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บทที ่ 5 
 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 
 การวิจัยเร่ือง  “การรับรูและทัศนคติของพนักงานธนาคารกรุงเทพที่มีตอโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)”  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา คือ 

(1) การรับรูเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ (2) ทัศนคติเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการ (3) ความสัมพันธระหวาง ลักษณะทางประชากรศาสตรกับการรับรูของพนักงานตอ

โครงการมาตรฐานการใหบริการ และ (4) ความสัมพันธระหวาง ลักษณะทางประชากรศาสตรกับ

ทัศนคติของพนักงานตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

 ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยไดศึกษาจาก พนักงานธนาคารกรุงเทพ  สาขาในเขตนคร

หลวง ทั้งหมด 18 สาขา จํานวน 200 ตัวอยาง โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจากกลุม

ตัวอยาง  ทั้งนี้เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม ซึ่งแบงออกเปน 4 สวน คือ 

(1) ขอมูลทั่วไปลักษณะทางประชากรศาสตรของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน (2) 

ความรูเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ (3) ทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ  และ (4) ปญหา อุปสรรค และคําแนะนําในการปฏิบัติงานตามโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  โดยสถิติที่ใชในการวิเคราะห คือ 

คาจํานวน คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน   ซึ่งสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน  

คือ คาไคสแควร  (Chi - Square)   คา t-test  และ คา F-test  (One-Way ANOVA) 
 

สรุปผลการศกึษา 
 
สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปลักษณะทางประชากรศาสตรของพนักงาน 
 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)   
 

 พบวา เปนเพศหญิง มากกวาเพศชาย เล็กนอย มีอายุระหวาง 31-40 ป มากที่สุด สวน

ใหญจะมีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา ซึ่งปฏิบัติงานมาเปนระยะเวลา 1-5 ป อยูใน

ตําแหนงระดับ 7-8 มากที่สุด เปนเจาหนาที่อํานวยบริการ CSO. และมีรายไดตอเดือนอยูระหวาง 

10,000- 20,000 บาท 
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สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะห ความรูเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา  
 2(Good Customer Service)   
 

 3พบวา พนักงานจะไดรับขอมูลและแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service) จากผูจัดการสาขา มากที่สุด ซึ่งไดรับทราบวา

วัตถุประสงคของโครงการวาตองการเพื่อรักษาลูกคาเดิมและสรางฐานลูกคาใหม โดยพนักงาน

สามารถสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมเกี่ยวกับโครงการถาผานส่ือบุคคล ก็จะสามารถสอบถามได

จากทีมบริการของสาขา แตถาเปนส่ือเฉพาะกิจ ก็จะไดรับจากวารสารขาวสารของธนาคารกรุงเทพ 

และถาเปนส่ือทางอินเทอรเนต ก็จะไดรับจาก Intranet โดยพนักงานที่รูวาองคประกอบในการ

ดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขาวามี 5 ประการ มีมากกวาพนักงานที่ไมรูวา

องคประกอบในการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ เพียงเล็กนอย เทานั้น  ซึ่งความถี่

ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของพนักงานนั้น อยูประมาณ 3 – 4 คร้ัง

ตอสัปดาห มากที่สุด และพนักงานสวนใหญก็จะไมรูวากลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการวา  คือ กลุมพนักงานสาขาในเขตนครหลวง 1-6 และสาขาไมโครบรานซ  เทานั้น 

 
สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 ของสาขา (Good Customer Service)   
 

 พบวา พนักงานมีความคิดเห็นในภาพรวมตอดานพฤติกรรมที่มีตอโครงการมาตรฐาน

การใหบริการ วาเห็นดวยมากกวา ภาพรวมตอดานทัศนคติที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

เพียงเล็กนอย เมื่อพิจารณาในแตละขอที่สอบถามดานทัศนคติ จะเห็นไดวา พนักงานจะเห็นดวย

กับเร่ืองการใหบริการที่ดีมีความจําเปนในการทํางานสาขา มากที่สุด รองลงมา เร่ืองถามีจํานวน

พนักงานเพิ่มมากข้ึนจะทําใหการบริการลูกคาไดดียิ่งข้ึน และเห็นดวยนอยที่สุดกับเร่ืองการอบรม

พนักงานโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) แลวธนาคารจะ

สามารถแขงขันกับธนาคารคูแขงได  และเม่ือพิจารณาในแตละขอที่สอบถามดานพฤติกรรมในการ

ปฏิบัติของพนักงาน จะเห็นไดวา พนักงานจะเห็นดวยกับเร่ืองการรับฟงปญหาของลูกคา และ

แกปญหาใหลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ มากที่สุด รองลงมา เร่ืองการกลาวคําวา 

“สวัสดี/ขอบคุณ” เปนการสรางสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคา และเห็นดวยนอยที่สุดกับเร่ืองที่วาควร

กลาวคําวา “ขอโทษ” เสมอ ไมวาลูกคาจะถูกหรือผิด  
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สวนที่ 4 ผลการศึกษาความสมัพันธระหวาง ลักษณะทางประชากรศาสตรกับการรับรู 
 ของพนักงานตอโครงการมาตรฐานการใหบริการพบวา  
 
 1. การรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ พบวา มี

ความสัมพันธกับเพศ ระดับการศึกษา ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน ตําแหนงหนาที่ และรายไดตอเดือน

ของพนักงาน แตไมมีความสัมพันธกับอายุและระดับตําแหนงของพนักงาน 

 

ตารางที่ 5.1 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานลักษณะทางประชากรศาสตร ที่มีความสัมพันธและ 

ไมมีความสัมพันธกับการรับรูองคประกอบการดําเนินการ 

โครงการมาตรฐานการใหบริการ   
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร มีความสมัพนัธ ไมมีความสัมพันธ 

เพศ   

อาย ุ   
ระดับการศึกษา   

ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน   

ระดับตําแหนง   

ตําแหนงหนาที ่   

รายไดตอเดือน   

 

 ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงใหเห็นวา เพศ ระดับการศึกษา ระยะเวลาที่

ปฏิบัติงาน ตําแหนงหนาที่ และรายไดตอเดือนของพนักงาน จะมีความสัมพันธกับการรับรู

องคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ โดยพนักงานเพศหญิง จะมีการรับรู

องคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ  มากกวา เพศชาย พนักงานที่มีระดับ

การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี พนักงานที่มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 11-15 ป พนักงานตําแหนง

เจาหนาที่อํานวยการบริการ CSO. และพนักงานรายไดตอเดือน 10,000-20,000 บาท จะมีการรับรู

ถึงองคประกอบของการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ มากที่สุด ในขณะที่พนักงานที่

มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา พนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 25 ปข้ึนไป  

พนักงานทั่วไป และพนักงานที่มีรายไดตอเดือน 40,001 บาทข้ึนไป  จะมีการรับรูถึงองคประกอบ
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ของการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ  นอยที่สุด  สวน อายุ และระดับตําแหนงของ

พนักงานนั้น พบวา ไมมีความสัมพันธกับการรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของพนักงาน  

 2. ความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ พบวา มี

ความสัมพันธกับพนักงานที่มีระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนของพนักงาน แตไมมีความสัมพันธ

กับเพศ อายุ ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน ระดับตําแหนงและตําแหนงหนาที่ของพนักงาน 

 

ตารางที่ 5.2 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานลักษณะทางประชากรศาสตร ที่มีความสัมพันธ 

และไมมีความสัมพันธกับความถ่ีในการรับรูขอมูลเกี่ยวกบั 

โครงการมาตรฐานการใหบริการ  

 

ลักษณะทางประชากรศาสตร มีความสมัพนัธ ไมมีความสัมพันธ 

เพศ   
อาย ุ   
ระดับการศึกษา   

ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน   
ระดับตําแหนง   

ตําแหนงหนาที ่   

รายไดตอเดือน   

 

 ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงใหเห็นวา ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนของ

พนักงาน จะมีความสัมพันธกับความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ  

โดยพนักงานที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส.จะมีการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐาน

การใหบริการ ทุกวัน ในขณะที่พนักงานที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา และพนักงาน

รายไดตอเดือน 40,001 บาทข้ึนไป จะมีการรับรู 3-4 คร้ัง/สัปดาห สําหรับพนักงานที่มีระดับ

การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และพนักงานที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท จะมีการรับรู   

1-2 คร้ัง/สัปดาห  สําหรับพนักงานที่มีเพศ อายุ ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน ระดับตําแหนงและตําแหนง
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หนาที่ของพนักงาน จะไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการ ของพนักงาน 

 3. การรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ พบวา มีความสัมพันธ

กับพนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน และรายไดตอเดือนของพนักงาน แตไมมีความสัมพันธ

กับเพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับตําแหนง และตําแหนงหนาที่ ของพนักงาน 

 

ตารางที่ 5.3  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานลักษณะทางประชากรศาสตร ที่มีความสัมพันธ 

และไมมีความสัมพันธกับการรับรูกลุมเปาหมายของ 

โครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร มีความสมัพนัธ ไมมีความสัมพันธ 

เพศ   
อาย ุ   

ระดับการศึกษา   
ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน   

ระดับตําแหนง   

ตําแหนงหนาที ่   

รายไดตอเดือน   

 

 ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงใหเห็นวา พนักงานที่มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน และ

รายไดตอเดือนที่แตกตางกัน  จะมีความสัมพันธกับการรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐาน

การใหบริการ โดยพนักงานที่มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน  6-10 ป  และ  21-25 ป  จะไม รูวา

กลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการคือกลุมใด สําหรับพนักงานที่มีระยะเวลาที่

ปฏิบัติงาน 1 – 5 ป  และพนักงานรายไดตอเดือน 40,001 บาทข้ึนไป จะรูวากลุมเปาหมายของ

โครงการมาตรฐานการใหบริการคือกลุมใด มากที่สุด และพนักงานที่มีรายไดตอเดือน 30,001–

40,000 บาท  จะรูวากลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการคือกลุมใด นอยที่สุด  

สําหรับพนักงานที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับตําแหนง และตําแหนงหนาที่ ของพนกังานจะไม

มีความสัมพันธกับการรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ  
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สวนท่ี 5 ความสัมพันธระหวาง ลักษณะทางประชากรศาสตรกับทัศนคติของพนักงาน 
 ตอโครงการมาตรฐานการใหบริการ  
 

 ระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการ

ของสาขา (Good Customer Service) พบวา มีความสัมพันธกับอายุ ระดับการศึกษา และ

ตําแหนงหนาที่ของพนักงาน แตไมมีความสัมพันธกับเพศ ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน ระดับตําแหนง 

และรายไดตอเดือนของพนักงาน 

 

ตารางที่ 5.4  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานลักษณะทางประชากรศาสตร ที่มีความสัมพันธและ 

ไมมีความสัมพันธกับระดับความคิดเหน็ดานทัศนคติของพนักงาน 

ที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร มีความสมัพนัธ ไมมีความสัมพันธ 

เพศ   
อาย ุ   

ระดับการศึกษา   

ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน   
ระดับตําแหนง   

ตําแหนงหนาที ่   

รายไดตอเดือน   

 

 ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงใหเห็นวา อายุ ระดับการศึกษา และตําแหนงหนาที่

ของพนักงาน มีความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) โดยพนักงานที่มีอายุ 31–40 ป 

พนักงานที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา พนักงานที่เปนเจาหนาทีอํ่านวยบริการ CSO. 

เจาหนาที่การตลาดอาวุโส SMO. และพนักงานทั่วไป จะมีความคิดเห็นวาเห็นดวยนอยกวา 

พนักงานที่มีอายุ 41 – 50 ป อายุมากกวา 50 ป พนักงานที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ปวส. 

พนักงานที่เปนเจาหนาที่การตลาด MO. และเจาหนาที่อํานวยบริการอาวุโส SCSO. สวนเพศ  
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ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน ระดับตําแหนง และรายไดตอเดือนของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับระดับ

ความคิดเห็นดานทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service)   

 1. ระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service) พบวา มีความสัมพันธกับอายุ ไมมีความสัมพันธ

กับเพศ  ระดับการศึกษา ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน ระดับตําแหนง ตําแหนงหนาที่ และรายไดตอเดือน

ของพนักงาน  ดังนี้ 

  

ตารางที่ 5.5 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานลักษณะทางประชากรศาสตร ที่มีความสัมพันธ 

และไมมีความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงาน 

ที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร มีความสมัพนัธ ไมมีความสัมพันธ 

เพศ   
อาย ุ   

ระดับการศึกษา   
ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน   

ระดับตําแหนง   

ตําแหนงหนาที ่   

รายไดตอเดือน   

 

 ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงใหเห็นวา อายุ จะมีความสัมพันธกับระดับความ

คิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service)  โดยพนักงานที่มีอายุ 31 – 40 ป จะมีความคิดเห็นวาเห็นดวยนอยกวา 

พนักงานที่มีอายุ 41 – 50 ป สําหรับพนักงานที่มีเพศ  ระดับการศึกษา ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 

ระดับตําแหนง ตําแหนงหนาที่ และรายไดตอเดือนที่แตกตางกัน จะไมมีความสัมพันธกับระดับ

ความคิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service)   
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สวนท่ี 6 ผลการวิเคราะหปญหา อุปสรรค และคําแนะนําในการปฏิบัติงานตามโครงการ 
 มาตรฐานการใหบริการของสาขา(Good Customer Service)   
 

 พบวา อุปสรรคในการปฏิบัติงานตามโครงการของพนักงาน ที่มากที่สุด คือ การที่

ลูกคามีความคาดหวังในเร่ืองของการบริการมากข้ึนเนื่องจากมีการเปรียบเทียบกับธนาคารคูแขงที่

ลงทุนใชส่ือโฆษณาเพื่อเรียกลูกคามากข้ึน รองลงมา การประชาสัมพันธของโครงการมาตรฐาน

การใหบริการของสาขา (Good Customer Service)ยังมีนอยเกินไป และจํานวนพนักงานสาขามี

นอยทําใหไมเพียงพอตอการบริการลูกคา ซึ่งอุปสรรคในการปฏิบัติงานตามโครงการของพนักงาน 

ที่นอยที่สุด  คือ พนักงานมีทัศนคติเชิงลบในการทํางาน  

 

อภิปรายผลการศึกษา 
 

 จากการศึกษาวิจัย เร่ือง “การรับรูและทัศนคติของพนักงานธนาคารกรุงเทพที่มีตอ

โครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)” ผูวิจัยสามารถอภิปราย

ผลการวิจัย ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 พนักงานที่มีเพศ  ระดับการศึกษา ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน  ตําแหนงหนาที่ และรายได

ตอเดือน จะมีความสัมพันธกับการรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

โดยพนักงานเพศหญิง จะมีการรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ  

มากกวา เพศชาย พนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี พนักงานที่มีระยะเวลาที่

ปฏิบัติงาน 11 – 15 ป พนักงานตําแหนงเจาหนาที่อํานวยการบริการ CSO. และพนักงานรายได

ตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท จะมีการรับรูถึงองคประกอบของการดําเนินการโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ  มากที่สุด  ในขณะที่พนักงานที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา 

พนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 25 ปข้ึนไป  พนักงานทั่วไป และพนักงานที่มีรายไดตอ

เดือน 40,001 บาทข้ึนไป  จะมีการรับรูถึงองคประกอบของการดําเนินการโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการ  นอยที่สุด ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีการรับรู ในเร่ืองเพศที่กลาววา ผูหญิงเปน

เพศที่มีการคลอยตามมากกวา หรืองายกวาผูชาย ไมวาจะเปนในสถานการณเชนไร แตหากผูหญิง

ไดทํางานในสวนที่สนใจและคุนเคย จะพบวาลักษณะการคลอยตามในผูหญิงนอยกวาผูชาย ใน

เร่ืองระดับสติปญญา ที่ไดกลาววา ระดับสติปญญา (Intelligence Level) เปนองคประกอบที่มี
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คุณภาพเปนอยางมากเนื่องจากสติปญญาเปนสวนสําคัญในการคิดไตรตรองแกไขปญหา หรือ

จดจํา คนที่มีระดับสติปญญาสูงมีลักษณะคลอยตามนอยกวา หรือยากกวาคนที่มีระดับสติปญญา

ตํ่า โดยเฉพาะในสถานการณบีบบังคับที่เหตุผลนํามาใชนอย และในเร่ืองอายุ ไดกลาวเอาไววา 

คนในแตละชวงอายุจะมคีวามคลอยตามที่แตกตางกัน 

 ทั้งนี้อาจจะเปนไปไดวา พนักงานเพศหญิง พนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงกวา

ปริญญาตรี พนักงานที่มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 11 – 15 ป พนักงานตําแหนงเจาหนาที่อํานวยการ

บริการ CSO. และพนักงานรายไดตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท เปนผูที่ตองการแสวงหาความรู

ความเขาใจในการปฏิบัติงาน เพื่อชวยใหการปฏิบัติงานนั้นประสบความสําเร็จในอนาคตของ

ตนเอง จึงทําใหเกิดการรับรูความเคล่ือนไหวในกิจกรรมตาง ๆ ที่เกิดข้ึนภายในหนวยงานไดเปน

อยางดี 

 สําหรับพนักงานที่มีระดับการศึกษา  และรายไดตอเดือนที่แตกตางกัน  จะมี

ความสัมพันธกับความถ่ีในการรับรู โดยพนักงานที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส.จะมีการรับรู

ขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ  ทุกวัน ในขณะที่พนักงานที่มีระดับการศึกษา

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา และพนักงานรายไดตอเดือน 40,001 บาทข้ึนไป จะมีการรับรู 3 – 4 คร้ัง/

สัปดาห สําหรับพนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และพนักงานที่มีรายไดตอเดือน 

30,001 – 40,000 บาทจะมีการรับรู 1 – 2 คร้ัง/สัปดาห  ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเร่ืองการเลือกสรร

ของผูรับสาร ของ สุรัตน ตรีสกุล0

1 ในเร่ืองการเลือกเปดรับหรือเลือกสนใจ ที่กลาววา แนวโนมที่ผูรับ

สารจะเลือกสนใจหรือเลือกเปดรับขอมูลขาวสารจากส่ือมวลชนประเภทหนึ่งประเภทใด ข้ึนอยูกับ

ปจจัยตางๆ ซึ่งโดยปกติผูรับสารมักแสวงหาขาวสารที่สอดคลองหรือสนับสนุนทัศนคติที่มีอยูเดิม 

นอกจากทัศนคติแลวยังมีปจจัยอ่ืน อาทิ ภูมิหลัง ประสบการณ ความเช่ือ คานิยม ฐานะทาง

เศรษฐกิจและสังคม 

 ทั้งนี้อาจเปนเพราะวาพนักงานที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. และพนักงาน

รายไดตอเดือน 40,001 บาทข้ึนไป  ตองการที่จะแสวงหาความรูเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการ  อาจเนื่องมาจากไมไดถูกพิจารณาใหไดรับการอบรมเกี่ยวโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการ  จึงตองการที่จะไดรับความรูมากเปนพิเศษ เพื่อนํามาปฏิบัติงานใหเกิดความสําเร็จ 

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

2548), น. 280-281. 
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 สําหรับพนักงานที่มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน และรายไดตอเดือนที่แตกตางกัน  จะมี

ความสัมพันธกับการรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ โดยพนักงานที่มี

ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 6 – 10 ป และ 21 – 25 ป จะไมรูวากลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐาน

การใหบริการคือกลุมใด สําหรับพนักงานที่มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 1 – 5 ป และพนักงานรายไดตอ

เดือน 40,001 บาทข้ึนไป จะรูวากลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการคือกลุมใด มาก

ที่สุด และพนักงานที่มีรายไดตอเดือน 30,001 – 40,000 บาท จะรูวากลุมเปาหมายของโครงการ

มาตรฐานการใหบริการคือกลุมใด นอยที่สุด  ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเร่ืองการเลือกสรรของผูรับ

สาร ของ ศิริรัตน  เสรีรัตน 1 2 ในเร่ืองการเลือกเปดรับหรือเลือกใช  บุคคลจะเลือกเปดรับส่ือและ

ขาวสารจากแหลงตาง ๆ ตามความสนใจและความตองการเพื่อนํามาใชแกปญหาหรือสนองตอบ

ความตองการของตน โดยปกติบุคคลจะเลือกใชส่ือที่เสนอขาวสารและความคิดเห็นที่สอดคลองกับ

ความคิดเห็นและทัศนคติของตนเอง 

 นอกจากนี้แลว พนักงานที่มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 1 – 5 ป จะเปนพนักงานที่อยูใน

ระดับ 7-8 ซึ่งเปนพนักงานรุนใหมที่ตองการแสวงหาความรูใหกับตนเองเพื่อจะไดพัฒนาศักยภาพ

ของตนในการทํางาน ทําใหเปนผูที่ทราบถึงกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ วา

เปนกลุมใด  สวนพนักงานที่มีรายได 40,001 บาท ข้ึนไป จะเปนพนักงานที่อยูในระดับอาวุโส ซึ่งถือ

วาเปนหัวหนางาน จึงควรตองทราบวากลุมเปาหมายของโครงการนี้คือกลุมใด เพื่อเปนตัวอยางกับ

พนักงานดวยกัน  

 ลักษณะทางประชากรศาสตรมีความสัมพันธกับทัศนคติตอโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  พบวาพนักงานที่มีอายุ ระดับการศึกษา และ

ตําแหนงหนาที่ ที่แตกตางกัน จะมีความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนักงานที่มี

ตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  โดยพนักงานที่มีอายุ 

31 – 40 ป พนักงานที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา พนักงานที่เปนเจาหนาที่

อํานวยบริการ CSO. เจาหนาที่การตลาดอาวุโส SMO. และพนักงานทั่วไป จะมีความคิดเห็นวา

เห็นดวยนอยกวา พนักงานที่มีอายุ 41 – 50 ป อายุมากกวา 50 ป พนักงานที่มีระดับการศึกษา

อนุปริญญาตรี/ปวส. พนักงานที่เปนเจาหนาที่การตลาด MO. และเจาหนาที่อํานวยบริการอาวุโส  

                                                        
 2ศิริรัตน  เสรีรัตน,  การโฆษณาและสงเสริมการตลาด  (กรุงเทพมหานคร: บริษัท เอส. 

เอ็ม.เซอรคิทเพรส จํากัด, 2537), น.40-41. 
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SCSO. ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล 2

3 ในเร่ืองการการเรียนรูจาก

สภาพแวดลอมที่ตางกัน ทําใหบุคคลมีทัศนคติ คานิยม ความเชื่อ และบุคลิกภาพแตกตางกัน และ

ยังสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ ของ ลัดดา กิติวิภาต3

4 ไดกลาวไววา ทัศนคติเปนความคิด

ที่มีอารมณเปนสวนประกอบ ซึ่งทําใหเกิดความพรอมที่จะมีปฏิกิริยาโตตอบในทางบวกหรือในทาง

ลบตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ซึ่งจากกลุมตัวอยางจะเห็นไดวาพนักงานที่มีอายุงานมาก จะมีทัศนคติที่เห็น

ดวยกวาพนักงานที่มีอายุงานนอย อาจเนื่องมาจากพนักงานระดับนี้จะมีความผูกพันกับธนาคารมา

นาน และไดรับส่ิงที่ดีๆ จากธนาคาร จึงทําใหมีทัศนคติที่ดีกับการที่ธนาคารคิดโครงการตาง ๆ 

ข้ึนมา และพรอมที่จะปฏิบัติตามอยูเสมอ 

 จากประเด็นในจุดนี้ จึงทําใหระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนักงานที่มีตอ

โครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) แตกตางกัน แตถา

พิจารณาจากระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนักงานที่มีอายุ 31 – 40 ป พบวา มีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.69 พนักงานที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีคาเฉล่ียเทากับ 3.74 

พนักงานที่เปนเจาหนาที่อํานวยบริการ CSO. มีคาเฉล่ียเทากับ 3.72 พนักงานที่เปนเจาหนาที่

การตลาดอาวุโส SMO. มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 และพนักงานทั่วไป มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58 ซึ่งถือวา

อยูในระดับเห็นดวยมาก จึงกลาวไดวาแมธนาคารฯ จะมีนโยบายการจัดทําโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service) ไมตอบสนองตอทัศนคติของพนักงานกลุมนี้ได

ตามที่คาดหวังไวทั้งหมด แตก็ยังทําใหนักงานกลุมนี้มีความคิดเห็นวาอยูในระดับที่เห็นดวยมากได 

 สําหรับพนักงานที่มีอายุที่แตกตางกัน จะมีความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดาน

พฤติกรรมของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer 

Service)  โดยพนักงานที่มีอายุ 31–40 ป จะมีความคิดเห็นวาเห็นดวยนอยกวา พนักงานที่มีอายุ 

41–50 ป ซึ่งสอดคลอง แนวคิดทัศนคติ ( K A P )5 ในเร่ืองของพฤติกรรม ที่กลาววา การแสดงออก

                                                        
 3เมตตา  กฤตวทิย, พชัน ีเชยจรรยา และ ถรินันท อนวัชศิริวงศ, อางถึงใน  อักษร  

แจมศรี, “ความรูและทัศนคติของเจาหนาที่กรุงเทพมหานครเกี่ยวกับโครงการการรณรงค “สะอาด 

เขียวสด ลดมลพิษ,” (วิทยานิพนธมหาบณัฑิต คณะวารสารศาสตร และส่ือสารมวลชน 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2534), น. 12. 

 4ลัดดา  กิติวิภาต,  ทัศนคติทางสังคมเบ้ืองตน  (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพ ชวนพมิพ,  

2532), น. 2. 

 5สุรพงษ   โสธนะเสถยีร,  การส่ือสารกับสังคม  (กรุงเทพมหานคร: จุฬาลงกรณ 

มหาวิทยาลัย, 2533), น. 118. 
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ของบุคคล โดยมีพื้นฐานมาจาก ความรูและทัศนคติของบุคคล การที่บุคคลมีพฤติกรรมตางกัน

เนื่องจากมีความรูและทัศนคติที่ตางกันอันเนื่องมาจากการเปดรับส่ือ และความแตกตางการแปล

ความของสารที่ไดรับ ทําใหเกิดประสบการณตางกัน ซึ่งจะมีผลกระทบตอพฤติกรรม 

 แตทั้งนี้ถาพิจารณาจากระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงานที่มีอายุ 31–40 

ป แลวพบวา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.81 ซึ่งถือวาอยูในระดับเห็นดวยมาก ดังนั้นจึงสรุปไดวา นโยบาย

การจัดทําโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) ที่ใหพนักงาน

ปฏิบัติ อยูในระดับเห็นดวยและไดปฏิบัติตามเปนอยางดี 

 
ขอเสนอแนะ 

 
ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปประยุกตใช 
 
 จากผลการวิจัย สามารถรวบรวมขอมูลและสรุปเปนขอเสนอแนะในการวางแนวทาง

ฝกอบรมพนักงาน ตลอดจนเปนขอมูลในการดําเนินงานโครงการไดดังนี้ 

 ความคิดเห็นดานทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของ

สาขา (Good Customer Service) โดยภาพรวม พบวา ภาพรวมของดานพฤติกรรม พนักงานจะมี

ความคิดเห็นวาเห็นดวยมากกวา ดานทัศนคติ   แตถาพิจารณาเปนรายขอในแตละดานพบวา 

ดานทัศนคติ พนักงานเห็นดวยกับเร่ืองการใหบริการที่ดีมีความจําเปนในการทํางานสาขา มาก

ที่สุด และเห็นดวยนอยที่สุดกับเร่ืองการมีทัศนคติที่เปล่ียนไปจากเดิมหรือไม หลังจากเขารับการ

อบรมโครงการมาตรฐานการใหบริการ (Good Customer Service) สําหรับ ดานพฤติกรรม พบวา 

พนักงานเห็นดวยกับเร่ืองการรับฟงปญหาของลูกคา และแกปญหาใหลูกคาจะทําใหลูกคาเกิด

ความประทับใจ มากที่สุด และเห็นดวยนอยที่สุดกับเร่ือง ควรกลาวคําวา “ขอโทษ” เสมอ ไมวา

ลูกคาจะถูกหรือผิด ดังนั้นจึงกลาวไดวาพนักงานมีความคิดเห็นวาการใหบริการที่ดีมีความจําเปน

ในการทํางาน และการรับฟงปญหาของลูกคา และแกปญหาใหลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจ มีความสําคัญมากอยูแลว แตอยางไรก็ตามธนาคารฯ ตองใหความสําคัญในประเด็นที่

พนักงานเห็นดวยนอยที่สุดในแตละขอ มาเปนหัวใจในการพัฒนา และปรับปรุงโครงการในการ

ใหบริการ ใหดียิ่งข้ึนไปอีก โดยการฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ โดยเนนที่ดานทัศนคติ และ

พฤติกรรมของพนักงานเปนหลัก เพื่อปองกันปญหาท่ีจะเกิดข้ึนในการปฏิบัติงาน และเปนการ

รองรับการใหบริการแกลูกคา เพื่อการแขงขันดานการตลาดในอนาคต โดยมีองคประกอบดังนี้ 
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 1. สรางทัศนคติที่ดีของพนักงานในการใหบริการ  การสร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  

 2. สรางจิตสํานึกในงานบริการแกพนักงาน  ถาพนักงานมีทัศนคติที่ดีตองานบริการ

และมีจิตสํานึกในงานบริการแลว พนักงานก็จะสามารถปฏิบัติงานไดมีความสุขและเต็มใจในการ

ใหบริการแกผูใชบริการ และยังเปนการสรางภาพลักษณที่ดีตอธนาคารฯ ไดอีกดวย โดยควรมี

ประเด็นหลักในการฝกอบรม เพื่อคุณภาพของงานบริการ ดังนี้ 

  2.1 เอาใจเขามาใสใจเรา รับฟงและเขาใจปญหา และความคับของในของ

ผูใชบริการโดยตลอด ทําใหผูใชบริการเกิดความเชื่อถือและไววางใจ 

  2.2 ความพรอมและเต็มใจที่จะอุทิศเวลาในการใหบริการที่สามารถตอบสนอง

ความตองการอยางทันทวงที 

  2.3 พัฒนาทักษะความรู ความสามารถในการปฏิบัติงาน 

  2.4 เสริมสรางบุคลิกภาพที่ดี กิริยาวาจาที่สุภาพ นุมนวล 

  2.5 แสดงความซื่อสัตย จริงใจตอผูใชบริการทุกคนอยางเทาเทียม 

  2.6 การส่ือสารในสถานการณที่เกิดความขัดแยง เมื่อไมสามารถปฏิบัติตามที่

ผูใชบริการตองการได 

 3. จากผลการวิจัยพบวาในปจจุบันลูกคามีความคาดหวังในเร่ืองของบริการมากข้ึน 

เนื่องจากธนาคารคูแขงมีการลงทุนใชส่ือโฆษณาในการเรียกลูกคามากข้ึน จึงควรใหความสําคัญ

ในเร่ืองของความตองการของลูกคาใหมากข้ึน โดยการทําการสํารวจความตองการของลูกคาวา

ตองการใหธนาคารปรับปรุงการบริการใดมากที่สุด 

 4. ในเร่ืองของจํานวนพนักงานที่ไมเพียงพอตอการใหบริการลูกคานั้น ธนาคารควรจะ

พิจารณาเพิ่มจํานวนพนักงานใหมากข้ึนเนื่องจากธนาคารกรุงเทพมีลูกคาที่มาใชบริการจํานวน

มาก ทําใหพนักงานไมเพียงพอตอปริมาณงานในแตละวัน 

 5. ในเร่ืองการประชาสัมพันธของโครงการนั้น ควรมีการประชาสัมพันธใหมากข้ึน เพื่อ

เปนการกระตุนใหพนักงานเห็นความสําคัญในเร่ืองของการใหบริการ โดยมีการติดตามผลของ

โครงการเปนระยะ 
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ขอเสนอแนะสําหรบัการศกึษาครั้งตอไป 
 
 1. ควรสํารวจความพึงพอใจของพนักงานธนาคารกรุงเทพ ในการปฏิบัติงานตาม

นโยบายโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  โดยสอบถาม

เกี่ยวกับกระบวนการทํางานตาง ๆ ในสวนที่ใหบริการแกผูใชบริการของธนาคารกรุงเทพ ภายใน

กรุงเทพฯ และปริมณฑล  เพื่อจะไดทราบถึงความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานที่ตองทํา

หนาที่ในการใหบริการ เพื่อใชเปนแนวทางในการบริหารทรัพยากรบุคคล โดยอาจมีการ

เปล่ียนแปลงโยกยายพนักงานใหปฏิบัติงานในหนาที่ที่มีความพึงพอใจสูงสุด 

 2. ควรทําศึกษาความตองการและความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการที่ธนาคาร  

แบบเจาะลึกเชนการสัมภาษณผูมาใชบริการเพื่อใหทราบถึงปญหาและอุปสรรคในงานบริการที่

ไดรับอยางแทจริงโดยละเอียด ดังนั้นจึงขอเสนอใหการศึกษาตอไปควรเปนการศึกษาเชิงลึก 
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