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บทคัดย่อ 

การวิจัยน้ีมีว ัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา  1) สภาพปัญหาในการจัดการคุณภาพการบริการของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย สาขาศรีสุริยวงศ ์จงัหวดัราชบุรี และ 2) ศึกษาแนวทางในการพฒันาการจดัการคุณภาพการบริการ

ของพนกังานธนาคารกรุงไทย สาขาศรีสุริยวงศ ์จงัหวดัราชบุรี  โดยผูใ้ห้ขอ้มลูหลกัท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูจ้ดัการ

และพนกังานธนาคารกรุงไทย  สาขาศรีสุริยวงศ ์จงัหวดัราชบุรี จาํนวน 12 คน  วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบ

สัมภาษณ์และการวิเคราะห์ข้อมูลใช้การวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) จากนั้นนาํเสนอผลการวิเคราะห์ใน

ลกัษณะความเรียง 

 ผลการวิจยั พบว่า สภาพปัญหาในการจดัการคุณภาพการบริการของพนกังานธนาคารกรุงไทย สาขาศรีสุริ

ยวงศ ์จงัหวดัราชบุรี พบปัญหาเคร่ืองมือ เทคโนโลยี รวมไปถึงอุปกรณ์สํานักงานท่ีพร้อมให้บริการและทนัสมยัใน

การให้บริการมีไม่เพียงพอ  รวมทั้งปัญหาเคร่ืองอตัโนมติัท่ีมีสภาพไม่ดี ส่งผลทาํให้การบริการล่าชา้ การดูแลเอาใจใส่

ลูกคา้ตลอดกระบวนการให้บริการเพ่ือให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ พนักงานสามารถแนะนาํบริการต่างๆ และแกไ้ข

ปัญหาให้ลูกคา้ได ้ซ่ึงสภาพปัญหาในการให้บริการ และแนวทางในการพฒันาการจัดการคุณภาพการบริการของ

พนกังานธนาคารกรุงไทย สาขาศรีสุริยวงศ ์จงัหวดัราชบุรี คือ ธนาคารควรปรับเปล่ียนเคร่ืองเอทีเอ็มเคร่ืองฝากเงินสด

อตัโนมติั และเคร่ืองปรับสมุดอัตโนมติั ให้มีประสิทธิภาพ และพร้อมใชง้านอยู่ตลอดเวลา มีการบริหารจัดการ

เก่ียวกบัการให้บริการเป็นอยา่งดีเพ่ือให้ลูกคา้รู้สึกประทบัใจและมัน่ใจในความถูกตอ้งในการบริการของธนาคาร 
 

คาํสําคญั: สภาพปัญหาและแนวทางการพฒันา, คุณภาพการบริการ, พนกังานธนาคาร 

 

ABSTRACT 

This research had purposes for studying 1) the problem conditionson the management of employees’ 

service quality of Krung Thai Bank, Srisuriyawong branch, Ratchaburi, and 2) the guidance on developing the 

management of employees’ service quality of Krung Thai Bank, Srisuriyawong branch, Ratchaburi. The main 

informers of this research were 12 managers and employees of Krung Thai Bank, Srisuriyawong branch, 

Ratchaburi. Responders’ general information and data were analysed by using the content analysis before 

presenting the results of research as the article. 
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 The results were found that the problem conditionson the management of employees’ service quality of 

Krung Thai Bank, Srisuriyawong branch, Ratchaburi had the problems on tools, technology including office 

equipment and supplies which were not available and not up to date enough, the problem on the automatic 

machines which were not in the good condition affecting to the late service, and the way to take care customers for 

the whole service process so that they felt impressed; the employees were able to suggest services and solve 

customers’ problems. The problem conditions on service and the guidance on developing the management of 

employees’ service quality of Krung Thai Bank, Srisuriyawong branch, Ratchaburi were that the bank should 

change the ATM, the CDM, and the PUMs so that they were effective and available to use all the time; there should 

be the good administration about services so that customers felt impressed and confident in bank’s service. 

Keywords: Problem Condition and Development Guideline, Quality Management Service, Bank Staff  

 

1. บทนํา 

สถาบนัการเงินมีบทบาทและความสาํคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ  เป็นส่ือกลางในการติดต่อทาง

การเงินระหว่างผูอ้อมและผูร้ะดมเงินทุน  เป็นแหล่งเงินทุนสําหรับผูป้ระกอบการ โดยระดมเงินทุนจากหน่วย

เศรษฐกิจท่ีมีเงินออมทั้งจากตลาดเงินและตลาดทุน  เป็นแหล่งออมเงินของหน่วยเศรษฐกิจไดมี้ทางเลือกในการออม 

โดยการพิจารณาจากผลประโยชนท่ีจะได้รับจากเงินออม และความเส่ียงในการนาํเงินออมไปลงทุน รวมทั้งเป็น

สถาบนัในการกระจายความเจริญให้ทัว่ถึง เป็นแหล่งระดมทุนของบุคคลท่ีอยูใ่นทอ้งถ่ินต่างๆ เพ่ือสร้างงาน และการ

ลงทุนให้แก่ภาคเศรษฐกิจต่างๆ และพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ โดยเป็นแหล่งเงินกูเ้งินจากรัฐบาลและผูผ้ลิตใน

ทอ้งถ่ิน ในการสร้างงาน  สร้างรายไดใ้ห้กบัทอ้งถ่ินต่างๆ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560 ) 

แนวโนม้ธุรกิจธนาคารในปี 2561 ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ตั้งเป้าหมายการปล่อยสินเช่ือโดยเนน้การขยาย

สินเช่ือขนาดใหญ่ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการลงทุนของภาครัฐ และคาดว่าการขยายตวัสอดคลอ้งกบัสินเช่ือรวมของธนาคาร

แต่ละแห่ง มีการแข่งขันเงินฝาก รวมทั้งการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีทางการเงินท่ีมีการเปิดตัวพร้อมเพย ์

(PromptPay) ท่ีส่งผลกระทบต่อรายไดแ้ละค่าธรรมเนียมของธนาคาร ตลอดจนพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีนิยมการทาํ

ธุรกรรมดว้ยตวัเองผา่นมือถือมากข้ึน ซ่ึงภาคธนาคารตอ้งมีการปรับเปล่ียนการนาํเสนอผลิตภณัฑม์าเป็นรูปแบบออนไลน์ 

รวมถึงการจัดหาเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัให้กบัพนักงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ  (ธนาคารกรุงไทย จาํกัด 

มหาชน, 2560) 

ธนาคารกรุงไทยเป็นองคก์รหน่ึงในอุตสาหกรรมบริการโดยมีเป้าหมายและวิสัยทศัน์ของธนาคาร ธนาคาร

ยงัคงมุ่งเนน้สร้างการเติบโตอยา่งย ัง่ยนื ควบคู่กบัการสนบัสนุนการดาํเนินงานภาครัฐ เพ่ือยกระดบัความเป็นอยู่ของ

ประชาชนและศกัยภาพของประเทศ อาทิการสนับสนุนโครงการชาํระเงินอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ (Nationale-

Payment) โดยเปิดให้ลงทะเบียนพร้อมเพย ์(PromptPay) และให้บริการโอนเงินอุดหนุนจากภาครัฐสู่ประชาชน 

(G2C) นอกจากน้ีธนาคารยงัให้ความสําคญักบัการนาํเสนอนวตักรรมผลิตภณัฑ์และบริการใหม่ๆอาทิโครงการรับ

ชาํระค่าปรับจราจร บริการรับชาํระภาษี 3 กรมแบบเบด็เสร็จ ทั้งกรมสรรพากร กรมสรรพสามิต และ    กรมศุลกากร 

และโครงการขายลดเช็คในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ (KTB e-LBD) เป็นตน้ รวมทั้งการยกระดบัประสิทธิภาพในการ
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บริหารจดัการสารสนเทศ เพ่ือนาํขอ้มลูมาใชใ้นการกาํหนดกลยุทธ์และเป้าหมายทางธุรกิจให้มีประสิทธิภาพดียิ่งข้ึน

(ธนาคารกรุงไทย จาํกดั มหาชน, 2560:1) 

ทั้งน้ีการให้บริการเป็นส่ิงสําคัญ โดยการนํางานท่ีให้บริการทั้งหมดท่ีเก่ียวข้องมารวมให้บริการอยู่ใน

สถานท่ีเดียวกนั รวมทั้งในยุค 4.0 เทคโนโลยีดิจิทลัมีส่วนทาํให้การพฒันาคุณภาพการให้บริการตอ้งมีการปรับให้

สามารถบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ ทาํให้รูปแบบธุรกิจท่ีมีอยู่เกิดความต่อเน่ืองมากข้ึน และเกิดเป็นธุรกิจ

รูปแบบใหม่ (New business model) ทาํให้ธุรกิจท่ีแตกต่างกนัสามารถเช่ือมถึงกนัไดห้มด ทาํให้เกิดผลิตภณัฑ์ใหม่ 

บริการใหม่ ประสบการณ์ใหม่ๆ ดา้นขอ้มูลและเทคโนโลยีท่ีสามารถตอบสนองการส่ือสารสองทาง และ Real time 

ให้แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (พิสิทธ์ิ  พิพฒัน์โภคากุล, 2559 : 1) 

ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาสภาพปัญหาและแนวทางในการพฒันาในการจดัการคุณภาพการบริการของ

พนกังานธนาคารกรุงไทย  สาขาศรีสุริยวงศ ์จงัหวดัราชบุรี โดยศึกษาปัญหาและแนวทางในการพฒันาคุณภาพการ

ให้บริการ  ประกอบดว้ย จะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารโดยสามารถนาํผลท่ีไดจ้าก

การศึกษาคน้ควา้ไปเป็นแนวทางในการพิจารณาปรับปรุงวางแผนและพฒันากลยุทธ์การให้บริการ โดยการรู้จกัและ

เขา้ใจลูกคา้  การคน้หาความตอ้งการของลูกคา้  การให้บริการท่ีสร้างความประทบัใจ  การแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้ และ

การสร้างนวตักรรมบริการให้มีประสิทธิภาพต่อไป 

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

2.1 เพ่ือศึกษาสภาพปัญหาในการจดัการคุณภาพการบริการของพนกังานธนาคารกรุงไทย สาขาศรีสุริยวงศ ์

จงัหวดัราชบุรี 

2.2  เพ่ือศึกษาแนวทางในการพฒันาการจดัการคุณภาพการบริการของพนกังานธนาคารกรุงไทย   

สาขาศรีสุริยวงศ ์จงัหวดัราชบุรี 

 

3. การดําเนินการวจิัย 

การสังเคราะห์งานวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการวิเคราะห์เน้ือหา โดยวิธีวิทยาปรากฏการณ์วิทยาเพ่ือคน้หาประเด็น

ปัญหาและการให้ความหมายจากประสบการณ์ตรงของบุคคลผูใ้ห้ขอ้มลูหรือผูมี้ส่วนร่วมในการวิจยั เพ่ือให้บุคคลได้

ถ่ายทอดส่ิงท่ีได้ประสบมา ความรู้สึกนึกคิด การให้ความหมายต่างๆ และนาํมาตีความวิเคราะห์มุ่งหาความหมาย 

ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อเหตุการณ์นั้น ซ่ึงลกัษณะของวิธีวิทยาน้ี ผูว้ิจยัไดก้าํหนดผูใ้ห้ขอ้มลูหลกั เคร่ืองมือท่ี

ใชใ้นการวิจยั การเกบ็รวบรวมขอ้มลู การตรวจสอบความน่าเช่ือถือของขอ้มลู และการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัรายละเอียด

ต่อไปน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ผูใ้ห้ขอ้มลูหลกัในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูจ้ดัการและพนกังานธนาคารกรุงไทย  สาขาศรีสุริยวงศ ์จงัหวดัราชบุรี  

โดยเลือกแบบเจาะจง จาํนวน 12 คน (ขอ้มลูจากธนาคารกรุงไทย  พนกังานธนาคารกรุงไทย  สาขาศรีสุริยวงศ ์จงัหวดั

ราชบุรี, 2561)  

3.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง โดยผูว้ิจยัไดแ้บ่งขอ้คาํถามออกเป็น 3  

ส่วน ดงัน้ี  ส่วนท่ี 1  ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้ห้ขอ้มลู  ส่วนท่ี 2 ขอ้มลูเก่ียวกบัสภาพปัญหาในการจดัการคุณภาพการ
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บริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย  สาขาศรีสุริยวงศ ์จงัหวดัราชบุรี ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกับแนวทางในการ

พฒันาการจดัการคุณภาพการบริการของพนกังานธนาคารกรุงไทย สาขาศรีสุริยวงศ ์จงัหวดัราชบุรี 

การดาํเนินการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการตามขั้นตอน

ดงัน้ี แบบสัมภาษณ์ท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ีเป็นแบบสัมภาษณ์ชนิดมีโครงสร้าง (structured interview) โดยใชก้ับ

ผูจ้ดัการและพนกังานธนาคารกรุงไทย สาขา ศรีสุริยวงศ ์จงัหวดัราชบุรี  ท่ีผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนโดยมีขั้นตอนการสร้าง

เคร่ืองมือแบบสัมภาษณ์ ดงัน้ี 

ขั้นท่ี 1 ศึกษาคน้ควา้ เอกสารงานวิจยั และนาํมาสร้างเป็นนิยามตวัแปร 

ขั้นท่ี 2 นาํพฤติกรรมบ่งช้ีในนิยามตวัแปรมาสร้างเป็นประเด็นสัมภาษณ์ โดยขอคาํแนะนาํจากอาจารยท่ี์

ปรึกษาวิทยานิพนธ ์  

ขั้นท่ี 3 นาํประเด็นสัมภาษณ์ท่ีสร้างข้ึนให้อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ตรวจสอบและขอคาํแนะนาํจาก

อาจารยท่ี์ปรึกษา พร้อมแก้ไขปรับปรุงเน้ือหาในข้อคาํถามให้สอดคล้องกับโครงสร้างและความเหมาะสมกับ

วตัถุประสงคร์วมทั้งเวลาท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ 

ขั้นท่ี 4 ไดป้ระเด็นสัมภาษณ์ฉบบัสมบรูณ์ 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมขอ้มลูการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 

1.ผูว้ิจยัแจกแบบสัมภาษณ์ ให้แก่ผูจ้ดัการและ พนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาศรีสุริยวงศ ์จงัหวดัราชบุรี 

ตามจาํนวนผูใ้ห้ขอ้มลูหลกัท่ีกาํหนดไว ้จาํนวน 12  คน 

2.ผูว้ิจัยเก็บแบบสัมภาษณ์ และตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลตามประเด็นท่ีสัมภาษณ์ เพ่ือนาํไป

วิเคราะห์ขอ้มลูต่อไป  

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 

1. วิเคราะห์ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์  

2. วิเคราะห์ขอ้มลูสภาพปัญหาในการจดัการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย สาขาศรีสุริ

ยวงศ ์จงัหวดัราชบุรีผูว้ิจยัไดน้าํมาจดัลาํดบัและจดัหมวดหมู่ของคาํตอบในแต่ละดา้นเพ่ือนาํไปใชใ้นการวิเคราะห์

เน้ือหา (Content Analysis) จากนั้นนาํเสนอผลการวเิคราะห์ในลกัษณะความเรียง 

3. วเิคราะห์ขอ้มลูเก่ียวกบัแนวทางในการพฒันาการจดัการคุณภาพการบริการของพนกังานธนาคารกรุงไทย  

สาขาศรีสุริยวงศ ์จงัหวดัราชบุรีผูว้ิจยัไดน้าํมาจดัลาํดบัและจดัหมวดหมู่ของคาํตอบในแต่ละดา้นเพ่ือนาํไปใชใ้นการ

วิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) จากนั้นนาํเสนอผลการวเิคราะห์ในลกัษณะความเรียง 
 

4. ผลการวจิัย 

4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลสภาพปัญหาในการจัดการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย  สาขา

ศรีสุริยวงศ์ จังหวดัราชบุรี พบว่าปัญหาในการใหบ้ริการของพนกังานธนาคารกรุงไทย สาขาศรีสุริยวงศ ์มีปัญหาขอ้

ร้องเรียนในการให้บริการจากผูใ้ช้บริการ ได้แก่ เคร่ืองเอทีเอ็มเคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมติั และเคร่ืองปรับสมุด

อตัโนมติัอุปกรณ์ขดัขอ้งค่อนขา้งบ่อยซ่ึงบางคร้ังเกิดจากเหตุขดัขอ้งทางดา้นเทคโนโลยกีารรอคิวนาน  การดูแลลูกคา้

ระหว่างรอคิว ความรวดเร็วในการทาํธุรกรรม การแสดงออกถึงความกระตือรือร้นในการปฏิบติังานของพนักงานใน

สาขา และปัญหาในเร่ืองของ ความรู้ทางดา้นผลิตภณัฑต่์างๆ ของธนาคาร ท่ีจะแนะนาํส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ให้แก่ลูกคา้  
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4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลแนวทางในการพัฒนาการจัดการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย 

สาขาศรีสุริยวงศ์ จังหวดัราชบุรี จากผลการศึกษา โดยใชว้ิธีปรากฏการณ์วิทยา (Phenomenology) การศึกษาตามความ

เขา้ใจความคิดของพนักงานและลูกคา้ในการให้ความหมายจากประสบการณ์ตรงของบุคคลท่ีอยู่ในเหตุการณ์หรือ

ส่ิงแวดลอ้มของบุคคลนั้นๆ โดยวิธีการให้บุคคลอธิบายเร่ืองราวและประสบการณ์ต่างๆท่ีตนเองประสบมา โดยการ

ให้ความหมายจากการวิเคราะห์มี ดงัน้ี 

1. มีการบริหารจดัการเก่ียวกบัระบบ และเทคโนโลยี พนกังานทุกคนช่วยกันสอดส่องดูแล ไดแ้ก่ เคร่ือง

เอทีเอ็มเคร่ืองฝากเงินสดอตัโนมติั และเคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั ให้พร้อมใชง้านอยู่เสมอ หรือเม่ือพบปัญหาตอ้งรีบ

แจง้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว  

2. มีการบริหารจดัการเก่ียวกบัการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี เช่น ปัญหาท่ีเกิดจากจาํนวนพนักงานท่ีไม่เพียงพอต่อ

การให้บริการ ในช่วงเวลาท่ีมีลูกค้าจาํนวนมาก จึงทาํให้ลูกคา้รอคิวนาน ผูจ้ดัการสาขา ต้องมีการประชุมและนํา

ปัญหาท่ีเกิดจากให้บริการในแต่ละวนั มาปรับปรุงและบริหารจัดการในการจดัสรรพนักงานให้บริการลูกคา้ เพ่ือ

ไม่ให้เกิดปัญหาร้องเรียนอีก 

3.พนักงานสาขาจะตอ้งยินดีให้บริการลูกค้าทุกท่านอย่างเท่าเทียมกันมีหน้าตายิ้มแยม้แจ่มใส สบตาลูกค้า 

กล่าวทกัทายพดูจาอยา่งสุภาพอ่อนนอ้ม แต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีมารยาทท่ีดี สร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ มีความ

กระตือรือร้น มีความใส่ใจกบัลูกคา้อยูต่ลอดเวลาตั้งแต่เร่ิมตน้จนเสร็จส้ินกระบวนการให้บริการ 

4. มีการจดัอบรมพฒันาศกัยภาพพนกังานสาขาอยา่งสมํ่าเสมอ เพราะพนักงานสาขาเป็นส่วนท่ีสําคญั เป็นผูท่ี้

ให้บริการกบัลูกคา้โดยตรง ดงันั้นจึงตอ้งมีความพร้อมท่ีจะให้บริการอยู่เสมอ มีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑต่์างๆของ

ธนาคารอย่างละเอียด สามารถแนะนาํส่ิงท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกคา้ ให้คาํปรึกษาและตอบขอ้ซักถามต่างๆได้อย่าง

ถูกตอ้ง ชดัเจน และรวดเร็ว 

 

5. การอภปิรายผล 

5.1 สภาพปัญหาในการจดัการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย  สาขาศรีสุริยวงศ ์จงัหวดั

ราชบุรีพบว่า  ปัญหาในการให้บริการพนกังานธนาคารมีการบริการอย่างเสมอภาค บริการตามระเบียบของธนาคาร 

และครบทุกจุดให้บริการ  แต่บางคร้ังปัญหาในการให้บริการเกิดจากเหตุขดัขอ้งในดา้นเทคโนโลยีท่ีนาํมาใชใ้นการ

บริการลูกคา้ ไม่เพียงพอต่อการบริการลูกคา้  ปัญหาและอุปสรรคในการใชเ้คร่ืองมือในการให้บริการ  มีไม่เพียงพอ

ต่อการให้บริการ  รวมทั้งสัญญาณอินเทอร์เน็ตชา้  ปัญหาขอ้ร้องเรียนในการให้บริการจากผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ รอคิว

นาน  ระยะเวลาในการบริการล่าช้า  และปัญหาในขั้นตอนกระบวนการให้บริการผูใ้ช้บริการ คือ ขั้นตอนการ

ให้บริการถูกตอ้ง แม่นยาํ แต่อาจมีบางคร้ังท่ีชา้เกิดจากสัญญาณอินเทอร์เน็ต หรือเคร่ืองมือท่ีใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของนงเยาว ์ เป่ียมธนสมบติั (2555)  ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร

เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ พบว่า ปัญหาในการให้บริการของธนาคาร คือ ปัญหาในการใช้

บริการกบธนาคารคือเกา้อ้ีท่ีทาํงานไม่เพียงพอกบัปริมาณลูกคา้และบางตวัยงัชาํรุดและช่องบริการของธนาคารไม่

เพียงพอกบัปริมาณลูกคา้มากท่ีสุด รองลงมาพนกังานไม่เพียงพอต่อการบริการและ ระยะเวลาในการรอรับบริการนาน

เกินไป และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เอ้ือมบุญ  เลา้ศศิวฒันพงศ ์(2555) ไดศึ้กษาการประเมินคุณภาพบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สาขาราชบุรี พบว่า ธนาคารกรุงเทพ  สาขาราชบุรี  ยงัมีการบริการลูกคา้ท่ียงัไม่เสมอ
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ภาคกนัอยู ่ พนกังานมกัจะมุ่งเนน้การบริการท่ีดีไปท่ีลกูคา้รายใหญ่ รายกลางเพ่ือสร้างความคุน้เคย  ทาํให้มีผลในการ

ต่อยอดการนาํเสนอขายผลิตภณัฑต่์างๆต่อไป 

5.2 แนวทางในการพฒันาการจดัการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย  สาขาศรีสุริยวงศ ์

จงัหวดัราชบุรี พบว่าธนาคารควรปรับเปล่ียนเคร่ืองเอทีเอ็มเคร่ืองฝากเงินสดอตัโนมติั และเคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั 

โครงการบริการจดัการความรู้ โครงการปรับปรุงกระบวนการการให้บริการ โครงการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่าง

พนกังาน และโครงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เพ่ือใหลู้กคา้รู้สึกประทบัใจและมัน่ใจในความถูกตอ้งในการบริการของ

ธนาคาร แนวทางในการพัฒนาการใช้เคร่ืองมือในการให้บริการควรปรับปรุงวสัดุ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน รวมทั้งควรมีการตรวจเช็คสภาพเคร่ืองมือในการให้บริการอย่างสมํ่าเสมอเพ่ือไม่เกิด

ปัญหาในการใชเ้คร่ืองมือการให้บริการกบัผูใ้ชบ้ริการ เพ่ือเป็นการอาํนวยความสะดวก และรวดเร็วในการให้บริการ

แก่ผูใ้ชบ้ริการ  และให้บริการลูกคา้ต่อเน่ืองจนจบส้ินกระบวนการบริการ โดยไม่มีการหยุดพกั  รวมทั้งปรับปรุงการ

ให้บริการให้มีระยะเวลาท่ีเหมาะสม  ไม่มีความผิดพลาดทุกคร้ังท่ีให้บริการ มีชุดพนักงานท่ีเป็นเคร่ืองหมายท่ีแสดง

ถึงการเป็นตวัแทนขององคก์ร มีความรวดเร็วของการให้บริการ มีความรู้ความสามารถในการจอบคาํถาม และมีความ

เขา้ใจต่อความต้องการของลูกค้า  และข้อเสนอแนะของลูกค้าส่วนใหญ่ต้องการให้ปรับปรุงอาคารให้มีพ้ืนท่ี

กวา้งขวางมากข้ึน ธนาคารมีเคร่ืองหมายรับรองจากองค์กรท่ีน่าเช่ือถือ  มีช่องทางการให้บริการท่ีมากข้ึน   มีการ

พฒันาให้พนักงานมีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ใหม่ของธนาคาร  มีการแสดงขอ้ความท่ีส่ือถึงการให้บริการ โดยยึด

ลูกคา้เป็นหัวใจสาํคญั ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาสามารถนาํไปใชเ้ป็นแนวทางพฒันาคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปทุมรัตน์ จงัหวดัร้อยเอ็ด เพ่ือประโยชน์ในการประกอบกิจการของธนาคาร

ต่อไปและสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเพ็ญภิษา  สถิตธีรานนท ์(2555)  ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ

บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูรั้บบริการ ธนาคารกรุงไทย  สาขาสํานักนานาเหนือ  พบว่าผูบ้ริการให้ความสําคญั

ในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมากท่ีสุด และให้ความสาํคญัในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้น้อยท่ีสุด ความภกัดีของ

ผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านแล้ว พบว่า ผูรั้บบริการให้ความสําคัญอยู่ในด้าน

ทศันคติท่ีมีต่อพฤติกรรมการบอกต่อมากท่ีสุดและให้ความสําคญัในดา้นทศันคติท่ีมีต่อความอ่อนไหวต่อราคาน้อย

ท่ีสุด ความคาดหวงัคุณภาพบริการโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของผูรั้บบริการโดยรวม ขอ้เสนอแนะจาก

การวิจยั เพ่ือเป็นการพฒันาคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยให้ดีข้ึน ผูบ้ริหารหรือบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งควร

จะเลือกใชเ้ทคโนโลยหีรือนวตักรรมท่ีทนัสมยัเพ่ือช่วยอาํนวยความสะดวกให้ผูรั้บบริการ โดยอาจจะพฒันาระบบงาน

ให้ผูใ้ห้บริการสามารถใชง้านไดค้ล่องตวัข้ึน เพ่ือความรวดเร็วในการใชบ้ริการ หรือลดขั้นการทาํธุรกรรมโดยลูกคา้

ไม่จาํเป็นตอ้งกรอกแบบฟอร์ม เพ่ือทาํธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคาร  เพียงแต่แสดงบตัรประชาชนกบัผูใ้ห้บริการก็

สามารถทาํธุรกรรมทางการเงินได ้

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

จากผลการวิจยัสภาพปัญหาในการจดัการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย  สาขาศรีสุริ

ยวงศ ์จงัหวดัราชบุรีพบว่า ปัญหาในการให้บริการพนกังานธนาคารควรมีการบริการอยา่งเท่าเทียมกนั เพ่ือการบริการ

ตามระเบียบของธนาคาร และควรมีการพนกังานธนาคารให้บริการครบทุกจุดการให้บริการ  แต่บางคร้ังปัญหาในการ

ให้บริการเกิดจากเหตุขัดข้องในด้านเทคโนโลยีท่ีนํามาใช้ในการบริการลูกคา้ และปัญหาและอุปสรรคในการใช้
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การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

เคร่ืองมือในการให้บริการ  คือสัญญาณอินเทอร์เน็ตชา้ ปัญหาขอ้ร้องเรียนในการให้บริการจากผูใ้ชบ้ริการ  ไดแ้ก่ รอ

คิวนาน ระยะเวลาในการบริการล่าชา้  ดงันั้นธนาคารควรให้ความสาํคญัในการนาํปัญหาดงักล่าวไปปรับปรุงคุณภาพ

การให้บริการอย่างสมํ่าเสมอเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทบัใจในการให้บริการครบวงจรของธนาคารต่อไป  และ

ผลการวิจัยแนวทางในการพฒันาการจดัการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย  สาขาศรีสุริยวงศ ์

จงัหวดัราชบุรีภาพรวม พบว่า  ปรับเปล่ียนเคร่ืองเอทีเอ็มเคร่ืองฝากเงินสดอตัโนมติั และเคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั 

โครงการบริการจดัการความรู้ โครงการปรับปรุงกระบวนการการให้บริการ โครงการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่าง

พนกังาน และโครงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เพ่ือใหลู้กคา้รู้สึกประทบัใจและมัน่ใจในความถูกตอ้งในการบริการของ

ธนาคาร ดงันั้นธนาคารควรนาํขอ้มูลจากผลการวิจยัคร้ังน้ีไปปรับปรุงและพฒันาการจดัการคุณภาพการบริการของ

พนักงานให้เป็นระบบมากข้ึน และนําไปปรับใช้ในการให้บริการแก่ผูใ้ห้บริการตลอดจนจัดประชุมช้ีแจงให้กับ

พนกังานและผูใ้ชบ้ริการไดรั้บทราบถึงระเบียบ ขั้นตอนและวิธีการปฏิบติัของธนาคารต่อไป 
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