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บทคดัย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ี เพ่ือหาแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขากรมการกงสุล 

วตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาหาสาเหตุของปัญหาของยอดเงินฝากรายย่อยทุกประเภทท่ีลดลง และเพ่ือหาแนวทางแกไ้ข
ปัญหาคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารออมสิน สาขากรมการกงสุล พร้อมเสนอแนวทางท่ีสามารถแก้ไข
ไดจ้ริง  จากการศึกษาพบว่าปัญหายอดเงินฝากรายยอ่ยทุกประเภทของธนาคารออมสิน สาขากรมการกงสุล ลดลง มี
สาเหตุมาจากคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มีคุณภาพต ่า ท่ีตอ้งด าเนินการแกไ้ข  เน่ืองจากพนกังาน
ไม่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  เม่ือลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ กระบวนการ การให้บริการของสาขาท่ีมีความล่าชา้ 
มีขั้นตอนการให้บริการท่ียุ่งยาก พนักงานไม่มีความพร้อมทนัทีในการให้บริการ ทางเลือกในการแกไ้ขปัญหา เพ่ือ
ปรับปรุงคุณภาพดา้นการบริการ คือ ให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั  ก  าหนดขั้นตอนท่ีเหมาะสม แกไ้ขจุดบกพร่อง
ของสาขา จากการพิจารณาถึงสาเหตุของปัญหานั้น  ผูว้ิจยัไดก้  าหนดทางเลือกเพ่ือแกไ้ขปัญหาไวท้ั้งหมด 3 ทางเลือก 
คือ 1. ใชแ้นวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ สามารถน ามาก าหนดเพ่ือปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการท่ีดียิง่ข้ึน เพ่ือให้พนกังานทุกคนมุ่งมัน่เต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ มีความพร้อมท่ีจะให้บริการอยู่
เสมอ 2. ใชแ้นวคิดเก่ียวกบัการกูคื้นการบริการและการรับประกนัการบริการ การหลีกเล่ียงความลม้เหลวของการ
บริการ ในความลม้เหลวขององค์กรอย่างสมบูรณ์  ออกแบบกระบวนการบริการ ตามความเหมาะสมเพ่ือจดัการกบั
จุดบกพร่องหรือปัญหาดงักล่าว 3.ใชแ้นวคิดเก่ียวกบัการกูคื้นการบริการและการรับประกนัการบริการ การรับประกนั
การให้บริการโดยก าหนดเวลาการท าธุรกิจไวอ้ย่างชดัเจนลูกคา้ 1 ท่านรอคิวรวมติดต่อธุรกรรมไม่เกิน 10 นาทีและ
เม่ือสาขาไม่สามารถปฏิบติัไดต้ามท่ีสัญญาไว ้ พร้อมชดเชยเป็นของก านลั คือ กระปุกออมสินเพ่ือรักษาลูกคา้ จากการ
ประเมิน ขอ้ดี ขอ้เสีย ในแต่ละทางเลือกแลว้ ผูว้ิจยัเสนอให้เลือกใชแ้นวทางท่ี 2 โดยใชแ้นวคิดทฤษฎีการกูคื้นบริการ
และการรับประกนัการบริการ เน่ืองจากแนวทางเลือกแรกอาจจะไม่สามารถแกปั้ญหาไดเ้พราะปริมาณพนักงานต่อ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการน้อยกว่าจึงไม่ครอบคลุม ดงันั้นจึงกระตุน้ให้ลูกคา้ร้องเรียนทนัทีและแกปั้ญหาทนัที เพ่ือป้องกนั
ความลม้เหลวจากการให้บริการ และเพ่ือให้แนวทางการแกไ้ขปัญหาน้ีบรรลุผลส าเร็จ ผูว้ิจยัจึงไดน้ าเสนอทั้งแผนการ
ปฏิบติังาน ดชันีวดัความส าเร็จ ตลอดจนแผนส ารอง 
ค าส าคญั: การฝากเงินลดลง   คุณภาพการบริการ   ธนาคารออมสิน 
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ABSTRACT 
The study of process for improving  the service quality of the Government Savings Bank, Department of  

Consular Affairs.The aim of this study to investigate the problems of all types of deposits decrease and find ways to 
dissolve the problem of the quality services from staff of the Government Savings Bank in Consular Branch with the 
practical solutions.The results have been shown that the problems of all deposits of the Government Savings Bank in 
Consular Branch were decreased cause by the low quality of services from staff that they do not respond to the 
customer requirements. Moreover, the process of services of this branch was complicated and delayed which are the 
readiness of staff. The ways to dissolve the problem of the quality services from staff are use the same standard 
services and easy to understand. In addition, the researcher is considered as 3  alternatives for approaches to resolve 
the problem including (1) Service Quality and Responsiveness Concept… (2) Service Recovery and Service Guarantee 
Concept… and (3) Service Recovery and Service Guarantee Concept… 
Keywords: Deposits decrease, Service Quality, Government Savings Bank 
 
1. บทน า 
       เงินฝาก  เป็นตน้ทุนท่ีท าให้ธนาคารน าไปบริหารสร้างรายไดแ้ละท าอยา่งอ่ืนต่อ แต่ถา้จ  านวนเงินฝากลดลง 
อาจเป็นเหตุท่ีท าให้ผดิต่อ พนัธกิจของธนาคาร และ ลูกคา้ของธนาคารออมสินเองและส่งผลต่อโอกาสท่ีจะน าเงินไป
ใชห้มุนเวียนหรือหรือสร้างรายไดอ่ื้นๆ นอ้ยลง แต่พบว่าธนาคารออมสินสาขากรมการกงสุล มียอดการฝากเงินลดลง
เร่ือยๆ จากปี  2560 ถึง 2561 ผูว้ิจยัจึงท าการศึกษาขอ้มูลท่ีได้มีการสรุป ยอดเป้ารวม ณ 31 ธันวาคม 2560  จ านวน
ยอดเงินฝากรายย่อยทุกประเภทคงเหลือ 698.32 ลา้นบาท ในปี 2561 ขอ้มูล ณ ปัจจุบนัมีจ านวนยอดเงินฝากรายยอ่ย
ทุกประเภทรวม 538.15 ลา้นบาท จะเห็นไดว้่าจ  านวนเงินฝากรายยอ่ยทุกประเภทลดลง 160.17 ลา้นบาท  
 ผูว้ิจยัจึงท าการศึกษา เบ้ืองตน้ผูว้ิจยัไดส้ัมภาษณ์กบัลูกคา้เชิงลึก เพ่ือหาสาเหตุถึงจ านวนยอดเงินฝากรายยอ่ย
สุทธิท่ีลดลงไป ท าให้ทราบเบ้ืองตน้พบว่าปัจจยัท่ีส่งผลคือ 1) คุณภาพดา้นการให้บริการ 2) ทกัษะการส่ือสารของ
พนักงาน ดังนั้ นผูว้ิจัยจึงหาแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขากรมการกงสุล 
วตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาหาสาเหตุของปัญหาของยอดเงินฝากรายย่อยทุกประเภทท่ีลดลง และเพ่ือหาแนวทางแกไ้ข
ปัญหาคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารออมสิน สาขากรมการกงสุล พร้อมเสนอแนวทางท่ีสามารถแกไ้ข
ไดจ้ริง ผูว้ิจยัจึงไดท้บทวนเก่ียวกบั 2 ปัจจยัหลกัน้ี แลว้จึงน ามาสร้างเป็นแบบสอบถามเพ่ือหาสาเหตุท่ีเงินฝากของ
ธนาคารออมสินสาขากรมการกงสุลมียอดลดลงว่ามาจาก ดา้นคุณภาพการบริการ หรือ ดา้นทกัษะการส่ือสารของ
พนักงาน เพ่ือต้องการทราบว่าปัจจัยด้านใดท่ีจ าเป็นต้องแก้ไขมากท่ีสุด เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยอธิบายถึงวิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) ผลจากการวิจยัพบว่าคุณภาพการบริการ
ดา้นการตอบสองต่อลูกคา้ (Responsiveness) มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบัร้อยละ 2.83 ลูกคา้มีระดบัความเห็นรวมอยู่ท่ีระดบั
เห็นปานกลาง สรุปไดว้่าการตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความรู้สึกลูกคา้ยงัไม่เป็นท่ีพอใจ โดยพนกังานไม่เต็มใจ
ช่วยเหลือหรือให้บริการลูกคา้อย่างเต็มท่ีไม่มีความพร้อมในการให้บริการทนัที การท่ีจะท าให้ลูกคา้พึงพอใจต่อการ
ให้บริการและใชบ้ริการธนาคารจะตอ้งให้ความส าคญักบัคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ดา้น ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการกบั
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ธนาคารออมสินสาขากรมการกงสุล ให้คะแนนเห็นดว้ยท่ีต ่าท่ีสุดในดา้นน้ี เพราะฉะนั้นสาขาจึงตอ้งพิจารณาแกไ้ข
การให้บริการคือ ให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั  ก  าหนดขั้นตอนท่ีเหมาะสม แกไ้ขจุดบกพร่องของสาขา 
 จากการพิจารณาถึงสาเหตุของปัญหานั้น  ผูว้ิจยัไดก้  าหนดทางเลือกเพ่ือแกไ้ขปัญหาไวท้ั้งหมด 3 ทางเลือก 
คือ 1. ใชแ้นวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ
โดยให้พนักงานและลูกจา้งทุกคนกระตือรือร้นในการให้บริการ คือการอบรมเพ่ือพฒันาศกัยภาพและปลูกฝังการ
ท างานบริการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการท่ีดียิ่งข้ึน เพ่ือให้พนักงานทุกคนมุ่งมัน่เต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ความ
พร้อมท่ีจะให้บริการอยู่เสมอ 2. ใช้แนวคิดเก่ียวกบัการกู ้คืนการบริการและการรับประกันการบริการ ลูกค้า โดย
กระตุน้ให้ลูกคา้ร้องเรียนทนัทีเพ่ือป้องกนัความลม้เหลวจากการให้บริการ สนับสนุนให้ลูกคา้ร้องเรียนเม่ือลูกคา้ไม่
พอใจกบัการให้บริการของธนาคาร เพ่ิมช่องทางการติดต่อโดยตรงเพ่ือให้ลูกคา้ไดแ้นะน าการให้บริการ 3.ใชแ้นวคิด
เก่ียวกบัการกูคื้นการบริการและการรับประกนัการบริการการรับประกนัการบริการโดยก าหนดจุดยืนว่าลูกคา้หน่ึง
ท่านจะไม่รอคิวรวมติดต่อท าธุรกรรมนานเกิน 10 นาที ถา้เกินเวลาท่ีไดก้  าหนดไวโ้ดยไม่มีกรณีติดขดัอ่ืนๆอย่าใด
ธนาคารจะชดเชยดว้ยของสมนาคุณ 
 

2. แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพบริการ  
  คุณภาพของการให้บริการ  เป็นส่ิงส าคญัในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ   จากธุรกิจการ
ให้บริการ เกิดข้ึนระหว่างกระบวนการส่งมอบบริการทุกจุดท่ีพนักงานตอ้งติดต่อกบัลูกคา้ เป็นโอกาสท่ีพนักงานจะ
ไดส้ร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ เพ่ือสร้างความแตกต่างให้เหนือกว่าคู่แข่ง ตรงต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ท า
ให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะ
ท่ีปรากฏหรือจบัตอ้งให้เห็นถึงการอ านวยความสะดวกต่างๆ สภาพแวดลอ้มภายในสถานบริการให้ความส าคญัสอง
ส่วนไดแ้ก่ 1. อุปกรณ์ และ วสัดุต่างๆเคร่ืองมืออ านวยคามสะดวกให้กบัลูกคา้ เช่น โต๊ะบริการ เกา้อ้ีส าหรับนัง่คอย 
เป็นตน้ 2. พนักงานบริการและวสัดุท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร เช่น การแต่งกายของพนักงาน ป้ายช่ือของพนักงาน 
นามบตัร เป็นตน้ 2) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง การให้บริการท่ีตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ มี
ความถูกตอ้งเป็นมาตรฐาน ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือถือในการให้บริการและไวว้างใจในการให้บริการได ้เช่น 
พนกังานให้บริการตามท่ีไดส้ัญญาไว ้พนกังานตอ้งแสดงความจริงใจในการแกปั้ญหาขอลูกคา้ เม่ือลูกคา้มีปัญหาให้
ช่วยเหลือ  3) การตอบสนองต่อลูกค้า   หมายถึง ความพร้อมท่ีจะให้บริการรวมถึงความเต็มใจท่ีจะให้บริการ
ผูรั้บบริการสามารถรับบริการอย่างทนัท่วงที  การบริการท่ีเขา้ถึงไดง่้ายพร้อมการให้บริการอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว   
4) การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า หมายถึง มีความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้กับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งแสดงถึงความสามารถท่ีให้เห็นถึงทกัษะและความรู้ บริการอย่างสุภาพมีกริยามารยาทท่ีดีมีประสิทธิภาพใน
การติดต่อส่ือสารให้ผูรั้บบริการเกิดความมัน่ใจว่าจะได้รับบริการอย่างดีท่ีสุด 5) การรู้จักเข้าใจลูกค้า หมายถึง 
ความสามารถในการดูแลลูกคา้แต่ละรายท่ีแตกต่างกนั สนใจต่อผูรั้บบริการแต่ละคนเท่าๆกนั  โดยให้ความสนใจ  
ความเห็นอกเห็นใจ   ซ่ึงสอดคล้องกับลิวอิสและบูม (Lewis, and Bloom, 1983) ได้ให้ค  านิยามของคุณภาพการ
ให้บริการว่าเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการว่าสอดคลอ้งกบั
ความต้องการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง การ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
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 2.2 แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจของลูกค้า  
 Wissaw julkaw (2556) กล่าวว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศัคติของบุคคลท่ีเกิดข้ึนกบัส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง ทศัคติท่ีเป็นไปในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือมีความสุขหรือการไดรั้บการตอบสนองอย่างครบถว้น
สมบูรณ์ บรรลุจุดหมายต่อส่ิงนั้น   เกิดสภาพความพึงพอใจ ทศัคติทางลบคือความรู้สึกท่ีปราศนาความสุขเกิดความ
ทุกคือการไดรั้บการตอบสนองไม่ครบถว้นสมบูรณ์ไม่บรรลุเป้าหมายในระดบัหน่ึง  ต่อส่ิงนั้นเกิดความไม่พอใจต่อ
ส่ิงนั้น  สภาพแวดลอ้มและเวลามีผลต่อความพึงพอใจท่ีเปล่ียนแปลงไป  ความพึงพอใจของลูกคา้คือ ความรู้สึกดีท่ีมา
จากประสิทธิภาพการท างานจริงของสินค้าและบริการเกิดการรับรู้ด้วยตนเอง ระดับความพึงพอใจจะมากถ้า
ผลประโยชน์เป็นไปตามท่ีลูกคา้คาดหวงั ระดบัความพึงพอใจนอ้ยเกิดจากประสิทธิการท างานของสินคา้และบริการ
ไม่เป็นไปตามท่ีลูกคา้คาดหวงั  จึงเป็นสาเหตุท่ีท าให้ลูกคา้ไม่พอใจ ดังนั้น การท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจจะส่งผล
ต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ท าให้ลูกคา้ใชบ้ริการต่อไป  
 2.3 แนวคดิเกีย่วกบัการกู้คืนการบริการและการรับประกนัการบริการ  
 Kashyap (2001) กล่าวว่า การรับประกนัการบริการ เป็นกลไกหน่ึงในการไดรั้บความไวว้างใจจากลูกคา้และ
ความมุ่งมัน่ในการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพท่ีลูกคา้ตอ้งการ ความพึงพอใจเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่เม่ือไดรั้บการรับรอง
นั้นเป็นเร่ืองเก่ียวกบัน ้ าแข็งโดยองค์กรบริการใด ๆ การให้บริการท่ีผูใ้ห้บริการมอบให้แก่ลูกคา้หรือส่วนหน่ึงของ
กระบวนการบริการและอาจรวมถึงการชดเชยให้กบัลูกคา้ หากความมุ่งมัน่ไม่ไดรั้บเกียรติ  ตอ้งเขา้ใจว่าลูกคา้คาดหวงั
อะไรจากองค์กรบริการ  ในขณะท่ีวางแผนการรับประกนัการ บริการ ช่วยในการจดัแนวการรับประกนัตามแนวคิด
บริการและความตอ้งการของลูกคา้  ช่วยในการก าหนดมาตรฐานการให้บริการท่ีชดัเจน การรับประกนัควรชดัเจน
และปราศจากความคลุมเครือ  จากนั้นจะมุ่งเน้นไปท่ีความคาดหวงัท่ีชดัเจนของลูกคา้ รวมถึงพนักงานขององค์กร
บริการ 
 2.4 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 วรวรรณ ศิลมฐั (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาแกลง 
จงัหวดัระยอง โดยมีวตัถุประสงค ์เพ่ือหาสาเหตุของปัญหาในการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาแกลง จงัหวดั
ระยอง และเพ่ือศึกษาแนวทางการแกปั้ญหาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาแกลง 
จังหวดัระยอง จากการศึกษาพบว่า การขาดประสิทธิภาพในการท างาน เกิดจากปัจจัยต่างๆดังน้ี 1)ปัจจัยด้าน
กระบวนการให้บริการ สาเหตุเกิดจาก ขั้นตอนการท างานท่ียุ่งยาก และซับซ้อน เน่ืองจากธนาคารเป็นธนาคารของ
รัฐบาลมีระเบียบปฏิบติัการท่ีเขม้งวด จึงส่งผลให้เกิดการบริการท่ีมีความล่าชา้ 2) ปัจจยัดา้นพนกังาน สาเหตุเกิดจาก 
พนกังานของธนาคารออมสินเป็นพนกังานเขา้ใหม่และไม่มีประสบการณ์การท างานมาก่อนท าให้ยงัขาดความรู้ความ
เขา้ใจในการท างาน ประกอบกบัก่อนการเขา้ท างานธนาคารไม่มีการอบรมพนักงานเพ่ือให้เขา้ถึงกระบวนการ และ
ผลิตภณัฑต่์างๆของธนาคาร 3) ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มสาเหตุเกิดจากธนาคารยงัมีส่ิงอ  านวยความสะดวกไม่เพียงพอ
ต่อความตอ้งการของลูกคา้ สถานท่ีให้บริการยงัมีความสะดวกไม่เพียงพอ เช่น สถานท่ีนั่งรอรับบริการ สถานท่ีจอด
รถ ธนาคารไม่มีพนักงานในการให้ค าแนะน าในการกรอกแบบฟอร์มต่างๆ เช่น ใบฝาก/ถอน เม่ือลูกคา้เข้ ามาใช้
บริการท าให้ลูกคา้เกิดความไม่ประทบัใจและไปใชบ้ริการกบัธนาคารอ่ืนๆ 
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3. วธิีการศึกษา 
 ผูว้ิจยัใชก้ารวิจยัเชิงปริมาณส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี โดยเลือกใชว้ิธีการส ารวจดว้ยการศึกษา จาก 2 ปัจจยั
หลกัน้ี แลว้จึงน ามาสร้างเป็นแบบสอบถามเพ่ือหาสาเหตุท่ีเงินฝากของธนาคารออมสินสาขากรมการกงสุลมียอด
ลดลงว่ามาจาก ดา้นคุณภาพการบริการ หรือ ดา้นทกัษะการส่ือสารของพนกังาน และไดก้  าหนดขอบเขตของการวิจยั
ดงัน้ี 
 3.1 ประชากร 

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินสาขากรมการกงสุล โดยใชจ้  านวนบญัชีเงินฝากทั้งหมด 67346 บญัชี 
โดยผูว้ิจยัก  าหนดกลุ่มตวัอยา่ง เพศชาย และ เพศหญิงท่ีมีช่วงอายตุั้งแต่ 20 – 75 ปีบริบูรณ์ 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
         ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา สถานภาพการสมรส รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
        ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ ของธนาคารออมสินสาขากรมการกงสุลแบ่ง
ออกเป็น 5 ด้านดังน้ี ด้านท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ จ านวน 12 ข้อ ด้านท่ี 2 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
จ  านวน 8 ขอ้ ดา้นท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ จ  านวน 8 ขอ้  ดา้นท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ จ  านวน 3 ขอ้ ดา้นท่ี 
5 การรู้จกัเขา้ใจลูกคา้  มีจ  านวน 5 ขอ้ รวมทั้งหมดจ านวน 36 ขอ้ 
                ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัทกัษะการส่ือสารของพนักงานธนาคารออมสินสาขากรมการกงสุล มี
จ  านวน 11 ขอ้  
               ส่วนท่ี 4 ปัญหาและขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม เป็นค าถาม ปลายเปิดเพ่ือให้ผูต้อบแบบสอบถามเสนอแนะ
เพ่ิมเติม 
 โดยใช้แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ผูว้ิจัยใช้วิธีการวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) แลว้น าเสนอในรูปตารางพร้อมอธิบายใตต้าราง เพ่ือให้ผลการวิเคราะห์
สอดคลอ้งกบัความเป็นจริงผูว้ิจยัเกณฑก์ารให้คะแนนและการแปลความหมายของค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
โดยใชเ้กณฑว์ดัความพึงพอใจไว ้5 ระดบั 
  3.3 สถิตทีใ่ช้ในการวจิัย 
 วิเคราะห์หาค่าแจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ(Percentage) หาคะแนนเฉล่ีย (Mean) โดยหา
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.,S,s)   
 
4. ผลการศึกษา 

4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือหาสาเหตุของปัญหา 
จากการท่ีไดท้  าการวิจยัเชิงปริมาณเพ่ือศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการดา้นเงินฝากของธนาคารออมสิน สาขา

กรมการกงสุล  ท่ีมียอดเงินฝากลดลง  โดยแจกแบบสอบถามจากความคิดเห็นลูกคา้ส่วนใหญ่เก่ียวกบัการบริการท่ีตอ้ง
ปรับปรุงคุณภาพ  ผลท่ีไดพ้บว่าคุณภาพดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้เป็นปัญหาท่ีตอ้งเร่งแกไ้ข  เน่ืองจากพนกังานไม่มี
ความพร้อมท่ีจะให้บริการลูกคา้ทนัทีเม่ือลูกคา้เขา้มาติดต่อท าธุรกรรม พนักงานไม่พร้อมตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้  พนกังานไม่ไดใ้ห้การช่วยเหลือเป็นท่ีปรึกษาหรือค าแนะน าต่อลูกคา้ ไม่มีกล่องความคิดเห็นต่อผูใ้ชบ้ริการ 
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พนักงานไม่ไดใ้ห้ความเสมอภาคต่อการให้บริการ ลูกคา้ไม่ทราบว่าจะไดรั้บการบริการเม่ือใด สาเหตุเหล่าน้ีเกิดจาก
คุณภาพการให้บริการของตวัพนกังานท่ีจะตอ้งปรับปรุงแกไ้ขเพ่ือให้คุณภาพการให้บริการของสาขาดีข้ึน  

4.2 แนวทางเลือกการแก้ไขปัญหา 
แนวทางเลือกการแกปั้ญหาท่ี 1 โดยใชแ้นวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนองต่อ

ลูกคา้ และ ความน่าเช่ือถือ 
 ขอ้ดี มีดงัน้ี 
 1) พนกังานไดรั้บการปลูกฝังทกัษะความสามารถและเพ่ิมศกัยภาพจากการฝึกอบรม  

ขอ้เสีย มีดงัน้ี 
2) ตอ้งใชร้ะยะเวลาในการฝึกอบรม 
 
แนวทางเลือกการแกปั้ญหาท่ี 2 โดยใชแ้นวคิดเก่ียวกบัการกูคื้นการบริการและการรับประกนัการบริการ 

(Service Recovery And Service Guarantee) โดยการสนบัสนุนให้ลูกคา้ร้องเรียนเพ่ือการแกไ้ขการบริการในทนัที 
ขอ้ดี มีดงัน้ี 

 1) ขยายฐานลูกคา้เงินฝากประจ า สร้างBrand Loyalty 
 2) การส่ือสารระหว่างสาขาธนาคารกบัลูกคา้ไดส้ะดวกข้ึน และเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3) กูคื้นการให้บริการท่ีลม้เหลวไดท้นัที 
 ขอ้เสีย มีดงัน้ี 
 1) ลูกคา้ไม่ใช ้Smart Phone ไม่มี แอพพลิเคชัน่ Line  
 2) การตอบค าถามลูกคา้ตอ้งรวดเร็วและสามารถตอบปัญหาลูกคา้ไดท้นัที ใน Official Line ดงันั้นสาขาตอ้ง
แบ่งหนา้ท่ีท่ีจะมาดูแลลูกคา้เพ่ิมเติม 

 
แนวทางเลือกการแกปั้ญหาท่ี 3 โดยใชแ้นวคิดเก่ียวกบัการกูคื้นการบริการและการรับประกนัการบริการ 

(Service Recovery And Service Guarantee) การรับประกนัการให้บริการโดยก าหนดระยะเวลาท่ีรวดเร็วและชดัเจน 
 ขอ้ดี มีดงัน้ี 
 1) ลูกคา้ให้ความสนใจกบัการให้บริการท่ีรวดเร็วสามารถตอบสนองความตอ้งการทนัที 

2) พนกังานระดบัผูบ้ริหารเช่น ผูจ้ดัการและผูช่้วยสาขาเขา้ใจถึงปัญหาและสามารถแกปั้ญหาไดท้นัที 
3) พนกังานไม่ยดึหนา้ท่ีของตนเอง มุ่งเนน้ไปท่ีการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ 
4) เกิดมาตรฐานการให้บริการบริการท่ีชดัเจน 
ขอ้เสีย มีดงัน้ี 
1) กรณีวนัหยุดพิเศษ วนัส้ินเดือน ท่ีจะมีปริมาณลูกคา้เขา้มาติดต่อธุรกรรมมากสาขาอาจจะท าไม่ไดต้ามท่ี

ระบุไว ้ 
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5. สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 
 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมุ่งศึกษาปัญหา หาสาเหตุท่ียอดเงินฝากรายยอ่ยสุทธิของธนาคารออมสิน สาขา
กรมการกงสุล ลดลง พบว่า คุณภาพดา้นการให้บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดค้ะแนนความพึง
พอใจนอ้ยท่ีสุด สาขาจึงควรด าเนินการการแกไ้ขปัญหาดา้นน้ี เพ่ือรักษาฐานเงินฝากไม่ให้ลดลง  

โดยผูว้ิจยัเลือกแนวทางการแกปั้ญหาท่ี 2 โดยใชแ้นวคิดเก่ียวกบัการกูคื้นการบริการและการรับประกนัการ
บริการ จดัเวรให้พนักงานและลูกจา้งทุกคน รวมถึงผูจ้ดัการผูช่้วยสาขา  ออกมาตอ้นรับลูกคา้เป็นหลกั  ตั้งแต่ลูกคา้
เดินเขา้ภายในสาขา พนักงานจะสามารถตอบปัญหาของลูกคา้ไดท้นัทีตั้งแต่ก่อนท าธุรกรรมหน้าเคาน์เตอร์ผูจ้ดัการ
และผูช่้วยสามารถรับทราบถึงปัญหาและขอ้ร้องเรียนต่างๆและตัดสินใจแก้ปัญหาได้ทนัที การรับรู้ปัญหาเร็วและ
แกปั้ญหาเพ่ือตอบสนองสนองความตอ้งการลูกคา้ทนัทีจะท าให้สาขาไม่สูญเสียลูกคา้หรือมโอกาสสูญเสียลูกคา้น้อย
ท่ีสุด และเม่ือมีพนกังานงานตอ้นรับเห็นว่าลูกคา้รอคิวนานสามารถแนะน าหรือพาลูกคา้ไปสอนท าธุรกรรม โดยใชตู้้
อิเล็กทรอนิกส์ แทนการรอท าธุรกรรมจากหน้าเคาน์เตอร์ ซ่ึงมีจ  านวนจ ากดั เพ่ือแกปั้ญหาพนกังานไม่กระตือรือร้นท่ี
จะให้บริการทนัที    เพ่ิมช่องทางการติดต่อโดยตรง  ส าหรับขอ้ร้องเรียนและขอ้สงสัยทัว่ไป ผ่าน Official Line ของ
ธนาคารออมสิน สาขากรมการกงสุล  ท าให้เขา้ถึงลูกคา้ไดม้ากและรวดเร็ว  รวมถึงความไม่พอใจต่างๆ ของลูกคา้ 
สาขาจะไดด้ าเนินการแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว และเป็นการให้ความสะดวกส าหรับลูกคา้ท่ีไม่สะดวกมาใชบ้ริการดว้ยตวัเอง
สะดวกข้ึน ดูแลลูกคา้อย่างใกลชิ้ด นอกจากการดูแลลูกคา้แลว้ การน าเสนอข่าวสารและโปรโมชัน่ต่างๆ ยงัเป็นการ
ขยายฐานลูกคา้ของธนาคารออมสิน สาขากรมการกงสุลไดเ้พ่ิมข้ึน 

5.1 ปัจจัยความส าเร็จ (Key Success Factors) 
        จากการท่ีผูว้ิจยัวิเคราะห์แนวทางการแกไ้ขปัญหาและไดน้ าเสนอมาจะสามารถน าไปปฏิบติัใชไ้ดจ้ริง

นั้นยอ่มเกิดจากปัจจยัความส าเร็จดงัน้ี 
        1) ได้รับความร่วมมือจากพนักงานและลูกจ้างภายในสาขาทุกระดับให้มีความรู้และความเข้าใจ

ตระหนกัถึงความส าคญัและประโยชน์ขององคก์ร 
        2) เป้าหมายและแผนการจดัการในการแกปั้ญหาตอ้งชดัเจน 
        3) สภาพแวดลอ้มและวฒันธรรมองคก์รเอ้ือประโยชน์การแลกเปล่ียนเรียนรู้ 
        4) ช่องทางการส่ือสารตอ้งสะดวกและมีประสิทธิภาพ 
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