
ช่ือเร่ือง คณุภาพในการให้บริการธรุกรรมทางการเงินของพนักงานธนาคารกรงุเทพ จ ากดั 
(มหาชน) สาขาส านักงานใหญ่ สีลม 

บทคดัย่อ 

การศกึษาอสิระนี้  มวีตัถุประสงค ์เพื่อศกึษาถงึคุณภาพในการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนกังาน ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกังานใหญ่ สลีม วธิกีารศกึษาจากการเกบ็รวบรวมขอ้มลู  โดยใช ้แบบสอบถามจากกลุ่ม
ตวัอย่างลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาส านักงานใหญ่ สลีม  จ านวน  400 ราย  ท าการ
วเิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา น าเสนอในรปูตาราง แสดงความถี ่ รอ้ยละ  และค่าเฉลีย่ ทดสอบ
สมมติฐานโดยใช้สถิติการทดสอบค่าสัมประสิทธิส์หสัมพันธ์ของเพียรสัน (Pearsonal Product Moment Correlation 
(PPMC)) 

ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  จ านวน 318 คน คิดเป็นร้อยละ 79.5 โดย
ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ประกอบอาชพี พนักงานบรษิทัเอกชน จ านวน 256 คน คดิเป็นรอ้ยละ 64 ส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดบั
ปรญิญาตร ีจ านวน 241 คน คดิเป็นรอ้ยละ 60.3 และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001-20,000 บาท จ านวน 188 คน คดิเป็น
ร้อยละ 47 ระดบัคุณภาพในการให้บริการธุรกรรมทางการเงินของพนักงาน ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขา
ส านักงานใหญ่ สลีม พบว่ามคีุณภาพในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ยเรยีงล าดบัจากมากไปหาน้อย  ดงันี้  ด้านความ
สะดวกทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร,ดา้นความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ,ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ,ดา้นเวลา,ดา้นการดแูลเอาใจใส่,ดา้น
อธัยาศยัและความสนใจต่อลกูคา้,ดา้นการตอบสนองลกูคา้ตามล าดบั 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ความสะดวกทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร มผีลต่อระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ ดา้น
ความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ มผีลต่อระดบัความพงึพอใจขอลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มผีลต่อระดบัความพงึพอใจขอ
ลูกค้า ด้านเวลา มผีลต่อระดบัความพงึพอใจขอลูกค้า ด้านการดูแลเอาใจใส่ มผีลต่อระดบัความพงึพอใจขอลูกค้า ด้าน
อธัยาศยัและความสนใจต่อลูกค้า มผีลต่อระดบัความพงึพอใจขอลูกค้า ด้านการตอบสนองลูกค้า มผีลต่อระดบัความพงึ
พอใจขอลูกค้า จากผลการศกึษาสามารถน าไปประยุกต์ใช้กบัการจดัการองค์การ  ในด้านความสะดวกที่ได้รบัจากการ
บรกิาร,ด้านความน่าเชื่อถือและไวว้างใจ,ด้านการใหค้วามมัน่ใจ,ด้านเวลา,ด้านการดูแลเอาใจใส่,ด้านอธัยาศยัและความ
สนใจต่อลกูคา้,ดา้นการตอบสนองลกูคา้ 

 

 

 

 

 

 

 



บทน า 
การบรกิาร หมายถึง การกระท าหรอืด าเนินการอย่างใดอย่างหนี่งเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลหรือ

องคก์รใหไ้ดร้บัความพงึพอใจสมความมุ่งหมายทีบุ่คคลหรอืองคก์รนัน้ต้องการ เนื่องจากผลส าเรจ็ของการบรกิารขึน้อยู่กบั 
ความพงึพอใจที่เป็นเรื่องของ ความรู้สกึ ไม่มหีน่วยวดั (รววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์ 2551) ซึ่งมคีวามส าคญัที่สามารถท าให้
องคก์รด าเนินธุรกจิไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและประสบความส าเรจ็ ทัง้นี้การบรกิารทีด่จีะต้องตอบสนองความพงึพอใจของ
ลกูคา้ดว้ย 

ความพงึพอใจ หมายถงึ ความชอบของบุคคลทีแ่สดงออกในดา้นบวกหรอืลบ มคีวามสมัพนัธก์บัการตอบสนองต่อ
สิง่ที่ต้องการ ความพงึพอใจจะเกดิขึน้เมื่อบุคคลได้รบั หรอืบรรลุจุดมุ่งหมายในสิง่ที่ต้องการในระดบัหนึ่ง และความรู้สกึ
ดงักล่าวจะลดลงหรอืไม่เกดิขึน้ หากความตอ้งการหรอืจุดมุ่งหมายนัน้ไม่ไดร้บัการตอบสนอง (อนงค ์เอือ้วฒันา 2542. หน้า 
38) โดยสามารถวดัได ้7 ดา้นคอื 

1. การใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ ถูกตอ้งแม่นย า เป็นการใหบ้รกิารอย่างกระตอืรอืรน้เอาใจใสลู่กคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร 
และท างานอย่างรวดเรว็ ตอ้งมคีวามรอบคอบสขุมุ ระมดัระวงั ตอ้งรอบรูง้านทีท่ าเป็นอย่างด ีและตอ้งท าดว้ยสมาธิ 

2. การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ โดยค านึงถงึคนทีเ่หมาะสม และเครื่องมอือุปกรณ์ทีเ่พยีงพอกบัผูม้าใชบ้รกิาร เพื่อ
มใิหเ้กดิการรอคอยในการใหบ้รกิารนานเกนิไป 

3. การใหบ้รกิารอย่างเท่าเทยีมกนั เป็นการใหบ้รกิารโดยไม่ยดึตวับุคคล ไม่ดูทีฐ่านะยศศกัดิ ์วยัวุฒ ิคุณวุฒ ิเป็น
การใหบ้รกิารทีเ่สมอภาค  

4. การให้บริการอย่างก้าวหน้า เป็นการบริการที่มีความก้าวหน้าทนัสมยัทัง้ทางด้านผลงาน และให้บริการมี
เทคโนโลยทีีท่นัสมยั ไม่หยุดอยู่กบัทีม่กีารพฒันาบุคลากรใหม้คีวามรูแ้ละความสามารถในการปฏบิตังิาน 

5. การใหบ้รกิารอย่างสภุาพ อ่อนน้อม มมีนุษยส์มัพนัธ ์เป็นการใหบ้รกิารต่อผูม้าใชบ้รกิารดว้ยค าพดูทีไ่พเราะ ถูก
กาลเทศะ ไม่ใชอ้ารมณ์ทีส่ง่ผลเสยีต่อความรูส้กึกบัผูม้าใชบ้รกิาร 

6. การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง เป็นการใหบ้รกิารทีม่รีปูแบบการใหบ้รกิารครบทุกอย่างในจุดเดยีวกนั 
7. สภาพแวดลอ้มต่างๆ เช่น สถานทีต่ัง้มคีวามปลอดภยั มสีถานทีจ่อดรถ เป็นตน้   

ปัจจุบนัประเทศไทยมกีารพฒันารูปแบบการบรกิารเพิม่มากขึน้เรื่อยๆเพื่อใหก้ารบรกิารเป็นทีถู่กใจลูกค้า และมี
คุณภาพ ตรงตามความคาดหวงัของลกูคา้ หากองคก์รใดสามารถสรา้งบรกิารทีโ่ดดเด่นและสรา้งความแตกต่างรวมทัง้สรา้ง
ความผูกพนัในการใหบ้รกิารในระยะยาวได ้รวมถงึสรา้งประสบการณ์ทีท่ าใหลู้กคา้รูส้กึพงึพอใจ ย่อมจะท าใหอ้งคก์รนัน้ได้
ใจจากลกูคา้และท าใหล้กูคา้รกัองคก์รเราเสมอืนเป็นสว่นหนึ่งในชวีติประจ าวนัของเขา ทัง้นี้ธนาคารพาณิชยเ์ป็นหนึ่งองคก์ร
ที่มีการแข่งขนัมากในเรื่องของการให้บริการ เนื่องจากลูกค้ามีทางเลือกมากมายและธนาคารพาณิชย์ปัจจุบนัมีหลาย
ธนาคารใหเ้ลอืกใชบ้รกิาร 

ธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัภายใต้พระราชบญัญตัธิุรกจิสถาบนัการเงนิ พ.ศ. 2551 ใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ไม่ว่าจะ
เป็นประชาชนทัว่ไป บรษิทั หา้งรา้น หรอืหน่วยงานราชการ หน้าทีห่ลกัทีส่ าคญัของธนาคารพาณิชยค์อื การรบัฝากเงนิจาก
ประชาชนมาแลว้น าไปใหส้นิเชื่อกบัผูท้ีต่อ้งการเงนิทุนไปท าธุรกจิเพื่อสรา้งการเตบิโตใหก้บัเศรษฐกจิของประเทศ ธนาคาร
พาณิชยจ์งึมลีกัษณะพเิศษจากธุรกจิอื่นๆ คอื มสีนิคา้เป็นเงนินัน่เอง และการท าธุรกจิธนาคารพาณิชยจ์ะต้องไดร้บัอนุญาต
จากกระทรวงการคลงัและธนาคารแห่งประเทศไทย ประเภทของธนาคารทีใ่หบ้รกิารกนัอยู่ในปัจจุบนั ธนาคารทีเ่ราคุน้เคย
กนัดแีละไปใชบ้รกิารฝาก ถอน โอนเงนิตามสาขาทีม่อียู่ทัว่ไปนัน้สามารถแบ่งไดห้ลายประเภท ดงันี้  



กลุ่มแรก ธนาคารพาณิชยท์ีจ่ดทะเบยีนในประเทศไทยมีอยู่ 16 ธนาคารไดแ้ก่ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) กสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ธนชาต 
จ ากดั (มหาชน) กรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) ทสิโก ้จ ากดั (มหาชน) เกยีรตนิาคนิ จ ากดั (มหาชน) ยโูอบ ีจ ากดั (มหาชน) 
สแตนดารด์ชารเ์ตอรด์(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ไอซบีซี(ีไทย)  จ ากดั (มหาชน) ซไีอเอม็บไีทย จ ากดั (มหาชน) แลนดแ์อนด์
เฮา้ส ์จ ากดั (มหาชน) ไทยเครดติเพื่อรายย่อย จ ากดั (มหาชน)  และธนาคารเมกะสากลพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน)  

กลุ่มทีส่อง เป็นสาขาของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ทีม่าเปิดในประเทศไทยมอียู่ 14ธนาคาร ไดแ้ก่ ธนาคารซติี้
แบงก,์ดอยซแ์บงก,์บเีอน็พพีารบีาส,์มซิูโฮ,เจพมีอรแ์กนเชส,ฮ่องกงและเซีย่งไฮแ้บงกิง้คอรป์อเรชัน่,ซูมโิตโม มติซุยแบงกิง้
คอรป์อเรชัน่,อารเ์อชบ,ีแห่งโตเกยีวมติซูบชิยิูเอฟเจ,อนิเดยีนโอเวอรซ์สี,์แห่งประเทศจนี,เดอะรอยลัแบงกอ์๊อฟสกอตแลนด์
เอน็ว,ีโอเวอรซ์-ีไชนีสแบงกิง้คอรป์อเรชัน่ และแห่งอเมรกิาเนชัน่แนลแอสโซซเิอชัน่ 

กลุ่มทีส่าม ธนาคารเฉพาะกจิของรฐัทีถู่กตัง้ขึน้เพื่อท าหน้าทีพ่เิศษ ตามนโยบายทีร่ฐัมอบหมายให ้ไดแ้ก่ ธนาคาร
ออมสนิ ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ธนาคารอสิลามแห่งประเทศไทย ธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร และธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย 
ธนาคารทัง้ 3 กลุ่มทีก่ล่าวถงึนี้จะรบัฝากเงนิและปล่อยกูไ้ด ้

การก ากบัดแูลธนาคารพาณิชยเ์ป็นสิง่ทีต่อ้งควบคุมใหด้ ีมเิช่นนัน้กม็โีอกาสรัว่ไหล สญูหายจากการทุจรติหรอืจาก
การบรหิารงานหรอืการด าเนินธุรกจิทีผ่ดิพลาด และจะท าใหผู้ฝ้ากเงนิหรอืประชาชนจ านวนมากเสยีหายได ้ธนาคารจงึต้อง
ถูกควบคุมดูแลภายใต้กฎกตกิาอย่างเขม้งวดของกระทรวงการคลงัและธนาคารแห่งประเทศไทย ซึ่งท าหน้าทีก่ ากบัดูแล
ธนาคารพาณิชย์ การควบคุมหลกัๆ กค็อื ให้ธนาคารมทีุนเพยีงพอในการท าธุรกจิ มกีารบรหิารจดัการเงนิสดหรอืสภาพ
คล่องทีด่เีพื่อจะไดม้ปีรมิาณเงนิในแต่ละวนัพอใหลู้กคา้ถอนเงนิ โอนเงนิ การน าเงนิฝากของประชาชนไปท าธุรกจิโดยการ
ปล่อยกูห้รอืใหส้นิเชื่อกต็อ้งมคีวามระมดัระวงัเพื่อไม่ใหเ้กดิความเสยีหาย ถ้าจะใหส้นิเชื่อหรอืใหกู้ย้มืเงนิกต็้องมวีธิกีารทีจ่ะ
ประเมินได้ว่าลูกหนี้สามารถจ่ายคืนเงินให้ธนาคารได้ เพราะถ้าให้สนิเชื่อไปแล้วไม่ได้เงินคืนธนาคารก็จะขาดทุนและ
เสยีหาย (ทีม่า:สถานบนัคุม้ครองเงนิฝาก)           

ธนาคารกรุงเทพได้รบัการก่อตัง้ขึน้ในปีพ.ศ. 2487 และเจรญิเตบิโตจนเป็นหนึ่งในธนาคารระดบัภูมภิาคทีใ่หญ่
ทีสุ่ดในเอเชยีตะวนัออกเฉียงใต้ ดว้ยมูลค่าของสนิทรพัยร์วมประมาณ 2,944,230 ลา้นบาท โดยเป็นผูน้ าในการสนับสนุน
ทางการเงนิแก่ธุรกจิขนาดใหญ่และเอสเอม็อ ีอกีทัง้ยงัมฐีานลูกคา้กวา้งขวางทีส่ดุในตลาดลูกคา้บุคคล ดว้ยธนาคารกรุงเทพ
ใหบ้รกิารแก่ลูกคา้บุคคลและลูกคา้ธุรกจิจ านวนรวมกว่า 17 ลา้นบญัช ีผ่านส านักธุรกจิและส านักธุรกจิย่อยกว่า 240 แห่ง 
สาขาในประเทศและเครอืข่ายอเิลก็ทรอนิกสป์ระเภทบรกิารตนเอง หรอื Self-services กว่า 1,200 แห่ง บรกิารธนาคารทาง
โทรศพัท์ ธนาคารทางอนิเทอร์เน็ต และธนาคารทางมอืถอื ที่ใช้ง่ายและลูกค้าสามารถเลอืกท าธุรกรรมในภาษาไทยหรอื
องักฤษ ซึง่เอือ้อ านวยใหล้กูคา้สามารถจดัการเรื่องการเงนิไดอ้ย่างรวดเรว็ตลอด 24 ชัว่โมง 

นอกจากนี้ ธนาคารกรุงเทพยงัเป็นธนาคารไทยเพยีงแห่งเดยีวทีม่เีครอืข่ายต่างประเทศกวา้งขวางทีสุ่ด ธนาคาร
กรุงเทพสรา้งสรรคบ์รกิารเพื่อตอบสนองความตอ้งการเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ โดยมทีัง้ความหลากหลายและมติใินเชงิลกึ 
นอกจากนี้ บรษิัทหลกัทรพัย์จดัการกองทุนรวม บวัหลวง จ ากดั และบรษิัทหลกัทรพัย์บวัหลวง จ ากดั (มหาชน) ซึ่งเป็น
บรษิทัในเครอืธนาคาร ยงัมบีทบาทส าคญัทีส่นับสนุนธนาคารในการสรา้งสรรคโ์อกาสเพื่อการลงทุนใหม่ๆ เพื่อน าเสนอต่อ
ลูกค้าของธนาคารกรุงเทพโดยเฉพาะกุญแจส าคญัที่ท าให้ธนาคารกรุงเทพประสบความส าเรจ็มาตลอด ได้แก่ การรเิริม่



นวตักรรมต่าง ๆ และการค านึงถงึความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั ธนาคารมเีจตจ านงทีจ่ะขยายและพฒันาบรกิารอยู่เสมอ
จงึเป็นทีม่าในการเพิม่คุณภาพในการใหบ้รกิารและพฒันาเทคโนโลยเีพื่อทนัต่อการเปลีย่นแปลงของสภาพภาพ เศษรฐกจิ
และสงัคม ผู้วิจยัเป็นหนึ่งในพนักงาน ธนาคารกรุงเทพ จึงสนใจพฒันาการให้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนักงาน
ธนาคารกรุงเทพ เพื่อใหเ้กดิความพงึพอใจสงูสดุต่อลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารต่อไป www.bangkokbank.com 
 

ความส าคญัและปัญหา 

การเงินธนาคารได้ประกาศผลการจัดอันดับธนาคารแห่งปี 2560 หรือ Bank of the year 2017 โดยใช้ผล
ประกอบการของธนาคารพาณิชย ์14 แห่ง ในรอบปี 2559 ตัง้แต่วนัที1่ มากราคม-31 ธนัวาคม 2559 มา พจิารณาจดัอนัดบั 
ปรากฏว่า ธนาคารไทยพาณิชย์ ได้อนัดบัหนึ่งธนาคารแห่งปี 2560 ส่วนอนัดบั2 เป็นธนาคารกสกิรไทย และธนาคาร
กรุงเทพ อยู่อนัดบั3 แต่ยงัคงเป็นธนาคารทีม่ขีนาดสนิทรพัยส์สงูสุดเป็นอนัดบั 1 คอื 2,944,229.79 ลา้นบาท และมมีูลค่า
ทางบญัชต่ีอหุน้ สงูเป็นอนัดบั 1  

ผลการจดัอนัดบัธนาคารแห่งปี 2560 

อนัดบั ธนาคาร อนัดบั ธนาคาร 
1 ธนาคารไทยพาณิชย ์ 8 ธนาคารกรุงศรอียุธยา 
2 ธนาคารกสกิรไทย 9 ธนาคารแลนด ์แอนด ์เฮาส ์ 

3 ธนาคารกรุงเทพ 10 ธนาคารทหารไทย และธนาคารไอซบีซี ี(ไทย) 
4 ธนาคารกรุงไทย และ ธนาคารเกยีตนิาคนิ 12 ธนาคารยโูอบ ี
6 ธนาคารทสิโก ้ 13 ธนาคารไทยเครดติ เพื่อรายย่อย 
7 ธนาคารธนชาต 14 ธนาคารซไีอเอม็บ ีไทย 
ตารางที ่1 ผลการจดัอนัดบัธนาคารแห่งปี 2560 ทีม่า:https://www.monetandbanking.co.th/new/13830/25/ธ-ไทย

พาณิชย-์bank-the-year-2017) สบืคน้วนัที ่5 ม.ค. 2561 

ธนาคารมกีารแข่งขนัสงูมาก ลูกคา้ส่วนใหญ่มกัเลอืกธนาคารทีน่่าเชื่อถอืและมคีวามมัน่คง พรอ้มทัง้ต้องการการ
บรกิารทีไ่ดคุ้ณภาพ สภาพแวดลอ้มในการด าเนินธุรกจิธนาคารมกีารเปลีย่นแปลงไปจากเดมิ เน่ืองจากนโยบายของภาครฐั
มุ่งให้เกดิสงัคมไร้เงนิสด ท าให้พฤติกรรมของลูกค้าผู้บรโิภคที่ตอบรบักระแสดจิทิลัอย่างมากและรวดเรว็ ท าให้ธนาคาร
พาณิชยต่์างๆไดม้กีารปรบัวสิยัทศัน์ในการมุ่งสูก่ารเป็นธนาคารอนัดบัตน้ๆ 

การที่ธนาคารกรุงเทพยงัคงเป็นผู้น าอนัดบัต้นๆในภาคการธนาคารไทยมาโดยตลอดนัน้ เป็นผลมาจากปรชัญา
ของธนาคารที่มุ่งเน้นการพัฒนาสายสมัพนัธ์กบัลูกค้าเพื่อเกื้อหนุนซึ่งกันและกันอย่างยืนยาว สร้างสรรค์บริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ การบรกิารเป็นหลกัและหวัใจส าคญัของธุรกจิการธนาคาร การทีธ่นาคาร
ให้การบรกิารทีด่กีบัลูกค้า กจ็ะเป็นการสร้างภาพพจน์ที่ดขีองธนาคารใหเ้กดิกบัประชาชนทีม่าใชบ้รกิาร น าไปสู่การเกดิ
ความพงึพอใจในการใช้บรกิารของธนาคาร และยงัเป็นการโน้มน้าวใหลู้กคา้เกดิความต้องการทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารของ
ธนาคารอกี ซึ่งมีส่วนช่วยในการประชาสมัพนัธ์ของธนาคารสู่สาธารณชนอกีด้านหนึ่งด้วย การที่ลูกค้าเขา้มาใช้บรกิาร
บ่อยครัง้ หรอืมลีูกคา้มาใชบ้รกิารจ านวนมากขึน้ กจ็ะส่งผลใหธ้นาคารมโีอกาสระดมเงนิออมจากลูกคา้ และขณะเดยีวกนั



ธนาคารก็จะได้มีโอกาสที่จะปล่อยสินเชื่อเพื่อให้ประชาชนได้น าไปลงทุนในด้านต่างๆ ซึ่งส่งผลให้เศรษฐกิจดี ขึ้น 
www.bangkokbank.com 

ปัจจุบนัการบรกิารธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มปัีญหาการรอ้งเรยีนเรื่องคุณภาพ
การใหบ้รกิารทางศนูยร์บัเรื่องรอ้งเรยีนมากมาย ซึง่ทางลกูคา้มกัจะรอ้งเรยีนในเรื่องต่างๆ ประกอบดว้ย 

1.การบรกิารมคีวามาล่าชา้ เน่ืองจากการขัน้ตอนการท างานทียุ่่งยากและซบัซอ้น  

2.พนักงานที่เขา้ใหม่ยงัไม่มปีระสบการณ์ ท าให้การปฏบิตัิงานล่าช้า ท าให้พนักงานไม่มคีวามคล่องตวัในการ
ปฏบิตังิาน 

3. ธนคารยงัมสีิง่อ านวยความสะดวกไม่เพยีงพอกบัความต้องการของลูกคา้ เช่น ทีน่ัง่รอในการรอรบับรกิาร และ 
พนกังานแนะน าลกูคา้มไีม่เพยีงพอ 

4.พนกังานไม่ม ีService mind  

5.ธนาคารยงัไม่มกีารปรบัปรุงดา้นระบบเทคโนโลยใีหม้คีวามทนัสมยั 

ซึง่ปัญหาเหล่านี้เป็นผลใหคุ้ณภาพการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)ไม่
เป็นไปตามความคาดหวงัของลกูคา้ จงึท าใหธ้นาคารตอ้งหนัมาใหค้วามสนใจพฒันากลยุทธง์านบรกิารมากขึน้เพื่อให้
ธนาคารมปีระสทิธภิาพมากทีส่ดุ โดยเน้นใหล้กูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารเกดิความสะดวก สบาย ไดร้บัความรวดเรว็ ตรงตาม
ความคาดหวงัและความตอ้งการของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร ท าใหล้กูคา้เกดิความประทบัใจ สรา้งความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ 
สรา้งความน่าเชื่อถอืใหแ้ก่ลกูคา้ ซึง่จะท าใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจในการท าธุระกรรมทางการเงนิกบัทางธนาคาร ทีค่รบ
วงจร เช่น บรกิารรบัฝากเงนิ บรกิารดา้นการโอนเงนิ บรกิารดา้นสนิเชื่อ บรกิารดา้นการเงนิระหวา่งประเทศ บรกิารดา้น
ธุรกจิ การรบัช าระค่าสนิคา้และบรกิาร บรกิารดา้นธุรกจิหลกัทรพัย ์บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนิกสบ์รกิารดา้นวานิชธนกจิ 
เป็นตน้ และไดร้บัประโยชน์สงูสดุ http://www.bangkokbank.com/BangkokbankThai/BusinessBanking/Business 

Solution/TradeFinance/Fages/Content3.aspx สบืคน้เมื่อวนัที ่5 ม.ค.2561 

ปัญหาดา้นบรกิารท าใหธ้นาคารพาณิชยบ์างแห่งหนัมาใชเ้ครื่องประเมนิความพงึพอใจ เพื่อใหล้กูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร
ธุรกรรมทางการเงนิไดป้ระเมนิพนกังานทีใ่หบ้รกิาร โดยจะมรีะดบัความพงึพอใจเพือ่ใหล้กูคา้ใหค้ะแนนความพงึพอใจ ซึง่จะ
ท าใหส้ามารถแกไ้ขเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารไดบ้างสว่น ซึง่ธนาคารกรุงเทพยงัไม่มกีารน าเครื่องประเมนิผลความพงึพอใจ
มาใช้กบัการบรกิาร ท าให้พนักงานบางกลุ่มไม่ตระหนักถึงหน้าทีก่ารใหบ้รกิารของตนเอง จงึเป็นผลท าให้การใหบ้รกิาร
ธุรกรรมของธนาคารกรุงเทพยงัไม่ตอบสนองความต้องการของลูกคา้ https://m.pantip.com/topic/34545189? สบืค้นเมื่อ
วนัที ่5 ม.ค.2561 

ดงันัน้ธนาคารจงึต้องปรบัใหเ้ขา้กบัการแข่งขนัทีเ่กดิขึน้ไม่ว่าจะเป็นในดา้นการบรกิาร และเทคโนโลย ีทีค่ านึงถงึ
ความปลอดภยัของขอ้มูล ความสะดวก รวดเรว็ ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิ
ของธนาคาร ผูว้จิยัจงึสนใจศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนกังานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อน าขอ้มูลการวจิยัในครัง้นี้เป็นแนวทางในการปรบัปรุงการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงินของ
พนกังานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) รวมถงึดา้นเทคโนโลยใีนการใหบ้รกิารเพื่อเป็นประโยชน์ในการเพิม่ประสทิธภิาพ
การบรกิาร ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) และยงัรวมถึงการยกระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ 

http://www.bangkokbank.com/BangkokbankThai/BusinessBanking/Business
https://m.pantip.com/topic/34545189


จ ากดั (มหาชน) เพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพฒันาระบบงานดา้นการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิและสรา้งความ
พงึพอใจใหก้บัลกูคา้ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใหม้คีวามคุณภาพและมปีระสทิธภิาพ ตรงกบัความตอ้งการของ
ลกูคา้ต่อไป 

วตัถปุระสงคข์องการท าวิจยั 

1.เพื่อศกึษาระดบัคุณภาพในการให้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
สาขาส านกังานใหญ่ สลีม 

2.เพื่อศกึษาความพงึพอใจของลูกค้าในการใช้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) สาขาส านกังานใหญ่ สลีม 

3.เพื่อศกึษาขอ้เสนอแนะเพื่อน าไปพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนักงาน
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกังานใหญ่ สลีม 

สมมติฐานการวิจยั  

 1.คุณภาพการให้บรกิาร ด้านความสะดวกที่ได้รบัจากการบรกิาร ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ  ด้านการ
ตอบสนองลูกคา้ ด้านการใหค้วามมัน่ใจ ด้านอธัยาศยัและความสนใจต่อลูกค้า ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านเวลา ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร  

ขอบเขตของการวิจยั 

 ในการศกึษาครัง้นี้มุ่งศกึษาเกี่ยวกบัคุณภาพในการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนักงานธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกังานใหญ่ สลีม มขีอบเขตการศกึษาดงันี้ 

 ตวัแปรท่ีศึกษา 

1.ตวัแปรอสิระ ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความสะดวกทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร 
(Convenience) ดา้นความน่าเชือ่ถอืและไวว้างใจ (Reliability) ดา้นการตอบสนองลกูคา้(Responsiveness) ดา้น
การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ดา้นอธัยาศยัและความสนใจต่อลกูคา้ (Courtesy) ดา้นการดแูลเอาใจใส ่
(Empathy) ดา้นเวลา (Time) 

2.ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิ 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา เป็นลุกคา้ทีเ่ขา้มาใช้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนักงานกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) สาขาส านักงานใหญ่ สลีม กลุ่มตวัอย่างการศกึษาไดม้าจาก สตูรของ ทาโร ยามาเน่ ได ้กลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 400 ตวัอย่าง 

ช่วงเวลาที่ท าการศึกษาระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษา คือ ตัง้แต่เดือน 1มกราคม 2561 ถึงเดือน 11 
เมษายน 2561 

 



ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

ผลทีไ่ดจ้ากงานวจิยัฉบบันี้ผูว้จิยัคาดว่าจะสามารถใชเ้ป็นประโยชน์ต่อผูเ้กีย่วขอ้งดงัต่อไปนี้ 
1.เพื่อใหท้ราบถงึระดบัคุณภาพในการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนกังานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ทีม่ผีลท าใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ ซึง่ใชเ้ป็นแนวทางในการวเิคราะหเ์พื่อปรบัเปลีย่น ปรบัปรุง และ
พฒันากลยุทธ ์ดา้นคุณภาพการบรกิารเพื่อใหธ้นาคารเกดิประสทิธภิาพสงูสดุ 
2.เพื่อใหท้ราบถงึแนวโน้มความตอ้งการในอนาคตของผูใ้ชบ้รกิารธุรกรรมการเงนิทีม่ต่ีอธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ส าหรบัใชเ้ป็นขอ้มลูในการปรบัปรุง พฒันาการบรกิารของธนาคาร ใหส้อดคลอ้งและสามารถตอบสนองกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างแทจ้รงิ 

เครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู คอื แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ โดย
แบ่งเป็น 3 ตอน ดงันี้ 

ตอนท่ี1 แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเป็นค าถามแบบเลอืกตอบเป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบั
ขอ้มลูสว่นตวัของลกูคา้ทีไ่ดร้บับรกิาร ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้ 

ตอนท่ี2 แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพในการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนกังานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
สาขาส านักงานใหญ่ สลีม เป็นแบบสอบถามที่ใหแ้สดงคุณภาพในการให้บรกิาร ซึ่งม ี5 ระดบัโดยมรีายละเอยีด ค าถาม 
ทัง้สิน้ 7 ขอ้  
ตอนท่ี3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจของลูกค้าในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) สาขาส านักงานใหญ่ สลีม เป็นแบบสอบถามที่ให้แสดงความพงึพอใจ ซึ่งม ี5 ระดบัโดยมรีายละเอยีด ค าถาม 
ทัง้สิน้ 4 ขอ้  
การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

1.ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผู้วิจ ัยแจกแบบสอบถามให้กบัลูกค้าที่มาใช้บริการธุรกรรมทางการเงินกบั
ธนาคารกรุงเทพ (มหาชน) สาขา ส านกังานใหญ่ สลีม เป็นการก าหนดประชากรไวอ้ย่างชดัเจน คอืมจี านวน 400 คน ใช้
ระยะเวลาในการรวบรวมขอ้มลู 1วนั ไดร้บัแบบสอบถามคนื 400 ชุด 

2.ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) การเก็บรวบรวมรายละเอียด และข้อมูลจากเอกสารจากงานวิจยั ต ารา
วชิาการ บทความจากวารสารและนิตยสารต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัเรื่องทีศ่กึษาวจิยั รวมถงึวทิยานิพนธด์ว้ย 

วิธีการวิเคราะหข์้อมูล 

ผู้วจิยัได้ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลทัง้หมดที่ได้จากแบบสอบถาม พร้อมกบัตรวจสอบความถูกต้อง จากนัน้น า
แบบสอบถามมากรอกขอ้มูลและวเิคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสถิติส าเรจ็รูป เพื่อหาความถี่ (Frequency) ร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใช้เครื่องมอืในการวเิคราะห์
ขอ้มลู ดงันี้  

 1.การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้จิยัใชว้ธิกีารอธบิายโดยใชค้วามถี่(Frequency) และ
รอ้ยละ (Percentage)  



 2.การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิ
ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาส านักงานใหญ่ สลีม ผู้วิจยัใช้วธิีการน าข้อมูลมาวิเคราะห์หา
ค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยการหาค่าเฉลีย่ของระดบัคุณภาพการบรกิาร
และความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินของพนักงานธนาคารกรุงเทพ (มหาชน) สาขา 
ส านกังานใหญ่ สลีม แบ่งเป็น 5 ช่วง โดยใชม้าตราวดัแบบ Likert’s Scale (บุญชม ศรสีะอาด 2535:100) 

3.การวเิคราะหห์าความสมัพนัธร์ะหว่างขอ้มลูทีเ่กบ็รวบรวม ผูว้จิยัใชส้ถติ ิและวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติกิารทดสอบค่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องเพยีรสนั (Pearsonal Product Moment Correlation (PPMC)) ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05  

ทดสอบสมมติฐานด้วยการน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูลดงัน้ี  
คณุภาพในการบริการด้านต่างๆมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจในการบริการ  
                         ความพึงพอใจในการบริการ 

คณุภาพการบริการ                                          r.             sig.                                      
ดา้นความสะดวกทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร              .507**   .000 
ดา้นความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ                         .567**        .000 
ดา้นการตอบสนองลกูคา้                              .685**    .000 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ               .671**        .000  
ดา้นอธัยาศยัและความสนใจต่อลกูคา้                         .758**        .000  
ดา้นการดแูลเอาใจใส ่               .859**        .000 
ดา้นเวลา                                      .727**        .000 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
จากตารางที ่4.18 เมื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิารดา้นต่างๆ กบั ความพงึพอใจในการบรกิารธรุกรรม
ทางการเงนิ พบว่าคุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธไ์ปในทางบวกกบัความพงึพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) รายดา้นอยู่ในระดบัสงูถงึระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ r= .859** ดา้นอธัยาศยั
และความสนใจต่อลกูคา้ r= .758** ดา้นเวลา r= .727** ดา้นการตอบสนองลกูคา้ r= .685** ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  
r= .671** ดา้นความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ r= .567** และ ดา้นความสะดวกทีไ่ดร้บั r= .507** อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 ทุกดา้น 
 
สรปุผลการวิจยั  จากผลการศกึษา คุณภาพการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนกังานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) สาขาส านกังานใหญ่ สลีม สรุปผลไดด้งันี้   

1. ผลการศกึษาขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 
318 คน คดิเป็นรอ้ยละ 79.5 โดยผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่ประกอบอาชพี พนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 256 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
64 ส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 241 คน คดิเป็นรอ้ยละ 60.3 และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001-20,000 
บาท จ านวน 188 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47 ตามล าดบั 

2. ผลการศกึษา ระดบัความคดิเหน็ของผู้รบับรกิารต่อคุณภาพการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนักงาน
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาส านักงานใหญ่ สีลม พบว่า ผู้ร ับบริการมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการ
ใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนกังานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกังานใหญ่ สลีม อยู่ในระดบัคุณภาพ



ปานกลาง เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ดา้นความสะดวกทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร มคี่าเฉลีย่สงูเป็นอนัดบั 1 (�̅�=3.60, 
SD=0.54)  ดา้นความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ (�̅�=3.53, SD=1.11) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Mean = 3.37,SD =0.98) ดา้น
เวลา (�̅�=3.29, SD=0.78)  ดา้นการดแูลเอาใจใส(่Mean = 3.21,SD = 1.07) ดา้นการตอบสนองลกูคา้ (�̅�=2.96, SD=1.07) 
และดา้นอธัยาศยัและความสนใจต่อลกูคา้ (�̅�=2.97, SD=1.19)  ตามล าดบั  

3. ผลการศกึษา ระดบัความพงึพอใจในการให้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขา
ส านกังานใหญ่ สลีม อยู่ในระดบัคุณภาพปานกลาง (�̅�=2.91, SD=1.36) เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า การบรกิารดา้นการฝาก 
ถอน โอน เปิด-ปิดบัญชี มีค่าเฉลี่ยสูงสุด (�̅�=3.14, SD=1.38) รองลงมาคือ การบริการด้านช าระบิล บัตรเครดิตค่า
สาธารณูปโภค (�̅�=2.94, SD=1.30) การบรกิารด้านประกนัภยัและประกนัชวีติ (�̅�=2.83, SD=1.59) และการบรกิารดา้น
สนิเชื่อ (�̅�=2.74, SD=1.69) ตามล าดบั  
 
อภิปรายผล  คุณภาพในการบรกิารมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจในการบรกิารธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารกรุงเทพ 
สาขาส านกังานใหญ่ สลีม ผลการวเิคราะหข์อ้มลูมปีระเดน็ทีส่ามารถน ามาอภปิรายผล ดงันี้   

1.ดา้นความสะดวกทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิ 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ สอดคล้องกบัแนวคดิของ วีรวรรณ โปรยรุ่งโรจน์(2551,หน้า22),ศริิวรรณ เสรีรตัน์ และคณะ
(2546,432)อา้งถงึใน นงนุช กนัธะชยั (2554,หน้า57),ธรีกติ นวรตัน ณ อยุธยา(2547,หน้า14) ทีก่ล่าวว่าองคก์รต้องแสดง
ถงึคุณภาพการบรกิารดา้นสถานที ่ซึง่ความสะดวกทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร มอีงคป์ระกอบของการบรกิารทีเ่กีย่วขอ้งได้แก่ 
หน่วยงานบรกิาร ทีค่อยช่วยเหลอือ านวยความสะดวกดา้นสถานที ่และทฤษฎเีกีย่วกบัความตอ้งการของเดยแ์ละแอนเดอร์
เซน อา้งในจติตนิันท ์นันทไพบูลย ์(2555,หน้า 37-38) ไดแ้ก่ ความเป็นระเบยีบของธนาคาร ลกัษณะสถานทีบ่รกิาร โดย
ทฤษฎแีละแนวคดิกล่าวว่ากจิการจะตอ้งใหค้วามสะดวกกบัผูใ้ชบ้รกิารได ้และสถานทีม่คีวามสะอาด เป็นสิง่ทีจ่บัตอ้งไดท้าง
กายภาพ เช่น อาคาร ลานจอดรถ การตกแต่ง อุปกรณ์เครื่องมอืเครื่องใช ้บรรยากาศ แมก้ระทัง่เครื่องแบบพนักงาน ท าให้
สามารถวดัคุณภาพจากความพงึพอใจในการใชบ้รกิรธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารกรุงเทพได้ เพราะธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกังานใหญ่ สลีม มสีถานทีใ่หบ้รกิารทีก่วา้งขวาง ท าใหส้ามารถรองรบัลกูคา้ไดเ้ยอะ มสีถานทีจ่อด
รถเพยีงพอต่อลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร และมทีีน่ัง่ส าหรบัลกูคา้ระหว่างรอรบับรกิารอย่างเพยีงพอ ใหค้วามสะดวกกบัลกูคา้ทีม่า
ใชบ้รกิารไดเ้ป็นอย่างมาก 

2.ดา้นความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติ ิสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ วรีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์(2551,หน้า33),นงนุช กนัธะชยั(2554,หน้า66),จติตนินัท ์
นนัทไพบลูย(์2555,หน้า33-34)  ทีก่ล่าวว่าการวดัระดบัคุณภาพดา้นความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจนัน้ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งแสดง
ความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจได ้ไดแ้ก่ ควรใหบ้รกิรไดอ้ย่างถูกต้องตามที่ไดต้กลงกนัไวแ้ละตรงเวลา ,ควรใหบ้รกิารตามที่
สญัญาไว,้แสดงใหเ้หน็ถงึความน่าเชื่อถอื,ควรใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการของลูกคา้,ควรใหบ้รกิารตามเวลาทีใ่หส้ญัญา
ไว้กบัลูกค้า,ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาที่ให้บริการหรือการเข้าพบลูกค้า  เพราะธนาคารกรุงเทพเป็น
ธนาคารทีม่ชีื่อเสยีง จงึต้องสรา้งความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจโดยการสรา้งภาพลกัษณ์ เพื่อใหลู้กคา้จดจ าในภาพลกัษณ์ทีด่ ี
โดยธรรมชาติลูกค้ามกัจะจ าประสบการณ์ที่ไม่ดไีด้เสมอ ดงันัน้ สิง่ส าคญัของการบริการ คอืการท าให้ลูกค้าเชื่อถือและ
ไว้วางใจ ซึ่งพบว่าพนักงานธนาคารใหบ้รกิารลูกคา้อย่างถูกต้องและมคีวามน่าเชื่อถอื ซึ่งถือว่าเป็นขอ้ทีส่ าคญัอย่างมาก 
เพราะการบรกิารธุรกรรมทางการเงนิทีส่ าคญัคอืความถูกต้องและท าใหลู้กคา้มคีวามเชื่อถอืและไวว้างใจในธนาคาร โดยท า



ให้ทุกครัง้ที่ลูกค้าเขา้มาใชบ้รกิารมคีวามมัน่ใจในการบรกิารทีไ่ด้รบัมคีวามถูกต้องแม่นย า สามารถให้บรกิารได้ตรงตาม
ความตอ้งการของลกูคา้ ซึง่ธนาคารจะค านึงถงึความส าคญัและประโยชน์ของลกูคา้เป็นหลกั  

3.ดา้นการตอบสนองลกูคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิ อย่างมนียัส าคญั
ทางสถติ ิสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ วรีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์(2551,หน้า33),นงนุช กนัธะชยั (2554,หน้า66),จติตนิันท ์นันท
ไพบูลย ์(2555,หน้า 33-34) ทีก่ล่าวว่า การวดัระดบัคุณภาพดา้นการตอบสนองลูกคา้ ไดแ้ก่ การใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ ,มี
ความยนิดใีนการใหบ้รกิาร,มคีวามพรอ้มในการใหบ้รกิาร เตมิเตม็ความตอ้งการของลกูคา้ เพราะความตอ้งการของลกูคา้คอื
งานของผูใ้ห้บรกิาร ซึ่งเป็นวตัถุประสงคห์ลกัของธุรกจิทีผู่้ใหบ้รกิารท างานอยู่นัน่เอง Bonnie Knutson อาจารยจ์ากคณะ
การบรกิาร แห่งมหาวทิยาลยัมชิแิกนสเตต (อ้างใน จติตินันท์ นันทไพบูลย์ 2555,หน้า 121-124) และต้องค านึงถงึความ
รวดเรว็ ตรงตามเวลาทีล่กูคา้ตอ้งการ นงนุช กนัธะชยั (2554,หน้า64) เพราะการตอบสนองลกูคา้เป็นสิง่ส าคญัในการบรกิาร
อย่างหนึ่ง ซึง่พนักงานยงัไม่สามารถแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็ เพราะปัญหาบางกรณีอาจมคีวามซบัซอ้น ท าให้
การแกปั้ญหาเป็นไปอย่างล่าชา้ ไม่ตรงตามทีลู่กคา้ตอ้งการหรอืคาดหวงั ส่วนพนักงานทใีหบ้รกิารสามารถบรกิารลูกคา้ใน
ความรวดเรว็ทีถ่อืว่าลกูคา้บางรายยงัยอมรบัได ้จงึอาจท าใหธ้นาคารไม่ไดเ้ปิดช่องรบับรกิารเพิม่ตามทีล่กูคา้ตอ้งการ 

4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิ อย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติ ิสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ วรีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์(2551,หน้า33),นงนุช กนัธะชยั (2554,หน้า66),จติตนิันท ์นันท
ไพบูลย์ (2555,หน้า 33-34) ที่กล่าวว่า ในการวดัระดบัคุณภาพด้านการให้ความมัน่ใจ ได้แก่ การสร้างความมัน่ใจใหก้บั
ลกูคา้,ท าใหล้กูคา้รูส้กึมัน่ใจ,มคีวามรูใ้นการใหบ้รกิาร เพราะปัจจุบนัน้ีเทคโนโลยมีคีวามกา้วหน้า ท าใหร้ะบบความปลอดภยั
ของธนาคารยงัตอ้งพฒันาระบบตลอดเวลาเพื่อใหม้คีวามแน่นหนายิง่ขึน้ในการดูแลชวีติและทรพัยส์นิ พนักงานใหม่ยงัไม่มี
ความรู ้ความช านาญ เพราะธนาคารไม่ฝึกอบรมอย่างต่อเนื่อง แต่ลูกคา้ยงัรูส้กึมัน่ใจทีจ่ะมาใช้บรกิารทีธ่นาคารกรุงเทพอยู่
เน่ืองจากเป็นธนาคารทีก่่อตัง้มายาวนาน  

5.ด้านอธัยาศยัและความสนใจต่อลูกค้า มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บรกิารธุรกรรมทางการเงิน 
อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ สอดคล้องกบัทฤษฎีเกี่ยวกบัความต้องการของเดย์และแอนเดอร์เซน อ้างในจติตินัน ท์ นันท
ไพบูลย์(2555 หน้า37-38)ได้แก่ มนุษย์สมัพันธ์,บุคลิกภาพที่น่าเลื่อมใส,ใช้ค าพูดเชิงบวก,ความเอาใจใส่ลูกค้า,ความ
ประทบัใจแรกเป็นความประทบัใจทีอ่ยู่ยาวนาน (first impression is lasting impression) ไม่ต้องการเวลามากมายในการ
สรา้ง แต่ต้องอาศยัความพรอ้มทัง้ดา้นตวัของผูใ้หบ้รกิารและดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร ความประทบัใจแรกทีด่จีะช่วยใหค้วาม
ผดิพลาดใดๆ ทีเ่กดิตามมาดมูคีวามรุนแรงน้อยลง แต่ในทางตรงขา้ม หากความประทบัใจแรกไม่ด ีไม่ว่าการบรกิารต่อๆมา
จะดเีพยีงใดกย็ากที่จะเปลี่ยนความรู้สกึของลูกค้าได้ ดงันัน้ผู้ให้บรกิารจงึควรสร้างความประทบัใจครัง้แรกให้เป็นความ
ประทบัใจทีด่ ีBonnie Knutson อาจารยจ์ากคณะการบรกิาร แห่งมหาวทิยาลยัมชิแิกนสเตต (อา้งใน จติตนินัท ์นนัทไพบลูย ์
2555,หน้า 121-124) โดยท าใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจมากทีส่ดุ ผลของคุณภาพการใหบ้รกิารจะวดัไดจ้ากความพอใจของ
ลูกคา้ นงนุช กนัธะชยั (2554,หน้า64) เพราะพนักงานธนาคารกรุงเทพอาจจะใหบ้รกิารลูกคา้เยอะ งานหลากหลายขัน้ตอน 
อาจท าใหก้ารบรกิารไม่เป็นตามทีล่กูคา้คาดหวงั แต่พนกังานกย็งัมมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ีใชถ้อ้ยค า กริยิาท่าทาง เป็นกนัเอง  

6.ดา้นการดแูลเอาใจใส ่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิ อย่างมนียัส าคญั
ทางสถติ ิสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ วรีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551,หน้า33),จติตนินัท ์นนัทไพบลูย ์(2555,หน้า33),นงนุช 
กนัธะชยั (2554,หน้า 66) ทีก่ล่าวว่า การวดัระดบัคุณภาพ ดา้นการดแูลเอาใจใส่ ไดแ้ก่ ใหค้วามสนใจลกูคา้เป็นการสว่นตวั 
ใหบ้รกิารอย่างเอาใจใส ่ถอืประโยชน์ของลกูคา้เป็นส าคญั Bonnie Knutson อาจารยจ์ากคณะการบรกิาร แหง่มหาวทิยาลยั



มชิแิกนสเตต (อา้งใน จติตนินัท ์นนัทไพบลูย ์2555,หน้า 121-124) ช่วยในการตดัสนิใจของลกูคา้ แต่ไม่ครอบง าการ
ตดัสนิใจระหว่างทีล่กูคา้รบับรกิาร บ่อยครัง้ลกูคา้ไม่สามารถตดัสนิใจในเรื่องใดเรื่องหนึ่งได ้เขาอาจสอบถามหรอืขอ
ความเหน็จากผูใ้หบ้รกิาร ในกรณีนี้ สิง่ทีผู่ใ้หบ้รกิารควรท าคอื ใหข้อ้มลูกบัลกูคา้ใหม้ากทีส่ดุ แต่ปล่อยใหล้กูคา้ตัดสนิใจเอง 
เพราะ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกังานใหญ่ สลีม มลีกูคา้เป็นจ านวนมาก อาจท าใหพ้นกังานไม่สามารถ 
จดจ าลกูคา้ และขอ้มลูต่างๆของลกูคา้ได ้แต่พนกังานยงัเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้และใหค้วามเอาใจใสล่กูคา้ระหว่าง
การใหบ้รกิาร พรอ้มช่วยเหลอืโดยไม่เลอืกปฏบิตั ิ 

7.ด้านเวลา มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ  
สอดคลอ้งกบัแนวคดิของพสิทิธิ ์พพิฒัน์โภคากุล เวลาเป็นปัจจยัทีอ่งคก์รสามารถน ามาเป็นจุดแขง็ทีท่ าใหล้กูคา้จดจ าได ้ท า
ใหลู้กคา้อยากมาใชบ้รกิาร เพราะใชเ้วลาในการรอคอยหรอืรอรบับรกิารเพยีงไม่นาน กส็ามารถไดร้บัรกิารแล้ว เวลาการ
ให้บรกิารที่รวดเรว็เป็นผลดต่ีอลูกค้าแน่นอน แต่องค์กรต้องค านึงดว้ยว่าในการบรกิารลูกคา้ทีร่วดเรว็นัน้ ควรเป็นการใช้
เวลาเท่าใดจงึเหมาะสม เพราะธนาคารเป็นการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิ จะต้องมเีวลาทีพ่อเหมาะในการบรกิาร ไม่ชา้
ไป เพราะธนาคารมชี่วงเวลาเปิด-ปิด อย่างชดัเจน เพื่อความสะดวกในการติดต่อใช้บรกิารโดยเป็นไปตามระยะเวลาที่
ก าหนด 

 
ข้อเสนอแนะ จากการวิจัยเรื่อง คุณภาพในการให้บริการธุรกรรมทางการเงินของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) สาขาส านกังานใหญ่ สลีม ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงัต่อไปนี้  

  
1.จากผลการศกึษา คุณภาพในการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

สาขาส านักงานใหญ่ สลีม พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการธุรกรรมทางการเงินของ
พนักงานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาส านักงานใหญ่ สลีม ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ภาพรวมอยู่ในอนัดบัทีน้่อย
ทีส่ดุ ดงันัน้ ผูว้จิยั จงึมขีอ้เสนอแนะ ดงันี้    

1.1 ธนาคารควรมกีารเปิดช่องบรกิารเพิม่เตมิส าหรบัช่วงเวลาทีผู่ม้าใชบ้รกิารเป็นจ านวนมาก 
1.2 ธนาคารควรคดิวธิแีละปรบัปรุงการบรกิารใหเ้กดิความรวดเรว็ยิง่ขึน้ 
1.3 ธนาคารควรมพีนกังานทีส่ามารถแกไ้ขปัญหาต่างๆเพิม่ขึน้ เพื่อใหเ้พยีงพอต่อลกูคา้ 
1.4 ธนาคารควรปรบัปรุงและพฒันาระบบการใชง้านธุรกรรมทางการเงนิ 

 
2. จากผลการศกึษา คุณภาพในการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

สาขาส านักงานใหญ่ สลีม พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการธุรกรรมทางการเงินของ
พนักงานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาส านักงานใหญ่ สลีม ดา้นอธัยาศยัและความสนใจต่อลูกคา้ ภาพรวมอยู่ใน
อนัดบัทีร่องสดุทา้ย ดงันัน้ ผูว้จิยั จงึมขีอ้เสนอแนะ ดงันี้    

2.1 ธนาคารควรปลกูฝังใหพ้นกังานมจีติใจในการใหบ้รกิาร  
2.2 ธนาคารควรสรา้งแรงผลกัดนัใหพ้นกังานรกัในการบรกิาร 

 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปฏิบติั 

1.จากผลการศกึษา คุณภาพการให้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
สาขาส านักงานใหญ่ สลีม พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการธุรกรรมทางการเงินของ



พนักงานธนาคารธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาส านักงานใหญ่ สลีม  ด้านการตอบสนองลูกค้า ภาพรวมอยู่ใน
อนัดบัสดุทา้ย ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึม ีขอ้เสนอแนะ ดงันี้    

1.1 ธนาคารควรวางตูฝ้ากเงนิ ตูถ้อนเงนิ ใหม้ากขึน้   
1.2 ควรฝึกอบรมพนักงานเพื่อเพิ่มความรู้ ความช านาญ สามารถแก้ไขปัญหาให้กบัลูกค้าได้อย่าง
รวดเรว็ 
1.3 ควรเพิม่ช่องบรกิารทนัทเีมื่อลกูคา้มาใชบ้รกิารเป็นจ านวนมาก 

2.จากผลการศกึษา คุณภาพการให้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
สาขาส านักงานใหญ่ สลีม พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการธุรกรรมทางการเงินของ
พนักงานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาส านักงานใหญ่ สลีม ดา้นอธัยาศยัและความสนใจต่อลูกคา้ ภาพรวมอยู่ใน
อนัดบัทีร่องสดุทา้ย ดงันัน้  ผูว้จิยัจงึมขีอ้เสนอแนะ ดงันี้    

2.1 ธนาคารควรฝึกอบรมพนักงานเกี่ยวกบัความรู้ด้านต่างๆที่เกี่ยวข้องกบัการบริการธุรกรรมทาง
การเงนิ เพื่อสามารถตอบค าถาม อธบิาย ใหก้บัลกูคา้ได ้เป็นประจ าทุกปี    
2.2 ธนาคารควรมกีารฝึกอบรมพนกังานใหร้กัในการบรกิาร เป็นประจ าทุกปี    

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจยัต่อไปในอนาคต   
1. ควรมกีารศกึษาวจิยัเกีย่วกบัการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
2. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกบั ปัญหา อุปสรรคของการให้บริการของ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขา
ส านกังานใหญ่ สลีม 
3. ควรน าปัญหา อุปสรรคของการใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
สาขาส านกังานใหญ่ สลีม มาปรบัปรุงและพฒันาเพื่อการบรกิารทีด่เีลศิ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



กิตติกรรมประกาศ 

การศกึษาอสิระครัง้นี้ส าเรจ็ลุล่วงไปไดด้ว้ยด ีเพราะไดร้บัความกรุณาจาก ท่านอาจารย ์ดร.ชาครติ สกุล
อสิรยิาภรณ์ อาจารยท์ีป่รกึษาการศกึษาอสิระ  ทีใ่หค้วามชว่ยเหลอื  ใหค้ าปรกึษา  แนะน า  และตรวจแกไ้ขขอ้บกพร่อง
ต่างๆ  ดว้ยความเอาใจใสม่าตลอด  จนเกดิความถูกตอ้ง  สมบรูณ์  ตัง้แต่ตน้จนด าเนินการเสรจ็เรยีบรอ้ย  ผูศ้กึษารูส้กึ
ซาบซึง้ในความกรุณาเป็นอย่างยิง่  และขอขอบพระคุณเป็นอย่าง สงูไว ้ณ โอกาสนี้ดว้ย 

ขอขอบพระคุณคณาจารยป์ระจ าโครงการผูป้ระกอบการรุ่นใหม ่รุ่นที ่7 สาขา การจดัการ มหาวทิยาลยัรามค าแหง
ทุกท่าน  ทีใ่หค้วามรูแ้ละประสบการณ์อนัเป็นพืน้ฐานในการท าการศกึษาอสิระครัง้นี้ 

ขอขอบคุณลกูคา้ธนาคารกรงุเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกังานใหญ่ สลีม ทุกท่าน ทีไ่ดก้รุณาช่วยเหลอืและให้
ความร่วมมอืในการตอบแบบสอบถามในการคน้ควา้อสิระครัง้นี้ ตลอดจนทุกท่านทีไ่ดก้รุณาช่วยเหลอืในเรื่องของการ
เกบ็รวบรวมขอ้มลู ผูว้จิยัขอขอบคุณทุกท่านทีค่อยช่วยเหลอือ ท าใหก้ารเกบ็แบบสอบถามประสบผลส าเรจ็ไดด้ว้ยด ี 
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