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บทคดัย่อ  
การศึกษาน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาถึงปัญหาและสาเหตุของปัญหาระบบและคุณภาพบริการของพนักงาน

ธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา และเพ่ือศึกษาแนวทางในการแกปั้ญหาระบบและคุณภาพบริการ ดว้ยวิธีการเก็บ
ขอ้มูลดว้ยการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิจากแบบสอบถาม  และขอ้มูลทุติยภูมิจากขอ้มูลบริบทของพ้ืนท่ีสาขา เอกสาร
งานวิจยั บทวิเคราะห์เก่ียวกบัการเกิดปัญหาและแนวทางการแกไ้ขระบบและคุณภาพบริการของธนาคารออมสิน และ
การวิเคราะห์เน้ือหา ดว้ยเทคนิคการวิเคราะห์สาเหตุดว้ยผงัสาเหตุและผล ผลการศึกษาพบว่า 1) กลุ่มตวัอย่างมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคาร อยู่ในระดบัปานนกลาง และความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคาร ทั้ง 5 ดา้น อยู่ในระดบัปานกลาง เช่นกนั โดยดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
เป็นตวัแปรท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  2) 
สาเหตุของปัญหาพบว่าเกิดจากสาเหตุหลกั 5 ประการ คือ มาจากพนักงาน อุปกรณ์อ านวยความสะดวก การบริหาร
จดัการท่ีสนับสนุนการปฏิบติังาน กระบวนการ และบรรยากาศการท างาน และ 3) แนวทางเลือกในการแกไ้ขปัญหา 
คือ คือ การวางแผนพฒันาทรัพยากรบุคล ให้พนกังานตระหนกัถึงคุณภาพการให้บริการ ในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกค้า และการเข้าใจและรู้จักลูกค้า โดยธนาคารต้องมีการจดัการแบ่งหน้าท่ีของพนักงานจากขอ้มูลคุณสมบติัท่ี
เหมาะสมกบัต าแหน่งหนา้ท่ี การมอบอ านาจในการท างาน การฝึกอบรม เพ่ือเปล่ียนแปลงทศันคติในการให้บริการแก่
ลูกค้า การจัดกิจกรรมการสนับสนุนของฝ่ายบริหาร เพ่ือสนับสนุนและจูงใจพนักงาน การส่ือสารและการ
ประชาสัมพนัธ์ภายในองคก์ร 
ค าส าคญั :  คุณภาพบริการ, ความพึงพอใจต่อการให้บริการ, ธนาคารออมสิน 
 
1. บทน า 

ในปัจจุบนัสถาบนัการเงินต่าง ๆ มีการแข่งขนักนัสูง โดยไดน้ ากลยทุธ์และเทคนิคต่างๆ มาใชเ้พ่ือกา้วสู่การ
เป็นผูน้ าทางธุรกิจ และสร้างความไดเ้ปรียบในตลาดการแข่งขนัระหว่างสถาบนัการเงินต่างๆ โดยน าเอาหลกัการ
ตลาด หลกัการให้บริการเขา้มาเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัในการบริหารการจดัการ เพ่ือให้สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ท่ี
เปล่ียนไปตามสภาวะการแข่งขนัระหว่างธนาคารท่ีทั้งการแข่งขนัในดา้นการบริการและผลิตภณัฑ์ท่ีตอ้งตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ จากสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนน้ีท าให้ธนาคารต่างๆ ตอ้งมีการปรับปรุงพฒันาทั้งดา้นการให้บริการ
และผลิตภณัฑใ์ห้มีความทนัสมยัและหลากหลาย เพ่ือเป็นผูน้ าดา้นการเงินและเป็นธนาคารอนัดบัหน่ึง 
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การน ากลยทุธ์การตลาดภายในมาใชใ้นองคก์รธุรกิจ คือการสร้างแนวคิดในการบริหารทั้งทรัพยากรมนุษยท่ี์
เป็นการปฏิบติัต่อพนกังานภายในองคก์รเหมือนกบัลูกคา้ และพิจารณางานในองคก์รเหมือนผลิตภณัฑ ์ดงันั้น การน า
แนวคิดเร่ืองการตลาดภายใน จึงเร่ิมจากการออกแบบงาน การก าหนดลกัษณะงาน การสรรหาพนกังาน การ คดัเลือก 
การจ่ายค่าตอบแทน และยกยอ่ง ให้เกียรติพนกังาน เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กบัพนกังาน อนัจะเป็นผลให้พนักงาน
เกิดความพึงพอใจและเป็นผลให้พนกังานอยู่ในองคก์รไดน้านข้ึน  มีผลการปฏิบติังานและผลผลิตขององคก์รเพ่ิมข้ึน 
อนัจะน าไปสู่การสร้างคุณค่าของการบริการ หรือบริการท่ีมีคุณภาพ ผลท่ีติดตามคือ ความพึงพอใจของลูกคา้และท า
ให้เกิดผลกบัองคก์รในดา้นดี คือ รายไดเ้พ่ิมข้ึนกบัมีผลก าไรเพ่ิมข้ึน (สิฏฐากร ชูทรัพย,์ 2555) 

ธนาคารออมสิน มีทิศทางและนโยบายการด าเนินงานของธนาคารออมสินในปี  2558-2562 คือไดก้  าหนด
ค่านิยมองค์กร (Core Value) ท่ีมีความเช่ือมโยงกบัวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และยุทธศาสตร์ของธนาคาร  เพ่ือถ่ายทอดสู่
ขั้นตอนการน าไปปฏิบติัจนเป็นวฒันธรรมองคก์ร คือ รับผดิชอบต่อสังคม (Social Responsibility) อุทิศตนเพ่ือองคก์ร 
(Allegiance) ยนืหยดัในความถูกตอ้ง (Virtue) และสู่ความเป็นเลิศในทุกดา้น (Excellence) ซ่ึงจากผลการประเมินการ
ปฏิบติังานของพนกังานในส่วนบริการลูกคา้ ธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา ระหว่างเดือนมิถุนายน – พฤศจิกายน 
2561 พบว่า มีการบนัทึกขอ้มูลส่วนตวัลูกคา้ผดิพลาด ร้อยละ 85.80 การบนัทึกรายการฝากถอนให้ลูกคา้ผดิพลาด ร้อย
ละ 8.64 และการเปิดบญัชีให้ลูกคา้ผดิประเภท ร้อยละ 5.56 ซ่ึงขอ้ผดิพลาดเหล่าน้ี แมว้่าจะมีผูต้รวจสอบความถูกตอ้ง
ประจ าวนัดูแลแกไ้ขแลว้ก็ตาม แต่ในระหว่างวนันั้นเม่ือลูกคา้เป็นผูพ้บขอ้ผิดพลาดนั้นเอง และพบขอ้ผิดพลาดนั้ น
บ่อยคร้ังข้ึน จะท าให้ความเช่ือมัน่ของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารลดลงและส่งผลให้ภาพลักษณ์ด้านการบริหารจดัการ
บุคลากรท่ีดีของธนาคารออมสินลดลงไปดว้ย โดยดา้นการให้บริการของธนาคารนั้นมีความส าคญัเป็นอย่างมากต่อ
การด าเนินงานของธนาคาร หากธนาคารออมสินมีคุณภาพการให้บริการท่ีลดลง จากปัญหาขอ้ผดิพลาดดงัขา้งตน้ อาจ
มีท าให้เกิดผลกระทบต่อธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา คือ ลูกคา้จะเกิดทศันคติท่ีไม่ดีต่อการให้บริการ ลูกคา้ไม่
เช่ือมัน่ในการท างานของพนกังาน ท าให้ธนาคารเสียช่ือเสียงจากการบอกต่อของลูกคา้ ลูกคา้ใหม่ไม่เช่ือมัน่ท่ีจะเขา้มา
ใชบ้ริการ เสียฐานลูกคา้เดิม ทั้งน้ีจะเกิดผลกระทบต่อธนาคารคือ ท าให้ธนาคารออมสินสูญเสียรายได ้ เพราะลูกคา้ไม่
เขา้มาใชบ้ริการ พนกังานไม่สามารถเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ได ้ดงันั้น ผูศึ้กษาจึง
มีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงการแกปั้ญหาระบบและคุณภาพบริการของพนกังานธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา เพ่ือ
น าผลการศึกษาไปใช้เป็นขอ้มูล ส าหรับการแกปั้ญหาและการเสริมสร้างพฒันาระบบบริการและการจดัการของ
ธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา ให้สอดคลอ้งกบัสภาพปัญหา ลดขอ้ผดิพลาดในการท างานประจ าวนั และเหมาะสม
กบัความตอ้งการของพนกังานรวมถึงประโยชน์ต่อการด าเนินงานขององคก์รให้บรรลุความส าเร็จต่อไป 

 
2. แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

2.1 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
การบริการ (Service) หมายถึง สินคา้ท่ีมีลกัษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ และ

สามารถรับรู้ได ้โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจ
ได ้ในยคุแห่งการแข่งขนั คุณภาพการให้บริการ เป็นหัวใจส าคญัอยา่งยิง่ท่ีธนาคารทุกระดบัตอ้งให้ความส าคญัทั้งใน
ระดับนโยบายและระดับปฏิบติั  ซ่ึง  Parasuraman, Ziethaml, & Berry (2013) ได้สร้างเคร่ืองมือท่ีเป็นมาตรฐานวดั
คุณภาพบริการ ท่ีเป็นท่ีนิยมใช้ จ าแนกออกเป็นองค์ประกอบ 5 ด้าน ได้แก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
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(Tangibles) 2. ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) 3) การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 4) การให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ (Assurance) และ 5) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) เพ่ือใชใ้นการวดัคุณภาพการบริการของธุรกิจ เน่ืองจาก
การให้บริการท่ีดีเยีย่มและมีการบอกต่อ จะส่งผลต่อจ านวนลูกคา้หรือบุคคลท่ีเขา้มาใชบ้ริการของธนาคาร 

2.2 แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการเชิงกลยทุธ์ 
การจดัการเชิงกลยทุธ์เป็นการน าวิธีการหรือแนวทางในการด าเนินงานท่ีไดม้าคิดคน้ประยกุต์ใชใ้นการ

ด าเนินงานเพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย ท าให้เกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั โดยหลกัการของการจดัการเชิงกลยุทธ์ช่วย
ให้ผูบ้ริหารสามารถประยุกต์ใช้ในการด าเนินกิจกรรม  ทางธุรกิจให้ด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิผลและมี
ประสิทธิภาพ คือ 1) ก าหนดทิศทางขององค์กร (Set Direction) 2) สร้างความสอดคลอ้งในการปฏิบติั (Harmony) 3) 
สร้างความพร้อมให้แก่องค์กร (Provide Readiness) และ 4) สร้างประสิทธิภาพในการแข่งขนั (Improve Competitive 
Efficiency) (จินตนา บุญบงการ และ ณฎัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์, 2549)   

2.3 แนวคิดการวิเคราะห์สาเหตุดว้ยผงัสาเหตุและผล 
การวิเคราะห์สาเหตุดว้ยผงัสาเหตุและผลหรือผงักา้งปลา เป็นแผนภูมิมีลกัษณะคลา้ยปลาท่ีเหลือแต่กา้ง 

โดยมุ่งเน้นผงัวิเคราะห์ปัญหาและสาเหตุอย่างเป็นระบบ แสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ระหว่างปัญหา กบัสาเหตุ
ทั้งหมดท่ีเป็นไปไดอ้าจก่อให้เกิดปัญหา การก าหนดปัจจยัผงัสาเหตุและผลสามารถท่ีจะก าหนดกลุ่มปัจจยัอะไรก็ได ้
แต่ตอ้งมีขอ้มูลเบ้ืองตน้และมัน่ใจว่ากลุ่มท่ีก าหนดไวเ้ป็นปัจจยันั้นสามารถท่ีจะช่วยให้แยกแยะและก าหนดสาเหตุ
ต่างๆ ไดอ้ยา่งเป็นระบบและเป็นเหตุเป็นผล  

ธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินซ่ึงจดัอยู่ในกลุ่มธุรกิจบริการ ผูศึ้กษาจึงปรับก าหนดปัจจยัผงัสาเหตุและ
ผลเพ่ือใชใ้นการวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาระบบและคุณภาพบริการ ดงัน้ี 

M - Man หมายถึง พนกังาน หรือผูป้ฏิบติังาน         
M - Machine หมายถึง  เคร่ืองจกัรหรืออุปกรณ์อ านวยความสะดวก         
M - Management หมายถึง  การบริหารจดัการท่ีสนบัสนุนการปฏิบติังาน         
M - Method หมายถึง กระบวนการท างาน         
E - Environment หมายถึง บรรยากาศการท างาน ทั้งดา้นกายภาพและทางดา้นจิตใจ 
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กรอบแนวคิด  
ตวัแปรตน้  ตวัแปรตาม 

  
 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

3. วธิีการศึกษา 
ประชากร 
ประชากร คือลูกค้าของธนาคารออมสิน สาขาฉะเชิงเทรา ท่ีเข้ามาใช้บริการท่ีธนาคารออมสิน  สาขา

ฉะเชิงเทรา ระหว่างวนัท่ี 1-31 มีนาคม 2562 
กลุ่มตวัอยา่ง 
กลุ่มตวัอย่าง คือ คือ ลูกคา้ของธนาคารออมสิน สาขาฉะเชิงเทรา โดยใชเ้กณฑ์ในการก าหนดจ านวนกลุ่ม

ตวัอยา่งจากสูตรการค านวณแบบไม่ทราบประชากร ดว้ยวิธีวิลเล่ียม เกมเมล โครแครน (William Gemmell Cochran, 
1977) จ านวน 400 คน 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) คือ แบบสอบถาม  ท่ีเก็บรวมรวมขอ้มูล

กบักลุ่มตวัอยา่ง และการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัพนกังานธนาคารออมสิน จ านวน 7 คน ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
การวิเคราะห์เน้ือหาท่ีไดจ้ากผลการศึกษา โดยใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์สาเหตุดว้ยผงัสาเหตุและผล (Cause and Effect 
Diagram)  



การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  941 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

การวิเคราะห์ขอ้มูล 
วิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามโดยใช้ดว้ยสถิติค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) และการวิเคราะห์เน้ือหาจากจากการสัมภาษณ์ และงานวิจัย ทฤษฎี 
เอกสาร คู่มือต่างๆ รายงานและบทวิเคราะห์เก่ียวกบัการแกไ้ขระบบและคุณภาพบริการ 

 

4. ผลการศึกษา 
ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 63.20) อาย ุ31-40 ปี (ร้อยละ 56.50) ระดบั

การศึกษา คือ ปริญญาตรี (ร้อยละ 72.00) อาชีพ พนักงานของรัฐ   (ร้อยละ 34.00) และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000–
20,000 บาท (ร้อยละ 46.00)  

ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาฉะเชิงเทรา อยู่ในระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 2.98 และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา ทั้ง  5 ดา้น อยู่
ในระดับปานกลาง เช่นกัน โดยเรียงล าดับค่าเฉล่ียมากไปน้อย ดังน้ี  อันดับแรก คือ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(Assurance) รองลงมา คือ การตอบสนองลูกค้า (Responsive) การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) ความเช่ือมั่น
ไวว้างใจได ้(Reliability) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  (ดงัภาพท่ี 2)   

 

 
 

ภาพท่ี 2  ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา 
 

ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาฉะเชิงเทรา ดว้ยการวิเคราะห์ดว้ยสมการการถดถอยพหุคูณ พบว่า การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(Assurance) และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) เป็นตวัแปรท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาฉะเชิงเทรา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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ผลการศึกษาสาเหตุของปัญหาระบบและคุณภาพบริการของพนกังานธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา พบ
สาเหตุหลกั 5 ประการ คือ มาจากพนกังาน อุปกรณ์อ านวยความสะดวก การบริหารจดัการท่ีสนบัสนุนการปฏิบติังาน 
กระบวนการ และบรรยากาศการท างาน (ดงัภาพท่ี 3) โดยสาเหตุหลกัท่ีมาจากพนักงาน ไดแ้ก่ มีจ  านวนพนักงานไม่
เพียงพอต่อการให้บริการ พนกังานท่ีบรรจุใหม่ ยงัขาดความช านาญในงานท่ีท า ยงัไม่สามารถท างานไดต้ามเป้าหมาย 
พนักงานบางส่วนขาดความพร้อมในการท างาน พนักงานเดิม มีงานประจ าในหน้าท่ี ไม่สามารถสอนงานให้แก่
พนกังานใหม่ไดเ้ต็มเวลา สาเหตุจากกระบวนการท างาน เก่ียวกบัการส่ือสารในการท างาน ไดรั้บขอ้มูลท่ีคลาดเคล่ือน  
สาเหตุมาจากอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกท่ีน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยแต่ความช านาญของพนักงานในการใช้
เทคโนโลยีท่ีน ามาช่วยงานต่างกนั และสาเหตุจากบรรยากาศในการท างาน เม่ือมีการตรวจสอบการท างาน และพบ
ขอ้ผิดพลาดเป็นรายบุคคลบ่อย ๆ  ท  าให้พนักงานขาดความเช่ือมัน่ในการท างาน พนักงานเม่ือพบแรงกดดนัจากการ
ท างาน ระยะเวลาในกรท างานมีจ ากดั  ปัญหาช่องว่างระหว่างวยั ท าให้เกิดปัญหาในการท างาน 

 

 
ภาพท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเทคนิคการวเิคราะห์สาเหตุดว้ยผงัสาเหตุและผล 

 
5. สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการศึกษา 
ผลการประเมินสภาพแวดลอ้มของธนาคารออมสิน สาขาฉะเชิงเทรา ตามตวัแบบ SWOT Analysis  สามารถ

สรุปไดว้่า 
จุดแข็ง (S: Strength) คือ ธนาคารออมสินเป็นรัฐวิสาหกิจ มีความมัน่คง มีภาพลกัษณ์องคก์รท่ีดี ผลิตภณัฑ์

การบริการท่ีหลากหลายเหมาะกับทุกวยั  มีนโยบายท่ีให้ความส าคญักบัการพฒันาบุคลากร   มีการด าเนินงานเพ่ือ
พฒันาความรู้และทกัษะในการปฏิบติังานอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง และลูกคา้ส่วนใหญ่ยงั มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของธนาคารออมสินในระดบัมาก 

จุดอ่อน (W: Weakness) คือ พนกังานไม่เพียงพอต่อการให้บริการ พนกังานท่ีบรรจุใหม่ ยงัขาดความช านาญ
ในงานท่ีท า อุปกรณ์อ านวยความสะดวก ท่ีมีขั้นตอนในการซ่อมและเบิกใชท่ี้ตอ้งใชร้ะยะเวลาในการด าเนินงานท่ีไม่
ทนัต่อการให้บริการ การบริหารจดัการท่ีสนับสนุนการปฏิบติังาน ท่ีตอ้งการช่วยเหลือการท างาน โดยมีการประเมิน
การท างาน แต่เม่ือพบขอ้ผิดพลาดบ่อย ท าให้พนักงานขาดความมัน่ใจ กระบวนการท างาน (Method) มีการส่ือสารท่ี
ไม่ชัดเจนและมีข้อผิดพลาดบรรยากาศในการท างาน (Environment) จากท่ีมีการบริหารจัดการท่ีสนับสนุนการ
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ปฏิบติังาน (Management) แต่ท าให้พนกังานเกิดความอึดอดั และการเผยแพร่ข่าวสารการให้บริการของธนาคารยงัไม่
เพียงพอ บางคร้ังเกิดความล่าชา้ 

โอกาส (O: Opportunity) คือ นโยบายของรัฐบาลท่ีสนับสนุนธนาคารออมสินให้เป็นช่องทางในการ
ด าเนินงานพฒันาการลงทุน การขยายฐานลูกคา้ดา้นสินเช่ือ ท าให้สามารถเช่ือมโยงไปสู่บริการประเภทอ่ืนๆ ของ
ธนาคารออมสินได ้และ ความกา้วหนา้ของเทคโนโลย ีท าให้เป็นโอกาสในการพฒันาการให้บริการ 

อุปสรรค (T: Threat) คือ การเปล่ียนแปลงของนโยบายของรัฐบาล การแข่งขนัของธนาคารในพ้ืนท่ี 1 และ
สภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนั 

เม่ือน าข้อมูลมาจัดความสัมพันธ์ด้วยโดยใช้  TOWS Matrix จึงได้แนวทางก าหนดกลยุทธ์  (Strategy 
Formulation) ดงัน้ี 

กลยุทธ์เชิงรุก (SO Strategy) จากการน าข้อมูลการประเมินสภาพแวดล้อมท่ีเป็นจุดแข็งและโอกาสมา
พิจารณาร่วมกนั เพ่ือท่ีจะน ามาก าหนดเป็นกลยทุธ์ในเชิงรุก โดยใชก้ลยุทธ์การฝึกอบรมเพ่ือสร้างจิตส านึกในหนา้ท่ี
การให้บริการควบคู่ไปกบัพฒันาทกัษะในการให้บริการ การจดักิจกรรมการสนับสนุนการท างานของพนกังาน และ 
การส่ือสารและการประชาสัมพนัธ์ภายในองคก์ร  

กลยุทธ์เชิงแกไ้ข (WO Strategy) จากการน าขอ้มูลการประเมินสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นจุดอ่อนและโอกาสมา
พิจารณาร่วมกนั เพ่ือท่ีจะน ามาก าหนดเป็นกลยุทธ์ในเชิงแก้ไข  โดยใชก้ลยุทธ์การจดัการแบ่งหน้าท่ีของพนักงาน
ภายในองคก์ร และการฝึกอบรมเพ่ือสร้างจิตส านึกในหนา้ท่ีการให้บริการควบคู่ไปกบัพฒันาทกัษะในการให้บริการ 

กลยทุธ์เชิงป้องกนั (ST Strategy) จากการน าขอ้มูลการประเมินสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นจุดแข็งและอุปสรรคมา
พิจารณาเพ่ือท่ีจะน ามาก าหนดกลยุทธ์ในเชิงป้องกนั  โดยใช ้การวางแผนพฒันาทรัพยากรบุคล โดยใชแ้นวคิดทาง
การตลาดภายในยึดถือพนักงานขององคก์รเป็นลูกคา้ภายใน (Internal Customer) และการสร้างวฒันธรรมองค์กร ท า
ให้พนักงานมีจิตส านึกในการให้บริการและมีการประยกุต์ใชท้รัพยากรขององค์กรไดอ้ย่างถูกตอ้งและเหมาะสมใน
การให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

กลยุทธ์เชิงรับ (WT Strategy) จากการน าขอ้มูลการประเมินสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นจุดอ่อนและอุปสรรคมา
พิจารณาร่วมกนั เพ่ือท่ีจะน ามาก าหนดเป็นกลยุทธ์ในเชิงรับ โดยใชก้ลยุทธ์ทั้งการอบรมเพ่ือให้ความรู้และพัฒนา
ทกัษะพนักงาน  การจดักิจกรรมการสนับสนุนการท างานของพนักงาน และ การส่ือสารและการประชาสัมพนัธ์
ภายในองคก์ร 

ผลการศึกษาถึงแนวทางในการแก้ปัญหาระบบและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารออมสินสาขา
ฉะเชิงเทรา จากการวิเคราะห์ตามตวัแบบสวอ็ท (SWOT Analysis) เพ่ือก าหนดกลยทุธ์ (Strategy Formulation) โดยใช ้
TOWS Matrix และผลการวิเคราะห์จากแบบสอบถาม พบว่า การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) เป็นตวัแปรท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาฉะเชิงเทรา 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ผูศึ้กษาจึงเสนอแนวทางเลือกในการแกไ้ขปัญหาระบบและคุณภาพบริการของ
พนกังานธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา โดยใชแ้นวทางจากกลยทุธ์ท่ีก  าหนดแลว้ 3 ระดบั คือ 

แนวทางการแก้ปัญหาโดยใช้กลยุทธ์ระดับองค์การ (Corporate Strategy) 
จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน

สาขาฉะเชิงเทรา ในทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลางเท่านั้น โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
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(Tangibles) มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ท่ีเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการให้ขอ้มูลการ
ใชบ้ริการดว้ยความความแม่นย  าเช่ือถือได้ การแจง้ถึงรายละเอียดขั้นตอนการเขา้รับบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ผลการ
วิเคราะห์ขอ้มูลพบสาเหตุหลกัของปัญหามาจากส่วนของ กระบวนการท างาน (Method) เก่ียวกบัการส่ือสารในการ
ท างาน ไดรั้บขอ้มูลท่ีคลาดเคล่ือน  การเขา้ใจไม่ตรงกนั ซ่ึงอาจเกิดจากการตีความของแต่ละบุคคล หัวหนา้งานคิดว่า
พนักงานรู้งานอยู่แล้ว การไม่คุยกันเพราะคิดว่าต่างคนต่างรู้อยู่แล้ว  อันส่งผลต่อบรรยากาศในการท างาน 
(Environment) ในดา้นจิตใจของพนกังานท่ีมีขอ้ผดิพลาดเป็นรายบุคคลบ่อย ๆ ท าให้พนกังานขาดความเช่ือมัน่ในการ
ท างาน ทั้งน้ีสาเหตุขา้งตน้มีความเก่ียวขอ้งกบั การบริหารจดัการท่ีสนบัสนุนการปฏิบติังาน (Management) ดงันั้นการ
ก าหนดแนวทางเลือกการแกไ้ขปัญหาควรท าในระดบัองคก์ร คือ  

1. ใชแ้นวคิดทางการตลาดภายในยึดถือพนักงานขององคก์รเป็นลูกคา้ภายใน (Internal Customer) มาใช้
ในการบริหารงานบุคคล  ได้แก่ การวางแผนพฒันาทรัพยากรบุคล ตั้ งแต่ การสรรหา การคัดเลือก การวางแผน
ก าลงัคน รายละเอียดของการจ่ายผลตอบแทน การใชแ้นวคิดน้ีมาใชใ้นการเสริมสร้างก าลงัใจในการท างานให้แก่
พนักงาน ท าให้เกิดการจูงใจพนักงานให้พอใจในงาน อนัจะน าไปสู่การพฒันาการท างานให้มีคุณภาพเพ่ิมมากข้ึน  
องค์กรธุรกิจใดมีลูกคา้ภายในหรือพนักงานมีคุณภาพ ก็จะสามารถดึงดูดใจลูกคา้ภายนอกให้เขา้มาใชบ้ริการ หรือ
กลบัมาใชบ้ริการอีก 

2. ใชแ้นวคิดทางการตลาดภายในการสร้างวฒันธรรมองคก์ร ซ่ึงผูบ้ริหารสามารถสนับสนุนการท างานได้
โดยท าให้พนักงานขององค์กรธุรกิจมีจิตส านึกในการให้บริการและมีการประยุกต์ใชท้รัพยากรขององคก์รไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งและเหมาะสมในการให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

แนวทางการแก้ปัญหาโดยใช้กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business Strategy) 
เป็นการก าหนดกลยทุธ์ในระดบัท่ียอ่ยลงมา หรือเรียกกลยทุธ์ในระดบัน้ีว่ากลยทุธ์การแข่งขนั (Competitive 

Strategy) ท่ีมุ่งพฒันาองค์กร ซ่ึงน าขอ้มูลมาจากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา ในดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsive) อยูใ่นระดบัปานกลาง
เท่านั้น โดยลูกคา้มีความคิดเห็นเก่ียวกบัความรวดเร็ว ฉบัไว ความรู้ และความพร้อมในการให้บริการของพนกังานใน
การให้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบสาเหตุหลักของปัญหามาจากส่วนของพนักงาน (Man) 
ไดแ้ก่ มีจ  านวนพนักงานไม่เพียงพอต่อการให้บริการ พนักงานท่ีบรรจุใหม่ ยงัขาดความช านาญในงานท่ีท า ยงัไม่
สามารถท างานไดต้ามเป้าหมาย พนกังานบางส่วนขาดความพร้อมในการท างาน พนกังานเดิม มีงานประจ าในหน้าท่ี 
ไม่สามารถสอนงานให้แก่พนกังานใหม่ไดเ้ต็มเวลา ดงันั้นการก าหนดกลยทุธ์ในการแกไ้ขปัญหาน้ีคือ    

1. การจดัการแบ่งหนา้ท่ีของพนักงานภายในองคก์ร โดยอาศยัขอ้มูลจากบุคลากรขององคก์รเองเป็นผูใ้ห้
ขอ้มูลกบัผูบ้ริหารองค์กรในการก าหนดบทบาท และหน้าท่ีของพนักงานในองค์กร หรือการก าหนดขอ้มูลภายในท่ี
สามารถท าให้พนกังานท่ีมี คุณสมบติัเหมาะสมกบัต าแหน่งหนา้ท่ี  

2. มอบอ านาจให้กบัพนักงาน การมอบอ านาจให้กบัพนักงาน (Empowerment) หมายถึงการเพ่ิมอ านาจ
และให้อิสระในการท างานแก่พนักงานมากข้ึน โดยการมอบอ านาจในการท างานและพนักงานตอ้งไดรั้บการมอบ
อ านาจเพ่ือให้เกิดความคล่องตวัในการท างาน สามารถให้บริการลูกคา้ไดส้ะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้งมากยิง่ข้ึน 
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แนวทางการแก้ปัญหาโดยใช้กลยุทธ์ระดับปฏบิัตกิาร (Operational Strategy) 
จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขา

ฉะเชิงเทรา ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) พบว่าพนกังานให้ขอ้มูลการใชบ้ริการดว้ยความความแม่นย  า
เช่ือถือได ้การแจง้ถึงรายละเอียดขั้นตอนการเขา้รับบริการ อยู่ในระดบัปานกลาง และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
(Empathy) ความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และความ ยิม้แยม้แจ่มใสในการให้บริการของพนกังานอยูใ่นระดบั
ปานกลาง เช่นกนั ดงันั้นจึงมีแนวทางเลือกการแกไ้ขปัญหา คือ  

1. การฝึกอบรม เพ่ือเปล่ียนแปลงทศันคติในการให้บริการแก่ลูกคา้ ให้การอบรมเพ่ือจูงใจให้เกิดจิตส านึก
ในการให้บริการแก่ลูกคา้ การฝึกอบรมเพ่ือจูงใจพนักงานในการ  สร้างจิตส านึกในหน้าท่ีการให้บริการควบคู่ไปกบั
จิตส านึกในการสร้างและพฒันาทกัษะในการ ให้บริการในดา้นต่างๆ เช่นการส่ือสาร หรือทกัษะอ่ืนๆ ท่ีจ  าเป็นส าหรับ
การให้บริการ  

2. การจดักิจกรรมการสนับสนุนของฝ่ายบริหาร เพ่ือสนับสนุนและจูงใจพนักงาน ดว้ยการ  จดักิจกรรม
สนับสนุนการท างานของพนักงานในองคก์ร การสอนงาน การส่ือสารและการประสานงาน  การจดักิจกรรมอ านวย
ความสะดวกให้กบัพนักงาน การจดักิจกรรมสนับสนุนของฝ่ายบริหารจะจูงใจให้  พนักงานในองค์กรมีความรู้สึก
พอใจและรับรู้ถึงสภาพการท างานท่ีเอ้ือต่อการให้บริการลูกคา้  

3. การส่ือสารและการประชาสัมพนัธ์ภายในองค์กร กิจกรรมการส่ือสารและการ ประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร 
ขอ้มูล นโยบายและขอ้ร้องเรียนต่างๆ ของพนกังานในองคก์รผา่นเคร่ืองมือ หลายๆ อยา่ง เพ่ือพนกังานในองคก์รเกิด
ความเขา้ใจและน าไปสู่การปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ลด ปัญหาการผดิพลาดในการท างานและลดปัญหาความขดัแยง้
ภายในองคก์ร  
 

ขอ้ดีและขอ้เสียแต่ละแนวทางเลือก 
จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือหาสาเหตุหาแนวทางการแกปั้ญหาระบบและคุณภาพบริการของพนักงาน

ธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา และไดก้  าหนดแนวทางเลือกการแกไ้ขปัญหา ซ่ึงสามารถน ามาถึงขอ้ดีและขอ้เสียแต่
ละแนวทางเลือก ไดด้งัน้ี  
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ตารางที ่1   ขอ้ดีและขอ้เสียแต่ละแนวทางเลือก 
แนวทางเลือก ข้อดี ข้อเสีย 

กลยทุธ์ระดับองค์การ (Corporate Strategy) 
1. การวางแผนพฒันาทรัพยากรบุคล โดยใชแ้นวคิด

ทางการตลาดภายในยดึถือพนกังานขององคก์รเป็นลูกคา้
ภายใน (Internal Customer) เพ่ือการเสริมสร้างก าลงัใจใน
การท างานให้แก่พนกังาน ท าให้เกิดการจูงใจพนกังานให้
พอใจในงาน 

- เป็นการแกไ้ขปัญหาใน
ระยะยาว 

- แนวทางการแกไ้ข
เป็นไปในแนวทาง
เดียวกนั 
 

- ใชร้ะยะเวลา
นาน 

- อาจเกิดการไม่
ยอมรับความ
เปล่ียนแปลง 

กลยทุธ์ระดับธุรกจิ (Business Strategy) 
2. การจดัการแบ่งหนา้ท่ีของพนกังานภายในองคก์ร 

ก าหนดขอ้มูลภายในท่ีสามารถท าให้พนกังานท่ีมี 
คุณสมบติัเหมาะสมกบัต าแหน่งหนา้ท่ี  

- เกิดการเปล่ียนแปลง
แกไ้ข 

- เกิดการประสานงาน 
การท างานร่วมกนั 

- อาจเกิดการไม่
ยอมรับความ
เปล่ียนแปลง 

3. การมอบอ านาจให้กบัพนกังาน  เป็นการเพ่ิม
อ านาจและให้อิสระในการท างานแก่พนกังานมากข้ึน 
เพ่ือให้เกิดความคล่องตวัในการท างาน 

- รู้บทบาทหนา้ท่ี 
ของกนัและกนั 

- ลดภาระงาน  
ไม่ท างานซ ้าซอ้น 

 

กลยทุธ์ระดับปฏบิัติการ (Operational Strategy) 
4. การฝึกอบรม เพ่ือสร้างจิตส านึกในหนา้ท่ีการ

ให้บริการควบคู่ไปกบัพฒันาทกัษะในการ ให้บริการใน
ดา้นต่างๆ เช่นการส่ือสาร หรือทกัษะอ่ืนๆ ท่ีจ  าเป็นส าหรับ
การให้บริการ  

5. การจดักิจกรรมการสนบัสนุนการท างานของ
พนกังาน เพ่ือให้พนกังานพอใจและรับรู้ถึงสภาพการ
ท างานท่ีเอ้ือต่อการให้บริการลูกคา้  

6. การส่ือสารและการประชาสัมพนัธ์ภายในองคก์ร 
เพ่ือให้เกิดความเขา้ใจและน าไปสู่การปฏิบติังานไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง ลดปัญหาการผดิพลาดในการท างานและลดปัญหา
ความขดัแยง้ภายในองคก์ร  

- แกไ้ขไดต้รงกบัปัญหา
ในทนัที 

- เกิดการเปล่ียนแปลงท่ี
ตวับุคคล 

- รักษาลูกคา้เดิม 
- สร้างความสัมพนัธ์อนั

ดีต่อลูกคา้ 
- ลดโอกาสสูญเสียส่วน

แบ่งทางการตลาด 
- ลดขอ้ร้องเรียนในการ

ให้บริการของธนาคาร 
- เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีใน

การให้บริการ 

- อาจใช้
งบประมาณมาก 

- หากลูกคา้ไดรั้บ
การให้บริการ 
ท่ีไม่ตรง 
ตามความ
คาดหวงัอาจเกิด
ความไม่พอใจ
ได ้
-  

 
แผนปฏิบติัการ 

จากผลการศึกษาพบแนวทางในการแกปั้ญหาระบบและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารออมสินสาขา
ฉะเชิงเทรา สามารถน ามาท าเป็นแผนปฏิบติัการ (Action Plan) ไดด้งัน้ี 
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ตารางที ่ 2 แผนปฏิบติัการแกปั้ญหาระบบและคุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา 

กจิกรรม ผู้รับผดิชอบ 
ระยะ 
เวลา 

ช่วงเวลา 
Q1 Q2 Q3 Q4 

1. วางแผนการด าเนินการของ 
กลยทุธ์ท่ีเลือก  

ผูก้ารเขต 
และหัวหนา้งาน 

1 เดือน     

2. ก าหนดเป้าหมาย ขอบเขต  
หนา้ท่ีการปฏิบติังาน 

ผูก้ารเขต 
และหัวหนา้งาน 

1 เดือน     

3. ก าหนดรายละเอียดของการด าเนินงาน 
เป้าหมายและแผนการปฎิบติั 

ผูก้ารเขต 
และหัวหนา้งาน 

1 เดือน     

4. จดัท าเอกสารแนะแนวทางการปฏิบติังาน ผูก้ารเขต 
และหัวหนา้งาน 

1 เดือน     

5. ช้ีแจง และให้การอบรมพนกังานในส่วน
ของการให้บริการและการจูงใจในการ
ท างาน 

หัวหนา้งาน 2 เดือน     

6. ติดตามผลการด าเนินงาน  หัวหนา้งาน 10 เดือน     

 
แผนส ารอง 
ในกรณีท่ีสถานการณ์หรือการด าเนินงานไม่เป็นไปตามแผนปฏิบติัการ จึงก าหนดแผนส ารองในกรณีท่ีอาจ

เกิดเหตุท่ีเป็นผลในเชิงลบ ดงัน้ี 
 

ตารางที ่ 3 แผนส ารองการแกปั้ญหาระบบและคุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา 
สถานการณ์ความเส่ียง แผนฉุกเฉิน / แผนส ารอง 

1. ความเส่ียงจากปัจจยัภายนอก 
 

- วิเคราะห์สถานการณ์ทางเศรษฐกิจ คู่แข่ง และแนวโนม้การ
ให้บริการธนาคาร เพ่ือปรับกลยทุธ์การให้บริการลูกคา้ท่ีทนัต่อ
เหตุการณ์ 

- ปรับแผนงานการด าเนินงานให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้อยา่งสมเหตุสมผล  

2. ความเส่ียงจากปัจจยัภายใน - ติดตามผลการท างานและพฒันาความสามารถของพนกังาน
อยา่งสม ่าเสมอ ใหอ้ยูใ่นมาตรฐานของการปฏิบติังาน 

- วางแผนอตัราก าลงัคนให้เหมาะสมกบัปริมาณงานและลูกคา้ 
ขอ้เสนอแนะ 
1. ขอ้เสนอแนะจากผลการศึกษา สามารถน าขอ้มูลไปใชใ้นการวางแผนพฒันาพนกังาน โดยการวางแผนจดั

กิจกรรมการสนบัสนุนของฝ่ายบริหาร การอบรมเพ่ิมความรู้และทกัษะในการให้บริการแก่พนกังาน และการ
ประชาสัมพนัธ์ภายในองคก์ร 
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2. ขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป คือ ควรศึกษาประเมินสภาพแวดลอ้มทั้งในองคก์ร และธนาคาร
คู่แข่งเพ่ือคาดการณ์ว่า ลูกคา้จะมีการเปล่ียนแปลงไปในทิศทางใด และมีการศึกษาต่อเน่ืองเพ่ือน าไปสู่การพฒันาคุณภาพ
บริการท่ีดีต่อไป 
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