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บทคดัย่อ 

 การวจิยัฉบบันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศกึษาความคดิเหน็ของผูม้าใชบ้รกิารทีต่่อคุณภาพการใหบ้รกิารของ

พนักงานธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย ส านักงานใหญ่ 2) เพื่อเปรยีบเทยีบความคดิเหน็ของผูม้า

ใชบ้รกิารต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย จ าแนกตาม เพศ 

อายุ รายได ้โดยกลุ่มตวัอย่างของงานวจิยัฉบบันี้ไดแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย 

จ านวน 400 คน ใชว้ธิกีารสุ่มเกบ็ตวัอย่าง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอื และใชส้ถติใินการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ 

ค่าสถติริอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมุตฐิานโดยสถติ ิT-Test และ ANOVA ซึง่ผลการวจิยั

พบว่า 1) ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คดิเป็นร้อยละ 56.50 มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี คดิเป็นร้อยละ 27.75 มี

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,001 – 40,000 บาท 2) คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้

แห่งประเทศไทย ส านกังานใหญ่ ทุกดา้นอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ โดยขอ้ทีไ่ดค้ะแนนสงูทีส่ดุ คอื การใหบ้รกิารโดยไม่เลอืก

ปฏบิตั ิมคีะแนนเฉลีย่ 4.80 สว่นขอ้ทีไ่ดค้ะแนนน้อยทีส่ดุคอื การมคีวามพรอ้มในการใหบ้รกิารตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร

ดว้ยความรวดเรว็ มคีะแนนเฉลีย่ 4.57 3) การเปรยีบเทยีบความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอคุณภาพการให้บริการ

ของพนักงานธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเข้าแห่งประเทศไทย ส านักงานใหญ่ ที่มีเพศ อายุ และรายได้เฉลี่ย ที่

แตกต่างกนั พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศ และรายได้เฉลี่ยแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

พนกังาน ธนาคารเพื่อการสง่ออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย ส านกังานใหญ่ ไม่ต่างกนั แต่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่าง

กัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน ธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเข้าแห่งประเทศไทย 

ส านกังานใหญ่ ต่างกนั 

ค าส าคญั : คุณภาพการใหบ้รกิาร, ความคดิเหน็ของผูม้าใชบ้รกิาร, ธนาคารเพื่อการสง่ออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย 

ABSTRACT 
The research aims 1) to study staff service quality of Export Import Bank of Thailand, Head Office, 

and 2) to compare staff service quality of Export Import Bank of Thailand, Head Office, classified by person 

factor included gender, age, average monthly revenue. The research’s sample was current customers at Export 

Import Bank of Thailand, Head Office, totaling 400 customers. Random sampling was applied. Questionnaire 

was used as data collection tool. Statistics used included percentage, mean, standard deviation, T-Test, and 
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ANOVA. The results were as follows: (1) Most customers are men (56.50%); 31 – 40 years old (54.30%); earn 

more than 20,001 – 40,000 Bath per month (42.50%). (2) In overall, staff service quality of Export Import Bank 

of Thailand, Head Office is in maximum. Appearance come first, staff service not discriminate. Appearance 

come last, staff respond provides fast service. (3) When it come to the comparison, customers who have 

difference in gender and average monthly revenue indifferently view staff service quality of Export Import Bank 

of Thailand, Head Office. But customers who have difference in age differently view staff service quality of 

Export Import Bank of Thailand, Head Office. 

Keyword : service quality, staff, Export Import Bank of Thailand 

บทน า 

 ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 

 ในปัจจุบนัธุรกจิต่าง ๆ ตอ้งเผชญิกบัการเปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็จากการคดิคน้และพฒันาเทคโนโลย ีซึง่เขา้

มามีบทต่อชีวิตประจ าวนัของผู้คนอย่างมีนัยส าคญั เมื่อการด าเนินชีวิตประจ าวนัหรือกิจวตัรประจ าวันของผู้คน

เปลีย่นไป จงึหลกีเลีย่งไม่ไดท้ีอ่งคก์รธุรกจิจะต้องปรบัตวัตาม ไม่ว่าจะเป็นการปรบัวธิกีารด าเนินธุรกจิใหส้อดคลอ้งกบั

วถิีชวีติของผูค้นทีเ่ปลี่ยนแปลงไป หรอืปรบัรูปแบบของสนิค้าและบรกิารใหส้ามารถตอบสนองต่อความต้องการของ

ผู้บริโภคหรือผู้ใช้บริการได้ ซึ่งหนึ่งในธุรกิจที่ได้รบัผลกระทบและถูกคุกคามจากการพฒันาและเปลี่ยนแปลงทา ง

เทคโนโลย ีรวมทัง้การเปลีย่นแปลงพฤติกรรมของผูบ้รโิภคกค็อื ธุรกจิธนาคาร โดยเหน็ไดจ้ากช่วงทีผ่่านมามกีระแส

ข่าวปรากฏตามสื่อต่าง ๆ ว่า ธนาคารหลายแห่งมกีารปิดสาขาและลดจ านวนพนักงานลงอย่างต่อเนื่อง รวมถงึมกีาร

ควบรวมกจิการ ซึง่สิง่เหล่านี้แสดงใหเ้หน็ว่าธนาคารต่าง ๆ ต้องมกีารปรบัตวัเพื่อเพิม่ความสามารถในการแข่งขนัทัง้

กบัธุรกจิธนาคารดว้ยกนัเอง และจากธุรกจิบรกิารทางการเงนิอื่น ๆ ซึง่มกีารเกดิขึน้ในรปูแบบใหม่ ๆ อย่างต่อเนื่อง  

 สิง่ทีส่ าคญัทีส่ดุส าหรบัการด าเนินธุรกจิธนาคารกค็อื “ลกูคา้” ธนาคารตอ้งใหบ้รกิารทีด่ทีีส่ดุแก่ผูท้ีเ่ขา้มาตดิต่อ

หรอืใชบ้รกิารโดยตอ้งถอืว่าบุคคลเหล่าเป็นบุคคลส าคญัของธนาคาร ทัง้นี้ เน่ืองจากในปัจจุบนัการสือ่สารสามารถท าได้

รวดเรว็ผ่านระบบเครอืข่ายออนไลน์ต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นสื่อสงัคมออนไลน์ หรอืแอพพเิคชัน่ต่าง ๆ จงึเปรยีบเสมอืนว่า

ทุกคนมีสถานะเป็นเจ้าของสื่อที่พร้อมจะเผยแพร่เรื่องราวต่าง ๆ ออกไปสู่สงัคมภายนอกเป็นวงกว้าง  ดงันัน้ หาก

ธนาคารสามารถใหบ้รกิารกบัผูท้ีเ่ขา้มาตดิต่อทุกคนไดอ้ย่างมคีุณภาพ กจ็ะท าใหผู้เ้ขา้มาใชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจ 

ซึ่งความพึงพอใจดงักล่าวนัน้อาจถูกสื่อสารออกไปให้กบัผู้อื่นได้รบัรู้เป็นวงกว้าง หรืออาจท าให้ผู้เข้ามาใช้บริการ

ดงักล่าวกลบัมาใชบ้รกิารของธนาคารอกีในอนาคตได ้ในทางตรงกนัขา้มหากการบรกิารของธนาคารไม่มคีุณภาพกจ็ะ

ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความคดิในดา้นลบต่อธนาคาร และอาจสื่อสารความคดิดงักล่าวออกไปในสงัคม ซึง่ส่งผลโดยตรง

ต่อภาพลกัษณ์และการด าเนินธุรกจิของธนาคาร 

 ธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเข้าแห่งประเทศไทย เป็นสถาบนัการเงินของรฐัที่อยู่ภายใต้การดูแลของ

กระทรวงการคลงั จดัตัง้ขึน้ตามพระราชบญัญตัธินาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย พ.ศ. 2536 มผีล

บงัคบัใชต้ัง้แต่วนัที ่7 กนัยายน 2536 ก าหนดทุนประเดมิเป็นจ านวน 2,500 ลา้นบาท ต่อมามคีวามจ าเป็นตอ้งเพิม่ทุน
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เพื่อรองรบัการขยายตวัอย่างรวดเรว็ กระทรวงการคลงัจงึได้สมทบเงนิทุนเพิม่เติมให้อกีจ านวน 2,500 ล้านบาท ใน

เดอืนเมษายน 2541 และจ านวน 1,500 ลา้นบาท ในเดอืนกรกฎาคม 2541 หลงัจากนัน้ ในเดอืนธนัวาคม 2551 ไดร้บั

เงนิเพิม่ทุนจากกระทรวงการคลงัจ านวน 1,300 ลา้นบาท เพื่อใหธ้นาคารสามารถใชใ้นการสนบัสนุนการด าเนินงานตาม

ภารกิจของธนาคาร ในการเป็นสถาบนัการเงนิเฉพาะกจิของรฐัที่มบีทบาทหน้าที่ในการส่งเสริมและสนับสนุนการ

สง่ออก การน าเขา้ การลงทุนทัง้ในประเทศและต่างประเทศไดอ้ย่างเตม็ที ่และในเดอืนกนัยายน 2552 กระทรวงการคลงั

ไดเ้พิม่ทุนใหธ้นาคาร จ านวน 5,000 ลา้นบาท ภายใต้แผนปฏบิตักิารไทยเขม้แขง็ 2555 ส าหรบัการใหบ้รกิารประกนั

การส่งออก เพื่อสนับสนุนนโยบายของรฐับาลในการส่งเสรมิการส่งออกผ่านการรบัประกนัการส่งออก โดยบรกิารนี้จะ

สามารถป้องกนัความเสีย่งใหแ้ก่ผูส้่งออกจากการไม่ได้รบัช าระเงนิค่าสนิคา้จากผูซ้ื้อในต่างประเทศ อนัจะส่งผลใหผู้้

ส่งออกมีความมัน่ใจในการขยายธุรกิจส่งออกไปยงัตลาดหลกัหรือตลาดใหม่เพิ่มมากขึ้น โดยเฉพาะในช่วงวิกฤต

เศรษฐกจิปี 2552 ซึง่ความเสีย่งของการไดร้บัช าระเงนิค่าสนิคา้จากผูซ้ือ้ในต่างประเทศเพิม่ขึน้อย่างมาก 

 พระราชบญัญตัธินาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย ไดก้ าหนดขอบเขตอ านาจในการท าธุรกจิ

ไว้อย่างกว้างขวาง ธนาคารจงึสามารถให้สนิเชื่อได้ทุกรูปแบบ เช่น สนิเชื่อระยะสัน้และสนิเชื่อระยะยาว สนิเชื่อใน

ประเทศ และสนิเชื่อต่างประเทศ โดยสามารถท าธุรกจิไดท้ัง้ทีเ่ป็นสกุลเงนิบาทและสกุลเงนิตราต่างประเทศ นอกจากนี้ 

ยงัสามารถกูย้มืเงนิจากสถาบนัการเงนิทุกประเภททัง้ในประเทศและต่างประเทศและออกตราสารการเงนิระยะสัน้และ

ระยะยาวขายแก่สถาบนัการเงนิและประชาชนทัว่ไปทัง้ในประเทศและต่างประเทศ กล่าวโดยสรุป ธสน. สามารถท า

ธุรกจิทุกประเภททีธ่นาคารพาณิชยท์ าได ้ยกเวน้เพยีงการรบัฝากเงนิจากประชาชนทัว่ไป เท่านัน้ 

 ธนาคารได้น าแนวนโยบายภาครฐั ประกอบด้วย ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี (พ.ศ. 2561 - 2580) แผนพฒันา

เศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาติ ฉบบัที่ 12 (พ.ศ. 2560 - 2564) รวมทัง้การปรบัโครงสร้างประเทศไทยไปสู่ประเทศไทย 

4.0 ตลอดจนแผนการปฏริูปประเทศ 11 ดา้น และแผนยุทธศาสตรร์ฐัวสิาหกจิ สาขาสถาบนัการเงนิมาก าหนดทศิทาง

และเป็นแนวทางด าเนินงาน เพื่อใหส้อดคลอ้งกบับทบาทของธนาคาร ในการท าหน้าทีเ่ป็นกลไกทีส่ าคญัของภาครฐัใน

การสนับสนุนและส่งเสรมิการพฒันาเศรษฐกจิของประเทศ ผ่านการสนับสนุนด้านการเงนิและไม่ใช่การเงนิให้แก่ผู้

ส่งออก ผูน้ าเขา้ และนักลงทุนไทยโดยเฉพาะในสว่นทีผู่ส้่งออกและนกัลงทุนไทยไดร้บัการสนบัสนุนไม่เพยีงพอหรอืยงั

ไม่ไดร้บัการสนับสนุน ซึง่น าไปสู่การปรบัเปลีย่นองคก์รเพื่อขบัเคลื่อนยุทธศาสตรป์ระเทศ เพื่อใหก้ารด าเนินงานของ 

ธสน. รองรบัและตอบสนองต่อนโยบายภาครฐั (ธนาคารเพื่อการสง่ออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย, 2561) 

 ดงันัน้ งานวจิยัฉบบันี้จงึมุ่งมุ่งศกึษาถงึความเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ีต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานร

ธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย เพื่อใหธ้นาคารฯ สามารถน าผลการศกึษาฉบบันี้ไปประยุกต์ใชใ้น

การวางแผนการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารฯ ใหบ้รรลุวตุัประสงคต์ามทีต่ัง้ไว ้ต่อไป 

 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1) เพื่อศกึษาความคดิเหน็ของผูม้าใชบ้รกิารทีต่่อคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานธนาคารเพื่อการส่งออก

และน าเขา้แห่งประเทศไทย 

 2) เพื่อเปรยีบเทยีบความคดิเหน็ของผู้มาใชบ้รกิารต่อคุณภาพการให้บรกิารของพนักงานธนาคารเพื่อการ

สง่ออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย จ าแนกตาม เพศ อายุ รายได ้
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วิธีด าเนินการวิจยั 

 การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง  

 กลุ่มตวัอย่างของงานวจิยัฉบบันี้คอืบุคคลทัว่ไปซึง่ใชบ้รกิารธฯคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศ

ไทย ส านักงานใหญ่ ซึง่ไม่สามารถก าหนดจ านวนทีแ่น่นอนได ้เนื่องจากมไิดม้กีารเกบ็ขอ้มูลกบัผูใ้ชบ้รกิารที่มไิดเ้ป็น

ลูกคา้สนิเชื่อของธนาคาร ดงันัน้ การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยันี้จงึอา้งองิขนาดกลุ่มตวัอย่างโดย

ใชต้ารางส าเรจ็รูปของ ทาโร่ ยามาเน่ โดยใชร้ะดบัความคลาดเคลื่อนไม่เกนิ 5% จงึต้องใชก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 

คน ผูว้จิยัเลอืกใชก้ารสุ่มตวัอย่างโดยเฉพาะเจาะจง โดยแจกแบบสอบถามใหแ้ก่ผูม้าใชบ้รกิารหรอืเคยใชบ้รกิาร

ธนาคารเพื่อการส ่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย ส าน ักงานใหญ่ โดยท าการสุ ่มตวัอย่าง ระหว่างวนัที ่  

1 สงิหาคม 2562 ถงึ 30 กนัยายน 2562 

เครือ่งมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 งานวจิยัฉบบันี้ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มูล โดยผูว้จิยัเป็นผูส้รา้งแบบสอบถามขึน้ โดย

ศกึษาแนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร และน ามาก าหนดกรอบแนวความคดิ 

วตัถุประสงคข์องการวจิยั ส าหรบัเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม ซึง่ผูว้จิยัได้สรา้งแบบสอบถามเกีย่วกบัความ

คดิเหน็ทีผู่ใ้ชบ้รกิารมตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย 

ส านักงานใหญ่ โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็นสองตอน ประกอบดว้ย ตอนที ่1 สอบถามเกีย่วกบัขอ้มูลส่วนบุคคล

ของผูต้อบแบบสอบถาม ก าหนดตวัเลอืกใหเ้ลอืกตอบ โดยประกอบดว้ยขอ้มูลเพศ อายุ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  

ตอนที ่2 สอบถามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอคุณภาพการของพนักงานธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่ง

ประเทศไทย ส านักงานใหญ่ โดยใหค้รอบคลุมคุณภาพการใหบ้รกิารตามทฤษฎขีองมลิเลทท ์ทัง้ 5 ดา้ น คอื  การ

ใหบ้รกิารอย่างเท่าเทยีม การใหบ้รกิารอย่างตรงต่อเวลา การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 

และการใหบ้รกิารทีม่คีวามกา้วหน้า และเมื่อจดัท าแบบสอบถามแลว้ผูว้จิยัไดน้ าส่งใหอ้าจารยท์ีป่รกึษาเพื่อตรวจสอบ 

และผูว้จิยัด าเนินการปรบัปรุงแกไ้ขตามความเหน็และค าแนะน าของอาจารยท์ีป่รกึษา จากนัน้ผูว้จิยัไดด้ าเนินการ

ทดสอบเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มูลโดย น าแบบสอบถามดงักล่าวไปใหผู้เ้ชีย่วชาญจ านวน 3 คน ท าการประเมนิ

ความสอดคลอ้งของเนื้อหา และน าแบบสอบถามไปทดลองใชก้บัประชากรทีใ่กลเ้คยีงกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 40 ชุด 

เพื่อทดสอบค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 

การสรา้งวิเคราะหข์้อมูล 

 ผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลดงักล่าวมาประมวลผลทางสถติ ิโดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูป แลว้จงึท าการวเิคราะหข์อ้มูล

และสรุปผล ดงันี้ 1) การวเิคราะหแ์ละอธบิายขอ้มูลเกีย่วกบัดา้นประชากรศาสตร ์คอื เพศ อายุ อาชพี และรายได ้

เป็นต้น โดยสถติเิชงิพรรณา (Descriptive Statistics) น าเสนอขอ้มูลเป็นรอ้ยละ ในรูปแบบของตาราง หรอืแผนภูมิ  

2) การวเิคราะหแ์ละอธบิายขอ้มลูเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่ง

ประเทศไทย ส านักงานใหญ่ โดยสถติเิชงิพรรณา (Descriptive Statistics) น าเสนอขอ้มูลค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วน
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เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 3) การทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน ( Inferential Statistics) 

ประกอบดว้ยค่า (T - Test), การวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว (ANOVA) และการทดสอบความแตกต่าง

รายคู่โดยวธิ ีเชฟแฟ่ (Scheffe) 

สรปุผลการศึกษาวิจยั 

 ผูว้จิยัไดส้รุปผลการวจิยัออกเป็น 3 ส่วน คอื ดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นความเหน็ต่อคุณภาพ

การใหบ้รกิาร และระดบัความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนั โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 

 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ 

 จากการเกบ็ขอ้มูลจากผูใ้ชบ้รกิาร พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศชายคดิเป็นร้อยละ 56.50 ส่วนผูต้อบ

แบบสอบถามทีเ่ป็นเพศหญงิคดิเป็นร้อยละ 43.50 ในส่วนของอายุของผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ คอื รอ้ยละ 54.30 มอีายุ 

ระหว่าง 31 - 40 ปี ส่วนช่วงอายุของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ากเป็นล าดบัถดัลงมาคอื ระหว่าง 41 – 50 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 23.50 

ในส่วนของรายไดข้องผูใ้ชบ้รกิารนัน้ ส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนอยู่ในช่วง 20,001 - 40,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 

42.50 สว่นช่วงรายไดเ้ฉลีย่ของผูใ้ชบ้รกิารล าดบัถดัลงมาคอื 40,001 – 60,000 บาท โดยมสีดัสว่นเป็นรอ้ยละ 35.00 

 ความคิดเหน็ต่อคณุภาพการให้บริการ 

 โดยเฉลีย่แลว้ผูใ้หบ้รกิารมคีวามเหน็ต่อระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารในระดบัมากทีสุ่ดโดยมคี่าคะแนนเฉลีย่ใน

ดา้นต่าง ๆ อยู่ระหว่าง 4.57 – 4.80 คะแนน และมสีว่นเบีย่งเบนมาตรฐานอยู่ระหว่าง 0.453 – 0.590 ซึง่หากแยกความ

คดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารในดา้นต่าง ๆ จะสามารถสรุปผลได ้ดงัต่อไปนี้ 

 (1) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเท่าเทยีม ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามเหน็ว่าพนกังานใหบ้รกิารกบัผูใ้ชบ้รกิารทุกคน โดยไม่

เลอืกปฏบิตั ิมากทีสุ่ดในส่วนนี้ คอื มคีะแนนเฉลีย่ 4.80 และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.453 ส่วนขอ้ทีไ่ดค้ะแนนน้อย

ทีสุ่ดของส่วนนี้คอื การแสดงกรยิา มรรยาท ในการใหบ้รกิารทีเ่หมาะสมกบัผูใ้ชบ้รกิาร โดยมคีะแนนเฉลีย่ 4.65 และ

สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.560  

 (2) ด้านการใหบ้รกิารอย่างตรงต่อเวลา ผู้ใช้บรกิารมคีวามเหน็ว่าระยะเวลาในการใหบ้รกิารของพนักงานมี

ความเหมาะสม มากทีส่ดุในสว่นนี้ คอื มคีะแนนเฉลีย่ 4.60 และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.570 สว่นขอ้ทีไ่ดค้ะแนนน้อย

ที่สุดของส่วนนี้ คอื พนักงานมคีวามพร้อมในการใหบ้รกิาร ตอบสนองต่อผู้ใชบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็  โดยมคีะแนน

เฉลีย่ 4.65 และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.584  

 (3) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามเหน็ว่ามจี านวนพนกังานในการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ

และเหมาะสมกบัสภาพการใหบ้รกิาร มากทีสุ่ดในส่วนนี้ คอื มคีะแนนเฉลีย่ 4.65 และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.549 

ส่วนขอ้ทีไ่ดค้ะแนนน้อยทีสุ่ดของส่วนนี้ คอื พนักงานสามารถใชอุ้ปกรณ์สนับสนุนการใหบ้รกิาร ครบถ้วนและเพยีงพอ

กบัการใหบ้รกิาร โดยมคีะแนนเฉลีย่ 4.61 และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.555 

 (4) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามเหน็ว่าพนักงานใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง จนกว่างานนัน้

จะแล้วเสรจ็ มากที่สุดในส่วนนี้ คอื มคีะแนนเฉลี่ย 4.60 และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.588 ส่วนขอ้ทีไ่ด้คะแนนน้อย
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ทีส่ดุของสว่นนี้ คอื พนกังานมกีารแจง้ใหท้ราบความคบืหน้าของงานใหท้ราบเป็นระยะ โดยไม่ตอ้งรอ้งขอ โดยมคีะแนน

เฉลีย่ 4.58 และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.586 

 (5) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามเหน็ว่าพนกังานมกีารน าเสนอการใหบ้รกิารใหม่ ๆ กบั

ผูใ้ชบ้รกิารอยู่เสมอ มากทีส่ดุในสว่นนี้ คอื มคีะแนนเฉลีย่ 4.62 และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.554 สว่นขอ้ทีไ่ดค้ะแนน

น้อยทีส่ดุของสว่นนี้ คอื พนกังานสามารถสือ่สารกบัผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างชดัเจน ตรงตามจุดประสงคข์องผูใ้ชบ้รกิาร โดย

มคีะแนนเฉลีย่ 4.60 และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.549 

 ความคิดเหน็ของผูใ้ช้บริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั 

 ผลการวจิยัพบว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศและระดบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มคีวามคดิเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้รกิารทีไ่ม่แตกต่างกนั แต่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ชี่วงอายุทีแ่ตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั 

การอภิปรายผลการศึกษาวิจยั 

 ผลการศกึษาวจิยั เรื่อง คุณภาพในการใหบ้รกิารของพนกังานธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศ

ไทย ส านกังานใหญ่ เป็นการศกึษาความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานในดา้นต่าง ๆ 

ทัง้หมด 5 ดา้น คอื ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเท่าเทยีม ดา้นการให้บรกิารทีต่รงต่อเวลา ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ 

ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง และดา้นการใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า โดยเป็นไปตามทฤษฎขีอง John D. Millet เรื่อง 

ความพงึพอในในการบรกิาร (Satisfactory Service) โดยค าถามตามแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัก าหนดขึน้ มจีุดมุ่งหมายเพือ่

ทราบความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารซึง่ครอบคลุมดา้นต่าง ๆ ดงักล่าวมาขา้งตน้ทัง้หมด ซึง่เมื่อพจิารณาจากผลการตอบ

แบบสอบถามของผู้รบับรกิารในภาพรวมแล้ว พบว่าผู้รบับรกิารมคีวามคดิเหน็ต่อระดบัคุณภาพการให้บรกิารอยู่ใน

ระดับดีมากทุกด้าน โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยอยู่ในช่วงระหว่าง 4.57 – 4.80 โดย และเมื่อแยกเป็นรายข้อของ

แบบสอบถามพบว่าขอ้ทีไ่ดค้ะแนนเฉลีย่สงูทีสุ่ด คอื พนักงานใหบ้รกิารกบัผูใ้ชบ้รกิารทุกคน โดยไม่เลอืกปฏบิตั ิโดยมี

คะแนนเฉลี่ย 4.80 และข้อที่ได้คะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ ตอบสนองต่ อ

ผูใ้ชบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ โดยมคีะแนนเฉลีย่ 4.57 อย่างไรกต็ามหากพจิารณาในขอ้อื่น ๆ แลว้พบว่าแต่ละขอ้ลว้นมี

คะแนนเฉลีย่ใกลเ้คยีงกนั จงึถอืว่าในภาพรวมพนักงานธนาคารสามารถใหบ้รกิารทีต่อบสนองและสามารถสรา้งความ

พงึพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารไดใ้นระดบัดมีาก โดยมไิดม้สีว่นใดโดดเด่นกว่าสว่นอื่น ๆ รวมทัง้มไิดม้ปีระเดน็ใดทีถ่อืว่าเป็น

จุดอ่อนของการใหบ้รกิารทีช่ดัเจน 

 ในสว่นของการเปรยีบเทยีบระดบัความเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารระหว่างผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะสว่นบุคคล 

คอื เพศ อายุ และรายไดเ้ฉลีย่ ทีแ่ตกต่างกนันัน้ ผูว้จิยัจะน าเสนอการอภปิรายแยกเป็นหวัขอ้ดงัต่อไปนี้ 

 (1) ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเหน็ของผู้รบับริการที่มเีพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้รกิารของพนกังานธนาคารเพื่อการสง่ออกและน าเขา้แหง่ประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมุตฐิาน

ทีต่ัง้ไว ้ทัง้นี้อาจจะเป็นผลมาจากในปัจจุบนัในประเทศไทยค่อนขา้งมคีวามเท่าเทยีมกนัระหว่างเพศหญงิและเพศชาย

เป็นอย่างมาก จงึไม่ท าใหค้วามแตกต่างระหว่างเพศมผีลท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัการบรกิารทีแ่ตกต่างกนั และพนกังานผู้

ใหบ้รกิารกใ็หบ้รกิารโดยไม่มกีารแบ่งแยกเพศของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่ดว้ยเหตุดงักล่าวจงึท าใหค้วามแตกต่างระหว่างเพศไม่
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ส่งผลต่อความคิดเห็ตเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ ภูมิศักดิ ์ยมใหม่ (2559) ซึ่ง

ท าการศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานปฏบิตักิาร ธนาคารกสกิรไทย สาขาตลาดฉัตรไชย หวัหนิ อ าเภอหวัหนิ 

จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ซึง่พบว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 

 (2) ผลการเปรียบเทยีบระดบัความคิดเหน็ของผู้รบับรกิารที่มีกลุ่มอายุแตกต่างต่างกนั มีความคดิเหน็ต่อ

คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานธนาคารเพื่อการสง่ออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย แตกต่างกนั โดยมนียัส าคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.05  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมุตฐิานทีต่ัง้ไว ้ทัง้นี้อาจจะเป็นผลมาจากในสงัคมไทยมกีารแสดงออกต่อบุคคล

ซึ่งมอีายุต่าง ๆ ที่แตกต่างกนัเนื่องจากมกีารยดึติดกบัความอาวุโสซึ่งกอ็าจท าให้พนักงานผู้ให้บรกิารให้บรกิารกบั

บุคคลที่มรีะดบัอายุแตกต่างกนัในระดบัที่ต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ ปุณยภาพชัร อาจหาญ (2555) ซึ่ง

ท าการศกึษาความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาจนัทบุร ีซึง่พบว่าผูใ้ชบ้รกิารที่

มเีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิทีร่ะดบั 0.05 

 (3) ผลการเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็ของผูร้บับรกิารที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างต่างกนั มคีวาม

คดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานธนาคารเพื่อการสง่ออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั ซึง่ไม่

สอดคล้องกบัสมมุติฐานที่ตัง้ไว้ ทัง้นี้ในการติดต่อใช้บรกิารของผู้ใช้บริการแต่ละคนนัน้ส่วนใหญ่มไิด้แสดงออกโดย

ชดัเจนถงึระดบัของรายไดอ้ย่างชดัเจน และถงึอย่างไรกต็ามแมพ้นักงานจะทราบว่าผูใ้ชบ้รกิารมรีะดบัรายไดอ้ย่างกก็็

น่าจะไม่มผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน ภูมศิกัดิ ์ยมใหม่ (2559) ซึง่ท าการศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของ

พนักงานปฏบิตัิการ ธนาคารกสกิรไทย สาขาตลาดฉัตรไชย หวัหนิ อ าเภอหวัหนิ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ซึ่งพบว่า

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัรายไดแ้ตกต่างกนัมคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 

ขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั 

 จากผลการวจิยัเรื่องนี้แม้ว่าผู้ใช้บรกิารจะมคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิารของพนักงานธนาคารใน

ระดบัมากทีสุ่ด แต่เพื่อเป็นการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานใหส้งูขึน้กว่าเดมิ เพื่อเพิม่ระดบัความคดิเหน็

ต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร จงึมขีอ้เสนอในการพฒันาดา้นต่าง ๆ ดงัต่อไปนี้ 

 ด้านการให้บรกิารอย่างเท่าเทยีม ควรฝึกอบรมให้พนักงานทุกคนให้บรกิารลูกค้าด้วยกริยิามารยาทที่เป็น

รูปแบบหรือมาตรฐานเดียวกัน และควรมีการก าหนดล าดับการให้บริการอย่างชดัเจน เช่น ให้บริการตามล าดบั  

ก่อน – หลงั หรอืใหบ้รกิารตามประเภทของการใชบ้รกิาร เป็นตน้ 

 ด้านการให้บรกิารอย่างตรงต่อเวลา ควรจดัให้มป้ีายแสดงขัน้ตอนการให้บรกิารอย่างชดัเจน และมกี าหนด

ระยะเวลาแลว้เสรจ็ใหผู้ใ้ชบ้รกิารทุกคนทราบ รวมถงึมกีารแจง้ความคบืหน้าในการด าเนินการต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง 

 การให้บรกิารอย่างเพยีงพอ ควรมเีครื่องมอืหรอืเทคโนโลยทีี่เพยีงพอในการให้บรกิาร เช่น มกีารใช้ระบบ

คอมพวิเตอรม์าช่วยในการเกบ็ขอ้มลูต่าง ๆ ลดขัน้ตอนการกรอกเอกสารของผูใ้ชบ้รกิาร เป็นตน้ 

 การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง ควรจดัใหพ้นักงานใหบ้รกิารงานต่าง ๆ ไดอ้ย่างต่อเนื่อง และพนักงานแต่ละคน

สามารถท างานทดแทนกนัไดเ้ป็นอย่างด ีโดยอาจมกีารวางระบบเพื่อช่วยในการท างานและการส่งมอบหรอืมอบหมาย

งานระหว่างพนกังานแต่ละคน 
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 การให้บรกิารอย่างก้าวหน้า ควรจดัให้มชี่องทางการรบัฟังความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารที่หลากหลายและมี

ประสทิธภิาพ และมกีารน าความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารมาวเิคราะหเ์พื่อพฒันาในต่าง ๆ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้รกิาร 

ข้อจ ากดัในงานวิจยัและงานวิจยัในอนาคต 

 (1) งานวจิยัฉบบันี้จ ากดัการศกึษาเฉพาะผูใ้ชบ้รกิารของธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย 

ส านักงานใหญ่ เท่านัน้ ดงันัน้ หากจะมกีารท าการวจิยัในเรื่องนี้ต่อไปในอนาคต ผูว้จิยัควรท าการศกึษาถงึความเหน็

ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของสาขาอื่น หรอืธนาคารอื่น ๆ ทีม่ลีกัษณะใกลเ้คยีงกนั 

 (2) งานวจิยัฉบบันี้จ ากดัการศกึษาเฉพาะความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานในดา้นต่าง ๆ 

รวม 5 ด้าน เท่านัน้ ดังนัน้ หากจะมีการท าการวิจัยในเรื่องนี้ต่อไปในอนาคต ผู้วิจ ัยควรศึกษาถึงความเห็นของ

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของพนกังานในดา้นอื่น ๆ ประกอบดว้ย 

 (3) งานวจิยัฉบบันี้ยงัมไิดศ้กึษาถงึความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารซึง่เกีย่วขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้รกิารในดา้น

อื่น ๆ ดงันัน้ หากจะมกีารท าการวจิยัในเรื่องนี้ต่อไปในอนาคตผูว้จิยัควรศกึษาเพือ่ใหท้ราบถงึปัจจยัต่าง ๆ  ทีผู่ใ้ชบ้รกิาร

คาดหวงั และน ามาวเิคราะหเ์พื่อปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิาร ต่อไป 

กิตติกรรมประกาศ 

 การวจิยัในครัง้นี้ส าเรจ็ลุล่วงได ้ดว้ยความอนุเคราะหจ์าก ดร.ฐติริตัน์ มเีพิม่พูนศร ีอาจารยท์ีป่รกึษา ซึง่ไดใ้ห้

ความรู้ ค าแนะน า แนวทาง รวมทัง้การตรวจทานและแก้ไขขอ้บกพร่องต่าง  ๆ ด้วยความเอาใจใส่ ตลอดจนการให้

ค าปรกึษาทีเ่ป็นประโยชน์ จนงานวจิยัฉบบันี้มเีสรจ็สมบูรณ์ครบถว้น รวมถงึอาจารยท์่านอื่น ๆ ทีถ่่ายทอดวชิาความรู้

ใหส้ามารถน าความรูน้ัน้มาประยุกตใ์ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัจงึขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสงูมา ณ โอกาสนี้ 
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