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บทคัดยอ 
 

 การศึกษาเร่ือง  “การรับรูและทัศนคติของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ที่

มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)” นี้ เปนการศึกษาถึง

ผลจากการที่ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ไดดําเนินโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา

กับพนักงาน โดยมีวัตถุประสงคในการศึกษาคร้ังนี้ คือ  

 1. เพื่อศึกษาถึงการรับรูเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service) ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  

 2. เพื่อศึกษาถึงทัศนคติเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service)  ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ  จํากัด (มหาชน) 

 3. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวาง ลักษณะทางประชากรศาสตรกับการรับรูของ

พนักงานตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

 4. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวาง ลักษณะทางประชากรศาสตรกับทัศนคติของ

พนักงานตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

 ในการศึกษาคร้ังนี้ไดใชการวิจัยเชิงปริมาณ(Quantitative Research) ในลักษณะการ

วิจัยเชิงสํารวจ(Survey Research) จากกลุมตัวอยางที่เปนพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาในเขต

ภาคนครหลวง 1-6  จํานวน 200 คน โดยใชแบบสอบถาม(Questionnaire)เปนเคร่ืองมือในการ

เก็บขอมูลและใหผูตอบเปนผูกรอกแบบสอบถามเอง (Self-administered Questionnaire) โดยใช

วิธีการสุมแบบหลายข้ันตอน(Multi-stage Sampling) ซึ่งการสุมตัวอยางมี 2 ข้ันตอน ไดแก 

ข้ันตอนแรก การสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling)  โดยเก็บขอมูลเฉพาะสาขา

ในเขตภาคนครหลวง 1- 6 เทานั้น และข้ันตอนที่ 2 การสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling)   

จากทั้งหมด 6 ภาค ผูวิจัยไดจับฉลากสาขา 3 สาขาในแตละภาค รวมทั้งหมด 18 สาขา   

 ผลการวิจับพบวา การรับรูเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขานั้น 

พนักงานรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการจากผูจัดการสาขามากที่สุด รองลงมาไดแก จากการอบรม

ของฝายฝกอบรม ในดานการสอบถามขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับโครงการนั้นจะสามารถสอบถามได

จากทีมบริการของสาขามากที่สุด โดยความถ่ีในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการ พบวา พนักงาน

รับรูวาองคประกอบการดําเนินโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขานั้น มี 5 ประการ ซึ่งเปน

คําตอบที่ถูกตอง ในดานการรับรูกลุมเปาหมายของโครงการในขณะนี้วาเปนกลุมใด พบวา 

พนักงานสวนใหญไมทราบวาขณะนี้กลุมเปาหมายของโครงการ คือ พนักงานสาขาในเขตภาคนคร

หลวง 1- 6 และสาขาไมโครบรานซ 
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 ผลของทัศนคติเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา พบวาพนักงานมี

ทัศนคติที่เห็นดวยกับการจัดใหมีโครงการนี้ เนื่องจากพนักงานสวนใหญเห็นดวยกับเร่ืองการ

ใหบริการที่ดีมีความจําเปนในการทํางานสาขามากที่สุด และรองลงมาคือตองการใหมีจํานวน

พนักงานเพิ่มมากข้ึนเพราะจะทําใหบริการลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

 ในดานของทัศนคติของพนักงานที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการพนักงานสวนใหญมี

ทัศนคติที่เห็นดวยกับพฤติกรรมในการบริการที่เอาใจใสดูแลลูกคา โดยจะเห็นดวยกับเร่ืองการรับ

ฟงปญหาของลูกคา และแกปญหาใหลูกคาเพราะจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ มากที่สุด 

 ผลของความสัมพันธระหวางลักษณะทางประชากรศาสตรกับการรับรูโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขานั้น พบวา พนักงานเพศหญิงมีการรับรูมากกวาพนักงานเพศชาย 

และพนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  พนักงานตําแหนง CSO.  พนักงานที่มีอายุ

การปฏิบัติงาน 11-15 ป จะมีการรับรูมากกวา พนักงานที่มีอายุการปฏิบัติงาน 25 ปข้ึน และ

พนักงานทั่วไป 

 ผลของความสัมพันธระหวางลักษณะทางประชากรศาสตรกับทัศนคติของพนักงานนั้น 

พบวา พนักงานที่มีอายุ 41-50 ป พนักงานระดับอาวุโส SCSO. จะมีทัศนคติที่เห็นดวยมากที่สุด 

 จากกผลการวิจัยจะพบวาพนักงานมีความคิดเห็นวาการใหบริการที่ดีมีความจําเปนใน

การทํางานในสาขา  แตอยางไรก็ตามธนาคาร ตองใหความสําคัญในประเด็นที่พนักงานเห็นดวย

นอยที่สุดในแตละขอ มาเปนหัวใจในการพัฒนา และปรับปรุงโครงการในการใหบริการ ใหดี

ยิ่งข้ึนไปอีก โดยการฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ โดยเนนที่ดานทัศนคติ และพฤติกรรมของ

พนักงานเปนหลัก เพื่อปองกันปญหาที่จะเกิดข้ึนในการปฏิบัติงาน และเปนการรองรับการ

ใหบริการแกลูกคา เพื่อการแขงขันดานการตลาดในอนาคต โดยตองสรางทัศนคติที่ดีของพนักงาน

ในการใหบริการ โดยถือกวา การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานของธนาคาร 

โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนหรือผูรับบริการโดยตรง ซึ่ง

หนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ และสราง

จิตสํานึกในงานบริการแกพนักงานถาพนักงานมีทัศนคติที่ดีตองานบริการและมีจิตสํานึกในงาน

บริการแลว พนักงานก็จะสามารถปฏิบัติงานไดมีความสุขและเต็มใจในการใหบริการแกผูใชบริการ 

และยังเปนการสรางภาพลักษณที่ดีตอธนาคาร ไดอีกดวย 
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