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จแนวทางการปรับปรงุคณุภาพการใหบรกิารของธนาคารกรุงไทย

 สาขาจัตุรสั อําเภอจัตุรสั จงัหวดัชัยภมูิ
APPROACH TO IMPROVE THE SERVICE QUALITY OF KRUNGTHAI BANK, 
CHATTURAT BRANCH, CHATTURAT DISTRICT, CHAIYAPHUM PROVINCE

สุวิมล  ภูสมพงษ 1 
ทิพยวรรณา งามศักดิ์ 2  

บทคัดยอ

 การศึกษามีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1) ศึกษาเหตุการณสําคัญจากประสบการณที่ลูกคาไมพึงพอใจและพึงพอใจในคุณภาพ
การใหบรกิารของธนาคารกรุงไทย สาขาจตัรุสั อาํเภอจัตรุสั จงัหวดัชยัภมู ิ 2) ศึกษาเหตุการณสําคัญจากประสบการณของพนักงานใน
ดานความไมพงึพอใจและพึงพอใจของลูกคาในการใหบรกิาร และ 3) เพือ่เสนอแนวทางการปรับปรุงคณุภาพการใหบริการของธนาคาร
กรุงไทย โดยใชเทคนิควิธีการวิเคราะหตามสถานการณวิกฤติทําการสัมภาษณลูกคาที่มาใชบริการของธนาคาร จํานวน 50 คน และ
พนักงาน จํานวน 8 คน นําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหสถานการณวิกฤติและรวมระดมสมองจากพนักงานเพื่อหาแนวทางการปรับปรุง
คุณภาพการบริการ จากผลสัมภาษณลูกคาและพนักงาน พบวา เหตุการณที่ลูกคาสวนใหญที่ไมพึงพอใจการใหบริการ คือ ตูเอทีเอ็ม
และตูรับฝากเงินอัตโนมัติ ขัดของและไมพรอมใหบริการ เวลาในการรอคิวใชบริการนาน พนักงานไมเอาใจใสและไมสนใจลูกคาที่มา
ใชบริการ พนักงานขาดความต้ังใจ รอบคอบและกระตือรือรนในการทํางาน พนักงานไมมีจิตใจในการบริการที่ดี พนักงานใหขอมูลไม
ตรงกัน พนักงานแตงกายท่ีไมสุภาพ และธนาคารมีที่จอดรถไมเพียงพอ เหตุการณที่ลูกคาสวนใหญพึงพอใจท่ีพนักงานพบ คือ พูดจา
สภุาพออนนอม ยิม้แยมแจมใส ดแูลเอาใจใสลกูคาเปนอยางด ีผลจากการระดมสมองไดเสนอโครงการสาํหรบัการปรบัปรงุคณุภาพการ
บรกิาร 3 โครงการไดแก 1) โครงการธนาคารแสนสะดวกบริการรวดเร็วประทับใจ 2) โครงการมุงสูมาตรฐานการบริการท่ีเปนเลิศ และ 
3) โครงการแรกรักเพียงสบตา

คําสําคัญ: คุณภาพการใหบริการ  เทคนิควิธีการวิเคราะหตามสถานการณวิกฤติ  ความพึงพอใจของลูกคา

Abstract

 This study were to examine 1) the critical incidents of customer’s dissatisfaction and satisfaction in 
service quality of KrungThai Bank, Chaturat Branch, Chuturat District, Chaiyaphum Province. 2) the bank 
employees perception of the critical incidents of customer’s satisfaction and dissatisfaction in service quality 3)  
the approach to improve the service quality of The KrungThai Bank. Critical Incident Technique procedures were 
used for interviewing 50 customers and 8 bank employees.  Results were analyzed and together with the brain 
storming from Bank employee an approach to improve the service quality were suggested. The critical incidents 
of customer’s dissatisfaction were the automatic teller machine and automatic deposit machine were always 
break down, long queue waiting time, employees did not give individual customer attention and did not have 
their customer best interest at heart, employees did not pay attention, careful and enthusiasm to their work, 
employees did not have a service minds, information delivered to customer were confused among employees, 
employees were not well dress and appear neat, there also be not enough parking lot space. The critical incidents 
of customer’s satisfaction were politeness cheerfulness and willing to help customer of bank employees. From 
the employee brain storming 3 projects were suggested to improve the quality of Bank service, they were: 1) the 
convenient, quick, and impression Bank service project, 2) the service excellence project and 3) the first love 
project.

Keywords: Service Quality, Critical Incident Technique, Customer satisfaction
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ธนาคารกรงุไทยเปนธนาคารพาณชิยทีม่รีฐับาลเปนผูถอืหุนรายใหญ โดยการควบรวมกจิการของธนาคาร
เกษตร จํากัด และธนาคารมณฑล จํากัด ตามนโยบายของรัฐบาล ธนาคารมีเปาหมายในการดําเนินงาน คือ มุงสู
ความเปนสถาบนัการเงนิชัน้นําอยูเคยีงขางสงัคมไทยทีค่รอบคลุมทกุภูมภิาค จากอดตีถงึปจจบุนัธนาคารมกีารเจริญ
เติบโตอยางตอเน่ืองภายใตนโยบายธนาคารแสนสะดวกที่พรอมใหบริการลูกคาในทุกระดับ ทั้งลูกคาบุคคล ลูกคา
องคกร ลกูคาสถาบนัลกูคาภาครฐัหรอืรฐัวสิาหกจิและลกูคาธรุกจิทกุขนาด ตอมาในป พ.ศ. 2558 ไดปรบัวสิยัทศัน
ใหมเพ่ือใหสอดคลองกบัสภาวะการแขงขนั คอื “กรงุไทย กาวไกล ไปกบัคณุ” หรอื “Growing Together” อนัเปน
ความมุงมัน่พฒันาศักยภาพของบุคลากรและสรางการบริการท่ีมคีณุคา เพือ่สนับสนุนการเติบโตและความม่ังค่ังแก
ลูกคา สรางคุณภาพที่ดีขึ้นแกสังคม ตลอดจนสรางผลตอบแทนที่ดีอยางยั่งยืนแกผูถือหุน [1] ไดมีการปรับเปล่ียน
วิธีการทาํงาน และพัฒนาเทคโนโลยีใหทันสมัย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน รวมถึงปรับเปล่ียนองคกร
อยางตอเนื่องเพื่อใหเขากับยุคสมัย พัฒนาเสริมสรางผลิตภัณฑที่เหมาะสมและตรงตอความตองการของลูกคา 
ปรับปรุงกระบวนการใหบริการเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันกับคูแขง เนนคุณภาพการใหบริการลูกคาที่
สรางความเช่ือมั่นแกลูกคาโดยสรางความเชื่อมั่นไววางใจ ตอบสนองความตองการของลูกคา อํานวยความสะดวก
สบายใหกับลูกคาใหบริการที่สะดวกและรวดเร็วถูกตองแมนยํา เพื่อสรางความประทับใจสูงสุดแกลูกคาเพ่ือการ
รักษาฐานลูกคาเดิมและขยายตลาดลูกคารายใหมเพื่อใหเกิดการพัฒนาแบบย่ังยืน

ธนาคารกรุงไทย สาขาจัตุรัส เปดใหบริการดานเงินฝากบริการดานสินเช่ือ บริการซื้อขายกองทุนบริการ
แลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ บริการรับโอนเงินตราตางประเทศ และธุรกรรมทางการเงินอีกมากมาย รวมทั้งให
บริการผลิตภัณฑของบริษัทในเครือธนาคารกรุงไทย เชน ประกันชีวิต ประกันวินาศภัย การเชาซ้ือสินเช่ืออุปโภค
บริการและบัตรเครดิต เปนตน เพื่อใหการบริการมีคุณภาพเปนไปตามมาตรฐานท่ีธนาคารไดกําหนดไว จึงมีการ
ประเมินคะแนนความพึงพอใจในการใหบริการจากลูกคา ทั้งคะแนนกดหนาเคานเตอรและจากการโทรสอบถาม
ความพึงพอใจโดยบริษัท แกลลัพ จํากัด ซึ่งจากคะแนนความพึงพอใจในชวงไตรมาสที่ 3 (ตั้งแตเดือนกรกฎาคมถึง
เดอืนกนัยายน 2558) พบวา ทัง้ 3 เดอืนน้ีสาขาจตัรุสัมคีะแนนความพงึพอใจเทากบั 4.67 เปนชวงคะแนนทีต่ํา่กวา
เกณฑดีมาก ซึ่งเปนเกณฑคุณภาพบริการที่กําหนด คือ ตองมีคะแนน 4.80 จากคะแนนเต็ม 5.00 [2] ทั้งนี้เพื่อให
สาขาจตัรุสัมกีารบรกิารทีเ่ปนไปตามมาตรฐานของธนาคารกรงุไทย และมกีารใหบรกิารทีต่รงตามความตองการของ
ลกูคา สาขาจตัรุสัจงึจาํเปนตองมีการปรบัปรงุคณุภาพการใหบรกิารใหเปนไปตามมาตรฐานคณุภาพการบรกิารของ
ธนาคาร เพ่ือใหไดตามเกณฑคุณภาพบริการที่ธนาคารกรุงไทยกําหนด คือ คะแนน 4.80 จากคะแนนเต็ม 5.00 

 

วัตถุประสงค 
1. เพือ่ศกึษาเหตุการณสาํคญัจากประสบการณทีล่กูคาไมพงึพอใจและพึงพอใจในการใหบรกิาร ธนาคาร

กรุงไทย สาขาจัตุรัส จังหวัดชัยภูมิ

2. เพือ่ศกึษาเหตุการณสาํคญัจากประสบการณของพนักงานในดานความไมพงึพอใจและพึงพอใจของ
ลูกคาในการใหบริการ ธนาคารกรุงไทย สาขาจัตุรัส จังหวัดชัยภูมิ

3. เพือ่เสนอแนะแนวทางปรับปรงุคณุภาพการใหบรกิารของธนาคารกรุงไทย สาขาจัตรุสั จงัหวดัชยัภมูิ

วิธีดําเนินงาน   

1. การศึกษาเหตุการณสําคัญจากประสบการณที่ลูกคาไมพึงพอใจและพึงพอใจในการใหบริการ 
ธนาคารกรุงไทย สาขาจัตุรัส จังหวัดชัยภูมิ
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จ กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา ไดแก ลูกคาผูใชบริการธนาคารกรุงไทย สาขาจัตุรัส จังหวัดชัยภูมิ 

จํานวน 50 คน ซึ่งในการศึกษาเชิงคุณภาพแลวกลุมตัวอยางไมจําเปนตองมีขนาดใหญก็ได [3] ทําการเลือกผูให
ขอมูลซึ่งเปนกลุมตัวอยางตามสะดวก โดยทําการสัมภาษณลูกคาที่มาใชบริการวันละ 2 ทาน ในชวงวันที่ 23 
พฤศจิกายน 2558 ถึงวันท่ี 30 ธันวาคม 2558

 เครือ่งมอืในการศกึษาใชเครือ่งมอืวธิกีารวเิคราะหตามสถานการณวกิฤต ิ(Critical Incident Tech-
nology: CIT) [4] ในบทสมัภาษณของลกูคาทีม่ปีระสบการณในการใชบรกิารกบัธนาคารกรงุไทยสาขาจตัรุสั จงัหวดั
ชยัภมู ิไดประสบกับเหตุการณทีส่รางความพึงพอใจหรือไมพงึพอใจในการมาใชบรกิาร เพือ่นาํมาวิเคราะหปญหาท่ี
เกิดขึ้นในดานการบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาจัตุรัส จังหวัดชัยภูมิ เพื่อใชหาแนวทางในการปรับปรุงและ
พัฒนาการบริการของธนาคารโดยมีชุดคําถามในการสัมภาษณลูกคา ดังนี้

 คาํถามที ่1: เมือ่ทานมาใชบรกิารธนาคารกรงุไทย สาขาจตัรุสั จงัหวัดชัยภมูใินฐานะลกูคา มเีหตกุารณ
ใดบางที่ทําใหทานพอใจ/ไมพอใจ เกิดขึ้นบาง ชวยอธิบายเหตุการณเหลาน้ัน?

 คาํถามที ่2: สบืเนือ่งจากเหตกุารณทีเ่กดิขึน้ ทีใ่หทานพอใจหรอืไมพอใจ พนกังานแกไขปญหาอยางไร 
ทําอะไรบาง พูดอะไรเก่ียวกับเรื่องนี้ โปรดอธิบายอยางละเอียด

 คําถามท่ี 3: ผลจากการกระทําของพนักงานไดทําอยางไร พูดอยางไรบาง
 คําถามท่ี 4: ทานคิดวาพนักงานควรจะแกไขปญหาอยางไรในแตละเหตุการณ ควรจะทําวิธีอื่นบาง

ไหม ที่ทานคิดวาแตกตางหรือดีกวานี้
 การวิเคราะหขอมลูโดยใชความถ่ีในการพรรณนาอธิบายความเรียง ซึง่ไดจากผลการสัมภาษณลกูคา

ที่มาใชบริการ
2. การศกึษาเหตกุารณสาํคญัจากประสบการณของพนกังานในดานความไมพงึพอใจและพงึพอใจ

ของลูกคาในการใหบริการ ธนาคารกรุงไทย สาขาจัตุรัส จังหวัดชัยภูมิ
 กลุมตวัอยางในการศึกษาตามวัตถุประสงคนีเ้ปนการเลือกกลุมตวัอยางแบบเจาะจง ไดแก พนกังาน

ธนาคารกรุงไทย สาขาจัตุรัส จังหวัดชัยภูมิ ทั้งหมดจํานวน 8 คน
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาใชเครื่องมือวิธีการวิเคราะหตามสถานการณวิกฤติ (Critical Incident 

Technology: CIT) [4] ในบทสมัภาษณพนกังานธนาคารกรงุไทยสาขาจตัรุสั จงัหวดัชยัภูม ิจาํนวน 8 คน ไดประสบ
กบัเหตกุารณทีล่กูคาพงึพอใจหรอืไมพงึพอใจในการมาใชบรกิาร เพือ่นํามาวเิคราะหปญหาทีเ่กดิขึน้ในดานการบรกิาร
ของธนาคารกรงุไทย สาขาจตัรุสั ในการใชหาแนวทางในการปรบัปรงุคณุภาพการบรกิารของธนาคารจากชดุคาํถาม
ในการสัมภาษณพนักงาน ดังนี้ 

 คําถามท่ี 1:  ถาสมมติตัวทานเองอยูในสถานการณของลูกคาที่มาใชบริการ ธนาคารกรุงไทย สาขา
จัตุรัส จังหวัดชัยภูมิ ใหทานนึกถึงเหตุการณอะไรบางที่มีปฏิกิริยาที่ทําใหพอใจ/ไมพอใจอะไรบาง ในสถานการณ
อยางไร

 คําถามท่ี 2: สืบเนื่องจากเหตุการณที่เกิดขึ้น ที่ใหทานพอใจหรือไมพอใจ ทานแกไขปญหาอยางไร 
ทําอะไรบาง พูดอยางไรเกี่ยวกับเรื่องนี้ โปรดอธิบายอยางละเอียด

 คําถามท่ี 3: ผลจากการกระทําของทานไดทําอยางไร พูดอยางไรบาง
 คําถามที่ 4: ทานคิดวาพนักงานควรจะแกไขอยางไรในแตละเหตุการณ ควรจะทําวิธีอื่นบางไหม ที่

ทานคิดวาแตกตางหรือดีกวานี้
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จ  การวิเคราะหขอมูลโดยใชความถี่ในการพรรณนาอธิบายความเรียง ซึ่งไดจากผลการสัมภาษณ

พนักงานธนาคารกรุงไทย
3. การเสนอแนะแนวทางปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาจัตุรัส จังหวัด

ชัยภูมิ
 สรุปประเด็นปญหาจากความถ่ีของเหตุการณความไมพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการและ

ประสบการณจากพนกังาน ธนาคารกรุงไทย สาขาจัตรุสั จงัหวดัชยัภูม ิโดยเรยีงลาํดับตามความสําคัญและความเรง
ดวนของปญหาท่ีเกดิขึน้ และสามารถแกไขทนัที นาํขอมูลท่ีไดเขาเสนอแกทีป่ระชุมพนกังานทุกคนในสาขาเพือ่รวม
ระดมสมอง (Brain Storming) ในการคนหาแนวทางปรับปรุงคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาจัตุรัส 
จงัหวดัชัยภูม ิสวนขอมูลท่ีลูกคาพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารก็เปนประโยชนและเปนกําลังใจในการปรับปรุง
คณุภาพการบรกิาร เพือ่สรางความเชือ่ม่ันและไววางใจใหกบัลกูคาผูใชบรกิารและทาํใหองคกรมมีาตรฐานการบรกิาร
ที่เปนเลิศ

ผลการศึกษา
1. ผลการศึกษาเหตกุารณสาํคญัจากประสบการณทีล่กูคาไมพงึพอใจและพงึพอใจในการใหบรกิาร 

ธนาคารกรุงไทย สาขาจัตุรัส จังหวัดชัยภูมิ
 จํานวนลูกคาท่ีใหสัมภาษณกลุมใหญจะเปนลูกคาที่เปนเพศหญิง อายุ 30-39 ป สถานภาพสมรส 

ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายได 20,001-30,000 บาทตอเดือน
 เหตุการณสาํคญัจากประสบการณของลกูคาในการมาใชบรกิารธนาคารกรงุไทย สาขาจตัรุสั จงัหวดั

ชัยภูมิ พบวา สาเหตุของความไมพึงพอใจในการใหบริการจากจํานวนลูกคา 25 คน จากจํานวนลูกคาทั้งหมด 
50 คน ทีใ่หสมัภาษณและไดกลาวถงึประสบการณทีไ่มพงึพอใจในการใหบรกิาร คอื ลกูคาตองรอควิใชบรกิารตางๆ 
นาน ในชวงเวลาพักเที่ยง / ชวงเวลาเรงดวน เน่ืองจากในชวงเที่ยงลูกคามาใชบริการจํานวนมาก และเปนชวงท่ี
พนกังานผลดัเปลีย่นเวลาพกั มพีนักงานใหบรกิารในชวงเวลานีน้อย สงผลใหการบรกิารลูกคาลาชา อกีทัง้พนกังาน
ไมรูรายละเอียดผลิตภัณฑธนาคาร และส่ิงอํานวยความสะดวกไมพรอม เชน ตู ATM ตู ADM ขัดของบอย 
ซึง่สอดคลองกับเหตุการณทีล่กูคาใหสมัภาษณวาไมพอใจในการใหบรกิาร เมือ่ตูเอทีเอม็ (ATM) ตูรบัฝากเงินอตัโนมัติ 
(ADM) ขัดของและไมพรอมใหบริการ การรอคิวใชบริการในชวงเที่ยงหรือชวงเวลาเรงดวน ใชเวลาในการรอคอย

นาน พนักงานไมเอาใจใสและไมสนใจลูกคาที่มาใชบริการ พนักงานขาดความต้ังใจ รอบคอบ และกระตือรือรนใน
การทํางาน ยกตัวอยางเชน พูดคุยกันเสียงดัง นินทาลูกคาที่มาใชบริการไมสนใจลูกคา ไมกดรับคิวลูกคา ธนาคารมี
ทีจ่อดรถไมเพยีงพอกับจาํนวนลูกคาท่ีมาใชบรกิาร ลกูคาไมสามารถเบกิเงนิสดได เมือ่ไมมสีมดุบญัช ีพนกังานแสดง
กริยาอาการออกทางสีหนาและพูดจาไมสุภาพ ไมยิ้มแยม พนักงานใหขอมูลไมตรงกัน การใหความสําคัญกับลูกคา
เฉพาะราย เชน คนท่ีพนักงานรูจัก หรือรายที่สําคัญกอน พนักงานมีการแตงกายที่ไมสุภาพ 

 ในดานเหตุการณความพึงพอใจในการใหบริการของลูกคา ธนาคารกรุงไทย สาขาจัตุรัส  จังหวัด 
ชยัภูม ิจาํนวนผูใหสมัภาษณทัง้หมด 50 คน มคีวามพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาจัตรุสั จงัหวดั
ชยัภมู ิเปนจาํนวน 29 คน ซึง่ลกูคากลุมใหญมคีวามพงึพอใจในการใหบรกิารเม่ือพนกังานใหบรกิารดี มกีารทกัทาย 
สวสัดคีะ/ครบั มกีารกลาวขอบคุณคะ/ครบั พดูจาสุภาพ ยิม้แยมแจมใส มคีวามเปนกนัเองกับลูกคา มากท่ีสดุ จาํนวน 
และพนักงานดูแลเอาใจใส ใหความชวยเหลือ และใหคําแนะนําลูกคาเม่ือมาใชบริการเปนอยางดี
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จ2. ผลการศึกษาเหตุการณสําคัญจากประสบการณของพนักงานในดานความไมพึงพอใจและพึง

พอใจของลูกคาในการใหบริการ ธนาคารกรุงไทย สาขาจัตุรัส จังหวัดชัยภูมิ
 จากการสัมภาษณพนักงานถึงเหตุการณที่ลูกคาพึงพอใจ ไดแก พนักงานใหบริการที่ดีพูดจาสุภาพ

ออนนอม ยิม้แยมแจมใส ดแูลเอาใจใสลกูคาเปนอยางด ีพนกังานมีความพรอมในการทํางาน พนกังานทํางานอยาง
รวดเร็ว มีพนักงานคอยใหคําแนะนําตางๆ กับลูกคา ในการใหบริการ พนักงานใหความสําคัญกับลูกคาทุกคนเทา
เทียมกัน ไมไดใหสิทธิพิเศษกับลูกคารายใหญมากกวาชาวบาน 

 สวนเหตุการณที่ลูกคาไมพึงพอใจ เกิดจากลูกคาตองรอคิวนานใชบริการตางๆ ในชวงเวลาพักเที่ยง 
/ ชวงเวลาเรงดวน เนื่องจากในชวงเที่ยงลูกคามาใชบริการจํานวนมาก และเปนชวงที่พนักงานผลัดเปล่ียนเวลาพัก 
สงผลใหพนกังานบรกิารลกูคาลาชา พนกังานไมรูรายละเอยีดผลติภณัฑธนาคาร และสิง่อาํนวยความสะดวกไมพรอม 
เชน ตู ATM ตู ADM ขัดของบอย

3. แนวทางปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาจัตุรัส จังหวัดชัยภูมิ
 จากการศึกษาสถานการณหรือเหตุการณสําคัญที่ลูกคาไมมีความพึงพอใจและพึงพอใจในการให

บรกิารของธนาคารกรงุไทย สาขาจัตรุสั จงัหวัดชยัภมูนิัน้ ผูศกึษาจงึไดขอเสนอแนะแนวทางในการปรบัปรุงคุณภาพ
การใหบริการเพ่ือสรางความพึงพอใจแกลูกคาท่ีมาใชบริการ จํานวน 3 โครงการ ดังนี้ 1) โครงการธนาคารแสน
สะดวกบริการรวดเร็วประทบัใจ 2) โครงการมุงสูมาตรฐานการบริการทีเ่ปนเลิศ และ 3) โครงการแรกรักเพยีงสบตา 
ใชงบประมาณในการดําเนินโครงการ 5,000 บาท ซึ่งแตละโครงการมีรายละเอียด ดังนี้

 โครงการธนาคารแสนสะดวกบริการรวดเร็วประทับใจ
 วัตถุประสงค
 เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการบริการลูกคา
 วิธีดําเนินการ
 1. จัดใหมีพนักงานตอนรับคอยสอบถามความตองการใชบริการของลูกคา ใหคําแนะนําและให

ความชวยเหลือลูกคาในเบื้องตน โดยการสลับสับเปลี่ยนกันระหวางพนักงานทุกคนเปนรายเดือน
 2. ปรบัเปลีย่นชวงเวลาพกัของพนกังาน โดยอาจจะทยอยใหพนักงานแตละคนมชีวงเวลาพกัเบรก

สกั 10 นาที กอนเทีย่ง เพือ่พกัทานอาหารวาง และจัดใหพนกังานใหบริการลกูคาเตม็เคานเตอรในชวงเทีย่งทีม่ลีกูคา
มาใชบริการจํานวนมาก หลังจากชวงพักเที่ยงก็จัดสรรชวงเวลาพักเที่ยงใหกับพนักงาน 

 3. ดูแลรักษาและซอมบํารุงตูเอทีเอ็ม ตูรับฝากเงินสด ตูปรับสมุดอัตโนมัติใหมีความพรอมในการ
ใชงานเสมอ

 4. จัดใหมีพนักงานจํานวน 2 ทาน คอยตรวจสอบการใชงานของเครื่องอัตโนมัติทุกเครื่องกอน

ธนาคารเปดทาํการทกุวนัทาํการ และหากเกดิปญหาหรอืเครือ่งขดัของใหรบีแจงตอเจาหนาทีผู่รบัผิดชอบโดยทนัที
 5. แยกชองบรกิารปรบัเปลีย่นบรกิารใหสอดคลองกบัปริมาณลูกคาและชนดิของธุรกรรมตรงตาม

ความตองการของลูกคา เชน ชําระ Bill Payment เปนชองพิเศษที่เคานเตอรลาง

 โครงการมุงสูมาตรฐานการบริการที่เปนเลิศ
 วัตถุประสงค
 1.  เพื่อพัฒนาพนักงานใหมีคุณภาพ และปลูกฝงทัศนคติใหพนักงานมีใจรักและมีพฤติกรรมการ

บริการที่ดี เพ่ือสรางความประทับใจใหกับผูรับบริการ
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จ  2.  เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาที่มาใชบริการ

 วิธีดําเนินการ
 1. จัดอบรมใหพนักงานทุกคนตระหนักถึงหนาที่ของตน โดยมีการรวมกันแบงปนเทคนิคในการ

บริการลูกคาและสรางทัศนคติพฤติกรรมบริการท่ีดีใหกับพนักงาน โดยต้ังกฎในการใหบริการลูกคารวมกัน หากมี
พนกังานคนใดท่ีปฏบิตัตินทีไ่มดตีอหนาลกูคา ใหมกีารวากลาวตกัเตอืนหรือลงโทษท่ีพนกังานละเลยการปฏิบตัหินาที่

 2. สรางองคกรแหงการเรียนรูและการบริการสูความเปนเลิศ โดยการกําหนดใหทุกวันพุธ มี
พนกังานหรือเจาหนาทีอ่าวุโสท่ีมคีวามรูความเช่ียวชาญในการปฏิบตังิานมาใหความรู คาํสัง่หรือขอปฏิบตังิานตางๆ 
เพ่ือสรางความเขาใจและการปฏบิตังิานทีถ่กูตองใหแกพนักงานทกุคนใหทราบ หรอืหากพนกังานทานใดมขีอสงสัย 
ไมเขาใจหรอืมปีญหาใดๆในการปฏบิตังิานในหนาที ่กส็ามารถสอบถามได เพือ่ใหพนกังานทกุคนไดเขาใจกฎระเบยีบ 
ขอบังคับ และการปฏิบัติงานไดแมนยําถูกตองเพื่อสรางความเช่ือมั่น และความพึงพอใจใหแกลูกคาที่มาใชบริการ 

 โครงการแรกรักเพียงสบตา
 วัตถุประสงค
 1.  เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาที่มาใชบริการ
 2.  เพื่อสรางภาพลักษณที่ดีและมีความนาเช่ือถือใหกับธนาคาร
 วิธีดําเนินการ
 1. กําหนดใหพนักงานทุกคนตองแตงชุดยูนิฟอรมของธนาคารและใสรองเทาหุมสน 
 2. พนกังานทุกคนตองยกมือไหวและกลาวสวัสดคีะ/ครบั เมือ่ลกูคาเขามาใชบรกิาร กลาวขออภัย

หากการใหบริการเกิดปญหา และกลาวขอบคุณเมื่อทํารายการลูกคาเสร็จ
 3. จดัใหมพีนักงานสวนหนาคอยตอนรบั สอบถามความตองการใชบรกิารของลกูคา ใหคาํแนะนาํ

และใหความชวยเหลอืลกูคาในเบือ้งตน เชน ชวยกดบตัรคิว แนะนาํการใชบรกิารตูเอทเีอม็ ตูรบัฝากเงินสด ตูปรบั
สมดุอตัโนมตั ิเปนตน

อภิปรายผล
จากการศึกษา พบวา  กลุมลูกคาเกิดความไมพอใจในการใหบริการของธนาคารสวนใหญมาจากสาเหตุ

การรอคิวใชบริการตางๆ นาน  โดยเฉพาะในชวงเวลาพักเที่ยง ชวงเวลาเรงดวน เนื่องจากในชวงเที่ยงลูกคามาใช
บริการจํานวนมาก และตูเอทีเอ็ม (ATM) ตูรับฝากเงินอัตโนมัติ (ADM) ขัดของและไมพรอมใหบริการ ซึ่งปญหา

เหลานีส้งผลการบริการมวีามลาชา สอดคลองกบั ปยวด ีดอนบรรเทา [6] พบวา ลกูคาเกดิความไมพงึพอใจ คอื การ
ทีพ่นักงานไมใสใจและไมสนใจลูกคาท่ีมาใชบรกิาร ขาดความต้ังใจ รอบคอบและกระตือรอืรนในการทํางาน พนกังาน

พูดจาไมสุภาพ แสดงอาการสีหนาไมพอใจใสลูกคา หรือมีสีหนาไมยิ้มแยม พนักงานที่ใหบริการอยูในขณะนั้นยังมี
การพูดคยุเรือ่งสวนตวัตอหนาลกูคา พนกังานไมสามารถใหคาํตอบทีช่ดัเจน ความพรอมในการใหบรกิารของเคร่ือง
มือและอุปกรณอํานวยความสะดวกแกลูกคายังไมเปนที่นาพอใจ เนื่องจากเกิดปญหาและชํารุดบอย พนักงานไม
สามารถใหคาํตอบทีช่ดัเจนในเรือ่งของเวลาใหแกลกูคาได  พนกังานใหบรกิารดวยหนาตา ไมยิม้แยม แจมใส พดูจา
ไมไพเราะ และแตงกายไมดี



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 2559 1125
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การศึกษานีเ้ปนการศกึษาเพือ่เสนอแนวทางการปรบัปรงุคณุภาพการใหบรกิารของธนาคารกรงุไทย สาขา
จัตุรัส อําเภอจัตุรัส จังหวัดชัยภูมิ โดยใชแนวคิดทฤษฏีการวิเคราะหเหตุการณตามสถานการณวิกฤติ ซึ่งทําการ
สัมภาษณลูกคาที่มาใชบริการของธนาคาร จํานวน 50 คน และพนักงาน จํานวน 8 คน นําขอมูลที่ไดมาวิเคราะห
สถานการณวกิฤตแิละรวมระดมสมองจากพนักงานเพ่ือหาแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการ จากผลสัมภาษณ
ลูกคาและพนักงาน พบวา เหตุการณที่ลูกคาสวนใหญที่ไมพึงพอใจการใหบริการ คือ ตูเอทีเอ็มและตูรับฝากเงิน
อตัโนมัต ิขดัของและไมพรอมใหบรกิาร เวลาในการรอคิวใชบรกิารนาน พนกังานไมเอาใจใสและไมสนใจลูกคาทีม่า
ใชบริการ พนักงานขาดความตั้งใจ รอบคอบ และกระตือรือรนในการทํางาน พนักงานไมมีจิตใจในการบริการที่ดี 
ธนาคารมทีีจ่อดรถไมเพยีงพอ พนกังานใหขอมูลไมตรงกนั พนักงานมกีารแตงกายทีไ่มสภุาพ เหตกุารณทีล่กูคาสวน
ใหญพึงพอใจที่พนักงานพบ คือ พูดจาสุภาพออนนอม ยิ้มแยมแจมใส ดูแลเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี ผลจากการ
ระดมสมองไดเสนอโครงการสําหรับการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 3 โครงการไดแก 1) โครงการธนาคารแสน
สะดวกบริการรวดเร็วประทบัใจ 2) โครงการมุงสูมาตรฐานการบริการทีเ่ปนเลิศ และ 3) โครงการแรกรักเพยีงสบตา 
ใชงบประมาณในการดําเนินโครงการ 5,000 บาท 

ขอเสนอแนะ 
1. ขอเสนอสําหรับธนาคาร
 1.1 ควรมีการติดตามและวัดผลประเมินคุณภาพการบริการลูกคาอยางตอเน่ือง
 1.2 ควรมีการปลูกจิตสํานึกและพฤติกรรมการบริการที่ดีในการบริการลูกคาอยางตอเน่ือง
2. ขอเสนอสําหรับการศึกษาตอไป
 ควรศึกษาเพ่ิมเติมเก่ียวกับปจจัยความคาดหวังดานอ่ืนๆ ที่เก่ียวของกับการรับรูบริการของลูกคา 

และควรมีศึกษาเปรียบเทียบ (Benmarking) การใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาจัตุรัส จังหวัดชัยภูมิ กับ
ธนาคารอ่ืนๆ ที่มีการบริการที่เปนเลิศเพื่อนํามาพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่มีคุณภาพดียิ่งขึ้น
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