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บทที ่ 5 
 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 
 การวิจัยเร่ือง  “การรับรูและทัศนคติของพนักงานธนาคารกรุงเทพที่มีตอโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)”  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา คือ 

(1) การรับรูเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ (2) ทัศนคติเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการ (3) ความสัมพันธระหวาง ลักษณะทางประชากรศาสตรกับการรับรูของพนักงานตอ

โครงการมาตรฐานการใหบริการ และ (4) ความสัมพันธระหวาง ลักษณะทางประชากรศาสตรกับ

ทัศนคติของพนักงานตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

 ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยไดศึกษาจาก พนักงานธนาคารกรุงเทพ  สาขาในเขตนคร

หลวง ทั้งหมด 18 สาขา จํานวน 200 ตัวอยาง โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจากกลุม

ตัวอยาง  ทั้งนี้เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม ซึ่งแบงออกเปน 4 สวน คือ 

(1) ขอมูลทั่วไปลักษณะทางประชากรศาสตรของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน (2) 

ความรูเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ (3) ทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ  และ (4) ปญหา อุปสรรค และคําแนะนําในการปฏิบัติงานตามโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  โดยสถิติที่ใชในการวิเคราะห คือ 

คาจํานวน คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน   ซึ่งสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน  

คือ คาไคสแควร  (Chi - Square)   คา t-test  และ คา F-test  (One-Way ANOVA) 
 

สรุปผลการศกึษา 
 
สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปลักษณะทางประชากรศาสตรของพนักงาน 
 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)   
 

 พบวา เปนเพศหญิง มากกวาเพศชาย เล็กนอย มีอายุระหวาง 31-40 ป มากที่สุด สวน

ใหญจะมีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา ซึ่งปฏิบัติงานมาเปนระยะเวลา 1-5 ป อยูใน

ตําแหนงระดับ 7-8 มากที่สุด เปนเจาหนาที่อํานวยบริการ CSO. และมีรายไดตอเดือนอยูระหวาง 

10,000- 20,000 บาท 
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สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะห ความรูเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา  
 2(Good Customer Service)   
 

 3พบวา พนักงานจะไดรับขอมูลและแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service) จากผูจัดการสาขา มากที่สุด ซึ่งไดรับทราบวา

วัตถุประสงคของโครงการวาตองการเพื่อรักษาลูกคาเดิมและสรางฐานลูกคาใหม โดยพนักงาน

สามารถสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมเกี่ยวกับโครงการถาผานส่ือบุคคล ก็จะสามารถสอบถามได

จากทีมบริการของสาขา แตถาเปนส่ือเฉพาะกิจ ก็จะไดรับจากวารสารขาวสารของธนาคารกรุงเทพ 

และถาเปนส่ือทางอินเทอรเนต ก็จะไดรับจาก Intranet โดยพนักงานที่รูวาองคประกอบในการ

ดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขาวามี 5 ประการ มีมากกวาพนักงานที่ไมรูวา

องคประกอบในการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ เพียงเล็กนอย เทานั้น  ซึ่งความถี่

ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของพนักงานนั้น อยูประมาณ 3 – 4 คร้ัง

ตอสัปดาห มากที่สุด และพนักงานสวนใหญก็จะไมรูวากลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการวา  คือ กลุมพนักงานสาขาในเขตนครหลวง 1-6 และสาขาไมโครบรานซ  เทานั้น 

 
สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 ของสาขา (Good Customer Service)   
 

 พบวา พนักงานมีความคิดเห็นในภาพรวมตอดานพฤติกรรมที่มีตอโครงการมาตรฐาน

การใหบริการ วาเห็นดวยมากกวา ภาพรวมตอดานทัศนคติที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

เพียงเล็กนอย เมื่อพิจารณาในแตละขอที่สอบถามดานทัศนคติ จะเห็นไดวา พนักงานจะเห็นดวย

กับเร่ืองการใหบริการที่ดีมีความจําเปนในการทํางานสาขา มากที่สุด รองลงมา เร่ืองถามีจํานวน

พนักงานเพิ่มมากข้ึนจะทําใหการบริการลูกคาไดดียิ่งข้ึน และเห็นดวยนอยที่สุดกับเร่ืองการอบรม

พนักงานโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) แลวธนาคารจะ

สามารถแขงขันกับธนาคารคูแขงได  และเม่ือพิจารณาในแตละขอที่สอบถามดานพฤติกรรมในการ

ปฏิบัติของพนักงาน จะเห็นไดวา พนักงานจะเห็นดวยกับเร่ืองการรับฟงปญหาของลูกคา และ

แกปญหาใหลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ มากที่สุด รองลงมา เร่ืองการกลาวคําวา 

“สวัสดี/ขอบคุณ” เปนการสรางสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคา และเห็นดวยนอยที่สุดกับเร่ืองที่วาควร

กลาวคําวา “ขอโทษ” เสมอ ไมวาลูกคาจะถูกหรือผิด  



 

 

95 

สวนที่ 4 ผลการศึกษาความสมัพันธระหวาง ลักษณะทางประชากรศาสตรกับการรับรู 
 ของพนักงานตอโครงการมาตรฐานการใหบริการพบวา  
 
 1. การรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ พบวา มี

ความสัมพันธกับเพศ ระดับการศึกษา ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน ตําแหนงหนาที่ และรายไดตอเดือน

ของพนักงาน แตไมมีความสัมพันธกับอายุและระดับตําแหนงของพนักงาน 

 

ตารางที่ 5.1 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานลักษณะทางประชากรศาสตร ที่มีความสัมพันธและ 

ไมมีความสัมพันธกับการรับรูองคประกอบการดําเนินการ 

โครงการมาตรฐานการใหบริการ   
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร มีความสมัพนัธ ไมมีความสัมพันธ 

เพศ   

อาย ุ   
ระดับการศึกษา   

ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน   

ระดับตําแหนง   

ตําแหนงหนาที ่   

รายไดตอเดือน   

 

 ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงใหเห็นวา เพศ ระดับการศึกษา ระยะเวลาที่

ปฏิบัติงาน ตําแหนงหนาที่ และรายไดตอเดือนของพนักงาน จะมีความสัมพันธกับการรับรู

องคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ โดยพนักงานเพศหญิง จะมีการรับรู

องคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ  มากกวา เพศชาย พนักงานที่มีระดับ

การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี พนักงานที่มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 11-15 ป พนักงานตําแหนง

เจาหนาที่อํานวยการบริการ CSO. และพนักงานรายไดตอเดือน 10,000-20,000 บาท จะมีการรับรู

ถึงองคประกอบของการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ มากที่สุด ในขณะที่พนักงานที่

มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา พนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 25 ปข้ึนไป  

พนักงานทั่วไป และพนักงานที่มีรายไดตอเดือน 40,001 บาทข้ึนไป  จะมีการรับรูถึงองคประกอบ



 

 

96 

ของการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ  นอยที่สุด  สวน อายุ และระดับตําแหนงของ

พนักงานนั้น พบวา ไมมีความสัมพันธกับการรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของพนักงาน  

 2. ความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ พบวา มี

ความสัมพันธกับพนักงานที่มีระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนของพนักงาน แตไมมีความสัมพันธ

กับเพศ อายุ ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน ระดับตําแหนงและตําแหนงหนาที่ของพนักงาน 

 

ตารางที่ 5.2 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานลักษณะทางประชากรศาสตร ที่มีความสัมพันธ 

และไมมีความสัมพันธกับความถ่ีในการรับรูขอมูลเกี่ยวกบั 

โครงการมาตรฐานการใหบริการ  

 

ลักษณะทางประชากรศาสตร มีความสมัพนัธ ไมมีความสัมพันธ 

เพศ   
อาย ุ   
ระดับการศึกษา   

ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน   
ระดับตําแหนง   

ตําแหนงหนาที ่   

รายไดตอเดือน   

 

 ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงใหเห็นวา ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนของ

พนักงาน จะมีความสัมพันธกับความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ  

โดยพนักงานที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส.จะมีการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐาน

การใหบริการ ทุกวัน ในขณะที่พนักงานที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา และพนักงาน

รายไดตอเดือน 40,001 บาทข้ึนไป จะมีการรับรู 3-4 คร้ัง/สัปดาห สําหรับพนักงานที่มีระดับ

การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และพนักงานที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท จะมีการรับรู   

1-2 คร้ัง/สัปดาห  สําหรับพนักงานที่มีเพศ อายุ ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน ระดับตําแหนงและตําแหนง
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หนาที่ของพนักงาน จะไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการ ของพนักงาน 

 3. การรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ พบวา มีความสัมพันธ

กับพนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน และรายไดตอเดือนของพนักงาน แตไมมีความสัมพันธ

กับเพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับตําแหนง และตําแหนงหนาที่ ของพนักงาน 

 

ตารางที่ 5.3  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานลักษณะทางประชากรศาสตร ที่มีความสัมพันธ 

และไมมีความสัมพันธกับการรับรูกลุมเปาหมายของ 

โครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร มีความสมัพนัธ ไมมีความสัมพันธ 

เพศ   
อาย ุ   

ระดับการศึกษา   
ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน   

ระดับตําแหนง   

ตําแหนงหนาที ่   

รายไดตอเดือน   

 

 ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงใหเห็นวา พนักงานที่มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน และ

รายไดตอเดือนที่แตกตางกัน  จะมีความสัมพันธกับการรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐาน

การใหบริการ โดยพนักงานที่มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน  6-10 ป  และ  21-25 ป  จะไม รูวา

กลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการคือกลุมใด สําหรับพนักงานที่มีระยะเวลาที่

ปฏิบัติงาน 1 – 5 ป  และพนักงานรายไดตอเดือน 40,001 บาทข้ึนไป จะรูวากลุมเปาหมายของ

โครงการมาตรฐานการใหบริการคือกลุมใด มากที่สุด และพนักงานที่มีรายไดตอเดือน 30,001–

40,000 บาท  จะรูวากลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการคือกลุมใด นอยที่สุด  

สําหรับพนักงานที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับตําแหนง และตําแหนงหนาที่ ของพนกังานจะไม

มีความสัมพันธกับการรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ  
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สวนท่ี 5 ความสัมพันธระหวาง ลักษณะทางประชากรศาสตรกับทัศนคติของพนักงาน 
 ตอโครงการมาตรฐานการใหบริการ  
 

 ระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการ

ของสาขา (Good Customer Service) พบวา มีความสัมพันธกับอายุ ระดับการศึกษา และ

ตําแหนงหนาที่ของพนักงาน แตไมมีความสัมพันธกับเพศ ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน ระดับตําแหนง 

และรายไดตอเดือนของพนักงาน 

 

ตารางที่ 5.4  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานลักษณะทางประชากรศาสตร ที่มีความสัมพันธและ 

ไมมีความสัมพันธกับระดับความคิดเหน็ดานทัศนคติของพนักงาน 

ที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร มีความสมัพนัธ ไมมีความสัมพันธ 

เพศ   
อาย ุ   

ระดับการศึกษา   

ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน   
ระดับตําแหนง   

ตําแหนงหนาที ่   

รายไดตอเดือน   

 

 ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงใหเห็นวา อายุ ระดับการศึกษา และตําแหนงหนาที่

ของพนักงาน มีความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) โดยพนักงานที่มีอายุ 31–40 ป 

พนักงานที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา พนักงานที่เปนเจาหนาทีอํ่านวยบริการ CSO. 

เจาหนาที่การตลาดอาวุโส SMO. และพนักงานทั่วไป จะมีความคิดเห็นวาเห็นดวยนอยกวา 

พนักงานที่มีอายุ 41 – 50 ป อายุมากกวา 50 ป พนักงานที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ปวส. 

พนักงานที่เปนเจาหนาที่การตลาด MO. และเจาหนาที่อํานวยบริการอาวุโส SCSO. สวนเพศ  
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ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน ระดับตําแหนง และรายไดตอเดือนของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับระดับ

ความคิดเห็นดานทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service)   

 1. ระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service) พบวา มีความสัมพันธกับอายุ ไมมีความสัมพันธ

กับเพศ  ระดับการศึกษา ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน ระดับตําแหนง ตําแหนงหนาที่ และรายไดตอเดือน

ของพนักงาน  ดังนี้ 

  

ตารางที่ 5.5 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานลักษณะทางประชากรศาสตร ที่มีความสัมพันธ 

และไมมีความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงาน 

ที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร มีความสมัพนัธ ไมมีความสัมพันธ 

เพศ   
อาย ุ   

ระดับการศึกษา   
ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน   

ระดับตําแหนง   

ตําแหนงหนาที ่   

รายไดตอเดือน   

 

 ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงใหเห็นวา อายุ จะมีความสัมพันธกับระดับความ

คิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service)  โดยพนักงานที่มีอายุ 31 – 40 ป จะมีความคิดเห็นวาเห็นดวยนอยกวา 

พนักงานที่มีอายุ 41 – 50 ป สําหรับพนักงานที่มีเพศ  ระดับการศึกษา ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 

ระดับตําแหนง ตําแหนงหนาที่ และรายไดตอเดือนที่แตกตางกัน จะไมมีความสัมพันธกับระดับ

ความคิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service)   
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สวนท่ี 6 ผลการวิเคราะหปญหา อุปสรรค และคําแนะนําในการปฏิบัติงานตามโครงการ 
 มาตรฐานการใหบริการของสาขา(Good Customer Service)   
 

 พบวา อุปสรรคในการปฏิบัติงานตามโครงการของพนักงาน ที่มากที่สุด คือ การที่

ลูกคามีความคาดหวังในเร่ืองของการบริการมากข้ึนเนื่องจากมีการเปรียบเทียบกับธนาคารคูแขงที่

ลงทุนใชส่ือโฆษณาเพื่อเรียกลูกคามากข้ึน รองลงมา การประชาสัมพันธของโครงการมาตรฐาน

การใหบริการของสาขา (Good Customer Service)ยังมีนอยเกินไป และจํานวนพนักงานสาขามี

นอยทําใหไมเพียงพอตอการบริการลูกคา ซึ่งอุปสรรคในการปฏิบัติงานตามโครงการของพนักงาน 

ที่นอยที่สุด  คือ พนักงานมีทัศนคติเชิงลบในการทํางาน  

 

อภิปรายผลการศึกษา 
 

 จากการศึกษาวิจัย เร่ือง “การรับรูและทัศนคติของพนักงานธนาคารกรุงเทพที่มีตอ

โครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)” ผูวิจัยสามารถอภิปราย

ผลการวิจัย ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 พนักงานที่มีเพศ  ระดับการศึกษา ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน  ตําแหนงหนาที่ และรายได

ตอเดือน จะมีความสัมพันธกับการรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

โดยพนักงานเพศหญิง จะมีการรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ  

มากกวา เพศชาย พนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี พนักงานที่มีระยะเวลาที่

ปฏิบัติงาน 11 – 15 ป พนักงานตําแหนงเจาหนาที่อํานวยการบริการ CSO. และพนักงานรายได

ตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท จะมีการรับรูถึงองคประกอบของการดําเนินการโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ  มากที่สุด  ในขณะที่พนักงานที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา 

พนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 25 ปข้ึนไป  พนักงานทั่วไป และพนักงานที่มีรายไดตอ

เดือน 40,001 บาทข้ึนไป  จะมีการรับรูถึงองคประกอบของการดําเนินการโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการ  นอยที่สุด ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีการรับรู ในเร่ืองเพศที่กลาววา ผูหญิงเปน

เพศที่มีการคลอยตามมากกวา หรืองายกวาผูชาย ไมวาจะเปนในสถานการณเชนไร แตหากผูหญิง

ไดทํางานในสวนที่สนใจและคุนเคย จะพบวาลักษณะการคลอยตามในผูหญิงนอยกวาผูชาย ใน

เร่ืองระดับสติปญญา ที่ไดกลาววา ระดับสติปญญา (Intelligence Level) เปนองคประกอบที่มี
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คุณภาพเปนอยางมากเนื่องจากสติปญญาเปนสวนสําคัญในการคิดไตรตรองแกไขปญหา หรือ

จดจํา คนที่มีระดับสติปญญาสูงมีลักษณะคลอยตามนอยกวา หรือยากกวาคนที่มีระดับสติปญญา

ตํ่า โดยเฉพาะในสถานการณบีบบังคับที่เหตุผลนํามาใชนอย และในเร่ืองอายุ ไดกลาวเอาไววา 

คนในแตละชวงอายุจะมคีวามคลอยตามที่แตกตางกัน 

 ทั้งนี้อาจจะเปนไปไดวา พนักงานเพศหญิง พนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงกวา

ปริญญาตรี พนักงานที่มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 11 – 15 ป พนักงานตําแหนงเจาหนาที่อํานวยการ

บริการ CSO. และพนักงานรายไดตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท เปนผูที่ตองการแสวงหาความรู

ความเขาใจในการปฏิบัติงาน เพื่อชวยใหการปฏิบัติงานนั้นประสบความสําเร็จในอนาคตของ

ตนเอง จึงทําใหเกิดการรับรูความเคล่ือนไหวในกิจกรรมตาง ๆ ที่เกิดข้ึนภายในหนวยงานไดเปน

อยางดี 

 สําหรับพนักงานที่มีระดับการศึกษา  และรายไดตอเดือนที่แตกตางกัน  จะมี

ความสัมพันธกับความถ่ีในการรับรู โดยพนักงานที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส.จะมีการรับรู

ขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ  ทุกวัน ในขณะที่พนักงานที่มีระดับการศึกษา

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา และพนักงานรายไดตอเดือน 40,001 บาทข้ึนไป จะมีการรับรู 3 – 4 คร้ัง/

สัปดาห สําหรับพนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และพนักงานที่มีรายไดตอเดือน 

30,001 – 40,000 บาทจะมีการรับรู 1 – 2 คร้ัง/สัปดาห  ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเร่ืองการเลือกสรร

ของผูรับสาร ของ สุรัตน ตรีสกุล0

1 ในเร่ืองการเลือกเปดรับหรือเลือกสนใจ ที่กลาววา แนวโนมที่ผูรับ

สารจะเลือกสนใจหรือเลือกเปดรับขอมูลขาวสารจากส่ือมวลชนประเภทหนึ่งประเภทใด ข้ึนอยูกับ

ปจจัยตางๆ ซึ่งโดยปกติผูรับสารมักแสวงหาขาวสารที่สอดคลองหรือสนับสนุนทัศนคติที่มีอยูเดิม 

นอกจากทัศนคติแลวยังมีปจจัยอ่ืน อาทิ ภูมิหลัง ประสบการณ ความเช่ือ คานิยม ฐานะทาง

เศรษฐกิจและสังคม 

 ทั้งนี้อาจเปนเพราะวาพนักงานที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. และพนักงาน

รายไดตอเดือน 40,001 บาทข้ึนไป  ตองการที่จะแสวงหาความรูเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการ  อาจเนื่องมาจากไมไดถูกพิจารณาใหไดรับการอบรมเกี่ยวโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการ  จึงตองการที่จะไดรับความรูมากเปนพิเศษ เพื่อนํามาปฏิบัติงานใหเกิดความสําเร็จ 

                                                        
 1สุรัตน  ตรีสกลุ, หลักนเิทศศาสตร  (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพ พ.ศ. พฒันา, 

2548), น. 280-281. 
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 สําหรับพนักงานที่มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน และรายไดตอเดือนที่แตกตางกัน  จะมี

ความสัมพันธกับการรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ โดยพนักงานที่มี

ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 6 – 10 ป และ 21 – 25 ป จะไมรูวากลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐาน

การใหบริการคือกลุมใด สําหรับพนักงานที่มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 1 – 5 ป และพนักงานรายไดตอ

เดือน 40,001 บาทข้ึนไป จะรูวากลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการคือกลุมใด มาก

ที่สุด และพนักงานที่มีรายไดตอเดือน 30,001 – 40,000 บาท จะรูวากลุมเปาหมายของโครงการ

มาตรฐานการใหบริการคือกลุมใด นอยที่สุด  ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเร่ืองการเลือกสรรของผูรับ

สาร ของ ศิริรัตน  เสรีรัตน 1 2 ในเร่ืองการเลือกเปดรับหรือเลือกใช  บุคคลจะเลือกเปดรับส่ือและ

ขาวสารจากแหลงตาง ๆ ตามความสนใจและความตองการเพื่อนํามาใชแกปญหาหรือสนองตอบ

ความตองการของตน โดยปกติบุคคลจะเลือกใชส่ือที่เสนอขาวสารและความคิดเห็นที่สอดคลองกับ

ความคิดเห็นและทัศนคติของตนเอง 

 นอกจากนี้แลว พนักงานที่มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 1 – 5 ป จะเปนพนักงานที่อยูใน

ระดับ 7-8 ซึ่งเปนพนักงานรุนใหมที่ตองการแสวงหาความรูใหกับตนเองเพื่อจะไดพัฒนาศักยภาพ

ของตนในการทํางาน ทําใหเปนผูที่ทราบถึงกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ วา

เปนกลุมใด  สวนพนักงานที่มีรายได 40,001 บาท ข้ึนไป จะเปนพนักงานที่อยูในระดับอาวุโส ซึ่งถือ

วาเปนหัวหนางาน จึงควรตองทราบวากลุมเปาหมายของโครงการนี้คือกลุมใด เพื่อเปนตัวอยางกับ

พนักงานดวยกัน  

 ลักษณะทางประชากรศาสตรมีความสัมพันธกับทัศนคติตอโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  พบวาพนักงานที่มีอายุ ระดับการศึกษา และ

ตําแหนงหนาที่ ที่แตกตางกัน จะมีความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนักงานที่มี

ตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  โดยพนักงานที่มีอายุ 

31 – 40 ป พนักงานที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา พนักงานที่เปนเจาหนาที่

อํานวยบริการ CSO. เจาหนาที่การตลาดอาวุโส SMO. และพนักงานทั่วไป จะมีความคิดเห็นวา

เห็นดวยนอยกวา พนักงานที่มีอายุ 41 – 50 ป อายุมากกวา 50 ป พนักงานที่มีระดับการศึกษา

อนุปริญญาตรี/ปวส. พนักงานที่เปนเจาหนาที่การตลาด MO. และเจาหนาที่อํานวยบริการอาวุโส  

                                                        
 2ศิริรัตน  เสรีรัตน,  การโฆษณาและสงเสริมการตลาด  (กรุงเทพมหานคร: บริษัท เอส. 

เอ็ม.เซอรคิทเพรส จํากัด, 2537), น.40-41. 
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SCSO. ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล 2

3 ในเร่ืองการการเรียนรูจาก

สภาพแวดลอมที่ตางกัน ทําใหบุคคลมีทัศนคติ คานิยม ความเชื่อ และบุคลิกภาพแตกตางกัน และ

ยังสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ ของ ลัดดา กิติวิภาต3

4 ไดกลาวไววา ทัศนคติเปนความคิด

ที่มีอารมณเปนสวนประกอบ ซึ่งทําใหเกิดความพรอมที่จะมีปฏิกิริยาโตตอบในทางบวกหรือในทาง

ลบตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ซึ่งจากกลุมตัวอยางจะเห็นไดวาพนักงานที่มีอายุงานมาก จะมีทัศนคติที่เห็น

ดวยกวาพนักงานที่มีอายุงานนอย อาจเนื่องมาจากพนักงานระดับนี้จะมีความผูกพันกับธนาคารมา

นาน และไดรับส่ิงที่ดีๆ จากธนาคาร จึงทําใหมีทัศนคติที่ดีกับการที่ธนาคารคิดโครงการตาง ๆ 

ข้ึนมา และพรอมที่จะปฏิบัติตามอยูเสมอ 

 จากประเด็นในจุดนี้ จึงทําใหระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนักงานที่มีตอ

โครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) แตกตางกัน แตถา

พิจารณาจากระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนักงานที่มีอายุ 31 – 40 ป พบวา มีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.69 พนักงานที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีคาเฉล่ียเทากับ 3.74 

พนักงานที่เปนเจาหนาที่อํานวยบริการ CSO. มีคาเฉล่ียเทากับ 3.72 พนักงานที่เปนเจาหนาที่

การตลาดอาวุโส SMO. มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 และพนักงานทั่วไป มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58 ซึ่งถือวา

อยูในระดับเห็นดวยมาก จึงกลาวไดวาแมธนาคารฯ จะมีนโยบายการจัดทําโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service) ไมตอบสนองตอทัศนคติของพนักงานกลุมนี้ได

ตามที่คาดหวังไวทั้งหมด แตก็ยังทําใหนักงานกลุมนี้มีความคิดเห็นวาอยูในระดับที่เห็นดวยมากได 

 สําหรับพนักงานที่มีอายุที่แตกตางกัน จะมีความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดาน

พฤติกรรมของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer 

Service)  โดยพนักงานที่มีอายุ 31–40 ป จะมีความคิดเห็นวาเห็นดวยนอยกวา พนักงานที่มีอายุ 

41–50 ป ซึ่งสอดคลอง แนวคิดทัศนคติ ( K A P )5 ในเร่ืองของพฤติกรรม ที่กลาววา การแสดงออก

                                                        
 3เมตตา  กฤตวทิย, พชัน ีเชยจรรยา และ ถรินันท อนวัชศิริวงศ, อางถึงใน  อักษร  

แจมศรี, “ความรูและทัศนคติของเจาหนาที่กรุงเทพมหานครเกี่ยวกับโครงการการรณรงค “สะอาด 

เขียวสด ลดมลพิษ,” (วิทยานิพนธมหาบณัฑิต คณะวารสารศาสตร และส่ือสารมวลชน 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2534), น. 12. 

 4ลัดดา  กิติวิภาต,  ทัศนคติทางสังคมเบ้ืองตน  (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพ ชวนพมิพ,  

2532), น. 2. 

 5สุรพงษ   โสธนะเสถยีร,  การส่ือสารกับสังคม  (กรุงเทพมหานคร: จุฬาลงกรณ 

มหาวิทยาลัย, 2533), น. 118. 
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ของบุคคล โดยมีพื้นฐานมาจาก ความรูและทัศนคติของบุคคล การที่บุคคลมีพฤติกรรมตางกัน

เนื่องจากมีความรูและทัศนคติที่ตางกันอันเนื่องมาจากการเปดรับส่ือ และความแตกตางการแปล

ความของสารที่ไดรับ ทําใหเกิดประสบการณตางกัน ซึ่งจะมีผลกระทบตอพฤติกรรม 

 แตทั้งนี้ถาพิจารณาจากระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงานที่มีอายุ 31–40 

ป แลวพบวา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.81 ซึ่งถือวาอยูในระดับเห็นดวยมาก ดังนั้นจึงสรุปไดวา นโยบาย

การจัดทําโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) ที่ใหพนักงาน

ปฏิบัติ อยูในระดับเห็นดวยและไดปฏิบัติตามเปนอยางดี 

 
ขอเสนอแนะ 

 
ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปประยุกตใช 
 
 จากผลการวิจัย สามารถรวบรวมขอมูลและสรุปเปนขอเสนอแนะในการวางแนวทาง

ฝกอบรมพนักงาน ตลอดจนเปนขอมูลในการดําเนินงานโครงการไดดังนี้ 

 ความคิดเห็นดานทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของ

สาขา (Good Customer Service) โดยภาพรวม พบวา ภาพรวมของดานพฤติกรรม พนักงานจะมี

ความคิดเห็นวาเห็นดวยมากกวา ดานทัศนคติ   แตถาพิจารณาเปนรายขอในแตละดานพบวา 

ดานทัศนคติ พนักงานเห็นดวยกับเร่ืองการใหบริการที่ดีมีความจําเปนในการทํางานสาขา มาก

ที่สุด และเห็นดวยนอยที่สุดกับเร่ืองการมีทัศนคติที่เปล่ียนไปจากเดิมหรือไม หลังจากเขารับการ

อบรมโครงการมาตรฐานการใหบริการ (Good Customer Service) สําหรับ ดานพฤติกรรม พบวา 

พนักงานเห็นดวยกับเร่ืองการรับฟงปญหาของลูกคา และแกปญหาใหลูกคาจะทําใหลูกคาเกิด

ความประทับใจ มากที่สุด และเห็นดวยนอยที่สุดกับเร่ือง ควรกลาวคําวา “ขอโทษ” เสมอ ไมวา

ลูกคาจะถูกหรือผิด ดังนั้นจึงกลาวไดวาพนักงานมีความคิดเห็นวาการใหบริการที่ดีมีความจําเปน

ในการทํางาน และการรับฟงปญหาของลูกคา และแกปญหาใหลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจ มีความสําคัญมากอยูแลว แตอยางไรก็ตามธนาคารฯ ตองใหความสําคัญในประเด็นที่

พนักงานเห็นดวยนอยที่สุดในแตละขอ มาเปนหัวใจในการพัฒนา และปรับปรุงโครงการในการ

ใหบริการ ใหดียิ่งข้ึนไปอีก โดยการฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ โดยเนนที่ดานทัศนคติ และ

พฤติกรรมของพนักงานเปนหลัก เพื่อปองกันปญหาท่ีจะเกิดข้ึนในการปฏิบัติงาน และเปนการ

รองรับการใหบริการแกลูกคา เพื่อการแขงขันดานการตลาดในอนาคต โดยมีองคประกอบดังนี้ 
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 1. สรางทัศนคติที่ดีของพนักงานในการใหบริการ  การสรางทัศนคติที่ดีของพนักงาน

ในการใหบริการ โดยถือกวา การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานของธนาคาร 

โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนหรือผูรับบริการโดยตรง ซึ่ง

หนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ  

 2. สรางจิตสํานึกในงานบริการแกพนักงาน  ถาพนักงานมีทัศนคติที่ดีตองานบริการ

และมีจิตสํานึกในงานบริการแลว พนักงานก็จะสามารถปฏิบัติงานไดมีความสุขและเต็มใจในการ

ใหบริการแกผูใชบริการ และยังเปนการสรางภาพลักษณที่ดีตอธนาคารฯ ไดอีกดวย โดยควรมี

ประเด็นหลักในการฝกอบรม เพื่อคุณภาพของงานบริการ ดังนี้ 

  2.1 เอาใจเขามาใสใจเรา รับฟงและเขาใจปญหา และความคับของในของ

ผูใชบริการโดยตลอด ทําใหผูใชบริการเกิดความเชื่อถือและไววางใจ 

  2.2 ความพรอมและเต็มใจที่จะอุทิศเวลาในการใหบริการที่สามารถตอบสนอง

ความตองการอยางทันทวงที 

  2.3 พัฒนาทักษะความรู ความสามารถในการปฏิบัติงาน 

  2.4 เสริมสรางบุคลิกภาพที่ดี กิริยาวาจาที่สุภาพ นุมนวล 

  2.5 แสดงความซื่อสัตย จริงใจตอผูใชบริการทุกคนอยางเทาเทียม 

  2.6 การส่ือสารในสถานการณที่เกิดความขัดแยง เมื่อไมสามารถปฏิบัติตามที่

ผูใชบริการตองการได 

 3. จากผลการวิจัยพบวาในปจจุบันลูกคามีความคาดหวังในเร่ืองของบริการมากข้ึน 

เนื่องจากธนาคารคูแขงมีการลงทุนใชส่ือโฆษณาในการเรียกลูกคามากข้ึน จึงควรใหความสําคัญ

ในเร่ืองของความตองการของลูกคาใหมากข้ึน โดยการทําการสํารวจความตองการของลูกคาวา

ตองการใหธนาคารปรับปรุงการบริการใดมากที่สุด 

 4. ในเร่ืองของจํานวนพนักงานที่ไมเพียงพอตอการใหบริการลูกคานั้น ธนาคารควรจะ

พิจารณาเพิ่มจํานวนพนักงานใหมากข้ึนเนื่องจากธนาคารกรุงเทพมีลูกคาที่มาใชบริการจํานวน

มาก ทําใหพนักงานไมเพียงพอตอปริมาณงานในแตละวัน 

 5. ในเร่ืองการประชาสัมพันธของโครงการนั้น ควรมีการประชาสัมพันธใหมากข้ึน เพื่อ

เปนการกระตุนใหพนักงานเห็นความสําคัญในเร่ืองของการใหบริการ โดยมีการติดตามผลของ

โครงการเปนระยะ 
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ขอเสนอแนะสําหรบัการศกึษาครั้งตอไป 
 
 1. ควรสํารวจความพึงพอใจของพนักงานธนาคารกรุงเทพ ในการปฏิบัติงานตาม

นโยบายโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  โดยสอบถาม

เกี่ยวกับกระบวนการทํางานตาง ๆ ในสวนที่ใหบริการแกผูใชบริการของธนาคารกรุงเทพ ภายใน

กรุงเทพฯ และปริมณฑล  เพื่อจะไดทราบถึงความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานที่ตองทํา

หนาที่ในการใหบริการ เพื่อใชเปนแนวทางในการบริหารทรัพยากรบุคคล โดยอาจมีการ

เปล่ียนแปลงโยกยายพนักงานใหปฏิบัติงานในหนาที่ที่มีความพึงพอใจสูงสุด 

 2. ควรทําศึกษาความตองการและความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการที่ธนาคาร  

แบบเจาะลึกเชนการสัมภาษณผูมาใชบริการเพื่อใหทราบถึงปญหาและอุปสรรคในงานบริการที่

ไดรับอยางแทจริงโดยละเอียด ดังนั้นจึงขอเสนอใหการศึกษาตอไปควรเปนการศึกษาเชิงลึก 
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