดูแลเอาใจใส่
ลูกค้า 

- มีการกล่าวคําทักทาย ในการรับบริการทุกครั้งหรือไม่  
  อย่างไร และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- บริการตามความต้องการของผู้รับบริการหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ให้คําแนะนํา ปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาตาม 
  ความต้องการหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่    
  อย่างไร 
- มีการบริการหลังการขายหรือไม่ อย่างไรและ                    
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
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- มีเทคโนโลยีที่ช่วยในการดูแลลูกค้าหรือไม่ อย่างไรและ         
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 

บริการ
เปิดบัญชี
เงินฝาก
ประเภท
ต่างๆ 

รูปลักษณ์ทาง
กายภาพ 
 

- กระบวนการเปิดบัญชีเงินฝากประเภทต่างๆ มีข้ันตอน 
  อย่างไร และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- จุดเด่นของธนาคารในกระบวนการเปิดบัญชีเงินฝาก 
  ประเภทต่างๆ เป็นอย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 
- เครือ่งมือและอุปกรณ์มีความพร้อมและมีเพียงพอหรือไม่  
  อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- จํานวนพนักงานบริการมีความพร้อมและเพียงพอหรือไม่  
  อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- สถานที่ให้บริการมีความพร้อมและเพียงพอหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการหรือไม่ อย่างไร          
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
  หรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- การจัดระบบคิวเพ่ือรอรับบริการเป็นอย่างไรและ              
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีป้ายโฆษณาประชาสัมพันธ์หรือไม่ อย่างไรและ               
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ป้ายบอกประเภทการรับบริการมีความชัดเจนหรือไม่  
  อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- เอกสารการเปิดบัญชีเงินฝากประเภทต่างๆ มีความสะดวก 
  ในการใช้บริการหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 
- มีเครื่องมือเทคโนโลยีสารสนเทศที่ช่วยอํานวยความสะดวก 
  ในการรับบริการหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 
 

ความน่าเชื่อถือ 
ของการให้บริการ 

- บริการเปิดบัญชีเงินฝากประเภทต่างๆ ทุกครั้งมี 
  ความถูกต้อง รวดเร็ว แม่นยํา ไม่มีข้อผิดพลาดหรือไม่  
  อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- เอกสารที่ใช้ประกอบมีอะไรบ้าง และมีความพึงพอใจ 
  หรือไม่ อย่างไร  
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- ระยะเวลาในการรับบริการและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 
- บริการตรงต่อเวลาและทันต่อความต้องการหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- บริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้าหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีความสม่ําเสมอทุกครั้งในการรับบริการหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- แบบฟอร์มเปิดบัญชีเงินฝากประเภทต่างๆ มีคุณภาพ  
  ชัดเจนสั้นกระชับหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจ 
  หรือไม่ อย่างไร 

การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

- การเข้าถึงบริการมีวิธีการใดบ้าง และมีความพึงพอใจ 
  หรือไม่ อย่างไร 
- ตอบสนองด้วยความพร้อม ความเต็มใจ และทันท่วงที 
  หรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีความสะดวกสบายในการมาใช้บริการหรือไม่ อย่างไรและ 
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีการกระจายการรับบริการไปอย่างทั่วถึงหรือไม่ อย่างไร 
- ความสะดวกสบายที่ลูกค้าจะได้รับจากบริการดังกล่าว          
  มีอะไรบ้าง 

การสร้างความมั่นใจ
ในบริการ 

- พนักงานมีความพร้อมแก้ไขปัญหาในการรับบริการอย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ในกรณีเกิดเหตุผิดพลาดในการให้บริการ มีการแก้ไขและ 
  แจ้งลูกค้าทราบหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 
- พนักงานมีความรู้ มีความเป็นมืออาชีพอย่างไร และ             
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ความสามารถในการให้คําแนะนํา เกี่ยวกับสินค้าและ 
  บริการอย่างไร และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 

การดูแลเอาใจใส่
ลูกค้า 

- มีการกล่าวคําทักทาย ในการรับบริการทุกครั้งหรือไม่  
  อย่างไร และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- บริการตามความต้องการของผู้รับบริการหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ให้คําแนะนํา ปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาตามความ 
  ต้องการหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่อย่างไร 
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บริการ ด้าน คําถาม 
- มีการบริการหลังการขายหรือไม่ อย่างไรและ                  
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีเทคโนโลยีที่ช่วยในการดูแลลูกค้าหรือไม่ อย่างไรและ       
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 

การโอน
เงิน 

รูปลักษณ์ทาง
กายภาพ 
 

- กระบวนการการโอนเงินมีขั้นตอนอย่างไร และ               
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- จุดเด่นของธนาคารในกระบวนการการโอนเงินเป็นอย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- เครื่องมือและอุปกรณ์มีความพร้อมและมีเพียงพอหรือไม่   
  อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- จํานวนพนักงานบริการมีความพร้อมและเพียงพอหรือไม่  
  อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- สถานที่ให้บริการมีความพร้อมและเพียงพอหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการหรือไม่ อย่างไรและ   
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
  หรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- การจัดระบบคิวเพ่ือรอรับบริการเป็นอย่างไรและ               
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีป้ายโฆษณาประชาสัมพันธ์หรือไม่ อย่างไรและ               
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ป้ายบอกประเภทการรับบริการมีความชัดเจนหรือไม่  
  อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- เอกสารการโอนเงินมีความสะดวกในการใช้บริการหรือไม่  
  อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีเครื่องมือเทคโนโลยีสารสนเทศที่ช่วยอํานวยความสะดวก 
  ในการรับบริการหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 
 

ความน่าเชื่อถือของ
การให้บริการ 

- บริการโอนเงินทุกครั้งมีความถูกต้อง รวดเร็ว แม่นยํา ไม่มี 
  ข้อผิดพลาดหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 
- เอกสารที่ใช้ประกอบมีอะไรบ้าง และมีความพึงพอใจ 
  หรือไม่ อย่างไร  
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บริการ ด้าน คําถาม 
- ระยะเวลาในการรับบริการและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 
- บริการตรงต่อเวลาและทันต่อความต้องการหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- บริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้าหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีความสม่ําเสมอทุกครั้งในการรับบริการหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- แบบฟอร์มการโอนเงินมีคุณภาพ ชัดเจนสั้นกระชับหรือไม่  
  อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 

การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

- การเข้าถึงบริการมีวิธีการใดบ้าง และมีความพึงพอใจ 
  หรือไม่ อย่างไร 
- ตอบสนองด้วยความพร้อม ความเต็มใจ และทันท่วงที 
  หรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีความสะดวกสบายในการมาใช้บริการหรือไม่ อย่างไรและ 
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีการกระจายการรับบริการไปอย่างทั่วถึงหรือไม่ อย่างไร 
- ความสะดวกสบายที่ลูกค้าจะได้รับจากบริการดังกล่าว       
  มีอะไรบ้าง 
 

การสร้างความมั่นใจ
ในบริการ 

- พนักงานมีความพร้อมแก้ไขปัญหาในการรับบริการอย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ในกรณีเกิดเหตุผิดพลาดในการให้บริการ มีการแก้ไขและ 
  แจ้งลูกค้าทราบหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 
- พนักงานมีความรู้ มีความเป็นมืออาชีพอย่างไร              
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ความสามารถในการให้คําแนะนํา เกี่ยวกับสินค้าและ 
  บริการอย่างไร และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 

การดูแลเอาใจใส่
ลูกค้า 

- มีการกล่าวคําทักทาย ในการรับบริการทุกครั้งหรือไม่  
  อย่างไร และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- บริการตามความต้องการของผู้รับบริการหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ให้คําแนะนํา ปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาตามความ 
  ต้องการหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
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บริการ ด้าน คําถาม 
- มีการบริการหลังการขายหรือไม่ อย่างไรและ                  
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีเทคโนโลยีที่ช่วยในการดูแลลูกค้าหรือไม่ อย่างไร           
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 

การรับ
ชําระ
สินค้าและ
บริการ 

รูปลักษณ์ 
ทางกายภาพ 
 

- กระบวนการการรับชําระสินค้าและบริการมีขั้นตอนอย่างไร  
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- จุดเด่นของธนาคารในกระบวนการการรับชําระสินค้าและ 
  บริการ เป็นอย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- เครื่องมือและอุปกรณ์มีความพร้อมและมีเพียงพอหรือไม่  
  อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- จํานวนพนักงานบริการมีความพร้อมและเพียงพอหรือไม่  
  อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- สถานที่ให้บริการมีความพร้อมและเพียงพอหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีเอกสารแนะนําผลิตภัณฑ์และบริการหรือไม่ อย่างไรและมี 
  ความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
  หรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- การจัดระบบคิวเพ่ือรอรับบริการเป็นอย่างไรและ              
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีป้ายโฆษณาประชาสัมพันธ์หรือไม่ อย่างไรและ               
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ป้ายบอกประเภทการรับบริการมีความชัดเจนหรือไม่  
  อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- เอกสารการรับชําระสินค้าและบริการมีความสะดวกในการ 
  ใช้บริการหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 
- มีเครื่องมือเทคโนโลยีสารสนเทศที่ช่วยอํานวยความสะดวก 
  ในการรับบริการหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 

ความน่าเชื่อถือของ
การให้บริการ 

- บริการรับชําระสินค้าและบริการทุกครั้งมีความถูกต้อง  
  รวดเร็ว แม่นยํา ไม่มีข้อผิดพลาดหรือไม่ อย่างไรและมี 
  ความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- เอกสารที่ใช้ประกอบมีอะไรบ้าง และมีความพึงพอใจ 
  หรือไม่ อย่างไร  
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บริการ ด้าน คําถาม 
- ระยะเวลาในการรับบริการและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 
- บริการตรงต่อเวลาและทันต่อความต้องการหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- บริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้าหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีความสม่ําเสมอทุกครั้งในการรับบริการหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- แบบฟอร์มการรับชําระสินค้าและบริการมีคุณภาพ ชัดเจน 
  สั้นกระชับหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 

การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

- การเข้าถึงบริการมีวิธีการใดบ้าง และมีความพึงพอใจ 
  หรือไม่ อย่างไร 
- ตอบสนองด้วยความพร้อม ความเต็มใจ และทันท่วงที 
  หรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีความสะดวกสบายในการมาใช้บริการหรือไม่ อย่างไรและ 
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีการกระจายการรับบริการไปอย่างทั่วถึงหรือไม่ อย่างไร 
- ความสะดวกสบายที่ลูกค้าจะได้รับจากบริการดังกล่าว        
  มีอะไรบ้าง 

การสร้างความมั่นใจ
ในบริการ 

- พนักงานมีความพร้อมแก้ไขปัญหาในการรับบริการอย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ในกรณีเกิดเหตุผิดพลาดในการให้บริการ มีการแก้ไขและ 
  แจ้งลูกค้าทราบหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่  
  อย่างไร 
- พนักงานมีความรู้ มีความเป็นมืออาชีพอย่างไร             
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ความสามารถในการให้คําแนะนํา เกี่ยวกับสินค้าและ 
  บริการอย่างไร และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 

การดูแลเอาใจใส่
ลูกค้า 

- มีการกล่าวคําทักทาย ในการรับบริการทุกครั้งหรือไม่  
  อย่างไร และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- บริการตามความต้องการของผู้รับบริการหรือไม่ อย่างไร 
  และมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- ให้คําแนะนํา ปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาตามความ 
  ต้องการหรือไม่ อย่างไรและมีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
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บริการ ด้าน คําถาม 
- มีการบริการหลังการขายหรือไม่ อย่างไรและ                  
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- มีเทคโนโลยีที่ช่วยในการดูแลลูกค้าหรือไม่ อย่างไรและ      
  มีความพึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
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