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บทคัดย่อ 

  
ปัจจุบันภาวะเศรษฐกิจ สังคม และเทคโนโลยีสมัยใหม่ที่มีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลง

อยู่ตลอดเวลา การด าเนินธุรกิจมีความซับซ้อนมากขึ้น ท าให้ความต้องการของผู้บริโภคเกิดขึ้นอยู่
ตลอดมา การด าเนินธุรกิจปรับเปลี่ยนจากการแข่งขันด้านราคามาให้ความส าคัญกับการสร้างคุณค่า
ให้กับลูกค้าเพ่ิมมากขึ้น เพ่ือให้เข้ากับยุคสมัยมาตรฐานการบริการจึงเป็นเครื่องมือส าคัญที่ธุรกิจ
น ามาใช้ในการแข่งขัน โดยหวังที่จะให้ลูกค้าเกิดทัศนคติที่ดีต่อสินค้าและบริการ เกิดความจงรักภักดี 
และการกลับมาใช้บริการซ้ า ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ศึกษาวิจัยความสัมพันธ์ระหว่างการมุ่งเน้นมาตรฐาน
การบริการร่วมสมัยกับผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  โดย
ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 
130 คน และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ t-test , F-test 
(ANOVA และ MANOVA) การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย 
และการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 

ผลวิจัยพบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มีความคิดเห็น
ด้วยเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยโดยรวมและเป็นรายด้าน  อยู่ในระดับมากที่สุด 
ได้แก่ ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี ด้านการสร้างความเข้าใจ และด้านการ
บริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า และมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวม อยู่ในระดับ
มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากที่สุดข้อเดียว คือ ด้านลูกค้า และอยู่ในระดับมาก 
ได้แก่ ด้านการเงิน ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และพัฒนา 

ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนพนักงาน จ านวนลูกค้าเงินฝาก จ านวนลูกค้า
เงินกู้ และระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขาแตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวการมุ่งเน้น
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มาตรฐานการบริการร่วมสมัยโดยรวม ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี ด้านการ
สร้างความเข้าใจ และด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า ไม่แตกต่างกัน และมีความคิดเห็นด้วย
เกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวม ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการ
เรียนรู้และพัฒนา ไม่แตกต่างกัน 

จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์และผลกระทบ  พบว่า 1) การมุ่งเน้นมาตรฐานการ
บริการร่วมสมัย ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการด าเนินงาน
โดยรวม ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และพัฒนา 2) การมุ่งเน้นมาตรฐาน
การบริการร่วมสมัย ด้านการสร้างความเข้าใจ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการ
ด าเนินงานโดยรวม ด้านลูกค้า และด้านกระบวนการภายใน 3) การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วม
สมัย ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการ
ด าเนินงานโดยรวม  ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน  และด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
 
โดยสรุป การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการ
ด าเนินงาน ดังนั้น ผู้บริหารสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือควรให้ความส าคัญกับ
มาตรฐานการบริการมากยิ่งขึ้น โดยการมุ่งเน้นพัฒนารูปแบบมาตรฐานการให้บริการที่มีความเป็นมือ
อาชีพ และการพัฒนาศักยภาพในการให้บริการอย่างเป็นรูปธรรมและมีมาตรฐานมากขึ้น เพ่ือให้ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจสูงสุดและองค์กรสามารถเติบโตต่อไปได้อย่างยั่งยืน 
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ABSTRACT 

  
In the present, economy, society and technology have relentlessly 

evolved. The complexity of the business operation has increased, leading to the 
continuous rise of the demand from the consumer. The business world shifted from 
price competition to value competition. According to the current trend, the service 
standard plays a vital role in the business progress. The customer will have a good 
attitude towards the products and services, which results in brand loyalty and repeat 
customers. Therefor the researcher studied the relationship between contemporary 
service standard orientation and performance of branch of government savings bank 
in the Northeast by collecting data from 130 branch managers of government saving 
bank in northeast. The statistics used in the analysis data were t-test F-test (ANOVA 
and MANOVA), a simple regression analysis and a multiple regression analysis. 

The results showed that branch managers of government saving bank 
had the opinions about the contemporary service standard orientation overall and 
each item at highest level that one modern technology, good personality, 
understanding and customer relationship management. They also had the opinions 
about performance overall at high level in customer perspective and each item at 
good level in financial perspective, internal process perspectives and learning and 
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growth perspective. 

The branch managers of government savings bank had not different 
opnions about contemporary service standard orientation as a whole in aspects of 
number of employees, number of customers deposit, number of loan customers and 
duration of operating. The branch managers of government savings bank had not 
different opnions about performance as a whole in aspects of number of 
employees, number of customers deposit, number of loan customers and duration 
of operating. 

The analysis of the relationships and impact found that 1) Contemporary 
service standard orientation in modern technology has relationships and positive 
impact with the overall performance in customer perspective, internal process 
perspectives and learning and growth perspective 2) Contemporary service standard 
orientation in understanding has relationships and positive impact with the overall 
performance in customer perspective and learning and growth perspective and 3) 
Contemporary service standard orientation in customer relationship management has 
relationships and positive impact with the overall performance in customer 
perspective, internal process perspectives and learning and growth perspective. 

In summary, contemporary service stndard orientation has relationships 
and positive impact to performance. Therefore, the manager of government saving 
bank in the northeast region should emphasize more on the service standard to 
increase the professionalism and the service capacity. The improvement will 
maximize the customers’ satisfaction and contribute the sustainable growth of the 
organization. 

 
Keyword : Service Standard, Performance, Government Savings Bank 
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ให้ส าเร็จลุล่วงด้วยดี 
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บทที่ 1  
บทน า 

ภูมิหลัง 
 

ในภาวะเศรษฐกิจ สังคม และเทคโนโลยีสมัยใหม่ที่มีการพัฒนาและมีการเปลี่ยนแปลงอยู่
ตลอดเวลา ท าให้การด าเนินธุรกิจมีความซับซ้อนมากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจสินค้าและบริการ                  
ที่มีความหลากหลายทั้งในด้านของคุณภาพและราคา ท าให้ความต้องการของผู้บริโภคเกิดข้ึนอยู่ 
ตลอดมา การด าเนินธุรกิจปรับเปลี่ยนจากการแข่งขันด้านราคามาให้ความส าคัญกับการสร้างคุณค่า
ให้กับลูกค้าเพ่ิมมากข้ึน ดังนั้น การบริการจึงเป็นเครื่องมือส าคัญท่ีธุรกิจน ามาใช้ในการแข่งขัน  
โดยหวังที่จะท าให้ลูกค้าเกิดทัศนคติที่ดี การกลับมาใช้บริการซ้ าและเกิดความจงรักภักดีมากข้ึน  
ซ่ึงในอีกมุมมองหนึ่งหากลูกค้าเกิดทัศนคติที่ไม่ดีต่อตัวสินค้าหรือบริการจะส่งผลอย่างรุนแรงต่อตัว
องค์กร คือ การปฏิเสธจากตัวสินค้าและบริการขององค์กร การบอกต่อไปยังลูกค้ารายอ่ืน ท าให้ลูกค้า
หันไปสนใจสินค้าอ่ืน ที่สามารถมอบความพึงพอใจได้มากกว่าสินค้าเดิม ทั้งนี้ยังรวมถึงพฤติกรรม 
การให้บริการไม่ว่าจะเป็นสีหน้า ท่าทาง บุคลิกภาพท่ีแสดงออกในขณะให้บริการล้วนเป็นส่วนส าคัญ 
ที่ช่วยให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจเช่นกัน โสภณ ภูเก้าล้วน (2557: 8) ดังนั้น มาตรฐานบริการจึงเป็น
สิ่งส าคัญและมีบทบาทส าหรับธุรกิจแทบจะทุกธุรกิจ ในปัจจุบันและอดีตที่ผ่านมาการบริการ 
เป็นเสมือนหน้าตาขององค์กรที่สร้างความประทับใจแรกพบของลูกค้าที่ได้รับการบริการครั้งแรก 
เป็นอย่างดี ปัจจุบันธุรกิจเพ่ิมคุณค่าโดยน ามาตรฐานการบริการใหม่ ๆ มายกระดับศักยภาพการ
บริการของธุรกิจ การให้บริการที่ครบวงจร เพ่ือให้สามารถแข่งขันกับธุรกิจอ่ืนได้ และครองใจลูกค้า 
ในระยะยาว พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล (2557: เว็ปไซต์) การก าหนดขั้นตอน แนวทาง และกระบวนการ
ท างานในองค์กรจะเป็นส่วนช่วยให้การบริการมีความชัดเจนและเป็นมาตรฐานมากขึ้น สิ่งเหล่านี้ล้วน
แล้วแต่เป็นสิ่งที่มีมาตรฐานก าหนดในตัวอยู่แล้วขึ้นอยู่กับผู้บริหารจะสามารถน ามาปรับใช้ให้
สอดคล้องกับองค์กร บุคลากร และสื่อสารกับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพมากเพียงใด เป็นส่วนช่วย
ให้องค์กรสามารถแข่งขันกับองค์กรอ่ืนได้ ท าให้มีผลการด าเนินงานที่ดีและสามารถประสบ
ความส าเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต สมชาติ กิจยรรยง (2556: 37)   

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย (Contemporary Service Standard 
Orientation) เป็นการให้ความส าคัญเก่ียวกับกระบวนการปฏิบัติงานบริการให้เข้ากับยุคสมัย  
ท าให้บุคลากรทุกคนทราบถึงบทบาทหน้าที่ วิธีการปฏิบัติต่อลูกค้าที่สอดคล้องกับนโยบายขององค์กร 
รวมทั้งพฤติกรรมอันควรปฏิบัติต่อลูกค้าท่ีเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล  
(2557: 90) ในทุกส่วนกิจกรรมขององค์กร ผู้จัดการซึ่งเป็นผู้ที่ดูแลมาตรฐานและการปฏิบัติงาน  
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การท าหน้าที่ต่าง ๆ ของบุคลากรอย่างใกล้ชิด ย่อมทราบถึงการให้ความส าคัญกับมาตรฐานการ
ปฏิบัติงาน ที่น ามาใช้ในการท างานหรือการบริหารงาน เช่น การให้บริการลูกค้า การพูดคุยกับลูกค้า 
การใช้เทคโนโลยีในองค์กร และในส่วนอื่นที่มีผลกระทบต่องาน โดยข้อมูลที่ได้ผ่านมาจากบุคลากร
ระดับปฏิบัติงาน ระดับกลาง จนมาถึงผู้จัดการย่อมมีแนวโน้มของความถูกต้อง ความชัดเจนสูง และ 
มีความน่าเชื่อถือได้ ธนาคารออมสิน (2559: เว็ปไซต์) ซึ่งมาตรฐานการบริการร่วมสมัย สามารถวัดได้
จากกระบวนการท างานขององค์กร ประกอบด้วย 1) การใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย (Modern 
Technology) 2) การสร้างบุคลิกภาพท่ีดี (Good Personality) 3) การสร้างความเข้าใจ 
(Understanding) และ 4) การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship)  
พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล (2557: 90) การมีมาตรฐานในการบริการเป็นส่วนช่วยสร้างคุณภาพงาน
บริการให้เหนือกว่าคู่แข่ง โดยอาศัยความรู้ ทักษะ ประสบการณ์ และการปฏิบัติงานที่ดี เพ่ือให้บริการ
แก่ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ กตัญญู หิรัญญสมบูรณ์ (2556: 60) ดังนั้น ผู้จัดการต้องให้
ความส าคัญกับมาตรฐานการบริการร่วมสมัย เพื่อเพ่ิมศักยภาพในการบริการที่สอดคล้องกับ 
ความเปลี่ยนแปลงที่เป็นปัจจุบัน ท าให้สามารถเพ่ิมลูกค้า เพ่ิมยอดขาย เพ่ิมยอดเงินฝาก และอ่ืน ๆ  
ที่จะส่งผลต่อผลการด าเนินงานขององค์กรให้ประสบความส าเร็จได้ 

ผลการด าเนินงาน (Performance) เป็นผลลัพธ์ที่มาจากการด าเนินงานขององค์กรที่ส าเร็จ 
บรรลุตามเป้าหมาย และแผนงานที่ได้มีการก าหนดไว้แล้ว ทั้งในด้านของตัวเงินและไม่ใช่ตัวเงิน  
ที่บ่งบอกถึงแนวทางในบริหารการท างานขององค์กร ซึ่งวัดได้จากปริมาณและคุณภาพของผลการ
ด าเนินงาน โดยการใช้ทรัพยากรอย่างเต็มศักยภาพและสามารถวัดผลลัพธ์ของงานหรือความส าเร็จ
ตามเป้าหมายขององค์กร ผลการด าเนินงานที่น ามาใช้ชี้วัดองค์กรนั้นมีองค์ประกอบ 4 ด้าน  
คือ 1) ด้านการเงิน (Financial Perspective) 2) ด้านลูกค้า (Customer Perspective)  
3) ด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) และ 4) ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
(Learning and Growth Perspective) นิรมิต เทียมทัน (2555: 275-283) องค์กรที่ต้องการ
ความส าเร็จจะต้องมีการวางแผน มีกระบวนการท างาน มีการบริหารงานที่เป็นมาตรฐานให้สอดคล้อง
กับสภาพแวดล้อมที่เผชิญอยู่ เพ่ือให้สามารถแข่งขันกับสถาบันอื่น ๆ ได้ ซึ่งการได้มาซึ่งความส าเร็จ
นั้นองค์กรจะต้องมีการจัดการเกี่ยวกับมาตรฐานการบริการร่วมสมัยเพ่ือให้เข้ากับสถานการณ์ต่าง ๆ  
ที่เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ทั้งในปัจจุบันและอนาคต มาตรฐานการบริการ (2557: เว็ปไซต์)                            

ธนาคารออมสิน (Government Savings Bank) เป็นสถาบันการเงินในรูปแบบรัฐวิสาหกิจ  
ที่อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของกระทรวงการคลัง ท าหน้าที่เป็นสื่อกลางระหว่างผู้ออมกับผู้ต้องการ 
ใช้เงิน โดยให้บริการผ่านทางธุรกรรมทางการเงิน การลงทุน เงินฝาก เงินกู้ และอ่ืน ๆ ปัจจุบัน 
การแข่งขันของสถาบันการเงินที่สูงไม่ว่าจะเป็นในรูปแบบความเป็นเอกลักษณ์ของแต่ละสถาบัน 
มาตรฐานการบริการ พฤติกรรมการให้บริการที่แตกต่างกันท าให้สถาบันการเงินจึงต้องปรับเปลี่ยน
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การให้บริการที่เน้นลูกค้ามาบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้ามากข้ึนตามยุคสมัยที่เปลี่ยนไป เพ่ือเพ่ิม
ศักยภาพให้องค์กร และสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันทั้งในปัจจุบันและอนาคต ทั้งนี้ธนาคาร 
ออมสินจึงต้องมีการบริหารมาตรฐานการบริการร่วมสมัยโดยอาศัยผู้จัดการ และพนักงานทุกคน 
ในสาขาเป็นกลไกในการบริการให้เกิดประสิทธิภาพและเป็นไปตามมาตรฐานที่องค์กรได้ก าหนดไว้  
ซึ่งจะส่งผลต่อการด าเนินงาน และการแข่งขันทั้งในปัจจุบันและอนาคต ธนาคารออมสิน (2559:  
เว็ปไซต์) 

จากเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีสนใจที่ศึกษาวิจัย ความสัมพันธ์ระหว่างการมุ่งเน้น
มาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือทดสอบว่าการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย 
มีความสัมพันธ์กับผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือหรือไม่ 
อย่างไร ซึ่งท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัย สามารถใช้เป็นแนวทางการบริหารงาน พัฒนาและวางแผนการด าเนินงาน  
ที่มีประสิทธิภาพของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ เพื่อเป็นข้อมูลและข้อสนเทศ
ถึงการให้ความส าคัญ ในการบริหารงานขององค์กร สามารถช่วยในการตัดสินใจของผู้จัดการสาขา  
ได้บริหารงานอย่างมีระบบ มีแบบแผน ส่งผลให้องค์กรประสบความส าเร็จบรรลุตามเป้าหมายที่วางไว้ 
และเติบโตได้อย่างมั่นคงในทุกยุคทุกสมัย 
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

 
1. เพ่ือศึกษาการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยของสาขาธนาคารออมสินในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ 
2. เพ่ือศึกษาผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
3. เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างกการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับผลการ

ด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ                                      
4. เพ่ือทดสอบผลกระทบของการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยที่มีต่อผลการ

ด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ                                              
5. เพ่ือเปรียบเทียบการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยของสาขาธนาคารออมสินใน

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีจ านวนพนักงาน จ านวนลูกค้าเงินฝาก จ านวนลูกค้าเงินกู้ และ
ระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขาแตกต่างกัน   
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6. เพ่ือเปรียบเทียบผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ที่มีจ านวนพนักงาน จ านวนลูกค้าเงินฝาก จ านวนลูกค้าเงินกู้ และระยะเวลาในการด าเนินงานของ
สาขาแตกต่างกัน 
 
ความส าคัญของการวิจัย 

 
1. เพ่ือใช้เป็นข้อสนเทศให้เห็นถึงความส าคัญและความจ าเป็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐาน

การบริการร่วมสมัยกับผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
2. เพ่ือเป็นแนวทางส าหรับผู้จัดการสาขาในการก าหนดการบริการที่มีคุณภาพ ส่งผลต่อผล

การด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
3. เพ่ือเป็นข้อสนเทศในการส่งเสริมการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยของสาขา

ธนาคารออมสินภาคตะวันออกเฉียงเหนือให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
4. เพ่ือเป็นข้อมูลที่ช่วยในการตัดสินใจของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ 
5. เพ่ือเป็นข้อสนเทศในการพัฒนา ปรับปรุงและวางแผนการด าเนินงานของสาขาธนาคาร

ออมสินภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 
กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับผลการ

ด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ผู้วิจัยได้ใช้กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ดังนี้ 

   1. การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย (Contemporary Service Standard 

Orientation) โดยประยุกต์จากแนวคิดมาตรฐานการบริการของ พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล (2557: 90) 

ประกอบด้วย 

  1.1 ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (Modern Technology) 

  1.2 ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี (Good Personality) 

  1.3 ด้านการสร้างความเข้าใจ (Understanding) 

  1.4 ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management) 
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2. ผลการด าเนินงาน (Performance) โดยประยุกต์จากแนวคิดการวัดผล             

การด าเนินงานแบบดุลยภาพของ นิรมิต เทียมทัน (2555: 59-62) ประกอบด้วย 

   2.1 ด้านการเงิน (Financial Perspective) 

   2.2 ด้านลูกค้า (Customer Perspective) 

   2.3 ด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) 

   2.4 ด้านการเรียนรู้และพัฒนา (Learning and Growth Perspective) 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

 
 1. ประชากรกลุ่มตัวอย่าง (Simple Population) ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้จัดการสาขา
ธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 251 คน ธนาคารออมสิน (2559: เว็ปไซต์) 
 2. พ้ืนที่ที่ใช้ในการท าวิจัย ได้แก่ ธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ                               
 3. ระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บข้อมูล วันที่ 1 เมษายน – 31 พฤษภาคม 2561 
 4. ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย                                         
  กลุ่มท่ี 1 การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบของการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ
ร่วมสมัยและผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
   ตัวแปรอิสระ ได้แก่ การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย 
   ตัวแปรตาม   ได้แก่ ผลการด าเนินงาน 
  กลุ่มท่ี 2 การเปรียบเทียบการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยและผลการ
ด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
  ตัวแปรอิสระ ได้แก่ จ านวนพนักงาน จ านวนลูกค้าเงินฝาก จ านวนลูกค้าเงินกู้   
                   ระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขา   
  ตัวแปรตาม  ได้แก่ การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย และผลการด าเนินงาน 
 
สมมุติฐานการวิจัย  
 

1. การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยมีความสัมพันธ์กับผลการด าเนินงานของสาขา
ธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

2. การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยมีผลกระทบต่อผลการด าเนินงานของสาขา
ธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
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3. สาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มีจ านวนพนักงาน จ านวนลูกค้า 
เงินฝาก จ านวนลูกค้าเงินกู้ และระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขาแตกต่างกัน           

มีการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยแตกต่างกัน 
4. สาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มีจ านวนพนักงาน จ านวนลูกค้า 
เงินฝาก จ านวนลูกค้าเงินกู้ และระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขาแตกต่างกัน           

มีผลการด าเนินงานแตกต่างกัน 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

 
 1. ธนาคารออมสิน (Government Saving Bank) หมายถึง สถาบันการทางการเงินของ
ประเทศไทยที่มีรูปแบบเป็นรัฐวิสาหกิจ โดยให้บริการผ่านทางธุรกรรมทางการเงิน เงินฝาก เงินกู้  
และอ่ืน ๆ ในรูปแบบสถาบันการเงินที่อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของกระทรวงการคลัง 
 2. ผู้จัดการสาขา (Branch Managers) หมายถึง ผู้ที่มีอ านาจในการตัดสินใจสูงสุดในสาขา 
และปฏิบัติงานตามนโยบายและกฎระเบียบที่ธนาคารออมสินก าหนดไว้ 
 3. การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย (Contemporary Service Standard 
Orientation) หมายถึง การให้ความส าคัญเกี่ยวกับกระบวนการในการปฏิบัติงานบริการของพนักงาน 
ที่มีรูปแบบและเป็นมาตรฐานเดียวกัน ท าให้พนักงานทราบถึงวิธีการปฏิบัติงานบริการในแต่ละ
สถานการณ์ บุคลากรทุกคนเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ วิธีปฏิบัติตน รวมถึงพฤติกรรมการบริการ 
ที่ควรปฏิบัติต่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการที่เข้ากับยุคสมัยและเป็นปัจจุบัน ซึ่งท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
ประกอบด้วย 
  3.1 ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (Modern Technology) หมายถึง กระบวนการในการน า         

สิ่งอ านวยความสะดวกท่ีทันสมัยมาปรับใช้ในองค์กร เพื่อแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้ทันท่วงที หรือช่วย

ลดระยะเวลาและอ านวยความสะดวกให้แก่องค์กร ในการท ากิจกรรมต่าง ๆ ให้มีความรวดเร็วและ

คล่องตัวมากยิ่งข้ึน   

  3.2 ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี (Good Personality) หมายถึง กระบวนการใน     

การสร้างคุณลักษณะที่เป็นเอกลักษณ์การบริการขององค์กร โดยการแสดงออกผ่านพฤติกรรมการ

ให้บริการของพนักงานที่สามารถปรับตัวต่อสภาพแวดล้อมที่เผชิญอยู่ให้มีคุณลักษณะที่ดี น่าเชื่อถือ 

และเป็นที่ยอมรับ 
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  3.3 ด้านการสร้างความเข้าใจ (Understanding) หมายถึง กระบวนการถ่ายทอดข้อมูล 

ข่าวสารที่น่าเชื่อถือ จากตัวองค์กรหรือพนักงานไปยังผู้ใช้บริการ โดยการมุ่งเน้นให้พนักงานและ

ผู้ใช้บริการเข้าใจ ถึงเนื้อหาหรือข้อมูลร่วมกันอย่างถูกต้องและสอดคล้องกับสถานการณ์ 

  3.4 ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management) 

หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใหม่ ๆ ที่องค์กรน ามาพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยการสร้าง

ความพึงพอใจในตัวสินค้าและบริการให้กับลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง การรักษาลูกค้าท้ังรายเก่าและ 

รายใหม่ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีในสินค้า และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อองค์กรในระยะยาว 

 4. ผลการด าเนินงาน (Performance) หมายถึง ผลลัพธ์ที่เกิดจากการด าเนินกิจกรรม 

และการปฏิบัติงาน โดยมีการวัดหรือประเมินผลเปรียบเทียบกับจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายเพื่อ 

ให้เกิดผลตามจุดมุ่งหมาย และวัตถุประสงค์ท่ีวางไว้ ประกอบด้วย 

  4.1 ด้านการเงิน (Financial Perspective) หมายถึง ผลลัพธ์ในการด าเนินงานที่มีความ

เกี่ยวข้องกับการเงิน โดยวิธีการด าเนินงานและการบริหารขององค์กรมีส่วนช่วยในการปรับปรุงองค์กร

ให้ดีขึ้น ได้แก่ การลดลงหรือเพ่ิมข้ึนของต้นทุน การเพ่ิมขึ้นของก าไร และการบรรลุวัตถุประสงค์ทาง

การเงิน 

  4.2 ด้านลูกค้า (Customer Perspective) หมายถึง ผลลัพธ์ในการด าเนินงานที่

เกี่ยวข้องกับลูกค้า ในด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ เพื่อเพ่ิมส่วน

แบ่งทางการตลาด ในด้านการรักษาลูกค้ารายเดิม การแสวงหาลูกค้ารายใหม่ และการน าเสนอสินค้า

และบริการที่มีคุณภาพเนื่องจากลูกค้ามีอิทธิพลที่ส่งผลกระทบโดยตรงต่อความส าเร็จในการ

บริหารงานขององค์กร 

  4.3 ด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) หมายถึง ผลลัพธ์ 

ในการด าเนินงานที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการด าเนินงานภายในขององค์กร ที่ช่วยให้องค์กรสามารถน า

ข้อเสนอต่าง ๆ มาช่วยในการสร้างคุณค่าเพ่ือดึงดูดและรักษาลูกค้าไว้ โดยการพัฒนาทางด้าน 

การด าเนินงานที่รวดเร็ว กระบวนการที่มีคุณภาพ รวมไปถึงการบริหารงานที่มีคุณภาพและ

ประสิทธิภาพ   

  4.4 ด้านการเรียนรู้และพัฒนา (Learning and Growth Perspective) หมายถึง 

ผลลัพธ์ในการด าเนินงาน ที่มีความเกี่ยวข้องกับกระบวนการที่น ามาแก้ไขปัญหาและพัฒนาองค์กร  
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ในเรื่องของวิธีการ แนวคิดหรือรูปแบบใหม่ ๆ ได้แก่ การฝึกอบรมพนักงาน การพัฒนาทางด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศที่ดี การปรับปรุงระบบการปฏิบัติงาน และการรักษาพนักงานที่มีคุณภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

 การวิจัย เรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับผลการ

ด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและ

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษาวิจัย ดังนี้ 

 1. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารออมสิน 

 2. แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 

 3. แนวคิดเก่ียวกับผลการด าเนินงาน 

 4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

  4.1 งานวิจัยในประเทศ 

  4.2 งานวิจัยต่างประเทศ 

 

ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารออมสิน 
 
 1. ความเป็นมาของธนาคารออมสิน 

     เนื่องด้วยพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หัว เมื่อครั้งยังด ารงพระราชอิสริยยศ 

เป็นสยามมงกุฎราชกุมาร ได้เสด็จออกไปทรงศึกษาวิชาการอยู่ในประเทศอังกฤษเป็นเวลา 9 ปี  

พระองค์ท่านได้ ทรงเห็นแบบอย่าง และวิธีการคลังออมสิน ซึ่งด าเนินการอยู่ในการประเทศอังกฤษ

ภายใต้การอ านวยการของ เอดินเบอร์กเซฟวิงแบงค์ (Edinburgh Savings Bank) ซึ่งเป็นการคลัง 

ออมสินที่ทันสมัย แห่งแรกของอังกฤษซึ่งตั้งข้ึนเมื่อ ค.ศ. 1910 ตรงกับ พ.ศ. 2353 ก็ทรงสนพระทัย 

ที่จะให้มีการคลังออมสินขึ้นในประเทศไทยบ้าง ครั้นเมื่อเสด็จเถลิงถวัลยราชสมบัติแล้ว ในปี

พุทธศักราช 2456 ได้ทรงมีพระราชปรารภว่า "การรักษาทรัพย์สมบัติซึ่งประชาราษฎร ได้อุตสาห 

ประกอบการท ามาค้าขาย มีก าไรออมไว้เป็นทุนรอนได้แล้ว แต่การรักษาให้ปราศจากอันตรายยังเป็น

การล าบาก เพราะไร้ที่ฝากฝัง อันมั่นคง ส่วนการที่ประชาชนออมสินไว้เพ่ือประโยชน์การยืนยาว

ข้างหน้าไม่จับจ่ายเพื่อความเพลิดเพลิน ใจชั่วขณะนั้นเป็นสิ่งที่ควรอุดหนุนอย่างยิ่ง" 
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     ใน พ.ศ. 2450 พระองค์จึงทรงจัดเตรียมส านักงานคลังออมสินขึ้น ณ วังที่ประทับของ

พระองค์ คือพระต าหนักสวนจิตรลดา (พระต าหนักหลังเหนือซ่ึงรวมอยู่ใน บริเวณสวนปารุสกวัน) 

พร้อมด้วยสมุดบัญชีเอกสารและตู้เซฟ เมื่อได้ทรงเตรียมการไว้เรียบร้อย วันหนึ่ง พระองค์จึงมีรับสั่ง

ให้มหาดเล็กของพระองค์ข้ึนเฝ้าพร้อมกัน ณ มุขพระต าหนักชั้นบนแล้วก็ทรงประกาศ ตั้งแบงค์  

พร้อมกับทรงชี้แจงรายละเอียดถึงวิธีการฝากเงิน และการถอนเงิน ตลอดจนระเบียบแบบแผน

ข้อบังคับต่าง ๆ ของแบงค์ให้เข้าใจโดยทั่วกันและทรงพระราชทานนามแบงค์นั้นว่า "ลีฟอเทีย" ต่อมา

ในปีพุทธศักราช 2456 ได้โปรดให้ตราพระราชบัญญัติคลังออมสิน พ.ศ. 2456 ขึ้น และประกาศใช้ 

เมื่อวันที่ 1 เมษายน 2456 เรียกว่า “คลังออมสิน” สังกัดกระทรวงพระคลังมหาสมบัติ โปรดเกล้าฯ 
พระราชทานเงินทุนประเดิมจ่ายจากเงินคงพระคลังมหาสมบัติหนึ่งแสนบาท เพื่อเป็นทุนด าเนินการ 
     ครั้นเมื่อกระทรวงพาณิชย์และคมนาคมได้ด าเนินการตามโครงการดังกล่าวข้างต้นแล้ว  
จึงได้ท าการส่งมอบและรับมอบงานคลังออมสิน เมื่อวันที่ 30 ธันวาคม พ.ศ. 2472 โดยให้แผนก 
คลังออมสิน กรมไปรษณีย์โทรเลข ซึ่งรับโอนงานจากกรมพระคลังมหาสมบัติและกรมศุลกากรมารวม
จัดท าด้วยกันเป็นที่ท าการคลังออมสินกลาง สถานที่ท าการคลังออมสินกลางในคลังนั้น ตั้งอยู่ที่ตัวตึก 
อันเป็นส่วนหนึ่งของสถานทูตอังกฤษเก่า ณ ต าบลบางรัก (ก่อนที่จะสร้างตึกท่ีท าการไปรษณีย์กลาง 
ในปัจจุบันนี้ ) ส่วนการคลังออมสิน ณ ที่ท าการไปรษณีย์โทรเลขและอ าเภอในพระนครธนบุรี 
และคลังออมสินในต่างจังหวัด ซึ่งโอนจากคลังจังหวัดมาอยู่กับท่ีท าการไปรษณีย์โทรเลขจังหวัดนั้น 
ในทางปฏิบัติเกี่ยวกับการคลังออมสินแล้ว ให้ขึ้นตรงต่อคลังออมสินกลาง นับแต่บัดนี้เป็นต้นมา 
ประชาชนก็เริ่มรู้จักประโยชน์ของคลังออมสินขึ้นโดยล าดับ ภายในระยะเวลาตั้งแต่ พ.ศ.2472 
 ถึงต้นปี พ.ศ. 2475 ปรากฎว่ามีผู้ฝากและจ านวนเงินรับฝากเพ่ิมขึ้น ดังนี้ เมื่อแรกรับงานคลังออมสิน
จากกระทรวงพระคลังจากกระทรวงพระคลังมหาสมบัติ มีจ านวนผู้ฝาก 18,682 ราย เงินที่รับฝาก 
2,650,074 บาท ใน พ.ศ. 2473 มีจ านวนผู้ฝาก 23,576 ราย เงินที่รับฝาก 2,890,407 บาท  
ใน พ.ศ. 2474 มีจ านวนผู้ฝาก 30,839 ราย เงินที่รับฝาก 3,884,433 บาท ทั้งนี้นับได้ว่า 
พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาประชาธิปก พระปกเกล้าเจ้าอยู่หัว ทรงมีพระบรมราโชบายอันเลิศ 
ที่ได้ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้เปลี่ยนแปลงวิธีการด าเนินงานให้ประชาชนได้รับความสะดวก 
จนบังเกิดความนิยม เลื่อมใสในกิจการและความมีหลักฐานมั่นคงของคลังออมสิน จัดได้ว่าเป็น 
พระมหากรุณาธิคุณการคลังออมสินเป็นล้นเกล้าทั้งนี้ประกอบกับ พระปรีชาสามารถของพระเจ้าบรม
วงศ์เธอกรมพระก าแพงเพชรอัครโยธินเสนาบดีกระทรวง พาณิชย์และคมนาคมที่ได้ทรงวางแผน      
การด าเนินงานอย่างเหมาะสมยิ่ง 
     เมื่อประเทศไทยได้เปลี่ยนระบอบการปกครองเป็นประชาธิปไตย เมื่อ 24 มิถุนายน 2475 
รัฐบาลในระบอบใหม่ได้เห็นความส าคัญของการคลังออมสินอยู่มากจึงได้ปรับปรุง ส่งเสริมและขยาย
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กิจการเป็นอันดับ ทั้งในด้านวิธีการ จ านวนเงินฝาก เปิดการรับฝากเงินประเภทต่าง ๆ เพ่ือให้เป็น    
ที่นิยมของผู้ฝาก และปรับปรุงด้านการโฆษณาเผยแพร่คุณประโยชน์และกิจการของคลังออมสิน     
ให้แพร่หลายแก่ประชาชนมากท่ีสุดเท่าที่จะกระท าได้เพราะรัฐบาลได้พิจารณาเห็นว่า คลังออมสินเป็น
สถาบันของการรวมและระดมทุนซึ่งอยู่ในโครงการปรับปรุงเศรษฐกิจ ของบ้านเมือง อันควรส่งเสริม 
และปรับปรุงให้เจริญก้าวหน้ายิ่งขึ้นกล่าวคือ เมื่อวันที่ 30 มกราคม พ.ศ. 2475 ได้มีพระราชกิจฎีกา
จัดวางระเบียบราชการส านักงานและกรมในกระทรวงเศรษฐการ พุทธสักราช 2476 มาตรา 17 แบ่ง
ส่วนราชการคลังออมสินขึ้นเป็นกอง เรียกว่า “กองคลังออมสินและธนาณัติ ” ขึ้นอยู่กับ
กรมไปรษณีย์โทรเลข ครั้นต่อมาเม่ือวันที่ 6 ธันวาคม พ.ศ. 2477 ได้มีพระราชกฤษฎีกาฉบับใหม่ขึ้น
อีกฉบับเรียกว่า พระราชกฤษฎีกาจัดวางระเบียบราชการส านักงานและกรมในกระทรวงเศรษฐการ 
พุทธศักราช 2477 มาตรา 19 ให้คลังออมสินคงเป็นกอง เรียกว่า “กองคลังออมสิน” โดยแต่งตั้ง    
ให้นายสวัสดิ์ โสตถิทัตเป็นหัวหน้ากอง 
     ต่อมาภายหลังเมื่อสงครามโลกครั้งที่ 2 ยุติลง รัฐบาลได้เห็นถึงคุณประโยชน์ของการ 
ออมทรัพย์และความส าคัญของ คลังออมสินที่มีต่อการพัฒนาประเทศ จึงได้ยกฐานะของคลังออมสิน 
ขึ้นเป็นองค์การของรัฐ  มีฐานะเป็นนิติบุคคล ด าเนินธุรกิจภายใต้ “พระราชบัญญัติธนาคารออมสิน 
พ.ศ. 2489” มีการบริหารงาน  โดยอิสระ ภายใต้การควบคุมของคณะกรรมการ ซึ่งได้รับการแต่งตั้ง 
จากรัฐมนตรีว่าการกระทรวงการคลัง  เริ่มด าเนินธุรกิจในรูปธนาคาร ออมสิน ตั้งแต่วันที่ 1 เมษายน 
2490 และค าว่า “คลังออมสิน” ก็ได้เปลี่ยน เป็นค าว่า “ธนาคารออมสิน” นับแต่บัดนั้นเป็นต้นมา 
     ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา ธนาคารออมสินได้เปลี่ยนแปลง ปรับปรุงพัฒนาระบบ        
การด าเนินงานและการบริการในทุกด้านอย่างเป็นพลวัตร ปัจจุบันมีจ านวนสาขาท้ังหมด 1,039 แห่ง 
ทั่วประเทศ ธนาคารจึงได้ปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ เพื่อรักษา ฐานลูกค้ามากกว่า 26 ล้านบัญชี  
โดยระดมทรัพยากรในทุกด้าน เตรียมการเพ่ือปรับปรุง ภาพลักษณ์ และรูปแบบการให้บริการ         
ที่ทันสมัยและครบวงจรยิ่งขึ้น เพื่อรองรับการให้บริการที่ สอดคล้องต่อความต้องการและครอบคลุม  
ทุกกลุ่มทุกอาชีพและทุกช่วงวัยนับแต่บัดนั้นเป็นต้นมา (ธนาคารออมสิน, 2559) 
 2. โครงสร้างการบริหาร  
     โครงสร้างการบริหารงานของธนาคารออมสิน เห็นได้ว่า การบริหารงานของธนาคาร 
ออมสิน ขึ้นอยู่กับคณะกรรมการบริหารธนาคารออมสิน คณะกรรมการบริหารธนาคารออมสิน  
แบ่งออกเป็นคณะกรรมการหลักและย่อย ได้แก่ คณะกรรมการบริหาร คณะกรรมการตรวจสอบ 
คณะกรรมการกิจการสัมพันธ์ คณะกรรมการบริหารกองทุนพัฒนาเมืองในภูมิภาค คณะกรรมการ
ก ากับดูแลกิจการที่ดีและความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม คณะกรรมการประเมินผลการ
ปฏิบัติ และพิจารณาค่าตอบแทนของผู้อ านวยการธนาคารออมสิน คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 
ซึ่งตามโครงสร้างการบริหารงานของธนาคารออมสิน พบว่า ผู้อ านวยการธนาคารออมสิน 
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จะบริหารงานภายใต้การควบคุมดูแลโดยคณะกรรมการบริหารมีหน่วยงานหลักในความควบคุม

โดยตรงต่อผู้อ านวยการธนาคารออมสินหลายหน่วยงาน เช่น ฝ่ายบริหารความเสี่ยง และฝ่าย

ตรวจสอบภายใน เป็นต้น จากนั้นการบริหารส่วนใหญ่จะกระจายไปยังหน่วยงานย่อยในส านักงาน

ใหญ่ และกระจายไปยังหน่วยงานต่าง ๆ ในส่วนภูมิภาคในที่สุด ดังใน 

ภาพประกอบ 1 ธนาคารออมสิน (2559: เว็ปไซต์) 
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ภาพประกอบ 1 โครงสร้างการบริหารงานธนาคารออมสิน 

ที่มา : ธนาคารออมสิน (2559: เว็ปไซต์) 

คณะกรรมการธนาคารออมสิน 

ก 

คณะกรรมการ

บริหาร 

คณะกรรมการประเมินผล

การปฏิบัติงานและพิจารณา

ค่าตอบแทนของผู้อ านวยการ

ธนาคารออมสิน 

คณะกรรมการก ากับดูแล

กิจการที่ดีและความรับผิดชอบ

ต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 
ผู้อ านวยการ

ธนาคารออมสิน 

สายงาน

ตรวจสอบ

ภายใน 

คณะกรรมการ

บริหารกองทุน

พัฒนาเมืองใน

ภูมิภาค 

คณะกรรมการ

กิจกรรมสัมพันธ์ 

คณะกรรมการ

ตรวจสอบ 

คณะกรรมการ

บริหารความเสี่ยง 

สายงานเลขาธิการธนาคาร 

ส านักงานกองทุนพัฒนา

เมืองในภูมิภาค 

กลุ่มลูกค้าฐาน

รากและสนับสนุน

นโยบายรัฐ 

กลุ่มปฏิบัติการ กลุ่มลูกค้า

บุคลคล 

กลุ่มยุทธศาสตร์ กลุ่มทรัพยากร

บุคคล 

กลุ่มบริหาร

ความเสี่ยง 

กลุ่มเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

กลุ่มลงทุนและ

บริหารการเงิน 

กลุ่มลูกค้า

ธุรกิจและ

ภาครัฐ 

สายงานบริหาร

ความเสี่ยง 
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3. วิสัยทัศน์ ค่านิยม พันธกิจ และแนวนโยบายผู้ถือหุ้นภาครัฐ 
      ธนาคารออมสิน มีสถานะรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงการคลัง เป็นธนาคารเพ่ือลูกค้า    
รายย่อยเน้นการให้สินเชื่อเพ่ือพัฒนาชนบท พัฒนาผู้ประกอบการรายย่อย โดยมีรูปแบบของสินเชื่อ 
และชนิดการฝากเงินรายย่อยมากมาย อีกทั้งยังสร้างเงินทุนหมุนเวียนในกลุ่มชุมชน โครงการธนาคาร
เพ่ือประชาชน โดยให้สินเชื่อระยะสั้น แก่ผู้ประกอบการรายย่อย (ให้ประชาชนมาเป็นหนี้ในระบบ  
ที่สามารถตรวจสอบได้ และการเก็บดอกเบี้ยตามความเป็นจริง) เป็นช่องทางการรับและจ่ายเงินกู้  
จากโครงการกองทุนหมู่บ้านและชุมชนเมือง อีกทั้งยังลงทุนในการพัฒนาประเทศ ของหน่วยงาน
รัฐบาลและรัฐวิสาหกิจ ให้บริการรูปแบบเงินฝากท่ีหลากหลาย เหมาะสมกับแต่ละช่วงวัย รวมทั้งมี 
การให้บริการตามหลักศาสนาอิสลาม  
    วิสัยทัศน์ คือ เป็นผู้น าในการส่งเสริมการออม เพ่ือการพัฒนาประเทศอย่างยั่งยืน 
และเสริมสร้างความสุขและอนาคตที่ม่ันคงของประชาชน  
    ค่านิยม คือ รับผิดชอบ ต่อสังคม อุทิศตนเพ่ือองค์กร ยืนหยัดในความถูกต้อง สู่ความ
เป็นเลิศในทุกด้าน  
    พันธกิจ ได้แก่ ส่งเสริมการออม และสร้างวินัยทางการเงิน สนับสนุนการลงทุนและ
การพัฒนาประเทศ ส่งเสริมเศรษฐกิจฐานราก และวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ให้บริการทาง
การเงินครบวงจรที่ตอบสนองและทันต่อความต้องการของประชาชน เป็นธนาคารเพ่ือสังคม  
    แนวนโยบายผู้ถือหุ้นภาครัฐ คือ มุ่งเน้นการสร้างมูลค่าเพ่ิมให้แก่ชุมชน และเศรษฐกิจ
ฐานราก และส่งเสริมการออมของประชาชน โดยมีการบริหารจัดการซึ่งสนับสนุนโดยระบบข้อมูลที่มี
ประสิทธิภาพ  

4. ความรับผิดชอบทางสังคมของธนาคารออมสิน 
ธนาคารออมสินด าเนินงานทางด้านความรับผิดชอบต่อสังคม บนพื้นฐานของปรัชญา  

กรอบวิสัยทัศน์และพันธกิจของธนาคาร และมุ่งม่ันที่จะเป็นสถาบันทางการเงิน ที่เชื่อมโยงสังคมไทย 
ให้มีความม่ันคงภายใต้สภาพสังคมและสิ่งแวดล้อมที่ดี เพ่ืออนาคตที่ยั่งยืน โดยแนวทางการด าเนินงาน
ทางด้านความรับผิดชอบต่อสังคมของธนาคารได้ถูกถ่ายทอดไปยังหน่วยงานภายในธนาคารออมสิน  
ทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค เพื่อให้เกิดการเรียนรู้และเป็นการปลูกฝังความรับผิดชอบต่อสังคม 
แก่บุคลากรของธนาคาร การสร้างมาตรฐานการท างานตามหลักสากล การเสริมสร้างความรับผิดชอบ 
ต่อสังคม ชุมชน เยาวชน และสิ่งแวดล้อม เพ่ือเชื่อมโยงสังคมไทยให้อยู่ได้อย่างยั่งยืน 
ธนาคารออมสินได้แสดงถึงความมุ่งม่ัน ในการส่งเสริมนโยบายทางด้านความรับผิดชอบ ต่อสังคมให้มี
ความเป็นรูปธรรมมากยิ่งข้ึน โดยได้มีการเพ่ิมนโยบายการดูแลสังคมและสิ่งแวดล้อม      ใน
ภาระหน้าที่และความรับผิดชอบ ของธนาคาร ทั้งนี้ได้มีการจัดท าแผนแม่บทด้านความรับผิดชอบ   
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ต่อสังคม เพ่ือก าหนดกรอบ นโยบาย แผนกลยุทธ์ให้มีความชัดเจนตามมาตรฐานสากลและ             
ให้ทุกหน่วยงานน าไปปฏิบัติในแนวทางเดียวกันอย่างเหมาะสม 
     โดยการด าเนินงานทางด้านความรับผิดชอบต่อสังคมที่ธนาคาร ก าหนดมีวัตถุประสงค์     
ที่จะตอบสนองความต้องการและความจ าเป็น ของ 3 กลุ่มหลัก ได้แก่ลูกค้า (Stakeholders 
Interest) การด าเนินงานภายในองค์กร (In-House Interest) และการด าเนินงานภายนอก  
(Public Relation Interest) ดังนี้ ธนาคารออมสิน (2559: เว็ปไซต์) 
        4.1 ลูกค้า (Stakeholders Interest) การให้ความส าคัญกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ของธนาคาร เป็นหนึ่งในแนวทางด้านความรับผิดชอบต่อสังคมท่ีธนาคารให้ความสนใจ โดยมุ่งหวัง     
ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของธนาคารได้รับรู้เข้าใจ และตระหนักถึงสิ่งที่ธนาคารออมสินได้มีส่วนช่วยเหลือ
สังคมและเยาวชน ซึ่งอยู่ในรูปแบบของผลิตภัณฑ์หรือบริการทางการเงินที่แสดงถึงความรับผิดชอบ 
ต่อสังคม เยาวชน และสิ่งแวดล้อม เช่น ผลิตภัณฑ์ทางการเงินที่สนองตอบต่อคุณภาพชีวิต        
(สินเชื่อเพ่ือผู้ประกอบการรายใหม่ สินเชื่อสานฝันสู่อาชีพ สินเชื่อพัฒนาชนบท สินเชื่อเพ่ือการพัฒนา
คุณภาพชีวิตข้าราชการ เป็นต้น) ผลิตภัณฑ์ทางการเงินพิเศษในโครงการระบบผลิตไฟฟ้าด้วยพลังงาน
ทดแทนแบบผสมผสาน โครงการธนาคารชุมชน โครงการธนาคารโรงเรียน ซึ่งต่อยอดเป็นโครงการ
กีฬาธนาคารโรงเรียน และการประกวดวงดนตรี Symphonic band  
        นอกจากนี้ธนาคารออมสินยังให้ความส าคัญกับการรับฟัง ความคิดเห็นจากผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียของธนาคาร ดังจะเห็นได้จากการเปิดศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการของธนาคาร
ผ่าน 3 ช่องทาง คือ การร้องเรียนผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนสายด่วน (Call Center) โดยตรงการ
ร้องเรียน ผ่านอีเมล์ การร้องเรียน ผ่านศูนย์รับเรื่องของภาครัฐ รวมถึงโครงการส ารวจความพึงพอใจ 
ของลูกค้าธนาคาร ซึ่งพบว่าลูกค้ากลุ่มตัวอย่างที่มารับบริการของธนาคารออมสินในสาขาต่าง ๆ  
ทั่วประเทศ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารในภาพรวมอยู่ในระดับพอใจ และพอใจมาก
สูงถึงร้อยละ 92% 
        4.2 การด าเนินงานภายในองค์กร (In-House Interest) : ธนาคารออมสินมุ่งเน้นใน
การเสริมสร้างความเข้มแข็งขององค์กรจากภายในด้วยการพัฒนางานให้เป็นทั้งคนดีและ คนเก่ง  
โดยเริ่มจากการตอบสนองต่อความต้องการของพนักงานในขั้นพ้ืนฐาน ด้วยการให้ผลตอบแทนจาก
การ ตอบสนองต่อความต้องการของพนักงานในขั้นพ้ืนฐานด้วยการให้ผลตอบแทนจากการท างาน
และสวัสดิการต่าง ๆ แก่พนักงานอย่างเหมาะสม การสร้างขวัญก าลังใจให้แก่พนักงานผู้เป็นแบบอย่าง
ที่ดี การสนับสนุนและส่งเสริมด้าน การศึกษาให้แก่พนักงานอย่างต่อเนื่อง การสร้างสภาวะแวดล้อม
ในการท างานที่ดีตามหลัก 5ส และหลักความ ปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการ
ท างาน การใช้ทรัพยากรอย่างประหยัดและคุ้มค่า การปฏิบัติต่อ พนักงานอย่างเท่าเทียม การสร้าง
เสริมคุณธรรม จริยธรรมในการปฏิบัติงาน รวมถึงการส่งเสริมให้พนักงานร่วม กิจกรรมที่แสดงถึง
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ความรับผิดชอบต่อสังคม ท าให้อัตราการลาออกของพนักงานออมสินเมื่อคิดเป็นสัดส่วนมีเพียง 
ประมาณร้อยละ 0.5 ของพนักงานทั้งหมด  
        อีกท้ังธนาคารออมสินยังให้ความส าคัญกับการสนับสนุนธุรกิจในท้องถิ่นในพ้ืนที่สาขา
ของธนาคารโดยทางธนาคาร ได้มีนโยบายให้ส่วนกลางตั้งงบประมาณให้แก่สาขาต่าง ๆ ในการ
เลือกสรรและจัดหาคู่ค้าในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น  
        4.3 การด าเนินงานภายนอก (Public Relation Interest) ความรับผิดชอบต่อสังคม
โดยรอบของธนาคารออมสินนั้น ได้ถูกถ่ายทอดสู่พนักงานธนาคารออมสินในทุกระดับผ่าน กิจกรรม  
และโครงการเพ่ือสังคมต่างเป็นจ านวนมาก ทั้งมูลนิธิ ออมสินเพื่อสังคม ที่ด าเนินงานเพ่ือสังคมมา
ตั้งแต่ปี 2542 การต่อตั้งโครงการศูนย์เรียนรู้คู่ชุมชน โครงการออมสิน อาสาพัฒนาสังคม โครงการ
พัฒนาอาชีพและคุณภาพชีวิต โครงการ ค่ายศิลปะ การมอบทุนการศึกษา การให้เงินสนับสนุนใน 
สาธารณประโยชน์ สาธารณกุศลอีกเป็นจ านวนมาก และโครงการอนุรักษ์ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม    
ทั้งการปลุกป่าสร้างฝายอนุรักษ์ และปลูกป่าชายเลน และนิเวศชายฝั่ง เพื่อให้ชุมชนสามารถอยู่
ร่วมกับธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมได้อย่างยั่งยืน ซึ่งพนักงานออมสินในทุกระดับ ทุกภาค ได้มีโอกาส
เข้าร่วมโครงการต่าง ๆ ทั้งในฐานะผู้สนับสนุน และผู้มีส่วนร่วมในกิจกรรม และโครงการต่าง ๆ  
อย่างต่อเนื่อง 
        จากการให้ความส าคัญทางด้านนโยบายและการด าเนินงานทางด้านความรับผิดชอบ  
ต่อสังคม ธนาคารออมสินยังมุ่งเน้นการยกระดับนโยบายให้เป็นไปตามมมาตรฐานสากล โดยได้มี     
การจัดท ารายงานทางด้านความรับผิดชอบ ต่อสังคมให้เป็นไปตามมาตรฐานของ Global Reporting 
Initiative (GRI) เพ่ือเป็นการสื่อสารนโยบายและแนวทางการด าเนินงานของธนาคารให้ผู้มีส่วนได้    
ส่วนเสียของธนาคารทั้งภายในและภายนอกได้รับรู้และสามารถ ติดตามได้ทั้งนี้ยังเพ่ือใช้ในการ
ประเมินผลการด าเนินงานเพ่ือน าไปปรับปรุงในอนาคตต่อไป 

5. นโยบายธนาคารออมสิน  
      ธนาคารออมสินมุงมั่นด าเนินงานใหสอดคล้องกับแนวนโยบายผู้ถือหุ้นภาครัฐ (SOD)  
ที่กระทรวงการคลังเป็นผู้ก าหนด และวิสัยทัศน์ของธนาคารเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย (Stakeholders) ของธนาคารที่ส าคัญ ได้แก่ ลูกค้า ประชาชน รัฐบาล (กระทรวงการคลัง) 
และพนักงาน โดยให้ความส าคัญกับพัฒนาบุคลากร สร้างองค์ความรู้และนวัตกรรมทางการเงิน    
ปฏิบัติตามกฎระเบียบ ข้อบังคับและหลักการก ากับดูแลกิจการที่ดี ควบคู่ไปกับการขยายบริการทาง
การเงินให้ครอบคลุมและทั่วถึง เสริมสร้างความเข็มแข็งและยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนระดับ
ฐานราก รวมไปถึงการดูแลสังคม ชุมชน และรักษาสิ่งแวดล้อมเพ่ือน าไปสู่การพัฒนาประเทศที่ยั่งยืน
ตลอดไป โดยมีนโยบายการด าเนินงาน 5 ด้าน ดังนี้ ธนาคารออมสิน (2560: เว็ปไซต์)  
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        5.1 การส่งเสริมการออมและสร้างวินัยทางการเงิน โดยส่งเสริมการออมและสร้างวินัย
ทางการเงินแก่กลุ่มเยาวชน ประชาชน และชุมชน ด้วยการขยายการเปิดธนาคารโรงเรียนทั้งในระดับ
มัธยมศึกษาและอุดมศึกษา-สนับสนุนทุนการศึกษาให้กับเด็กและเยาวชน-พร้อมส่งเสริมสัมพันธภาพ 
ที่ดีกับโรงเรียนและนักเรียนอย่างต่อเนื่อง ผ่านกิจกรรม/โครงการต่าง ๆ อาทิ โครงการกีฬาและดนตรี
ธนาคารโรงเรียน การสนับสนุนด้านวิชาการ แก่เยาวชนที่มีศักยภาพ รวมถึงส่งเสริมศักยภาพด้าน
ธุรกิจ การบริหารเงิน การลงทุน การตลาด และความคิดสร้างสรรค์ให้กับเยาวชนเพื่อสร้างโอกาส 
การเป็นผู้ประกอบการตามกิจกรรมออมสินจากร้อยสู่เงินล้าน นอกจากนี้ธนาคารยังพัฒนาผลิตภัณฑ์
ทางการเงินเพ่ือส่งเสริมการออมส าหรับลูกค้าแต่ละช่วงวัย 
        5.2 การเสริมสร้างศักยภาพทางเศรษฐกิจ สังคมระดับฐานราก และสิ่งแวดล้อมของ 
ชุมชนตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงโดยสนับสนุน ส่งเสริม ให้ประชาชนมีความสุข มีความเข้มแข็ง  
และมีคุณภาพชีวิตที่ดี ผ่านการให้สินเชื่อเพ่ือพัฒนาคุณภาพชีวิตแก่ประชาชนและชุมชนระดับฐาน
รากร่วมกับหน่วยงานภาครัฐและองค์กรชุมชน พร้อมกับพัฒนาทักษะ/ฝึกอบรมเพ่ือการประกอบ
อาชีพ เสริมสร้างความเข้มแข็งให้แก่สถาบันการเงินชุมชน องค์กรชุมชน กลุ่มวิสาหกิจชุมชน  
และกลุ่มจ าหน่ายผลิตภัณฑ์หนึ่งต าบลหนึ่งผลิตภัณฑ์ (OTOP) พร้อมกับส่งเสริมการตลาดสินค้าชุมชน  
จัดและสนับสนุนกิจกรรมเพ่ือเกื้อกูลการด ารงอยู่ของสิ่งแวดล้อมในสังคมและชุมชน ร่วมกับการปลูก
จิตส านึกให้เยาวชนและชุมชน สืบสานและอนุรักษ์ขนบธรรมเนียม วัฒนธรรมประเพณีอันดีงาม 
ของไทย  
        5.3 การขยายกลุ่มลูกค้ารายย่อย และวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมโดยรักษาฐาน
ลูกค้าเดิม และขยายฐานลูกค้ารายย่อยรายใหม่ให้ครอบคลุมทุกช่วงวัย ทุกระดับ ทุกอาชีพ โดยเฉพาะ 
ในกลุ่มวัยรุ่นและวัยทางาน และเสริมสร้างความเข้มแข็งแก่ลูกค้ากลุ่มวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อม ให้สามารถเข้าถึงแหล่งเงินทุนและมีองค์ความรู้ในการประกอบธุรกิจ ด้วยการพัฒนาผลิตภัณฑ์
และบริการที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า โดยการยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer Centric) 
และสร้างนวัตกรรมที่ผสมผสานด้วยเทคโนโลยีที่ตอบสนองรูปแบบการใช้ชีวิตและ Lifestyle  
ที่เปลี่ยนแปลงไป ยกระดับคุณภาพการให้บริการและพัฒนาช่องทางการบริการให้ครอบคลุมมีความ
หลากหลาย เข้าถึงง่าย และทันสมัยและพัฒนาแผนการสื่อสารการตลาดแบบผสมผสาน (IMC) 
โดยเฉพาะสื่อการตลาดรูปแบบใหม่ๆ ที่มีผลต่อรูปแบบการใช้ชีวิตในสังคมปัจจุบันให้ตรงกับ
กลุ่มเป้าหมายอย่างสอดคล้องและต่อเนื่อง เพ่ือสร้างการรับรู้ ความคุ้นเคยและความเชื่อมั่นของลูกค้า 
        5.4 การเสริมสร้างความม่ันคงทางการเงิน โดยเพิ่มเงินกองทุนให้อยู่ในระดับที่
เหมาะสมสามารถรองรับการขยายธุรกิจ และภารกิจหลักของธนาคารได้อย่างต่อเนื่องและยั่งยืน 
บริหารพอร์ตสินเชื่อและเงินลงทุนให้มีอัตราผลตอบแทนและความเสี่ยงในระดับที่เหมาะสม รวมถึง
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เพ่ิมสัดส่วนรายได้ ค่าธรรมเนียมต่อรายได้รวมให้สูงขึ้น บริหารคุณภาพสินเชื่อพร้อมไปกับการพัฒนา
ปรับปรุงกระบวนการติดตามหนี้ค้างช าระ  
        5.5 การเพ่ิมประสิทธิภาพและขีดความสามารถขององค์กรในการแข่งขัน โดยยกระดับ
คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) และตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าในปัจจุบัน  
เพ่ิมความสะดวกสบาย (Convenience) ให้กับลูกค้า รวมถึงการบริหารจัดการข้อมูลให้ทันสมัยด้วย
การพัฒนาระบบฐานข้อมูลให้มีความครบถ้วนสมบูรณ์ ทั้งข้อมูลลูกค้า องค์ความรู้ และข้อมูลเพื่อการ
บริหาร และตัดสินใจ พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ ปรับปรุง
โครงสร้างและกระบวนการเพ่ือสนับสนุนการบริหารงานแบบลูกค้า เป็นศูนย์กลาง บริหารจัดการ
บุคลากร ให้มีความรู้ ความสามารถ ทั้งในด้านธุรกิจและการให้บริการ พร้อมไปกับการจัดให้มีระบบ
การก ากับดูแลกิจการที่ดี และระบบการบริหารความเสี่ยงให้เป็นไปตามมาตรฐานสากล 
 6. ยุทธศาสตร์ธนาคารออมสิน                                                                     
     ในปี 2555-2559 ธนาคารออมสินก าหนดให้เงินฝากและสินเชื่อเติบโตร้อยละ 7 ตาม
คาดการณ์ทิศทางของภาวะเศรษฐกิจ และการผันเปลี่ยนภาวะเศรษฐกิจ ด้านกิจการการเงินในไทย   
โดยมียุทธศาสตร์ที่ส าคัญ ดังนี้ ธนาคารออมสิน (2555: เว็ปไซต์)  
        6.1 ยุทธศาสตร์การเพ่ิมประสิทธิภาพและขีดความสามารถทางการแข่งขัน 
  6.1.1 โครงการพัฒนาบุคคล 
  6.1.2 โครงการพัฒนาระบบการสร้างและการกู้ยืมเงิน (Loan origination And 
Process System) 
  6.1.3 โครงการเพิ่มประสิทธิภาพระบบคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ 
  6.1.4 โครงการพัฒนาระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (SEPA) 
  6.1.5 โครงการก่อสร้างขยายดัดแปลงอาคารและส านักงานสาขา 
  6.1.6 โครงการใช้ทรัพยากรและความร่วมมือระหว่างกันของรัฐวิสาหกิจ (Synergy) 
        6.2 ยุทธศาสตร์การส่งเสริมการออมและสร้างวินัยทางการเงิน 
  6.2.1 ขยายการเปิดธนาคารโรงเรียน 
  6.2.2 ขยายกลุ่มเป้าหมายโครงการกีฬาธนาคารโรงเรียน ส่งเสริมการศึกษาเยาวชน
ที่มีศักยภาพทางวิชาการและดนตรีธนาคารโรงเรียน 
  6.2.3 ส่งเสริมการออมและสร้างวินัยทางการเงินแก่เด็กและเยาวชน 
        6.3 ยุทธศาสตร์การขยายกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
  6.3.1 ปรับปรุงผลิตภัณฑ์สินเชื่ออย่างต่อเนื่อง 
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  6.3.2 ขยายช่องทางการให้บริการต่าง ๆ เพิ่มข้ึน เช่น เปิดสาขาใหม่ สาขาย่อย และ
หน่วยงานให้บริการเครื่องกดเงินอัตโนมัติ (ATM) ขยายจุดแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศและบริการ
โอนเงินระหว่างประเทศ 
  6.3.3 โครงการ 99 ปีธนาคารออมสิน 
        6.4 ยุทธศาสตร์การเสริมสร้างศักยภาพทางเศรษฐกิจสังคมระดับรากฐาน             
และสิ่งแวดล้อมของชุมชนตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง 
  6.4.1 สนับสนุนการจัดตั้งสถาบันการเงิน 
  6.4.2 จัดอบรมเพ่ือสร้างอาสาสมัครที่ปรึกษาทางการเงินประจ าหมู่บ้าน 
  6.4.3 โครงการธนาคารออมสินเพื่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 

7. การด าเนินงานและแผนงานธนาคารออมสิน  
   การด าเนินงานและแผนงานของธนาคารออมสินในปี 2560 มุ่งเน้นการให้สินเชื่อรายย่อย 

เพ่ือขยายโอกาสการเข้าถึงแหล่งเงินในระบบให้แก่ลูกค้าบุคคล ลูกค้าฐานราก และผู้ประกอบการ
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) โดยก าหนดสัดส่วนสินเชื่อรายย่อยไม่น้อยกว่าร้อยละ 90 
และสินเชื่อรายใหญ่ไม่น้อยกว่าร้อยละ 5 ของสินเชื่อทั้งหมด พร้อมก าหนดเป้าหมายการเติบโตของ
เงินฝากและสินเชื่อตามทิศทางอัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจ (GDP) เน้นการขับเคลื่อน ภารกิจให้
เป็นไปตามกรอบทิศทาง การด าเนินงานที่มุ่งสู่การเป็น Digi-Thai Banking และสอดคลองกับนโยบาย
ของภาครัฐ ดังนี้ ธนาคารออมสิน (2560: เว็ปไซต์)  
        7.1 ด้านการเสริมสร้างความเข้มแข็งทางการเงิน (Financial Strengthening)  
  7.1.1 โครงการพัฒนาระบบงานบริหารสินทรัพย์และหนี้สิน 
  7.1.2 โครงการพัฒนาระบบการบริหารจัดการการลงทุน 
  7.1.3 แผนงานบริหารและควบคุมหนี้ค้างช าระ 
        7.2 ด้านการพัฒนาสู่ความยั่งยืน (Sustainable Development)  
  7.2.1 โครงการธนาคารโรงเรียนเสมือนจริง (Virtual School Bank)  
  7.2.2 โครงการสานฝันเยาวชนสู่ความเป็นเลิศ 
  7.2.3 โครงการจากร้อยสู่เงินล้าน สร้างผู้ประกอบการใหม่ 
  7.2.4 โครงการออมสินประชารัฐสีชมพู  
  7.2.5 แผนงานให้ความรู้ทางการเงิน (Financial Literacy) แก่ลูกค้าฐานราก  
และกลุ่มองคกร์ชุมชน  
        7.3 ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์บริการ และการตลาดที่ตอบสนองและทันต่อการ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี พฤติกรรม และการแข่งขันในยุคดิจิทัล (Product and Marketing)  
  7.3.1 แผนงานเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการผ่านแอปพิเคชั่นบนมือถือ (MyMo)  
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  7.3.2 แผนงานพัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินใหม่ ๆ (Fintech) 
  7.3.3 แผนงานส่งเสริมการตลาดธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ 
  7.3.4 แผนงานการสื่อสารธุรกิจและภาพลักษณ์ธนาคารออมสิน 
  7.3.5 แผนงานสนับสนุนผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) 
ผ่านการรวมลงทุน (Venture Capital)  
  7.3.6 โครงการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) บัญชีสีขาว  
        7.4 ด้านคุณภาพการให้บริการที่เป็นเลิศ (Service Excellence)  
  7.4.1 โครงการสาขาดิจิทัล (Digital Branch)  
  7.4.2 โครงการขยายช่องทางให้บริการด้วยเครื่องบริการตนเอง (Self Service)  
  7.4.3 แผนงานการพัฒนารูปแบบและความหลากหลายของช่องทางการให้บริการ 
  7.4.4 แผนงานเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการให้บริการ 
        7.5 ด้านการเพ่ิมประสิทธิภาพและศักยภาพด้านโครงสรางพ้ืนฐานขององค์กร   
(Fundamental Capabilities)  
  7.5.1 แผนงานการบริหารและพัฒนาบุคลากรรองรับการแข่งขันในยุคดิจิทัล 
  7.5.2 แผนงานการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสนับสนุนการด าเนินธุรกิจ 
  7.5.3 แผนงานการพัฒนาเครื่องมือการบริหารความเสี่ยงและการตรวจสอบเชิง
ป้องกัน 
  7.5.4 แผนงานการพัฒนากระบวนการท างานให้ยืดหยุ่น และมีความเป็นอัตโนมัติ 
  7.5.5 แผนงานการปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้า 
  7.5.6 แผนงานการจัดท าดัชนีความเชื่อมั่นเศรษฐกิจฐานราก 
 8. ธนาคารออมสินภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
    ธนาคารออมสินในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มีผังโครงสร้างการบริหารจัดการองค์กร 
ดังใน ภาพประกอบ 2 ธนาคารออมสิน (2560: เว็ปไซต์) 
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ควบคุมดูแล  
 
   บริหาร    
 
 สายงานกิจการสาขา      
 
   ธนาคารออมสินภาค     
 
  ธนาคารออมสินเขต   
 
  ธนาคารออมสินสาขา 
 
  บทบาทหน้าที่  
 
 
 
 

 

ภาพประกอบ 2 ผังโครงสร้างธนาคารออมสิน 

ที่มา : ธนาคารออมสิน (2560: เว็ปไซต์) 
 

ธนาคารออมสินในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือแบ่งออกเป็น 4 ภาค ทั้งหมด 23 จังหวัด  
ประกอบไปด้วย 
        8.1 ธนาคารออมสินในเขตภาค 10 
  8.1.1 จังหวัดอุดรธานี 
  8.1.2 จังหวัดเลย 
  8.1.3 จังหวัดหนองบัวล าภู 
  8.1.4 จังหวัดสกลนคร 

คณะกรรมการธนาคารออมสิน 

ผู้อ านวยการธนาคารออมสิน 

สายงานกิจการสาขา 1-6 

ธนาคารออมสินภาค 1-18 

ธนาคารออมสินเขต 

ธนาคารออมสินสาขา 

บทบาท หน้าที่ 

ด้านเงินสินเชื่อ ด้านเงินฝาก ด้านธุรการ ด้านบัญชี 
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  8.1.5 จังหวัดนคพนม 
  8.1.6 จังหวัดหนองคาย 
  8.1.7 จังหวัดบึงกาฬ 
        8.2 ธนาคารออมสินในเขตภาค 11 
  8.2.1 จังหวัดขอนแก่น 
  8.2.2 จังหวัดชัยภูม ิ
  8.2.3 จังหวัดมหาสารคาม 
  8.2.4 จังหวัดร้อยเอ็ด 
  8.2.5 จังหวัดกาฬสินธุ์ 
  8.2.6 จังหวัดมุกดาหาร 
        8.3 ธนาคารออมสินในเขตภาค 12 
  8.3.1 จังหวัดอุบลราชธานี 
  8.3.2 จังหวัดยโสธร 
  8.3.3 จังหวัดอ านาจเจริญ 
  8.3.4 จังหวัดศรีสะเกษ 
  8.3.5 จังหวัดสุรินทร์ 
  8.3.6 จังหวัดบุรีรัมย์ 
        8.4 ธนาคารออมสินในเขตภาค 13 
  8.4.1 จังหวัดนครราชศรีมา 
  8.4.1 จังหวัดปราจีนบุรี 
  8.4.1 จังหวัดสระแก้ว 
  8.4.1 จังหวัดนครนายก 
 

สรุป ธนาคารออมสิน เป็นสถาบันการทางการเงินของประเทศไทยที่มีรูปแบบเป็น
รัฐวิสาหกิจ โดยให้บริการผ่านทางธุรกรรมทางการเงิน เงินฝาก เงินกู้ และอ่ืน ๆ ในรูปแบบสถาบัน
การเงินที่อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของกระทรวงการคลัง ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีทั้งหมด 4 
ภาค ได้แก่ ภาค 10-13 ทั้งหมด 23 จังหวัด 
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แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 
 1. ความหมายของการบริการ (Service) 
     จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มีผู้ให้ความหมายของการบริการไว้ ดังนี้ 

พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล (2557: 90) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง สิ่งที่ 
ผู้ให้บริการกระท าหรือด าเนินการ ให้แก่ผู้ใช้บริการ ในรูปแบบที่ไม่สามารถจับต้องได้ให้ลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการได้รับความพึงพอใจกับการใช้บริการนั้น ๆ  

ดลยา วุฒิวิวัฒนกุล (2554: 32) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม 
ที่องค์กรหรือหน่วยงานที่เก่ียวข้องจัดท าข้ึนเพ่ือให้แก่สมาชิกตามแผนก หน้าที่ความรับผิดชอบของ 
แต่ละบุคคลตามความสามารถ โดยตระหนักถึงความต้องการของบุคคลที่ได้รับการบริการจากองค์กร
ที่เก่ียวข้องเป็นแนวทางในการด าเนินงานต่อไป อีกท้ังท าให้สมาชิกเกิดความรู้สึกพึงพอใจจากบริการ 
ที่ได้รับ 

สมิต สัชฌุกร (2554: 13) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบัติงาน 
ที่กระท าหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ ซึ่งการให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในด้านใด   
ด้านหนึ่ง ทั้งด้วยความพยามในวิธีการใด ๆ ก็ตามที่หลากหลาย และการท าให้ผู้ใดก็ตามที่เก่ียวข้อง
ได้รับความช่วยเหลือ จัดว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น 

ธนนันท์ บุตรวงค์ (2552: 13) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
การด าเนินงานอย่างหนึ่งเพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นหรือลูกค้า โดยจะเป็นผู้รับผลจาก
การให้บริการของผู้ให้บริการ และเป็นการบริการด้วยความเต็มใจบวกกับเหตุผลในทางที่สะดวก 
ถูกต้อง และรวดเร็วด้วยความเป็นมิตร 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2550: 18) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง      
การปฏิบัติและด าเนินกิจกรรมขององค์ท่ีผ่านการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตนให้กับลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ 
โดยสินค้าที่ส่งมอบนั้นจะตอบสนองความต้องการของลูกค้าน าไปสู่ความพึงพอใจ 

Shelton (2012: 29) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง สิ่งส าคัญในการสร้าง
ความพึงพอใจหรือหนทางการเอาชนะลูกค้า เป็นการส่งมอบสินค้าหรือบริการเพื่อตอบสนองความ
ต้องการให้แก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม 

Agarwal (2010: 85) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของบุคคลอื่นให้ได้รับความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น  
โดยมีลักษณะเฉพาะที่ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรมและ 
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ไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อ่ืน ๆ อีกทั้งยังเกิดจากการมีไมตรีเปี่ยมด้วยความ
ปรารถนาดีช่วยเหลือเกื้อกูล ให้ความสะดวกรวดเร็ว ความเอ้ืออาทรมีน้ าใจ ให้ความเป็นธรรมและ
ความเสมอภาค 

Finch และ Armfiend (2008: 251) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง สิ่งที่
อยู่ในสถานะชนะท้ังสองฝ่าย ทั้งผู้ให้บริการและลูกค้า ผู้ให้บริการชนะเพราะได้ให้บริการส าเร็จลุล่วง 
ได้รับความพึงพอใจจากลูกค้า องค์กรชนะเพราะคุณภาพและประสิทธิภาพของการบริการท าให้ลูกค้า
กลับมาซื้อซ้ าหรือใช้บริการซ้ าอีก ลูกค้าชนะเพราะได้รับการดูแลเอาใจใส่เป็นอย่างดี และมีคุณภาพ  

Kotler & Keller (2006: 256) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม 
หรือปฏิบัติการใด ๆ ที่กลุ่มบุคคลหนึ่งสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มหนึ่งซึ่งไม่สามารถจับต้องได้  
และไม่ได้ส่งผลของความเป็นเจ้าของสิ่งนั้น ๆ ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมกับ 
สินค้าท่ีมีตัวตนก็ได้  

จากความหมายของการบริการข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง  
การกระท าหรือการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งเพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลหรือองค์กร 
ให้ได้รับความพึงพอใจสมความมุ่งหมายที่บุคคลหรือองค์กรนั้นต้องการ เนื่องจากผลส าเร็จของการ
บริการขึ้นอยู่กับความพึงพอใจ 

2. ความส าคัญของการบริการ 
      การบริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่ง ในงานด้านต่าง ๆ เพราะบริการคือ การให้ความช่วยเหลือ
หรือการด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน ไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาค
ราชการและภาคธุรกิจเอกชนการขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วยเสมอ 
ยิ่งเป็นธุรกิจบริการตัวบริการนั่นเองคือสินค้า การขายจะประสบความส าเร็จได้ต้องมีการบริการที่ดี 
ธุรกิจการค้าจะอยู่ได้ต้องเกิดการ “ขายซ้ า”  คือต้องรักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่ การบริการที่ดี
จะช่วยรักษาลูก ค้าเดิมไว้ได้ท าให้เกิดการขายซ้ าแล้วซ้ าอีก และชักน าให้มลีูกค้าใหม่ตามมา เป็นความ
จริงว่า “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าทีละตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องท าพร้อมกันทั้ง
องค์กร” การพัฒนาคุณภาพของการบริการเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งที่ทุกคนในองค์การจะต้องถือเป็น
ความรับผิดชอบร่วมกันมิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คูแข่งขันหรือสูญเสียลูกค้าไป  
 ในการพิจารณาความส าคัญของการบริการอาจพิจารณาได้ใน 2 ด้าน ได้แก ่ 
สมิต สัชฌุกร (2554: 11-13) 
        2.1 ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ 
  ความส าคัญต่อผู้ให้บริการมี 2 ลักษณะ ดังนี้ 
     2.1.1 ความส าคัญต่อพนักงาน 
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         ปัจจุบันพนักงานเป็นผู้ที่มีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งในการให้บริการหรือ
ปฏิบัติงานส่วนหน้า เนื่องจากเป็นบุคคลที่ต้องปฏิสัมพันธ์กับผู้มาใช้บริการหรือลูกค้าโดยตรงตั้งแต่
การต้อนรับจนกระทั่งสิ้นสุดการให้บริการบุคคลนั้น ๆ การศึกษาและท าความเข้าใจเกี่ยวกับการ
บริการจะช่วยพนักงานหรือผู้ปฏิบัติงานเข้าใจและทราบถึงความต้องการของผู้มาใช้บริการเป็นอย่างดี     
รวมถึงแนวทางการปฏิบัติตนในการให้บริการส่งผลต่อการเรียนรู้และพัฒนาอันน าไปสู่การเป็น
พนักงานให้บริการในระดับมืออาชีพ ความส าคัญของผู้ให้บริการสามารถสรุปได้ดังนี้ 
         1) ท าให้เข้าใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกค้าหรือผู้ที่ใช้บริการ 
         2) ท าให้เกิดการรับรู้เป้าหมายของการให้บริการที่ถูกต้องโดยมุ่งเน้นที่ตัวลูกค้า
หรือผู้มาใช้บริการเป็นศูนย์กลางของการบริการด้วยการกระท าเพ่ือการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าและท าให้ลูกค้ามาใช้บริการพึงพอใจเป็นส าคัญ 
         3) ท าให้ตระหนักถึงบทบาทและพฤติกรรมของการบริการที่ผู้ให้บริการ  
พึงปฏิบัติซึ่งเป็นภาพลักษณ์เบื้องต้นของการบริการ โดยเฉพาะจะต้องค านึงถึงบุคลิกภาพและ         
การแสดงออกด้วยความสุภาพอ่อนน้อม ที่สามารถท าให้ผู้รับบริการประทับใจและจิตใจใช้บริการ
อย่างต่อเนื่องจนกลายเป็นลูกค้าประจ า 
         4) ท าให้รู้จักคิดวิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการและคุณลักษณะ    
ของการบริการที่สร้างความประทับใจแก่ผู้ใช้บริการรวมทั้งการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าซึ่งเกิดขึ้น
ตลอดเวลาและจ าเป็นต้องอาศัยการฝึกฝนทักษะในการแก้ปัญหาเพื่อไม่ให้ผู้ใช้บริการเกิดความ 
ไม่พอใจในการบริการที่ได้รับ 
     2.1.2 ความส าคัญต่อผู้ประกอบการ 
         ผู้ประกอบการที่ผลิตสินค้าและบริการต่างให้ความส าคัญเก่ียวกับการบริการ
มากขึ้นและหันมาใช้การบริการเป็นกลยุทธ์การแข่งขันกับคู่แข่ง ที่ทุกวันนี้มีการแข่งขันกันอย่างรุนแรง 
การให้ความส าคัญและการท าความเข้าใจกับการบริการจะช่วยให้ผู้ประกอบการสามารถสร้างความ
เป็นเลิศทางด้านการบริการ อันส่งผลต่อผลการด าเนินงานที่ดี ความส าคัญของผู้ประกอบการสามารถ
สรุปได้ ดังนี้ 
         1) ท าให้เห็นความส าคัญของบุคลากรหรือผู้ปฏิบัติงานบริการซึ่งมีบทบาท
ส าคัญที่จะดึงผู้บริโภคให้มาเป็นลูกค้าประจ าขององค์กรด้วยการสนับสนุนและเพ่ิมขีดความสามารถใน
การพัฒนาศักยภาพในการบริการอย่างทั่วถึงทั้งในด้านความรู้และทักษะการบริการที่มีคุณภาพ 
         2) ท าให้ตระหนักถึงความส าคัญของลูกค้าหรือผู้บริโภคเป็นอันดับแรก     
และรู้จักส ารวจความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าในการเลือกซื้อสินค้าและบริการต่าง ๆ     
เพ่ือน าข้อมูลมาใช้วางแผนและการปรับปรุงการด าเนินงานได้อย่างเหมาะสม 
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         3) ท าให้สามารถวิเคราะห์ปัญหาข้อบกพร่องรวมถึงแนวโน้มของการบริการ
เพ่ือการปรับปรุงแก้ไขและก าหนดทิศทางของการบริการที่ตลาดต้องการได้ 
         4) ท าให้เข้าใจกลยุทธ์การบริการ ที่สามารถใช้เป็นกลยุทธ์ในการแข่งขัน   
ทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพโดยมุ่งเน้นการพัฒนาบุคลากรที่มีคุณภาพ การสร้างเอกลักษณ์ใน   
การบริการที่ประทับใจ การบริหารองค์การที่มีประสิทธิภาพและการใช้เทคโนโลยีการบริการที่ทันสมัย 
        2.2 ความส าคัญต่อผู้รับบริการ 
    ธุรกิจการให้บริการให้ความส าคัญและตระหนักถึงลูกค้าหรือผู้ที่มีอ านาจใน     
การเลือกซื้อสินค้าและบริการต่าง ๆ และสรรหาวิถีทางที่จะสร้างความประทับใจหรือความพึงพอใจ
สูงสุดให้กับลูกค้า ดังนั้น ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจะต้องเรียนรู้และทราบถึงบทบาทขอบเขตของการใช้
บริการ   ที่ถูกต้องเหมาะสมที่เกี่ยวกับการบริการจะช่วยให้ผู้ใช้บริการทราบถึงกระบวนการบริการ
ตามท่ีคาดหวังไว้อย่างมีเหตุผลตามสถานการณ์ต่าง ๆ ความส าคัญต่อผู้รับบริการสามารถสรุปได้ ดังนี้ 
         2.2.1 ท าให้ตระหนักถึงพฤติกรรมที่พึงประสงค์ของตัวลูกค้าในฐานะที่ผู้ที่

แสดงเจตนาในการรับบริการควรมีมารยาทที่ดีและใช้ค าพูดที่ชัดเจนเข้าใจง่ายในการระบุความ

ต้องการการบริการเมื่อผู้ให้บริการเข้าใจและเสนอการบริการที่ถูกใจลูกค้าก็จะท าให้เกิดความรู้สึก 

และทัศนคติท่ีมีต่อการบริการ 

         2.2.2 ท าให้เกิดการรับรู้และเข้าใจลักษณะของงานบริการว่าเป็นงานหนัก 

ที่จะต้องพบกับคนจ านวนมากและตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของผู้มารับบริการอยู่

ตลอดเวลาอันส่งผลให้การบริการบางครั้งอาจไม่รวดเร็วทันกับความต้องการของลูกค้าทุกคนในเวลา

เดียวกันได้ ซึ่งผู้ใช้บริการหรือลูกค้าจ าเป็นต้องคาดหวังการบริการในระดับที่มีความเป็นไปได้ตาม

ลักษณะของงานบริการต่าง ๆ 

3. ลักษณะเฉพาะของการบริการ 
                การบริการมีลักษณะเฉพาะ 5 ประการที่ส าคัญ ดังนี้ รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551:  
12-14) 
        3.1 การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มี
ตัวตนเหมือนกับสินค้าอ่ืน ๆ เราจึงไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนที่จะตัดสินใจ
ซื้อ ดังนั้น การตัดสินใจใช้บริการจึงขึ้นอยู่กับความรู้สึกนึกคิด เจตคติ ค าบอกเล่า และประสบการณ์
เดิมที่เคยได้รับเป็นส าคัญ3.2 
        3.2 การบริการไม่มีความคงที่แน่นอน (Heterogeneity) เนื่องจากคุณภาพและ
ลักษณะของการบริการขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการซึ่งเป็น “มนุษย์” ที่ตามปกติแล้วมักมีพฤติกรรมที่ไม่คงท่ี
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อันเป็นผลมากจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดล้อม และปัจจัยอื่น ๆ อีกมากมายในหน่วยงานหนึ่ง              
ซึ่งมีผู้ปฏิบัติงานให้บริการหลายคน ผู้ปฏิบัติงานให้บริการแต่ละคนย่อมให้บริการไม่เหมือนกัน 
        3.3 การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) ในการบริการใด ๆ      
ก็ตาม หากไม่มีผู้มาใช้บริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสถานที่ใดสถานหนึ่งที่ก าหนด        
ก็จะท าให้การบริการที่จัดเตรียมไว้เกิดความสูญเปล่า 
        3.4 การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non – ownership)  
การบริการเป็นกิจกรรม หรือกระบวนการที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ปฏิบัติงานให้บริการและผู้รับบริการ
ในช่วงระยะเวลาหนึ่งๆ และสถานที่หนึ่งๆ เท่านั้น เมื่อพ้นระยะเวลานั้น ๆ ไปแล้ว หรือสถานที่นั้น ๆ 
ไม่เอ้ืออ านวยต่อการบริการแล้ว ผู้รับบริการก็ไม่สามารถน าการบริการดังกล่าวติดตัวไปด้วยได้ 
        3.5 ความแยกจากกันไม่ได้ ระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้าผู้รับบริการ (Inseparability) 
ในช่วงเวลาการให้บริการนั้น เช่น บริการนวดแผนโบราณ ผู้นวดและลูกค้าจะต้องอยู่พร้อมกัน ณ 
สถานที่ที่ให้บริการ ในการตรวจรักษาแพทย์และคนไข้จะต้องอยู่ที่เดียวกัน ทั้งสองฝ่ายก็ไม่สามารถ  
แยกจากกันได้ในช่วงเวลาที่ให้บริการนั้น 

4. ประเภทของการบริการ 
     การบริการเป็นตัวช่วยหรอืเครื่องมือที่ท าให้ผู้ติดต่อกับองค์กร เกิดความเชื่อถือ            

และสร้างภาพลักษณ์ โดยจะมีผลจากการติดต่อสั่งซื้อของลูกค้า หรือการบริการอ่ืน ๆ ซึ่งการบริการ    
ที่มีคุณภาพ ท าให้ลูกค้าพึงพอใจก็จะส่งผลต่อการใช้บริการซ้ าในครั้งต่อไป สามารถแบ่งประเภท      
ของการบริการออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้ สมิต สัชฌุกร (2548: 19-22) 
        4.1 การบริการโดยตรง เป็นการให้ความช่วยเหลือหรือด าเนินการที่เป็นประโยชน์     
แก่ผู้รับบริการเฉพาะหน้า เช่น ขายของให้ หีบห่อให้ จัดส่งของให้ เป็นต้น 
        4.2 การบริการทางอ้อม เป็นการด าเนินการที่เป็นประโยชน์โดยไม่ได้สัมผัสเกี่ยวข้อง   
กับผู้รับบริการโดยตรง แต่ผู้รับบริการได้รับประโยชน์โดยอาจไม่เคยพบเห็นผู้ให้บริการเลย             
เช่น คนออกแบบตกแต่งห้อง แต่ไม่รู้ว่าเขาเป็นใคร เขาก็ไม่รู้ว่าเราเป็นใคร แต่มีการให้และการรับ
บริการระหว่างกัน 

นอกจากนี้งานบริการและการขายจ าแนกได้ 3 ระยะได้แก่ 
  1) การบริการก่อนการขาย เป็นงานที่จะท าให้การขายเกิดขึ้นได้จะต้องสนองความ
ต้องกาของลูกค้า โดยการแจ้งให้รู้ว่ามีสินค้าตามที่ลูกค้าต้องการแล้ว นั่นคือ การให้บริการข่าวสาร
ข้อมูลเกี่ยวกับตัวสินค้าซึ่งอาจเป็นผลิตภัณฑ์ (Product) หรือการบริการ (Service) ที่จะเสนอขาย
ให้แก่ลูกค้า เช่น การโฆษณาให้ลูกค้ารู้ว่าจะมีสินค้าใดน าเข้าสู่ตลาด จะวางตลาดเมื่อใด จะซื้อหรือ
จองต้องติดต่ออย่างไร วันเวลาสถานที่ใดเป็นการให้ลูกค้าได้รู้แหล่งที่ซื้อเพ่ือความสะดวก นอกจากนั้น
อาจเป็นการโฆษณาสรรพคุณของสินค้า หรือประโยชน์ที่ลูกค้าได้รับ เพ่ือให้ลูกค้าได้มีโอกาสเลือกและ
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ตัดสินใจ ซื้อสินค้า การน าสินค้าออกขายตรง หรือวางตลาดก็เป็นบริการที่ให้ความสะดวก น าสินค้าไป
เสนอให้ลูกค้ามีโอกาสได้เห็นได้สัมผัสหรือทดลองใช้เพื่อการตัดสินใจ เป็นต้น 
  2) การบริการระหว่างการขาย เป็นงานที่ช่วยให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ 
ทั้งนี้ อาจเป็นการให้บริการในการตอบข้อซักถามหรืออธิบายตามที่ลูกค้าต้องการ การสาธิตการใช้
สินค้า การให้ค าแนะน ารายละเอียดที่ส าคัญและจ าเป็นแก่ลูกค้า ซึ่งเป็นสิ่งที่ถือว่าเป็นการให้
ประโยชน์แก่ลูกค้า และเราเองก็ได้รับประโยชน์คือการขายสินค้าได้ เพราะเป็นการกระตุ้นเร่งเร้าให้
การขายเกิดข้ึน 
  3) การบริการหลังการขาย เป็นงานที่ช่วยให้เกิดการซื้อซ้ า (Repeat Purchase)  
มีค ากล่าวที่ลึกซ้ึงว่า “การขายที่แท้จริงได้เกิดขึ้นแล้ว ภายหลังการให้บริการหลังการขาย”              
ซึ่งก็หมายความว่าหากบริการภายหลังการขายท าได้ดีเป็นที่พอใจของลูกค้า ก็จะท าให้ลูกค้ากลายเป็น 
“ลูกค้าประจ า” (Client) และอาจเป็น “ลูกค้าผู้ภักดี” (Loyalty Customer) ตลอดไปตราบเท่าที่
งานบริการของเราคงเส้นคงวา 

คนจ านวนไม่น้อยเข้าใจว่าการบริการหลังการขาย ได้แก่ การหีบห่อ การส่งของ  
การขนส่ง การกองเก็บ การติดตั้ง การติดตามและตรวจสอบ การใช้งาน การตรวจเยี่ยม การช่วย
แก้ปัญหาและการซ่อมบ ารุง แต่แท้จริงแล้วการบริการหลังการขายสามารถท าได้หลายประการ ขอให้
มีลักษณะเป็นการให้ความช่วยเหลือที่ท าให้ลูกค้าพึงพอใจ หรือสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า
ในรูปแบบที่เหมาะสม จากการส ารวจการให้บริการหลังการขายพบว่า มีวิธีบริการหลังการขายที่ช่วย
รักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่ด้วยการปฏิบัติในลักษณะและรูปแบบที่น่ายึดถือเป็นแนวทาง
เลือกใช้ให้เหมาะแก่ประเภทธุรกิจ ดังต่อไปนี้ 

1) ให้ค าแนะน าแก่ลูกค้าในด้านการจัดการ 
2) ช่วยตรวจแก้ข้อขัดข้องให้แก่ลูกค้า 
3) ให้ข้อคิดเห็นวิเคราะห์ต้นทุนและผลตอบแทนของธรุกิจ 
4) ให้ค าปรึกษาและข้อควรระมัดระวัง 
5) ให้ค าแนะน าในขณะติดตั้งสินค้า 
6) เข้าพบลูกค้าทันทีที่ได้รับการแจ้งว่าสินค้ามีปัญหา 
7) ให้ข้อมูลทางวิชาการที่เป็นประโยชน์ต่อการใช้งานจริง 
8) ติดต่อตรวจสอบการใช้วงเงินสินเชื่อ 
9) ติดตามผลการใช้สินค้าหรือการซ่อมบ ารุง 
10) ติดตามผลการบริการของพนักงานขาย 
11) ติดตามงานการขนส่งสินค้า 
12) สร้างความสัมพันธ์และไมตรีจิตด้วยการส่ง ส.ค.ส หรือของขวัญเล็ก ๆ น้อย ๆ 
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13) ติดตามเอกสารให้ลูกค้า เช่น ใบประกัน ที่แสดงถึงการให้ความมั่นใจ 
14) ช่วยเช็คสต๊อกสินค้าไม่ให้ขาด 
15) ให้บริการด้านวิชาการตามที่ลูกค้าร้องขอ 
16) พูดเยี่ยมเยียนทางโทรศัพท์ตามความเหมาะสม 
17) เยี่ยมเยียนตามโอกาส หรือในวันเทศกาล 
18) ตอบข้อซักถามเมื่อพนักงานขายไม่อยู่ 
19) แนบผลการวิจัยตลาดให้ลูกค้า 
20) ให้ข้อมูลที่ดีแก่แผนกต่าง ๆ ด้วยความเต็มใจ 

5. มาตรฐานการบริการ 
     มาตรฐานการบริการ (Service Standard) เป็นกรอบหรือแนวปฏิบัติซึ่งจะท าให้เห็นถึง

กระบวนการในการปฏิบัติงานบริการของพนักงาน ที่มีรูปแบบและเป็นมาตรฐานเดียวกัน ท าให้
พนักงานทราบถึงวิธีการปฏิบัติงานบริการในแต่ละสถานการณ์ บุคลากรทุกคนเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ 
วิธีปฏิบัติตน รวมถึงพฤติกรรมการบริการที่ควรปฏิบัติต่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการที่เข้ากับยุคสมัยและ
เป็นปัจจุบัน ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ เมื่อลูกค้าไปใช้บริการหรือไปติดต่อที่สาขาใด ก็จะได้รับ
สินค้าหรือคุณภาพการให้บริการในรูปแบบเดียวกัน พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล (2557: 90)  

5.1 ลักษณะของมาตรฐานการบริการ   
            ลักษณะของมาตรฐานการบริการ เป็นกระบวนการหรือขั้นตอนในการบริการ         
ที่ใช้ปฏิบัติเป็นประจ าต่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ โดยผู้ให้บริการเป็นผู้ปฏิบัติด าเนินงานเพื่อเสนอสินค้า
และบริการที่มีคุณภาพ ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและตรงตามความต้องการของลูกค้า โดยลูกค้า     
เป็นผู้ก าหนดระดับมาตรฐานของการบริการที่ได้รับมีลักษณะดังนี้ สมิต สัชฌุกร (2548: 41-43)  
  5.1.1 เป็นมาตรฐานของตัวงานไม่ใช่มาตรฐานของตัวคน หมายถึง การวัดการ
ปฏิบัติงานไม่จ าเป็นต้องวัดจากผู้ใดเป็นคนปฏิบัติงาน  
  5.1.2 มีทางบรรลุได้ หมายถึง ผู้ให้บริการส่วนใหญ่สามารถปฏิบัติตามมาตรฐาน 
ที่มีการก าหนดไว้ ยกเว้นผู้ปฏิบัติงานใหม่จะต้องเรียนรู้และศึกษาในงานจนกว่าจะผ่านการทดลอง 
งานก่อน 
  5.1.3 เป็นที่เข้าใจตรงกัน หมายถึง มีความหมายที่ชัดเจนเป็นที่เข้าใจและทราบถึง
ทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ยังรวมถึงผู้บริหารและพนักงาน 
  5.1.4 เป็นที่ตกลงกัน หมายถึง ผู้บริหารและพนักงานตกลงกันได้ว่า มาตรฐานนั้น 
วัดได้ และเป็นธรรม เพราะเป็นสิ่งส าคัญในการท าให้พนักงานมีแรงจูงใจในการท างาน น าไปสู่การ
ประยุกต์ใช้เป็นมาตรฐานของการประเมินการปฏิบัติงาน 
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  5.1.5 มีลักษณะเฉพาะเจาะจงและสามารถวัดได้ หมายถึง จะต้องสามารถทราบถึง
หน่วยวัด หรือเปอร์เซ็นต์ น้อยที่สุดควรประเมินเป็นระดับได้ 
  5.1.6 มุ่งถึงเวลา หมายถึง องค์กรจะต้องมีการก าหนดระยะเวลาที่เห็นได้ชัดเจน  
ชัดแจ้งว่ามาตรฐานจะบรรลุถึงช่วงเวลาใด 
  5.1.7 เป็นลายลักษณ์อักษร หมายถึง ผู้บริการและพนักงานควรมีเอกสาร  
หรือส าเนา เพ่ือที่เป็นสิ่งเตือนจ าของทั้งผู้บริหารและพนักงาน  
  5.1.8 สามารถเปลี่ยนแปลงได้ หมายถึง ต้องมีการประเมินเป็นช่วง ๆ  
และปรับเปลี่ยนตามความจ าเป็น เพราะมาตรฐานเป็นสิ่งที่ได้มีการตกลงกันไว้แล้ว การปรับเปลี่ยน   
ควรมีสาเหตุและเหตุผลที่แน่ชัด เช่น มีวิธีการใหม่ วัสดุใหม่ อุปกรณ์ใหม่หรือองค์ประกอบอ่ืน ๆ        
ไม่ควรเปลี่ยนเพียงเพราะพนักงานไม่สามารถท าตามมาตรฐานขององค์กรได้ 

5.2 ทักษะในการสร้างมาตรฐานการบริการ 
         สมิต สัชฌุกร (2554: 177-182) กล่าวถึงทักษะในการสร้างมาตรฐานการบริการ     
ว่าหน่วยงานและธุรกิจต่าง ๆ ที่ประสบความส าเร็จได้ เพราะว่าผู้บริการมีหลักในการบริหารและ   
การให้บริการที่มีการก าหนดกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานเพื่อให้พนักงานยึดหลักใน         
การปฏิบัติงานของตนเอง การบริการถือเป็นการปฏิบัติหรือด าเนินการของบุคคลซึ่งจะมีบุคลิกภาพ
อารมณ์แตกต่างกันออกไปตามสถานการณ์ ดังนั้นการบริการจึงมีการประพฤติและปฏิบัติแตกต่าง  
กันไป ทักษะในการสร้างมาตรฐานการบริการที่ยอมรับโดยทั่วไป มีดังนี้ 
     5.2.1 มีความรักในงานบริการ ผู้ซึ่งมีใจรักในงานใด ย่อมจะมีความมุ่งม่ัน  
ที่จะท างานนั้นให้ดีที่สุดด้วยความตั้งใจและมีการคิดสร้างสรรค์ปรับปรุงงานให้ดีขึ้นอยู่เสมอ ต่างจาก 
ผู้ซึ่งไม่มีใจรักในงานใดก็จะท างานนั้นออกมาได้ต่ ากว่ามาตรฐานหรือด้อยคุณภาพนั่นเอง 
     5.2.2 มีความรับผิดชอบในหน้าที่ หัวใจของการท างานทุกอย่างอยู่ที่ความ
รับผิดชอบ หากขาดความรับผิดชอบเสียแล้ว ก็จะเพิกเฉยละเลยในหน้าที่ด้วยความไม่เอาใจใส่ 
การให้บริการจะกระท าอย่างไม่จริงจังซังกะตาย มีการตกหล่นก่อความเสียหายได้มาก 
     5.2.3 มีความซื่อสัตย์ ซื่อตรงต่องาน ผู้บริการทุกคนมีความเชื่อตรงกันว่า       
การจะเป็นผู้ให้บริการที่ดีต้องมีความซื่อสัตย์ทั้งต่อตัวเอง ต่อผู้อื่นและต่องาน เพื่อท าให้การบริการ      
มีความประพฤติซื่อตรงและจริงใจไม่คดโกงและไม่หลอกลวง 
     5.2.4 มีความสามารถควบคุมตนเองได้ การรู้จักควบคุมตนเอง ควบคุมอารมณ์
และความรู้สึกไม่แสดงออกอย่างโจ่งแจ้งย่อมจะมีกิริยาอาการสงบเสงี่ยมวางตัวให้สุภาพ ในทาง
ตรงกันข้ามหากควบคุมตนเองไม่ได้ เมื่อมีความรู้สึกว่ามีสิ่งที่ไม่พึงพอใจมากระทบก็จะแสดงอาการขุ่น
เคืองไม่พอใจออกนอกหน้า ยิ่งมีอารมณ์พลุ่งพล่านก็อาจจะท าให้เสียบุคลิกภาพและเสียงานบริการได้ 
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     5.2.5 มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ การให้บริการมิใช่ปฏิบัติเป็นลักษณะงานกิจวัตร
ประจ าวันต้องรู้จักคิดต่อเติม ดัดแปลงหรือปรับปรุงให้มีบริการที่แปลกใหม่ดีขึ้นกว่าเดิมเพ่ือเพ่ิมความ
พอใจให้แก่ผู้รับบริการอยู่เสมอๆ มิฉะนั้นลูกค้าจะรู้สึกชาชินต่อการรับบริการที่เหมือน ๆเดิมจนเกิด
การเปรียบเทียบกับการบริการของแห่งอ่ืน ๆ 
     5.2.6 มีความมานะพยายามที่จะท าแต่สิ่งที่ดีมีคุณประโยชน์ ความเพียรพยายาม
น าไปสู่ความส าเร็จในทุกสิ่ง ยิ่งมุ่งในทางที่ดีและมีประโยชน์ทั้งต่อตนเองและผู้รับบริการ 
ยิ่งจะท าให้การบริการตั้งอยู่บนพื้นฐานที่ดีและประสบผลในการท าให้บริการบรรลุเป้าหมายสูงสุด 
     5.2.7 มีจิตใจมั่งคงไม่รวนเร ผู้ให้บริการจะต้องมีจิตใจหนักแน่นเพราะเป็นฝ่าย
ผู้ให้ซึ่งบางกรณีฝ่ายผู้รับมีความเรียกร้องต้องการสูงเกินกว่าที่จะให้ได้และท าความไม่พอใจแก่
ผู้รับบริการเกิดการต าหนิบ่นหรือร้องเรียนว่าให้บริการไม่เหมาะสม ถ้าผู้ให้บริการเกิดความหวั่นไหว    
ก็จะท้อแท้และไม่คิดท่ีจะให้บริการอีกต่อไปหรือไม่บริการอย่างเต็มความสามารถ 
     5.2.8 มีความมุ่งมั่น เรียนรู้สิ่งใหม่ที่ให้ประโยชน์ต่อผู้อ่ืน การบริการมีการพัฒนา
อยู่เสมอ ผู้ให้บริการจึงควรเป็นคนใฝ่รู้ ใฝ่เรียนและแสวงหาความรู้ในเทคนิคการให้บริการใหม่ ๆ  
ที่อาจเพ่ิมความสะดวก ความรวดเร็วและปลอดภัย บางกรณีไม่มีค่าใช้จ่ายอะไรมากเพียงแต่การ
ปรับเปลี่ยนวิธีการบางอย่างในการให้บริการก็บังเกิดผลดีเป็นที่พอใจแก่ผู้รับบริการ 
     5.2.9 มีความช่างสังเกต การศึกษาอบรมเป็นการให้ความรู้ในชั้นต้น ต่อมา        
ผู้ให้บริการจะต้องศึกษาหาความรู้เพ่ิมเติมด้วยการศึกษาสังเกต การเป็นคนช่างสังเกตจดจ าวิธีการ
ให้บริการที่ดี ๆ น ามาเลือกใช้ปฏิบัติย่อมจะเป็นประโยชน์ช่วยในการพัฒนาการให้บริการได้อย่างมาก 
ความเป็นช่างสังเกตจะท าให้มองเห็นสิ่งที่ผู้อ่ืนมองไม่เห็นหรือมองข้ามไป 
     5.2.10 มีวิจารณญาณไตร่ตรองรอบคอบ ผู้ให้บริการจะต้องรู้จักใช้ดุลพินิจใน
หลายกรณี บางเรื่องอาจขัดนโยบายไม่สามารถปฏิบัติตามที่ลูกค้าต้องการ แต่หลักการก็คือต้องไม่ท า
ให้ลูกค้าโกรธหรือไม่พอใจ การตัดสินใจว่าจะปฏิบัติอย่างไรจึงต้องอาศัยทักษะการตัดสินใจอย่าง
รอบคอบ ไม่ตัดสินใจด้วยอารมณ์และจะต้องปฏิบัติให้สอดคล้องกับนโยบายด้วย 
     5.2.11 มีความสามารถวิเคราะห์ปัญหา และหาทางแก้ไข การให้บริการโดยทั่วไป
จะต้องเผชิญกับปัญหารอบด้านทั้งที่เกิดจากคนและเกิดจากระบบ การวิเคราะห์ให้รู้ถึงสาเหตุของ
ปัญหาที่แท้จริงจะช่วยให้สามารถแก้ไขปัญหาได้ถูกจุด เพราะหากไปแก้ปัญหาในการให้บริการที่ปลาย
เหตุอาจไม่เป็นผลในการแก้ปัญหาแต่ยังจะมีผลเสียตามมาอีก 
     5.2.12 มีการพิจารณาใคร่ครวญ ความเป็นจริงการพิจารณาใคร่ครวญก็จะต้องใช้
วิจารณญาณไตร่ตรอง แต่มีลักษณะเน้นถึงการทบทวนผลได้ผลเสียที่เกิดขึ้นจากการให้บริการ 
ที่บกพร่องอาจจะน ามาซึ่งความเสียหายแก่กิจการถึงขั้นถูกบอกเลิกสัญญาหรือเสียค่าปรับซึ่งผู้
ให้บริการจะต้องมีความรับผิดชอบอย่างสูง 
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สรุป มาตรฐานการบริการ เป็นแนวทางการปฏิบัติซึ่งจะท าให้เห็นถึงกระบวนการในการ
ปฏิบัติงานให้บริการของพนักงาน ที่มีรูปแบบและเป็นมาตรฐานเดียวกัน ท าให้พนักงานทราบถึง
ทักษะและวิธีการปฏิบัติงานให้บริการในแต่ละสถานการณ์ รวมถึงพฤติกรรมการบริการที่ควรปฏิบัติ
ต่อลูกค้าให้เป็นที่ยอมรับ ไม่ว่าลูกค้าไปใช้บริการที่สาขาใดก็จะได้รับสินค้าหรือบริการในรูปแบบ
เดียวกัน ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในที่สุด 
     5.3 การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย 
          ราชบัณฑิตยสถานได้นิยามค าว่า “ร่วมสมัย” ว่าเป็นค าที่แสดงว่าอยู่ในยุคสมัย
เดียวกันหรือในเวลาเดียวกัน ราชบัณฑิตยสถาน (2541: 81) ปัจจุบันได้มีการพูดถึงค าว่า “สมัยใหม่” 
และเริ่มใช้ค าว่า “ร่วมสมัย” กันมากขึ้นที่แสดงให้เห็นถึงสภาพสังคมท่ีเปลี่ยนแปลงด้านต่าง ๆ  
เช่น ด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม ชีวิตความเป็นอยู่ ด้านสิ่งแวดล้อม เป็นต้น ดังนั้นค าว่า ร่วมสมัยจึงเป็น
ค ากลาง ๆ ที่นิยมแพร่หลายและถูกใช้เพื่อให้เข้าใจว่าเป็นสิ่งที่มีทั้งศาสตร์และศิลป์ใหม่กว่าเดิม 
ความก้าวหน้าหรือก้าวล้ ากว่าสิ่งเดิม อย่างไรก็ดีค าว่าร่วมสมัยเป็นค าท่ีมีความหมายกว้าง ไม่สามารถ
จ ากัดลงไปได้ว่าเป็นช่วงเวลาเท่าใด อาจจะเป็นปี ทศวรรษ ศตวรรษ หรือยุคสมัยก็ได้ นอกจากนี้ยัง
ต้องพิจารณาในเรื่องแนวความคิด หรือกระบวนการร่วมสมัยด้วย  
          ความหมายแบบกว้าง เป็นความหมายที่ตรง ๆ ของค าว่า “ร่วมสมัย” ขึ้นอยู่กับว่าจะ
เอาอะไรเป็นตัวก าหนด เช่น แนวคิด รูปแบบ และกระบวนการมีความร่วมสมัย กล่าวคือได้มีการ
พัฒนาแนวคิด รูปแบบเก่าน ามาท าให้ดีกว่าเดิม หรือการประยุกต์กระบวนการ วิธีการเดิมน ามาปรับ
ใช้ร่วมกับแนวทางใหม่ ๆ โดยใช้เวลาเป็นตัวก าหนดค าว่าร่วมสมัย  
         ความหมายแบบแคบ เป็นความหมายเฉพาะคือแต่ละคนจะมีความเข้าใจแบบ 
คร่าว ๆ ว่าร่วมสมัยในความคิดของตนเป็นอย่างไร รวมถึงในตัวของศาสตร์และศิลป์จะต้องมีความ
ร่วมยุคร่วมสมัยกันด้วย กล่าวคือในความหมายนี้จะเป็นการใช้ค าว่าร่วมสมัยเพื่อหลีกเลี่ยงค าว่า 
สมัยใหม่เป็นคนละความหมายกันแต่ก็มีลักษณะความใกล้เคียงกันอยู่ในความเข้าใจ เช่น รูปแบบการ
ท างานที่ได้มีการพัฒนาปรับปรุงจนได้วิธีการใหม่ที่เข้ากับยุคสมัยแต่ยังคงรูปแบบเดิมไว้อยู่หรือ 
ใช้ร่วมกันเรียกว่า ร่วมสมัย 
 จากความหมายข้างต้นของค าว่า มาตรฐานการบริการ กับค าว่า ร่วมสมัย จึงสรุป
ความหมายค าว่า การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยที่ใช้ในงานวิจัยนี้หมายถึง การให้
ความส าคัญเกี่ยวกับกระบวนการในการปฏิบัติงานบริการของพนักงานที่มีรูปแบบและเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน ท าให้พนักงานทราบถึงวิธีการปฏิบัติงานบริการของตนตามที่องค์กรวางไว้ตรงตามแบบแผน
ที่ก าหนด บุคลากรทุกคนเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ วิธีปฏิบัติตน รวมถึงพฤติกรรมบริการที่ควรปฏิบัติต่อ
ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการที่เข้ากับยุคสมัยและเป็นปัจจุบัน ซึ่งท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ประกอบด้วย 
4 ด้าน ดังนี้ พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล (2557: 92) 
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 5.3.1 ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (Modern Technology)    
                   การพัฒนาเทคโนโลยีสมัยใหม่ที่ก้าวหน้าอย่างรวดเร็ว น ามาประยุกต์ใช้
เกี่ยวกับการให้บริการการอ านวยความสะดวกให้แก่การบริการ ก็จะผลักดันให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
ภายใต้บริบท ที่เชื่อมโยงต่อเนื่องกัน ซึ่งการน าเอากระบวนการสิ่งอ านวยความสะดวกที่ทันสมัยมา
ปรับใช้ในองค์กร เพื่อแก้ไขปัญหาที่ลูกค้าประสบอยู่ให้สามารถแก้ไขได้ทันท่วงที หรือช่วยลด
ระยะเวลาและอ านวยความสะดวกให้แก่องค์ในการท ากิจกรรมต่าง ๆ ให้มีความรวดเร็วและคล่องตัว
มากยิ่งขึ้น พิจารณาได้ 3 ประการ ดังนี้ เทคโนโลยีที่ทันสมัย (2556: เว็ปไซต์) 
   1) ด้านการศึกษา มีการน าเอาคอมพิวเตอร์มาช่วยสอน (CAI) โดยท าเป็น
สื่อประสม (Multimedia) มีระบบการเรียนการสอนทางไกล (Tele-Education) มีห้องปฏิบัติการ
คอมพิวเตอร์ เพ่ิมมากขึ้น พนักงานหรือผู้ให้บริการได้มีโอกาสเรียนรู้และปฏิบัติจริงได้มากข้ึน ส าหรับ
บางองค์กร   มีการจัดการเรียนการสอนด้านคอมพิวเตอร์ โดยก าหนดให้เป็นอีกหนึ่งทักษะที่ต้อง     
มีติดตัว เพ่ือที่จะน ามาใช้ร่วมกับการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น เทคโนโลยีที่ทันสมัยสามารถ
สนองความต้องการของตลาดในยุคปัจจุบันได้เป็นอย่างดี 
   2) ด้านการธนาคาร มีการให้บริการฝาก ถอนเงิน โอนเงิน ซึ่งมีมานานแล้ว       
และในปัจจุบันนี้เริ่มมีระบบ e-banking โดยสามารถใช้โทรศัพท์มาท ารายการที่ธนาคารได้ ไม่ต้อง
เสียเวลาในการเดินทางมาท่ีธนาคาร นอกจากนี้ ให้บริการบัตรเครดิตอีกหลากหลายประเภท         
ซึ่งสามารถถอนเงินที่ตู้ ATM ที่ใดก็ได้ แม้ในต่างประเทศ ก็สามารถถอนเงินได้ ไม่ต้องพกเงินจ านวน
มาก ไปเที่ยวต่างประเทศในอนาคตอันใกล้นี้จะมีธนาคารบางแห่งที่ผู้ถือหุ้นใหญ่เป็นชาวต่างชาติ    
จะน าเอาระบบธนาคารอิเล็กทรอนิสก์ มาใช้เต็มรูปแบบโดยให้บริการฝาก ถอน โอนเงินด้วยระบบ
คอมพิวเตอร์ทั้งหมด 
   3) ด้านธุรกิจ องค์กรส่วนใหญ่ที่ด าเนินงานด้วยการบริการต้องการบุคลากร
ที่มีความรู้ด้านคอมพิวเตอร์ สามารถใช้ระบบขององค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ จะเป็นส่วนช่วย     
ให้องค์กร มีส่วนได้เปรียบเหนือกว่าคู่แข่งในด้านการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยกว่าคู่แข่ง การใช้งานใน
องค์กรระดับผู้ใช้งานโปรแกรม (Users) ซึ่งจะต้องใช้โปรแกรมท่ีมีใช้ในส านักงานได้ เช่น โปรแกรม
พิมพ์เอกสาร (Word Processor) โปรแกรมตารางการท างาน (Spreadsheet) โปรแกรมน าเสนองาน 
(Presentation) และโปรแกรมสนับสนุนอื่น ๆ บางแห่งต้องการเฉพาะทางเช่น นักเขียนโปรแกรม 
(Programmer) นักวิเคราะห์ระบบ (System Analysis) นกัควบคุมระบบ (Administrator)           
นักคอมพิวเตอร์กราฟฟิค (Computer Graphic) เป็นต้น 

 5.3.2 ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี (Good Personality)   
                  การสร้างบุคลิกภาพที่ดี หมายถึง กระบวนการในการสร้างคุณลักษณะที่เป็น
เอกลักษณ์การบริการขององค์กร โดยการแสดงออกผ่านพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานที่
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สามารถปรับตัวต่อสภาพแวดล้อมท่ีเผชิญอยู่ให้มีคุณลักษณะที่ดี น่าเชื่อถือ และเป็นที่ยอมรับของ
สังคม ซึ่งการสร้างบุคลิกภาพที่ดีของพนักงานผู้ให้บริการยังรวมถึงความสามารถในการให้บริการแก่
ลูกค้าได้อย่างเหมาะสม และท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ บุญมั่น ธนาศุภวัฒน์ (2553)  
  บุคลิกภาพลักษณะของบุคคลสามารถดัดแปลง แก้ไข เสริมสร้างให้ดีขึ้นได้ 
บุคลิกภาพที่ดีจะเกิดข้ึนได้ต้องอาศัยการฝึกหัด ปรับปรุงกริยา ท่าทาง และลักษณะต่าง ๆ ซึ่งการ
สร้างคุณลักษณะที่เป็นเอกลักษณ์ของแต่ละบุคคลนั้นจะแสดงออกผ่านพฤติกรรมของแต่ละบุคคลที่
ปรับตัวต่อสิ่งแวดล้อมที่เผชิญอยู่ให้มีคุณลักษณะที่ดี น่าเชื่อถือ และเป็นที่ยอมรับ บุคลิกภาพสามารถ
แบ่งได้ 7 ประเภท ดังนี้ สุธรรม รัตนโซติ (2552: เว็ปไซต์) 
      1) บุคลิกภาพทางร่างกาย (Physical Personality) เข่น รูปร่างใหญ่  
รูปร่างเล็ก น้ าหนัก รูปทรง ความสูง สิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่แสดงให้ทราบถึงประสิทธิภาพและความ
แข็งแรงในตัว บุคคลและมีผลทางจิตใจด้วย 
      2) บุคลิกภาพทางต้านจิตใจ (Psychological Personality) เช่น ความจ า 
ความคิด จินตนาการ ความสนไจ ความตั้งใจ เป็นสิ่งที่เก่ียวพันกับสมอง 
      3) บุคลิกภาพทางจริยธรรม (Ethical Personality) คือ ความประพฤติ ศีลธรรม
จรรยาบรรณ เช่น ความสุภาพ ความอ่อนโยน ความซื่อสัตย์ ความไม่เห็นแก่ตัว  
      4) บุคลิกภาพทางความสามารถ (Capability Personality) คือ ความสามารถ 
ในการท างานอันเป็นลักษณะเฉพาะบุคคล เช่น เหตุการณ์เฉพาะหน้า สติปัญญา  
ไหวพริบ การแก้ไขปัญหา ความคิดริเริ่ม และความสามารถอันเกิดจากการเรียนรู้และได้มีการฝึกฝน 
เช่น ทักษะในการท างาน ทักษะในการสื่อสาร การประพฤติตนในองค์กรและนอกองค์กร 
      5) บุคลิกภาพทางสังคม (Social Personality) คือ พฤติกรรมที่แสดงต่อผู้อ่ืน
หรือปรากฏขึ้นในทีส่าธารณะโดยเป็นรูปร่าง ท่าทาง กริยา สีหน้าท่าทาง เสียง เป็นต้น 
      6) บุคลิกภาพทางใจและอารมณ์  (Mental Personality) คือ ความรู้สึกทาง
จิตใจ ที่ท าให้เกิดการกระท าต่าง ๆ เช่น ตื่นเต้น ตกใจง่าย ความกล้าที่จะเผชิญหน้ากับปัญหา 
      7) บุคลิกภาพทางก าลังใจ (Morale Personality) คือ ความสามารถท่ีควบคุม
หรือบังคับพฤติกรรมที่กระท าไปโดยกระฉับกระเฉง ว่องไว เอ่ือยหรือเฉื่อยชา 

 5.3.3 ด้านการสร้างความเข้าใจ (Understanding) 
                   การสร้างความเข้าใจ หมายถึง กระบวนการถ่ายทอดข้อมูล ข่าวสารที่
น่าเชื่อถือจากตัวองค์กรหรือพนักงานไปยังผู้รับบริการ โดยการมุ่งเน้นให้พนักงานและผู้รับบริการ
เข้าใจถึงเนื้อหาหรือข้อมูลร่วมกันอย่างถูกต้องและสอดคล้องกับสถานการณ์ โดยปราศจากความเสี่ยง
ที่จะก่อให้เกิดต่อทั้งตัวพนักงานและลูกค้า การสื่อสารจะต้องด าเนินการอย่างจริงจังต่อเนื่อง โดยยึด
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หลักความจริงเป็นหลักวัตถุประสงค์ของการสื่อสารเพ่ือสร้างความเข้าใจมี 3 ประการ คือ การสื่อสาร
เพ่ือสร้างความเข้าใจที่ดี 2555: เว็ปไซต์)  
   1) ป้องกันชื่อเสียงมิให้เสื่อมเสีย ทั้งนี้พนักงานหรือองค์กร จะต้อง
ประชาสัมพันธ์เชิงรุก โดยเผยแพร่ผลงานชี้แจงเหตุผลในการด าเนินการต่าง ๆ ทั้งก่อน ระหว่างหรือ
ภายหลังด าเนิน การโครงการต่าง ๆ ให้ลูกค้าได้ทราบถึงการด าเนินงานขององค์กรอย่างชัดเจน 

2) ก่อให้เกิดความเข้าใจอันดี ในการด าเนินการสื่อสารหรือประชาสัมพันธ์ 
จะต้องค านึงถึงการก่อให้เกิดถึงความเข้าใจระหว่างกันและกัน โดยการเข้าใจถึงข้อมูลที่เป็นไปใน
รปูแบบเดียวกันทั้งสองฝ่าย 
   3) แก้ไขความผิดพลาด ปัญหาความไม่เข้าใจกันอย่างหนึ่งคือ ในองค์กร
มักจะอ้างถึงกฎระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ จึงท าให้การปฏิบัติงานขาดความรวดเร็วไม่ทันการ จึงเป็น
สาเหตุส าคัญที่ท าให้ลูกค้าหรือพนักงานเกิดความเข้าใจผิด     

 5.3.4 ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship 
Management) 
                   การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใหม่ ๆ  
ที่องค์กรน ามาพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยการสร้างความพึงพอใจในตัวสินค้าและบริการให้กับ
ลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง การรักษาลูกค้าทั้งรายเก่าและรายใหม่ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีใน
สินค้า และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อองค์กรในระยะยาว เนื่องจากการมีความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้านั้น
เป็นหัวใจส าคัญของกิจการ แต่กิจการส่วนใหญ่กลับไม่ได้ให้ความส าคัญอย่างจริงจัง มัวแต่ทุ่มเทเวลา
และทรัพยากรไปกับการแสวงหาลูกค้าใหม่มากกว่าที่จะรักษาลูกค้าเดิมที่มีอยู่ แม้การแสวงหาลูกค้า
ใหม่สูงกว่าต้นทุนในการรักษาลูกค้าเดิม เพราะลูกค้าเดิม มีความคุ้นเคยกับกิจการและพร้อมจะ
ทดลองสินค้าและบริการใหม่ๆของกิจการ พร้อมจะแนะน าลูกค้าใหม่ๆมาให้หากพอใจกับบริการเดิม 
ที่ได้รับด้วยเหตุ ที่ลูกค้ามีความคุ้นเคยกับนโยบายหรือขั้นตอนของกิจการอยู่แล้ว ความผิดพลาดต่าง 
ๆ ย่อมจะเกิดน้อยกวาเมื่อเทียบกับ การบริการลูกค้าใหม่ ดังนั้นผลก าไรที่ได้จากลูกค้าเดิมที่อยู่นาน ๆ 
จึงสูงกว่าก าไรที่ได้จากลูกค้าที่พ่ึงได้มาใหม่ ซึ่งยังไม่แน่ใจว่าจะอยู่นานเพียงใด ในการรักษาลูกค้าใน
ระยะยาวนั้น กิจการส่วนใหญ่มุ่งไปสู่การสร้างความผูกพัน (Bond) ให้เกิดข้ึน ในลักษณะต่าง ๆ  
กับลูกค้า ซึ่งสามารถแบ่งได้เป็น 4 ระดับ ดังนี้ (พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล (2557: เว็ปไซต์) 
   1) ระดับท่ี 1 ความผูกพันเชิงการเงิน (Financial Bonds) คือความผูกพัน 
ที่เป็นระดับพ้ืนฐานที่สร้างกันได้ง่ายที่สุดเป็นความผูกพันที่สร้างแรงจูงใจทางด้านการเงิน ตามความ
ยาวนานที่ลูกค้าอยู่กับกิจการ เช่น การท าการสะสมแต้มให้กับลูกค้า คือ ยิ่งใช้มาก ราคายิ่งถูก รวมไป
ถึงการคิดราคาพิเศษหรือให้เงื่อนไขทางการเงินเป็นพิเศษกับลูกค้าประจ า เพราะถือว่าส าหรับลูกค้า
ประจ ากิจการสามารถประหยัดค่าใช้จ่ายในการจัดการ และมีโอกาสสร้างรายได้เพ่ิมข้ึนในอนาคต 
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   2) ระดับท่ี 2 ความผูกพันเชิงสังคม (Social Bonds) เป็นความผูกพัน      
ที่ไม่ได้สร้างเพียงความผูกพันทางการเงินเท่านั้น แต่ยังสร้างความผูกพันทางสังคมกับลูกค้าอย่าง
สม่ าเสมอมีการติดต่อไปสอบถามความเป็นไปของลูกค้า หมั่นเยี่ยมเยียน และให้ข้อมูล ตลอดจน 
แสดงให้ลูกค้าเห็นตลอดเวลาว่าลูกค้าได้รับการดูแลเอาใจใส่ 
   3) ระดับท่ี 3 ความผูกพันเชิงการตอบสนองแบบเฉพาะตัว 
(Customization Bonds) เป็นการก้าวไปอีกขั้น เพราะไม่เพียงแต่จะให้สิ่งจูงใจทางการเงิน และ
ความผูกพันทางสังคมเท่านั้น กิจการยังจะต้องพยายามท่ีจะตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็น
รายบุคคลด้วยการตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างเป็นรายบุคคลจะท าให้ลูกค้ารู้สึกว่า
ได้รับการตอบสนองที่ตรงใจและตรงต่อความต้องการเป็นพิเศษ 
   4) ระดับท่ี 4 ความผูกพันเชิงโครงสร้าง (Structural Bonds) เป็นการสร้าง
ความผูก พันในลักษณะที่น าไปสู่การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างหรือระบบการท างานบางอย่าง ทั้งในฝ่าย
ของกิจการและฝ่ายลูกค้านับเป็นความผูกพันในระดับสูงสุดในบรรดาความผูกพันทั้งหมดเป็นการสร้าง
ความผูกพันที่มีลักษณะเป็นการตอบสนองความต้องการเป็นรายบุคคลโดยอาศัยเทคโนโลยีเข้ามาช่วย 
เช่น ระบบการแลกเปลี่ยนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Data Interchange) ที่เชื่อมระหว่าง
ลูกค้ากับบริษัทท าให้ลูกค้าสามารถสั่งซื้อสินค้าผ่านการท ารายการที่หน้าจอ มีการหักบัญชีกันทาง
ออนไลน์ บริษัทสามารถที่จะช่วยเตือนลูกค้าเมื่อเห็นว่าใกล้เวลาที่จะต้องสั่งซื้อ และยังส่งข่าวสาร
ข้อมูลที่ส าคัญให้ลูกค้าได้มีการรับทราบตลอดเวลาอีกด้วย 

 สรุปได้ว่า การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ถือได้ว่าเป็นกระบวนการที่มี
ความจ าเป็นและส าคัญในการสร้างคุณภาพงานบริการยุคปัจจุบัน ที่มีความต้องการของผู้บริโภค
เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาและการแข่งขันที่สูง เพื่อให้เกิดความคุ้มค่าคุ้มราคา และสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันกับคู่แข่งได้ ด้วยเหตุนี้ในปัจจุบันจึงได้มีการมุ่งเน้นที่จะน ามาตรฐานการ
บริการ มาเป็นส่วนที่ช่วยสร้างคุณภาพงานบริการให้ได้ตามมาตรฐานการบริการ โดยการสร้างงาน
บริการเกินความคาดหมาย โดยอาศัยทักษะ ประสบการณ์ การปฏิบัติงานให้เข้ากับยุคสมัย  
เพ่ือให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพและการกลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง จากการศึกษา
เอกสารและทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ผู้วิจัยจึงได้
ประยุกต์จากแนวคิดของมาตรฐานการบริการของ พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล (2557: 92) มาเป็นกรอบ
แนวคิดในการวิจัย ประกอบด้วย 1) ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (Modern Technology)  
2) ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี (Good Personality) 3) ด้านการสร้างความเข้าใจ (Understanding) 
และ 4) ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship) ล้วนเป็นแนวทางในการ
สร้างผลการด าเนินงานที่มีประสิทธิภาพ ส่งผลให้องค์กรประสบความส าเร็จได้อย่างยั่งยืน  
และสามารถแข่งขันกับคู่แข่งขันได้ในปัจจุบัน  
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แนวคิดเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน 
 
 1. ความหมายของผลการด าเนินงาน 
     จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มีผู้ให้ความหมายของผลการด าเนินงานไว้
ดังนี้ 
        มนชวัล นารถศิลป์ (2556: 33) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลการด าเนินงาน หมายถึง   
ผลลัพธ์และกระบวนการที่เกิดจากการปฏิบัติงานของธุรกิจตามท่ีได้วางแผนไว้แล้ว และเป็นตัวส าคัญ  
ในการชี้วัดการประเมินความส าเร็จของธุรกิจในการด าเนินงานและการบริหาร รวมถึงการพัฒนา 
ในด้านต่าง ๆ ของธรุกิจ 
        นิรมิต เทียมทัน (2555: 15) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลการด าเนินงาน หมายถึง 
กระบวนการและหลักการกระจายอ านาจให้กับฝ่ายต่าง ๆ ในองค์กรที่สะท้อนถึงการยอมรับ            
ในความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน การสร้างแรงจูงใจและความคงไว้ซึ่งความพอใจในงานและชี้ให้ 
เห็นว่าการปฏิบัติงานโดยรวมของทั้งองค์กรมีผลลัพธ์ตามที่ตั้งเป้าไว้หรือไม่อย่างไร 
        บัณฑิตา บุปผาโสภา (2555: 50) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลการด าเนินงาน หมายถึง  
ค่าความส าเร็จของการประกอบการธุรกิจ สามารถน าไปวิเคราะห์เพ่ือน าไปเป็นข้อมูลช่วยในการ
ตัดสินใจของผู้บริหาร ครอบคลุมทั้งปริมาณ คุณภาพ โดยการวัดผลการด าเนินงานต้องมีการก าหนด   
ว่าจะวัดความส าเร็จของแต่ละงานอย่างไร 
        เสาวลักษณ์ โงชาฤทธิ์ (2555: 22) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลการด าเนินงาน หมายถึง 
ผลลัพธ์ของการน าไปปฏิบัติ ทั้งการชี้วัดผลการด าเนินงานที่เป็นตัวเงินและไม่ใช่ตัวเงินท าให้ทราบถึง
ปัญหาที่เกิดขึ้นเพ่ือที่จะสามารถแก้ไขปัญหาได้ตรงจุด  
        Bogomolova (2011: 793-810) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลการด าเนินงาน หมายถึง 
ผลลัพธ์ที่มาจากการประเมินกลยุทธ์ขององค์กร เป็นเครื่องมือส าหรับผู้บริหารที่ใช้ในการสื่อสาร 
กับพนักงานและผู้ที่เกี่ยวข้องหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งระบบหรือแนวทางในการบริหารการจัดการ
เพ่ือให้องค์กรสามารถบรรลุเป้าหมาย วัตถุประสงค์ วิสัยทัศน์ กลยุทธ์และยุทธศาสตร์ขององค์กร     
        Botis (2010: 105-131) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลการด าเนินงาน หมายถึง ผลลัพธ์
ของตัวชี้วัดที่ส าคัญในการประเมินความส าเร็จขององค์กร ที่ได้มาจากการด าเนินงานและกิจกรรมของ
แต่ละแผนกหรือแต่ละฝ่ายภายในองค์กร  
        Hyvonen (2007: 343-366) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลการด าเนินงาน หมายถึง     
ผลชี้วัดการปฏิบัติงาน 2 ด้าน ได้แก่ ด้านร่วมสมัย ประกอบด้วย ตัวชีวัดที่ไม่เก่ียวกับตัวเงิน การวัด
แบบดุลยภาพความพึงพอใจของลูกค้า การวัดด้านการเงินและการวัดเชิงคุณภาพ ประกอบด้วยการ
ควบคุมก าไร การแบ่งปันก าไร การวิเคราะห์การปรับเปลี่ยนเปลี่ยนแปลงงบประมาณและอัตราเงินทุน  
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        Hsu (2006: 188-205) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลการด าเนินงาน หมายถึง ผลลัพธ์ 
ที่มาจากการด าเนินงานในแต่ละด้าน เช่น ความได้เปรียบผลิตภัณฑ์ ทรัพยากร การเรียนรู้ทาง
เทคโนโลยี การเรียนรู้ทางการตลาด เพ่ือน าไปพัฒนาการด าเนินงานให้ดีขึ้น 
        Bharadwaj, Bharadwaj and Konsynski (1999: 98) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลการ
ด าเนินงาน หมายถึง ผลลัพธ์ที่เกิดจากการปฏิบัติและด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ขององค์กร ประกอบด้วย 
2 ส่วนคือ ด้านการตลาด และด้านการบัญชี 
        จากความหมายของผลการด าเนินงานข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ผลการด าเนินงาน 
หมายถึง ผลลัพธ์ที่เกิดจากการด าเนินกิจกรรมและการปฏิบัติงาน โดยมีการก าหนดขั้นตอน            
และการปฏิบัติงานมีการวัดหรือประเมินผลเปรียบเทียบกับจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมาย เพ่ือให้เกิดผล
ตามจุดมุง่หมาย และวัตถุประสงค์ที่วางไว้  

2. ความส าคัญของผลการด าเนินงาน 
      การประเมินผลการปฏิบัติงานมีความส าคัญท้ังต่อพนักงาน ผู้บังคับบัญชา และองค์กร  
นงลักษณ์ เพ่ิมชาติ (2548: เว็ปไซต์) ดังนี้  
        1. ความส าคัญต่อพนักงาน พนักงานย่อมต้องการทราบว่า ผลการปฏิบัติงานของตน
เป็นอย่างไรมีคุณค่าหรือไม่เพียงใดในสายตาของผู้บังคับบัญชา มีจุดบกพร่องที่ควรจะต้องปรับปรุง
หรือไม่ เมื่อมีการประเมินผลการปฏิบัติงานและแจ้งผลให้พนักงานทราบก็จะได้รับรู้การปฏิบัติงาน
เป็นอย่างไร หากไม่มีการประเมินผลพนักงานก็ไม่มีทางรู้ถึงผลการปฏิบัติงานของตนว่า มีส่วนใดที่ควร
จะคงไว้และส่วนใดควรจะปรับปรุงพนักงานที่มีผลการปฏิบัติงานอยู่ในระดับดีอยู่แล้วก็จะได้
เสริมสร้างให้มีผลการปฏิบัติงานดียิ่งขึ้น 
        2. ความส าคัญต่อผู้บังคับบัญชา ผลการปฏิบัติงานของพนักงานแต่ละคน ย่อมส่งผลต่อ
การปฏิบัติงานโดยส่วนรวมในความรับผิดชอบของผู้บังคับบัญชา การประเมินผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานจึงมีความส าคัญต่อผู้บังคับบัญชา เพราะจะท าให้รู้ว่าพนักงานมีคุณค่าต่องานหรือต่อองค์กร
มากน้อยเท่าใด จะหาวิธีส่งเสริม รักษา และปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างไร 
ควรจะให้ท าหน้าที่เดิมหรือสับเปลี่ยนโอนย้ายหน้าที่ไปท างานใด จึงจะได้ประโยชน์ต่อองค์กรยิ่งขึ้น 
หากไม่มีการประเมินผลการปฏิบัติงานก็ไม่สามารถจะพิจารณาในเรื่องเหล่านี้ได้ 
        3. ความส าคัญต่อองค์กร เนื่องจากผลส าเร็จขององค์กรมาจากผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานแต่ละคน ดังนั้นการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานจะท าให้รู้ว่าพนักงานแต่ละคน
ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายจากองค์กรอยู่ในระดับใด มีจุดเด่นหรือจุดด้อยอะไรบ้าง เพื่อองค์กรจะได้
หาทางปรับปรุงหรือจัดสรรพนักงานให้เหมาะสมกับความสามารถซ่ึงจะท าให้การด าเนินงานของ
องค์กรเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ   
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     จะเห็นได้ว่าประเมินผลการปฏิบัติงานมีความส าคัญ และมีประโยชน์ต่อการบริหารงาน 
ดังที่กล่าวมา หน่วยงานต่าง ๆ จึงก าหนดให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานขึ้นภายในหน่วยงาน 
ของตน การวางระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน จึงมีความส าคัญจ าเป็นต้องด าเนินการอย่าง
รอบคอบ เพื่อป้องกันมิให้เกิดปัญหาต่าง ๆ ติดตามมาในภายหลังจากท่ีน าระบบการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานมาใช้ เช่น การต่อต้านจากผู้บังคับบัญชาที่ท าหน้าที่ประเมิน การไม่ยอมรับของพนักงาน
ผู้รับการประเมิน การไม่สามารถสรุปผลการประเมินได้หลังจากที่ท าการประเมินแล้ว เป็นต้น 

3. ประเภทของผลการด าเนินงาน 
       เป็นแนวทางในการประเมินผลการปฏิบัติงานตามสภาพจริง โดยมีการก าหนดข้อตกลง 
การปฏิบัติงานล่วงหน้าไว้แล้วระหว่างผู้ประเมินกับผู้ถูกประเมิน เพื่อให้เกิดความยุติธรรม และเป็น
ตัวก าหนดผู้รับผิดชอบในการปฏิบัติงานหน้าที่นั้น ๆ รูปแบบการประเมินหรือตัวชี้วัดแต่ละประเภท    
จึงแตกต่างกันออกไปตามลักษณะพ้ืนฐานของงาน โครงสร้างองค์กร ผู้ประเมินจึงต้องให้ความส าคัญ
และท าความเข้าใจเกี่ยวกับประเภทของสิ่งที่จะประเมินให้ดี เพื่อที่จะได้เลือกใช้ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการวัดผลการด าเนินงานขององค์ไปสร้างแนวทางการแก้ไขหรือ
ขั้นตอนการปฏิบัติงานต่อไปในอนาคต แนวคิดเกี่ยวกับผลการด าเนินงานมี ดังนี้ นิรมิต เทียมทัน 
(2555: 273-277) 
        3.1 ด้านปัจจัยน าเข้า แสดงถึงจ านวนทรัพยากรโดยรวมที่ใช้ในการด าเนินกิจกรรม 
และบริการ เพ่ือให้ได้มาซึ่งผลผลิต 
        3.2 ด้านผลผลิต แสดงถึงปริมาณจ านวนสินค้าหรือบริการที่ได้จากการด าเนินกิจกรรม
ในองค์กร 
        3.3 ด้านกระบวนการ แสดงให้เห็นถึงข้ันตอนหรือการปฏิบัติงานในแต่ละหน้าที่ของ
พนักงานในองค์กรอย่างชัดเจน และเป็นรูปแบบที่เป็นรูปธรรม 
        3.4 ด้านผลกระทบ แสดงถึงผลสัมฤทธิ์ของกิจกรรมและผลลัพธ์ของคุณภาพของ 
การบริการ ยังรวมถึงองค์ประกอบที่มีผลต่อการปฏิบัติงานขององค์กร ซึ่งอาจอยู่เหนือหรือภายใต้การ
ควบคุมขององค์กร 
        3.5 ด้านปริมาณงาน แสดงถึงภาระงานในแต่ละต าแหน่ง แต่ละหน้าที่ของบุคคลากรใน
องค์กรและความต้องการในการใช้บริการ 

4. ลักษณะของผลการด าเนินงาน 
      ผลการด าเนินงาน เป็นสิ่งที่บ่งบอกหรือสะท้อนถึงการปฏิบัติงานขององค์กร โดยใช้การ
วัดและประเมินผล เพ่ือทราบถึงแนวทางในการปฏิบัติงานขององค์กร ซึ่งข้อมูลที่จะได้จะสามารถ
น าไปแก้ไขปรับปรุงผลการด าเนินงานให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ลักษณะของผลการด าเนินงาน
ประกอบด้วย 3 ลักษณะ ดังนี้ ทศพร ศิริสัมพันธ์ (2551: เว็ปไซต์) 
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        4.1 ผลผลิต (Output) จ าแนกออกเป็น 2 ลักษณะคือ  
  4.1.1 เชิงประสิทธิภาพ (Efficiency) คือการเปรียบเทียบสัดส่วนระหว่างสินค้า  
หรือบริการน าเข้าและผลผลิตที่ได้รับ เรียกว่าผลผลิตหรือผลิตภาพ (Productivity or Yield)             
เช่น ความสามารถท างานของพนักงานแต่ละคนจ านวนยอดฝากและยอดขายในแต่ละวัน เป็นต้น 
  4.1.2 ระดับของผลงานหรือเชิงปริมาณ (Volume of Worker Level Services) 
คือ การเทียบปริมาณหรือระดับการผลิตว่าได้รับออกมาตามเป้าหมายที่ได้ก าหนดไว้หรือไม่  
โดยท าการระบุออกมาในรูปของจ านวนของงานหรือภาระงาน (Workload) ซึ่งจะแสดงถึงปริมาณ 
หรือระดับของงานที่ต้องท า (Work Performance) เช่น จ านวนผู้เข้ารับฝึกอบรม จ านวนครั้งของการ
ต้อนรับนักลงทุนจากต่างประเทศ  
        4.2 คุณภาพ (Quality) หลายกรณีพบว่าองค์กรสามารถปรับปรุงประสิทธิสินค้าและ
บริการให้สูงขึ้นโดยเพ่ิมปริมาณ จ านวนการผลิตหรือลดคุณภาพ จ าเป็นจะต้องมีการสร้างตัวดัชนีตัว
วัดคุณภาพ เพื่อให้เป็นประกันมาตรฐานของผลผลิต เช่น รอ้ยละจ านวนสินค้าที่ช ารุดหรือบกพร่อง 
(Defect Rate) หรือการให้บริการที่ผิดพลาด (Error Case) ลูกค้าท่ีใช้บริการจะเป็นปัจจัยในการวัด
หรือบ่งชี้ถึงคุณภาพของผลผลิต หลายองค์กรจึงต้องมีการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้มาใช้
บริการและรวมถึงการร้องเรียนจากลูกค้า เพ่ือสะท้อนถึงคุณภาพในการบริการขององค์กร 
        4.3 ผลลัพธ์ (Outcomes) จ าแนกออกเป็น 2 ลักษณะ ดังนี้ 
  4.3.1 ประสิทธิผล (Effectiveness) คือการเปรียบเทียบว่า ผลลัพธ์ที่ได้ออกมาตรง
ตามวัตถุประสงค์ท่ีวางไว้หรือไม่ เช่น การให้ความม่ันใจกับลูกค้าท่ีมาลงทุน หรือนายทุนจาก
ต่างประเทศ การส่งเสริมการลงทุนทั้งในและต่างประเทศ การขยายการลงทุนขององค์กรรายสาขา   
และการส่งรายได้เข้ากลับคืนสู่ประเทศ 
  4.3.2 ต้นทุน-ประสิทธิผล (Cost-effectiveness) การเปรียบเทียบระหว่างต้นทุน
ค่าใช้จ่ายกับประสิทธิผลที่ได้รับว่าคุ้มเพียงใด (Value for Money) เช่น การวิเคราะห์ต้นทุนการ
ลงทุน ได้แก่ ภาษีและสิทธิอ่ืน ๆ ค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน ในเชิงเปรียบเทียบกับผลประโยชน์ 
ที่ได้รับ เช่น มูลค่าเพ่ิมทางอุตสาหกรรมของประเทศ การเรียนรู้ทางด้านเทคโนโลยี เป็นต้น 
 5. ประโยชน์ของการวัดผลการด าเนินงาน 
     ในการบริหารงาน การประเมินผลการปฏิบัติงานมีวัตถุประสงค์มากกว่าเพ่ือ             
จ่ายค่าตอบแทนแก่พนักงาน เพราะผลที่ได้จากแบบประเมินผลการปฏิบัติงานมีคุณค่าต่อการพัฒนา
งานและมีคุณค่าต่อการบริหารงาน สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ (2553: เว็ปไซต์) ดังนี้  
        5.1 ใช้เป็นเครื่องมือในการจัดสรรทรัพยากรของหน่วยงานอย่างเป็นธรรม 
        5.2 สร้างแรงจูงใจและให้รางวัลตอบแทนพนักงานที่มีผลงานได้มาตรฐานหรือ 
สูงกว่ามาตรฐาน  
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        5.3 รักษาความเป็นธรรมภายใน ทั้งในด้านการบริหารเงินเดือน ค่าตอบแทน  
และการบริหารงานบุคคล กล่าวคือสามารถพิจารณาประสิทธิภาพการบริหารงานขององค์กรจากการ
วัดการด าเนินงานและผลการปฏิบัติงานว่าให้ความส าคัญกับผลงานหรือให้ความส าคัญกับพฤติกรรม 
        5.4 ใช้เป็นเครื่องมือสอนงานและพัฒนาพนักงาน กล่าวคือการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานเป็นกระบวนการหนึ่งในการพัฒนาพนักงาน  
        5.5 ใช้เป็นเครื่องมือให้พนักงานยึดถือระเบียบ ข้อบังคับร่วมกันอย่างเท่าเทียม 
        5.6 ให้พนักงานได้ทราบถึงความรู้ความสามารถของตนเองในสายตาของผู้บังคับบัญชา
หรือเพ่ือนร่วมงาน ตลอดจนผู้ที่เก่ียวข้อง 
        5.7 เป็นการทดสอบความยุติธรรมของผู้บังคับบัญชา หากไม่ยุติธรรมแล้ว คนที่มี
ความสามารถก็จะหนีจากผู้บังคับบัญชา ในที่สุดผู้บังคับบัญชาต้องท างานนั้นด้วยตนเองและท างาน 
หนักมากขึ้น 
        5.8 ช่วยวิเคราะห์ปัญหาขององค์กรในด้านต่าง ๆ เช่น ปัญหาในการก าหนดความ
ต้องการฝึกอบรมความรอบรู้ (Knowledge) ความสามารถ (Ability) ทักษะ (Skills) ของพนักงาน 
และลักษณะการว่าจ้าง เป็นต้น 
        5.9 ใช้เป็นข้อมูลในการป้องกันปัญหาทางการบริหาร กล่าวคือ ฝ่ายบริหารงานบุคคล
สามารถจะวิเคราะห์การประเมินผลการปฏิบัติงานของแต่ละฝ่ายงานว่ายุติธรรมหรือไม่ 
    ดังนั้น จะเห็นได้ว่าการวัดผลการด าเนินงานและปฏิบัติงาน เป็นเครื่องมือที่ออกแบบขึ้นมา
ช่วยลดปัญหาในประเด็นต่าง ๆ ที่เกิดภายในองค์กร เพื่อน าไปแนวทางในปฏิบัติงานให้เกิดผล
ประโยชน์ให้ได้มากท่ีสุด การวัดผลการด าเนินงานจึงเป็นเครื่องมือในการประเมินผลการปฏิบัติงาน  
ที่ส าคัญท าให้รู้ถึงสถานการณ์ขององค์กรว่าอยู่จุดใด ท าให้องค์กรทราบถึงแนวทางในการพัฒนา
องค์กรและทราบถึงทิศทางในการพัฒนาองค์กรในอนาคต และยังช่วยผลักดันให้เกิดการน ากลยุทธ์ไป
ใช้สร้างความสามารถในการแข่งขันกับธุรกิจอ่ืน ดังนั้นการวัดผลการด าเนินงานจะท าให้ผู้บริหาร
มองเห็นถึงผลการปฏิบัติงานโดยรวม และในหลายๆด้านขององค์กรในเวลาเดียวกัน ท าให้สามารถ
พัฒนาและปรับปรุงองค์กรให้เจริญเติบโตได้อย่างมั่นคง 
 6. องค์ประกอบของการวัดผลการด าเนินงาน 
     การวัดผลการด าเนินงาน เป็นเครื่องมือในการประเมินผลการปฏิบัติงาน ท าใหรู้ถึง
สถานการณ์ขององค์กรว่าอยู่ ณ จุดใด ท าให้ทราบถึงแนวทางการพัฒนาองค์กร และทราบทิศทางการ
พัฒนาองค์กร ทราบว่าผู้ใดที่มีหน้าที่รับผิดชอบ และสามารถสะท้อนให้เห็นถึงผลการปฏิบัติงานที่ท า
ให้บรรลุเป้าหมายได้พร้อม ๆ กันการบริหารแบบดุลยภาพ (BSC) เห็นว่าการบริการจัดการเชิงควบคุม
เป็นการบริหารจัดการแบบเดิมที่ใช้กันมาจนชิน ความเคยชินในการควบคุมเพราะ เชื่อว่าท าให้
เข้มแข็งมีเสถียรภาพ แต่หารู้ไม่ว่าภัยของความเคยชินท าให้มองไม่ออกว่าเป็นอุปสรรคต่อการแข่งขัน 
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บางครั้งอาจจะเป็นผลข้างเคียง ในลักษณะของการต่อต้านแนวคิดท่ีต่างออกไป การบริหารจัดการเชิง
ควบคุมเป็นการหวังผลในระยะสั้น (Shot-term Performance)  เมื่อมีการหวังผลในระยะสั้น จึงใช้
ตัวเลขทางการเงินเป็นตัววัดผล (Financial Measurement) เช่น ดูอัตราการเจริญเติบโต 
ความสามารถในการท าก าไร และความเสี่ยงที่ผู้ถือหุ่นจะถอนหุ้นหรือขายหุ้นทิ้ง การหวังผลระยะสั้น
ท าให้ละเลยสิ่งที่มีคุณค่าต่อผลการด าเนินงานระยะยาว (Long term Performance) ไม่ว่าจะเป็น
คุณค่าของลูกค้า (Customer) ผู้ผลิตหรือผู้ขาย พนักงาน (Employee) เทคโนโลยี (Technology) 
และนวัตกรรม (Innovation) ดังนั้น เพื่อเป็นการพัฒนาองค์กรให้เติบโตอย่างต่อเนื่อง และยั่งยืนใน
ระหว่างการพัฒนา จะมีการวัดผลการด าเนินงานขององค์กรไปพร้อม ๆ กัน เสมือนว่าระหว่างการ
ด าเนินงานท าให้ทราบถึงสถานภาพขององค์กรได้ตลอดเวลา การบริการดุลภาพ (BSC) จึงได้วาง
กรอบในการพัฒนาและวัดผลการด าเนินงานใน 4 ด้านหลัก ได้แก่ นิรมิต เทียมทัน (2555: 58-62) 
     6.1 ด้านการเงิน (Financial Perspective) 
          ผลการด าเนินงานด้านการเงิน เป็นผลลัพธ์ในการด าเนินงานที่มีความเก่ียวข้องกับ
การเงิน โดยวิธีการด าเนินงานและการบริหารขององค์กร มีส่วนช่วยในการปรับปรุงองค์กรให้ดีขึ้น     
โดยการวิเคราะห์อัตราเติบโต ความสามารถในการท าก าไร และความเสี่ยงที่ผู้ถือหุ้นจะถอนตัว         
ซึ่งการวิเคราะห์ด้านนี้ยังคงเป็นแนวคิดเดิมของการบริการจัดการเชิงควบคุม โดยเชื่อว่าการควบคุม
ทางการเงินยังมีความส าคัญอยู่ เนื่องจากการวัดเชิงการเงินเป็นการบันทึกกิจกรรมงานทุกงานที่ตีค่า
เป็นเงิน และสามารถสัมผัสได้เป็นรูปธรรมที่จับต้องได้ ซึ่งเป็นความปรารถนาของเจ้าของ
ผู้ประกอบการ และผู้ถือหุ้น โดยเฉพาะธุรกิจเอกชน ส าหรับองค์กรของรัฐอาจไม่มีความต้องการ
ผลตอบแทนทางการเงิน ในรูปแบบของก าไร แต่จะมองในแง่ของความคุ้มค่าทั้งในเกณฑ์ประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล สามารถพิจารณาได้จาก 2 ประการ ดังนี้ 
     6.1.1 การเพ่ิมข้ึนของก าไร (Revenue Growth) วัตถุประสงค์ท่ีองค์กรได้ก าหนด
ขึ้นเก่ียวกับการเพ่ิมข้ึนของรายได้และตัวชี้วัดที่ส าคัญ องค์กรจะต้องก าหนดแนวทางได้ด้วย  
ว่าจะมีการเพ่ิมอย่างไร เช่น การเพ่ิมข้ึนจากลูกค้ารายเดิมและรายใหม่ ตัวชี้วัดก็คือ ร้อยละของการ
เพ่ิมข้ึนของรายได้ต่อตัวลูกค้า ส่วนแบ่งทางการตลาด ตัวชี้วัดก็คือ ส่วนแบ่งทางการตลาดที่เพ่ิมขึ้น
เปรียบเทียบกับกลุ่มธุรกิจเดียวกันในเวลาที่ผ่านมา 
     6.1.2 การลดลงของต้นทุน (Cost Reduction) หรือการเพ่ิมข้ึนของผลิตภาพ 
(Productivity Improvement) กิจการจะต้องมีมุมมองและวัตถุประสงค์ทางด้านการเงินในด้านการ
ลดของต้นทุน รวมทั้งตัวชี้วัดที่ส าคัญด้วย การเพ่ิมข้ึนของผลิตภาพจะท าให้ต้นทุนลดลง เช่น  
การลดลงของต้นทุนในการด าเดินงาน ตัวชี้วัดคือ อัตราส่วนของต้นทุนในการด าเนินงานต่อต้นทุน
ทั้งหมด การเพ่ิมของผลิตภาพในการท างาน ตัวชี้วัดคือ รายได้ต่อพนักงาน ผลผลิตต่อพนักงาน  
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     6.2 ด้านลูกค้า (Customer Perspective) 
          ผลการด าเนินงานด้านลูกค้า เป็นผลลัพธ์ในการด าเนินงานที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า  
ในด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ให้เกิดความพึงพอใจเพ่ือเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาด  
ในด้านการรักษาลูกค้ารายเดิม การแสวงหาลูกค้ารายใหม่ และการน าเสนอสินค้าและบริการที่มี
คุณภาพ เนื่องจากลูกค้ามีอิทธิพลที่ส่งผลกระทบโดยตรงต่อความส าเร็จในการบริหารงานขององค์กร 
ซึ่งจะพิจารณาถึงความแตกต่างในเชิงคุณค่า โดยต้องคิดหาวิธีที่จะดึงดูดใจลูกค้า รักษาฐานลูกค้าเดิม 
และกิจกรรมอะไร ที่สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ใกล้ชิดยิ่งขึ้น โดยต้องหายุทธวิธีเปลี่ยนฐานะจาก
ลูกค้าให้เป็นคู่ค้าให้ได้ ความจริงวัตถุประสงค์ทางด้านการเงินและลูกค้า คือผลลัพธ์ของการบริหาร
จัดการขององค์กร แต่โดยทั่วไปไม่นิยมอธิบายถึงความชัดเจนในเหตุผลที่ว่าจะบรรลุได้อย่างไร แต่จะ
เลี่ยงไปอธิบายทางอ้อมในรูปแบบของเงินที่สามารถวัดเป็นเชิงปริมาณได้ สามารถพิจารณาได้จาก  
4 ประการ ดังนี้ 
     6.2.1 การรักษาลูกค้าเก่า (Customer Retention) เป็นส่วนส าคัญในการ 
ครองใจลูกค้า คือการรักษาลูกค้ารายเดิมไว้กับองค์กร และให้ความสนใจเกี่ยวกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 
และให้ความสนใจสินค้าและบริการ ยังรวมถึงการมาซื้อซ้ าอีกด้วย ซึ่งวัดได้จากจ านวนลูกค้าใหม่ 
และเก่าทั้งปีขององค์กร 
     6.2.2 ส่วนครองตลาด (Market Share) เป็นส่วนแบ่งหรอืส่วนเพิ่มทางการตลาด 
ที่สามารถสะท้อนถึงการยอมรับผลิตภัณฑ์ขององค์กรเมื่อเทียบกับคู่แข่ง  
     6.2.3 การเพ่ิมลูกค้ารายใหม่ (Customer Acquisition) เป็นการวัดขีด
ความสามารถขององค์กรในการหาลูกค้ารายใหม่เพ่ิม ทั้งในตลาดที่อยู่ และในตลาดใหม่ ส่งผลต่อ
รายได้โดยรวมขององค์กร 
     6.2.4 ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) เป็นการวัดระดับ
ความพึงพอใจ ทัศนคติ ความคิดเห็นของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ ปัจจุบันหน่วยงานและองค์กร
ต่าง ๆ มีการให้ความสนใจเกี่ยวกับความพึงพอใจ และทัศนคติของลูกค้ามากข้ึน 
    6.3 ด้านกระบวนการบริหารภายใน (Internal Process Perspective) 
          ผลการด าเนินงานด้านกระบวนการบริหารภายใน เป็นผลลัพธ์ในการด าเนินงาน       
ที่เก่ียวข้องกับกระบวนการด าเนินงานภายในขององค์กร ที่ช่วยให้องค์กรสามารถน าข้อเสนอต่าง ๆ       
มาช่วยในการสร้างคุณค่าเพ่ือดึงดูดและรักษาลูกค้าไว้ โดยการพัฒนาทางด้านการด าเนินงานที่รวดเร็ว 
กระบวนการที่มีคุณภาพ รวมไปถึงการบริหารงานที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพ แม้ไม่อาจวัดเป็น
ตัวเลขได้แต่เป็นการสัมผัสในรูปของความรวดเร็ว ความคล่องตัว ศักยภาพ (Potential) การปรับตัว 
ทักษะความสามารถ ความโปร่งใสตรงไปตรงมา บรรยากาศของการท างาน เป็นต้น โดยมี
วัตถุประสงค์ เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและหุ้นส่วน รวมทั้งบ่งบอกถึงศักยภาพของพนักงาน
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ที่จัดการกับกระบวนการ และกิจกรรมที่ร้อยเรียงกัน ซึ่งส่งผลต่อประสิทธิภาพประสิทธิผลของ
กิจกรรมงาน ในการบริหารจัดการองค์กร ประกอบด้วย 2 ประการ ดังนี้ 
     6.3.1 ความสามารถในด้านนวัตกรรม (Innovation) คือ สินค้าและบริการที่ทาง
องค์กรได้พัฒนาหรือได้คิดค้นขึ้นมาใหม่ ใช้ตัวชี้วัดที่ส าคัญๆ เช่น ร้อยละของยอดขายสินค้าและ
บริการใหม่ กระบวนการในการด าเนินงานขององค์กร ระยะเวลาที่ใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงสินค้า       
และบริการใหม่ ๆ 
     6.3.2 ลูกโซ่แห่งคุณค่า (Value Chain) คือ ขึ้นตอนในการด าเนินงานกิจกรรม
หลักท่ีส าคัญขององค์กร เช่น การน าเข้าวัตถุดิบ การส่งออกผลิตภัณฑ์ การตลาดและการขายสินค้า
หรือบริการ การให้บริการต่าง ๆ กับลูกค้า 
     6.4 ด้านการเรียนรู้และพัฒนา (Learning and Growth Perspective) 
          ผลการด าเนินงานด้านการเรียนรู้และพัฒนา เป็นผลลัพธ์ในการด าเนินงานที่มีความ
เกี่ยวข้องกับกระบวนการที่น ามาแก้ไขปัญหา และพัฒนาองค์กรในเรื่องของวิธีการ แนวคิดหรือ
รูปแบบใหม่ๆ ได้แก่ การฝึกอบรมพนักงาน การพัฒนาทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดี การปรับปรุง
ระบบการปฏิบัติงาน และการรักษาพนักงานที่มีคุณภาพ การวางระบบบริหารจัดการแบบมี
ยุทธศาสตร์ จะต้องก าหนดกลยุทธ์ให้ครบด้านทั้งสี่ไม่ว่าจะเป็นด้านการเงิน ด้านลูกค้า  
ด้านกระบวนการภายใน การเรียนรู้และพัฒนา ล้วนแล้วแต่อาศัยความรู้ความสามารถของผู้ที่
เกี่ยวข้อง ไม่ว่าจะเป็นพนักงาน ผู้บริหารขององค์กร ดั้งนั้น การเรียนรู้และพัฒนาจึงเป็นปัจจัยพ้ืนฐาน
ที่ส าคัญ ที่จะท าให้องค์กร ประสบผลส าเร็จหรือล้มเหลว ในการที่จะบรรลุวัตถุประสงค์ภายใต้มุมมอง
ด้านการเงิน ด้านลูกค้า และด้านกระบวนการภายในที่จะต้องมีการเรียนรู้และพัฒนา โดยส่วนใหญ่
วัตถุประสงค์ภายใต้มุมมองด้านนี้สามารถแบ่งได้เป็น 3 ด้านดังนี้ 
     6.4.1 การพัฒนาสภาพแวดล้อมให้น่าการท างาน (Working Environment 
Development) วัดถึงการมีส่วนร่วมในการท างานของพนักงาน การแสดงทัศนคติ การเพ่ิมองค์
ความรู้ ความคิดสร้างสรรค์ของพนักงานในการท างานเพ่ิมขึ้น เพื่อที่จะท าให้มีการพัฒนาเรียนรู้อยู่
ตลอดเวลา และกระตุ้นให้พนักงานท างานได้อย่างเต็มความสามารถ รวมถึงความรักในการท างาน 
ส่งผลต่อแรงจูงใจในการท างานของพนักงาน ความคิดและทัศนคติที่สร้างสวรรค์จะส่งผลต่อ
กระบวนการภายในองค์กร เช่น มีระบบพี่เลี้ยงหรือผู้ฝึกสอนส าหรับต าแหน่งงานหลัก ศักยภาพของ
พนักงานถูกน ามาใช้อย่างเต็มที่ ให้โอกาสพนักงานได้ใช้ความสามารถ ให้พนักงานมีความรู้เท่าทัน
ความเป็นไปของสภาพแวดล้อมทั้งภายใน และภายนอก เป็นต้น 
     6.4.2 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Development)  
วัดถึงการพัฒนาด้านทักษะ ความสามารถของพนักงานให้สามารถปรับเปลี่ยนตามยุคตามสมัยที่
เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาได้ เพราะในปัจจุบันองค์กรหันมาให้ความส าคัญกับการรักษาพนักงาน 
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ในระยะยาวมากขึ้นโดยเฉพาะพนักงานที่ได้รับการฝึกอบรบในระดับสูง เช่น อัตราการหมุนเวียน
พนักงาน ดัชนีความสามารถของพนักงาน เป็นต้น อัตราส่วนเหล่านี้จะท าให้ทราบถึงการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษณ์ว่าเป็นไปตามที่องค์กรได้ก าหนดไว้หรือไม่     
     6.4.3 การพัฒนาเครื่องมือ และอุปกรณ์ (Development of Equipment) วัดถึง
การพัฒนาเครื่องมือ และอุปกรณ์ ที่ใช้ในการสนับสนุนกระบวนการและการปฏิบัติงานของพนักงาน
ไปสู่การพัฒนากระบวนการภายในองค์กรให้ดีขึ้น ดังนั้น องค์กรจะต้องมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง 
พัฒนาเครื่องมือและอุปกรณ์ให้ทันสมัยอยู่เสมอ อีกท้ังต้องลงทุนในด้านเทคโนโลยี  
เพ่ือรองรับการขยายตัวของการด าเนินงานในอนาคตขององค์กรเอง 
 ดังนั้น ผลการด าเนินงาน ที่กล่าวมาในข้างต้นนั้นสามารถสรุปได้ว่า ผลการด าเนินงานเป็น
ผลลัพธ์ที่เกิดจากการด าเนินกิจกรรมและการปฏิบัติงาน โดยมีการวัดหรือประเมินผลเปรียบเทียบกับ
จุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายเพ่ือให้เกิดผลตามจุดมุ่งหมาย และวัตถุประสงค์ท่ีวางไว้  โดยเป็นดัชนีการ
วัดผลส าเร็จขององค์กร ท าให้ผู้บริหารสามารถมองเห็นผลการปฏิบัติงานในหลาย ๆ ด้านในเวลา
เดียวกัน ผู้บริหารสามารถน าข้อมูลมาปรับปรุงและแก้ไขวิธีการด าเนินงาน เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถ
ทางการแข่งขันให้กับองค์กร และเจริญเติบโตได้อย่างยั่งยืนในปัจจุบัน โดยวัดจากปัจจัยดังต่อไปนี้  
1) ด้านการเงิน 2) ด้านลูกค้า 3) ด้านกระบวนการภายใน และ 4) ด้านการเรียนรู้และพัฒนา  
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
 1. งานวิจัยในประเทศ 

พัฒนภูมิ แสนศักดิ์ (2559: บทคัดย่อ) ได้ศึกษา ผลกระทบของกลยุทธ์การบริการ
สมัยใหม่ที่มีต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบว่า ผู้บริหารธุรกิจโรงแรม  
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริการสมัยใหม่โดยรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากทีสุ่ด ได้แก่ ด้านการเนน้ลูกค้าเป็นศูนย์กลาง และด้านจิตส านึกในการ
บริการ และอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการตลาดแบบผสมผสาน และด้านความรับผิดชอบทางการ
ตลาดต่อสังคมและมีความคิดเห็นด้วยเกีย่วกับการมีผลการด าเนินงานโดยรวม และเป็นรายด้าน อยู่ใน
ระดับมาก ได้แก ่ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และพัฒนา  
จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์และผลกระทบ พบว่า 1) กลยุทธ์การบริการสมัยใหม่ ด้านจิตส านึก 
ในการบริการมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการด าเนินงานโดยรวม และรายด้าน ได้แก่  
ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และพัฒนา 2) กลยุทธ์การบริการ
สมัยใหม่ ด้านความรับผิดชอบทางการตลาดต่อสังคมมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ 
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ผลการด าเนินงานโดยรวม และรายด้าน ได้แก่ ผลการด าเนินงานด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน 
และดา้นการเรียนรูและพัฒนา ดังนั้น ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมควรให้ความส าคัญกับกลยุทธการบริการ
สมัยใหม่ โดยการสนับสนุนใหพนักงานมีจิตส านึกในการบริการ และด าเนินธุรกิจด้วยความรับผิดชอบ
ทางการตลาดต่อสังคม เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน กอ่ให้เกิดผลการด าเนินงานที่บรรลุ 
ตามวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้ส่งผลใหธุ้รกิจโรงแรมมีการเติบโตอย่างตอ่เนื่องและยั่งยืนต่อไป 
     จิตราภรณ์ ทับทม (2558: บทคัดย่อ) ได้ศึกษา ผลกระทบของมาตรฐานการบริการที่ดี 
ที่มีต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจสปาในประเทศไทย พบว่า ผู้บริหารธุรกิจสปา มีความคิดเห็นด้วย
เกี่ยวกับการมีมาตรฐานการบริการที่ดีโดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านวิสัยทัศน์
การบริการ ด้านการพัฒนาทักษะการบริการ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านวัฒนธรรม 
ในการบริการด้านการรักษาลูกค้าอย่างต่อเนื่อง และด้านการประเมินผลในการบริการ และ 
ผู้บริหารธุรกิจสปามีความคิดเห็นด้วยเกี่ยว กับการมีผลการด าเนินงานโดยรวมและเป็นรายด้าน  
อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และ
พัฒนา จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์และผลกระทบ พบว่า 1) มาตรฐานการบริการที่ดี  
ด้านวิสัยทัศน์การบริการ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการด าเนินงานด้านการเงิน  
2) มาตรฐานการบริการที่ดี ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวก
กับการมีผลการด าเนินงานด้านการเงิน 3) มาตรฐานการบริการที่ดีด้านการประเมินผลงานบริการ  
มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการด าเนินงานโดยรวม ด้านกระบวนการภายในและด้าน
การเรียนรู้และพัฒนา ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางส าหรับผู้บริหารธุรกิจสปา 
ในการก าหนดมาตรฐานการบริการที่ดีให้กับองค์กร และช่วยในการวางแผนพัฒนาเพ่ือเปลี่ยนแปลง 
และเพ่ิมกระบวนการที่มีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกค้าให้ได้การบริการที่มี
คุณภาพและได้มาตรฐานเพ่ือเพ่ิมผลการด าเนินงานและความส าเร็จขององค์กรในอนาคต 

วรางคณา ค าทา (2557: บทคัดย่อ) ได้ศึกษา ผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารการ
บริการสมัยใหม่ที่มีต่อความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย พบว่า 1) กลยุทธ์ 
การบริหารการบริการสมัยใหม่ ด้านการออกแบบงานบริการ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวก
กับความส าเร็จขององค์กรโดยรวม ด้านการเงิน 2) กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ ด้านการ
ปฏิบัติงานบริการ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จขององค์กรโดยรวม  
ด้านกระบวนการภายในและ 3) กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ ด้านการพัฒนางาน 
ด้านบริการ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จขององค์กรโดยรวม ด้านการเงิน  
ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน ดังนั้น ผู้บริหารธุรกิจสปาจะต้องให้ความส าคัญ กับการ
พัฒนาการให้บริการ โดยน าเสนอแนวความคิดวิธีการใหม่ ๆ พัฒนากลยุทธ์และวิธีการบริหารจัดการ
ระบบการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ท าให้ลูกค้าเกิด  
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ความประทับใจในการบริการ สามารถนาผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยไปใช้ประโยชน์ต่อกระบวนการ
ด าเนินงาน ท าให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน มีความเป็นมืออาชีพและมีมาตรฐาน 
ในด้านการบริการ เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดกับธุรกิจต่อไปภายใน และด้านการเรียนรู้และ 
การเติบโตขององค์กร 
     ชิดชัย อนุฤทธิ์ (2557: บทคัดย่อ) ได้ศึกษา ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการ
บริการกับประสิทธิภาพการท างานของผู้บริหารแผนกต้อนรับส่วนหน้าธุรกิจ โรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ เพ่ือให้องค์กรสามารถปรับตัวให้เข้ากับสภาพแวดล้อมการแข่งขัน รวมถึง
สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า และสร้างความได้เปรียบ ในการแข่งขัน การวิจัยพบว่า ผู้บริหาร
แผนกต้อนรับส่วนหน้า มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีความสามารถในการบริการโดยรวมและเป็นราย
ด้านอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการกระตือรือรนในการให้บริการ ด้านความสะดวกจากการให้บริการ 
ด้านบุคลิกภาพของผู้ให้บริการ และด้านการให้บริการทุกระดับเท่าเทียมกัน และผู้บริหารแผนก
ต้อนรับส่วนหน้า มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีประสิทธิภาพการท างาน โดยรวมและเป็นรายด้าน          
อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านปริมาณงาน ด้านคุณภาพงาน ด้านความรู้เกี่ยวกับงาน ด้านคุณภาพของ
ลักษณะส่วนตัวด้านความร่วมมือกับผู้อ่ืน ด้านมีความไว้วางใจ และด้านความคิดริเริ่ม ดังนั้น ผู้บริหาร
แผนกต้อนรับ ส่วนหน้าต้องให้ความส าคัญกับการพัฒนาและความสามารถโดยหมั่นฝึกฝนและพัฒนา
ตนเองให้มีศักยภาพตลอดเวลาเพื่อเป็นการมุ่งมั่นที่จะท างานให้ส าเร็จท าให้การท างานมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลสร้างคุณภาพการให้บริการ และให้เกิดผลลัพธ์ที่ดีในครั้งตอไป 
     อัญชลี สุวัฒโนดม (2557: บทคัดย่อ) ได้ศึกษา ผลกระทบของกลยุทธ์การบริการสมัยใหม่
ที่มีต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจให้บริการความงามในประเทศไทย พบว่า ผู้บริหารฝ่ายการตลาด
ธุรกิจให้บริการความงามมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การบริการสมัยใหม่โดยรวมและเป็น
รายด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านความเชื่อถือและความมั่นใจ ด้านการตอบสนอง ด้านความเอาใจ
ใส่ลูกค้า ด้านบุคลิกภาพของผู้ให้บริการและด้านคุณภาพการบริการที่เปนเลิศ และผู้บริหารฝ่าย
การตลาดธุรกิจ ให้บริการความงามมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีผลการด าเนินงานโดยรวมและ
เป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการ
เรียนรู้และเจริญเติบโต จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ และผลกระทบ พบว่า 1) กลยุทธ์การบริการ
สมัยใหม่ ด้านความเอาใจใส่ลูกค้า มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการด าเนินงานโดยรวม
ด้านการเงิน ด้านลูกค้า และด้านกระบวนการภายใน 2) กลยุทธการบริการสมัยใหม่ ด้านบุคลิกภาพ
ของผู้ให้บริการมีความสัมพันธ์ และผลกระทบเชิงบวกกับผลการด าเนินงาน ด้านการเรียนรู้และ
เจริญเติบโต และ 3) กลยุทธ์การบริการสมัยใหม่ ด้านคุณภาพการบริการที่เป็นเลิศมีความสัมพันธ์
และผลกระทบเชิงบวกกับผลการด าเนินงานโดยรวมและด้านการเงิน ดังนั้น ธุรกิจให้บริการความงาม
ในประเทศไทย จึงควรให้ความส าคัญในการก าหนดกลยุทธ์ในการบริการลูกค้า 
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ให้มีความเหมาะสมอันจะน าไปสู่กระบวนการในการบริการแก่ลูกค้าที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างสูงสุด และส่งผลให้ผลการด าเนินธุรกิจของธุรกิจ
ให้บริการความงามมีศักยภาพในการบริหารจัดการและมีการบริการที่เป็นเลิศ 
 2. งานวิจัยต่างประเทศ  
     Agha, Liat และ Esti (2017: 91-97) ได้ศึกษา การวิเคราะห์ผลกระทบทางตรง 
และทางอ้อมของมาตรฐาน ความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรักภักดีผ่านคุณภาพการให้บริการ 
คุณภาพการให้บริการมีสองมิติ ได้แก่ ด้านเทคนิค และด้านการท างานที่มีคุณภาพ ผลการวิจัยพบว่า 
1) การท าให้งานมีมาตรฐาน และเทคนิคการให้บริการเป็นสิ่งส าคัญส าหรับคุณภาพการให้บริการ 
ที่ดีข้ึน 2) มาตรฐานมีผลกระทบสูงต่อคุณภาพการให้บริการเมื่อเทียบกับเทคนิคการให้บริการ  
3) คุณภาพการท างานมีผลกระทบสูงต่อความพึงพอใจของลูกค้าเม่ือเทียบกับคุณภาพทางเทคนิค 
และ 4) ความพึงพอใจของลูกค้ามีผลต่อความภักดีของลูกค้า ผลงานการวิจัยครั้งนี้คือการพัฒนา
กรอบการแบบบูรณาการในการวิเคราะห์บทบาทของมาตรฐานและคุณภาพการให้บริการ 

Butler (2015: abstract) ได้ศึกษา การบริการที่เป็นเลิศต่อลูกค้ารวมถึงพนักงาน 
พบว่า ความพึงพอใจของพนักงานที่ท างานร่วมกัน ผู้บริหารต้องใช้เวลาในการเข้าถึงความต้องการ
ของพนักงานความรู้สึกดีที่มีต่อพนักงาน เป็นกลยุทธ์แรกที่ผู้บริหารต้องสื่อสารต่อพนักงานทุกคน  
เพ่ือให้พนักงานมีก าลังใจในการบริการลูกค้าอย่างเต็มความสามารถ เมื่อพนักงานมีความรู้สึกว่าตัวเอง 
ไม่ส าคัญจะไม่ใส่ใจในการดูแลการบริการลูกค้า จะเกิดปัญหาตามมา เกิดการเรียกร้องความรับผิดจาก
ลูกค้าท่ีพนักงานบริการไม่มีคุณภาพ น าไปสู่ค่าใช้จ่ายในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ เช่น การจัดอบรม
พนักงาน และการจัดหาพนักงานใหม่ ดังนั้น การสร้างสภาพแวดล้อมที่ดีและสร้างความผูกพันของ
พนักงานจะก่อให้เกิดความพึงพอใจของพนักงาน น าไปสู่สภาพการท างานที่ดีขึ้น เกิดประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงานมีการปรับปรุงคุณภาพของการบริการที่ดียิ่งขึ้น 
     Hayajneh และคณะ (2012: abstract) ได้ศึกษา มิติของคุณภาพการบริการในบริษัท  
น าเที่ยวของประเทศจอร์แดน ความสัมพันธ์ระหว่างการบริการกับความพึงพอใจของลูกค้า  
ซึ่งส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ข้อมูลได้ถูกรวบรวมจากลูกค้าโดยใช้แบบสอบถาม ผลการวิจัย
พบว่า มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างความพึงพอใจของลูกค้ากับความน่าเชื่อถือ ความไว้ใจ 
สิ่งที่สามารถจับต้องได้ และความปลอดภัย โดยที่ความพึงพอใจของลูกค้าไม่เกี่ยวข้องกับการ
ตอบสนองและการมีคุณสมบัติที่เหมาะสม หากลูกค้ามีความพึงพอใจจากการใช้บริการ ลูกค้าจะมี
ความจงรักภักดี และส่งผลต่อการมาซื้อซ้ า ใช้บริการกับบริษัทน าเที่ยวเดิมอีกครั้ง การศึกษาครั้งนี้ 
มีข้อเสนอแนะให้บริษัทน าเที่ยวอ่ืน ๆ ด าเนินการและส่งเสริมคุณภาพการบริการเหล่านี้ต่อเพ่ือสร้าง
ความจงรักภักดีต่อลูกค้าและความพึงพอใจของลูกจ้าง บริษัทต้องให้ความส าคัญกับการมีคุณสมบัติ 
ที่ดีเหมาะสมให้มากข้ึนเพ่ือสนองต่อความต้องการของลูกค้า ยังรวมถึงการให้ค าติชมจากลูกค้า  
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การให้บริการอย่างรวดเร็วจากลูกจ้าง ดังนั้นบริษัทยังต้องเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานให้แก่ลูกจ้าง 
เพ่ิมบทบาทให้กับลูกจ้างด้วยการส่งเสริมให้มีการเรียนรู้เพ่ิมเติม เพื่อน ามาใช้ในการปฏิบัติงาน  
และพัฒนาทักษะเพ่ือการบริการในขั้นสูง 
     Petrovic และ Markovic (2012: 29-39) ได้ศึกษา ความเชื่อมโยงระหว่างการมุ่งเน้น
การบริการ และความพึงพอใจในงานของพนักงานโรงแรม พบว่า การมุ่งเน้นการบริการที่มาจาก 
การปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า และหัวหน้างาน การฝึกอบรมอย่างเพียงพอ และการคิดค้นกระบวนการ
ในการบริการ ซึ่งมีความสัมพันธ์อย่างสูงกับความพึงพอใจของพนักงานที่ดูได้จากความสะดวกสบาย
ในที่ท างาน ความพึงพอใจที่องค์กรมอบให้ องค์ประกอบที่ส าคัญที่สุดส าหรับคุณภาพการบริการใน
อุตสาหกรรมบริการ คือ การมุ่งเน้นในการให้บริการของพนักงาน และถ้าพนักงานมีความพึงพอใจใน
การท างาน พนักงานเหล่านั้นก็จะมีแรงกระตุ้นที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้า การให้บริการ
ในอุตสาหกรรมบริการมีเพียงแค่บริการที่เป็นธรรมและมีประสิทธิภาพยังไม่เพียงพอ แต่ต้องมีอารมณ์
ความรู้สึกของผู้ให้บริการเข้าไปด้วย และการรับรู้ของผู้ใช้บริการหรือลูกค้านั้นจะขึ้นอยู่กับการติดต่อ
ขอใช้บริการกับพนักงานผู้ให้บริการ ดังนั้น แผนกทรัพยากรมนุษย์จะต้องใส่ใจในเรื่อง พนักงานที่มี
ความสุขจะสร้างการบริการที่มีคุณภาพสูง 

Javadein, Khanlari และ Estir (2008: abstract) ได้ท าการศึกษาเรื่องความจงรักภักดี
ของลูกค้าในอุตสาหกรรมบริการทางกีฬาที่มีต่อคุณภาพของการบริการ ความพึงพอใจ 
ของลูกค้า ความรับผิดชอบ และความน่าเชื่อถือ พบว่า ความจงรักภักดีของลูกค้าสามารถอธิบาย 
ได้จากคุณภาพของการบริการ โดยคุณภาพของการบริการและความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพล 
ต่อความพึงพอใจของลูกค้าในด้านความสัมพันธ์ระหว่างความจงรักภักดี และความพึงพอใจของลูกค้า
มีผลมาจากความรับผิดชอบและความน่าเชื่อถือของลูกค้าด้วย คุณภาพของการบริการและความพึง
พอใจของลูกค้า มีความสัมพันธ์กับทัศนคติของลูกค้าซึ่งมีผลต่อการแนะน าสินค้าหรือบริการแก่ 
บุคคลอื่นและการกลับมาใช้บริการซ้ าอีกด้วย 
     จากงานศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พบว่า งานวิจัยส่วนใหญ่มุ่งศึกษามาตรฐาน
และคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจหรือความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อตัวสินค้าหรือ
บริการ เห็นได้ชัดว่าธุรกิจที่ด าเนินธุรกิจเกี่ยวกับการบริการหันมาใส่ใจคุณภาพการให้บริการและการมี
มาตรฐานในปฏิบัติงานแต่ละขั้นตอนมากข้ึน เนื่องจากการมีมาตรฐานและการมีคุณภาพ ในการ
ให้บริการจะเป็นตัวชี้วัดความพึงพอใจของลูกค้าที่เกิดจากการมาใช้บริการ ส่งผลต่อการกลับมาซื้อซ้ า 
การบอกต่อไปยังลูกค้ารายอ่ืน ทัศนคติเชิงบวกต่อองค์กร และการติดตามสินค้าและบริการ ซึ่งการ
ด าเนินธุรกิจจะด าเนินต่อไปได้ยากหากปราศจากก าไรหรือผลการด าเนินงานที่ดี ดังนั้นการ  
มีมาตรฐานและคุณภาพในการให้บริการจะท าให้องค์กรประสบความส าเร็จในทุก ๆ ด้าน ไม่ว่าจะ 
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เป็น ด้านเทคโนโลยีทันสมัยที่น ามาใช้ในองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้านการพัฒนาบุคลิกภาพของ
พนักงาน ให้เป็นที่ยอมรับ ด้านการสร้างความเข้าใจให้แก่ลูกค้า โดยปราศจากความเสี่ยงที่จะเกิด  
แก่ตัวลูกค้า ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า ให้มีความสัมพันธ์กับองค์กรในระยะยาว ทั้งหมดนี้
ล้วนแล้วแต่เป็นสิ่งที่ท าให้องค์กรมีผลการด าเนินงานที่ดี และสามารถแข่งขันได้ทั้งในปัจจุบัน 
และอนาคต 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 การวิจัย เรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับผลการ
ด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามข้ันตอน 
ดังต่อไปนี้ 

1. ประชากร 
2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3. การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
5. การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
6. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ประชากร 
 
 ประชากรกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน  
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 251 คน ดังตาราง 1 ธนาคารออมสิน (2559: เว็ปไซต์)               
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ตาราง 1 จ านวนประชากรกลุ่มตัวอย่าง และจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามของผู้จัดการสาขาธนาคาร
ออมสินภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ าแนกตามจังหวัด 
 

จังหวัด 

 

จ านวนประชากรกลุ่มตัวอย่าง 

(คน) 

จ านวนผู้ตอบ

แบบสอบถาม (คน) 

กาฬสินธุ์ 
ขอนแก่น 
ชัยภูมิ 
นครพนม 
นครราชศรีมา 
บึงกาฬ 
บุรีรัมย์ 
มหาสารคาม 
มุกดาหาร 
ยโสธร 
ร้อยเอ็ด 
เลย 
ศรีสะเกษ 
สกลนคร 
สุรินทร์ 
หนองคาย 
หนองบัวล าภู 
อ านาจเจริญ 
อุดรธานี 
อุบลราชธานี 

13 
21 
13 
11 
37 
5 
11 
10 
6 
7 
15 
10 
10 
11 
12 
6 
5 
3 
20 
25 

6 
12 
6 
7 
16 
3 
5 
7 
5 
4 
9 
4 
3 
6 
5 
3 
3 
2 
11 
13 

รวม 251 130 
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เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 
 เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม  (Questionnaire) ซึ่งได้สร้าง 
ตามความมุ่งหมายและกรอบแนวคิดท่ีก าหนดขึ้น โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
    ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) จ านวน 5 ข้อ ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา ประสบการณ์ในการท างาน และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
    ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ลักษณะเป็น
แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) จ านวน 4 ข้อ จ านวนพนักงาน จ านวนลูกค้าเงินฝาก จ านวน
ลูกค้าเงินกู้ ระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขา    
    ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย (Contemporary 
Service Standard Orientation) ของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จ านวน 19 ข้อ ประกอบด้วย  
ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย จ านวน 5 ข้อ ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี จ านวน 5 ข้อ ด้านการสร้าง 
ความเข้าใจ จ านวน 4 ข้อ และด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า จ านวน 5 ข้อ 
    ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน (Performance) ของผู้จัดการสาขา
ธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า  
(Rating Scale) จ านวน 19 ข้อ ประกอบด้วย ด้านการเงิน จ านวน 5 ข้อ ด้านลูกค้า จ านวน 4 ข้อ  
ด้านกระบวนการภายใน จ านวน 5 ข้อ และด้านการเรียนรู้และพัฒนา จ านวน 5 ข้อ  
 
การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
 

ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามล าดับ ดังต่อไปนี้ 
    1. ศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับ 

ผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
    2. จัดท าแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดที่ก าหนด โดยพิจารณาเนื้อหาให้สอดคล้อง 
กับกรอบแนวคิด ความมุ่งหมาย และสมมุติฐานในการวิจัย 
    3. น าแบบสอบถามที่สร้างตามกรอบแนวคิดเสนออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์  
เพ่ือพิจารณาความเหมาะสม ความถูกต้องของการใช้ภาษาและคลอบคลุมเนื้อหาของงานวิจัย  
เพ่ือน ามาปรับปรุงแก้ไขตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า 
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    4. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า แล้วน าเสนอ   
ต่อผู้เชี่ยวชาญ เพื่อตรวจสอบความถูกต้องและคลอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย 
       4.1 ผูช้่วยศาสตราจารย์ ดร.ภูริศร์ พงษ์เพียจันทร์ หัวหน้าภาควิชาการจัดการ     
ประจ าคณะการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
       4.2 อ.ดร.กาญจนา หินเธาว์ อาจารย์ประจ าคณะการบัญชี และการจัดการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
    5. ปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ แล้วน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์พิจารณาอีกครั้งหนึ่ง 
    6. การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
       6.1 น าแบบสอบถามที่แก้ไขตามผู้เชี่ยวชาญเสนอแนะ ไปทดลองใช้ (Try-Out)         
กับผู้จัดการธนาคารออมสินใจภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 30 คนแรก 
       6.2 การหาค่าอ านาจจ าแนกเป็นรายข้อ (Discriminant Power) โดยใช้เทคนิค 
Item – Total Correlation ซึ่งการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ได้ค่าอ านาจจ าแนก (r)    
อยู่ระหว่าง 0.489 - 0.657 และ ผลการด าเนินงาน ได้ค่าอ านาจจ าแนก (r) อยู่ระหว่าง 0.510 - 
0.972 ซึ่งสอดคล้องกับ Nunnally (1994) ได้น าเสนอว่าค่าอ านาจจ าแนกเกินกว่า 0.4 ถือว่า
เครื่องมือมีคุณภาพสามารถน าไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูลได้ (ภาคผนวก ข) 

6.3 การหาค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Reliability Test) โดยใช้ 
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาด (Cronbach) ตามวิธีของ      
ครอนบาค (Cronbach) ซึ่งการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาอยู่
ระหว่าง 0.792 - 0.894 และ ผลการด าเนินงาน มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาอยู่ระหว่าง 0.901 - 0.922  
ซึ่งสอดคล้องกับ Nunnally (1994) ได้น าเสนอว่า ค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมืออยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับ
ได้ควรมากกว่า 0.70 (ภาคผนวก ข) 
    
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอนและวิธีการ ดังนี้ 
    1. ด าเนินการจัดท าแบบสอบถามตามจ านวนกลุ่มตัวอย่างพร้อมกับตรวจสอบความถูกต้อง 
ครบถ้วน และความสมบูรณ์ของเอกสารเตรียมน าส่งไปรษณีย์ 
    2. ขอหนังสือราชการจากคณะบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยแนบ
พร้อมกับแบบสอบถามส่งไปยังกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ เพ่ือขอความอนุเคราะห์และความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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    3. ด าเนินการจัดส่งแบบสอบถามถึงผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยเริ่มส่งแบบสอบถามตั้งแต่วันที่ 1 เมษายน 2561 จ านวน 251 ชุด 
ตามชื่อ ที่อยู่ของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยแนบซองจดหมายตอบกลับไป
พร้อมกับแบบสอบถาม ซึ่งก าหนดให้ส่งจดหมายตอบกลับทางไปรษณีย์ ภายใน 15 วัน หลังจากได้รับ
แบบสอบถาม 
    4. เมื่อครบก าหนดระยะเวลา 15 วัน มีแบบสอบถามตอบกลับมา จ านวน 95 ฉบับ ผู้วิจัย
จึงไดต้ิดตามโดยสอบถามทางโทรศัพท์กลับไปยังผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มเดิม และรอแบบสอบถามที่
ยังไม่ได้ส่งกลับมาอีกครั้งจนถึงวันที่ 30 พฤษภาคม 2561 ผู้วิจัยได้รับแบบสอบถามตอบกลับเพิ่มอีก 
จ านวน 35 ฉบับ รวบรวมแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมาทั้งหมดในครั้ง 1 และ 2 จ านวนทั้งสิ้น 130 
ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 51.80 เมื่อเปรียบเทียบกับจ านวนแบบสอบถามที่ส่งไปยังกลุ่มตัวอย่าง  
(ดังตาราง 1) ซึ่งสอดคล้องกับ Aaker, Kumar และ Day (2004) ได้เสนอว่า การส่งแบบสอบถามต้อง
มีอัตราตอบกลับอย่างน้อยร้อยละ 20 จึงถือว่ายอมรับได้ว่ามีจ านวนเพียงพอที่จะน าไปวิเคราะห์ข้อมูล
ต่อไป 
    5. ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้รับเพื่อน ามาวิเคราะห์ข้อมูล และ
ตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วนของค าตอบในแบบสอบถามแต่ละฉบับ จากนั้นบันทึกคะแนนค าตอบ
ลงในคอมพิวเตอร์เพื่อน ามาวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
 
การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถาม ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป    
โดยแบ่งการวิเคราะห์ข้อมูล ได้ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน   
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยใช้วิธีประมวลผลทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
โดยน าข้อมูลที่รวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ ซึ่งประกอบด้วยการแจกแจงความถี่ 
(Frequency) และร้อยละ (Percentage)  
 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ   
โดยใช้วิธีประมวลผลทางหลักสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยน าข้อมูลที่ได้รวบรวม
ได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ ซึ่งประกอบด้วยการแจกแจงความถ่ี (Frequency)  
และร้อยละ (Percentage) 
 ตอนที่ 3 และ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ
ร่วมสมัยกับผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยใช้วิธีการ
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ประมวลผลทางหลักสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) น าข้อมูลที่รวบรวมได้มาวิเคราะห์    
หาค่าทางสถิติ ซึ่งประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) โดยน าเสนอข้อมูลในรูปแบบตารางควบคู่กับการบรรยายและสรุปผลการด าเนินงานวิจัย 
โดยก าหนดการให้คะแนนค าตอบของแบบสอบถาม ดังนี้ บุญชม ศรีสะอาด (2554: 99-100) 
    ระดับความคิดเห็นมากที่สุด     ก าหนดให้  5  คะแนน 
    ระดับความคิดเห็นมาก          ก าหนดให้  4  คะแนน 
    ระดับความคิดเห็นปานกลาง     ก าหนดให้  3  คะแนน 
    ระดับความคิดเห็นน้อย          ก าหนดให้  2  คะแนน 
    ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด     ก าหนดให้  1  คะแนน 
 จากนั้นหาค่าเฉลี่ยของค าตอบแบบสอบถาม โดยใช้การแปลความหมายค่าเฉลี่ย ดังนี้      
บุญชม ศรีสะอาด (2554: 99-100) 
    ค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด 
    ค่าเฉลี่ย  3.51 – 4.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
    ค่าเฉลี่ย  2.51 – 3.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 
    ค่าเฉลี่ย  1.51 – 2.50 หมายถึง มคีวามคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
    ค่าเฉลี่ย  0.51 – 1.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 ตอนที่ 5 และ 6 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วม
สมัยและผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ าแนกตามจ านวน
พนักงาน จ านวนลูกค้าเงินฝาก จ านวนลูกค้าเงินกู้ และระยะเวลาในการด าเนินการแตกต่างกัน โดยใช้
การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากกว่า 2 กลุ่ม (F-test) ใช้การ
วิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variance : ANOVA) และการวิเคราะห์ความแปรปรวน
หลายตัวแปร (Multivariate Analysis of Variance : MANOVA) 
 ตอนที่ 7 การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบของการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วม
สมัย กับผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยใช้วิธีการ
วิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) และการวิเคราะห์ความถดถอย
แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 1. สถิติพ้ืนฐาน ได้แก่ 
  1.1 ร้อยละ (Percentage) 
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   1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) 
   1.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 2. สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
    2.1 การหาค่าจ าแนกของแบบสอบถามเป็นรายข้อ (Discriminant Power) โดยใช้เทคนิค 
Item – total Correlation  
    2.2 การหาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability Test) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
(Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) 
 3. สถิติที่ใช้ในการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Multicollinearity Test)   
โดยใช้ Variance Inflation Factors (VIFs) 
 4. สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐาน 
    4.1 F-test (ANOVA และ MANOVA) 
    4.2 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) 
    4.3 การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 

 

 

 



 

 

 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย เรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างมาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับผล
การด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ผู้วิจัยได้น าเสนอผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับ ดังนี้ 

   1. สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
   2. ล าดับขั้นตอนในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
   3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
สัญลักษณ์ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 X  แทน ค่าเฉลี่ย  (Mean) 
 S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) 
 t แทน สถิติทดสอบที่ใช้เปรียบเทียบใน t-distribution  
 F แทน ค่าสถิติทดสอบที่ใช้พิจารณาในการแจกแจง แบบ F-distribution 

SS แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกก าลังสอง (Sum of Squares) 
 MS แทน ค่าเฉลี่ยผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนก าลังสอง (Mean Square) 
 df แทน ระดับชั้นของความเป็นอิสระ (Degrees  of  Freedom) 
 p-value แทน  ระดับนัยส าคัญทางสถิติ (Significance) 
 VIFs  แทน  ค่าทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม  
   (Variance Inflation Factors) 
 Adj R2   แทน  ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง 
 a แทน  ค่าคงที่ของสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ (Constant) 
 CONT  แทน  ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ 
   ร่วมสมัย  โดยรวม 
 MOD แทน  ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ 
   ร่วมสมัย ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
 GOP แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการ 
   บริการร่วมสมัย ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี 

UND แทน  ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ 
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  ร่วมสมัย ด้านการสร้างความเข้าใจ 
CRM แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ 
  ร่วมสมัย ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 
PER แทน  ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน โดยรวม 
FIN แทน  ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน  
  ด้านการเงิน 
CUS แทน  ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน  
  ด้านลูกค้า 
INT แทน  ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน 
  ด้านกระบวนการภายใน 
LEA แทน  ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน 
  ด้านการเรียนรู้และพัฒนา   

 
ล าดับขั้นตอนในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ตามล าดับ ดังนี้ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยของผู้จัดการ

สาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงานของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินใน
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 ตอนที่ 5 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย
ของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
ประสบการณ์ในการท างาน และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน 
 ตอนที่ 6 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออม
สินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มีจ านวนพนักงาน จ านวนลูกค้าเงินฝาก จ านวนลูกค้าเงินกู้ และ
ระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขาแตกต่างกัน 
 ตอนที่ 7 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 
และการสร้างสมการพยากรณ์ของการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับผลการด าเนินงานของ
สาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ในการท างาน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
และต าแหน่งงานในปัจจุบัน ดังตาราง 2 
 
ตาราง 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

ข้อมูลทั่วไปของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ 
   1.1 ชาย 
    1.2 หญิง 

 
56 
74 

 
43.08 
56.92 

รวม 130 100 

2. อายุ 
   2.1 น้อยกว่า 30 ปี 
   2.2 30 – 35 ปี 
   2.3 36 – 40 ปี 
   2.4 มากกว่า 40 ปี 

 
4 
9 
6 

111 

 
3.08 
6.92 
4.62 
85.38 

รวม 130 100 

3. สถานภาพ 
   3.1 โสด 
   3.2 สมรส 
   3.3 หม้าย/หย่าร้าง 

 
26 
94 
10 

 
20.00 
72.31 
7.69 

รวม 130 100.00 
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ตาราง 2 (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไปของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

4.   ระดับการศึกษา 

     4.1 ปริญญาตรี หรือต่ ากว่า      

     4.2 สูงกว่าปริญญาตรี 

 

50 

80 

 

38.46 

61.54 

รวม 130 100.00 

5. ประสบการณ์ในการท างาน   

     5.1 น้อยกว่า 5 ปี 6 4.62 

     5.2 5-10 ป ี

     5.3 11-15 ปี 

     5.4 มากกว่า 15 ปี 

8 

3 

113 

6.15 

2.31 

86.92 

รวม 130 100.00 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

     6.1 น้อยกว่า 50,000 บาท 

     6.2 50,000 – 75,000 บาท 

     6.3 75,001 – 100,000 บาท 

     6.4 มากกว่า 100,000 บาท 

 

15 

20 

43 

52 

 

11.54 

15.38 

33.08 

40.00 

รวม 130 100.00 

 

จากตาราง 2 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 56.92) อายุ มากกว่า 40 ปี (ร้อยละ 85.38 ) รองลงมา 30-35 ปี   
(ร้อยละ 6.15) สถานภาพ สมรส (ร้อยละ 72.31) รองลงมา โสด (ร้อยละ 20.00) ระดับการศึกษา  
สูงกว่าปริญญาตรี (ร้อยละ 61.54) ประสบการณ์ในการท างาน มากกว่า 15 ปี (ร้อยละ 86.92) 
รองลงมา 5-10 ปี (ร้อยละ 6.15) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 80,000 บาท (ร้อยละ 40.00) 
รองลงมา 60,001 – 80,000 บาท (ร้อยละ 33.08) 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบด้วย 
จ านวนพนักงาน จ านวนลูกค้าเงินฝาก จ านวนลูกค้าเงินกู้ และระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขา 
ดังตาราง 3 
 
ตาราง 3 ข้อมูลทั่วไปของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

ข้อมูลทั่วไปของสาขาธนาคารออมสิน 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

จ านวน  (สาขา) ร้อยละ 

1.  จ านวนพนักงาน   
1.1 น้อยกว่า 10 คน 
1.2 10 – 15 คน 
1.3 16 – 20 คน 

40 
80 
8 

30.77 
61.54 
6.15 

     1.4  มากกว่า 20 คน 2 1.54 
รวม 130 100.00 

2. จ านวนลูกค้าเงินฝาก 
     2.1 ต่ ากว่า 500,000,000 บาท 
     2.2 500,000,000 – 700,000,000 บาท 
     2.3 700,000,001 – 1,000,000,000 บาท 
     2.4 มากกว่า 1,000,000,000 บาท 

 
61 
23 
17 
29 

 
46.92 
17.69 
13.08 
22.31 

รวม 130 100.00 

3.  จ านวนลูกค้าเงินกู้   
     3.1 ต่ ากว่า 500,000,000 บาท 47 36.15 
     3.2 500,000,000 – 700,000,000 บาท 18 13.85 
     3.3 700,000,001 – 1,000,000,000 บาท 
     3.4 มากกว่า 1,000,000,000 บาท 

16 
49 

12.31 
37.69 

รวม 130 100.00 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไปของสาธนาคารออมสิน 

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

จ านวน  (สาขา) ร้อยละ 

5.  ระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขา   

     5.1 น้อยกว่า 10 ปี 52 40.00 

     5.2 10 - 20 ป ี 16 12.31 

     5.3 21 - 30 ป ี 9 6.92 

     5.4 มากกว่า 30 ปี 53 40.77 

รวม 130 100.0 

 
จากตาราง 3 พบว่า สาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ส่วนใหญ่มีจ านวน

พนักงาน 10 – 15 (ร้อยละ 75.65) รองลงมา น้อยกว่า 10 คน (ร้อยละ 30.77) จ านวนลูกค้าเงินฝาก  
ต่ ากว่า 500,000,000 บาท (ร้อยละ 46.92) รองลงมา มากกว่า 1,000,000,000 บาท (ร้อยละ 
22.31) จ านวนลูกค้าเงินกู้ มากกว่า 1,000,000,000 บาท (ร้อยละ 37.69) รองลงมา 500,000,000 
บาท (ร้อยละ 36.15) ระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขา มากกว่า 30 ปี (ร้อยละ 40.77) 
รองลงมา น้อยกว่า 10 ปี (ร้อยละ 40.00) 
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ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยของสาขาธนาคารออมสิน
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยของสาขาธนาคาร
ออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ดังตาราง 4-6 
 
ตาราง 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยของผู้จัดการสาขาธนาคาร
 ออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย 
  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย 4.66 0.41 มากที่สุด 
2. ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี 4.73 0.41 มากที่สุด 
3. ด้านการสร้างความเข้าใจ 
4. ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 

4.68 
4.63 

0.43 
0.44 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

โดยรวม 4.68 0.42 มากที่สุด 

 

จากตาราง 4 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมุ่งเน้น
มาตรฐานการบริการร่วมสมัยโดยรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( = 4.68) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ดังนี้  
ด้านการสร้างบุคลิกภาพท่ีดี (  = 4.73) ด้านการสร้างความเข้าใจ ( = 4.68) และด้านเทคโนโลย ี
ที่ทันสมัย ( = 4.66)  
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ตาราง 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
 เป็นรายข้อ ของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย 
ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย   S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ธนาคารให้ความส าคัญการน าระบบสารสนเทศมาใช้ใน
การท างาน 

4.75 0.57 มากที่สุด 

2. ธนาคารมุ่งม่ันพัฒนาอุปกรณ์ส านักงานให้มีคุณภาพและ
ทันสมัยอยู่เสมอ 

4.58 0.66 มากที่สุด 

3. ธนาคารสนับสนุนการใช้เทคโนโลยีเพ่ือลดขั้นตอนในการ
ท างาน และลดความผิดพลาดจากการท างาน 

4.69 0.50 มากที่สุด 

4. ธนาคารให้ความส าคัญการจัดเก็บข้อมูลของลูกค้า โดย
ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพ เพื่อไม่ให้เกิดการ
รั่วไหลของข้อมูล 
5. ธนาคารมุ่งเน้นที่จะกระจายข่าวสารผ่านทางสื่อออนไลน์ 
เพ่ือลดขั้นตอนในการสื่อสารกับลูกค้า 

4.71 
 
 

4.59 

0.49 
 
 

0.57 
 

มากที่สุด 
 
 

มากที่สุด 

โดยรวม 4.66 0.41 มากที่สุด 

 
 จากตาราง 5 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมุ่งเน้น
มาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ โดยเรียงล าดับ
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ดังนี้ ธนาคารให้ความส าคัญการน าระบบสารสนเทศมาใช้ใน
การท างาน (  = 4.75) ธนาคารให้ความส าคัญการจัดเก็บข้อมูลของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศที่มีประสิทธิภาพ เพ่ือไม่ให้เกิดการรั่วไหลของข้อมูล (  = 4.71) และธนาคารสนับสนุน
การใช้เทคโนโลยีเพ่ือลดขั้นตอนในการท างาน และลดความผิดพลาดจากการท างาน (  = 4.69)  
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ตาราง 6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านการสร้างบุคลิกภาพท่ีดี

 เป็นรายข้อ ของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย 
ด้านการสร้างบุคลิกภาพท่ีดี   S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ธนาคารให้ความส าคัญนโยบายการสร้างจิตส านึกการ
บริการที่ดี พร้อมที่จะให้บริการที่ประทับใจต่อลูกค้า 

4.82 0.43 มากที่สุด 

2. ธนาคารมุ่งเน้นให้พนักงานมีกิริยาท่าทางท่ีมีคุณลักษณะ
อ่อนน้อม ถ่อมตนทั้งนอกและในเวลาปฏิบัติงาน 

4.78 
 

0.47 มากที่สุด 

3. ธนาคารมุ่งเน้นให้พนักงานมีลักษณะในการปรับตัวต่อ
บุคคลและสถานการณ์ต่าง ๆ 

4.72 0.49 มากที่สุด 

4. ธนาคารให้ความส าคัญการแสดงพฤติกรรมของพนักงาน 
ให้เป็นที่ยอมรับในการให้บริการต่อลูกค้า 
5. ธนาคารส่งเสริมให้มีการฝึกอบรมพนักงานให้มี
ความสามารถในการบริการ เพ่ือสร้างคุณลักษณะในการ
บริการที่ดี 

4.78 
 

4.57 
 
 

0.44 
 

0.65 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

โดยรวม 4.73 0.41 มากที่สุด 

 

 จากตาราง 6 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมุ่งเน้น
มาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ โดยเรียงล าดับ
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ธนาคารให้ความส าคัญนโยบายการสร้างจิตส านึกการบริการที่ดี 
พร้อมที่จะให้บริการที่ประทับใจต่อลูกค้า (  = 4.82) ธนาคารมุ่งเน้นให้พนักงานมีกิริยาท่าทางท่ีมี
คุณลักษณะอ่อนน้อม ถ่อมตนทั้งนอกและในเวลาปฏิบัติงานและธนาคารให้ความส าคัญการแสดง
พฤติกรรมของพนักงาน ให้เป็นที่ยอมรับในการให้บริการต่อลูกค้า (  = 4.78) ธนาคารมุ่งเน้นให้
พนักงานมีลักษณะในการปรับตัวต่อบุคคลและสถานการณ์ต่าง ๆ (  = 4.72 และธนาคารส่งเสริมให้
มีการฝึกอบรมพนักงานให้มีความสามารถในการบริการ เพ่ือสร้างคุณลักษณะในการบริการที่ดี  
(  = 4.57) 
 
 
  



 

 

  67 

ตาราง 7 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านการสร้างความเข้าใจ 
 เป็นรายข้อ ของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย 
ด้านการสร้างความเข้าใจ   S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ธนาคารให้ความส าคัญการสื่อสารข้อมูลกับลูกค้าอย่าง
ถูกต้อง เพื่อสร้างความม่ันใจแก่ลูกค้าและเป็นที่น่าเชื่อถือ 

4.72 0.48 มากที่สุด 

2. ธนาคารให้ความส าคัญกับการเข้าถึงความต้องการของ
ลูกค้า แม้ลูกค้ามิได้ร้องขอ 

4.62 0.52 มากที่สุด 

3. ธนาคารมุ่งเน้นการรับฟังข้อมูล ความคิด ค าติชม และ
ข้อร้องทุกข์ เพื่อปรับปรุงและพัฒนาให้บริการมีคุณภาพ
อย่างต่อเนื่อง 

4.68 0.51 มากที่สุด 

4. ธนาคารมุ่งม่ันที่จะพัฒนาข้อมูล ข่าวสารที่น่าเชื่อถือ 
เพ่ือที่จะสื่อสารกับลูกค้าได้อย่างถูกต้องและสอดคล้องกับ
สถานการณ์ 

4.68 0.47 มากที่สุด 

โดยรวม 4.68 0.43 มากที่สุด 

 
 จากตาราง 7 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมุ่งเน้น
มาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านการสร้างความเข้าใจ อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ โดยเรียงล าดับ
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ดังนี้ ธนาคารให้ความส าคัญการสื่อสารข้อมูลกับลูกค้าอย่าง
ถูกต้อง เพ่ือสร้างความม่ันใจแก่ลูกค้าและเป็นที่น่าเชื่อถือ (  = 4.72) ธนาคารมุ่งเน้นการรับฟัง
ข้อมูล ความคิด ค าติชม และข้อร้องทุกข์ เพื่อปรับปรุงและพัฒนาให้บริการมีคุณภาพอย่างต่อเนื่อง
และธนาคารมุ่งมั่นที่จะพัฒนาข้อมูล ข่าวสารที่น่าเชื่อถือ เพื่อที่จะสื่อสารกับลูกค้าได้อย่างถูกต้องและ
สอดคล้องกับสถานการณ์ (  = 4.68)   
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ตาราง 8 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านการบริหารความสัมพันธ์
 กับลูกค้าเป็นรายข้อ ของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย 
ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า   S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ธนาคารมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ด้วยการ
ด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ที่ก่อให้เกิดการผูกใจลูกค้าไว้อย่าง
ยั่งยืน 

4.62 0.50 มากที่สุด 

2. ธนาคารให้ความส าคัญการเอาใจใส่ดูแลลูกค้าอย่าง
ต่อเนื่อง ทั้งลูกค้ารายเก่าลูกค้ารายใหม่ 

4.65 0.50 มากที่สุด 

3. ธนาคารติดตามความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 
และพัฒนาการให้บริการและมองสิทธิพิเศษความต้องการ
ของลูกค้า 

4.55 0.56 มากที่สุด 

4. ธนาคารมุ่งเน้นเสนอแนะสินค้าและบริการให้ลูกค้าอย่าง
ต่อเนื่อง 
5. ธนาคารสื่อสารแนวทางในการรักษาลูกค้ารายเดิมและ
ลูกค้ารายใหม่ให้ลูกค้ารับรู้ เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีใน
ระยะยาว 

4.69 
 

4.64 

0.48 
 

0.56 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

โดยรวม 4.63 0.44 มากที่สุด 

 
 จากตาราง 8 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมุ่งเน้น
มาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ        
โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ดังนี้ ธนาคารมุ่งเน้นเสนอแนะสินค้าและบริการให้
ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง (  = 4.69) ธนาคารให้ความส าคัญการเอาใจใส่ดูแลลูกค้าอย่างต่อเนื่อง        
ทั้งลูกค้ารายเก่าลูกค้ารายใหม่ (  = 4.65) และธนาคารสื่อสารแนวทางในการรักษาลูกค้ารายเดิม
และลูกค้ารายใหม่ให้ลูกคารับรู้ เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีในระยะ 
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ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงานของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงานของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ดังตาราง 9-13 
 
ตาราง 9 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน โดยรวมและรายด้าน ของผู้จัดการสาขาธนาคาร
 ออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ผลการด าเนินงาน 
  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ด้านการเงิน 4.44 0.50 มาก 
2. ด้านลูกค้า 4.51 0.49 มากที่สุด 
3. ด้านกระบวนการภายใน 4.41 0.56 มาก 
4. ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 4.41 0.54 มาก 

โดยรวม 4.44 0.52 มาก 

 
          จากตาราง 9 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการ
ด าเนินงาน โดยรวม อยู่ในระดับมาก (  = 4.44) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด
จ านวน 1 ด้าน คือ ด้านลูกค้า (  = 4.51) และอยู่ในระดับมาก 3 ด้านโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจาก
มากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการเงิน (  = 4.44) ด้านกระบวนการภายในและด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
(  = 4.41)  
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ตาราง 10 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน ด้านการเงิน เป็นรายข้อ ของผู้จัดการสาขา
 ธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านการเงิน   S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ธนาคารมียอดขายและผลก าไรในอัตราส่วนที่เพ่ิมข้ึน
อย่างต่อเนื่องทุกปี 

4.40 
 

0.59 
 

มาก 
 

2. ธนาคารมีอัตราผลตอบแทนต่อสินทรัพย์รวมเติบโต
เป็นไปตามเป้าหมาย 

4.43 
 

0.57 
 

มาก 
 

3. ธนาคารมีอัตราการเติบโตในส่วนแบ่งทางการตลาด
เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง 

4.38 
 

0.65 
 

มาก 
 

4. ธนาคารสามารถเพ่ิมอัตราส่วนของรายได้อย่างต่อเนื่อง 
อันมีผลจากการมีประสิทธิผลของการปฏิบัติงานของ
พนักงาน 
5. ธนาคารมีผลการด าเนินงานในอัตราส่วนทีดีและ
สม่ าเสมอ 

4.45 
 
 

4.52 
 

0.56 
 
 

0.56 
 

มาก 
 
 

มากที่สุด 
 

โดยรวม 4.44 0.50 มาก 

 
 จากตาราง 10 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลกร
ด าเนินงาน ด้านการเงิน อยู่ในระดับมากท่ีสุดจ านวน 1 ข้อ คือ ธนาคารมีผลการด าเนินงานใน
อัตราส่วนทีดีและสม่ าเสมอ (  = 4.52) และมีความคิดเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก  4 ข้อ  
โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ดังนี้ ธนาคารสามารถเพ่ิมอัตราส่วนของ
รายได้อย่างต่อเนื่อง อันมีผลจากการมีประสิทธิผลของการปฏิบัติงานของพนักงาน (  = 4.45) 
ธนาคารมีอัตราผลตอบแทนต่อสินทรัพย์รวมเติบโตเป็นไปตามเป้าหมาย (  = 4.43) ธนาคาร        
มียอดขายและผลก าไรในอัตราส่วนที่เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่องทุกปี (  = 4.40)  
 

 

 

 



 

 

  71 

ตาราง 11 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า เป็นรายข้อ ของผู้จัดการสาขาธนาคาร
 ออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านลูกค้า   S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ธนาคารมีการให้บริการที่ดีทั้งก่อนและหลังการให้บริการ
อยู่เสมอ 

4.48 0.57 มาก 

2. ธนาคารสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในด้าน
การบริการที่มีประสิทธิภาพ 

4.50 0.56 มาก 

3. ธนาคารสามารถแสวงหาลูกค้ารายใหม่และยังคง
ความส าคัญกับลูกค้ารายเดิม 

4.58 0.51 มากที่สุด 

4. ธนคารสามารถเปลี่ยนแปลงและปรับตัวเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ทันท่วงที 

4.49 0.59 มาก 

โดยรวม 4.51 0.49 มากที่สุด 

 
 จากตาราง 11 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการ
ด าเนินงาน ด้านลูกค้า อยู่ในระดับมากท่ีสุดจ านวน 1 ข้อ คือ ธนาคารสามารถแสวงหาลูกค้ารายใหม่
และยังคงความส าคัญกับลูกค้ารายเดิม (  = 4.58) และมีความคิดเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก 3 ข้อ 
โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ธนาคารสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าใน
ด้านการบริการที่มีประสิทธิภาพ (  = 4.50) ธนคารสามารถเปลี่ยนแปลงและปรับตัวเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ทันท่วงที (  = 4.49) และธนาคารมีการให้บริการที่ดีท้ังก่อนและหลังการ
ให้บริการอยู่เสมอ (  = 4.48) 
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ตาราง 12 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน ด้านกระบวนการภายใน เป็นรายข้อของผู้จัดการ
 สาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านกระบวนการภายใน   S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ธนาคารสามารถจัดระบบงานให้มีความทันสมัยและมี
ความเป็นมืออาชีพ 

4.34 0.65 มาก 

2. ธนาคารประสบความส าเร็จจากการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ 
มาปรับปรุงการท างานส่งผลให้ศักยภาพการท างานเพิ่มข้ึน 

4.52 0.61 มากที่สุด 

3. ธนาคารมีการก าหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติ
อย่างรูปธรรม ท าให้บุคลากรสามารถน าไปปฏิบัติได้ในทุก
ระดับอย่างมีประสิทธิภาพ 

4.47 0.57 มาก 

4. ธนาคารมีการด าเนินงานและสามารถลดขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานท าให้มีความรวดเร็วและคล่องตัวยิ่งขึ้น 
5. ธนาคารสามารถให้บริการด้วยความแม่นย า เที่ยงตรง 
และฉับไว จากระบบสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพและ
คุณภาพสูง 

4.32 
 

4.40 

0.70 
 

0.64 

มาก 
 

มาก 

โดยรวม 4.41 0.56 มาก 

 
 จากตาราง 12 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการ
ด าเนินงาน ด้านกระบวนการภายใน อยู่ในระดับมากที่สุดจ านวน 1 ข้อ คือ ธนาคารประสบ
ความส าเร็จจากการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาปรับปรุงการท างานส่งผลให้ศักยภาพการท างานเพิ่มขึ้น  
(  = 4.52) และมีความคิดเห็นด้วยอยู่ในระดับมากจ านวน 4 ข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไป
หาน้อย 3 ล าดับแรก ดังนี้ ธนาคารมีการก าหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติอย่างรูปธรรม      
ท าให้บุคลากรสามารถน าไปปฏิบัติได้ในทุกระดับอย่างมีประสิทธิภาพ (  = 4.47) ธนาคารสามารถ
ให้บริการด้วยความแม่นย า เที่ยงตรงและฉับไว จากระบบสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพและคุณภาพสูง 
(  = 4.40) ธนาคารสามารถจัดระบบงานให้มีความทันสมัยและมีความเป็นมืออาชีพ (  = 4.34)  
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ตาราง 13 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน ด้านการเรียนรู้และพัฒนา เป็นรายข้อของผู้จัดการ
 สาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ผลการด านเนินงาน 
ด้านการเรียนรู้และพัฒนา   S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ธนาคารสามารถพัฒนาพนักงานให้เกิดการเรียนรู้และ
ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

4.39 
 

0.63 
 

มาก  

2. ธนาคารมีบุคลากรที่ได้รับรางวัลและสร้างชื่อเสียงอย่าง
สม่ าเสมอ 

4.40 
 

0.63 
 

มาก  

3. ธนาคารมีการหมุนเวียนหน้าที่ความรับผิดชอบของ
พนักงานให้เหมาะสมกับกระบวนการในการปฏิบัติงานและ
สามารถท าแทนกันได้ 

4.37 
 
 

0.67 
 
 

มาก 
  

4. ธนาคารสามารถสร้างบุคลากรที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญ
มากขึ้น 
5. ธนาคารมีการพัฒนาพนักงานในองค์กรให้มีประสิทธิภาพ
และคุณภาพ เช่น มีการฝึกอบรม ฝึกทักษะในการบริการให้
เป็นรักบริการแบบมืออาชีพ 

4.38 
 

4.50 
 
 

0.59 
 

0.57 
  

มาก 
 

มาก 
  

โดยรวม 4.41 0.54 มาก 

 
 จากตาราง 13 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการ
ด าเนินงาน ด้านการเรียนรู้และพัฒนาอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไป 
หาน้อย 3 ล าดับแรก ดังนี้ ธนาคารมีการพัฒนาพนักงานในองค์กรให้มีประสิทธิภาพและคุณภาพ   
เช่น มีการฝึกอบรม ฝึกทักษะในการบริการให้เป็นรักบริการแบบมืออาชีพ (  = 4.50) ธนาคาร     
มีบุคลากรที่ได้รับรางวัลและสร้างชื่อเสียงอย่างสม่ าเสมอ (  = 4.40) และธนาคารสามารถพัฒนา
พนักงานให้เกิดการเรียนรู้และปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ (  = 4.39) 
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ตอนที่ 5 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย 
 
ตอนที่ 5 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยที่มี

จ านวนพนักงาน จ านวนลูกค้าเงินฝาก จ านวนลูกค้าเงินกู้ และระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขา  
ดังตาราง 14-21 

 
5.1 จ านวนพนักงาน 

 
ตาราง 14 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย โดยรวม
   ของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีจ านวนพนักงาน    
   แตกต่างกัน (ANOVA) 

 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ
ร่วมสมัย 

แหล่งของ
ความ

แปรปรวน 

df 
 

SS 
 

MS 
 

F 
 

p-value 

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
126 
129 

0.339 
17.282 
17.621 

0.113 
0.137 

0.824 0.483 

 
จากตาราง 14 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน มีความ

คิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยโดยรวม ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ
ทางสถิต ิ0.05 
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ตาราง 15 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยเป็นรายด้าน
   ของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินที่มีจ านวนพนักงาน แตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การมุ่งเน้นมาตรฐาน
การบริการร่วมสมัย 

Hypothesis 
df 

Error  
df 

F p-value 

Wilks' Lambda 4 ด้าน 12.000 325.719 0.389 0.967 

 
จากตาราง 15 ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน มีความคิดเห็น

ด้วยเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย เป็นรายด้านทุกด้าน ได้แก่ ด้านเทคโนโลยีที่
ทันสมัย ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี ด้านการสร้างความเข้าใจ และด้านการบริหารความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า ไม่แตกแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 

 
5.2 จ านวนลูกค้าเงินฝาก 

 
ตาราง 16 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งมาตรฐานการบริการร่วมสมัย โดยรวมของ
 ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีจ านวนลูกค้าเงินฝาก
 แตกต่างกัน (ANOVA) 

 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ
ร่วมสมัย 

แหล่งของ
ความ

แปรปรวน 

df 
 

SS 
 

MS 
 

F 
 

p-value 

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
126 
129 

0.595 
17.026 
17.621 

0.198 
0.135 

1.467 0.227 

 
จากตาราง 16 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนลูกค้าเงินฝากแตกต่างกัน    

มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยโดยรวม ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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ตาราง 17 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยเป็นรายด้าน
 ของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินที่มีจ านวนลูกค้าเงินฝาก แตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การมุ่งเน้นมาตรฐาน
การบริการร่วมสมัย 

Hypothesis 
df 

Error  
df 

F p-value 

Wilks' Lambda 4 ด้าน 12.000 325.719 1.134 0.331 

 
จากตาราง 17 ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนลูกค้าเงินฝากแตกต่างกัน มีความ

คิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย เป็นรายด้านทุกด้าน ได้แก่            
ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี ด้านการสร้างความเข้าใจ และด้านการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ไม่แตกแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 

 
5.3 จ านวนลูกค้าเงินกู้ 

 
ตาราง 18 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยโดยรวมของ
 ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีจ านวนลูกค้าเงินฝาก
 แตกต่างกัน (ANOVA) 

 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ
ร่วมสมัยโดยรวม 

แหล่งของ
ความ

แปรปรวน 

df 
 

SS 
 

MS 
 

F 
 

p-value 

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
126 
129 

0.462 
17.159 
17.621 

0.154 
0.136 

1.131 0.339 

 
จากตาราง 18 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนลูกค้าเงินกู้แตกต่างกัน       

มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยโดยรวม ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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ตาราง 19 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยเป็นรายด้าน
 ของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินที่มีจ านวนลูกค้าเงินกู้ แตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การมุ่งเน้นมาตรฐาน
การบริการร่วมสมัย 

Hypothesis 
df 

Error  
df 

F p-value 

Wilks' Lambda 4 ด้าน 12.000 325.719 0.986 0.462 

 
จากตาราง 19 ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนลูกค้าเงินกู้แตกต่างกัน มีความ

คิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย เป็นรายด้านทุกด้าน ได้แก่            
ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี ด้านการสร้างความเข้าใจ และด้านการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ไม่แตกแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 

 
5.4 ระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขา  

 
ตาราง 20 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย โดยรวม
   ของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีระยะเวลาในการ 
   ด าเนินงานของสาขาแตกต่างกัน (ANOVA) 
 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ
ร่วมสมัย 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df 
 

SS 
 

MS 
 

F 
 

p-value 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
126 
129 

0.338 
17.283 
17.621 

0.113 
0.137 

0.823 0.484 

 
จากตาราง 20 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงานของ

สาขาแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยโดยรวม  
ไม่แตกแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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ตาราง 21 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยเป็นรายด้าน
   ของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินที่มีระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขา   
   แตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การมุ่งเน้นมาตรฐาน
การบริการร่วมสมัย 

Hypothesis 
df 

Error  
df 

F p-value 

Wilks' Lambda 4 ด้าน 12.000 325.719 0.833 0.616 

 
 
จากตาราง 21 ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขา

แตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย เป็นรายด้านทุกด้าน 
ได้แก่ ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี ด้านการสร้างความเข้าใจ และด้านการ
บริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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ตอนที่ 6 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 

 
ตอนที่ 6 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสิน

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มีจ านวนพนักงาน จ านวนลูกค้าเงินฝาก จ านวนลูกค้าเงินกู้ และ
ระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขาแตกต่างกัน ดังตาราง 22-28 ดังนี้ 

 
6.1 จ านวนพนักงาน 

 
ตาราง 22 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน โดยรวม ของผู้จัดการสาขา  
    ธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน (ANOVA) 
 

ผลการด าเนินงาน 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df 
 

SS 
 

MS 
 

F 
 

p-value 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
126 
129 

0.344 
26.263 
26.607 

0.115 
0.208 

0.551 0.649 

 
จากตาราง 22 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน มีความ

คิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวม ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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6.2 จ านวนลูกค้าเงินฝาก 
 
ตาราง 23 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน โดยรวม ของผู้จัดการสาขา  
   ธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีจ านวนลูกค้าเงินฝากแตกต่างกัน (ANOVA) 
 

ผลการด าเนินงาน 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df 
 

SS 
 

MS 
 

F 
 

p-value 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
126 
129 

0.380 
26.228 
26.607 

0.127 
0.208 

0.608 0.611 

 
จากตาราง 23 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนลูกค้าเงินฝากแตกต่างกัน    

มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวม ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 

ตาราง 24 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน เป็นรายด้าน ของผู้จัดการสาขา
    ธนาคารออมสินที่มีจ านวนลูกค้าเงินฝาก แตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การมุ่งเน้นมาตรฐาน
การบริการร่วมสมัย 

Hypothesis 
df 

Error  
df 

F p-value 

Wilks' Lambda 4 ด้าน 12.000 325.719 1.043 0.409 

   
จากตาราง 24 ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนลูกค้าเงินฝากแตกต่างกัน            

มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน เป็นรายด้านทุกด้าน ได้แก่ ด้านการเงิน ด้านลูกค้า          
ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และพัฒนา ไม่แตกแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
0.05 
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6.3 จ านวนลูกค้าเงินกู้ 
 
ตาราง 25 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน โดยรวม ของผู้จัดการสาขา 
   ธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีจ านวนลูกค้าเงินกู้แตกต่างกัน (ANOVA) 
 

ผลการด าเนินงาน 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df 
 

SS 
 

MS 
 

F 
 

p-value 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
126 
129 

0.079 
26.528 
26.607 

0.026 
0.211 

0.125 0.945 

     
จากตาราง 25 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนลูกค้าเงินฝากแตกต่างกัน    

มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวม ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 

ตาราง 26 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน เป็นรายด้าน ของผู้จัดการสาขา
    ธนาคารออมสินที่มีจ านวนลูกค้าเงินกู้ แตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การมุ่งเน้นมาตรฐาน
การบริการร่วมสมัย 

Hypothesis 
df 

Error  
df 

F p-value 

Wilks' Lambda 4 ด้าน 12.000 325.719 1.237 0.233 

 
จากตาราง 26 ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนลูกค้าเงินกู้แตกต่างกัน               

มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน เป็นรายด้านทุกด้าน ได้แก่ ด้านการเงิน ด้านลูกค้า          
ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และพัฒนา ไม่แตกแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
0.05 
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6.4 ระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขา 
 
ตาราง 27 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน โดยรวม ของผู้จัดการสาขา 
    ธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขา 
    แตกต่างกัน (ANOVA) 
 

ผลการด าเนินงาน 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df 
 

SS 
 

MS 
 

F 
 

p-value 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
126 
129 

1.073 
25.534 
26.607 

0.358 
0.203 

1.765 0.157 

 
จากตาราง 27 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงาน    

ของสาขาแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน โดยรวม ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 

 
ตาราง 28 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน เป็นรายด้าน ของผู้จัดการสาขา
   ธนาคารออมสินที่มีระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขาแตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การมุ่งเน้นมาตรฐาน
การบริการร่วมสมัย 

Hypothesis 
df 

Error  
df 

F p-value 

Wilks' Lambda 4 ด้าน 12.000 325.719 1.043 0.409 

 
จากตาราง 28 พบว่า ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงาน    

ของสาขาแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวม ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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ตอนที่ 7 วิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ 
 
ตอนที่ 7 วิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ และ        

การสร้างสมการพยากรณ์ของการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยที่มีต่อผลการด าเนินงานของ
สาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ การวิเคราะห์การ
ถดถอยแบบพหุคูณ การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ และการสร้างสมการพยากรณ์ตามท่ีได้ตั้ง
สมมตุิฐาน ดังนี้ 

H1 การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีความสัมพันธ์
และผลกระทบกับผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

H2 การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี  
มีความสัมพันธ์และผลกระทบกับผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 

H3 การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านการสร้างความเข้าใจ มีความสัมพันธ์
และผลกระทบกับผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

H4 การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 
มีความสัมพันธ์และผลกระทบกับผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ  
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ตาราง 29 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับผลการด าเนินงาน
    โดยรวมของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ตัวแปร PER MOD GOP UND CRM VIFS 

X̅ 4.44 4.66 4.73 4.68 4.63  
S.D. 0.45 0.41 0.41 0.43 0.44  

PER - 0.658* 0.672* 0.739* 0.713*  
MOD  - 0.712* 0.637* 0.585* 2.135 

GOP   - 0.777* 0.666* 3.165 

UND    - 0.799* 3.958 
CRM     - 2.846 

   * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จากตาราง 29 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กัน ซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา 

Multicollinearity ดังนั้น ผู้วจิัยจึงได้ท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า  
ค่า VIF ของตัวแปรอิสระ การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยมีค่าตั้งแต่ 2.135-3.958 ซึ่งมีค่า
น้อยกว่า 10 แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน ในระดับที่ไม่ก่อให้เกิดปัญหา 
Multicollinearity (Black, 2006: 585) 

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วม
สมัยในแต่ละด้าน พบว่า มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามผลการด าเนินงาน โดยรวม อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.685 – 0.739 จากนั้น ผู้วิจัยได้ท า
การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ ผลการด าเนินงาน โดยรวม (PER)  
ได้ดังนี้ 

 
PER = 0.074 + 0.276 MOD + 0.087 GOP + 0.320 UND + 0.285 CRM  

 
ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าผลการด าเนินงาน โดยรวม (PER) ได้อย่างมีนัยส าคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (F=72.412 ; p=<0.0001) และค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง  
(Adj R2) เท่ากับ 0.623  (ตาราง 30) เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ การมุ่งเน้น
มาตรฐานการบริการร่วมสมัยแต่ละด้านกับตัวแปรตามผลการด าเนินงาน โดยรวม (PER) ปรากฏผล 
ดังตาราง 30 
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ตาราง 30 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอย กับผลการด าเนินงานโดยรวม 
   ของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ 
ร่วมสมัย 

ผลการด าเนินงาน 
โดยรวม 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที ่( a ) 0.074 0.314 -0.235 0.815 

ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (MOD) 0.276 0.087 3.179* 0.002 
ด้านการสร้างบุคลิกภาพท่ีดี (GOP) 0.087 0.107 0.808 0.421 

ด้านการสร้างความเข้าใจ (UND) 0.320 0.115 2.797* 0.006 

ด้านการบริหารรวามสัมพันธ์ 
กับลูกค้า (CRM) 

0.285 0.095 3.001* 0.003 

F = 72.412 p = < 0.0001 Adj R2= 0.623 

    *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 30 พบว่า การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
(MOD) ด้านการสร้างความเข้าใจ (UND) และ ด้านการบริหารรวามสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM)  
มีความสัมพันธ์กับผลการด าเนินงานโดยรวม (PER) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับ
สมมุติฐานที่ 1 3 และ 4 ส าหรับด้านการสร้างบุคลิกภาพท่ีดี (GOP) ไม่มีผลกระทบกับผลการ
ด าเนินงานโดยรวม (PER) 

เมื่อน าการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (MOD)  
ด้านการสร้างความเข้าใจ (UND) และ ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM) ไปสร้างสมการ
พยากรณ์ของผลการด าเนินงาน โดยรวม (PER) ได้ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ (Adj R2) เท่ากับ 
0.624 (ตาราง 40 ภาคผนวก ค) โดยได้สมการพยากรณ์ ดังนี้ 

 
PER = 0.023 + 0.307 MOD + 0.363 UND + 0.289 CRM 
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ตาราง 31 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับผลการด าเนินงาน
   ด้านการเงิน ของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ตัวแปร FIN MOD GOP UND CRM VIFS 

X̅ 4.44 4.66 4.73 4.68 4.63  
S.D. 0.50 0.41 0.41 0.43 0.44  

FIN - 0.373* 0.390* 0.449* 0.410*  
MOD  - 0.712* 0.637* 0.585* 2.135 

GOP   - 0.777* 0.666* 3.165 

UND    - 0.799* 3.958 
CRM     - 2.846 

   * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จากตาราง 31 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กัน ซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา 

Multicollinearity ดังนั้น ผู้วจิัยจึงได้ท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIF ปรากฏว่า  
ค่า VIF ของตัวแปรอิสระ การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยมีค่าตั้งแต่ 2.135-3.958 ซึ่งมาค่า
น้อยกว่า 10 แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน ในระดับที่ไม่ก่อให้เกิดปัญหา 
Multicollinearity (Black. 2006 : 585) 

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระการมุ่งงเน้นมาตรฐานการ
บริการร่วมสมัยในแต่ละด้าน พบว่า มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามผลการด าเนินงาน ด้านการเงิน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีระดับ 0.05 โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.373 – 0.449 
จากนั้น ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ ผลการด าเนินงาน  
ด้านการเงิน (FIN) ได้ดังนี้ 

 
FIN = 1.587 + 0.149 MOD + 0.027 GOP + 0.306 UND + 0.129 CRM  

 
ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าผลการด าเนินงาน ด้านการเงิน (FIN) ได้อย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F=8.769 ; p=<0.0001) และค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์
ปรับปรุง (Adj R2) เท่ากับ 0.194 (ตาราง 32) เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ
การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยแต่ละด้านกับตัวแปรตามผลการด าเนินงาน ด้านการเงิน 
(FIN)  ปรากฏผล ดังตาราง 32 
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ตาราง 32 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอย กับผลการด าเนินงานด้านการเงิน
  ของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ 
ร่วมสมัย 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านการเงิน 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที ่( a ) 1.587 0.503 3.154* 0.002 

ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (MOD) 0.149 0.139 1.070 0.287 
ด้านการสร้างบุคลิกภาพท่ีดี (GOP) 0.027 0.172 0.160 0.873 

ด้านการสร้างความเข้าใจ (UND) 0.306 0.183 1.669 0.098 

ด้านการบริหารรวามสัมพันธ์ 
กับลูกค้า (CRM) 

0.129 0.152 0.850 0.397 

F = 8.769 p = < 0.0001 Adj R2= 0.194 

    *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  

จากตาราง 32 พบว่า การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
(MOD) ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี (GOP) ด้านการสร้างความเข้าใจ (UND) และด้านการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM) ไม่มีผลกระทบกับผลการด าเนินงาน ด้านการเงิน (FIN) 
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ตาราง 33 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ่วมสมัยกับผลการด าเนินงาน
  ด้านลูกค้า ของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ตัวแปร CUS MOD GOP UND CRM VIFS 

X̅ 4.51 4.66 4.73 4.68 4.63  
S.D. 0.49 0.41 0.41 0.43 0.44  

CUS - 0.646* 0.616* 0.694* 0.694*  
MOD  - 0.712* 0.637* 0.585* 2.135 

GOP   - 0.777* 0.666* 3.165 

UND    - 0.799* 3.958 
CRM     - 2.846 

   * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จากตาราง 33 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กัน ซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา

Multicollinearity ดังนั้น ผู้วจิัยจึงได้ท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า  
ค่า VIF ของตัวแปรอิสระ การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย มีค่าตั้งแต่ 2.135-3.958 ซึ่งมาค่า
น้อยกว่า 10 แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน ในระดับที่ไม่ก่อให้เกิดปัญหา 
Multicollinearity (Black. 2006 : 585)   

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ
ร่วมสมัยในแต่ละด้าน พบว่า มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามผลการด าเนินงานด้านลูกค้า อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติทีระดับ 0.05 โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.646 – 0.694 จากนั้น 
ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ ผลการด าเนินงาน  
ด้านลูกค้า (CUS) ได้ดังนี้ 

 
CUS = 0.172 + 0.365 MOD – 0.013 GOP + 0.288 UND + 0.366 CRM  

 
ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า (CUS) ได้อย่างมีนัยส าคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F=59.914  ; p=<0.0001) และค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง 
(Adj R2) เท่ากับ 0.575 (ตาราง 34) เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระการมุ่งเน้น
มาตรฐานการบริการร่วมสมัยแต่ละด้านกับตัวแปรตามผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า (CUS) 
ปรากฏผลดังตาราง 34 
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ตาราง 34 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับผลการด าเนินงานด้านลูกค้า 
   ของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ 
ร่วมสมัย 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านลูกค้า 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที ่( a ) 0.172 0.363 -0.474 0.636 
ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (MOD) 0.365 0.100 3.643* <0.0001 

ด้านการสร้างบุคลิกภาพท่ีดี (GOP) -0.013 0.124 -0.105 0.916 
ด้านการสร้างความเข้าใจ (UND) 0.288 0.132 2.180* 0.031 

ด้านการบริหารรวามสัมพันธ์ 
กับลูกค้า (CRM) 

0.366 0.110 3.339* 0.001 

F = 59.914 p = < 0.0001 Adj R2= 0.575 

    *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 34 พบว่า การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
(MOD) ด้านการสร้างความเข้าใจ (UND) และ ด้านการบริหารรวามสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM)  
มีความสัมพันธ์กับผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า (CUS) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 1 3 และ 4 ส าหรับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านการสร้าง
บุคลิกภาพที่ดี (GOP) ไม่มีผลกระทบกับผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า (CUS) 

เมื่อน าการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (MOD)  
ด้านการสร้างความเข้าใจ (UND) และ ด้านการบริหารรวามสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM) มีความสัมพันธ์
กับผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า (CUS) ไปสร้างสมการพยากรณ์ของผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า 
(CUS) ได้ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ (Adj R2) เท่ากับ 0.578 (ตาราง 41 ภาคผนวก ค)  
โดยได้สมการพยากรณ์ ดังนี้ 

 
CUS = 0.180 + 0.361 MOD + 0.282 UND + 0.366 CRM 
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ตาราง 35 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับผลการด าเนินงาน
   ด้านกระบวนการภายใน ของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 

ตัวแปร INT MOD GOP UND CRM VIFS 

X̅ 4.41 4.66 4.73 4.68 4.63  
S.D. 0.56 0.41 0.41 0.43 0.44  

INT - 0.648* 0.656* 0.724* 0.694*  
MOD  - 0.712* 0.637* 0.585* 2.135 

GOP   - 0.777* 0.666* 3.165 

UND    - 0.799* 3.958 
CRM     - 2.846 

   * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จากตาราง 35 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กัน ซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา 

Multicollinearity ดังนั้น ผู้วจิัยจึงได้ท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า  
ค่า VIFs ของตัวแปรอิสระ การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย มีค่าตั้งแต่ 2.135-3.958 ซึ่งมาค่า
น้อยกว่า 10 แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน ในระดับที่ไม่ก่อให้เกิดปัญหา 
Multicollinearity (Black. 2006 : 585) 

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ
ร่วมสมัยในแต่ละด้าน พบว่า มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามผลการด าเนินงาน ด้านกระบวนการ
ภายใน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีระดับ 0.05 โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.648 – 
0.724 จากนั้น ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ผลการ
ด าเนินงาน ด้านกระบวนการภายใน (INT) ได้ดังนี้ 

 
INT = 1.013 + 0.348 MOD + 0.087 GOP + 0.401 UND + 0.327 CRM  

 
ซ่ึงสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าผลการด าเนินงาน ด้านกระบวนการภายใน (INT)  

ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F= 64.756  ; p=<0.0001) และค่าสัมประสิทธิ์ของการ
พยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2) เท่ากับ 0.595 (ตาราง 36) เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
อิสระ การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยแต่ละด้านกับตัวแปรตามผลการด าเนินงาน  
ด้านกระบวนการภายใน (INT) ปรากฏผล ดังตาราง 36 
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ตาราง 36 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอย กับผลการด าเนินงานด้าน 
   กระบวนการภายใน ของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ 
ร่วมสมัย 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านกระบวนการภายใน 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที ่( a ) 1.013 0.400 -2.532 0.013 

ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (MOD) 0.348 0.110 3.149* 0.002 
ด้านการสร้างบุคลิกภาพท่ีดี (GOP) 0.087 0.136 0.641 0.523 

ด้านการสร้างความเข้าใจ (UND) 0.401 0.146 2.750* 0.007 

ด้านการบริหารความสัมพันธ์ 
กับลูกค้า (CRM) 

0.327 0.121 2.703* 0.008 

F = 64.756 p = < 0.0001 Adj R2= 0.595 

    *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 36 พบว่า การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
(MOD) ด้านการสร้างความเข้าใจ (UND) และด้านการบริหารรวามสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM)  
มีความสัมพันธ์กับความส าเร็จขององค์กร ด้านกระบวนการภายใน (INT) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ   
ที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 1 3 และ 4 ส าหรับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย   
ด้านการสร้างบุคลิกภาพท่ีดี (GOP) ไม่มีผลกระทบกับผลการด าเนินงาน ด้านกระบวนการภายใน 
(INT) 

เมื่อน าการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (MOD) ด้านการ
สร้างความเข้าใจ (UND) และด้านการบริหารรวามสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM) ไปสร้างสมการพยากรณ์
ของผลการด าเนินงาน ด้านกระบวนการภายใน (INT) ได้ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ (Adj R2) 
เท่ากับ 0.597 (ตาราง 42 ภาคผนวก ค) โดยได้สมการพยากรณ์ ดังนี้ 

 
INT = 0.961 + 0.379 MOD + 0.443 UND + 0.331 CRM 
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ตาราง 37 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับผลการด าเนินงาน
   ด้านการเรียนรู้พัฒนา ของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 

ตัวแปร LEA TEC GOP UND CRM VIFS 

X̅ 4.41 4.66 4.73 4.68 4.63  
S.D. 0.54 0.41 0.41 0.43 0.44  

LEA - 0.616* 0.669* 0.699* 0.675*  
TEC  - 0.712* 0.637* 0.585* 2.135 

GOP   - 0.777* 0.666* 3.165 

UND    - 0.799* 3.958 
CRM     - 2.846 

   * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จากตาราง 37 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กัน ซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา 

Multicollinearity ดังนั้น ผู้วจิัยจึงได้ท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIF ปรากฏว่า   
ค่า VIF ของตัวแปรอิสระ การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย มีค่าตั้งแต่ 2.135-3.958 ซึ่งมาค่า
น้อยกว่า 10 แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน ในระดับที่ไม่ก่อให้เกิดปัญหา 
Multicollinearity (Black. 2006 : 585) 

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ
ร่วมสมัยในแต่ละด้าน พบว่า มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามผลการด าเนินงาน ด้านกระบวนการ
ภายใน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.616 – 
0.699 จากนั้น ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ผลการ
ด าเนินงาน ด้านการเรียนรู้ และพัฒนา (LEA) ได้ดังนี้ 

 
LEA = 0.697 + 0.242 MOD + 0.245 GOP + 0.287 UND + 0.319 CRM  

 
ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าผลการด าเนินงาน ด้านการเรียนรู้และพัฒนา (LEA)   

ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F= 71.633 ; p=<0.0001) และค่าสัมประสิทธิ์ของการ
พยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2) เท่ากับ 0.561 (ตาราง 38) เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
อิสระการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยแต่ละด้านกับตัวแปรตามผลการด าเนินงาน  
ด้านการเรียนรู้และพัฒนา (LEA) ปรากฏผลดังตาราง 38 
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ตาราง 38 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับผลการด าเนินงานด้านการเรียนรู้
   และพัฒนา ของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  

 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ 
ร่วมสมัย 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที ่( a ) 0.697 0.401 -1.741 0.084 

ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (MOD) 0.242 0.111 2.193* 0.030 
ด้านการสร้างบุคลิกภาพท่ีดี (GOP) 0.245 0.137 1.791 0.076 

ด้านการสร้างความเข้าใจ (UND) 0.287 0.146 1.967 0.051 

ด้านการบริหารความสัมพันธ์ 
กับลูกค้า (CRM) 

0.319 0.121 2.633* 0.010 

F = 71.633 p = < 0.0001 Adj R2= 0.561 

    *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 38 พบว่า การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
(MOD) และ ด้านการบริหารรวามสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM) มีความสัมพันธ์กับความส าเร็จขององค์กร 
ด้านการเรียนรู้ และพัฒนา (LEA) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 1 
และ 4 ส าหรับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี (GOP) และ  
ด้านการสร้างความเข้าใจ (UND) ไม่มผีลกระทบกับผลการด าเนินงาน ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
(LEA) 

เมื่อน าการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (MOD)          
และด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM) ไปสร้างสมการพยากรณ์ของผลการด าเนินงาน  
ด้านการเรียนรู้และพัฒนา (LEA) ได้ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ (Adj R2) เท่ากับ 0.523   
(ตาราง 43 ภาคผนวก ค) โดยได้สมการพยากรณ์ ดังนี้ 

 
LEA = 0.348 + 0.437 MOD + 0.588 CRM 

 



 

 

 

บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัย เรื่อง การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับผลการด าเนินงานของสาขา

ธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มีประเด็นส าคัญในการน าเสนอตามล าดับ ดังนี้ 
1. ความมุ่งหมายของการวิจัย 
2. สรุปผล 
3. อภิปรายผล 
4. ข้อเสนอแนะ 
 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 

1. เพ่ือศึกษาการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยของสาขาธนาคารออมสินในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 

2. เพ่ือศึกษาผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
3. เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างกการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับผลการ

ด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ                                      
4. เพ่ือทดสอบผลกระทบของการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยที่มีต่อผลการ

ด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ                                              
5. เพ่ือเปรียบเทียบการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยของสาขาธนาคารออมสิน    

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีจ านวนพนักงาน จ านวนลูกค้าเงินฝาก จ านวนลูกค้าเงินกู้ และ
ระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขาแตกต่างกัน   

6. เพ่ือเปรียบเทียบผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ที่มีจ านวนพนักงาน จ านวนลูกค้าเงินฝาก จ านวนลูกค้าเงินกู้ และระยะเวลาในการด าเนินงานของ
สาขาแตกต่างกัน 
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สรุปผล 
  

การวิจัย เรื่อง การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับผลการด าเนินงานของสาขา
ธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ผู้วิจัยสามารถสรุป ได้ดังนี้ 

1.  ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ส่วนใหญ่เป็นเพศ หญิง อายุ มากกว่า 40 ปี 
สถานภาพ สมรส ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ประสบการณ์ในการท างาน มากกว่า 15 ปี 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 100,000 บาท จ านวนพนักงาน 11-15 คน จ านวนลูกค้าเงินฝาก 
มากกว่า 1,000,000,000 บาท จ านวนลูกค้าเงินกู้ มากกว่า 1,000,000,000 บาท และระยะเวลาใน
การด าเนินงานของสาขา มากกว่า 30 ปี 

2.  ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการ
บริการร่วมสมัย อยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน ได้แก่  
ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย เช่น ธนาคารให้ความส าคัญการน าระบบสารสนเทศมาประยุกต์ใช้ในการ
ท างาน เพื่อให้การท างานมีประสิทธิภาพและรวดเร็วมากยิ่งขึ้น ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี  
เช่น ธนาคารให้ความส าคัญนโยบายการสร้างจิตส านึกการบริการที่ดี พร้อมที่จะให้บริการที่ประทับใจ
ต่อลูกค้า เพื่อให้ลูกค้ามีความพึงพอใจกับการมาใช้บริการ และส่งผลไปยังการมาใช้บริการซ้ าอีก  
ด้านการสร้างความเข้าใจ เช่น ธนาคารให้ความส าคัญการสื่อสารข้อมูลกับลูกค้าอย่างถูกต้อง  
เป็นไปตามความจริง และมุ่งมั่นที่จะพัฒนาข้อมูล ข่าวสารที่น่าเชื่อถือ เพื่อสร้างความม่ันใจแก่ลูกค้า
ให้เกิดความน่าเชื่อถือและสามารถตรวจสอบได้ ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า เช่น ธนาคาร
มุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ด้วยการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ที่ก่อให้เกิดการผูกใจลูกค้าไว้
อย่างยั่งยืน และมุ่งเน้นเสนอแนะสินค้าและบริการให้ลูกค้าอย่างต่อเนื่องทั้งรายเก่าและรายใหม่ 
เพ่ือให้ลูกค้าทั้งรายเก่าและรายใหม่รับรู้ถึงการเอาใจใส่และการติดตามลูกค้าอย่างต่อเนื่องก่อให้เกิด
ความสัมพันธ์ที่ดีต่อองค์กร 

3.  ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวม  
อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการเงิน เช่น ธนาคารสามารถ
เพ่ิมอัตราส่วนของสินทรัพย์และรายได้ รวมถึงมีส่วนแบ่งทางการตลาดที่เติบโตเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
อันมีผลจากการมีประสิทธิผลของการปฏิบัติงานของพนักงาน ด้านกระบวนการภายใน เช่น ธนาคาร
ประสบความส าเร็จจากการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาปรับปรุงการท างานท าให้สามารถลดขั้นตอนการ
ท างาน ส่งผลให้การปฏิบัติงานมีความรวดเร็ว แม่นย า และคล่องตัวมากข้ึน ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
เช่น ธนาคารมีการพัฒนาและฝึกอบรมพนักงานให้เกิดการเรียนรู้และปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยสามารถสลับหมุนเวียนเปลี่ยนงานแทนกันได้ ส่งผลให้ธนาคารมีบุคลากรที่สามารถ
สร้างชื่อเสียงให้แก่องค์กรได้อย่างสม่ าเสมอและอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ด้านลูกค้า เช่น ธนาคาร
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สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในด้านการบริการที่ดีทั้งก่อนและหลังการบริการ อีกท้ังธนคาร
ยังสามารถเปลี่ยนแปลงและปรับตัวเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทันท่วงที แสวงหาลูกค้า
รายใหม่และยังคงความส าคัญกับลูกค้ารายเดิมไว้เช่นเดิม     

4.  ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วย
เกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยโดยรวม ไม่แตกต่างกัน 

5.  ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนลูกค้าเงินฝากแตกต่างกัน มีความคิดเห็น
ด้วยเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยโดยรวม ไม่แตกต่างกัน 

6.  ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนลูกค้าเงินกู้แตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วย
เกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยโดยรวม ไม่แตกต่างกัน 

7.  ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขาแตกต่างกัน  
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยโดยรวม ไม่แตกแตกต่างกัน 

8. ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วย
เกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวม ไม่แตกต่างกัน  

9. ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนลูกค้าเงินฝากแตกต่างกัน มีความคิดเห็น
ด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวม ไม่แตกต่างกัน 

10. ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนลูกค้าเงินฝากแตกต่างกัน มีความคิดเห็น
ด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวม ไม่แตกต่างกัน 

11. ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขาแตกต่างกัน  
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน โดยรวม ไม่แตกต่างกัน 

      12. การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย มีความสัมพันธ์และผลกะทบเชิงบวกกับ 
ผลการด าเนินงาน และด้านตัวแปรที่สามารถพยากรณ์ผลการด าเนินงาน โดยรวม (PER) ได้แก่  
ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (MOD) ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี (GOP) ด้านการสร้างความเข้าใจ  
(UND ) และด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM) มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ
ผลการด าเนินงาน โดยรวม (PER) ซึ่งสามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ ดังนี้ 

 
PER = 0.023 + 0.307 MOD + 0.363 UND + 0.289 CRM 
 
เมื่อพิจารณาสมการพยากรณ์ผลการด าเนินงาน เป็นรายด้าน พบว่า 

1) ด้านลูกค้า 
CUS = 0.180 + 0.361 MOD + 0.282 UND + 0.366 CRM  
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2) ด้านกระบวนการภายใน 
INT = 0.961 + 0.379 MOD + 0.443 UND + 0.331 CRM  
3) ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
LEA = 0.348 + 0.437 MOD + 0.588 CRM 
 

อภิปรายผล 
 
 การวิจัย เรื่อง การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับผลการด าเนินงานของสาขา
ธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ สามารถอภิปรายผล ได้ดังนี้ 

1. ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน มีความคิดเห็นด้วย เกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการ
บริการร่วมสมัยโดยรวม ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี ด้านการสร้างความ
เข้าใจ และด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า อยู่ในระดับมากที่สุด เนื่องจากผู้จัดการให้
ความส าคัญเกี่ยวกับการบริการที่ครอบคลุมในทุกด้าน การน ามาตรฐานต่าง ๆ มาประยุกต์ใช้ใน
องค์กรให้เหมาะกับยุคสมัย เพ่ือให้พนักงานปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลไปยังลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจจากการได้รับการบริการหรือใช้บริการ การใช้เทคโนโลยีที่ช่วยอ านวยความสะดวก
ให้แก่ลูกค้า หรือแม้กระทั่งการท าธุรกรรมต่าง ๆ ผ่านแอปพลิเคชัน ล้วนเป็นสิ่งที่ท าให้การบริการมี
ความกระชับ สะดวกรวดเร็วมากขึ้น การแสดงออกของพนักงานหรือการแต่งกายก็เป็นอีกหนึ่งปัจจัย
ของการเลือกใช้บริการของลูกค้าในยุคปัจจุบัน การท ากิจกรรมหรือมอบสิทธิพิเศษให้แก่ลูกค้า
สามารถท าให้ลูกค้าเกิดความสัมพันธ์ที่ดีต่อตัวองค์กรในระยะยาวได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Agha et al., (2017: 91-97) พบว่า 1) การท าให้งานที่มีมาตรฐาน และเทคนิคการให้บริการเป็นสิ่ง
ส าคัญส าหรับคุณภาพการให้บริการที่ดีข้ึน 2) มาตรฐานมีผลกระทบสูงต่อคุณภาพการให้บริการเมื่อ
เทียบกับเทคนิคการให้บริการ 3) คุณภาพการท างานมีผลกระทบสูงต่อความพึงพอใจของลูกค้าเมื่อ
เทียบกับคุณภาพทางเทคนิค และ 4) ความพึงพอใจของลูกค้ามีผลต่อความภักดีของลูกค้า ผลงานการ
วิจัยครั้งนี้คือการพัฒนากรอบการแบบบูรณาการในการวิเคราะห์บทบาทของมาตรฐานและคุณภาพ
การให้บริการที่มีต่อการใช้บริการของลูกค้าให้ดีขึ้นในยุคปัจจุบัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ  
ชิดชัย อนุฤทธิ์ (2557 : บทคัดย่อ) พบว่า ผู้บริหารแผนกต้อนรับส่วนหน้า มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
มีความสามารถในการบริการโดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการกระตือรือรน
ในการให้บริการ ด้านความสะดวกจากการให้บริการ ด้านบุคลิกภาพของผู้ให้บริการ และด้านการ
ให้บริการทุกระดับเท่าเทียมกัน ดังนั้น ผู้บริหารแผนกต้อนรับ ส่วนหน้าต้องให้ความส าคัญกับการ
พัฒนาและความสามารถในการให้บริการ โดยหมั่นฝึกฝนและพัฒนาตนเองให้มีศักยภาพตลอดเวลา
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เพ่ือเป็นการมุ่งมั่นที่จะท างานให้ส าเร็จ ท าให้การท างานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสร้างคุณภาพ
การให้บริการ และให้เกิดผลลัพธ์ที่ดีในครั้งตอไป 

2. ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน โดยรวม 
ด้านลูกค้า อยู่ในระดับมากที่สุด เนื่องจากผู้จัดการจะให้ความส าคัญในเรื่องการแสวงหาลูกค้ารายใหม่
และยังคงเอาใจใส่ลูกค้ารายเดิมควบคู่กันไปอย่างต่อเนื่อง ในธุรกิจทางด้านการเงินลูกค้าถือเป็นหัวใจ
ส าคัญของการด าเนินธุรกิจ เพราะเป็นปัจจัยหลักท่ีท าให้องค์กรขับเคลื่อนไปได้ ซึ่งการท าให้ลูกค้าเกิด
ความจงรักภักดีต่อองค์กรจะท าให้ผลการด าเนินงานประสบความส าเร็จได้ตามเป้าหมายที่ตั้งไว้  
และด้านการเงิน ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และพัฒนา อยู่ในระดับมาก เป็นส่วน
สนับสนุนภายในองค์กรในด้านของการฝึกอบรม การพัฒนาบุคลากรให้เกิดการเรียนรู้และพัฒนา
ตนเองให้เป็นผู้ให้บริการอย่างมืออาชีพ เพื่อมอบการบริการให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้อง
กับวิจัยของ Butler (2015: 30-31) ได้ศึกษา การบริการที่เป็นเลิศต่อลูกค้ารวมถึงพนักงาน พบว่า 
ความพึงพอใจของพนักงานที่ท างานร่วมกัน ผู้บริหารต้องใช้เวลาในการเข้าถึงความต้องการของ
พนักงานและความรู้สึกของพนักงาน เป็นกลยุทธ์แรกท่ีผู้บริหารต้องสื่อสารต่อพนักงานทุกคน  
เพ่ือให้พนักงานมีก าลังใจในการบริการลูกค้าอย่างเต็มความสามารถ เมื่อพนักงานมีความรู้สึกว่าตัวเอง
ไม่ส าคัญจะไม่ใส่ใจในการดูแลการให้บริการลูกค้า จะเกิดปัญหาตามมา เกิดการเรียกร้องความ
รับผิดชอบจากลูกค้าท่ีพนักงานบริการไม่มีคุณภาพ น าไปสู่ค่าใช้จ่ายในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ  
เช่น การจัดอบรมพนักงาน และการจัดหาพนักงานใหม่ ดังนั้น การสร้างสภาพแวดล้อมที่ดีและสร้าง
ความผูกพันของพนักงานจะก่อให้เกิดความพึงพอใจของพนักงาน น าไปสู่สภาพการท างานที่ดีขึ้น  
เกิดประสิทธิภาพ ในการปฏิบัติงานมีการปรับปรุงคุณภาพของการบริการที่ดียิ่งขึ้น และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Javadein et al., (2008: บทคัดย่อ) พบว่า ความจงรักภักดีของลูกค้าสามารถอธิบายได้
จากคุณภาพของการให้บริการ โดยคุณภาพของการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน
ด้านความสัมพันธ์ระหว่างความจงรักภักดี และคุณภาพของการให้บริการ และความพึงพอใจของ
ลูกค้ามีความสัมพันธ์กับทัศนคติของลูกค้า ซึ่งมีผลต่อการแนะน าสินค้าหรือบริการแก่บุคคลอ่ืน  
และการกลับมาใช้บริการซ้ า ท าให้ผลการด าเนินงานขององค์กรเจริญเติบโตอย่างยั่งยืน  
       3. ผู้จัดการสาขาธนาคารออมสิน ที่มีจ านวนพนักงาน จ านวนลูกค้าเงินฝาก จ านวน
ลูกค้าเงินกู้ และระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขาแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการ
มุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยและผลการด าเนินงาน ไม่แตกต่างกัน เนื่องจากธนาคารออมสิน 
มีการก าหนดขนาดไซต์ของสาขาแต่ละสาขา โดยยึดจากจ านวนพนักงานที่มีและสถานที่ตั้งของสาขา
นั้น ๆ รวมถึงสภาพสังคมและเศรษฐกิจ ท าให้การด าเนินงานของแต่ละสาขามีความแตกต่างกันใน
เรื่องของการน ามาตรฐานการบริการเข้ามาใช้กับการท างาน อัตราการเข้ามาใช้บริการของลูกค้าในแต่
ละสาขาก็แตกต่างกันไปตามสถานที่ตั้งของสาขา ซึ่งสาขาที่อยู่ในตัวเมืองหรือสาขาใหญ่การเข้ามาใช้
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บริการจะสูงกว่าสาขาท่ีอยู่ไกลจากตัวเมืองหรือสาขาชุมชน อัตราการฝากเงิน การกู้เงินจะฝันแปรตาม
ไปด้วย ดังนั้น มาตรฐานการบริการที่น ามาใช้ร่วมกับการท างานในแต่ละสาขาของธนาคารออมสิน  
จะมีผลท าให้ผลการด าเนินงานดีขึ้นในสาขาที่มีขนาดใหญ่มากกว่าสาขาที่อยู่ในชุมชนหรือสาขา   
ขนาดเล็กที่มีสภาพสังคมและเศรษฐกิจดีกว่า ซี่งสอดคล้องกับบทความของ มนต์ชัย วงษ์กิตติไกรวัล 
(2561 : เว็ปไซต์) กล่าวถึง พฤติกรรมของผู้บริโภคในยุคดิจิตอลเปลี่ยนไปอย่างรวดเร็ว ส่งผลต่อ
พนักงานธนาคาร สาขาธนาคาร ในส่วนของอุตสาหกรรมการเงินมีการปรับเปลี่ยนไม่ว่าจะเป็นการ
ลดลงของสาขาหรือการถยอยลดจ านวนพนักงานสาขาทีไม่จ าเป็นออกไป เมื่อผู้บริโภคสามารถเข้าถึง
อินเตอร์เน็ตหรือโมบายแบ้งกิ้งได้ตลอดเวลา ความจ าเป็นในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่สาขาก็ลดลง
ไป ขณะที่การบริการดั้งเดิมผ่านสาขาก็ถูกลดความส าคัญลงอย่างมากเม่ือเทียบกับหลายสิบปีก่อน 
ธนาคารจึงหันไปลงทุนพัฒนาระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยและแพลตฟอร์มในรูปแบบใหม่ให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึนเพ่ือตอบรับการตลาดในยุคดิจิตอลเช่นนี้  

4. การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีความสัมพันธ์
และผลกระทบเชิงบวกกับผลการด าเนินงาน โดยรวม ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน          
และด้านการเรียนรู้และพัฒนา เนื่องจากผู้จัดการจะให้ความส าคัญกับการมุ่งเน้นการน าเทคโนโลยี
ใหม่ ๆ มาเป็นมาตรฐานที่ใช้ร่วมกับการบริการ ซึ่งจะสามารถลดขั้นตอนและกระบวนการท างานให้มี
ความกระชับ สะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทันเวลา รวมถึงการ
น ามาพัฒนาบุคลากรให้เกิดการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้องค์กรมีผลประกอบการตามที่
ตั้งเป้าหมายไว้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ จิตราภรณ์ ทับทม (2558 : บทคัดย่อ) พบว่า มาตรฐาน
การบริการที่ดีด้านการประเมินผลงานบริการ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการ
ด าเนินงานโดยรวม ด้านกระบวนการภายในและด้านการเรียนรู้และพัฒนา ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัย
สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางส าหรับผู้บริหารธุรกิจสปา ในการก าหนดมาตรฐานการบริการที่ดีให้กับ
องค์กร และช่วยในการวางแผนพัฒนาเพื่อเปลี่ยนแปลง และเพ่ิมกระบวนการที่มีประสิทธิภาพ  
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้การบริการที่มีคุณภาพและได้มาตรฐาน เพื่อเพ่ิมผลการ
ด าเนินงานและความส าเร็จขององค์กรในอนาคต และสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรางคณา ค าทา
(2557 : บทคัดย่อ) พบว่า กลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ ด้านการพัฒนางานด้านการบริการ 
มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จขององค์กรโดยรวม ด้านลูกค้า และ 
ด้านกระบวนการภายใน ซึ่งผู้บริหารธุรกิจบริการจะต้องให้ความส าคัญกับการพัฒนาการให้บริการ  
โดยน าเสนอความคิด วิธีการใหม่ ๆ พัฒนากลยุทธ์และวิธีการบริหารจัดการระบบเทคโนโลยีบริการ 
ให้มีประสิทธิภาพ ตอบสนองความต้อง การของลูกค้า ท าให้ลูกค้าเกิด ความประทับใจในการบริการ
สามารถนาผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยไปใช้ประโยชน์ต่อกระบวนการด าเนินงาน ท าให้เกิดความ
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ได้เปรียบทางการแข่งขัน มีความเป็นมืออาชีพและมีมาตรฐานในด้านการบริการ เพื่อให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดกับธุรกิจต่อไป 
       5. การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านการสร้างความเข้าใจ มีความสัมพันธ์
และผลกระทบเชิงบวกกับผลการด าเนินงานโดยรวม ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้าน
การเรียนรู้และพัฒนา เนื่องจากผู้จัดการจะให้ความส าคัญกับการพัฒนาการสื่อสาร และการน าเสนอ
ข้อมูลไปยังลูกค้าให้มีความถูกต้อง เป็นที่น่าเชื่อถือ เป็นไปตามความจริงและสามารถตรวจสอบได้ 
เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจข้อมูลไปในทิศทางเดียวกัน และลดข้อผิดพลาดที่เกิดจากการสื่อสาร
ระหว่างพนักงานกับลูกค้าหรือจากองค์กรไปยังลูกค้า ท าให้องค์กรประสบความส าเร็จตามท่ีตั้งเป้าไว้
ได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อัญชลี สุวัฒโนดม (2557 : บทคัดย่อ) พบว่า กลยุทธ์การบริการ
สมัยใหม่ ด้านความเอาใจใส่ลูกค้า มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการด าเนินงานโดยรวม
ด้านการเงิน ด้านลูกค้า และด้านกระบวนการภายใน ดังนั้น ธุรกิจให้บริการความงามในประเทศไทย 
จึงควรให้ความส าคัญในการก าหนดกลยุทธ์ในการบริการลูกค้า การสื่อสารไปยังลูกค้าได้รับรู้ให้มี
ความเหมาะสมอันจะน าไปสู่กระบวนการในการบริการแก่ลูกค้าที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างสูงสุด และส่งผลให้ผลการด าเนินธุรกิจของธุรกิจ
ให้บริการความงามมีศักยภาพในการบริหารจัดการและมีการบริการที่เป็นเลิศ และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ พัฒนภูมิ แสนศักดิ์ (2559 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษา ผลกระทบของกลยุทธการบริการ
สมัยใหมท่ี่มีต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ โรงแรมในประเทศไทย พบว่า 1) กลยุทธการบริการ
สมัยใหม ่ด้านจิตส านึกในการบริการ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการด าเนินงาน
โดยรวมและรายด้าน ได้แก่ ผลการด าเนินงานด้านลูกคา และดานกระบวนการภายใน 2) กลยุทธการ
บริการสมัยใหม ่ดานความรับผิดชอบทางการตลาดตอสังคม มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวก
กับผลการด าเนินงานโดยรวม และรายด้าน ได้แก่ ผลการด าเนินงานดานลูกค้า ดังนั้น ผู้บริหารธุรกิจ
โรงแรมควรใหความส าคัญกับกลยุทธการบริการสมัยใหม่ โดยการสนับสนุนใหพนักงานมีจิตส านึกใน
การบริการที่ดี และด าเนินธุรกิจด้วยความรับผิดชอบทางการตลาดตอสังคม มีความถูกต้องของข้อมูล
ข่าวสาร เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแขงขัน กอใหเกิดผลการด าเนินงานที่บรรลุตามวัตถุประสงค
ที่ตั้งไวสงผลใหธุรกิจการบริการมีการเติบโตอย่างต่อเนื่องและยั่งยืนตอไป 

6. การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า  
มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการด าเนินงานโดยรวม ด้านลูกค้า และด้านกระบวนการ
ภายใน เนื่องจากผู้จัดการจะให้ความส าคัญกับแสวงหาลูกค้ารายใหม่ และหาวิธีการรักษาลูกค้าราย
เก่าอยู่เสมอ การติดตามลูกค้าอย่างใกล้ชิด โดยการน าเสนอสินค้าและบริการใหม่ ๆ ที่ตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า จะท าให้ลูกค้ารู้สึกได้รับความส าคัญจากองค์กร ส่งผลให้เกิดการติดตามสินค้าและ
บริการจากองค์กร และเกิดความจงรักภักดีต่อองค์กรในท่ีสุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Petrovic 
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และ Markovic (2012: 29-39) พบว่า การมุ่งเน้นการบริการที่มาจากการปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 
และหัวหน้างานที่มีการฝึกอบรมอย่างเพียงพอ และการคิดค้นกระบวนการในการบริการ  
มีความสัมพันธ์อย่างสูงกับความพึงพอใจของพนักงานที่ดูได้จากความสะดวกสบายในที่ท างาน ความ
พึงพอใจที่องค์กรมอบให้ องค์ประกอบที่ส าคัญที่สุดส าหรับคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมบริการ  
คือ การมุ่งเน้นในการให้บริการของพนักงาน และถ้าพนักงานมีความพึงพอใจในการท างาน พนักงาน
เหล่านั้นก็จะมีแรงกระตุ้นที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้า การให้บริการในอุตสาหกรรมบริการ
มีเพียงแค่บริการที่เป็นธรรมและมีประสิทธิภาพยังไม่เพียงพอ แต่ต้องมีอารมณ์ความรู้สึกของ 
ผู้ให้บริการเข้าไปด้วย และการรับรู้ของผู้ใช้บริการหรือลูกค้านั้นจะขึ้นอยู่กับการติดต่อขอใช้บริการกับ
พนักงานผู้ให้บริการ ดังนั้น แผนกทรัพยากรมนุษย์จะต้องใส่ใจในเรื่อง พนักงานที่มีความสุขจะสร้าง
การบริการที่มีคุณภาพสูง และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Hayajneh และคณะ (2012: บทคัดย่อ)  
ได้ศึกษา คุณภาพการให้บริการในบริษัทน าเที่ยวของประเทศจอร์แดน พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่าง
การให้บริการกับความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งจะส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิง
บวกระหว่างความพึงพอใจของลูกค้ากับความน่าเชื่อถือของข้อมูล ความไว้ใจ สิ่งที่สามารถจับต้องได้ 
และความปลอดภัย ลูกค้าที่มีความพึงพอใจจากการใช้บริการ ลูกค้าจะมีความจงรักภักดีและส่งผลต่อ
การมาซื้อซ้ าใช้บริการกับบริษัทน าเที่ยวเดิมอีกครั้ง การสร้างความจงรักภักดีต่อลูกค้าบริษัทต้องให้
ความส าคัญกับการมีคุณสมบัติที่ดีให้มากข้ึน เพ่ือสนองต่อความต้องการของลูกค้า ยังรวมถึงการรับค า
ติชมจากลูกค้า การให้บริการที่รวดเร็ว ดังนั้น บริษัทต้องเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานบริการให้แก่
ลูกจ้าง เพิ่มบทบาทให้กับลูกจ้างด้วยการส่งเสริมให้มีการเรียนรู้เพ่ิมเติม เพ่ือน ามาใช้ในการปฏิบัติงาน 
และพัฒนาทักษะเพ่ือการบริการอย่างมืออาชีพ 
 7. การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย ด้านบุคลิกภาพที่ดี ไม่มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกกับผลการด าเนินงานโดยรวม ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายในและ
ด้านการเรียนรู้และพัฒนา เนื่องจากในปัจจุบันการเข้ามาด าเนินธุรกรรมทางการเงินที่สาขามีอัตรา   
ที่น้อยลง เพราะยุคสมัยที่เปลี่ยนแปลงไปการท าธุรกรรมผ่านทางอินเทอร์เน็ตเข้ามาแทนที่ (Internet 
Banking) ด้วยความสะดวกรวดเร็วและสามารถท าได้ทุกท่ีทุกเวลา ท าให้ลูกค้าสัมผัสกับพฤติกรรม
การให้บริการของพนักงานน้อยลงตามไปด้วย ซึ่งสอดคล้องกับบทความของ ภาววิทย์ กลิ่นประทุม 
(2559: เว็ปไซต์) กล่าวถึง ในมุมมองของลูกค้า ถ้าสาขาไม่ได้สร้างประโยชน์ให้ลูกค้า มันก็จะค่อย ๆ 
หมดความหมายหรือการเริ่มปิดตัวลงของสาขาธนาคาร การเข้าไปใช้บริการที่สาขาก็จะหมดไป เพราะ
ตู้กดเงินสด (ATM) และธุรกรรมผ่านโทรศัพท์มือถือ (Internet Banking) สามารถด าเนินการแทน
พนักงานได้แล้วในปัจจุบัน ไม่ว่าจะเป็นฝาก โอน ช าระสินเชื่อ สามารถท าได้รวดเร็วกว่าเมื่อก่อนที่
ต้องไปกดบัตรคิว ต่อแถวรอเข้าพบพนักงานเพื่อท าธุรกรรม ดังนั้น ลูกค้าจะไม่สามารถรับรู้พฤติกรรม
การแสดงออกของพนักงานได้เลยในยุคสมัยที่เทคโนโลยีเข้ามาแทนท่ีทรัพยากรบุคคลเช่นนี้ 
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ข้อเสนอแนะ  
 
 1. ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้ 

1.1 ผู้จัดการธนาคารออมสิน ควรให้ความส าคัญด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย เพื่อก่อให้เกิด
ผลการด าเนินงานตามเป้าหมายที่ตั้งไว้ องค์กรควรมุ่งเน้นการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามาใช้ร่วมกับ
การบริการเพ่ือท าให้การบริการมีความสะดวก รวดเร็วมากขึ้น และท าให้เป็นมาตรฐาน ท าให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ในยุคปัจจุบัน 

 1.2 ผู้จัดการธนาคารออมสิน ควรให้ความส าคัญด้านการสร้างความเข้าใจ เพื่อก่อให้เกิด
ผลการด าเนินงานตามเป้าหมายที่วางไว้ องค์กรควรส่งเสริมให้พนักงานมีการสื่อสารข้อมูล หรือ
กระบวนการน าเสนอข้อมูลไปยังลูกค้าให้มีความถูกต้อง เป็นที่น่าเชื่อถือ และเป็นความจริงที่สามารถ
ตรวจสอบได้ เพ่ือเป็นข้อมูลส าคัญท่ีช่วยในการตัดสินใจของลูกค้าได้ 

1.3 ผู้จัดการธนาคารออมสิน ความให้ความส าคัญด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า  
เพ่ือให้ผลการด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายที่วางไว้ องค์กรควรมุ่งเน้นการท ากิจกรรมที่ลูกค้า
สามารถร่วมกิจกรรมได้อยู่เสมอ เพื่อท าให้ลูกค้าได้มีส่วนร่วมกับองค์กร การน าเสนอข้อมูลใหม่ ๆ 
ให้แก่ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ก็เป็นส่วนช่วยในการรักษาลูกค้ารายเก่าได้เป็นอย่างดี อีกท้ังยังเป็นส่วนช่วย
ในการแสวงหาลูกค้ารายใหม่ให้สามารถตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าและบริการได้อีกด้วย  

2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
2.1 ควรมีการศึกษาผลกระทบและความสัมพันธ์ของการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วม

สมัยในมุมมองของลูกค้าที่จะเป็นตัวส่งผลต่อผลการด าเนินงาน เพื่อจะสามารถน าข้อมูลจากการวิจัย
ไปเปรียบเทียบและประยุกต์ใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2.2 ควรมีการศึกษาและเปรียบเทียบการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยด้านอ่ืน ๆ 
เช่น ความปลอดภัยจากการใช้เทคโนโลยีร่วมสมัย การใช้นวัตกรรมใหม่ ๆ การบริการด้วยใจ และการ
ตอบสนองลูกค้าเข้ามาช่วยในการบริการ เป็นต้น 

2.3 ควรมีการศึกษากลุ่มตัวอย่างอ่ืนที่ไม่ใช่ธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
เช่น ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจสปา และธุรกิจเอกชนขนาดกลางและขนาดย่อม 

2.4 ควรเพ่ิมวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม เป็นการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก 
เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดในการท าวิจัยต่อไป 
 



 

 

 

บรรณานุกรม 
 

บรรณานุกรม 
 

 

 

 



 

 

 

บรรณานุกรม 
กตัญญู หิรัญญสมบูรณ์. (2556). การจัดการการบริการ. กรุงเทพฯ: ม.ป.พ. 
การสื่อสารเพื่อสร้างความเข้าใจที่ดี. (2555). การสื่อสารเพ่ือสร้างความเข้าใจที่ดี. Retrieved from 

https://phoophantim.wordpress.com/2012/02/29/การสื่อสารเพื่อสร้างความเข้าใจ 
จิตราภรณ์ ทับทม. (2558). ผลกระทบของมาตรฐานการบริการที่ดีท่ีมีต่อผลการด าเนินงานของ

ธุรกิจสปาในประเทศไทย. มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. (2550). การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น. 
ชิดชัย อนุฤทธิ์. (2557). ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการท างาน

ของผู้บริหารแผนกต้อนรับส่วนหน้าธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ. มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม. 

ดลยา วุฒิวิวัฒนกุล. (2554). ความพึงพอใจการท างานและพฤติกรรมใหบริการของพนักงานฝ่าย
ปฏิบัติการธนาคารออมสินส านักงานพหลโยธิน. มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์. 

ทศพร ศิริสัมพันธ์. (2551). ทิศทางและแนวโน้มของรัฐประศาสนศาสตร์ในประมวลสาระชุดวิชา 
แนวคิด ทฤษฎี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร์. มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช., 439–247. 

เทคโนโลยีที่ทันสมัย. (2556). เทคโนโลยีผลิตสินค้าและบริการ. Retrieved June 27, 2018, from 
http://paperssheet.blogspot.com/2013/01/blog-post.html 

ธนนันท์ บุตรวงค์. (2552). ผลกระทบของกลยุทธ์การให้บริการที่มีต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ
จ าหน่ายรถยนต์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ. มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 

ธนาคารออมสิน. (2555). ยุทธศาสตร์ธนาคารออมสิน. Retrieved August 8, 2018, from 
https://www.gsb.or.th/about-us/ทิศทาง-นโยบาย-และแผนงานทีส่ าคัญ.aspx 

ธนาคารออมสิน. (2559). สาขาธนาคารออมสิน. Retrieved June 15, 2018, from 
http://www.gsb.or.th/home1.aspx 

ธนาคารออมสิน. (2560). โครงสร้างธนาคารออมสิน. Retrieved August 1, 2018, from 
https://www.gsb.or.th/about-us/organizational-chart/คณะกรรมการธนาคาร.aspx 

ธนาคารออมสิน. (2560). นโยบายธนาคารออมสิน. Retrieved September 24, 2018, from 
https://www.gsb.or.th/about-us/ทิศทาง-นโยบาย-และแผนงานทีส่ าคญั.aspx 

ธนาคารออมสิน. (2560). แผนงานธนาคารออมสิน. Retrieved September 24, 2018, from 
https://www.gsb.or.th/about-us/ทิศทาง-นโยบาย-และแผนงานทีส่ าคญั.aspx 

นงลักษณ์ เพ่ิมชาติ. (2548). การประเมินผลการปฏิบัติงาน. Retrieved from 
http://www.tpa.or.th/writer/read_this_book_topic.php?bookID=2846&read=true&
count=true 



 

 

  105 

นิรมิต เทียมทัน. (2555). Balanced scorecard และยุทธศาสตร์การบริหารจัดการ. กรุงเทพฯ: 
ปัญญาชน ดิสทริบิวเตอร์. 

บัณฑิตา บุปผาโสภา. (2555). ผลกระทบของการพัฒนาระบบสารสนเทศท่ีมีต่อผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจอุตสาหกรรมไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย. มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 

บุญชม ศรีสะอาด. (2554). การวิจัยเบื้องต้น. กรุงเทพฯ: สุวีริยาสาส์น. 
บุญมั่น ธนาศุภวัฒน์. (2553). จิตวิทยาธุรกิจ = Business psychology. กรุงเทพฯ: โอเดียนสโตร์. 
พัฒนภูมิ แสนศักดิ์. (2559). ผลกระทบของกลยุทธ์การบริการสมัยใหม่ที่มีต่อผลการด าเนินงานของ

ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย. มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 
พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล. (2557). การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า. Retrieved June 22, 2018, 

from http://www.impressionconsult.com/web/index.php/services/training-
course/customer-service-courses/117-customer-delight-training.html 

พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล. (2557). บริการที่เป็นเลิศ : รหัสบริการ. กรุงเทพฯ: ดิอิมเพรสชั่น       
คอนซัลแทนท์. 

ภาววิทย์ กลิ่นประทุม. (2559). สาขาธนาคารกับความส าคัญในอนาคต. Retrieved September 9, 
2018, from https://www.posttoday.com/finance/invest/433776 

มนชวัล นารถศิลป์. (2556). ผลกระทบของกลยุทธ์องค์กรเชิงพลวัตที่มีต่อการด าเนินงานของธุรกิจ 
SMEs ประเภทขนส่งทางถนนในประเทศไทย. มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 

มนต์ชัย วงษ์กิตติไกรวัล. (2561). ยุคธนาคารยุบสาขา. Retrieved September 15, 2018, from 
https://thestandard.co/commercial-bank 

มาตรฐานการบริการ. (2557). การสร้างมาตรฐานการบริการ. Retrieved June 15, 2018, from 
http://www.impressionconsult.com/web/index.php/services/consulting/service-
%09standard-building.html 

รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน.์ (2551). จิตวิทยาการบริการ. กรุงเทพฯ: โอเดียนสโตร์. 
ราชบัณฑิตยสถาน. (2541). ความหมายของค าว่าร่วมสมัย. ราชบัณฑิตยสถาน. 
วรางคณา ค าทา. (2557). ผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารการบริการสมัยใหม่ที่มีต่อความส าเร็จ

ขององค์กรของธุรกิจสปาในประเทศไทย. มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 
วิทยา ด่านธ ารงกุล. (2555). ซีอาร์เอ็ม-ซีอีเอ็ม หยินหยางการตลาด. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น. 
สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ. (2553). ประโยชน์ของการประเมินผลการปฏิบัติงาน. Retrieved April 

3, 2018, from http://info.muslimthaipost.com/main/index.php?page 
=sub&category=29&id=16141 

สมชาติ กิจยรรยง. (2556). ศิลปะการพูดเพ่ือสร้างความร่ ารวย. กรุงเทพฯ: พิเพิลมีเดีย. 

http://info.muslimthaipost.com/main/index.php?page


 

 

  106 

สมิต สัชฌุกร. (2548). ศิลปะการให้บริการ. กรุงเทพฯ: ส านักพิมพ์สายธาร. 
สมิต สัชฌุกร. (2554). การต้อนรับและบริการที่เป็นเลิศ. กรุงเทพฯ: วิญญููชน. 
สุธรรม รัตนโซติ. (2552). พฤติกรรมองค์การและการจัดการ. กรุงเทพฯ: ส านักพิมพ์ท็อป จ ากัด. 
เสาวลักษณ์ โงชาฤทธิ์. (2555). ผลกระทบของการจัดการเทคโนโลยีสะอาดที่มีต่อผลการด าเนินงาน

ของธุรกิจสิ่งทอในประเทศไทย. มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 
โสภณ ภูเก้าล้วน. (2557). การบริหารทรัพยากรมนุษย์. กรุงเทพฯ: แปลน พริ้นท์ติ้ง. 
อัญชลี สุวัฒโนดม. (2557). ผลกระทบของมาตรฐานการบริการที่มีต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธุรกิจ 

น าเที่ยวจังหวัดศรีสะเกษ. มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 
Aaker, D. A., Kumar, V., & Day, G. S. (2004). Marketing research (7th ed.). John Wiley & 

Sons. 
Agarwal, R. and W. S. (2010). Operationalisation of the Elevated Service Offering- 

Construct in a Service Value Network. International Journal Of Operations and 
Production Management, 31(11), 85-90. 

Agha, K. L., Liat, C. B., & Esti, S. C. (2017). Integration of standardization and 
customization: Impact on service quality, customer satisfaction, and loyalty,. 
Journal of Retailing and Consumer Services., 35, 91–97. 

Bharadwaj, A. S., Bharadwaj, S. G., & Konsynski, B. R. (1999). Information Technology 
Effects on Firm Performance as Measured by Tobin’s Q,. Management Science., 
45(7), 1008–1024. 

Black, K. (2006). Business Statistics for Contemporary Decision Making (4th ed.). New 
York: John Wiley & Son. 

Bogomolova, S. (2011). Service Quality Perceptions of Solely Loyal Customer. 
International Journal of Market Research, 53(6), 793–810. 

Botis, N. (2010). Intellectual Capital and Business Performance in the Pharmaceutical 
Sector in Jordan,”. Management Decision., 48(1), 105–131. 

Butler,  marlene M. (2015). Customer Service Excellence Includes Employees, 30–31. 
Finch, L. C., & Armfiend, F. (2008). Twenty ways to improve customer service. (R. 

Mapson, Ed.). Boston: McGraw-Hill/ Irwin. 
Hayajneh, O. M. R., Alsarayreh, M. N., Rumman, M. A. R. A., & Nsour, M. Al. (2012). 

Dimensions of The Quality of Service in The Jordanian Tourism Companies and 
Their Relations to Customer Satisfaction. European Scientific, 8(1), 187-204. 



 

 

  107 

Hsu, C. C. and A. P. (2006). Internationalization and Performance : The Moderating 
Effects of Organizational Learning,. The International Journal of Management 
Science., 36(2), 188–205. 

Hyvonen, J. (2007). Strategy Performance Techniques and Information Technology of 
the Firm and their Link to Organizational Performance,. Management Accounting 
Research., 18(3), 343–366. 

Javadein, S. R. S., Khanlari, A., & Estiri, M. (2008). Customer Loyalty in The Sport 
Services Industry: The Role of Service Quality, Customer Satisfaction, 
Commitment and Trust,. International Journal of Human Sciences., 5(2), 1-14. 

Kotler, P., & Keller, K. L. (2006). Marketing Management. New York: Prectice-Hall. 
Nunnally, J. c., & Bernstein, I. H. (1994). Psychometric theory. New York: McGraw-Hill. 
Petrovic, M. D., & Markovic, J. (2012). Researching Connection between Service 

Orientation and Work Satisfaction: A Study of Hotel Employees. Turiza, 16(1), 
29–39. 

Shelton, K. (2012). Leadership Excellence. Leadership Development, 29(3), 29. 
 
 
 

 

 

 

 

 

  



 

 

  108 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
  



 

 

  109 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก แบบสอบถาม 
 

 

  



 

 

  110 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

 เรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับ 
ผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามชุดนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือการวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการมุ่งเน้น
มาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสินในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ เพ่ือประกอบการศึกษาระดับปริญญาโทของผู้วิจัย หลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิตมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ผู้วิจัยใคร่ขอความอนุเคราะห์และขอความร่วมมือใน 
การตอบแบบสอบถามจากท่าน โปรดให้ข้อมูลในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกค าถาม  
และส่งกลับคืนภายใน 15 วันนับแต่วันที่ได้รับแบบสอบถาม 

แบบสอบถามข้อมูลชุดนี้ แบ่งออกเป็น 4 ตอนประกอบด้วย 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  

จ านวน 6 ข้อ 
ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ   

จ านวน 5 ข้อ 
ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยของ 

สาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 19 ข้อ 
ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสิน 

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 19 ข้อ         
 ข้าพเจ้าขอขอบพระคุณที่ท่านได้สละเวลาตอบค าถามทุกข้ออย่างถูกต้องครบถ้วน หากท่านมี
ความสนใจที่จะขอรับรายงานสรุปเกี่ยวกับโครงการวิจัยนี้ โปรดแนบนามบัตรของท่านมาพร้อมกับ
แบบสอบถามชุดนี้ หากมีข้อสงสัยประการใดที่เก่ียวกับแบบสอบถามชุดนี้โปรดติดต่อข้าพเจ้า         
นายนัทธวัฒน์ ธนสัจจวัฒน ์หมายเลขโทรศัพท์ 0846017454 E-mail : qqworldz@gmail.com                                         
  
 

นายนัทธวัฒน์ ธนสัจจวัฒน์ 
นิสิตปริญญาโท  หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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แบบสอบถาม 

 
การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัยกับผลการด าเนินงาน

ของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ตอนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้จัดการสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ   

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย (✓) เพียงหนึ่งข้อเท่านั้น หน้าค าตอบแบบสอบถามที่เลือก 
 
1. เพศ    

(  )  ชาย    (  )  หญิง 
2. อายุ    

(  )  น้อยกว่า 30 ปี   (  )  30 - 35 ปี 
(  )  36 - 40 ปี    (  )  มากกว่า 40 ปี 

3. สถานภาพ   
(  )  โสด    (  )  สมรส 
(  )  หม้าย/ หย่าร้าง  

4. ระดับการศึกษา  
(  )  ปริญญาตรี    (  )  สูงกว่าปริญญาตรี 

5. ประสบการณใ์นการท างาน  
(  )  น้อยกว่า 5 ปี   (  )  5 – 10 ปี 

  (  )  11 – 15 ปี    (  )  มากกว่า 15 ปี 
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

(  )  ต่ ากว่า 40,000 บาท   (  )  40,000 – 60,000 บาท 
(  )  60,001 – 80,000 บาท  (  )  มากกว่า 80,000 บาท 
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ตอนที ่2 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ   
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย (✓) เพียงหนึ่งข้อเท่านั้น หน้าค าตอบแบบสอบถามที่เลือก 
 
1. จ านวนพนักงาน    

(  )  น้อยกว่า 10 คน   (  )  10 – 15 คน 
(  )  16 – 20 คน   (  )  มากกว่า 20 คน 

2. จ านวนลูกค้าเงินฝาก   
(  ) ต่ ากว่า 500,000,000 บาท  (  ) 500,000,000-700,000,000 บาท 
(  ) 700,000,001 – 1,000,000,000 บาท (  ) มากกว่า 1,000,000,000 บาท  

3. จ านวนลูกค้าเงินกู้ 
(  ) ต่ ากว่า 500,000,000 บาท  (  ) 500,000,000-700,000,000 บาท 
(  ) 700,000,001 – 1,000,000,000 บาท (  ) มากกว่า 1,000,000,000 บาท  

4. ระยะเวลาในการด าเนินงานของสาขา    
(  )  น้อยกว่า 10 ปี   (  )  10 – 20 ปี 
(  )  21 – 30 ปี    (  )  มากกว่า 30 ปี 
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ตอนที ่3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการมุ่งเน้นมาตราฐานการบริการร่วมสมัยของสาขาธนาคารออมสิน 
 ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย (✓) เพียงหนึ่งข้อเท่านั้น ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
1. ธนาคารให้ความส าคัญการน าระบบสารสนเทศ
มาใช้ในการท างาน  

     

2. ธนาคารมุ่งม่ันพัฒนาอุปกรณ์ส านักงาน        
ให้มีคุณภาพและทันสมัยอยู่เสมอ  

     

3. ธนาคารสนับสนุนการใช้เทคโนโลยี 
เพ่ือลดขั้นตอนในการท างาน และลดความ
ผิดพลาดจากการท างาน 

     

4. ธนาคารให้ความส าคัญการจัดเก็บข้อมูล     
ของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่มี
ประสิทธิภาพ เพ่ือไม่ให้เกิดการรั่วไหลของข้อมูล 

     

5. ธนาคารมุ่งเน้นที่จะกระจายข่าวสารผ่านทาง 
สื่อออนไลน์ เพื่อลดขั้นตอนในการสื่อสารกับลูกค้า 

     

ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี 
6. ธนาคารให้ความส าคัญนโยบายการสร้าง
จิตส านึกการบริการที่ดี พร้อมที่จะให้บริการ      
ที่ประทับใจต่อลูกค้า 

     

7. ธนาคารมุ่งเน้นให้พนักงานมีกริยาท่าทาง       
ที่มีคุณลักษณะอ่อนน้อม ถ่อมตนทั้งนอก       
และในเวลาปฏิบัติงาน 

     

8. ธนาคารมุ่งเน้นให้พนักงานมีทักษะในการ
ปรับตัวต่อบุคคลและสถานการณ์ต่าง ๆ  
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ตอนที่ 3 (ต่อ)  

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 
ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี 

9. ธนาคารให้ความส าคัญการแสดงพฤติกรรม
ของพนักงาน ให้เป็นที่ยอมรับในการให้บริการ
ต่อลูกค้า 

     

10. ธนาคารส่งเสริมให้มีการฝึกอบรมพนักงาน
ให้มีความสามารถในการบริการ เพ่ือสร้าง
คุณลักษณะในการบริการที่ดี 

     

ด้านการสร้างความเข้าใจ 
11. ธนาคารให้ความส าคัญการสื่อสารข้อมูล
กับลูกค้าอย่างถูกต้อง เพ่ือสร้างความม่ันใจ   
แก่ลูกค้าและเป็นที่น่าเชื่อถือ 

     

12. ธนาคารให้ความส าคัญกับการเข้าถึง   
ความต้องการของลูกค้า แม้ลูกค้ามิได้ร้องขอ 

     

13. ธนาคารมุ่งเน้นการรับฟังข้อมูล  
ความคิดเห็น ค าติชม และข้อร้องทุกข์       
เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาให้บริการมีคุณภาพ
อย่างต่อเนื่อง 

     

14. ธนาคารมุ่งม่ันที่จะพัฒนาข้อมูล ข่าวสาร  
ที่น่าเชื่อถือ เพื่อที่จะสื่อสารกับลูกค้าได้    
อย่างถูกต้องและสอดคล้องกับสถานการณ์ 

     

ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 
15. ธนาคารมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์ 
กับลูกค้า ด้วยการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ  
ที่ก่อให้เกิดการผูกใจลูกค้าไว้อย่างยั่งยืน 
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ตอนที่ 3 (ต่อ)  

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 
ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 

16. ธนาคารให้ความส าคัญการเอาใจใส่  
ดูแลลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ทั้งลูกค้ารายเก่า   
และลูกค้ารายใหม่ 

     

17. ธนาคารติดตามความต้องการของลูกค้า
อย่างต่อเนื่อง และพัฒนาการให้บริการ     
และสิทธิพิเศษตามความต้องการของลูกค้า 

     

18. ธนาคารมุ่งเน้นเสนอแนะสินค้าและบริการ
ให้ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 

     

19. ธนาคารสื่อสารแนวทางในการรักษาลูกค้า
รายเดิมและลูกค้ารายใหม่ให้ลูกค้ารับรู้  
เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีในระยะยาว 
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ตอนที ่4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงานของสาขาธนาคารออมสิน 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ   

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย (✓) เพียงหนึ่งข้อเท่านั้น ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

ผลการด าเนินงาน 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

ด้านการเงิน 
1. ธนาคารมียอดขายและผลก าไรในอัตราส่วน
ที่เพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่องทุกปี 

     

2. ธนาคารมีอัตราผลตอบแทนต่อสินทรัพย์รวม
เติบโตเป็นไปตามเป้าหมาย 

     

3. ธนาคารมีอัตราการเติบโตในส่วนแบ่งทาง
การตลาดเพิ่มข้ึนอย่างต่อเนื่อง 

     

4. ธนาคารสามารถเพ่ิมอัตราส่วนของรายได้
อย่างต่อเนื่อง อันมีผลจากการมีประสิทธิผล
ของการปฏิบัติงานของพนักงาน 

     

5. ธนาคารมีผลการด าเนินงานในอัตราส่วนที่ดี
และสม่ าเสมอทุกปี 

     

ด้านลูกค้า 
6. ธนาคารมีการให้บริการที่ดีทั้งก่อนและหลัง
การให้บริการอยู่เสมอ 

     

7. ธนาคารสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าในด้านการบริการที่มีประสิทธิภาพ 

     

8. ธนาคารสามารถแสวงหาลูกค้ารายใหม่และ
ยังคงความส าคัญกับลูกค้ารายเดิม 

     

9. ธนาคารสามารถเปลี่ยนแปลงและปรับตัว 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
ได้ทันท่วงที 
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ตอนที่ 4 (ต่อ)  

ผลการด าเนินงาน 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

ด้านกระบวนการภายใน 
10. ธนาคารสามารถจัดการระบบงานให้มี
ความทันสมัยและมีความเป็นมืออาชีพ 

     

11. ธนาคารประสบความส าเร็จจากการน า
เทคโนโลยีใหม่ ๆ มาปรับปรุงการท างานส่งผล
ให้ศักยภาพการท างานเพ่ิมข้ึน 

     

12. ธนาคารมีการก าหนดนโยบายและ 
แนวทางการปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม ท าให้
บุคลากรสามารถน าไปปฏิบัติได้ในทุกระดับ
อย่างมีประสิทธิภาพ 

     

13. ธนาคารมีการด าเนินงานและสามารถลด
ขั้นตอนการปฏิบัติงานท าให้มีความรวดเร็ว 
และคล่องตัวยิ่งขึ้น 

     

14. ธนาคารสามารถให้บริการด้วยความ
แม่นย า เที่ยงตรง และฉับไว จากระบบ
สารสนเทศที่มีประสิทธิภาพและคุณภาพสูง 

     

ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
15. ธนาคารสามารถพัฒนาพนักงาน  
ให้เกิดการเรียนรู้และปฏิบัติงานได้ 
อย่างมีประสิทธิภาพ 

     

16. ธนาคารมีบุคลากรที่ได้รับรางวัลและ
ชื่อเสียงอย่างสม่ าเสมอ 

     

17. ธนาคารมีการหมุนเวียนหน้าที่ความ
รับผิดชอบของพนักงานให้เหมาะสมกับ
กระบวนการในการปฏิบัติงานและสามารถ
ท างานแทนกันได้ 
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ตอนที่ 4 (ต่อ)  

ผลการด าเนินงาน 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 
ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 

18. ธนาคารสามารถสร้างบุคลากรที่มีความรู้
ความเชี่ยวชาญมากขึ้น 

     

19. ธนาคารมีการพัฒนาพนักงานในองค์กรให้
มีประสิทธิภาพและคุณภาพ เช่น มีการ
ฝึกอบรม ฝึกทักษะในการบริการให้เป็นนัก
บริการแบบมืออาชีพ 

     

 
ขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูงที่ท่านกรุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ 
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ตาราง 39 ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ และค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 

ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก (r) ค่าความเชื่อมั่น 

1. การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการร่วมสมัย 
1.1 ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย 

1 
2 
3 
4 
5 

 
 

0.571 
0.657 
0.496 
0.489 
0.566 

 

รวม  0.792 

1.2 ด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี 
6 
7 
8 
9 
10 

 
0.427 
0.465 
0.489 
0.436 
0.646 

 

รวม  0.875 

1.3 ด้านการสร้างความเข้าใจ 
11 
12 
13 
14 
15 

 
0.482 
0.519 
0.513 
0.466 

 

รวม  0.882 
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ตาราง 39 (ต่อ) 

ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก (r) ค่าความเชื่อมั่น 

1.4 ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 
16 
17 
18 
19 
20 

 
0.502 
0.495 
0.558 
0.479 
0.556 

 

รวม  0.894 
2. ผลการด าเนินงาน 

2.1 ด้านการเงิน 
1 
2 
3 
4 
5 

 
 

0.591 
0.569 
0.651 
0.558 
0.559 

 

รวม  0.901 
2.2 ด้านลูกค้า 

6 
7 
8 
9 
10 

 
0.573 
0.560 
0.510 
0.587 

 

รวม  0.906 
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ตาราง 39 (ต่อ) 

ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก (r) ค่าความเชื่อมั่น 

2.3 ด้านกระบวนการภายใน 
11 
12 
13 
14 
15 

 
0.653 
0.612 
0.573 
0.704 
0.642 

 

รวม  0.922 
2.4 ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 

16 
17 
18 
19 
20 

 
0.628 
0.630 
0.972 
0.589 
0.573 

 

รวม  0.915 
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ภาคผนวก ค การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
  



 

 

  124 

ตาราง 40 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอย กับผลการด าเนินงานโดยรวมของ

   สาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ 
ร่วมสมัย 

ผลการด าเนินงาน 
โดยรวม 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที ่( a ) 0.023 0.308 0.073 0.942 

ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (MOD) 0.307 0.078 3.928* <0.0001 
ด้านการสร้างความเข้าใจ (UND) 0.363 0.102 3.559* 0.001 

ด้านการบริหารรวามสัมพันธ์ 
กับลูกค้า (CRM) 

0.289 0.095 3.052* 0.003 

F = 72.412 p = < 0.0001 Adj R2= 0.624 

    *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ตาราง 41 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอย กับผลการด าเนินงานด้านลูกค้าของ
   สาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ 
ร่วมสมัย 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านลูกค้า 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที ่( a ) 0.180 0.354 0.507 0.613 

ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (MOD) 0.361 0.090 4.013* <0.0001 

ด้านการสร้างความเข้าใจ (UND) 0.282 0.117 2.404* 0.018 

ด้านการบริหารรวามสัมพันธ์ 
กับลูกค้า (CRM) 

0.366 0.109 3.351* 0.001 

F = 59.914 p = < 0.0001 Adj R2= 0.578 

    *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตาราง 42 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอย กับผลการด าเนินงานด้าน 
   กระบวนการภายใน ของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ 
ร่วมสมัย 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านกระบวนการภายใน 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที ่( a ) 0.961 0.391 2.459* 0.015 

ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (MOD) 0.379 0.099 3.818* <0.0001 
ด้านการสร้างความเข้าใจ (UND) 0.443 0.129 3.424* 0.001 

ด้านการบริหารความสัมพันธ์ 
กับลูกค้า (CRM) 

0.331 0.120 2.747* 0.007 

F = 64.756 p = < 0.0001 Adj R2= 0.597 

    *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ตาราง 43 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับผลการด าเนินงาน ด้านการเรียนรู้
   และพัฒนา ของสาขาธนาคารออมสินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  

 

การมุ่งเน้นมาตรฐานการบริการ 
ร่วมสมัย 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที ่( a ) 0.348 0.403 0.863 0.390 

ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย (MOD) 0.437 0.097 4.488 <0.0001 
ด้านการบริหารความสัมพันธ์ 
กับลูกค้า (CRM) 

0.588 0.092 6.368 <0.0001 

F = 71.633 p = < 0.0001 Adj R2= 0.523 

    *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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