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บทคัดย่อ 

การวิจยันี� มีวตัถุประสงคด์งันี�  �) เพื�อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนย์ราชการ อาคารB �) เพื�อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ที�มีต่อ

คุณภาพการให้บริการ ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนย์ราชการ อาคาร B จ �าแนกตามปัจจยัส่วน

บุคคล �) เพื�อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของพนกังานธนาคารกรุงเทพ 

สาขาศูนย ์ราชการ อาคารB จ�าแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการ การวิจยันี� เป็นการวิจยัเชิงส�ารวจ (Survey 

Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ท�าการเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ที�เขา้มาใช้

บริการ ธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนย์ราชการ อาคาร B จ�านวน ��� คน และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใช้ค่าเฉลี�ยร้อยละ (Percentage) และการแจกแจงความถี� (Frequency 

Distribution) ในการอธิบายขอ้มูลส่วนบุคคล และอธิบายความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการ 

และพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า ใช้สถิติในการวิเคราะห์ดว้ย ค่าเฉลี�ย (Mean) และค่าส่วนเบี�ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) และท�าการทดสอสมมติฐาน (Hypothesis Testing) ด้วยสถิติเชิงอนุมาน 

(Inferential Statistics) โดยใช้เทคนิค T-test F-test (ANOVA) 
ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ �� – �� ปี อาชีพ ขา้ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ และมีรายได้ 15,001 บาท – 25,000 บาท เมื�อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ลูกคา้ที�ปัจจยัส่วน

บุคคลประกอบไปดว้ยเพศ อายุมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขา

ศูนยร์าชการ อาคารB ไม่แตกต่างกนั ส่วนอาชีพและรายได ้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

พนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารB ที�แตกต่างกนั และลูกคา้ที�มีพฤติกรรมการใช้บริการใน

ดา้นความถี�มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารB 

ที�แตกต่างกนั ส่วนช่วงเวลาที�มาติดต่อ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานธนาคารกรุงเทพ 

สาขาศูนยร์าชการ อาคารB ไม่แตกต่างกนั 

                                                           
1
 นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการ มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์               

2
 ที�ปรึกษาสารนิพนธ์หลกั 

1111



2 
 

1. บทน�า 

ธนาคารพาณิชยใ์นขณะนี� อยู่ในสภาวะที�มีการแข่งขนัทางธุรกิจอย่างรุนแรง เนื�องจากลูกค้ามี

ทางเลือกในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินที�หลากหลาย ธนาคารต่างๆจึงจ�าเป็นตอ้งหาวธีิจดัการคุณภาพการ

บริการที�ดี เพื�อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และท�าใหธ้นาคารสามารถที�จะครองส่วนแบ่งทาง

การตลาดใหไ้ดม้ากที�สุด อนัจะน�ามาซึ�งก�าไรที�เป็นเป้าหมายสูงสุดของการประกอบธุรกิจ ฉะนั�น ธนาคารจึง

ส่งเสริม รากฐานและการพฒันาบุคลากรเพื�อการขยายฐานลูกค้ารายใหญ่ พร้อมกันนี� ยงัได้ด�าเนินการ 

ทางดา้นขอ้มูลลูกคา้ใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้แบบเฉพาะกลุ่ม ประกอบกบัยงัไดมี้ ขบวนการ

ที�จะด�าเนินการพฒันาระบบข้อมูลลูกคา้เพื�อสร้างความประทบัใจและพึงพอใจให้ลูกคา้ รายย่อยดว้ยการ

พฒันาระบบเทคโนโลยีอยา่งต่อเนื�อง โดยอาศยัความทนัสมยัและเนน้เรื�องระบบ รักษาความปลอดภยั การ

ให้บริการที�สะดวกรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย �าให้สอดคล้องกับชีวิตประจ�าวนั ของลูกค้า เพื�อให้ลูกค้าผูท้ �า

ธุรกรรมทางการเงินมีความสะดวกปลอดภยัและง่ายขึ�น โดยธนาคารยงัคงให้ความส�าคญักบับริการธนาคาร

ทางอิเล็กทรอนิกส์สร้างจุดเด่นดว้ยการขยายผลิตภณัฑ ์และบริการ เพิ�มช่องทางการใหบ้ริการอยา่งครบวงจร 

ขยายขอบเขตขีดความสามารถการให้บริการ เพิ�มขึ�น เพื�อเพิ�มช่องส่วนแบ่งทางการตลาดของธนาคาร และ

ลดตน้ทุนที�ไม่ก่อใหเ้กิดรายไดใ้หก้บัธนาคาร  

ในฐานะที�ธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารB เป็นผูใ้ห้บริการทางการเงิน และมีบทบาท

ส�าคญัในช่วงเวลาเช่นนี�  เพราะนอกจากต้องสนับสนุนและให้ค�าแนะน�าแก่ลูกคา้ในการบริหารการเงิน 

รวมถึงการปรับกลยุทธ์ทางธุรกิจให้สอดคลอ้งกบัปัจจยัแวดลอ้มที�เปลี�ยนไปแลว้ ยงัตอ้งพฒันาคุณภาพการ

ให้บริการของธนาคารให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าที�มีความซับซ้อนและหลากหลายด้วย  

เพื�อเป็นธนาคารอนัดบัหนึ�งในใจของลูกคา้ 

จากที�กล่าวมาขา้งตน้ท�าให้ผูว้ิจยัสนใจจะศึกษาเรื�องความคิดเห็นของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการ

ให้บริการ ของพนกังานธนาคารกรุงเทพ โดยขอ้มูลที�ไดจ้ากการวิจยัในครั� งนี� จะสามารถน�าไปปรับปรุงและ

พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารให้ดียิ�งขึ�นไป 

 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 

2.� เพื�อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการให้บริการ ของพนกังานธนาคารกรุงเทพ 

สาขาศูนยร์าชการ อาคารB 

2.� เพื�อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของพนกังานธนาคาร

กรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารB จ�าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

2.3 เพื�อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของพนักงานธนาคาร

กรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารB จ�าแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการ 
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3. สมมติฐานการศึกษา 

�.� ลูกคา้ที�มีปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน

ธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารBที�แตกต่างกนั 

3.2 ลูกคา้ที�มีพฤติกรรมการใชบ้ริการที�แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

พนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารBที�แตกต่างกนั 

 

4. ประโยชน์ที�ได้รับจากการศึกษา 

�.� ท�าให้ทราบถึงความคิดเห็นของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการให้บริการ ของพนกังาน และ น�าผล

ที�ไดจ้ากการวจิยัไปใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงแกไ้ขคุณภาพการบริการใหดี้ยิ�งขึ�น  

4.2 ท�าให้ทราบถึงความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ 

สาขาศูนย์ราชการ อาคารB เพื�อเป็นขอ้เสนอแนะ แนวทางในการแก้ไขปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการ

ใหบ้ริการใหมี้มาตรฐานและมีประสิทธิภาพยิ�งขึ�น และตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อไป   

 

5. ขอบเขตของการศึกษา 

ขอบเขตด้านประชากร ไดแ้ก่ ลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินทุกประเภทกบั ธนาคาร 

กรุงเทพ สาขาศูนย์ราชการ อาคารB ในปี พ.ศ. ���� จ�านวน � ,��� คน (จากข้อมูลในระบบของธนาคาร

กรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารB ณ วนัที� � เมษายน พ.ศ.����)  

ขอบด้านเวลา เป็นการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการให้บริการ ของพนักงาน 

ธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนย์ราชการ อาคารB ในช่วงเวลาระหวา่งเดือนมิถุนายน - กรกฎาคม พ.ศ. ���� รวม

ระยะเวลา � เดือน  

ขอบเขตด้านเนื�อหา  เป็นการศึกษาความคิดเห็นของลูกค้าที�มีต่อคุณภาพการให้บริการ ของ

พนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนย์ราชการ อาคารB โดยแบ่งออกเป็น � ดา้น Parasuraman et al. (1988) 

ประกอบด้วย ด้านลักษณะทางกายภาพ , ดา้นความน่าเชื�อถือของธนาคาร, ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้, ด้าน

การใหค้วามมั�นใจต่อลูกคา้, ดา้นการตอบสนองต่อการใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว   

 

6. ระเบียบวิธีวิจัย 

เครื�องมือที�ใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลเพื�อการวิจยันี�  เป็นแบบสอบถามที�เกี�ยวกบัความคิดเห็นของ

ลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารB แบ่งออกเป็น � 

ส่วน คือ 
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ส่วนที� � เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม มีทั�งหมด � ขอ้ มีลกัษณะ

เป็นแบบปลายปิด มีค�าตอบให้เลือกและให้ผูต้อบเลือกตอบได้เพียงค�าตอบเดียว จ�านวน � ข้อ ประกอบด้วย

ขอ้มูลส่วนต่างๆ ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ และรายได ้จ�านวนขอ้ค�าถามในส่วนที�หนึ�งรวมทั�งหมด �� ขอ้ 

ส่วนที� � เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนย์

ราชการ อาคารB จ�านวน � ดา้น จ �านวนทั�งสิ�น �� ขอ้  

ส่วนที� � แบบสอบถามเกี�ยวกบัความคิดเห็นของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของพนกังาน

ธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนย์ราชการ อาคารB จ�านวน � ด้าน จ�านวน ��  

ซึ� งแบบสอบถามตอนนี� เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าแบ่งระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกับการ

จดัการคุณภาพการให้บริการ ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารB เป็น � ระดบั คือ  

ระดบัที� � หมายถึง เห็นด้วยน้อยที�สุด 

ระดบัที� � หมายถึง เห็นด้วยน้อย 

ระดบัที� 3 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 

ระดบัที� 4 หมายถึง เห็นด้วยมาก 

ระดบัที� 5 หมายถึง เห็นด้วยมากที�สุด 

 

7. ผลการศึกษา 

การศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ �� – �� ปี อาชีพ ข้าราชการ/ 

รัฐวิสาหกิจ และมีรายได้ 15,001 บาท – 25,000 บาท 

การศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน ธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนย์

ราชการ อาคารB ในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากที�สุด เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ความน่าเชื�อถือ

ของธนาคาร เป็นดา้นที�มีค่าเฉลี�ยสูงที�สุด รองลงมาคือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมั�นใจต่อ

ลูกคา้ ดา้นการตอบสนองต่อการใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และด้านลกัษณะทางกายภาพ ตามล�าดบั 

การศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารB เพื�อบริการ

ฝาก-ถอน จ�านวน ��� คน โดยส่วนใหญ่มาใช ้บริการธนาคาร กรุงเทพ เดือนละ �-� ครั� ง จ �านวน ��� คน 

และผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มาใชบ้ริการใน ระหวา่ง เวลา ��.��-��.�� น. จ �านวน ��� คน ตามล�าดบั   

การศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน ธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนย์

ราชการ อาคารB วิเคราะห์ต ัวแปรด้วยการใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยใช้เทคนิค T-test 

และใช้สถิติ F-test ที�ระดบันัยส�าคญั 0.05 เป็นดงันี�  
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1. ลูกค้าที�มีเพศแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคาร

กรุงเทพ สาขาศูนย์ราชการ อาคารB ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม เมื�อพิจารณาในรายดา้นพบว่า มีแตกต่าง � 

ด้าน คือ ดา้นความน่าเชื�อถือของธนาคาร และ ดา้นการใหค้วามมั�นใจต่อลูกคา้ 

2. ลูกคา้ที�มีอายุที�แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคาร

กรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารB ไม่แตกต่างกนัทั�งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 

3. ลูกคา้ที�มีอาชีพที�แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคาร

กรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารB แตกต่างกนัทั�งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น 

4. ลูกคา้ที�มีรายได้แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคาร

กรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารB แตกต่างกนัในภาพรวม เมื�อพิจารณาในรายดา้นพบวา่ มีแตกต่าง � ดา้น 

คือ ดา้นความน่าเชื�อถือของธนาคาร    

5. ลูกคา้ที�มีความถี�ในการใช้บริการที�แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

พนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารB แตกต่างกนัในภาพรวม เมื�อพิจารณาในรายดา้นพบวา่ 

มีแตกต่าง � ดา้น คือ ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเชื�อถือของธนาคาร ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ 

และ ดา้นการตอบสนองต่อการใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว   

�. ลูกคา้ที�มีช่วงเวลาที�มาติดต่อใช้บริการที�แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารB ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม เมื�อพิจารณาในรายดา้น

พบวา่ มีแตกต่าง � ดา้น คือ ดา้นความน่าเชื�อถือของธนาคาร 

 

8. อภิปรายผลการศึกษา 

จากการศึกษาในภาพรวมพบว่า ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคาร

กรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารB ที�มีปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนั จ �าแนกตามเพศ ผลการวเิคราะห์พบว่า 

ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม เมื�อพิจารณาในรายด้านพบว่า มีแตกต่าง � ด้าน คือ ด้านความน่าเชื�อถือของ

ธนาคาร และ ด้านการให้ความมั�นใจต่อลูกคา้ ทั�งนี� อาจเนื�องมาจาก เพศมีความคาดหวงัในเรื�องของการ

ให้บริการที�แตกต่างกนั ซึ� งเพศชายอาจมีความตอ้งการในเรื� องของความถูกตอ้ง และความมั�นใจต่อการ

ให้บริการกว่าสิ�งอื�น แต่ทั�งนี� ธนาคารก็พร้อมที�จะให้บริการแก่ทุกเพศอย่างเท่าเทียมกัน ซึ� งสอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของ อรสา หนูกระแสร์ (����) ได้ท�าการศึกษาวิจยัเรื�อง ความคิดเ ห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ

บริการของธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี กล่าววา่ ประชาชนที�มีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

บริการของธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั จ�าแนกตามอายุ ผลการวิเคราะห์พบวา่ ลูกคา้ที�มี

อายุที�แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนย์ราชการ 

อาคารB ไม่แตกต่างกนัทั�งในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น ทั�งนี�อาจเนื�องมาจากธนาคารมีการให้บริการ
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ลูกคา้เป็นอย่างดี ไม่ว่าจะอยู่ในช่วงอายุไหนก็ตาม ซึ� งไม่สอดคล้องกับงานวิจยัของ อรสา หนูกระแสร์ 

(����) ได้ท�าการศึกษาวิจยัเรื�อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขา

จนัทบุรี กล่าววา่ ประชาชนที�มีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร ออมสินสาขา

จนัทบุรี แตกต่างกนั จ�าแนกตามอาชีพ ผลการวเิคราะห์พบวา่ ลูกคา้ที�มีอาชีพที�แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนย์ราชการ อาคารB แตกต่างกนัทั�งในภาพรวม

และในรายด้านทุกด้าน ทั�งนี� อาจเนื�องมาจาก ส่วนใหญ่ลูกคา้ที�มาใช้บริการ ประกอบอาชีพ ขา้ราชการ/ 

รัฐวิสาหกิจ มีความตอ้งการในเรื�องของคุณภาพการใหบ้ริการจากธนาคารมากกวา่อาชีพอื�น ซึ�งสอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของ อรสา หนูกระแสร์ (����) ไดท้�าการศึกษาวิจยัเรื�อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ

บริการของธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี กล่าววา่ ประชาชนที�มีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

บริการของธนาคาร ออมสินสาขาจนัทบุรี แตกต่างกนั จ�าแนกตามรายได ้ผลการวิเคราะห์พบว่า ลูกคา้ที�มี

รายไดแ้ตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ 

อาคารB แตกต่างกนัในภาพรวม เมื�อพิจารณาในรายดา้นพบวา่ มีแตกต่าง � ด้าน คือ ดา้นความน่าเชื�อถือของ

ธนาคาร ทั�งนี� อาจเนื�องมาจาก ลูกคา้ที�มีรายได ้15,001 บาท – 25,000 บาท เขา้ใช้บริการบ่อย ท�าให้มีความ

คาดหวงัในการให้บริการจากธนาคารมากกว่าลูกคา้ที�มีรายไดอื้�น ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อรสา หนู

กระแสร์ (����) ได้ท�าการศึกษาวิจยัเรื�อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออม

สิน สาขาจันทบุรี กล่าวว่า ประชาชนที�มีรายไดต้่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร 

ออมสินสาขาจนัทบุรี แตกต่างกนั  

จากการศึกษาพบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ส่วนใหญ่ ที�มาใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ 

สาขาศูนย ์ราชการ อาคารB จ�าแนกตามความถี�ในการใช้บริการ ผลการวิเคราะห์พบวา่ ลูกค้าที�มีความถี�ใน

การใชบ้ริการที�แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนย์

ราชการ อาคารB แตกต่างกนัในภาพรวม เมื�อพิจารณาในรายดา้นพบว่า มีแตกต่าง � ดา้น คือ ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ ด้านความน่าเชื�อถือของธนาคาร ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ และ ดา้นการตอบสนองต่อการ

ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ทั�งนี�อาจเนื�องมาจาก ลูกคา้ที�เขา้มาใช้บริการ มีความตอ้งการในเรื�องของคุณภาพ

การให้บริการจากธนาคารที�แตกต่างกนั ลูกคา้ที�มาใช้บริการบ่อย อาจมีความตอ้งการการให้บริการจาก

ธนาคารที�ดี มีการเอาใจใส่ หรือการให้บริการที�รวดเร็ว ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชลธิชา ศรีบ�ารุง (2557) 

ไดท้ �าการศึกษาวิจยัเรื�อง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี กล่าววา่ 

ผูใ้ชบ้ริการที�มีความถี�ของการมาใชบ้ริการต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร

กรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกัน จ�าแนกตามช่วงเวลาที�มาติดต่อใช้บริการ ผลการ

วิเคราะห์พบวา่ ลูกคา้ที�มีช่วงเวลาที�มาติดต่อใชบ้ริการที�แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ อาคารB ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม เมื�อพิจารณาในรายดา้น
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พบว่า มีแตกต่าง � ด้าน คือ ด้านความน่าเชื�อถือของธนาคาร ทั�งนี� อาจเนื�องมาจาก ลูกคา้ส่วนใหญ่มาใช้

บริการใน ระหวา่ง เวลา ��.��-��.�� น. ซึ� งในช่วงเวลานี�อาจเป็นช่วงเวลาที�ลูกคา้มีความสะดวกต่อการใช้

บริการกบัทางธนาคาร มากกว่าช่วงเวลาอื�น ดงันั�นทางธนาคารจึงตอ้งมีความพร้อม ความรวดเร็วต่อการ

ให้บริการแก่ลูกคา้ และให้ความรู้ในดา้นต่างๆไดดี้ ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จนัทนา ประสงค์กิจ (2552) 

ไดท้ �าการศึกษาวจิยัเรื�อง คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ �ากดั (มหาชน) สาขายอ่ย แหลมฉบงั 

กล่าวว่า ช่วงเวลาในการใช้บริการที�แตกต่างกนัของผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ

ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ �ากดั(มหาชน) สาขายอ่ยแหลมฉบงัไม่แตกต่างกนั 

 

9. ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 

จากผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของพนกังาน 

ธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนย์ราชการ อาคารB ในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากที�สุด เมื�อพิจารณาเป็นราย

ดา้น พบวา่ ดา้นที�มีค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ ดา้นความน่าเชื�อถือของธนาคาร ที�มีค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ �.�� รองลงมา

คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นการให้ความมั�นใจต่อลูกคา้ ดา้นการตอบสนองต่อการให้บริการด้วย

ความรวดเร็ว และด้านลักษณะทางกายภาพ ตามล�าดับ ดงันั�น ผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบัคุณภาพการ

ให้บริการ ดงันี�  

1.1 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

จากผลการวิจยัพบว่าคุณภาพการให้บริการ ของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ 

อาคารB ในดา้นลกัษณะทางกายภาพของภาพรวมอยูใ่นระดบัที�เห็นดว้ยมากที�สุด แต่ในความสะดวกต่อการ

เดินทางมาใช้บริการธนาคารมีค่าเฉลี�ยอยู่ในระดบัที�ต ��าที�สุด ดงันั�น ในเรื�องของคุณภาพการให้บริการดา้น

ความสะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ ทางสาขาควรมีการจดัสถานที�ไวส้�าหรับลูกคา้ที�ตอ้งการเดินทางเขา้

มาใชบ้ริการกบัทางสาขาโดยเฉพาะ เพื�อเป็นการอ�านวยความสะดวกอีกดา้นหนึ�ง 

1.2 ดา้นความน่าเชื�อถือของธนาคาร   

จากผลการวิจยัพบว่าคุณภาพการให้บริการ ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนย์ราชการ 

อาคารB ในดา้นความน่าเชื�อถือของธนาคาร ภาพรวมอยู่ในระดบัที�เห็นดว้ยมากที�สุด แต่ในดา้นพนกังาน

สามารถตอบขอ้สงสัย หรือให้ความรู้ในดา้นต่างๆไดดี้มีค่าเฉลี�ยอยูใ่นระดบัที�ต ��าที�สุด ดงันั�นพนกังานสาขา

ควรมีการเขา้รับการอบรมหรือมีการเพิ�มพูนความรู้ในดา้นต่างๆของธนาคาร เพื�อเป็นการพฒันาการท�างาน

ของตนเองใหม้ากยิ�งขึ�น และสามารถท�าใหส้ามารถตอบขอ้สงสัยหรือปัญหาจากลูกคา้ไดดี้ 

1.3 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้     

จากผลการวิจยัพบว่าคุณภาพการให้บริการ ของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนย ์ราชการ 

อาคารB ในดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ ภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากที�สุด แต่ในดา้นพนกังานให้ความ
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สนใจและให้ความส�าคญักบัลูกคา้นั�น มีค่าเฉลี�ยอยูใ่นระดบัที�ต ��าที�สุด ดงันั�นพนกังานสาขาตอ้งมีการเอาใจ

ใส่ลูกคา้ให้มากขึ�น เขา้ไปพูดคุยหรือชกัถามความตอ้งการในการท�าธุรกรรม เพราะหากมีลูกคา้รายใหม่เขา้

มาใชบ้ริการ หากพนกังานมีการบริการที�ดี มีการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ ลูกคา้เกิดความประทบัในการบริการ ก็จะ

ท�าให้อยากกลบัมาใชบ้ริการกบัทางสาขาอีก อีกทั�งยงัท�าให้สาขาไดลู้กคา้เพิ�มขึ�น ซึ� งสามารถต่อยอดในการ

ขายผลิตภณัฑอื์�นๆของทางธนาคารได้  

1.4 ดา้นการใหค้วามมั�นใจต่อลูกคา้      

จากผลการวิจยัพบว่าคุณภาพการให้บริการ ของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ 

อาคารB ในดา้นการให้ความมั�นใจต่อลูกคา้ ภาพรวมอยูใ่นระดบัที�เห็นดว้ยมากที�สุด แต่ในดา้นพนกังานมี

ความพร้อมในการให้บริการ มีค่าเฉลี�ยอยู่ในระดบัที�ต ��าที�สุด ดงันั�นก่อนเริ�มการท�างานในแต่ละวนั ตอ้งมี 

การเตรียมความพร้อม หรือเตรียมอุปกรณ์ต่างๆให้พร้อมบริการ หรือเมื�อมีการรับลูกคา้เสร็จเรียบร้อยแลว้ 

พนกังานตอ้งมีความกระตือรือร้นที�พร้อมจะรับลูกคา้รายต่อไปไดท้นัที เพื�อท�าใหลุ้กคา้เกิดความประทบัต่อ

การบริการของธนาคาร 

1.5 ดา้นการตอบสนองต่อการใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว     

จากผลการวิจยัพบว่าคุณภาพการให้บริการ ของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขาศูนยร์าชการ 

อาคารB ใน ดา้นการตอบสนองต่อการให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ในภาพรวมอยู่ในระดบัที�เห็นดว้ยมาก

ที�สุด แต่ในดา้นพนกังานมีความรวดเร็วต่อการให้บริการนั�น มีค่าเฉลี�ยอยู่ในระดบัที�ต ��าที�สุด ดงันั�น เพื�อเป็น

การเพิ�มความสะดวกและรวดเร็วต่อการให้บริการนั�น พนกังานควรมีการแนะน�าช่องทางการท�าธุรกรรมใน

ดา้นอื�นๆแก่ลูกคา้ เช่น เครื�องฝากเงินตูอ้ตัโนมติั โอนเงินผา่นช่องทางมือถือ หรือช่องทางตูเ้อทีเอม็ เป็นตน้ 

จากผลการวิจยัพบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการนั�นจะมี � ดา้น คือประเภทของธุรกรรมในการใช้

บริการ ดา้นความถี�ในการใชบ้ริการ และดา้นช่วงเวลาที�มาติดต่อใชบ้ริการ เมื�อพิจารณาพบวา่ พฤติกรรมการ

ใชบ้ริการของลูกคา้แต่ละรายมีการใชธุ้รกรรม ความถี� หรือช่วงเวลาที�ไม่เหมือนกนั ซึ�งลูกคา้บางรายอาจเข้า

มาใชบ้ริการไม่บ่อย ทางสาขาควรมีการจดักิจกรรม หรือออกบูทให้ค �าแนะน�า ความรู้ต่างๆเกี�ยวกบัทางดา้น

การเงิน เพื�อเป็นการเชิญชวนใหลู้กคา้ไดเ้ขา้มาใชบ้ริการกบัทางสาขามากยิ�งขึ�น  
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