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บทคัดย่อ

	 การศกึษานีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ 1) เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการมจีติส�านกึในการให้บรกิารลกูค้าของพนกังานใหม่2) เพือ่ศกึษา

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของพนักงานใหม่และ 3) เพื่อเสนอแนวทางในการสร้างจิตส�านึกในการให้บริการลูกค้าแก่

พนักงานใหม่ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ที่มาใช้บริการธนาคาร ABC 7 สาขาในจังหวัดร้อยเอ็ด 

จ�านวน 210 คน และแบบสมัภาษณ์พนกังานใหม่ธนาคาร ABC 7 สาขาในจงัหวดัร้อยเอด็ จ�านวน 30 คน ซึง่การวเิคราะห์ข้อมลู แสดง

เป็น ค่าความถี ่ค่าเฉลีย่ ค่าร้อยละ และการเปรยีบเทยีบความแตกต่าง จากการศกึษาพบว่า ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ (51.91%) 

อายรุะหว่าง 31-35 ปี(24.76%) สถานภาพสมรสแล้ว (51.43%) ระดบัการศกึษาอยูใ่นระดบัปรญิญาตร(ี72.86%) และประกอบอาชพี

ผูป้ระกอบการ (41.91%) มคีวามพงึพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง พนกังานใหม่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ (73.33%) สถานภาพ

โสด (80.00%) อายรุะหว่าง 26-30 ปี(53.33%) การศกึษาอยูใ่นระดบัปรญิญาตร ี(70.00%) และเงนิเดอืนอยูร่ะหว่าง 15,001-20,000 

บาท(73.33%) มีจิตส�านึกในการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด การเปรียบเทียบปัจจัยและความแตกต่างของความพึงพอใจ

ของลูกค้าที่มีผลต่อการให้บริการด้านต่างๆ ของพนักงานใหม่ธนาคาร ABC ในจังหวัดร้อยเอ็ด พบว่า เพศที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ

การให้บริการในภาพรวม แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อายุที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพ

รวม แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 สถานภาพที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวม ไม่แตกต่าง

กัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ระดับการศึกษาที่ต่างกัน มีความพึงพอใจในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�าคัญที่

ระดับ 0.05 ระดับการศึกษาที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวม แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

และอาชีพที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อีกทั้ง 

ผูศ้กึษายงัได้น�าปัญหาและข้อเสนอแนะจากผูต้อบแบบสอบถามปลายเปิด และจากการสมัภาษณ์พนกังานใหม่ถงึจติส�านกึในการให้บรกิาร

ลูกค้า พบว่า มีพนักงานบางคนบริการช้า ซึ่งผู้ศึกษาได้น�าปัญหาและข้อเสนอแนะ มาได้ก�าหนดเป็นโครงการต่างๆ ได้ 5 โครงการ คือ 

1) โครงการ Speed Up 2) โครงการ Role Play 3) โครงการ Port Satisfaction 4) โครงการสายสัมพันธ์ฉันท์น้องพี่  

(Young Gen Engagement Workshop) และ 5) โครงการ Happy Buddy โดยทุกโครงการใช้งบประมาณทั้งหมด 130000 บาท

	

ค�ำส�ำคัญ: พฤติกรรม จิตส�านึกบริการ พนักงานใหม่

Abstract

 The objectives of this study were to examine 1) the service behavior of new staffs 2) the satisfaction 

of customers for the services of new staffsand3) propose the guidelines to increase service mind for the new 

staffs. Two groups of data were investigated. Firstly, completed questionnaires were obtained from 210  

customers whereas the other group of data were recorded from in-depth interviewed with 30 new staffs. Data 

analysis were also done and presented in amount, average and percentage. For customers, the maximum  

percentage of each issue of demographic data was shown as follows; 51.91% of them are female, 24.76% of 
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them are age of 31-35, 51.43%of them are married, 72.86% of them have completed bachelor degree, and 41.91% 

of them are entrepreneurial career. For demographic data of new staffs, the maximum percentage of each issue 

was also shown as follows; 73.33% of them are female, 53.33% of them are age of 31-35, 80.00 % of them are 

single, and 70.00% of them have completed bachelor degree. The significant different between services  

satisfaction was found against gender, age and education level respectively (p<0.05). However there were not 

significant different between services satisfaction was found against married status and occupation respectively 

(p<0.05). Then 5 projects were proposed as follows 1) Speed up project 2) Role project 3) Port satisfaction project 

4) Buddy project and 5) Happy project with overall budget as 130,000 Baht. 

	

Keywords: behavior, service behavior, new staffs.
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บทน�ำ

 ปัจจุบันเป็นยุคที่มีการแข่งขันสูงมาก โดยเฉพาะอย่างยิ่งการแข่งขันในด้านการให้บริการ ทั้งนี้เนื่องจาก

ปัจจัยการแข่งขันด้านต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องตัวสินค้า หรือ คุณภาพของสินค้า ซึ่งทุกหน่วยงานหรือองค์กร จะมี

การน�าเสนอให้ผู้รับบริการในลักษณะที่ไม่ค่อยจะแตกต่างกันมากนัก ดังนั้น กลยุทธ์ในการให้บริการที่ดี การมี

จิตส�านึกในการให้บริการ (Service Mind)[1] จึงเป็นกลยุทธ์ที่น�ามาใช้เพื่อดึงดูดและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับ

บริการให้สามารถรักษาลูกค้าเดิมและเพิ่มลูกค้าใหม่ให้ได้มากที่สุดธนาคาร ABC ในจังหวัดร้อยเอ็ด เป็นอีกหน่วย

งานหนึ่งที่ให้ความส�าคัญกับการให้บริการ สอดคล้องกับนโยบายของธนาคารและการปฏิบัติงานตามนโยบายการ

สร้างจติส�านกึในการให้บรกิารแก่ลกูค้าของธนาคารการสร้างจติส�านกึในการให้บรกิารส�าหรบัพนกังานใหม่ ซึง่จาก

ที่ผ่านมาทางธนาคารได้รับเสียงสะท้อน (Feed Back)จากลูกค้าในด้านการให้บริการของพนักงาน โดยเฉพาะ

พฤตกิรรมการให้บรกิารของพนกังานใหม่ จะไม่มจีติส�านกึในการให้บรกิาร จงึส่งผลให้ลกูค้าไม่พงึพอใจการให้บรกิาร

ของพนักงาน เกิดข้อร้องเรียนต่างๆ ขึ้น ประกอบกับปัจจุบันธุรกิจมีการแข่งขันกันสูง มีผลิตภัณฑ์ของธนาคารที่มี

ความคล้ายกัน แต่การให้บริการของพนักงานแต่ละธนาคารมีความแตกต่างกัน ธนาคารABC พบว่า พนักงานใหม่

ของธนาคาร ยังขาดจิตส�านึกในการให้บริการอยู่มาก พนักงานใหม่ยังขาดประสบการณ์ในการท�างาน ไม่สามารถ

ให้บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ หรือไม่ตรงตามความต้องการของลูกค้าที่มาใช้บริการ พนักงานใหม่ยังมี

พฤติกรรมการให้บริการเชิงรับจากลูกค้า ขาดการบริการเชิงรุกเมื่อลูกค้าเข้ามาใช้บริการด้านต่างๆ ของธนาคาร 

จากปัญหาที่กล่าวมานั้น  ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจศึกษาพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานใหม่ของธนาคาร ABC 

ในจังหวัดร้อยเอ็ด เพื่อน�าผลการศึกษาที่ได้นั้น มาประกอบการเสนอแนะแนวทางในการสร้างจิตส�านึกในการให้

บริการลูกค้า เพื่อรักษามาตรฐานในการให้บริการ การสร้างความน่าเชื่อมั่น เชื่อถือต่อการบริการให้เป็นที่ยอมรับ 

ตลอดจนเป็นแนวทางในการเสนอแนะแนวทางด้านการตลาดที่สอดคล้องกับพฤติกรรม ความพึงพอใจและความ

ต้องการของลูกค้าที่มาใช้บริการโดยเฉพาะจิตส�านึกการให้บริการ โดยเฉพาะพนักงานใหม่ที่ควรมีพฤติกรรมด้าน

จติส�านกึด้านการให้บรกิาร ด้านการเอาใจใส่ลกูค้า ตลอดจนเป็นแนวทางในการเสนอแนะแนวทางด้านการตลาดที่

สอดคล้องกับพฤติกรรม ความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าที่มาใช้บริการ

วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ

 1)  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการมีจิตส�านึกในการให้บริการลูกค้าของพนักงานใหม่ 2) เพื่อศึกษาความพึง

พอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของพนักงานใหม่และ 3) เพื่อเสนอแนวทางในการสร้างจิตส�านึกในการให้บริการ

ลูกค้าแก่พนักงานใหม่

วธิดี�าเนนิการศกึษา

  การศึกษาพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานใหม่ ของธนาคาร ABCในจังหวัดร้อยเอ็ดประชากร

ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่มาใช้บริการจากธนาคาร ABC ในจังหวัดร้อยเอ็ดโดยก�าหนดขนาดกลุ่ม

ตัวอย่างจากประชาชนที่มาใช้บริการธนาคาร ABC ในจังหวัดร้อยเอ็ด มีทั้งหมดจ�านวน 7 สาขา แต่เนื่องจากผู้ใช้

บรกิารในแต่ละวนัมจี�านวนทีไ่ม่แน่นอน ผูศ้กึษาก�าหนดกลุม่ตวัอย่างโดยใช้การสุม่ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive 

Sampling)[2]เพื่อแจกแบบสอบถามเกี่ยวกับจิตส�านึกในการให้บริการจ�านวน 7 สาขาๆ ละ 30 ชุด รวมทั้งหมด 

210 ชุดเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถามเกี่ยวกับจิตส�านึกการให้บริการของพนักงานใหม่ และแบบ

สมัภาษณ์พนกังานใหม่ ข้อมลูปฐมภมู ิ(Primary Data) ได้จากการการศกึษาและเกบ็รวบรวมข้อมลู จากการด�าเนนิ

โดยการใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง เฉพาะผู้ที่มารับบริการจากธนาคาร ABC 
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ในจังหวัดร้อยเอ็ด จ�านวน 7 สาขา เพื่อศึกษาจิตส�านึกการให้บริการของพนักงานใหม่ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary 

Data) ได้จากการศึกษาค้นคว้า รวบรวม และเรียบเรียงจากเอกสารต�าราทางวิชาการ หนังสืออ้างอิง การวเิคราะห์

ข้อมูล ใช้โปรแกรมวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติจากคอมพิวเตอร์ ซึ่งจะจ�าแนกการวิเคราะห์ เป็นการวิเคราะห์สถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistic) โดยน�าแบบสอบถามมาท�าการแจกแจงวเิคราะห์ค่าความถี ่(Frequency)ค่าร้อย

ละ (Percentage)ค่าเฉลีย่ (Mean)และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation)การเปรยีบเทยีบความแตก

ต่างระดับความพึงพอใจของลูกค้า ที่มีผลการให้บริการลูกค้าของพนักงานใหม่ธนาคาร ABC ในจังหวัดร้อยเอ็ด[3]

ผลกำรศึกษำ

 ความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการที่มีต่อพนักงานใหม่ธนาคาร ABCในจังหวัดร้อยเอ็ด ซึ่งผู้ศึกษาได้

เก็บข้อมูลสาขาละ 30 ชุด รวมทั้งหมด 210 ชุด พบว่าลูกค้าที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับ

ปานกลาง ซึง่มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 2.83 และมค่ีาส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.66 โดยค่าเฉลีย่ด้านต่างๆ ทัง้ 4 ด้าน 

เรียงจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ด้านการต้อนรับลูกค้าและบุคลิกภาพของพนักงานใหม่ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่

ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.93 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.69 รองลงมาเป็นด้านเวลา

การให้บริการของพนักงานใหม่ และด้านการให้บริการ/การขาย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ซึ่ง

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.75 เท่ากัน และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.57 และ 0.70 ตามล�าดับข้อมูลทั่วไปของ

ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ (พนกังานใหม่ของธนาคาร ABCในจงัหวดัร้อยเอด็) ทีใ่ห้ข้อมลูในการตอบแบบสมัภาษณ์ จ�านวน 

30 ชดุ พบว่า พนกังานใหม่ของธนาคาร ABCในจงัหวดัร้อยเอด็ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ สถานภาพโสด มอีายรุะหว่าง 

26-30 ปี การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี และมีเงินเดือนอยู่ระหว่าง 15,001-20,000 บาทการมีจิตส�านึกในการ

ให้บริการของพนักงานใหม่ธนาคาร ABCในจังหวัดร้อยเอ็ด ข้อมูลจากการตอบแบบสัมภาษณ์ จ�านวน 30 ชุด พบ

ว่า จิตส�านึกในการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด จากค่าเฉลี่ย ทั้ง 5 ด้าน โดยค่าเฉลี่ยด้านต่างๆ เรียงจาก

มากไปหาน้อยได้ดงันี ้ด้านการต้อนรบัลกูค้าและบคุลกิภาพ และด้านความมมีนษุย์สมัพนัธ์ ค่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก

ทีส่ดุ มค่ีาเฉลีย่เท่ากนัคอื 4.39 มค่ีาส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน เท่ากนัคอื 0.70 รองลงมาเป็นด้านความมมีนษุย์สมัพนัธ์ 

ค่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มค่ีาเฉลีย่เท่ากนัคอื 4.39 มค่ีาส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน เท่ากนัคอื 0.71 ถดัมาเป็นด้าน

ภาวะทางอารมณ์ ค่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.28 และมค่ีาส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.72 

ถัดมาเป็นด้านเวลาการให้บริการลูกค้า ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากับ 0.63และสุดท้ายเป็นด้านการให้บริการ/การขาย ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 

และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.81 ตามล�าดับ

 การเปรียบเทียบปัจจัยและความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกค้าที่มีผลต่อการให้บริการด้านต่างๆ 

ของพนักงานใหม่ธนาคาร ABCในจังหวัดร้อยเอ็ด เพศที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานใหม่

ธนาคาร ABCในจงัหวดัร้อยเอด็ ไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 อายทุีต่่างกนั มคีวามพงึพอใจ

ต่อการให้บริการของพนักงานใหม่ธนาคาร ABCในจังหวัดร้อยเอ็ด ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 สถานภาพทีต่่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของพนกังานใหม่ธนาคาร ABCในจงัหวดัร้อยเอด็ ไม่แตก

ต่างกัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ระดับการศึกษาที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

พนักงานใหม่ธนาคาร ABCในจังหวัดร้อยเอ็ด ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อาชีพที่ต่างกัน 

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานใหม่ธนาคาร ABCในจังหวัดร้อยเอ็ด ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�าคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผู้ศึกษาได้น�าปัญหาและข้อเสนอแนะจากผู้ตอบแบบสอบถามปลายเปิดมาเป็นแนวทางใน
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การสร้างจิตส�านึกในการให้บริการลูกค้าแก่พนักงานใหม่ เพื่อให้การบริการลูกค้ามีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยได้

ก�าหนดเป็น 5 โครงการ คือ 1) โครงการ Speed Up 2) โครงการ Role Play 3) โครงการ Port Satisfaction 4) 

โครงการสายสัมพันธ์ฉันท์น้องพี่ และ5) โครงการ Happy Buddy

สรุปผลกำรศึกษำ

	 ข้อมูลทั่วไปของของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุระหว่าง 31-35 ปี สถานภาพ

สมรสแล้ว ระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี และประกอบอาชีพผู้ประกอบการ

ข้อมูลทั่วไปของพนักงานใหม่ของธนาคาร ABCในจังหวัดร้อยเอ็ด ที่ให้ข้อมูลในการตอบแบบสัมภาษณ์ พบว่า 

พนักงานใหม่ของธนาคาร ABCในจังหวัดร้อยเอ็ด ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพโสด มีอายุระหว่าง 26-30 ปี 

การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี และมีเงินเดือนอยู่ระหว่าง 15,001-20,000 บาท

 ความพงึพอใจของลกูค้าทีม่าใช้บรกิารทีม่ต่ีอพนกังานใหม่ธนาคาร ABCในจงัหวดัร้อยเอด็ มคีวามพงึพอใจ

ในภาพรวมอยู่

ในระดับปานกลาง ความพึงพอใจด้านต่างๆ ทั้ง 4 ด้าน เรียงจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ด้านการต้อนรับลูกค้าและ

บุคลิกภาพของพนักงานใหม่ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง รองลงมาเป็นด้านเวลาการให้บริการ

ของพนักงานใหม่ และด้านการให้บริการ/การขาย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

 การมจีติส�านกึในการให้บรกิารของพนกังานใหม่ธนาคาร ABCในจงัหวดัร้อยเอด็ ทีไ่ด้ข้อมลูจากพนกังาน

ใหม่จากการตอบแบบสัมภาษณ์ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด จากค่าเฉลี่ย ทั้ง 5 ด้าน โดยค่าเฉลี่ยด้านต่างๆ เรียง

จากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ด้านการต้อนรับลูกค้าและบุคลิกภาพ และด้านความมีมนุษย์สัมพันธ์ ค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด รองลงมาเป็นด้านภาวะทางอารมณ์ ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ถัดมาเป็นด้าน

การให้บริการ/การขาย ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และสุดท้ายเป็นด้านเวลาการให้บริการลูกค้า ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

มาก 

 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจของลกูค้าทีม่ผีลต่อการให้บรกิารด้านต่างๆ ของพนกังาน

ใหม่ธนาคาร ABCในจังหวัดร้อยเอ็ด เมื่อจ�าแนกตามเพศ พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้า ที่มีต่อการให้บริการใน

ภาพรวม ค่าSig.< 0.05 ดังนั้นจึงอธิบายได้ว่า เพศที่ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกัน อย่างมีนัย

ส�าคัญทางสถิติ เมื่อจ�าแนกตามอายุ พบว่าความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการในภาพรวม ค่าSig.> 0.05 

ดังนั้นจึงอธิบายได้ว่า อายุที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ เมื่อ

จ�าแนกตามสถานภาพ พบว่าความพงึพอใจของลกูค้าทีม่ต่ีอการให้บรกิารในภาพรวม ค่าSig.< 0.05 ดงันัน้จงึอธบิาย

ได้ว่า สถานภาพที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติเมื่อจ�าแนกตาม

ระดบัการศกึษา พบว่าความพงึพอใจของลกูค้าทีม่ต่ีอการให้บรกิารในภาพรวม ค่าSig.< 0.05 ดงันัน้จงึอธบิายได้ว่า 

ระดบัการศกึษาทีต่่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารแตกต่างกนั อย่างมนียัส�าคญัทางสถติแิละเมือ่จ�าแนกตาม

อาชีพ พบว่าความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการในภาพรวม ค่าSig.> 0.05 ดังนั้นจึงอธิบายได้ว่า อาชีพที่

ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ อีกทั้งผู้ศึกษายังได้น�าปัญหาและ

ข้อเสนอแนะจากผูต้อบแบบสอบถามปลายเปิด และจากการสมัภาษณ์พนกังานใหม่ถงึจติส�านกึในการให้บรกิารลกูค้า

พบว่า มีพนักงานบางคนบริการช้า รองลงมาคือ ควรเพิ่มพนักงาน ถัดมาอีกคือ พนักงานใหม่ยังขาดความมั่นใจที่

ตอบค�าถามและแก้ปัญหาของลกูค้า และควรมกีารอบรมเพิม่ความรูใ้ห้ และสดุท้ายคอื พนกังานหน้าเครยีด ไม่ค่อย

ยิม้ พนกังานบางคนท�างานเรว็แต่ไม่ค่อยละเอยีด พนกังานบางคนยงัขาดทกัษะในการแนะน�าสนิค้า พนกังานหน้าตา
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ดีมีน้อยควรรับเพิ่ม และควรจัดรุ่นพี่มาเป็นพี่เลี้ยงพนักงานใหม่คอยช่วยตอบค�าถามลูกค้า ซึ่งผู้ศึกษาได้น�าปัญหา

และข้อเสนอแนะจากผู้ตอบแบบสอบถามปลายเปิดมาเป็นแนวทางในการสร้างจิตส�านึกในการให้บริการลูกค้าแก่

พนักงานใหม่ เพื่อให้การบริการลูกค้ามีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยได้ก�าหนดเป็นโครงการต่างๆ ดังต่อไปนี้มาเป็น

แนวทางในการสร้างจิตส�านึกในการให้บริการลูกค้าแก่พนักงานใหม่ เพื่อให้การบริการลูกค้ามีประสิทธิภาพมากยิ่ง

ขึ้น โดยได้ก�าหนดเป็นโครงการต่างๆ ได้ 6โครงการ

ข้อเสนอแนะ

	 การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการศกึษาเฉพาะกลุม่ลกูค้าในจงัหวดัร้อยเอด็เท่านัน้ ดงันัน้จงึควรมกีารขยายผลการ

ศึกษาไปยังกลุ่มลูกค้าจังหวัดอื่นด้วยเพื่อเพิ่มศักยภาพการให้บริการและขยายฐานลูกค้าให้กับธนาคาร รวมทั้งการ

ศึกษาแรงจูงใจในการท�างานของพนักงานใหม่ธนาคาร ABCในจังหวัดร้อยเอ็ด เพื่อสร้างจิตส�านึกในการให้บริการ 

โดยการใช้หลักหรือเทคนิคของ S-M-I-L-E

(S = Stress Tolerance คอื ความอดทน อดกลัน้ เมือ่เผชญิกบัสภาวะความเครยีดทีเ่กดิขึน้ ไม่ว่าจะมาจาก หวัหน้า

งาน เพื่อน ร่วมงาน ลูกน้อง ลักษณะงาน หรือลูกค้า แลกเปลี่ยนด้วยสีหน้ากิริยาท่าทางที่ยิ้มแย้มแจ่มใสเสมอ เมื่อ

พบเจอลูกค้า M = Motivation คือเริ่มที่มีหัวใจ หรือความต้องการที่จะปรับพฤติกรรมของตนเอง ให้มีพฤติกรรม 

หรือความสามารถ จิตส�านึก ให้บริการพร้อมให้บริการและพร้อมอาสาช่วยเหลือลูกค้า I = Integrity คือ ความ

ซื่อสัตย์ต่องาน และอาชีพ โดยให้ข้อมูลทั้งด้านบวก และด้านลบจากการใช้สินค้า หรือบริการ เพื่อให้ลูกค้ามี ทาง

เลือก L = Listening คือ รับฟังปัญหา ข้อร้องเรียนต่างๆ ที่เกิดขึ้นจากลูกค้าอย่างเต็มใจ ไม่ตีโพยตีพาย หรือไม่

พอใจรบัฟัง และพร้อม ทีจ่ะให้ข้อมลู หรอืเหตผุลกรณลีกูค้าไม่พอใจในสนิค้า และบรกิาร E = Energetic คอืมคีวาม

กระตือรือร้นที่จะแสวงหาวิธีการ หรือเทคนิคในการให้บริการแก่ลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าได้รับสินค้า และ บริการที่ดี

ที่สุด) [4]พัฒนาศักยภาพของพนักงานให้มีความรู้รอบด้านให้มากยิ่งขึ้นเพื่อเป็นการสร้างความได้เปรียบในการ

แข่งขันด้านการให้บริการลูกค้าของธนาคารต่อไป

กิตติกรรมประกำศ

 การศึกษาอิสระฉบับนี้ ส�าเร็จสมบูรณ์ได้ด้วยดี เนื่องจากได้รับการสนับสนุนจากผู้มีพระคุณหลายท่าน 

โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วีรพล ทวีนันท์ อาจารย์ที่ปรึกษาการศึกษาอิสระ ซึ่งเป็นผู้เสียสละเวลา

อันมีค่าในการให้ค�าปรึกษา แนะน�า ตรวจแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ให้มีความเรียบร้อยสมบูรณ์ยิ่งขึ้น ซึ่งผู้วิจัยขอก

ราบขอบพระคณุเป็นอย่างสงู ขอขอบคณุ พี ่ๆ  เพือ่น ๆ  และน้องร่วมรุน่ หลกัสตูรบรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ วทิยาลยั

บณัฑติศกึษาการจดัการ มหาวทิยาลยัขอนแก่น ทกุท่านในความห่วงใยและไมตรจีติอนัอบอุน่ทีม่ใีห้กนัตลอดมาท้าย

นี้ ขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อคุณแม่ ญาติพี่น้อง ผู้ที่ได้อบรมสั่งสอนข้าพเจ้าจนเติบโต มีความรู้ ความสามารถ 

ทั้งเป็นก�าลังใจ และแรงบันดาลใจ ตลอดจนทุกคนในครอบครัวที่ช่วยให้การศึกษาครั้งนี้มีความส�าเร็จทุกประการ

หากผลการวจิยัในครัง้นี ้จะก่อให้เกดิผลดต่ีอการพฒันาท้องถิน่ ตลอดจนผูท้ีส่นใจต่อการศกึษา ขอยกความดทีีเ่กดิ

ขึ้นให้เป็นเกียรติแก่ท่านผู้ที่ได้กล่าวนามมาข้างต้น หากมีข้อบกพร่องใด ๆ ในการศึกษา ผู้วิจัยขอน้อมรับไว้เพื่อจะ

ได้ปรับปรุงแก้ไขต่อไป
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