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บทคัดย่อ 
การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถปุระสงค์ (1) เพื่อศึกษาระดับความคดิเห็นเก่ียวกับการจัดการคุณภาพ 

การบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (2) เพื่อศึกษาความแตกต่าง
ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการศึกษาการจัดการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย์ ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล การดำเนินการวิจัยประชากรคอื พนักงานธนาคารพาณิชย์ มีกลุ่มตัวอย่าง 
400 คน ใชว้ิธีการเก็บข้อมูลแบบตามสะดวก วเิคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถติิพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ 
และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถติิอ้างอิงใช้วิธีการทดสอบ T-test และ ANOVA ผลการวิจัยพบว่า  
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญเ่ป็นเพศหญงิ จำนวน 337 คน คิดเป็นร้อยละ 84.25 มีช่วงอายุน้อยกว่าเท่ากับ 
30 ปี จำนวน 218 คน คดิเป็นร้อยละ 54.50 มีระดับการศึกษาปริญาตรี จำนวน 324 คน คดิเป็นร้อยละ 
81.00 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 16,001 – 22,000 บาท จำนวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.25 และ 
มีประสบการณ์ในการทำงานต่ำกว่า 3 ปี จำนวน 194 คน คดิเปน็ร้อยละ 48.50 ผลการวิจัยระดับ 
ความคดิเห็น ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สดุ เม่ือพิจารณารายดา้นปรากฏว่า ด้านการวางแผน ดา้นการลงมือ
ปฏิบตัิ ด้านการตรวจสอบ และด้านการปรับปรุงแก้ไข ตามลำดบั ผลการวิจัยความแตกต่างในการจัดการ
คุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ปจัจัยส่วน
บุคคลด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน และประสบการณ์ในการทำงาน มีความแตกต่าง
กับความคดิเห็นเก่ียวกับการจดัการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร
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และปริมณฑล อย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 กล่าวคือโดยธุรกิจธนาคารจะประสบความสำเร็จ 
องค์กรต้องคำนึงถงึความต้องการของลูกค้า โดยเน้นในเร่ืองของคุณภาพการให้การบริการเป็นสำคัญ ซ่ึงจะ
ส่งผลให้ธุรกิจประสบความสำเร็จอยา่งต่อเน่ือง 
คำสำคัญ: การจัดการคุณภาพการบริการ;พนักงานธาคารพาณชิย ์
 

Abstract 
The purposes of this independent study were (1) to the level of opinions about 

the quality management of commercial Bank employees in Bangkok metropolitan area, 
(2) to study the differences between personal factors and quality management of 
commercial Bank employees in Bangkok metropolitan area. The population of this study 
was commercial bank officer in Bangkok metropolitan area. The sample consisted of  
400 employees. The data were collected by convenience sampling. The data were 
analyzed using descriptive statistics: percentage, mean, and standard deviation. And the 
reference statistics used T-test and ANOVA.The results indicated that in terms of personal 
factors, most of the respondents were female (n = 337 ,84.25%), between less than equal 
to 30 years (n = 218 ,54.50%), graduated with a bachelor’s degree (n = 324, 81.00%), 
average monthly income 16,001-22,000 bath (n = 149 ,37.25%) and had lower than 3 years 
of work experience (n = 194, 48.50%). Moreover, the findings showed that the respondent' 
opinion was at a maximum level. when individual aspects were considered, an aspect with 
the highest mean was Plan, Do, Check and Act respectively. The results of study  
the differences between personal factors and service quality management of commercial 
bank employees in Bangkok metropolitan area. Indicated that personal factors, including 
gender, age, education level, average monthly income and work experience were 
differences with the level of opinions about the quality management of commercial Bank 
employees in Bangkok metropolitan area with a statistical significance level of 0.05.  
This implied that the businesses commercial bank will be successful by prioritizing 
customer-orientation and service quality, leading to sustainable and consistent  
business success. 
Keywords: service quality management; commercial Bank employees 
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บทนำ 

เม่ือ พ.ศ. 2439 ประเทศไทยได้มีการจดัตัง้ธุรกิจในลักษณะธนาคารพาณิชย์ ชื่อว่า  
บุคคลภัย ์(Book Club) ต่อมาเปลีย่นชื่อเป็น บริษัทแบงก์สยามกัมมาจล ทุน จำกัด (The Siam 
Commercial Bank Ltd.) จากอดตีจนถึงปัจจุบันพฒันาการของธนาคารพาณิชยเ์จริญเติบโตเป็นอย่างมาก 
ทั้งในด้านการดำเนินงานและการบริหารงาน นอกจากน้ีประชาชนมีความเขา้ใจการฝากเงินกับธนาคาร
พาณิชย์มากขึ้น กิจการการคา้และการเกษตรที่ธนาคารพาณิชยใ์ห้การบริการมีมากขึ้นตามลำดบั จงึเป็น
แรงจงูใจให้ธนาคารพาณิชย์ที่มีอยูข่ยายงานออกไปยังสว่นภูมิภาค ขณะเดยีวกันได้มีการตัง้ธนาคารพาณิชย์
เพิม่ขึ้นกล่าวได้วา่การขยายตัวของธนาคารพาณิชย์ของประเทศไทย แปรผันตรงกับการเติบโตทางเศรษฐกิจ
ของประเทศ ด้วยการเปิดสาขาเพิ่มมากขึ้นทั่วประเทศทัง้ในกรุงเทพมหานคร ต่างจงัหวดั และต่างประเทศ
อีกด้วยการดำเนินงานกิจการธนาคารพาณิชย์ในแต่ละประเทศ มีวิวัฒนาการ และกรอบการดำเนินงานที่
แตกตา่งกันตามสภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจและสงัคม โดยหากพิจารณาจากสภาพความสัมพันธ์ท่ีเป็นมาแต่
อดีต จะสามารถแบ่งธนาคารพาณิชยต์ามขอบข่ายการดำเนินงานได้เพียง 2 แบบ 1.ธนาคารพาณิชย์ใน
ระบบธนาคารเดี่ยว (unit banking) และ 2 ธนาคารพาณิชย์ในระบบธนาคารสาขา (branch banking) 
ส่งผลให้ธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารรัฐวิสาหกิจมีการแขง่ขันทีสู่งมากขึ้น ทั้งในด้านของการให้บริการหรือ
ธุรกรรมด้านต่างๆ เพื่อมุ่งเน้นให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และรู้สึกพึงพอใจในการเข้ามาใชบ้ริการ อีกทัง่
เพื่อภาพลักษณ์ที่ดีในกลุ่มลูกค้า ทุกวัย ทุกอาชีพ และเพื่อรักษาฐานลูกค้าที่มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบความ
ต้องการในการใช้บริการที่เปลี่ยนแปลงไปตามยคุสมัยต่าง  

 
วัตถุประสงค์ของการวจิัย 
    1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับการจัดการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคาร 
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

2. เพื่อศึกษาความแตกตา่งระหว่างปัจจัยส่วนบคุคลกับการจัดการคุณภาพการบริการของพนักงาน
ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
ขอบเขตของการวจิัย 

ขอบเขตดา้นเน้ือหา  
           ผู้วิจัยได้บูรณาการจากทฤษฎีลำดับขั้นของความรู้ของ W.Edwards Deming  
ประกอบไปด้วย การวางแผน การลงมือปฏิบตัิ การตรวจสอบและการแก้ไขปรับปรุง 

ขอบเขตดา้นประชากร 
           ประชากร คือ พนักงานบริการของธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาจำนวน 400 คนของจำนวนประชากรทั้งหมด โดยใชว้ิธีของทาโร ยามาเน 
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(Taro Yamane) ในกรณีที่ไม่ทราบจำนวนของประชากรทีแ่น่นอน ที่ระดับความเชื่อม่ันที่ 95% และ 
ค่าความคาดเคลื่อนไม่เกิน 5% 

ขอบเขตพื้นที่  
           ผู้วิจัยได้ศึกษาจำนวนประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง ที่เปน็พนักงานบริการของธนาคารพาณิชย ์
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 ขอบเขตดา้นระยะเวลา  
           ผู้วิจัยดำเนินการวิจัยตัง้แต่ เดือนตลุาคม พ.ศ. 2563 ถงึ เดือนมกราคม พ.ศ. 2564 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะไดร้ับ  
 1. ทราบถึงระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับการจัดการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย์ 
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
           2. ทราบถงึความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับระดับความคิดเห็นการจัดการคุณภาพ 
การบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
            3. ผู้วิจัยนำผลการวิจัยมาประยุกต์ใช้จดัการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคาร  
เพื่อการพัฒนาบคุลากร หรือพนักงานในองค์ให้มีคุณภาพการบริการเป็นไปในทิศทางเดยีวกันในการ
ปฏิบตัิงานได้อย่างเป็นระบบ 
             4. ประโยชน์สำหรับผู้วิจยัและสนใจ สามารถนำข้อมูลที่ได้รับจากวิจัยในคร้ังน้ีไปต่อยอด เพื่อให้
เกิดความพัฒนาในองค์กรในด้านการบริหารคุณภาพการทำงาน ได้อย่างเหมาะสม 
 
การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารคุณภาพการทำงาน (Deming Cycle) 
 PDCA มาจากคำภาษาอังกฤษ 4 คำ ได้แก่ Plan (การวางแผน) , Do (การปฏิบตัิ) , Check  
(การตรวจสอบ) และ Act (การดำเนินการให้เหมาะสม) 
 พาราซูรามาน, เซตฮาม และเบอร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry) ได้กำหนดโมเดลคุณภาพ 
การให้บริการ (service-quality model) ซ่ึงเน้นความต้องการที่สำคญั โดยการส่งมอบคุณภาพ 
การให้บริการที่คาดหวงั การใชห้ลักการไคเซ็น ระบุว่ามี 7 ขั้นตอนซ่ึงทั้ง 7ขั้นตอน ดงักล่าวน้ี กล่าวได้ว่าเป็น
วิธีการเชิงระบบ (system approach ) หรือปรัชญาในการสร้างคุณภาพงานของเดมม่ิง ที่เรียกว่า PDCA 
 (Plan–Do–Cheek–Action) ที่นำไปใชห้รือประยุกต์ใช้ในทุกงานทุกกิจกรรม หรือ ทุกระบบการปฏิบตังิาน 

กิจกรรมไคเซ็น (Kaizen)  
 จะดำเนินตามแนวทางวงจรคุณภาพของเดมม่ิง (PDCA) มีดังน้ี 
 1. P-Plan ในช่วงของการวางแผนจะมีการศึกษาปญัหาพื้นทีห่รือกระบวนการที่ต้องการปรับปรุง
และจัดทำมาตรวดัสำคัญ (key metrics) สำหรับติดตามวัดผล เช่น รอบเวลา (cycle time) เวลาการหยุด
เคร่ือง (downtime) เวลาการตัง้เคร่ือง อัตราการเกิดของเสีย เป็นต้น โดยมีการดำเนินกิจกรรมกลุ่มย่อย  
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(small group activity) เพื่อระดมสมองแสดงความคิดเห็นร่วมกันพัฒนาแนวทางสำหรับแก้ปญัหาในเชิงลึก 
ดังน้ันผลลัพธ์ในช่วงของการวางแผนจะมีการเสนอวิธีการทำงานหรือกระบวนการใหม่ 
 2. D-Do ในช่วงน้ีจะมีการนำผลลัพธ์หรือแนวทางในช่วงของการวางแผนมาใช้ดำเนินการ  
สำหรับ kaizen events ภายในช่วงเวลาอันสั้นโดยมีผลกระทบต่อเวลาทำงานน้อยทีสุ่ด (minimal 
disruption) ซ่ึงอาจใช้เวลาหลงัเลิกงานหรือช่วงของวันหยดุ 
 3. C-Check โดยใช้มาตรวดัที่จัดทำขึ้นสำหรับตดิตามวัดผลการดำเนินกิจกรรมตามวิธีการใหม ่ 
(new method) เพื่อเปรียบวดัประสิทธิผลกับแนวทางเดิม หากผลลัพธ์จากแนวทางใหม่ไม่สามารถบรรลุผล
ตามเปา้หมาย ทางทีมงานอาจพิจารณาแนวทางเดิมหรือดำเนินการค้นหาแนวทางปรับปรุงต่อไป 
 4. A-Act โดยนำข้อมูลที่วัดผลและประเมินผล ในช่วงของการตรวจสอบเพื่อใช้สำหรับดำเนินการ
การปรับแก้ (corrective Action) ด้วยทีมงานไคเซ็น ซ่ึงมีผู้บริหารให้การสนับสนุน เพื่อมุ่งบรรลุผลสำเร็จ
ตามเปา้หมายของโครงการในช่วงของการดำเนินกิจกรรมไคเซ็นหรือกิจกรรมการปรับปรุง (kaizen event)  
ทางทีมงานปรับปรุงจะมุ่งค้นหาสาเหตุต้นตอของความสญูเปล่า และใช้ความคิดสร้างสรรค์ (creativity)  
เพื่อขจัดความสญูเปลา่ 
 
วิธดีำเนินการวิจัย  
 1. ระเบียบการวิจัยในคร้ังน้ี มีรูปแบบการวจิยัเชิงปริมาณ (quantitative research)  
โดยทำการศึกษาค้นคว้าจากเอกสาร (documentary research) แนวคดิ ทฤษฎี และศึกษาจากงานวิจัย 
ที่เก่ียวข้อง 
         2. การกำหนดประชากรกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยคร้ังน้ี คอื พนักงานบริการของธนาคารพาณิชย ์
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ซ่ึงผู้วิจัยได้กำหนดกลุ่มตวัอย่างตามวิธขีองทาโร ยามาเน โดยใช้สตูร
คำนวณจะได้กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 คนของจำนวนประชากรทั้งหมด ในกรณีที่ไม่ทราบจำนวนของ
ประชากรที่แน่นอน ทีร่ะดับความเชื่อม่ัน 95% และค่าความคาดเคลื่อนไม่เกิน 5% 
         3. เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม การทดสอบคุณภาพ
ของเคร่ืองมือการวิจัย ผู้วิจัยได้ทำการทดสอบหาค่าความเทีย่งตรง (validity) ด้วยการนำแบบสอบถามท่ี
ผู้วิจัยได้พฒันาขึ้น ไปให้ผู้เชี่ยวชาญทำการตรวจสอบคุณภาพดา้นความเทีย่งตรงเชิงเน้ือหา (content 
validity) ซ่ึงเป็นผู้เชีย่วชาญดา้นการวิจัยเพื่อพิจารณาแบบสอบถาม และเป็นการทดสอบความเทีย่งตรง 
ความครอบคลุมดา้นเน้ือหา และความถูกต้องของสำนวนภาษา การหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่าง 
ข้อคำถามตามวัตถปุระสงคข์องการวิจัยทีต่้องการ ด้วยทำการวดัค่าดัชนีความสอดคล้อง 
 (IOC : Item Objective Congruence Index) และผู้วิจัยได้ทำการทดสอบหาค่าความเชื่อม่ัน (reliability)  
ของแบบสอบถามท่ีระดับความเชื่อม่ันโดยใช้การคำนวณหาค่าความน่าเชื่อถือดว้ยวิธีหาคา่สัมประสิทธ์ิ 
แอลฟ่าครอนบาช (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยผลทีไ่ด้มีค่า 0.95 และนำแบบสอบถามท่ีได ้
ทำการทดสอบ มาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามแล้วนำไปใชเ้ก็บขอ้มูลจริง 
            4. การเก็บรวบรวมข้อมูลเชงิปริมาณในการศึกษาคร้ังน้ีทางผู้วิจัยได้ทำการรวบรวมข้อมูล 
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จากแหลง่ข้อมูล 2 ประเภท ไดแ้ก่ 
   4.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูล 
            4.2 ข้อมูลทุตยิภูมิ (secondary data) จากการศึกษาค้นคว้าและรวบรวมข้อมูล  
จากหน่วยงานของภาครัฐและเอกชน ไดแ้ก่การสืบค้นขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ต หนังสือทางวิชาการ ดษุฎี 
นิพนธ์วิทยานิพนธ์บทความวิชาการและรายงานการวิจัยที่เก่ียวข้องกับงานวิจัย 
  5.การวิเคราะหข์้อมูลและสถิติเชิงบรรยาย (descriptive statistic) ไดแ้ก่ ความถี ่ร้อยละ 
(percentage) ค่าเฉลี่ย (mean) ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (standard deviation) สถติิเชงิอนุมาน 
(inferential statistic) ได้แก่ (T-test) และ (ANOVA) 
 
ผลการวิจัย 

การนำเสนอสรุปผลการวิจัยผู้วิจัยขอเสนอเป็นภาพรวมและข้อสรุปการวิจัยที่เป็นไปตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจัยที่ตัง้ไว้ตามลำดับ ดงัน้ี  
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนส่วนบุคคล  
           จากการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบคุคลของกลุ่มตัวอยา่ง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน  
400 คนส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิง จำนวน 337 คน คดิเป็นร้อยละ 84.25 อยู่ในช่วงอายุน้อยกว่า
เท่ากับ 30 ปี จำนวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 นอกจากน้ียังพบว่าระดับการศึกษา ส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี จำนวน 324 คน คดิเป็นร้อยละ 81.00 โดยมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที ่ 
16,001 – 22,000 บาท จำนวน 149 คน  คดิเป็นร้อยละ 37.25 และมีประสบการณ์ในการทำงานส่วนใหญ ่
ต่ำกว่า 3 ปี จำนวน 194 คน  คิดเป็นร้อยละ 48.50 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการจัดการคุณภาพการบริการของพนักงาน
ธนาคารพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
             ผลการวิเคราะห์ระดับความคดิเห็นเก่ียวกับการจัดการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคาร
พาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน

ปรากฏว่า ด้านการวางแผน (𝑥= 4.49) ด้านการลงมือปฏบิัต ิ(𝑥= 4.45) ด้านการตรวจสอบ (𝑥= 4.21) 

และด้านการปรับปรุงแก้ไข (𝑥= 4.14) ตามลำดบั หากพิจารณาในแต่ละรายด้าน พบว่า  
 1.ด้านการวางแผน อยู่ในระดับมากทีสุ่ด พบว่า การปฏบิัตงิานมีการมุ่งเน้นที่เป้าหมายของงาน 
เป็นหลัก และมีความรู้ ความเข้าใจถึงขอบเขต วัตถุประสงค์ ขั้นตอนการปฏิบตัิงานที่ได้รับมอบหมาย 
 2.ด้านการลงมือปฏิบตั ิอยู่ในระดับมากที่สดุ พบว่า พนักงานธนาคารพาณิชย์สามารถเก็บรักษา
ความลับโดยไม่เปิดเผยข้อมูลของลูกค้า และสามารถใหบ้ริการได้ตรงตามข้อกำหนดของธนาคาร 
 3.ด้านการตรวจสอบ อยู่ในระดับมากที่สดุ พบว่า พนักงานธนาคารพาณิชย์สามารถวิเคราะห์  
แจกแจงถงึสาเหตขุองปญัหาที่เกิดขึ้นจากความรับผิดชอบได้ และตรวจสอบคุณภาพการบริการ  
เพื่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
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 4.ด้านการปรับปรุงแก้ไข อยู่ในระดับมาก พบว่า พนักงานธนาคารพาณิชย์มีส่วนร่วม 
ในการปรับปรุงการปฏิบัตงิาน และวิเคราะห์หาสาเหตุของระบบงานให้เป็นไปตามมาตรฐานที่กำหนด 
 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการศึกษาการจดัการคุณภาพการบริการของพนักงาน
ธนาคารพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 วิเคราะห์ข้อมูลความแตกต่างระหวา่งปัจจัยสว่นบุคคลกับความคิดเห็นเก่ียวกับการจดัการคณุภาพ
การบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล 
ด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลีย่ต่อเดือน และประสบการณ์ในการทำงาน มีความแตกตา่งกับ
ความคดิเห็นเก่ียวกับการจดัการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล อย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความคดิเห็น 
ด้านการวางแผน ด้านการลงมือปฏบิัต ิด้านการตรวจสอบ และด้านการปรับปรุงแก้ไข อย่างมีนัยสำคญั 
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
สรุปผลและอภิปรายผล 
            จากการศึกษาอิสระเร่ือง การจดัการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย์ ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีประเด็นสำคญัที่สามารถอภิปรายไดด้ังน้ี  
           ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับ การจดัการคณุภาพการบริการของพนักงานธนาคาร
พาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อยู่ในระดับมากที่สุด ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
พาราซูรามาน, เซตฮาม และเบอร่ี กล่าวว่าลูกค้าใหค้วามสำคัญกับคุณภาพของการบริการ โดยให้
ความสำคัญกับความสะดวกสบายของรูปลักษณ์ภายนอก เคร่ืองมือ ตัวบคุคล และอุปกรณ์ที่ใช้ในการสื่อสาร
มากที่สุด เพราะลูกค้ามีความต้องการความสะดวก ความสบาย ความรวดเร็ว และข้อมูลที่จะทำใหต้นเอง
สามารถตัดสินใจเลือกใชบ้ริการต่างๆของธนาคารได้อย่างถูกต้องแม่นยำ โดยรูปลักษณ์น้ันหมายความรวมถงึ
ความสมัยของอุปกรณ์ สภาพแวดคล้อมของสถานที่ให้บริการ การแตง่กายของพนักงาน รวมถงึเอกสาร
เผยแพร่ข้อมูลเก่ียวกับการบริการ ถัดมาเป็นความเชื่อถือ และความไว้วางใจ ซ่ึงเป็นความสามารถของ
ธนาคารในการให้บริการให้ตรงกับสญัญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ การบริการที่ธนาคารให้ทุกคร้ังจะต้องมี 
ความถูกต้องเหมาะสม ความไว้วางใจ และความเชื่อถือได ้โดยความไว้วางใจท่ีลูกค้าคาดหวังจากธนาคาร
ประกอบด้วยความสามารถของพนักงานในการให้บริการไดต้รงตามท่ีสญัญาไว้ การเก็บรักษาข้อมูล 
ของลูกคา้ และการนำข้อมูลมาใช้ในการให้บริการแก่ลูกค้า การทำงานไม่ผดิพลาด การบำรุงรักษาอุปกรณ์ให้
พร้อมใช้งานเสมอ และการมีจำนวน พนักงานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ นอกจากน้ันธนาคารยงัต้องมี 
การรับประกันความม่ันใจให้แก่ลูกค้า โดยต้องใหบ้ริการด้วยความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ 
โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที่และผู้รับบริการสามารถเขา้รับบริการ 
ได้ง่าย ได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทัง้จะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถงึรวดเร็ว 
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ข้อเสนอแนะผลการวจิัย 
 จากการวิจัยเร่ือง การศึกษาการจดัการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดงัน้ี  
 1. การนำข้อมูลไปใช้ในการพฒันาการจัดการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย์  
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยเร่ิมต้นในส่วนการวางแผนการทำงานของพนักงาน 
ธนาคารพาณิชย์ เพื่อให้การปฏบิัตงิานมีการมุ่งเน้นที่เป้าหมายของงานเป็นหลัก เจ้าหน้าทีป่ฏิบตังิานควรมี
มนุษยสัมพันธ์ท่ีดี รับฟงัปญัหาของลูกค้าพร้อมให้คำแนะนำในขอ้สงสัย และมีความจริงใจในการให้บริการ 
         2.ธนาคารพาณิชย์ควรหากิจกรรม หรือมีสิง่อำนวยความสะดวกให้ลูกค้าในการรอรับบริการ เช่น  
มีการติดตั้งโทรทัศน์ และเปดิให้ลูกค้าชมขณะที่รอรับบริการ โดยอาจจะมีการจัดการถา่ยทอดสด สอดแทรก
ความรู้ และการให้บริการตา่งๆของธนาคาร เป็นการโฆษณาและประชาสัมพันธ์ไปในตัว รวมทัง้การมี
หนังสือพิมพ์ นิตยสาร หรืออ่ืนๆให้ลูกคา้ได้อ่านขณะรอรับการบริการ 
ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
              จากการวิจัยเร่ือง การศึกษาการจดัการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยคร้ังถดัไป ดังน้ี 
              1. การวิจัยในคร้ังน้ีศึกษาการจดัการคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้ระเบยีบวิธีการวิจัยเชิงปริมาณซ่ึงเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูล
โดยการใชแ้บบสอบถาม ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาเพิ่มเตมิโดยใช้ระเบียบวธิีวิจัยเชิงคุณภาพ โดยอาจ
ใช้การสัมภาษณ์ การสงัเกต หรือการสนทนากลุ่ม ข้อมูลที่จะไดจ้ะเป็นข้อมูลเชงิลึกซ่ีงจะทำให้ได้ข้อมูล 
ที่มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 
            2. การวิจัยในคร้ังน้ีครอบคลุมเฉพาะกลุ่มตัวอย่างในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หากมี 
การทำวิจัยคร้ังต่อไป สามารถนำไปเป็นแนวทางในการต่อยอดเพื่อศึกษาการจดัการคุณภาพการบริการ 
ของพนักงานธนาคารพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เช่น เป็นภูมิภาค หรือทั้งประเทศ  
เพื่อเป็นการเพิ่มฐานข้อมูลให้มคีวามน่าเชื่อถือเพิ่มมากขึ้น  
           3. การวิจัยในคร้ังน้ีครอบคลุมเฉพาะกลุ่มตัวอย่างของพนักงานธนาคารพาณิชย์ซ่ึงเป็นของเอกชน 
หากมีการทำวิจัยคร้ังต่อไป สามารถนำไปเป็นแนวทางในการต่อยอดเพื่อศึกษาการจดัการคณุภาพ 
การบริการของพนักงานธนาคารพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ของธนาคารทุกภาคส่วน
ได้แก่ ภาคเอกชนและภาครัฐบาล เพื่อเป็นการเพิ่มฐานข้อมูลใหมี้ความน่าเชื่อถือและสมบูรณ์มากขึ้น 
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