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ค  าแนะน าและเป็นก าลงัใจให้เสมอมา 
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58710106:  สาขาวิชา: บริหารธุรกิจ ส าหรับผูบ้ริหาร; บธ.ม. (บริหารธุรกิจ ส าหรับผูบ้ริหาร) 
ค าส าคญั:    แคชเชียร์เช็ค/ ประสิทธิภาพการให้บริการ/ ธนาคารกสิกรไทย 
 ญาณกวี  ปัญญาแกว้: การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั (PROCESS IMPROVEMENT OF CASHIER’ 
CHECK TO INCREASE SERVICE EFFICIENCY OF KASIKORNTHAI BANK, LEAN 
CHABUNG BRANCH). อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์: นนท ์สหายา, D.B.A. 109 หนา้. ปี พ.ศ. 2561. 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 2) เพื่อศึกษาปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคาร
กสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั เป็นการวิจยัเชิงผสม (Mixed method)  กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา คือ พนกังาน 
ท่ีใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค 12 คน ผูใ้ชบ้ริการแคชเชียร์เช็คของธนาคารกสิกรไทยสาขา
แหลมฉบงั จ านวน 400 คน โดยเลือกวิธีสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การศึกษา ไดแ้ก่ แบบสัมภาษณ์ และแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ความถ่ี  
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบว่า 
 1.  พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการช่วง ปลายเดือน (26-31) ร้อยละ 34.50 ในเวลา 12.30-14.30 น.  
ร้อยละ 40.00 โดยมีความถ่ีในการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค 3-8 คร้ังต่อสัปดาห์ ร้อยละ 40.00 มีใช้
ระยะเวลาในระหว่างการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค  6-10 นาที ร้อยละ 31.80  และมีราคาค่าบริการ
แคชเชียร์เช็คควรอยูใ่นค่าเปอร์เซ็นเฉล่ีย ต  ่ากว่าหรือเท่ากบัร้อยละ 5   
 2.  ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั พบว่า  
1)  ดา้นผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ  พบว่า ลูกคา้อยากให้ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คราคาถูกลง 
2)  ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ พบว่า พนกังานขาดการเอาใจใส่พฒันาทกัษะ 3)  ดา้นวิธีปฏิบติั  พบว่า 
ขั้นตอนในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็คมีความล่าชา้ 4) ดา้นอุปกรณ์ พบว่า อุปกรณ์ไม่ทนัสมยั 
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 YANNAKAWEE PANYAKAEW: PROCESS IMPROVEMENT OF CASHIER’ 
CHECK TO INCREASE SERVICE EFFICIENCY OF KASIKORNTHAI BANK, LEAN 
CHABUNG BRANCH. ADVISOR: NONT SAHAYA, D.B.A. 109 P. 2018 
 
 This research attempts 1) to investigate consumers’ behavior to use service at 
Kasikornthai bank, Leam Chabung Branch and, 2) to observe the problems in using cashier’s 
check of Kasikornthai bank, Leam Chabung Branch. This study applied mixed method.  
The subjects in this study included 12 employees providing transaction service of cashier’s check 
as well as 400 customers using the service of cashier’ check at Kasikornthai bank, Leam Chabung 
Branch. The subjects were randomly selected using purposive sampling technique.  
The instruments in this study were interviews and questionnaires whilst the statistics in the study 
included frequency, percentage, means and, standard deviation.  

 It was found that  
 1.  For consumption behavior of consumers at Kasikornthai bank, Leam Chabung  
Branch, it was found that the majority of them used the service at the end of the month (during 
26th-31st) (34.5%),  the preferred time of the day was during 12.30-14.30 hr. (40.0%), the 
frequency to use cashier’ check service was 3-8 times a week (40.0%), the length to use the 
service was 6-10 minutes (31.8%) and, the transaction fee should be equal or lower then 0.5% 
(44.0%).  
 2.  For in using cashier’s check of Kasikornthai bank, Leam Chabung Branch, it was 
found that 1)  the service user preferred to have cheaper fee of cashier’ check; 2) the study on 
service provider show that staff were still lack of skill to provide the service/ 3) for the process,  
it was found that the procedures make the service delay and; 4) for the appliance, it was found 
that the appliance was not up-to-date. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 
 สถาบนัการเงินเป็นอีกสถาบนัหน่ึงท่ีมีบทบาทสูงในดา้นการด าเนินธุรกิจ กล่าวคือ 
มีส่วนสนบัสนุนใหเ้กิดการลงทุนในธุรกิจประเภทต่าง ๆ ซ่ึงส่งผลต่อสภาพความเป็นอยูแ่ละ
มาตรฐานการครองชีพของประชาชนในประเทศ โดยใหบ้ริการทางการเงินในรูปแบบต่าง ๆ  
แก่ประชาชน เช่น การรับฝากเงิน การโอนเงิน การใหสิ้นเช่ือ การให้เช่าตูนิ้รภยัเพื่อเก็บรักษา
ทรัพยสิ์น การจ าหน่ายพนัธบตัรรัฐบาล การแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ บริการตัว๋แลกเงิน 
ตลอดจน บริการรับช าระค่าสาธารณูปโภค ซ่ึงแต่ละสถาบนัการเงิน เช่น ธนาคารต่าง ๆ และ 
บริษทัเงินทุน หลกัทรัพยต่์างตอ้งแข่งขนักนัในการใหบ้ริการแก่ประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ  
ท าใหแ้ต่ละแห่งเกิดการทุ่มเททรัพยากรเพื่อการเปล่ียนแปลงหน่วยงานของตนเพื่อใหบ้ริการท่ีดีกวา่
คู่แข่งขนั เช่น มีการเปล่ียนแปลงเทคโนโลย ีบรรยากาศของหน่วยงาน เพื่อดึงดูดลูกคา้ เช่น  
การบริหารคุณภาพโดยรวม หรือการบริหารองคก์ารใหไ้ดม้าตรฐานสากล เป็นตน้ ปรับปรุงคุณภาพ
การบริการให้เกิดความพึงพอใจท่ีสุด (อภิญญา ภทัราพรพิสิฐ, 2553) 
 ทิศทางการฟ้ืนตวัของเศรษฐกิจไทยในปี พ.ศ. 2560 เป็นปัจจยับวกท่ี จะส่งผลให้
ภาพรวมธุรกิจธนาคารมีแนวโนม้ปรับตวัดีข้ึน โดยธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ตั้งเป้าหมาย 
การปล่อยสินเช่ือ ปี พ.ศ. 2560 ขยายตวัอยู ่ในช่วงร้อยละ 3-6  โดยมุ่งเนน้การขยายสินเช่ืออุปโภค
บริโภคและสินเช่ือ ธุรกิจ โดยเฉพาะกลุ่มธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาคก่อสร้าง และการคา้  
ตามการลงทุนโครงสร้างพื้นฐานและการฟ้ืนตวัของการบริโภคภาคเอกชน ส าหรับดา้นเงินฝาก 
คาดวา่จะขยายตวัสอดคลอ้งกบัสินเช่ือรวมของธนาคารแต่ละแห่ง โดยแนวโนม้การกลบัมาของ 
การแข่งขนัเงินฝากคาดการณ์อยูใ่นช่วง คร่ึงหลงัของปี พ.ศ. 2560 (ธนาคารออมสิน, 2560) 
ธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงินท่ีสามารถระดมเงินฝากและน าไปใชป้ระโยชน์จากเงินนั้น 
โดยการใหกู้ย้มืปัจจุบนัในประเทศไทยมีธนาคารพาณิชยแ์ละสาขาท่ีเปิดด าเนินงานเพิ่มมากข้ึน  
ท าใหธ้นาคารพาณิชยต์อ้งเผชิญกบัสภาพการแข่งขนัท่ีรุนแรง เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการมีทางเลือก 
ในการใช ้บริการทางการเงินท่ีมากข้ึน ธนาคารพาณิชยต่์าง ๆ จึงตอ้งปรับตวัเพื่อสร้าง 
ความไดเ้ปรียบเชิงการ แข่งขนัดว้ยการหาวธีิการและแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ใหมี้ ประสิทธิภาพและเคร่ืองส่วนแบ่งตลาดใหไ้ดม้ากท่ีสุดเพื่อบรรลุเป้าหมาย
ของการประกอบธุรกิจคือ การมีก าไรนัน่เอง ธนาคารพาณิชยไ์ดพ้ยายามแข่งขนักนัในการหาลูกคา้
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ใหเ้พิ่มข้ึนทั้งดา้นเงินฝากและ การใหบ้ริการอ่ืน ๆ ดงันั้น กิจกรรมดา้นการตลาดจึงเขา้มามีบทบาท
มากข้ึนโดยการสร้างความสัมพนัธ์และปรับปรุงสภาพแวดลอ้มใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ เช่น เพิ่มผลิตภณัฑก์ารเงินท่ีหลากหลาย บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ถูกตอ้ง เป็นกนัเอง เป็นการ
น าเทคโนโลยขีั้นสูง เนน้ ความมัน่คงปลอดภยั การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี และมีการใหบ้ริการธุรกิจ
แบบครบวงจร เป็นตน้ ซ่ึง กิจกรรมดงักล่าวมีส่วนช่วยดึงดูดใจลูกคา้ และสร้างความประทบัใจ
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ท าใหเ้กิดความ พอใจ มีความรู้สึกท่ีดีต่อธนาคารและยงักลบัมาใชบ้ริการกบั
ธนาคารอยา่งต่อเน่ือง (ณฐัดนยั ใจชน, 2555) 
 ธนาคารกสิกรไทยก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 2548 ดว้ยทุนจดทะเบียน 5 ลา้นบาท 
โดยมีสาขาส านกัถนนเสือป่าในปัจจุบนัเป็นท่ีท าการแห่งแรก ซ่ึงเร่ิมดว้ยพนกังานเพียง 21 คน  
แต่เพียงงวดบญัชีแรกท่ีส้ินสุดหรือเพียง 6 เดือน ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2488 ก็มียอดเงินฝากสูง
ถึง 12 ลา้นบาท และมีสินทรัพย ์15 ลา้นบาท โดยประวติัศาสตร์ธนาคารกสิกรไทย สามารถแบ่งได ้
5 ยคุ ไดแ้ก่ ยคุท่ี 1 ก่อตั้งสร้างรากฐาน (พ.ศ. 2488-2509) ยคุท่ี 2 หวา่นตน้กลา้งอกงาม  
(พ.ศ. 2510-2525) ยคุท่ี 3 สู่ความเป็นเลิศในสากล (พ.ศ. 2526-2539) ยคุท่ี 4 ฝ่าเมฆฝนเศรษฐกิจ 
(พ.ศ. 2540-2542) และยคุท่ี 5 นิมิตสู่ความย ัง่ยนื (พ.ศ. 2543-ปัจจุบนั) จากความมุ่งมัน่ในการพฒันา
องคก์รอยา่งต่อเน่ือง ในท่ีสุดธนาคารก็มาถึงยคุท่ีสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบและ
ครบวงจร ภายใตแ้นวคิด “การยดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง” ซ่ึงน าไปสู่การรวมธนาคารกสิกรไทยและ
บริษทัของธนาคารกสิกรไทย (K Companies) และไดก้ าหนด “K KASIKORNTHAI” เป็น 
สัญลกัษณ์ ท่ีรับประกนัคุณภาพและมาตรฐาน นอกจากน้ี ยงัไดร่้วมมือทางยทุธศาสตร์กบับริษทั 
เมืองไทยประกนัชีวิต จ  ากดั (มหาชน) ด าเนินธุรกิจการจ าหน่ายผลิตภณัฑป์ระกนัผา่นช่องทาง
ธนาคาร และเพื่อรองรับการขยายตวัทางธุรกิจ ธนาคารไดเ้ปิดอาคารแจง้วฒันะ เพื่อเป็นศูนย์
คอมพิวเตอร์ส ารองและศูนยป์ฏิบติัการของธนาคาร โดยเป็น “อาคารสถาปัตยกรรมสีเขียว”  
ตามมาตรฐานอาคารอนุรักษพ์ลงังานระดบัสากล เช่นเดียวกบัอาคารพหลโยธิน และอาคาร
ส านกังานใหญ่ ราษฎร์บูรณะ ในยคุน้ีธนาคารยงักา้วไกลสู่สาธารณรัฐประชาชนจีน และต่อมาได้
ขยายสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนและเอเชีย ดว้ยเล็งเห็นวา่ในอนาคตอนัใกล ้ระบบการเงินของ
ภูมิภาคน้ีจะไร้พรมแดนมากยิง่ข้ึน นบัเป็นวสิัยทศัน์อนักวา้งไกลเพื่อท่ีสุดแห่ง “บริการทุกระดบั
ประทบัใจ” (ธนาคารกสิกรไทย, 2561) 
 แต่เน่ืองจากธุรกิจท่ีมีลกัษณะของการใหบ้ริการทั้งภาครัฐและเอกชนไดใ้หค้วามส าคญั 
กบัผูท่ี้มาใชบ้ริการกนัมากข้ึน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่ผูท่ี้มาเขา้ใชบ้ริการ ระบบแถวคอย
เป็นอีกส่ิงหน่ึงท่ีตอ้งน ามาพิจารณาในการท่ีจะสร้างประสิทธิภาพใหเ้กิดข้ึนแก่องคก์รได ้ 
ซ่ึงบางคร้ังลูกคา้ท่ีมารอใชบ้ริการตอ้งใชเ้วลารอคอยนาน เกิดปัญหาการใหบ้ริการท่ีล่าชา้เน่ืองจาก 
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ความซ ้ าซอ้นของขั้นตอนการท างาน เป็นผลมาจากผูใ้ชบ้ริการตอ้งรอการท ารายการออกเช็คเป็น
จ านวนมาก ต่อคนตกคนละ 10-20 ใบ ส่งผลใหลู้กคา้ท่ีมาท าธุรกรรมอ่ืนไม่ไดรั้บความสะดวก
รวดเร็วในการใหบ้ริการ เกิดความไม่พอใจและร้องเรียน เป็นเหตุผลใหธ้นาคารตอ้งปรับปรุง
ขั้นตอนของการใหบ้ริการเพื่อออกแคชเชียร์เช็คใหเ้กิดประสิทธิภาพ (สกุลรัตน์ ป้ันคง, 2558) 
ดว้ยท่ีมาและปัญหาดงักล่าวผูว้จิยัจึงสนใจท่ีจะศึกษา การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อ
พฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงัเพื่อน าผลการศึกษาน้ีใช้
เป็นขอ้มูลในการปรับเปล่ียนการด าเนินงานและการใหบ้ริการท าแคชเชียร์เช็ค และบริการอ่ืนๆของ
ธนาคารกสิกรไทยมีประสิทธิภาพสูงสุด และเป็นแนวทางในการวางแผนการพฒันาธนาคารกสิกร
ไทยสาขาแหลมฉบงัเพื่อใชเ้ป็นแนวทางปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ
ธนาคารใหดี้ข้ึน อีกทั้งเป็นการสร้างความมัน่ใจใหก้บัคนท่ีจะมาท าแคชเชียร์เช็คกบัธนาคาร 
กสิกรไทยต่อไป 

 
ค าถามการวจิัย 
 1.  พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงัเป็น
อยา่งไร 
 2.  ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทย
สาขาแหลมฉบงั เป็นอยา่งไร 
 

วตัถุประสงค์การวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 
 2.  เพื่อศึกษาปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 การศึกษาเร่ือง “การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั” คร้ังน้ี ผูว้ิจยัศึกษาเก่ียวกบัปัญหา 
ในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็คและพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการแคชเชียร์เช็คของธนาคาร
กสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั เพื่อพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขา
แหลมฉบงั 
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 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 เชิงคุณภาพ 
 ผูใ้หข้อ้มูลคนส าคญั คือ พนกังานท่ีใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คของธนาคาร
กสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั จ านวน 12 คน ประกอบดว้ย 
 1.  ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล์ แหลมฉบงั 
 2.  ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา 
 3.  ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั 
 เชิงปริมาณ 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการแคชเชียร์เช็คของธนาคารกสิกรไทยสาขา
แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ประกอบดว้ย 
 1.  ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล์ แหลมฉบงั 
 2.  ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา 
 3.  ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั  
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการแคชเชียร์เช็คของธนาคารกสิกรไทย
สาขาแหลมฉบงั จ านวน 400 คน 
 ขอบเขตด้านระยะเวลาทีใ่ช้ศึกษา 
 การศึกษาเร่ือง “การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั” คร้ังน้ี ใชเ้วลาในการด าเนินการศึกษา
ประมาณ 4 เดือน คือ ตั้งแต่ช่วงมิถุนายน-กนัยายน พ.ศ. 2561 
 ขอบเขตด้านพืน้ที่ 
 การศึกษาเร่ือง “การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั” คร้ังน้ี ผูว้จิยัศึกษาเฉพาะธนาคารกสิกรไทยสาขา
แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรีเท่านั้น 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.  ไดท้ราบพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 
 2.  ไดท้ราบปัญหาในการให้บริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 
 3.  น าผลท่ีไดจ้ากการศึกษา มาปรับปรุงการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคาร 
กสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ใหเ้กิดประสิทธิภาพ 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการดา้นต่าง ๆ ท่ีธนาคารกสิกรไทยสาขา
แหลมฉบงั 
 พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั หมายถึง 
พฤติกรรมการแสดงออกของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการดา้นต่าง ๆ ท่ีธนาคารกสิกรไทยสาขา 
แหลมฉบงั เก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ประกอบดว้ย ช่วงวนั 
ท่ีใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ระยะเวลาในระหวา่งการใชบ้ริการ 
ระยะเวลาท่ีรอคอยและราคาค่าบริการ 
 ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค หมายถึง ปัญหาท่ีหลกัของงานบริการแคชเชียร์เช็ค 
ซ่ึงเป็นสาเหตุของปัญหาความล่าชา้ในการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ลูกคา้ พนกังาน วธีิปฏิบติั และ
อุปกรณ์ 
 ดา้นผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ หมายถึง ผูรั้บบริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคาร
กสิกรไทยสาขาแหลมฉบงัเก่ียวกบัความตอ้งการในการใชบ้ริการ เขา้มาใชบ้ริการพร้อมกนั 
ในแต่ละวนัมีจ านวนมาก และลูกคา้ไม่เขา้ใจในเร่ืองของระบบการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค 
 ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ หมายถึง พนกังานท่ีใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกร
ไทยสาขาแหลมฉบงั ซ่ึงปัญหาอาจเกิดจากจ านวนพนกังานไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ พนกังาน
ขาดการเอาใจใส่พฒันาทกัษะ ไม่เขา้ใจในระบบการท างาน และการใหบ้ริการเป็นไม่เป็นไป
ตามล าดบัก่อนหลงั 
 วธีิปฏิบติั หมายถึง ขั้นตอนในการปฏิบติังานท่ีอาจเกิดจากปัญหาขั้นตอน 
ในการใหบ้ริการมีความล่าชา้ ระบบงานซ ้ าซอ้น ระบบการแลกเงินมีความยุง่ยาก การเบิกเงินท่ีคลงั
ของแคชเชียร์เช็ค  มีความล่าชา้ ใชเ้วลามากในการตรวจสอบลายเซ็น และระบบการให้บริการของ
พนกังานไม่แยกแยะประเภทของการใหบ้ริการ 
 อุปกรณ์ หมายถึง เคร่ืองมือหรือส่ิงอ านวยความสะดวกในการปฏิบติังานซ่ึงอาจจะ 
มีปัญหามาจากเคร่ืองขดัขอ้งและระบบล่มบ่อย การจดัวางอุปกรณ์ไม่เหมาะสม ระบบโปรแกรม 
มีความล่าชา้ และจ านวนช่องในการใหบ้ริการมีนอ้ย 
 แคชเชียร์เช็ค หมายถึง เช็คท่ีธนาคารเป็นผูส้ั่งจ่ายเงินตามเช็ค และระบุช่ือผูรั้บเงินอยา่ง
ชดัเจน ลูกคา้จะเสียค่าธรรมเนียมการซ้ือแคชเชียร์เช็คฉบบัละ 20 บาท ส่วนใหญ่ผูรั้บเงินนิยมน าไป
ข้ึนเงินภายในจงัหวดัเดียวกนั เน่ืองจากไม่ตอ้งเสียค่าธรรมเนียมการเรียกเก็บ แต่หากน าไปข้ึนเงิน
ในจงัหวดัอ่ืนท่ีไม่ใช่จงัหวดัเดียวกบัสาขาธนาคารท่ีออกเช็คอาจจะตอ้งเสียค่าธรรมเนียมการเรียก
เก็บเช็ค เช่น หม่ืนละ 10 บาท ของจ านวนเงินตามเช็ค 
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กรอบแนวคดิการวจิัย 
 การศึกษาเร่ือง “การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั” มีกรอบแนวคิด ดงัน้ี 
 
 คุณภาพ       ปริมาณ 
 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1-1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ปัญหาในการให้บริการแคชเชียร์
เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขา

แหลมฉบัง 

1.  ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

2.  เวลาในการใหบ้ริการ 

3.  ความเหมาะสมในการออกเช็ค 
4.  ขั้นตอนในการออกเช็ค 
5.  ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

6.  ความน่าเช่ือถือ 

7.  ทศันคติ 

8.  ความมัน่ใจ 

9.  พฤติกรรมการใหบ้ริการ 

10.  เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 

ความคิดเห็นเกีย่วกบัปัญหาใน 

การให้บริการแคชเชียร์เช็คของ 

ธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบัง 

1.  ดา้นผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ 

2.  ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

3.  ดา้นวธีิปฏิบติั 

4.  ดา้นอุปกรณ์  
(ธนนัต ์วงษเ์กษม, 2540) พนกังานท่ีใหบ้ริการธุรกรรมการเงิน

แคชเชียร์เช็คของธนาคารกสิกรไทย
สาขาแหลมฉบงั 

ผูใ้ชบ้ริการแคชเชียร์เช็คของ
ธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 

จงัหวดัชลบุรี 

วเิคราะห์ขอ้มูล 

โดยการถอดเทป 
วเิคราะห์ขอ้มูล 

โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลทางสถิติ 

สรุปผล สรุปผล 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
ธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 

1)  ช่วงวนั 2) เวลา 3) ความถ่ี 4) 
ระยะเวลา 5) เวลาท่ีรอคอย และ 6) ราคา
ค่าบริการ การใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงัโดยผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 3.  แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
 4.  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
 5.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการออกเช็ค 
 6.  ขอ้มูลธนาคารกสิกรไทย 
 7.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิเกีย่วกบัประชากรศาสตร์ 
 การศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ พบวา่มีนกัวชิาการ  
ไดอ้ธิบายไดด้งัน้ี 
 ปรมะ สตะเวทนิ (2546 อา้งถึงใน ภทัรดนยั พิริยะธนภทัร, 2558) ไดอ้ธิบายถึง
คุณสมบติัเฉพาะของตน ซ่ึงแตกต่างกนัในแต่ละคน คุณสมบติัเหล่าน้ีจะมีอิทธิพลต่อผูรั้บสาร 
ในการท าการส่ือสารอยา่งไรก็ตามใน การส่ือสารในสถานการณ์ต่าง ๆ กนันั้น จ  านวนของผูรั้บสาร
ก็มีปริมาณแตกต่างกนัดว้ย ดงันั้น วธีิการท่ีดีท่ีสุดในการวเิคราะห์ผูรั้บสารท่ีประกอบไปดว้ยคน
จ านวนมากก็คือการจ าแนกผูรั้บสารออกเป็นกลุ่ม ๆ ตามลกัษณะประชากร (Demographic 
characteristics) ไดแ้ก่ อาย ุเพศ สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ การศึกษา ศาสนา สถานภาพ
สมรส เป็นตน้ ซ่ึงคุณสมบติัเหล่าน้ีลว้นแลว้แต่มีผลต่อการรับรู้การตีความ และการเขา้ใจ 
ในการส่ือสารทั้งส้ิน 
 1.  เพศ (Sex)  หญิงชายมีความแตกต่างกนัทั้งในดา้นสรีระความถนดั สภาวะทางจิตใจ
อารมณ์จากงานวจิยัทางดา้นจิตวทิยาทั้งหลายไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงความแตกต่างในเร่ืองความคิด
ค่านิยม และทศันคติทั้งน้ี เพราะวฒันธรรมและสังคมไดก้ าหนดบทบาท และกิจกรรมของคนสอง
ทั้งเพศไวแ้ตกต่างกนั 
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 2.  อาย ุ(Age) อายเุป็นปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงต่อพฤติกรรมการส่ือสารของมนุษย์
เน่ืองจากอายจุะเป็นตวัก าหนดหรือเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกเก่ียวกบัความมีประสบการณ์ในเร่ืองต่าง ๆ  
ของบุคคลดงัค ากล่าวท่ีวา่ผูใ้หญ่อาบน ้าร้อนมาก่อน เกิดมาหลายฝนหรือเรียกคนท่ีมีประสบการณ์ 
นอ้ยกวา่วา่เด็กเม่ือวานซืน เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีลว้นแลว้แต่เป็นเคร่ืองบ่งช้ีหรือแสดงความคิด 
ความเช่ือลกัษณะการโตต้อบต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนของบุคคลคนเราโดยทัว่ไปเม่ืออายุ
เพิ่มข้ึน ประสบการณ์สูงข้ึน ความฉลาดรอบคอบก็เพิ่มมากข้ึน วธีิคิดและส่ิงท่ีสนใจ 
ก็จะเปล่ียนแปลงไปดว้ย 
 3.  การศึกษา (Education) การศึกษาหรือความรู้เป็นลกัษณะอีกประการหน่ึงท่ีมีอิทธิพล
ต่อผูรั้บสารการท่ีคนไดรั้บการศึกษาท่ีต่างกนั ในยคุสมยัท่ีต่างกนั ในระบบการศึกษาท่ีแตกต่างกนั
จึงยอ่มมีความรู้สึกนึกคิดอุดมการณ์และความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั คนทัว่ ๆ ไปมกัจะสนใจหรือ 
ยดึแนวความคิดในแนวสาขาของตนเป็นส าคญั และบุคคลมกัมีลกัษณะบางประการท่ีแสดงหรือ
บ่งช้ีถึงพื้นฐานการศึกษาหรือสาขาวชิาท่ีเรียนมา เน่ืองจากสถาบนัการศึกษาเป็นสถาบนัท่ีอบรม
กล่อมเกลาใหบุ้คคลมีบุคลิกภาพไปในทิศทางท่ีแตกต่างกนั ทางดา้นครูผูส้อนก็มีอิทธิพลต่อ
ความคิดของผูเ้รียนโดยการสอดแทรกความรู้สึกนึกคิดของตวัใหแ้ก่ผูเ้รียน ดงันั้นการศึกษาจึงเป็น
ตวัก าหนดในกระบวนการเลือกสรรของผูรั้บ 
 4.  สถานภาพทางสังคม และเศรษฐกิจ (Socio-economic status) อนัไดแ้ก่ เช้ือชาติและ
ชาติพนัธ์ุถ่ินฐาน ภูมิล าเนา พื้นฐานของครอบครัวอาชีพ รายไดแ้ละฐานะทางการเงิน ปัจจยัเหล่าน้ี 
มีอิทธิพลอยา่งส าคญัต่อผูรั้บ ซ่ึงในการวจิยัทางดา้นนิเทศศาสตร์ไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่สถานะทางสังคม
และเศรษฐกิจของผูรั้บสารมีอิทธิพลอยา่งส าคญัต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสารและ 
สถานะภาพทางสังคมและเศรษฐกิจท าใหค้นมีวฒันธรรมท่ีต่างกนั มีประสบการณ์ท่ีต่างกนั  
มีทศันคติค่านิยม และเป้าหมายท่ีต่างกนั 
 5.  ศาสนา (Religion) การนบัถือศาสนาเป็นลกัษณะอีกประการหน่ึงของผูรั้บสารท่ีมี
อิทธิพลต่อตวัผูรั้บสาร ทั้งทางดา้นทศันคติค่านิยม และพฤติกรรมโดยศาสนาไดมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบั
คนและกิจกรรมต่าง ๆ ในชีวิตคนตลอดทั้งชีวิต 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2538 อา้งถึงใน ววิรรณดา วนัชยัจิระบุญ, 2557) ลกัษณะ
ดา้นประชากรศาสตร์ (Demographic) ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพครอบครัว ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้ซ่ึงนิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาดโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  เพศ เพศสามารถแบ่งแยกความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดโ้ดยดูจากเพศของผูบ้ริโภค 
เป็นเกณฑ ์เพื่อเป็นเกณฑใ์นตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคแต่ละเพศ ซ่ึงผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ
แตกต่างกนั มกัจะมีทศันคติการ รับรู้ และการตดัสินใจในเร่ืองการซ้ือสินคา้บริโภคแตกต่างกนั 
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 2.  อาย ุกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนั ยอ่มจะมีความตอ้งการในสินคา้และบริการ 
ท่ีแตกต่างกนั ตามช่วงวยั   
 3.  สถานภาพครอบครัว ซ่ึงแบ่งลกัษณะส าคญั 3 ประการ คือ การเขา้สู่ชีวิตสมรส  
การแตกแยกของชีวติสมรส ซ่ึงอาจเกิดจากหลายกรณี คือ การตาย การแยกกนัอยู ่การหยา่ร้าง  
และการสมรสใหม่ โดยสถานภาพสมรสเป็นคุณลกัษณะทางประชากรท่ีส าคญัท่ีเก่ียวกบัเร่ือง 
ทางเศรษฐกิจ สังคม กฎหมาย ทั้งน้ีองคก์ารสหประชาชาติไดร้วบรวมและแบ่งแยกประเภท 
ของสถานภาพสมรส ดงัน้ี 
  3.1  โสด  
  3.2  สมรส 
  3.3  หมา้ยและไม่สมรสใหม่ 
  3.4  หยา่ร้างและไม่สมรสใหม่ 
  3.5  สมรสแต่แยกกนัอยูโ่ดยไม่ถูกตอ้งตามกฎหมาย 
 5. รายได ้ระดบัการศึกษาและอาชีพ (Income education and occupation) รายได ้ระดบั
การศึกษาและอาชีพเป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด เน่ืองจากส่วนใหญ่กลุ่ม 
ท่ีมีระดบัการศึกษาสูง จะมีความสามรถในการหารายไดสู้งกวา่ บุคคลท่ีมีการศึกษาต ่า ท่ีมีโอกาส 
ท่ีจะหางานรายไดน้อ้ย จึงท าใหมี้ผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้ 
 จากการศึกษาเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ สามารถสรุปไดว้า่ ลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุการศึกษา สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ สถานทาง
สังคม และศาสนา  เป็นเกณฑท่ี์นิยมใช ้ 
 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 การศึกษาเก่ียวกบักบัคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ มีนกัคิด นกัวชิาการ ไดอ้ธิบายไวด้งัน้ี 
 ชนะดา  วรีะพนัธ์ (2555) ให้ความหมายค าวา่ การบริการตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ 
“Service” ซ่ึงเป็นค าท่ีเราคุน้เคยและคนส่วนมากจะเรียกร้องขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจของตน 
โดยกล่าววา่ การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการ  
การใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวธีิการ
หลากหลายในการท าใหค้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือจดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน 
การจดัอ านวยความสะดวกก็เป็นการใหบ้ริการ การสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการก็เป็น 
การใหบ้ริการ การใหบ้ริการจึงสามารถด าเนินการได้หลากหลายวธีิ จุดส าคญั คือ เป็นการช่วยเหลือ
และอ านวยประโยชน์ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ  
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 การบริการเป็นส่ิงส าคญัยิง่ในงานดา้นต่าง ๆ เพราะบริการ คือ หวัใจท่ีส าคญัในของ
ธุรกิจทุกธุรกิจ ธุรกิจใดมีสามารถเขา้ไปช่วยเหลือให้ความสะดวกสบายแก่ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ 
ท่ีตอ้งการความสะดวกสบาย ยิง่สามารถท าใหมี้ยอดขายหรือผูม้าใชบ้ริการท่ีเพิ่มมากข้ึน โดยเฉพาะ
ธุรกิจท่ีมีสินคา้เป็นตวักลางในการแลกเปล่ียนซ้ือนั้น จะประสบความส าเร็จได ้ก็จะตอ้ง 
มีการบริการท่ีดี ท าใหเ้กิดการซ้ือซ ้ าอีก และชกัน าใหมี้ลูกคา้ใหม่ ๆ ตามมาเป็นความจริงวา่  
“เราสามารถพฒันาคุณภาพสินคา้ทีละตวัได ้แต่การพฒันาคุณภาพบริการตอ้งท าพร้อมกนั  
ทั้งองคก์ร”การพฒันาคุณภาพของการบริการเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีทุกคนในองคก์รจะตอ้งถือเป็น
ความรับผดิชอบร่วมกนั มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขนัหรือสูญเสียลูกคา้ไป นอกจากน้ี สุนนัทา  
ทวผีล (2550) กล่าวไวว้า่ ในการพิจารณาความส าคญัของบริการอาจพิจารณาไดใ้น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
 1.  ผลของการมีบริการท่ีดี 
 2.  ผลของการมีบริการท่ีไม่ดี 2 
 ผลของการบริการท่ีดี จะส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิด ทศันคติท่ีดี และความคิดในเชิงบวก 
ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ไดรั้บค าชม ใหแ้ก่ทางผูใ้หบ้ริการ 
 2. ไดรั้บค่านิยมท่ีดี แก่หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 3.  ไดรั้บความน่าเช่ือท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการ 
 4.  ไดรั้บภกัดีจากลูกคา้หรือผูบ้ริโภค 
 5.  ไดรั้บค าแนะน าจากลูกคา้สู่ผูบ้ริโภครายใหม่ 
 6.  ไดรั้บความประทบัใจจากลูกคา้ 
 7.  ผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อองคก์รหน่วยงาน 
 ผลของการบริการท่ีไมดี่ จะส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดทศันคติท่ีไม่ดี และความคิดในเชิงลบ 
ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ไดรั้บทศันคติเชิงลบกบัหน่วยงาน 
 2.  องคก์รหรือหน่วยขาดความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
 3.  ลูกคา้ไม่ยนิดีท่ีจะมาใชบ้ริการ 
 4.  ลูกคา้จะจดจ าการบริการท่ีไม่ดี 
 5.  ผูบ้ริโภคไม่แนะน าคนรอบขา้งใหม้าใชบ้ริการ 
 6.  ผูบ้ริโภคพูดคุยเก่ียวกบัหน่วยงานในเชิงลบ 
 พฤติกรรมท่ีควรปฏิบติัในการใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภค โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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 1.  อธัยาศยัดี คือ ผูบ้ริโภคทุกคนลว้นมีความตอ้งการใหผู้ใ้หบ้ริการเตม็ใจท่ีจะบริการ
แบบอธัยาศยัอนัดี ไม่วา่ผูใ้ห้บริการจะแสดงออกดว้ยหนา้ตา ท่าทาง หรือการพูดการดว้ยวาจา  
ซ่ึงท าใหผู้ท่ี้ไดรั้บบริการรู้สึกอบอุ่น ความรู้สึกท่ีดี และประทบัใจเม่ือไดรั้บการบริการในคร้ังแรก  
 2.  มีมิตรไมตรี คือ ผูใ้หบ้ริการทุกคนควรมีความเป็นมิตรไมตรีกบัผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ  
ซ่ึงการบริการท่ีมีมิตรไมตรี จะท าใหก้ารบริการสามารถด าเนินการใหป้ระสบความส าเร็จได ้ 
อยา่งไม่ยาก เพราะเม่ือผูใ้หบ้ริการมีมิตรไมตรี จะตามมาดว้ยพฤติกรรมท่ีดีตามมาดว้ย 
 3.  ความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการ คือ คุณสมบติัท่ีดีของผูใ้ห้บริการทุกคน เพราะ 
ความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการนั้น จะท าใหเ้กิดการเอาใจใส่ในรายละเอียดในแต่ละดา้นในการบริการ 
ซ่ึงท าใหก้ารบริการทุกคร้ังลว้นออกมาดว้ยดี แต่ถา้กลบักนัผูใ้หบ้ริการไม่มีความมัน่ 
ในการใหบ้ริการ อาจส่งผลใหเ้กิดความผิดพลาด ไม่วา่จะเป็น พฤติกรรมกรรมต่าง ๆ หรือ 
วาจาท่ีไม่สมควรใหผู้ม้ารับบริการไดย้นิ  เม่ือเกิดความไม่เอาใจใส่ในงานแลว้ ก็อาจจะส่งผลต่อ
ต าแหน่งหนา้ท่ีการงานได ้โดยหวัหนา้หรือบริหารออกจะเชิญออกหรือตดัเงินเดือนได ้
 4.  แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย คือ ภาพลกัษณ์และคุณลกัษณ์ท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ
ทุกคน ซ่ึงการแต่งกายท่ีเรียบร้อยและสะอาดน้ี จะส่งผลใหผู้โ้ภคมองเห็นภาพท่ีมีความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ และอาจส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดความอยากท่ีจะเขา้ไปรับบริการในหน่วยงานหรือองคก์ร
นั้นดว้ย แค่ถา้กลบักนั ผูใ้หบ้ริการแต่งกายไม่เรียบร้อยสกปรก ก็อาจท าใหผู้บ้ริโภคไม่กลา้ 
ท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงเป็นผลเสียอยา่งมากต่อหน่วยงานหรือองคก์รท่ีตอ้งการใหมี้ผูบ้ริโภค 
เขา้มาใชบ้ริการเยอะ ๆ 
 5.  กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม คือ การสร้างภาพลกัษณ์และเอกลกัษณ์ใหก้บัหน่วยงาน
กบัของตน ซ่ึงการท่ีผูใ้หบ้ริการมีกิริยาสุภาพ มีมารยาทท่ีงดงาม จะท าใหผู้บ้ริโภคอยากจะเขา้มาใช้
บริการซ ้ า และยงัอาจจ าท าให้มีการแนะน าบอกต่อในการบริการท่ีดีแก่ผูบ้ริโภคท่านอ่ืน ๆ อีกดว้ย 
 6.  วาจาสุภาพ คือ คือ คุณสมบติัของผูท่ี้ถูกสั่งสอนมาใหค้รอบครัวท่ีอบอุ่นหรือ 
อาจมองไปถึงสถานบนัการศึกษาดว้ย ซ่ึงคุณสมบติัดงักล่าวเป็นท่ีช่ืนชอบของผูบ้ริโภคทุกคน 
อยูแ่ลว้ โดยเฉพาะผูท่ี้ถูกสั่งสอนมาให้ระดบัเดียวกนั ถา้มองในภาพรวม ผูใ้หบ้ริการท่ีพูดวาจา
สุภาพ ก็เป็นท่ีช่ืนชอบแก่ผูม้าขอรับบริการทุกท่านอยูแ่ลว้ ยอ่มกล่าวไดว้า่ การใช่วาจาท่ีสุภาพนั้น
ควรเป็นคุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการท่ีดี 
 7.  น ้าเสียงไพเราะ คือ นอกจากจะใชว้าจาท่ีสุภาพแลว้ ก็ควรท่ีจะใชน้ ้าเสียงท่ีไพเราะ  
น่าฟังดว้ย เพื่อแสดงความเต็มใจในการใหค้วามช่วยเหลือ หรือใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ข้ึนอยูก่บั
หน่วยงาน แต่ไม่อยา่งไรก็ตามการมีวาจาท่ีสุภาพและน าเสียงไพเราะแลว้ ก็ความพูดใหช้ดัเจนทุกค า 
เพื่อเกิดความน่าเช่ือถือ ในการส่ือสารให้เขา้ใจในทิศทางเดียวกนั 
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 8.  ควบคุมอารมณ์ไดดี้ คือ ปัจจยัท่ีส าคญัในอนัดบัตน้ ๆ ของผูใ้หบ้ริการเลยก็วา่  
เพราะผูใ้หบ้ริการทุกคนอยูใ่นสถานะท่ีตอ้งพบปะพูดคุยกบัผูค้นจ านวนมาก และหลากหลายระดบั  
การควบคุมอารมณ์ท่ีดีจึงคุณสมบติัหลกัท่ีส าคญัมากของผูท่ี้ท  างานในการใหบ้ริการของแต่ละ 
หน่วยงาน เพราะถา้ผูใ้หบ้ริการควบคุมอารมณ์ตนเองไดไ้ม่ดี อาจแสดงพฤติกรรมท่ีไม่พึงประสงค์
ออกไปท าใหห้น่วยงานเกิดความเสียหายจากพฤติกรรมของคน ๆ เดียว  
 9.  รับฟังและเตม็ใจแกไ้ขปัญหา คือ พฤติกรรมท่ีผูใ้หบ้ริการทุกคน โดยเฉพาะ 
ผูใ้หบ้ริการของรัฐ ควรจะมีเป็นอยา่งมาก เพราะ ประชาชนหรือผูบ้ริโภคเม่ือเกิดความเดือดร้อน  
ก็ตอ้งการท่ีจะระบายและตอ้งแนวทางในการแกไ้ขปัญหา ซ่ึงถา้ผูใ้หบ้ริการทุกคนท าได ้ก็จะท าให ้
ผูท่ี้เขา้มาขอรับบริการไดรั้บทศันคติท่ีดีกบัไป บวกประทบัใจและแนะน าผูบ้ริโภครายอ่ืนเขา้มาใช้
บริการไดอี้ก  
 10.  กระตือรือร้น คือ ลกัษณ์ท่ีดีของบุคลากรท่ีดี เพราะบุคคลท่ีมีความกระตือรือร้น  
จะท าใหธุ้รกิจหรือหน่วยงานท่ีมีบุคคลอยา่งน้ีอยู ่เจริญกา้วหนา้ และมีผลงานท่ีมีประสิทธิภาพ  
ถา้อยูใ่นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ผูรั้บบริการก็จะรู้สึกถึงความเตม็ใจ และใส่ใจท่ีจะใหบ้ริการ ซ่ึงส่งผล
ใหอ้ยากกบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก ในคร้ังต่อ ๆ ไป 
 11.  มีวนิยั คือ ลกัษณ์ท่ีดีของบุคลากรท่ีดี เช่นกนั เพราะการมีวนิยัจะมีพฤติกรรม 
ท่ีคงเส้นคงวา และบุคคลท่ีมีวนิยัก็จะสามารถปฏิบติัตามระเบียบวนิยัตามกฎระเบียบของบริษทั 
หรือหน่วยงานอยา่งเคร่งครัด ซ่ึงจะไดบุ้คคลคนท่ีมีวนิยัไดน้ั้น ก็จะตอ้งใชก้ารสัมภาษณ์ค าถาม  
ท่ีส่งผลใหรู้้วา่บุคคลท่ีสัมภาษณ์นั้นมีนยั ถา้สัมภาษณ์แลว้เจอบุคคลท่ีมีวินยันั้นก็ควบท่ีจะรับเขา้
ท างานไว ้เพราะบุคคลเหล่าน้ีจะไม่ค่อยสร้างปัญหาใหก้บัหน่วยงานหรืองคก์ร แทนปฏิบติังานได้
เป็นอยา่งดีดว้ย 
  12.  ซ่ือสัตย ์คือ พฤติกรรมท่ีดีมาก ท่ีหลายบริษทัหรือหน่วยงานตอ้งการ โดยเฉพาะ 
งานท่ีท างานเก่ียวกบัหน่วยเงิน เช่น ธนาคาร หรือแมแ้ต่หน่วยงานเก่ียวกบัความยติุธรรม เช่น 
ต ารวจ ทนาย ผูพ้ิพากษา ซ่ึงถา้บุคคลเหล่าน้ีมีความซ่ือสัตย ์จะท าใหผู้ท่ี้เขา้มาร้องทุกข ์ไดรั้บความ
ยติุธรรม และแกไ้ขปัญหาอยา่งเท่าเทียมกนั  
 Cronin and Taylor (1992) กล่าววา่ในแง่แนวคิดทางวชิาการแนวคิดพื้นฐานในเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการประกอบไปดว้ย 3 แนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ 
(Customer satisfaction) คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) และคุณค่าของลูกคา้ (Customer 
value) ตามแนวคิดพื้นฐานดงักล่าว การบริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้หรือเกิน 
ความตอ้งการสามารถสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการนั้นไดเ้ป็นพฤติกรรมเชิงจิตวทิยา 
ท่ีบุคคลมีต่อบริการท่ีไดรั้บในแต่ละคร้ัง ซ่ึงผูบ้ริโภคจะด าเนินการเปรียบเทียบเพื่อจะทราบวา่ 
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พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ โดยผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการของหน่วยงาข้ึนอยูก่บั 
การตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจในตามความคาดหวงัของบุคคลไดม้ากนอ้ยเท่าใด 
แนวคิดพื้นฐานท่ีมองคุณภาพการใหบ้ริการผา่นกรอบการมองดา้นความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการน้ี 
ไดรั้บการสนบัสนุนจากนกัวิชาการอีกท่านหน่ึงคือซ่ึงอธิบายจากผลงานวจิยัท่ีไดเ้คยท าการศึกษาไว้
วา่ คุณภาพการใหบ้ริการสามารถวดัโดยผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้
 โดยประการท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ ก่อให้เกิดกรอบการพิจารณาตวัแบบการศึกษาคุณภาพ
การใหบ้ริการจากแนวคิดพื้นฐาน 3 แนวคิดขา้งตน้ กล่าวได ้2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะแรก คุณภาพ 
การใหบ้ริการสามารถประเมินไดจ้ากทั้ง 3 องคป์ระกอบ หรืออยา่งนอ้ย 2 องคป์ระกอบรวมกนั 
และลกัษณะท่ีสอง คุณภาพการใหบ้ริการ สามารถประเมินไดจ้ากตวัช้ีวดัซ่ึงพฒันาจากแนวคิดใด
แนวคิดหน่ึงเป็นหลกั เช่น แนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ โดยนกัวจิยัส่วนใหญ่จะให้
ความสนใจท าการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการในแนวคิดพื้นฐานสองแนวคิดหลกั คือ แนวคิด 
ความพึงพอใจของลูกคา้ และแนวคิดคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง โดยแนวคิดแรก 
มุ่งวดัความพึงพอใจในมิติต่าง ๆ ส่วนแนวคิดท่ีสอง วดัคุณภาพการใหบ้ริการตามตวัแบบ 
SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990) ซ่ึงเป็นอีกโมเดลหน่ึง 
ในสายการตลาดท่ีเป็นบริการท่ีสามารถน าไปประยกุตใ์ชไ้ดดี้ในการก าหนดเป้าหมายหรือทิศทาง
ในการสร้างการบริการท่ีมีคุณภาพซ่ึงระบุดา้นหรือมิติท่ีส าคญัต่าง ๆ ท่ีก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้
ของลูกคา้วา่เป็นการบริการท่ีมีคุณภาพไว ้5 ดา้น ท่ีเรียกวา่ RATER ดงัน้ี  
 1.  ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) คือ การท่ีลูกคา้รู้สึกวา่วางใจไดผู้ใ้หบ้ริการ
ตอ้งแสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือ ในดา้นน้ีเกิดจากการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า 
ไม่ผดิพลาด ตรงเวลา และตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคร้ัง 
 2.  การรับประกนั (Assurance) คือ การท่ีลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ สามารถรับประกนั 
ความเช่ือมัน่ใหลู้กคา้ไดด้า้นน้ี เกิดจากความรู้และอธัยาศยัของพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีท าใหลู้กคา้
เกิดความรู้สึกมัน่ใจต่อสถานบริการ 
 3.  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) คือ การท่ีลูกคา้ไดม้องเห็นความเพียบพร้อมของเคร่ืองมือ 
และองคป์ระกอบต่าง ๆ ดา้นน้ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองของเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ทุกอยา่งท่ีลูกคา้ 
เห็นห้องรับรอง การจดัรูปแบบสถานบริการ เคร่ืองแบบท่ีสวมใส่ หรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีรับรู้ได ้
จากการมองเห็นเก่ียวกบัพนกังานบริการ 
 4.  การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) คือ การท่ีลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการ 
เอาใจใส่ ดา้นน้ีคือ เร่ืองการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” คือการเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอยา่งดี 
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เอาใจใส่ในความตอ้งการท่ีแตกต่างแบบเฉพาะราย สามารถจดจ าช่ือลูกคา้ รวมถึงการเปิดใหบ้ริการ
ในวนัเวลาท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ 
 5.  ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง (Responsiveness) คือ การท่ีลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการ
ตอบสนอง ดา้นน้ีหมายถึง การไม่เคยปฏิเสธลูกคา้ก่อน โดยตอ้งพยายามหาทางท าตามความ
ตอ้งการ อีกทั้งตอ้งตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีท่ีเห็นลูกคา้ ทนัทีท่ีลูกคา้ถามทนัทีท่ีลูกคา้ร้องขออีก
ดว้ย 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) เก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการจาก
การศึกษาของ Parasuraman และคณะ พบวา่ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของ
การบริการท่ีเขาไดรั้บ เรียกวา่“คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived service quality)  
กบั “บริการท่ีรับรู้” (Perceived service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการ
แลว้นัน่เอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้น ลูกคา้มกัจะพิจารณาจากเกณฑ ์
ท่ีเขาคิดวา่มีความส าคญั 10 ประการ ดงัต่อไปน้ี 
 1.  Reliability (ความไวว้างใจ) ความสามารถท่ีจะใหบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญากบัลูกคา้ไว้
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งโดยท่ีมิตอ้งมีผูช่้วยเหลือ 
 2.  Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได)้ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก พนกังานและวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ 
 3.  Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้) ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
และยนิดีท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 
 4.  Credibility (ความน่าเช่ือถือ) ความซ่ือสัตยเ์ช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ 
 5.  Security (ความมัน่คงปลอดภยั) ปราศจากอนัตรายความเส่ียงและความลงัเลสงสยั 
 6.  Access (ความสะดวก) สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อส่ือสารไดง่้าย 
 7.  Communication (การส่ือสาร) การรับฟังลูกคา้และใหข้อ้มูลท่ีจ าเป็นแก่ลูกคา้  
โดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้
 8.  Understanding the customer (ความเขา้ใจลูกคา้) พยายามท่ีจะท าความรู้จกัและเรียนรู้
ความตอ้งการของลูกคา้ 
 9.  Competence (ความสามารถ) ความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นของพนกังาน  
ในการใหบ้ริการลูกคา้ 
 10.  Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร) คุณลกัษณะของพนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ 
ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตรเกรงใจและใหเ้กียรติลูกคา้ 
 จากการศึกษาขา้งตน้ กล่าวสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เกิดจากการรับรู้คุณภาพ 
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การใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ภายหลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการนั้น ๆ แลว้ ซ่ึงแบ่งเป็น   
10 ดา้น 1)  ดา้นความไวว้างใจ 2)  ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้3)  ดา้นการสนองตอบลูกคา้  
4)  ดา้นความน่าเช่ือถือ 5)  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั  6)  ดา้นความสะดวก  7)  ดา้นการส่ือสาร  
8)  ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ 9)  ดา้นความสามารถ และ 10)  ดา้นความสุภาพและความเป็นมิตร  
 

แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้บริโภค 
 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
 การศึกษาเก่ียวกบัความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค พบวา่ มีนกัคิด นกัวชิาการได้
อธิบายไวด้งัน้ี 
 พรรณธิชา ศิริโภคพฒัน (2554) ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง 
กระบวนการตดัสินใจและกิจกรรมทางกายภาพท่ีบุคคลกระท าเม่ือเขาท าการประเมินครอบครอง
การใชห้รือบริโภค สินคา้และบริการ หรือพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลในการ
คน้หาการซ้ือการใช ้การประเมินและการด าเนินงานเก่ียวกบัสิน คา้หรือบริการโดยคาดหวงัวา่ส่ิง
เหล่านั้นจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได ้
 Solomon et al. (2002) ไดอ้ธิบายไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึงการศึกษาถึง
พฤติกรรมการตดัสินใจและการกระท าของผูบ้ริโภค 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้ นกัการตลาดจึงจ าเป็นตอ้งศึกษาและวเิคราะห์พฤติกรรม
ผูบ้ริโภคดว้ยเหตุหลายประการ กล่าวคือ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีผลต่อกลยทุธ์ทางการตลาด 
ของธุรกิจและมีผลท าใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จถา้กลยทุธ์ทางการตลาดสามารถตอบสนอง 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้และเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแนวความคิดทางการตลาด คือ การท าให้
ลูกคา้พึงพอใจ ดว้ยเหตุน้ีเราจึงจ าเป็นตอ้งศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื่อจดัส่ิงกระตุน้หรือกลยทุธ์
การตลาดท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้จากการศึกษาเก่ียวกบัความหมายของ
พฤติกรรมผูบ้ริโภค สามารถสรุปไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ กระบวนการตดัสินใจและกิจกรรม
ทางกายภาพท่ีบุคคลและการกระท าของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้ 
 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 
 การศึกษาเก่ียวกบัโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค พบวา่ มีนกัคิด นกัวชิาการไดอ้ธิบายไวด้งัน้ี 
 Kotler and Armstrong (2003) กล่าววา่ ผูบ้ริโภคจะแสดงพฤติกรรมเพราะมีส่ิงเร้าหรือส่ิง
กระตุน้ท าใหเ้กิดความตอ้งการ โดยจะถูกป้อนเขา้สู่ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ซ่ึงเปรียบเสมือน
กล่องด า โดยผูผ้ลิตไม่สามารถคาดคะเนไดว้า่ความรู้สึกนึกคิดไดเ้กิดข้ึนเน่ืองจากไดรั้บอิทธิพลจาก 
ปัจจยัใดบา้ง ซ่ึงผูบ้ริโภคก็จะเกิดการตอบสนอง (Response) เรียกตวัแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่  
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ส่ิงกระตุน้การตอบสนอง (Stimulus-response model: S-R model) โดย มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) กล่าวคือ ส่ิงท่ีกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้ ซ่ึงส่ิงกระตุน้น้ี 
สามารถเกิดข้ึนเองภายในร่ายกาย หรือเกิดจากส่ิงกระตุน้ภายนอกดว้ย โดยส่ิงกระตุน้ภายนอก 
จ าแนกออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ  
  1.1  ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นส่ิงท่ีนกัการตลาดสร้างข้ึน  
เพื่อกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคซ้ือสินคา้นั้น ๆ  ซ่ึงส่ิงกระตุน้เหลา้น้ี ประกอบไปดว้ย  
   1.1.1  ผลิตภณัฑ ์โดยกระตุน้โดยการออกแบบผลิตภณัฑใ์หน่้าสนใจ  
   1.1.2  ราคา โดยกระตุน้โดยการก าหนดราคาสินคา้ใหล้อ้ใจผูบ้ริโภค 
   1.1.3  ช่องทางการจ าหน่าย โดยกระตุน้การก าหนดการจ าหน่ายผลิตภณัฑใ์ห้
เขา้ถึงผูบ้ริโภคไดง่้ายท่ีสุด  
   1.1.4  การส่งเสริมการตลาด โดยกระตุน้ใหมี้การโฆษณาอยา่งสม ่าเสมอหรือใชว้ธีิ 
การลด แลก แจก แถม เพื่อกระตุน้ความตอ้งการซ้ือของผูบ้ริโภค 
  1.2  ส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ ท่ีมีผลใหผู้บ้ริโภคซ้ือ (Other stimulus) ซ่ึงเป็นส่ิงกระตุน้ท่ีอยู ่
เหนือความควบคุมของบริษทั โดยส่ิงกระตุน้เหล่าน้ี คือ  

1.2.1  เศรษฐกิจ ซ่ึงประกอบไปดว้ย รายได ้รายจ่าย ของผูบ้ริโภค 
   1.2.2  เทคโนโลย ีซ่ึงประกอบไปดว้ย เทคโนโลยใีหม่ดา้นการเงินสามารถ 
กระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหมี้มากข้ึนได ้
   1.2.3  กฎหมายและการเมือง ซ่ึงประกอบไปดว้ย กฎหมายเก่ียวกบัภาษี สินคา้ 
   1.2.4  วฒันธรรม ซ่ึงประกอบไปดว้ย ขนบธรรมเนียม ประเพณี 
ภายในประเทศ รวมไปถึงเทศกาลต่าง ๆ ดว้ย  
 2.  ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค (Buyer’s black box) เป็นส่ิงท่ีผูผ้ลิตไม่สามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลเหล่าน้ีได ้ผูผ้ลิตจึงพยายามคน้หาและจ าแนกออกเป็นลกัษณะต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี  
  2.1  ลกัษณะผูซ้ื้อ โดยลกัษณะผูซ้ื้อนั้นข้ึนในหลายปัจจยั ไดแ้ก่ วฒันธรรม สังคม  
จิตวทิยา ปัจจยัส่วนบุคคล สถานการณ์ และเทคโนโลยี 
  2.2  กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ จ าแนกออกเป็น 5 ขั้นตอน คือ รับรู้ปัญหา 
คน้หาขอ้มูล ประเมินทางเลือก ตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงส่งผลใหเ้กิด พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ  
 3.  การตอบสนองของผูบ้ริโภค (Buy’s response) โดยผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมี 
การตอบสนองความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั โดยสามารถจ าแนกประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 
  3.1  การเลือกประเภทผลิตภณัฑ ์โดยสามารถเลือกไดห้ลายรูปแบบ อยา่งเช่น  
การเลือกอาหารกลางวนั โดยมีตวัเลือก ดงัน้ี อาหารตามสั่ง ก๋วยเต๋ียว ขา้วราดแกง  
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  3.2  การเลือกตราสินคา้ เป็นการเลือกสินคา้ในขอ้น้ี คือ การเลือกสินคา้ท่ีมีประเภท 
เดียวกนั แต่มีตราสินคา้แต่ต่างกนั 
  3.3  การเลือกผูข้าย เป็นการสถานท่ีซ้ือหรือองคก์รท่ีจะซ้ือ  
  3.4  การเลือกระยะเวลาในการซ้ือ เป็นการเลือกช่วงเวลาต่าง ๆใน การซ้ือสินคา้  
  3.5  การเลือกปริมาณการซ้ือ เป็นการเลือกจ านวนของสินคา้ในแต่ละคร้ัง  
จากการศึกษาเก่ียวกบัโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค กล่าวสรุปไดว้า่ โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึง
ประกอบดว้ย 3 ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) กล่องด าหรือความรู้ สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ 
และการตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buy’s response) โดยส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) แบ่งออกเป็น ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา ส่ิงกระตุน้ดา้นช่องทางการจ าหน่าย และส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
ส่วนท่ี 2 ส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ (Other stimulus) ไดแ้ก่ ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี
ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง และส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม ส่วนกล่องด าหรือความรู้สึก 
นึกคิดของผูซ้ื้อ แบ่งได ้2 ส่วน ไดแ้ก่ ลกัษณะผูซ้ื้อ กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ และ 
การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buy’s response) ประกอบไปดว้ย การเลือกผลิตภณัฑ์ตวัอยา่ง การเลือก
ตราสินคา้ การเลือกผูข้าย การเลือกเวลาในการซ้ือ และการเลือกปริมาณการซ้ือ 
 

แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจในการให้บริการ 
 ความหมายของความพงึพอใจในการให้บริการ 
 การศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ พบวา่ มีนกัคิด นกัวชิาการไดอ้ธิบายไว้
ดงัน้ี  
 Kotler and Armstrong (2003) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกใน
ทางบวกของบุคคลต่อสินคา้ หรือการบริการ 
 Oliver (1980) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกใน 
ทางบวก ท่ีเกิดจากการประเมิน เปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้ 
คาดหวงั หรือดีเกิดกวา่ท่ีความคาดหวงั 
 Spector (1987) กล่าววา่ ความพึงพอใจคือ ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากกระบวนการประเมินผล  
การเปรียบเทียบความแตกต่าง ระหวา่งส่ิงท่ีแต่ละบุคคลคาดหวงั และผลการด าเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง 
 Chaplin and Fu (1998) กล่าววา่ ความพึงพอใจตามค าจ ากดัความของพจนานุกรม
ทางดา้นจิตวญิญาณ หมายถึง เป็นความรู้สึกในขั้นแรก เม่ือบรรลุถึงจุดมุ่งหมายโดยมีแรงกระตุน้  
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 McCormick and Nofzinger (1965) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง แรงจูงใจของมนุษย ์
ซ่ึงตั้งอยูบ่นความตอ้งการขั้นพื้นฐาน (Basic needs) มีความเก่ียวกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัผลสัมฤทธ์ิ และ
ส่ิงจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ 
 Kotler (2000) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึกส่วนบุคคลท่ีเม่ือไดรั้บ
ส่ิงท่ีตอ้งการหรือความผดิหวงัซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กบัความคาดหวงั ซ่ึงมีผลลพัธ์
ของส่ิงท่ีตอ้งการ ถา้การรับรู้ต่อส่ิงท่ีตอ้งการเหมาะสมกบัความคาดหวงัของลูกคา้ก็จะเกิดความพึง
พอใจ 
 Bateman and Organ (1983) กล่าววา่ ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใช้
แทนกนัไดเ้พราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติ
ดา้นบวกจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจส่ิงนั้นและทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความ
ไม่พอใจนั้นเอง 
 Wallerstein and Sampson (1971) ความพึงพอใจเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัจิตใจ อารมณ์
ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บความส าเร็จ 
ตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บความส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็น
ความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค์ 
 จากการศึกษาเก่ียวกบัความหมายของความพึงพอใจ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ คือ
ความรู้สึกเชิงบวกกบัการบริการ โดยความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึน เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บการตอบสนอง
ความตอ้งการหรือรับรู้ถึงคุณภาพบริการท่ีคุม้ค่าเกิดความมูลค่าท่ีตอ้งจ่ายไป 
 องค์ประกอบของความพงึพอใจในการให้บริการ 
 การศึกษาเก่ียวกบัองคป์ระกอบของความพึงพอใจในการใหบ้ริการ พบวา่ Millett (1954) 
กล่าววา่ ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ (Satisfactory service) หรือ ความสามารถในการสร้างความ
พึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยการพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี     
 1.  การบริการอยา่งเสมอภาค คือ การใหบ้ริการแบบเดียวกนัในทุกคน ทุกระดบั  
ทุกชนชั้น นั้นคือ การบริการท่ีเสมอภาค ซ่ึงโดยทางกฎหมายก็ไดคุ้ม้ครองประชาชน ใหไ้ดรั้บ 
ความเท่าเทียมกนัทุกคน เม่ือไปของรับบริการจากหน่วยงานของรัฐหรือเอกชน  
 2.  การบริการท่ีตรงเวลา คือ การท่ีหน่วยงานหรือองคก์รประกาศใหท้ั้งโลกหรือ 
ทั้งประเทศรู้วา่ จะเปิดบริการก่ีนาฬิกา ก็ควรท่ีจะปฏิบติัให้ไดอ้ยา่งท่ีประกาศหรือแจง้แก่ผูบ้ริโภค
และปิดใหต้รงตามท่ีประกาศหรือแจง้ไวด้ว้ย 
 3.  การบริการท่ีเพียงพอ คือ การมีจ านวนของสถานท่ีหรือหน่วยงานหรือสินคา้ 
ท่ีเพียงพอหรือมีจ านวนท่ีเหมาะสม และกระจายไปใหท้ัว่ถึง 
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 4.  การบริการแบบต่อเน่ือง คือ เปิดบริการอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึตามประโยชน์ส่วนร่วม
เป็นหลกั ไม่ไดเ้ปิดบริการตามความตอ้งการของบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือหน่วยงานใดหน่วยงาน
หน่ึง 
  5.  การบริการแบบกา้วหนา้ คือ เป็นการบริการท่ีมีการพฒันาอยูต่ลอดเวลา ไม่จะ
กระบวนการท างานหรือเทคโนโลยใีหม่ ๆ เขา้มาใชใ้นการใหบ้ริการ เพื่อท่ีจะใหบ้ริการผูบ้ริโภคให้
ไดดี้และมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
 จากการศึกษาเก่ียวกบัองคป์ระกอบของความพึงพอใจในการใหบ้ริการ กล่าวสรุปไดว้า่ 
ความพึงพอใจของมนุษยไ์ม่มีขีดจ ากดั เม่ือถูกตอบสนองความตอ้งในระดบัต ่าแลว้ ก็จะมี 
ความตอ้งการระดบัสูงข้ึนไปเร่ือย ๆ โดยมีแนวทางในการสร้างความพึงพอใจ ในการใหบ้ริการ  
5 ประการ คือ การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ซ่ึงทั้ง 5 แนวทางน้ี อาจเป็นพื้นท่ีดี 
ในการใหบ้ริการ 
 การวดัความพงึพอใจจากการให้บริการ 
 การศึกษาเก่ียวกบัการวดัความพึงพอใจจากการใหบ้ริการ พบวา่ ปัณณวชัร์ พชัราวลยั 
(2558) ใหค้วามหมายวา่ ความพึงพอใจเป็นการใหค้่าความรู้สึกของคนเราท่ีสัมพนัธ์กบัโลกทศัน์ท่ี
เก่ียวกบัความหมายของสภาพแวดลอ้มค่าความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อสภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั 
เช่น ความรู้สึก ดี-เลว พอใจ-ไม่พอใจ สนใจ-ไม่สนใจ เป็นตน้ จึงสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของบุคคล ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการก็จะ
เกิดความรู้สึกในเชิงบวกกบัส่ิงนั้น ๆ กลบักนัหากความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนอง ก็จะ
ก่อใหเ้กิดความรู้สึกเชิงลบหรือไม่พึงพอใจ ความพึงพอใจท่ีจะเกิดข้ึนไดน้ั้นจะตอ้งวิเคราะห์ถึง
ลกัษณะของการบริการของหน่วยงาน และข้ึนอยูก่บัตวับุคคลดว้ย ดงันั้น การวดัความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการสามารถท าไดห้ลากหลายวธีิ ดงัน้ี 
 1.  การใชแ้บบสอบถาม โดยไดรั้บความนิยมกนัอยา่งมาก โดยขอความร่วมมือจากกลุ่ม
บุคคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนดค าตอบไวใ้หเ้ลือกค าตอบหรือเป็น
ค าตอบอิสระ โดยค าถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานก าลงัใหบ้ริการอยู ่
เช่น ลกัษณะของการใหบ้ริการ สถานท่ีใหบ้ริการ บุคลากรท่ีใหบ้ริการเป็นตน้ 
 2.  การสัมภาษณ์เป็นอีกวธีิหน่ึงท่ีจะท าใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ซ่ึงเป็นวธีิท่ีจะตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจใหผู้ถู้กสัมภาษณ์ 
ตอบค าถามใหต้รงกบัขอ้เทจ็จริง การวดัความพึงพอใจโดยวธีิสัมภาษณ์นบัวา่เป็นวธีิท่ีประหยดัและ 
มีประสิทธิภาพอีกวธีิหน่ึง 
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  3. การสังเกต เป็นอีกวธีิหน่ึงท่ีท าใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการได ้
โดยวธีิการสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหนา้ และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป็นตน้ การวดั 
ความพึงพอใจโดยวธีิน้ีผูว้ดัจะตอ้งท าอยา่งจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอน จึงจะสามารถประเมิน
ถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งจะเห็นไดว้า่การวดัความพึงพอใจต่อบริการ
นั้นสามารถท่ีจะวดัไดห้ลายวธีิทั้งน้ีจะตอ้งข้ึนอยูก่บัความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจน
จุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายของการวดัดว้ยจึงจะส่งผลใหก้ารวดันั้นมีประสิทธิภาพเป็นท่ีน่าเช่ือถือได ้
 จากการศึกษาเก่ียวกบัการวดัความพึงพอใจจากการใหบ้ริการ สรุปไดว้า่ การวดั 
ความพึงพอใจ สามารถพิจารณาไดจ้ากลกัษณะของการให้บริการขององคก์ร ประกอบกบัระดบั
ความรู้สึกของผูรั้บบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล โดยสามารถ ท าได ้3 วธีิ ไดแ้ก่ การใช้
แบบสอบถาม โดยค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ ท่ีองคก์รใหบ้ริการอยู ่การสัมภาษณ์ 
ก็เป็นอีกวธีิหน่ึง ท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญ เพื่อสัมภาษณ์ถึงความพึงพอใจท่ีลูกคา้มาใช้
บริการและสุดทา้ยการสังเกต  เป็นสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหนา้ และความถ่ีของการมาขอรับ
บริการ 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการออกเช็ค 
 ประวตัิของเช็ค 
 ประวติัของเช็คในประเทศองักฤษเขียนวา่ “Cheque” แต่ในประเทศสหรัฐอเมริกาจะ
เขียนวา่ “Check” แต่เดิมเช็คเป็นตน้ขั้วของใบเก็บเงินหรือใบรับเงินภาษีอากร (Exchequer bill) ซ่ึง
จะบนัทึกรายการของปลายขั้วไวเ้พื่อการตรวจสอบ (Check) การแกไ้ขหรือการปลอมแปลงท่ีอาจ
เกิดข้ึน ตน้ขั้วน้ีธนาคารเก็บไวส่้วนปลายขั้วแต่เดิมเรียกวา่ Drawn note หรือ Draft ในปัจจุบนัยงัใช้
เป็นค าสั่งของธนาคารใหจ่้ายเงินในระหวา่งธนาคารดว้ยกนั ตั้งแต่คริสตว์รรษท่ี 19 ค าวา่ “เช็ค” ได้
เขา้แทนค าวา่ “ดราฟท”์ ในความหมายท่ีเป็นค าสั่งของผูท่ี้มีเงินในธนาคารใหธ้นาคารจ่ายเงินแก่ 
ผูท่ี้ระบุช่ือในค าสั่งนั้น และไดใ้ชค้  าวา่ “เช็ค” แทนค าวา่ “ดราฟท”์ ไปในท่ีสุด การปฏิบติัของ
ธนาคารแต่เดิมนั้น จะออกเอกสารท่ีเรียกวา่ บตัรธนาคาร (Banker’s note) หรือ “แบงคโ์น็ต”  
(Bank note) ใหเ้ป็นหลกัฐานแทนเงินฝากซ่ึงใชเ้ปล่ียนมือไดเ้สมือนเป็นเงินสดแต่ต่อมาธนาคาร 
ไม่ออกบตัรของธนาคารเอง แต่เปล่ียนวธีิการมาเป็นการใหลู้กคา้ท่ีมีเงินฝากในธนาคารออกค าสั่ง
ใหธ้นาคารจ่ายเงินนั้นให้แก่ผูถื้อค าสั่งท่ีลูกคา้ตอ้งการให้ไดรั้บเงินอนัเป็นเอกสารท่ีช่ือวา่ “เช็ค”  
ในท่ีสุด  
 ในประเทศไทยมีการติดต่อคา้ขายกบัประเทศต่าง ๆ สมยักรุงสุโขทยั ซ่ึงส่วนใหญ่ 
เป็นการแลกเปล่ียนสินคา้ระหวา่งกนั จากหลกัฐานทางประวติัศาสตร์ในสมยักรุงรัตนโกสินทร์ 
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ตอนตน้ ทางภาคเหนือและภาคใตมี้การใชเ้งินตราต่างประเทศ เช่น เงินรูปี เงินดอลล่าร์ในการซ้ือ
ขายสินคา้ระหวา่งประเทศ ต่อมาในปี พ.ศ. 2396 สมยัพระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยูห่วั 
(รัชกาลท่ี 4) มีผูล้กัลอบท าเงินพดดว้งปลอมชุกชุมจนแยกไม่ออกวา่อนัใดเป็นเงินปลอมหรือไม่ 
พระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยูห่วัจึงไดมี้พระบรมราชโองการใหน้ าหมายกระดาษมาใชแ้ทน
เงินซ่ึงมีลกัษณะคลา้ยเช็คเพื่อมิใหมี้เงินปลอม ผูท่ี้ไดห้มายกระดาษไปใคร่จะไดเ้งินก็ใหเ้อาหมาย
กระดาษนั้นไปแลกเปล่ียนท่ีโรงทหารพระบรมมหาราชวงัก็จะไดรั้บเงินตามจ านวนท่ีไดร้ะบุไว ้
ในหมายกระดาษนั้น หมายกระดาษไดถู้กยกเลิกในเดือนมีนาคม พ.ศ. 2418 เม่ือมีการผลิต 
อฏัทองแดงออกใช ้ต่อมาในสมยัพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั (รัชกาลท่ี 5) ไดอ้นุญาต
ใหธ้นาคารฮ่องกงและเซ่ียงไฮ ้จ ากดั ธนาคารชาร์เตอร์แห่งอินเดีย ออสเตรเลียและจีน จ ากดั และ
ธนาคารแห่งอินโดจีน มาเปิดการด าเนินกิจการในประเทศไทยตั้งแต่ พ.ศ. 2431 และ พ.ศ. 2436 
ตามล าดบั โดยธนาคารฮ่องกงฯ และธนาคารชาร์เตอร์ฯ ไดน้ าธนาคารบตัร ซ่ึงคนไทยเรียกวา่ 
“ธนาคารบตัร” โดยทบัศพัทภ์าษาองักฤษวา่ “แบ่งคโ์น๊ต” (Bank note) มาใชแ้ละเป็นท่ียอมรับ
หมุนเวยีนในกรุงเทพฯ เป็นส่วนใหญ่จนรัฐบาลไดพ้ิมพธ์นบตัรออกให้เม่ือ พ.ศ. 2445 ธนาคารบตัร
จึงหมดไปจากกระแสหมุนเวียน แต่ธนาคารยงัคงไดน้ าวธีิปฏิบติัเก่ียวกบัเช็คท่ีไดก้ระท าอยูใ่น
ต่างประเทศ ซ่ึงเป็นส านกังานเดิมของธนาคารเขา้มาใชใ้นประเทศไทยเช่นเดียวกนั 
 ในระยะเร่ิมแรกของการใชต้ัว๋เงินในประเทศไทยก็เช่นเดียวกบัประเทศอ่ืน ๆ คือ ไม่มี
กฎหมายเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีใชก้บัตัว๋เงิน เม่ือมีคดีเกิดข้ึน ศาลไทยก็จะพิจารณาพิพากษาคดี 
โดยอาศยัหลกักฎหมายของประเทศองักฤษ ทั้งน้ีอาจเพราะเป็นช่วงท่ีประเทศไทยเสียสิทธิสภาพ
นอกราชอาณาเขตทางศาลให้แก่ประเทศองักฤษ จึงตอ้งใชก้ฎหมายองักฤษในการพิจารณาพิพากษา
คดีต่อมาเม่ือมีการยกร่างประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชย ์พ.ศ. 2467 จึงไดมี้การบญัญติักฎหมาย
ตัว๋เงินเป็นลายลกัษณ์อกัษรข้ึนเป็นคร้ังแรก โดยไดน้ าไปบญัญติัไวใ้นบรรพ 3 ลกัษณะ 21 ตั้งแต่
มาตรา 898-1011 ซ่ึงในการร่างกฎหมายตัว๋เงินของประเทศไทยไดน้ าบทบญัญติัส่วนใหญ่ของหลกั
กฎหมายองักฤษ (The bills of exchange act) มาเป็นหลกัในการยกร่าง (ธานินทร์ กรัยวเิชียร, 2517) 
และไดน้ ากฎหมายภายในของประเทศต่าง ๆ เช่น ประเทศสาธารณรัฐฝร่ังเศสประเทศ
สวติเซอร์แลนดป์ระเทศญ่ีปุ่น กฎหมายตัว๋เงินของรัฐนิวยอร์ค ประเทศสหรัฐอเมริกาและ 
อนุสัญญาวา่ดว้ยการรวมกฎหมายตัว๋แลกเงินและตัว๋สัญญาใชเ้งิน ค.ศ. 1912 ท่ีท า ณ กรุงเฮกประ
เทศเนเธอร์แลนดม์าเป็นแบบอยา่งดว้ย (เสาวนีย ์อศัวโรจน์, 2537) ทั้งน้ีขณะท่ีจดัท าร่างกฎหมาย 
ตัว๋เงินในประเทศไทยนั้น องคก์รระหวา่งประเทศยงัไม่มีการจดัท าร่างอนุสัญญาเก่ียวกบัตัว๋เงิน  
ณ กรุงเจนนีวา ประเทศสวติเซอร์แลนดค์งมีแต่ร่างอนุสัญญาท่ีท าข้ึน ณ กรุงเฮกประเทศ
เนเธอร์แลนดซ่ึ์งยงัไม่ไดรั้บการใหส้ัตยาบนั หลงัจากนั้นประเทศไทยไดมี้การแกไ้ขประมวล
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กฎหมายแพง่และพาณิชยบ์รรพ 3 ในปีพ.ศ. 2472  ซ่ึงหลกักฎหมายตัว๋เงินยงัคงไดรั้บการบญัญติัไว้
ในบรรพ 3 ลกัษณะ 21 ตั้งแต่มาตรา 898-1011  เช่นเดิม เน่ืองจากการร่างอนุสัญญาเก่ียวกบั
กฎหมายตัว๋เงินทั้งสองฉบบัท่ีท า ณ กรุงเจนนีวา ไดน้ าร่างอนุสัญญาท่ีท าข้ึน ณ กรุงเฮก ประเทศ
เนเธอร์แลนดไ์ปแกไ้ขบางส่วน แต่หลกัการส่วนใหญ่ยงัคงเดิม ดงันั้น แม่บทบญัญติัเก่ียวกบั
กฎหมายตัว๋เงินของประเทศไทยจะไดน้ าร่างอนุสัญญาท่ีท า ณ กรุงเฮก ประเทศเนเธอร์แลนด์ 
มาเป็นแบบอยา่งแต่ก็จะมีหลกัส่วนใหญ่ท่ีเหมือนกบัอนุสัญญาเก่ียวกบักฎหมายตัว๋เงินท่ีท าเงิน 
ณ กรุงเจนนีวา ประเทศสวติเซอร์แลนด์อยูด่ว้ย จึงท าใหก้ฎหมายตัว๋เงินของประเทศไทยเป็นระบบ
ผสมระหวา่งระบบประมวลกฎหมาย (Civil law) ของกลุ่มประเทศยโุรป และระบบกฎหมายจารีต
ประเพณี (Common law) ของกลุ่มประเทศองักฤษ ซ่ึงกฎหมายตัว๋เงินของประเทศไทยตามประมวล
กฎหมายแพง่และพาณิชยม์าตรา 898 ไดแ้บ่งตัว๋เงินออกเป็น 3 ประเภท คือ ตัว๋แลกเงิน ตัว๋สัญญาใช้
เงิน และเช็ค  
 ต่อมาเม่ือเศรษฐกิจของประเทศเจริญกา้วหนา้การซ้ือขายสินคา้และการประกอบธุรกิจ
ของประชาชนมีมากข้ึน จึงมีความความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีเงินรูปแบบอ่ืน เพื่อใหเ้กิดความสะดวกใน
การซ้ือขายสินคา้และประกอบธุรกิจโดยไม่ตอ้งถือเงินสดเป็นจ านวนมากจึงท าใหเ้ช็คเกิดข้ึน โดย
เช็คเป็นตราสารท่ีใชใ้นการช าระหน้ีแทนเงินสดไดเ้ช็คจึงไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลาย แต่
บทบญัญติัความรับผดิของบุคคลในทางแพง่ตามประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชยไ์มอ่าจควบคุม
บุคคลทีทุจริตโดยใชเ้ช็คเป็นเคร่ืองมือในการหลอกลวงฉ้อโกงผูอ่ื้นไดซ่ึ้งสร้างความเสียหายแก่ผูท่ี้
รับช าระหน้ีดว้ยเช็คโดยสุจริตเป็นจ านวนมาก เป็นเหตุให้เช็คขาดความน่าเช่ือถือในปี พ.ศ. 2497
รัฐบาลจึงไดใ้ชม้าตรการควบคุมผูท่ี้ใชเ้ช็คโดยทุจริตดว้ยการตราพระราชบญัญติัวา่ดว้ยความผดิอนั
เกิดจากการใชเ้ช็ค พ.ศ. 2497 ข้ึนใชบ้งัคบัโดยมีผลใชบ้งัคบัในวนัท่ี 13 ตุลาคม พ.ศ. 2497 
เพื่อควบคุมผูท่ี้ใชเ้ช็คเป็นเคร่ืองมือในการสร้างความเสียหายใหแ้ก่ผูอ่ื้น จึงมีผลใหผู้ใ้ชเ้ช็คใน
ประเทศไทยอาจตอ้งรับผดิทั้งในทางแพง่และทางอาญา ซ่ึงแตกต่างกบัประเทศอ่ืน ๆ ท่ีก าหนดให้
ผูใ้ชเ้ช็คตอ้งรับผดิในทางแพ่งเท่านั้น แมแ้ต่ประเทศองักฤษท่ีจดัไดว้า่เป็นแมแ่บบของกฎหมายเช็ค 
ยงัมีการประกาศใชร้ะราชบญัญติัเช็ค ค.ศ. 1957 (The cheques act, 1957 อา้งถึงใน เสาวนีย ์ 
อศัวโรจน์, 2537) เป็นการเฉพาะโดยเป็นการรับผดิทางแพง่เทา่นั้น  
 ประเภทของเช็ค  
 1.  เช็คบุคคลธรรมดา คือ เช็คท่ีบุคคลธรรมดาเป็นผูส้ั่งจ่ายเงินตามเช็ค 
 2.  เช็คนิติบุคคลคือเช็ค ท่ีองคก์ร/ บริษทัเป็นผูส้ั่งจ่ายเงินตามเช็ค 
 3.  แคชเชียร์เช็คคือเช็คท่ีธนาคารเป็นผูส้ั่ง จ่ายเงินตามเช็ค และระบุช่ือผูรั้บเงินอยา่ง
ชดัเจน ลูกคา้จะเสียค่าธรรมเนียมการซ้ือแคชเชียร์เช็คฉบบั 20 บาท ส่วนใหญ่ผูรั้บเงินนิยมนาไปข้ึน
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เงินภายในจงัหวดัเดียวกนั เน่ืองจากไม่ตอ้งเสียค่าธรรมเนียมการเรียกเก็บ แต่หากนาไปข้ึนเงินใน
จงัหวดัอ่ืนท่ีไม่ใช่จงัหวดัเดียวกบัสาขาธนาคารท่ีออกเช็คจะตอ้งเสียค่าธรรมเนียมหม่ืนละ 
10 บาท 
 4.  เช็คของขวญั จะมีลกัษณะเช่นเดียวกบัแคชเชียร์เช็ค ส่วนใหญ่นิยมมอบใหแ้ก่ผูรั้บ 
ในโอกาสพิเศษ  
 ขั้นตอนการออกเช็ค 
 1.  ผูรั้บเงินน าฝากเช็คท่ีธนาคารเดียวกบัธนาคารท่ีมีช่ือบนหนา้เช็คจะไดรั้บเงิน 
ในวนัเดียวกบัวนัท่ีฝากเช็ค 
 2.  ผูรั้บเงินน าฝากเช็คกบัธนาคารอ่ืนท่ีไม่ใช่ธนาคารท่ีมีช่ือบนหนา้เช็คลูกคา้ก็จะไดรั้บ
เงินในวนัรุ่งข้ึน หรือภายใน 3-5 วนั ซ่ึงจะข้ึนอยูก่บัระบบท่ีส่งเรียกเก็บระหวา่งธนาคาร 
ส่วนผูรั้บเงินจะใชเ้งินไดเ้ม่ือไรนั้นก็ข้ึนอยูก่บัวธีิการเรียกเก็บเช็คต่อไปน้ี 
 ถา้เป็นเช็คในกรุงเทพฯ และปริมณฑลเม่ือผูรั้บเงินฝากวนัน้ีระบบก็จะท าการ Clearing 1
วนั วนัรุ่งข้ึนลูกคา้ก็ใชเ้งินไดเ้ลย 
 และถา้เป็นเช็คภายในส านกัหกับญัชีก็จะเหมือนกนักบัเช็คในกรุงเทพฯ และปริมณฑล
เลย 
 ส่วนถา้เป็นเช็คขา้มเขตส านกัหกับญัชีถา้ผูส้ั่งจ่ายอยูต่่างจงัหวดัและผูรั้บเงินอยูก่รุงเทพฯ
และปริมณฑล ระบบจะท าการ Clearing 3 วนัในวนัท่ี 4 ผูรั้บเงินจึงจะสามารถใชเ้งินไดแ้ต่ถา้ 
ผูส้ั่งจ่ายอยูจ่งัหวดัหน่ึงผูรั้บเงินอยูอี่กจงัหวดัหน่ึง ระบบจะท าการ Clearing 5 วนั ในวนัท่ี 6 ผูรั้บเงิน
จึงจะสามารถใชเ้งินได ้
 ในปัจจุบนั ค่าธรรมเนียมท่ีลูกคา้ตอ้งเสียเม่ือใชเ้ช็ค คือ 
 ค่าธรรมเนียมการซ้ือเช็ค ฉบบัละ 15 บาท โดยผูส้ั่ง จ่ายตอ้งช าระเงินใหแ้ก่ธนาคาร
เจา้ของเช็ค  
 ค่าธรรมเนียมการเรียกเก็บถา้เป็นการเรียกเก็บเงินตามเช็คขา้มจงัหวดัจะคิดต่อมูลค่าบน
เช็คในอตัราหม่ืนละ 10 บาท ซ่ึงมีขั้นต ่า 10 บาท โดยผูรั้บเงินตอ้งช าระใหแ้ก่ธนาคารท่ีรับฝากเช็ค 
 

ข้อมูลธนาคารกสิกรไทย 
 ประวตัิศาสตร์ธนาคารกสิกรไทย 
 ธนาคารกสิกรไทยก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ดว้ยทุนจดทะเบียน 5 ลา้นบาท 
โดยมีสาขาส านกัถนนเสือป่าในปัจจุบนัเป็นท่ีท าการแห่งแรก ซ่ึงเร่ิมดว้ยพนกังานเพียง 21 คน  
แต่เพียงงวดบญัชีแรกท่ีส้ินสุดหรือเพียง 6 เดือน ณ วนัท่ี  31 ธนัวาคม พ.ศ.  2488  ก็มียอดเงินฝาก 
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สูงถึง  12  ลา้นบาท และมีสินทรัพย ์15 ลา้นบาท โดยประวติัศาสตร์ธนาคารกสิกรไทย สามารถ
แบ่งได ้5 ยคุ 
 ยคุท่ี 1 ก่อตั้งสร้างรากฐาน (พ.ศ. 2488-2509) 
 ธนาคารกสิกรไทย ก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ซ่ึงเป็นช่วงปลาย
สงครามโลกคร้ังท่ี 2 โดยมีนายโชติ ล ่าซ า และญาติมิตรชาวไทยเช้ือสายจีนเป็นผูร่้วมก่อตั้ง 
โดยในระยะแรกมุ่งเนน้ลูกคา้รายยอ่ยท่ีเป็นเกษตรกร ซ่ึงเป็นประชากรส่วนใหญ่ของประเทศ ส่งผล
ใหเ้ศรษฐกิจของประเทศท่ีฝืดเคืองอยูใ่นเวลานั้นเกิดความคล่องตวัข้ึน โดยส านกังานใหญ่แห่งแรก
ตั้งอยูบ่นถนนเสือป่า กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นยา่นธุรกิจการคา้ของชาวจีนท่ีส าคญัแห่งหน่ึง ต่อมา
ไดเ้ปิดสาขาแรกท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา และขยายสาขาไปยงัหวัเมืองใหญ่ในภูมิภาคต่าง ๆ 
 ยคุท่ี 2 หวา่นตน้กลา้งอกงาม  (พ.ศ. 2510-2525) 
 กิจการของธนาคารมีความเจริญรุดหนา้มาอยา่งต่อเน่ือง มีการขยายสาขาทั้งในประเทศ
และต่างประเทศ เปิดส านกังานใหญ่แห่งใหม่บนถนนสีลม กรุงเทพมหานคร ซ่ึงต่อมาสีลม 
ไดก้ลายเป็นศูนยก์ลางธุรกิจการคา้การลงทุนและการเงินท่ีใหญ่ท่ีสุดในกรุงเทพมหานคร ธนาคาร
กสิกรไทยไดก้ าหนดค าขวญัท่ีใชม้าจนถึงปัจจุบนัวา่ “บริการทุกระดบัประทบัใจ” มีความหมายถึง
ความมุ่งมัน่และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทุกระดบัชั้น ในยคุน้ี ไดเ้ปิดสาขาในประเทศรวม  
186 สาขา และเปิดสาขาในต่างประเทศแห่งแรกท่ีกรุงลอนดอน ประเทศองักฤษ จากนั้นไดเ้ปิด
กิจการ บริษทั ไทยฟาร์เมอร์สไฟแนนซ์แอนอินเวสเมนท ์จ ากดั ท่ีฮ่องกง (ต่อมาคือ สาขาฮ่องกง) 
สาขาแฮมเบอร์ก ประเทศเยอรมนี สาขานิวยอร์กและสาขาลอสแองเจลิส ประเทศสหรัฐอเมริกา 
ตามล าดบั 
 ยคุท่ี 3 สู่ความเป็นเลิศในสากล (พ.ศ.  2526-2539) 
 ในช่วงทศวรรษ 2530 เศรษฐกิจไทยเจริญเติบโตเป็นอยา่งมาก รัฐบาลไทยเปิดเสรี
ทางการเงินใหธ้นาคารชั้นน าในต่างประเทศเขา้มาแข่งขนัได ้ธนาคารกสิกรไทยไดริ้เร่ิมและพฒันา
ส่ิงใหม่ ๆ เพื่อรองรับความเปล่ียนแปลงท่ามกลางกระแสโลกาภิวตัน์ ดว้ยการร้ือปรับกระบวนการ
ท างานเป็นองคก์รแรกในประเทศไทย เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกรวดเร็วในการใชบ้ริการ 
ธนาคารไดย้า้ยส านกังานใหญ่จากถนนสีลมมาตั้งอยูบ่นถนนพหลโยธิน กรุงเทพมหานคร ดว้ย
วสิัยทศัน์ท่ีเห็นวา่ถนนพหลโยธินจะเป็นยา่นท่ีมีความเจริญทางธุรกิจแห่งใหม่ และต่อมาไดเ้ปิด
ส านกังานใหญ่แห่งใหม่บนถนนราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ในยคุน้ีธนาคารไดจ้ดทะเบียนเป็น 
“บริษทัมหาชน” และเป็นยคุท่ีประสบความส าเร็จในการขยายสาขาครบ 73 จงัหวดั 
 ยคุท่ี 4 ฝ่าเมฆฝนเศรษฐกิจ (พ.ศ.  2540-2542) 
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 ในช่วง พ.ศ. 2528-2538 เศรษฐกิจของประเทศไทยเติบโตอยา่งรวดเร็ว จนท าใหเ้กิด
ภาวะเศรษฐกิจฟองสบู่ อนัน าไปสู่วกิฤตเศรษฐกิจใน พ.ศ. 2540 ส่งผลกระทบรุนแรงต่อทุกภาค
ส่วน โดยเฉพาะสถาบนัการเงิน ซ่ึงธนาคารกสิกรไทยสามารถฝ่าวกิฤตมาไดด้ว้ยนโยบายและ
มาตรการส าคญั ๆ อยา่งไรก็ตาม “การร้ือปรับกระบวนการท างาน” ท่ีเร่ิมน ามาใชต้ั้งแต่ปี พ.ศ. 2537
นบัวา่มีส่วนส าคญัท่ีท าใหธ้นาคารมีความยดืหยุน่และสามารถปรับตวัจนผา่นพน้ภาวะวิกฤตมาได ้
ภายหลงัวกิฤตเศรษฐกิจ ธนาคารไดก้ าหนดภารกิจและค่านิยมร่วมท่ีธนาคารมุ่งหวงั ปรับโครงสร้าง
องคก์รคร้ังใหญ่ และเปล่ียนยทุธศาสตร์การด าเนินธุรกิจใหม่ รวมทั้งการเป็นผูน้ าในการสร้างระบบ
การก ากบัดูแลกิจการท่ีดีของสถาบนัการเงินในประเทศไทย 
 ยคุท่ี 5 นิมิตสู่ความย ัง่ยนื (พ.ศ.  2543-ปัจจุบนั) 
 เม่ือเมฆฝนแห่งวกิฤตเศรษฐกิจผา่นพน้ไป ฟ้าใหม่ของภาคธุรกิจไทยก็เร่ิมตน้ จาก 
ความมุ่งมัน่ในการพฒันาองคก์รอยา่งต่อเน่ือง ในท่ีสุดธนาคารก็มาถึงยคุท่ีสามารถใหบ้ริการลูกคา้
ไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบและครบวงจร ภายใตแ้นวคิด “การยึดลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง” ซ่ึงน าไปสู่ 
การรวมธนาคารกสิกรไทยและบริษทัของธนาคารกสิกรไทย (K Companies) และไดก้ าหนด  
“K KASIKORNTHAI” เป็น สัญลกัษณ์ ท่ีรับประกนัคุณภาพและมาตรฐาน นอกจากน้ี ยงัได้
ร่วมมือทางยทุธศาสตร์กบับริษทั เมืองไทยประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) ด าเนินธุรกิจการจ าหน่าย
ผลิตภณัฑป์ระกนัผา่นช่องทางธนาคาร และเพื่อรองรับการขยายตวัทางธุรกิจ ธนาคารไดเ้ปิดอาคาร
แจง้วฒันะ เพื่อเป็นศูนยค์อมพิวเตอร์ส ารองและศูนยป์ฏิบติัการของธนาคาร โดยเป็น  
“อาคารสถาปัตยกรรมสีเขียว” ตามมาตรฐานอาคารอนุรักษพ์ลงังานระดบัสากล เช่นเดียวกบั 
อาคารพหลโยธิน และอาคารส านกังานใหญ่ ราษฎร์บูรณะ ในยคุน้ีธนาคารยงักา้วไกลสู่สาธารณรัฐ
ประชาชนจีน และต่อมาไดข้ยายสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนและเอเชีย ดว้ยเล็งเห็นวา่ในอนาคต
อนัใกล ้ระบบการเงินของภูมิภาคน้ีจะไร้พรมแดนมากยิง่ข้ึน นบัเป็นวสิัยทศัน์อนักวา้งไกลเพื่อท่ีสุด
แห่ง “บริการทุกระดบัประทบัใจ” 
 ช่องทางการติดต่อ 
 K-Contact center: 02-8888888 
 K-BIZ Contact center: 02-8888822 
 ส านกังานใหญ่ ตั้งอยูท่ี่ 1 ซอยราษฎร์บูรณะ 27/ 1 ถนนราษฎร์บูรณะ แขวงราษฎร์บูรณะ 
เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพฯ 10140 
 โดยในงานวิจยัน้ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาแหลมฉบงั 
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ท่ีอยู:่ 52/ 15-8 หมู่  9  ถนนสุขมุวทิ ต าบลทุ่งสุขลา อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี  20230 โทรศพัท ์:  
0-3849-3624-6  แฟกซ์:  0-3849-3628  เวบ็ไซต:์ www.kasikornbank.com เวลาท าการ: จนัทร์-ศุกร์ 
เวลา  08:30-15:30 น.  
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 เฉลิมชยั สุกิจปาณีนิจ (2559) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการบริการดา้นสินเช่ือธุรกิจ SMEs ธนาคารออมสิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ  1)  ศึกษาระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีในการบริการดา้นสินเช่ือธุรกิจ SMEs ธนาคารออมสิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  2) ศึกษา
ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการบริการดา้นสินเช่ือธุรกิจ SMEs ธนาคาร
ออมสิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  3)  เปรียบเทียบความภกัดีในการบริการดา้นสินเช่ือธุรกิจ SMEs 
ธนาคารออมสิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ  4)  ศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการกบัความภกัดีในการบริการดา้น
สินเช่ือธุรกิจ SMEs ธนาคารออมสิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือ
ธุรกิจ SMEs  ธนาคารออมสิน ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  านวน 400 คน เคร่ืองท่ีใช้ในการศึกษา 
เป็นแบบสอบถามมาตรส่วนประมาณค่า สถิติท่ีใชว้เิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานและทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t-test One-way, ANOVA, LSD และค่า
สัมประสิทธ์ิสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s correlation coeffcient) 
 ผลการศึกษาพบวา่  
 1.  ความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้นสินเช่ือธุรกิจ SMEs ธนาคารออมสิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้นท่ีมากท่ีสุด คือ ดา้นการเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดบั 
 2.  การรับรู้คุณภาพบริการดา้นสินเช่ือธุรกิจ SMEs ธนาคารออมสิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้นท่ีมากท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ รองลงมาคือ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ตามล าดบั 
 3.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อความภกัดีในการบริการดา้นสินเช่ือธุรกิจ SMEs 
ธนาคารออมสิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสนเช่ือ
ธุรกิจ SMEs ท่ีมีระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความภกัดีในการบริการ
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ดา้นสินเช่ือธุรกิจ SMEs ธนาคารออมสิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ SMEs ท่ีมีเพศ อาย ุและอาชีพแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ SMEs ท่ีมีเพศ อาย ุและอาชีพแตกต่าง
กนั มีความภกัดีในการบริการดา้นสินเช่ือธุรกิจ SMEs ธนาคารออมสิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
ไม่แตกต่างกนั 
 4.  ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการดา้นสินเช่ือ SMEs ธนาคารออมสิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีในการบริการดา้นสินเช่ือธุรกิจ SMEs ธนาคาร 
ออมสิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีในการบริการดา้นสินเช่ือธุรกิจ  
SMEs ธนาคารออมสิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 สิทธิพร หวานใจ (2559) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงักบัความภกัดีของ 
การใหบ้ริการ Mobile banking ระหวา่ง MyMo และ KTB Netbank ในเขตจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการ Mobile banking 
ของ MYMO และ KTB Netbank และ  2) เพื่อประเมินความพึงพอใจการใชบ้ริการ Mobile banking 
ของ MYMO และ KTB Netbank และสร้างดชันีเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบ้ริการ Mobile 
banking ของ MYMO และ KTB Netbank โดยมีกรอบแนวคิดของงานวจิยัประยกุตจ์ากแนวคิดดชันี
ช้ีวดัความพึงพอใจ ACSI วธีิการส ารวจ เก็บขอ้มูลดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย จ านวน 407 คน 
จากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของ MYMO และ KTB Netbank ของลูกคา้
ธนาคารในพื้นท่ีจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์เพื่อตอบแบบสอบถามและวเิคราะห์ขอ้มูล 
ดว้ยการวเิคราะห์ตวัแปรทวินาม (Bivariate analysis) ประกอบดว้ย t-test, F-test, และการวเิคราะห์
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation)  
 ผลการวจิยั พบวา่  1)  ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการ Mobile banking  
ของ MYMO และ KTB Netbank มี 6 องคป์ระกอบ ประกอบดว้ยความคาดหวงัต่อบริการ มุมมอง
ต่อคุณภาพบริการมุมมองคุณค่าของบริการ ความพึงพอใจโดยรวมของบริการท่ีไดรั้บ การแนะน า
บริการ และความภกัดีต่อบริการ และ 2) ความคาดหวงัต่อบริการ เป็นปัจจยัเร่ิมตน้ส่งผลเชิงบวกต่อ
มุมมองต่อคุณภาพบริการ และทั้งสองปัจจยัน้ี จะส่งผลเชิงบวกต่อเน่ืองไปยงัมุมมองคุณค่าของ
บริการคือ คุม้ค่าเงิน โดยท่ีปัจจยัทั้งสามปัจจยั จะส่งผลเชิงบวกต่อเน่ืองไปยงัความพึงพอใจโดยรวม
ของบริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงจะส่งผลเชิงบวกต่อการแนะน า และส่งผลเชิงบวกต่อความภกัดี อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั  0.01 
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 ชลธิรศน์ สุขหอม (2556) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเท่ียว การท่องเท่ียวแห่ง
ประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยพบวา่นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความคาดหวงัต่อ 
การบริการระดบัมากในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการบริการของบุคลากร ดา้นขอ้มูลสารสนเทศ
ดา้นการท่องเท่ียว ดา้นสถานท่ี และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
ความพึงพอใจระดบัมากต่อการใหบ้ริการ โดยมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ในดา้นคุณภาพ
การบริการของบุคลากร และมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากในดา้นขอ้มูลสารสนเทศดา้น 
การท่องเท่ียว ดา้นสถานท่ี และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ผลการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงั
กบัระดบัความพึงพอใจ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัความคาดหวงักบัระดบั 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงพบวา่  
ในดา้นคุณภาพการบริการบุคคล และดา้นขอ้มูลสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว มีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่ในดา้นสถานท่ี และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
ไม่แตกต่างกนั และผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย
และนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป พบวา่ ไม่แตกต่างกนั สรุปผลการวจิยั ความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเท่ียว การท่องเท่ียวแห่ง
ประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิอยูใ่นระดบัมาก แต่เม่ือเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงักบั
ระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการนั้น พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 นทัธมน ข าปากพลี (2556) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัของประชาชนต่อ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมวกเหล็ก อ าเภอมวกเหล็ก จงัหวดัสระบุรี โดยมีวตัถุประสงค ์  
4 ขอ้ดงัน้ี  1) เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัของประชาชนในเขตเทศบาลต าบลมวกเหล็ก ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมวกเหล็กและอุปสรรคในเร่ืองของการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
มวกเหล็ก  2)  เพื่อหาปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัประชาชนในเขตเทศบาลต าบลมวกเหล็ก   
3)  เพื่อศึกษาถึงปัญหา และขอ้เสนอแนะต่าง ๆ รวมถึงแนวทางแกไ้ข เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมวกเหล็ก 4) เพื่อหาแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลมวกเหล็ก ตามความคาดหวงัของประชาชน โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและจ าแนก
ความคาดหวงัซ่ึงแบ่งออกเป็น 6 ดา้น เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคือแบบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 378 คน ใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ เพื่อท าการวิเคราะห์ขอ้มูลหาค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียดว้ยสถิติ t-test, F-test ANOVA และ 
Regression ในการวเิคราะห์สมมุติฐาน  
 ผลการวจิยัพบวา่ 1) ความคาดหวงัของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
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มวกเหล็ก โดยรวมเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก จึงสรุปวา่ยอมรับ H1 ท่ีวา่ประชาชนในเขตเทศบาลต าบล
มวกเหล็ก มีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมวกเหล็ก อยูใ่นระดบัมาก  
2) ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลแยกตามปัจจยัส่วนบุคคลในแต่ละดา้น พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ 
พบวา่ ประชาชนมีความคาดหวงัต่อใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมวกเหล็กไม่แตกต่างกนั ปัจจยั 
ส่วนบุคคลดา้นอาย ุพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายมุากจะมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลมวกเหล็กนอ้ย ส่วนประชาชนท่ีมีอายนุอ้ยจะมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลมวกเหล็กมาก ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ พบวา่ ประชาชนมีความคาดหวงัต่อใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลมวกเหล็กไม่แตกต่างกนั ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นการศึกษา พบวา่ ประชาชน 
มีความคาดหวงัต่อใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมวกเหล็กไม่แตกต่างกนั ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพ 
พบวา่ ประชาชนมีความคาดหวงัต่อใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมวกเหล็กไม่แตกต่างกนั ปัจจยั 
ส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากจะมีความคาดหวงั
ต่อการใหบ้ริการ ของเทศบาลต าบลมวกเหล็กนอ้ย ส่วนประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยจะมี
ความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมวกเหล็กมาก ท่ีระดบันยัส าคญั  0.05 
 สุจิตตรา ไนยจิตย ์(2555) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ: กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และเพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก จาก
ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารท่ีมีอาย ุ18 ปีข้ึนไป จ านวน 400 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ีย (Paired samples t-test)  
และ (Independent samples t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)  
และหาผลความแตกต่าง จะทดสอบค่าเฉล่ียแบบจบัคู่พหุคูณ (Multiple comparison) โดยวธีิ LSD 
(Least significant difference) 
 ผลการศึกษา พบวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มีระดบั 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ส่วนระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั เพศและระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั  
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ส่วนอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและประเภท
การใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนั นอกจากน้ียงัพบวา่  
ระดบัความคาดหวงัมีผลต่อระดบัการรับรู้ในดา้นพนกังานและการตอ้นรับ ความรวดเร็ว 
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ในการใหบ้ริการ อาคารสถานท่ี และส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 ภาวสุ สิริสิงห (2555) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอ้งสมุดมารวย ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย โดยมี
จุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้ ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือได ้
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของห้องสมุดมารวย ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย และความสัมพนัธ์ของ 
การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของหอ้งสมุดมารวย กบัแนวโนม้การใชบ้ริการซ ้ า และ 
การบอกต่อใหบุ้คคลอ่ืนมาใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด
มารวย ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย โดยใชแ้บบสอบถามในการรวบรวมขอ้มูล จ านวน  
330 ตวัอยา่ง  
 ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง  27-35ปี มีระดบั 
การศึกษาในระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน เป็นสมาชิกบตัรทอง มีวตัถุประสงคใ์น
การเขา้ใช ้บริการเพื่อยมืคืนทรัพยากร ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการคือ 18.31-21.30 น. โดยเฉล่ียมีการเขา้ใช้
บริการ 4 คร้ังต่อเดือน การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการในดา้นการตอบสนอง 
อยา่งรวดเร็วและความมัน่ใจไดต้ ่ากวา่ความคาดหวงัแสดงวา่ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจ  
ส่วนดา้นลกัษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือไดค้วามเอาใจใส่ สูงกวา่ความคาดหวงั แสดงวา่
ผูใ้ชบ้ริการมีความประทบัใจผูใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยูใ่นระดบัมาใชบ้ริการ
อีกแน่นอนและแนวโนม้การบอกต่อใหบุ้คคลอ่ืนมาใชบ้ริการหอ้งสมุดมารวยอยูใ่นระดบับอกต่อ
แน่นอนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศและระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อการใหบ้ริการของหอ้งสมุด 
มารวย ในดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วและดา้นความเช่ือมัน่ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการในดา้นลกัษณะทางกายภาพและ
ดา้นความเอาใจใส่ ไม่แตกต่างจากการรับรู้ ส่วนดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง 
อยา่งรวดเร็วและดา้นความเช่ือมัน่ ผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดมารวยมีความคาดหวงัแตกต่างจากการรับรู้ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 การรับรู้ ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือ และ
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วมีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการซ ้ าในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัต ่ามาก ส่วนดา้นความเช่ือมัน่และดา้นการเอาใจใส่มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบั
แนวโนม้การใชบ้ริการซ ้ าในระดบัต ่า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 การรับรู้ ของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการในดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วดา้นความเช่ือมัน่และดา้นการเอาใจ 
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ใส่มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การบอกต่อใหบุ้คคลอ่ืนมาใชบ้ริการในทิศทางเดียวกนัในระดบั 
ปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 วมิลรัตน์ หงส์ทอง (2555) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ 
การใหบ้ริการลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรม 
การใชบ้ริการ ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล 
โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งจานวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ยสถิติพรรณนา 
ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
Independent sample t-test, One-way ANOVA และ Dependent sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญั 
ทางสถิติ  0.05 
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ 41  ปี ข้ึนไป สถานภาพ
โสด มีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
40,000 บาทข้ึนไป ส่วนใหญ่มีการใชบ้ริการดา้นเงินฝากเผือ่เรียก เงินฝากประจ า 3 เดือน  
สลากออมสินพิเศษ 3 ปี บริการดา้นสินเช่ือบุคคล และบริการดา้นสงเคราะห์ชีวติประเภทออมสิน
เงินไดร้ายเดือน ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมและรายดา้น
ทุกดา้นในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนอง  
การใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้และการเอาใจใส่ลูกคา้ และพบวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกวา่ 
ความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน ทุกดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ี  
0.05  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดแ้ตกต่างกนั มีความคาดหวงั
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ส่วน ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 เกษร เวชเจริญ (2554) ท าการศึกษาเก่ียวกบัการมีส่วนร่วมในการบริหารจดัการและ
ความผกูพนัต่อองคก์ารของพนกังานส่วนต าบลท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลใน 
การปฏิบติังานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตภาคกลาง โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ   
1)  ศึกษาความคิดเห็นของพนกังานส่วนต าบลท่ีมีต่อการมี ส่วนร่วมในการบริหารจดัการ  
ความผกูพนัต่อองคก์าร และความพึงพอใจในการท างานของพนกังาน ส่วนต าบล  2)  ศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในการท างาน และความผกูพนัต่อองคก์ารของพนกังานส่วน
ต าบลกบัการมีส่วนร่วมในการบริหารจดัการ ความสัมพนัธ์ระหวา่งความผกูพนัต่อองคก์ารกบั
ระดบัความพึงพอใจในการท างานของพนกังานส่วนต าบล  3)  ศึกษาความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของพนกังานส่วนต าบล และความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
ประสิทธิผล การปฏิบติังานของพนกังานส่วนต าบล  4)  ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความคิดเห็น
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ของประชาชนท่ีมีต่อประสิทธิผลการปฏิบติังานกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ และ  5)  ศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ และ
ประสิทธิผลการปฏิบติังาน กบัการมีส่วนร่วมใน การบริหารจดัการ ความพึงพอใจในการท างาน 
และความผกูพนัต่อองคก์ารของพนกังานส่วนต าบล กลุ่มตวัอยา่ง คือ พนกังานส่วนต าบล จ านวน 
400 คน และประชาชนในเขตภาคกลาง จ านวน 400 คน เคร่ืองมือ ท่ีใช ้คือ แบบสอบถาม  
โดยวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ถดถอยเชิงพหุคูณ โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี  0.05 
 ผลการวจิยัพบวา่ โดยรวมพนกังานมีความคิดเห็นต่อการมีส่วนร่วมในการบริหารจดัการ 
อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น คือ ดา้นการเพิ่มคุณค่างาน ดา้นการบริหารงานโดยยดึวตัถุประสงค ์ 
ดา้นคุณภาพชีวิตในการท างาน และดา้นระบบบริหารคุณภาพ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการผกูพนัต่อ
องคก์าร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ในดา้นความเช่ือถืออยา่งแรงกลา้และการยอมรับเป้าหมายและ
ค่านิยมขององคก์าร และดา้นความคาดหวงัท่ีจะใชค้วามพยายามเพื่อประโยชน์ต่อองคก์าร  
ส่วนดา้นความปรารถนาท่ีจะด ารงรักษาการเป็นสมาชิกขององคก์าร พนกังานเห็นดว้ยอยูใ่นระดบั
ปานกลาง และมีความพึงพอใจในการท างาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น คือ ดา้นกิจกรรม 
ท่ีเป็นงานภายใตค้วามรับผิดชอบ ดา้นความกา้วหนา้ของงาน ดา้นสัมพนัธภาพกบัผูบ้งัคบับญัชา 
ดา้นความมีอิสระในการท างาน ดา้นความมัน่คงในการท างาน และดา้นรายไดแ้ละสวสัดิการ 
ท่ีไดรั้บจากองคก์าร ส่วนประชาชนมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ โดยรวมอยู ่
ในระดบัมากท่ีสุดในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั ส่วนดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว
ทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งกา้วหนา้ ประชาชนเห็นดว้ยระดบัมากทุกดา้น คือ ดา้นประสิทธิผลตามอ านาจหนา้ท่ี  
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นประสิทธิผลการปฏิบติัราชการ และดา้นการพฒันาองคก์าร  
ความพึงพอใจในการท างานของพนกังานมีความสัมพนัธ์กบัการมีส่วนร่วมในการบริหารจดัการ 
และความผกูพนัต่อองคก์าร ส่วนประสิทธิผลการปฏิบติังานมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการ และมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการท างานของพนกังาน  
ในดา้นความกา้วหนา้ของงาน และดา้นรายไดแ้ละสวสัดิการท่ีไดรั้บจากองคก์าร แต่ไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัการมีส่วนร่วมในการบริหารจดัการและความผกูพนัต่อองคก์าร 
 ศรัญญา ไชยวงศแ์กว้ (2554) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการของธนาคารไทยพาณิชยจ์  ากดั (มหาชน) ภายหลงัเสริมสร้างภาพลกัษณ์องคก์ร โดย 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) 
ภายหลงัการเสริม สร้างภาพลกัษณ์องคก์ร ซ่ึงวดัคุณภาพการใหบ้ริการแบบ SERVQUAL  
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ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลไม่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ ในดา้นพฤติกรรมการใช้
บริการนั้นลูกคา้จะใชบ้ริการตามความสะดวก เหตุผลท่ีใช ้บริการเพราะใกลท่ี้พกัหรือท่ีท างานและ
มีสาขาเป็นจ านวนมาก ทั้งน้ี ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความคาดหวงัต่อคุณภาพ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ในขณะท่ีรับรู้จริงเพียงแค่ระดบัมากเท่านั้น ดงันั้น ความคาดหวงัต่อคุณภาพ การบริการ 
จึงมากกวา่การรับรู้จริง ส่งผลใหลู้กคา้ไม่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ อยา่งไรก็ตาม  
ลูกคา้ยงัมีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า เพราะคุณภาพการบริการยงัอยูใ่นเกณฑ์มาตรฐาน 
ดงันั้น ธนาคารควร เพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ โดยเฉพาะพนกังาน  
ควรมีการฝึกอบรม เพิ่มทกัษะในการใหบ้ริการ และใหค้วามรู้ในเร่ืองการบริการท่ีมีคุณภาพ 
แก่ลูกคา้ดว้ยใจอยา่งแทจ้ริง ดว้ยเหตุน้ี ความพึงพอใจของลูกคา้ รวม ถึงคุณภาพการบริการ และ
ความภกัดีของลูกคา้จึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะท าใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จ 
 สันติ วฒิุสันติกุล (2551) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจในการปฏิบติังานตาม
นโยบายท่ีเนน้ดา้นการขายและบริการของพนกังานสาขาธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน)  
ในพื้นท่ีภาคใตต้อนบน โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอในการปฏิบติังานตามนโยบายท่ี
มุ่งเนน้การขายและการบริการของพนกังานสาขาธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ในพื้นท่ี
ภาคใตต้อนบน และศึกษาความแตกต่างของความพึงพอใจในการปฏิบติังานตามลกัษณะปัจจยั 
ส่วนบุคคลแหล่งท่ีมาของขอ้มูลการศึกษา คือ การรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิจาก วทิยานิพนธ์ รายงาน 
การส ารวจวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง บทความ ต ารา เอกสารประกอบการเรียนการสอน และขอ้มูลดา้น
โครงสร้างและอตัราก าลงัของหน่วยงานสาขาธนาคาร จากระบบขอ้มูลของธนาคาร และขอ้มูลปฐม
ภูมิจากการส ารวจดว้ยแบบสอบถามพนกังานสาขาธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ในพื้นท่ี
ภาคใตต้อนบนทุกสาขา จ านวน 466 คน และท าการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
SPSS สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 ผลการศึกษาดา้นสถิติพบวา่ พนกังานมีความพึงพอใจโดยเฉล่ียในการปฏิบติังานตาม
นโยบายท่ีเนน้ดา้นการขายและบริการของพนกังานสาขาธนาคารไทยพาณิชยใ์นพื้นท่ีภาคใต้
ตอนบน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.75  โดยมีระดบัความพึงพอใจในปัจจยั 
ปัจจยัจูงใจอยูใ่นระดบัสูงทุกดา้น โดยมีความพึงพอใจในปัจจยัจูงใจดา้นความรับผดิชอบสูงท่ีสุดท่ี
ค่าเฉล่ีย  3.87  ขณะท่ีมีความพึงพอใจในปัจจยัจูงใจดา้นความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงานต ่าท่ีสุดท่ี
ค่าเฉล่ีย  3.74  และมีความพึงพอใจในปัจจยัเพื่อการคงอยู ่ประชากรท่ีศึกษามีความพึงพอใจใน
ปัจจยัเพื่อการคงอยูใ่นระดบัสูงทุกดา้น โดยมีความพึงพอใจในปัจจยัเพื่อการคงอยูด่า้น
ความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงาน และผูบ้งัคบับญัชาสูงท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย  3.92  ขณะท่ีมีความพึงพอใจ
ในปัจจยัจูงใจดา้นค่าจา้งและผลตอบแทนความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงานต ่าท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย  3.46  
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การวเิคราะห์ผลการศึกษาพบวา่ พนกังานมีระดบัความพึงพอใจของการปฏิบติังานโดยเฉล่ียตาม
นโยบายท่ีเนน้การขายและบริการอยูใ่นระดบัสูงแสดงใหเ้ห็นวา่พนกังานสาขาส่วนใหญ่มีความ
เขา้ใจในแนวนโยบายและความคาดหวงัของธนาคารและมีความพึงพอใจในการปฏิบติังาน แต่ยงัคง
มีปัญหาความไม่พึงพอใจในปัจจยับางประการและมีการลาออกของพนกังานต่อเน่ืองทุกเดือน 
สะทอ้นปัญหาดา้นการบริหารบางประการส่งผลใหพ้นกังานยงัไม่สามารถปฏิบติังานไดเ้ตม็
ประสิทธิภาพและยงัขาดความพึงพอใจในระบบและโครงสร้างค่าตอบแทน และจากการวเิคราะห์
เปรียบเทียบความพึงพอใจในการปฏิบติังานโดยเฉล่ียตามลกัษณะส่วนบุคคลของประชากร พบวา่ 
ความพึงพอใจในการปฏิบติังานโดยเฉล่ียมีความแตกต่างกนัตามความแตกต่างของลกัษณะส่วน
บุคคลในแต่ละประเภทของประชารเกือบทุกดา้น ดงัน้ี 1)  เพศหญิงและเพศชาย มีความพึงพอใจ 
ในการปฏิบติังานโดยเฉล่ียแตกต่างกนั และเพศชายมีความพึงพอใจสูงกวา่เพศหญิง 2)  พนกังาน 
ท่ีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจในการปฏิบติังานโดยเฉล่ียของไม่แตกต่างกนั 3) พนกังาน
ท่ีอยูใ่นช่วงอายท่ีุต่างกนั มีความพึงพอใจในการปฏิบติังานโดยเฉล่ียของแตกต่างกนั โดยพนกังาน
กลุ่มอาย ุ40 ปีข้ึนไป มีความพึงพอใจมากท่ีสุด กลุ่มพนกังานอาย ุ 26-30 ปี มีความพึงพอใจ 
นอ้ยท่ีสุด  4) พนกังานท่ีอยูใ่นช่วงอายงุานท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจในการปฏิบติังานโดยเฉล่ียของ
แตกต่างกนั โดยพนกังานกลุ่มอายงุานมากกวา่ 20  ปี ข้ึนไป มีความพึงพอใจมากท่ีสุด กลุ่ม
พนกังานท่ีมีอายงุาน 5-10 ปี มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 5) พนกังานท่ีปฏิบติังานในจงัหวดัท่ีต่างกนั 
มีความพึงพอใจในการปฏิบติังานโดยเฉล่ียแตกต่างกนั โดยพนกังานท่ีปฏิบติังานในจงัหวดัชุมพร  
มีความพึงพอใจมากท่ีสุด พนกังานท่ีปฏิบติังานในจงัหวดัระนอง มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด   
6) พนกังานท่ีมีระดบัเงินเดือนท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจในการปฏิบติังานโดยเฉล่ียแตกต่างกนั  
โดยความพึงพอใจแปรผนัตรงตามระดบัเงินเดือน 7)  พนกังานท่ีมีระดบัรายไดจ้ากการขายท่ีต่างกนั 
มีความพึงพอใจในการปฏิบติังานโดยเฉล่ียแตกต่างกนั โดยความพึงพอใจแปรผนัตรงตามระดบั
รายไดจ้ากการขาย 
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บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงผสม (Mixed method) โดยศึกษาจากเอกสาร 
ท่ีเก่ียวขอ้งการสัมภาษณ์เจาะลึก เพื่อศึกษาการปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันา
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 
 

วธิีการวจิัย 
 การวจิยัเชิงคุณภาพ ประกอบดว้ยวธีิการศึกษา 2 ส่วน 
 1.  จากการสัมภาษณ์ พนกังานท่ีใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คของธนาคาร
กสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 12 คน เพื่อศึกษาเก่ียวกบัการปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็ค 
เพื่อพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 
 2.  การศึกษาคน้ควา้จากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 เชิงคุณภาพ 
 แบบสัมภาษณ์ พนกังานท่ีให้บริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คของธนาคารกสิกรไทย
สาขาแหลมฉบงัจ านวน 12 คน ประกอบดว้ย 
 1.  ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั 
 2.  ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา 
 3.  ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั 
 เชิงปริมาณ 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการแคชเชียร์เช็คของธนาคารกสิกรไทยสาขา
แหลมฉบงั กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการแคชเชียร์เช็คของธนาคารกสิกรไทย
สาขาแหลมฉบงั จ านวน 400 คน โดยเลือกวธีิสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) ซ่ึงไม่
ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใชก้ารค านวณตามสูตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ ยามาเน่ 
ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คนโดยเลือกวธีิสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non probability 
sampling) และเก็บขอ้มูลดว้ยการเลือกตวัอยา่งตามสะดวก (Convenience sampling) 
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 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี เลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยเลือกวธีิสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง 
(Purposive sampling) โดยการเลือกตวัอยา่งตามสะดวก (Convenience sampling) คือ ผูใ้ชบ้ริการ
แคชเชียร์เช็คของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั เก็บจนครบตามจ านวน 400 ชุด  
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 เชิงคุณภาพ 
 1.  แบบสัมภาษณ์ส าหรับพนกังานท่ีใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คของธนาคาร
กสิกรไทยสาขาแหลมฉบงัจ านวน 12 คน ในเร่ือง การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อ
พฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 
 2.  เก็บขอ้มูลจากการคน้ควา้เอกสารทางวชิาการและขอ้มูลจากเอกสาร 
 เชิงปริมาณ 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั ใชแ้บบสอบถามท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน โดยการศึกษาจากแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เคร่ืองมือแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

ส่วนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ แบบเลือกตอบ จ านวน 6 ขอ้ 
 ส่วนที ่2  พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั คือ 
ช่วงวนัท่ีใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ระยะเวลาในระหวา่ง
การใชบ้ริการ ระยะเวลาท่ีรอคอย และ ราคาค่าบริการแคชเชียร์เช็ค แบบเลือกตอบ จ านวน 6 ขอ้ 
 ส่วนที ่3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกร
ไทยสาขาแหลมฉบงั จ านวน 20 ขอ้  
 1.  ดา้นผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ 
 2.  ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

3.  วธีิปฏิบติั 
 4.  อุปกรณ์ 
 แบบสอบถามท่ีใชจ้ะประเมินค าตอบเป็น 5 ระดบั (Rating scale) คือ 
 เห็นดว้ยมากท่ีสุด  ใหค้่าน ้าหนกั   5   คะแนน 
 เห็นดว้ยมาก  ใหค้่าน ้าหนกั   4   คะแนน 
 เห็นดว้ยปานกลาง  ใหค้่าน ้าหนกั   3   คะแนน 
 เห็นดว้ยนอ้ย  ใหค้่าน ้าหนกั   2   คะแนน 
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 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  ใหค้่าน ้าหนกั   1   คะแนน 
 การแปลผลค่าคะแนนของตวัแปลเก่ียวกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาในการใหบ้ริการ
แคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั แปลผลโดยถือตามเกณฑค์ะแนนเฉล่ีย โดยใช้
สูตรอตัราภาคชั้น 
 

5-1 =  0.80 
                    5 

 
 ค่าเฉล่ีย  1.00-1.80 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด หมายถึง ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค 
ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย  1.81-2.60 เห็นดว้ยนอ้ย หมายถึง ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของ
ธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั อยูใ่นระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย  2.61-3.40 เห็นดว้ยปานกลาง ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของ
ธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย  3.41-4.20 เห็นดว้ยมาก หมายถึง ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของ
ธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั อยูใ่นระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ีย  4.21-5.00 เห็นดว้ยมากท่ีสุด หมายถึง ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค 
ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 เชิงคุณภาพ 
 1.  การตรวจสอบสามเส้าดา้นขอ้มูล (Data triangulation check) ใชต้รวจสอบแหล่งท่ีมา
ขอ้มูล โดยใชเ้กณฑพ์ิจารณาเร่ืองเวลา สถานท่ี และสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั เพื่อตรวจสอบวา่
ตรงกนัหรือไม่ จนกวา่จะไดข้อ้สรุปท่ีชดัเจน เป็นภาพรวม หลงัจากนั้นน าขอ้มูลมาร่วมวเิคราะห์ 
ตีความหมาย และอธิบายลกัษณะความสัมพนัธ์เช่ือมโยงในประเด็นต่าง ๆ ตามวตัถุประสงคข์อง
การศึกษาวจิยั  
  1.1  การตรวจสอบขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลท่ีต่างกนั ผูว้ิจยัใชก้ารสัมภาษณ์ เร่ืองราว 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั โดยจะสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัจนกวา่ขอ้มูลท่ีไดรั้บมา 
จะ “น่ิง” หรือมีความเปล่ียนแปลงนอ้ย และน าขอ้มูลมาประมวลเพื่อหาความสอดคลอ้ง 
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เพื่อตรวจสอบวา่ขอ้มูลท่ีได ้น่าเช่ือถือมากนอ้ยเพียงใด 
  1.2  การตรวจสอบขอ้มูลในสถานท่ีและเวลาท่ีต่างกนั ผูว้ิจยัสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูล
ส าคญัแต่ละท่าน อยา่งนอ้ย 2 คร้ัง โดยจะใชรู้ปแบบการสัมภาษณ์ ทั้งแบบเป็นทางการและไม่เป็น
ทางการ และจะสัมภาษณ์ สถานท่ี และเวลาท่ีต่างกนั เช่น ผูว้จิยัใชก้ารสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั  
ระหวา่งท่ีท างานอยู ่หรือหลงัท างานแลว้ หลงัจากนั้นผูว้จิยัก็ปล่อยเวลาใหผ้า่นไป และกลบัมา
สัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัทั้ง 12 คนอีกคร้ัง หากพบวา่ขอ้มูลบางส่วนท่ีไดส้ัมภาษณ์ในคร้ังหลงัน้ี  
มีความแตกต่างกนับา้งบางช่วง บางตอนจากการสัมภาษณ์ในคร้ังแรก ผูว้จิยัก็จะตอ้งน าขอ้มูลท่ี
ไดรั้บทั้งในคร้ังแรกและคร้ังท่ีสองไปตรวจสอบจากแหล่งขอ้มูลอ่ืน ๆ หรือสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูล
ท่านอ่ืน ๆ ซ ้ าอีกคร้ัง 
  1.3  การตรวจสอบขอ้มูลกบัเจา้ของขอ้มูล เม่ือผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลมา 
จนครบถว้น และท าตามหลกัเกณฑ ์ 2 ขั้นตอนแรก จนน าไปสู่การเขียนรายงานการวจิยัในเบ้ืองตน้ 
และหลงัจากท่ีเขียนเสร็จ ผูว้ิจยัจะน ารายงานวิจยัไปใหผู้ใ้หข้อ้มูลส าคญัตรวจสอบ และแสดง 
ความคิดเห็น เพื่อเป็นการตรวจสอบขอ้มูลท่ีเขียนในรายงานนั้น ๆ วา่ตรงกบัขอ้เทจ็จริงท่ีผูใ้หข้อ้มูล
ไดใ้หข้อ้มูลมาหรือไม่ การตรวจสอบกบัผูใ้หข้อ้มูลอีกลกัษณะท่ีผูว้จิยักระท า คือ เม่ือเขียนรายงาน
การวจิยัเสร็จ ผูว้จิยัก็จะน าขอ้มูลไปอ่านหรือน าไปบอกเล่ากบัผูใ้หข้อ้มูล เพื่อใหผู้ใ้หข้อ้มูล
ตรวจสอบความถูกตอ้ง 
 2.  การตรวจสอบสามเส้าดา้นวธีิการรวบรวมขอ้มูล (Methodological triangulation 
check) โดยใชว้ธีิสัมภาษณ์ สังเกตแบบมีส่วนร่วม และไม่มีส่วนร่วม พร้อมกบัตรวจสอบ
แหล่งขอ้มูลจากเอกสารอ่ืน ๆ เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดท้ั้งหมด มาตรวจสอบกบัขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนจริง 
ภายในกลุ่มพนกังานผูใ้หบ้ริการแคชเชียร์เช็คของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี 
ท่ีก าหนดเป็นพื้นท่ีการศึกษาวจิยั เพื่อท่ีจะท าใหข้อ้มูลท่ีได ้ถูกตอ้ง ครบถว้น สมบูรณ์ตามความเป็น
จริงอยา่งท่ีสุด 
 3.  จากนั้นน าขอ้มูลท่ีเสร็จส้ินกระบวนการตรวจสอบตามวธีิการ น าขอ้มูลทั้งหมดมา
เรียบเรียงและเขียนเป็นรายงานวจิยั  
 4.  หลงัจากท่ีเขียนรายงานวจิยั ผูว้จิยัจะใหผู้ใ้หข้อ้มูลส าคญัแต่ละรายแสดงความคิด
ความเห็นต่อขอ้มูลท่ีปรากฏอยูใ่นรายงานการวจิยั ทั้งน้ีเพื่อเป็น การตรวจสอบความถูกตอ้งขอ้มูล
ระหวา่งผูว้จิยักบัเพื่อปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงัและน าเขา้มาประยกุตใ์ชเ้พื่อน าผลการศึกษาน้ีใชเ้ป็นขอ้มูล
ในการปรับเปล่ียนการด าเนินงานและการใหบ้ริการท าแคชเชียร์เช็ค และบริการอ่ืน ๆ ของธนาคาร
กสิกรไทยมีประสิทธิภาพสูงสุด และเป็นแนวทางในการวางแผนการพฒันาธนาคารกสิกรไทย 
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สาขาแหลมฉบงั เพื่อใชเ้ป็นแนวทางปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคาร
ใหดี้ข้ึน อีกทั้งเป็นการสร้างความมัน่ใจใหก้บัคนท่ีจะมาท าแคชเชียร์เช็คกบัธนาคารกสิกรไทย
ต่อไป 
 5.  เขียนรายงานวิจยัฉบบัสมบูรณ์ 
 เชิงปริมาณ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนเอง มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ือง การปรับปรุงขั้นตอนการออก
แคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ก าหนด
กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั และใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถาม และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ ครอบคลุม
วตัถุประสงค ์จากการน าแบบสอบถามไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบจ านวน 3 ท่าน และน ามา
ปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Contentvalidity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของ
ผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try–out) กบั ผูใ้ชบ้ริการแคชเชียร์เช็คของ
ธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั จ านวน 30 ชุด เพื่อหาคุณภาพเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียง
หรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s alpha) โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวจิยัทางสังคมศาสตร์ ไดค้่าความเท่ียง
หรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถามเท่ากบั 0.915 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได้
สามารถน าไปเก็บขอ้มูลไดจ้ริง 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 เชิงคุณภาพ 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ีจะใชว้ธีิการต่างๆดงัน้ี 
 1.  การวจิยัเอกสาร เอกสารท่ีจะใชใ้นการวจิยัน้ีแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
  1.1  เอกสารชั้นตน้ (Primary data) เป็นขอ้มูลท่ียงัไม่ไดผ้า่นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลโดยตรงโดยการสังเกตแบบมีส่วนร่วม และการสัมภาษณ์
ผูใ้หบ้ริการแคชเชียร์เช็คของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงัจ านวน 12 คน 
  1.2  เอกสารชั้นรอง (Secondary data) เป็นเอกสารท่ีมีการรวเิคราะห์ขอ้มูล 
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ในรูปแบบต่าง ๆ คือ การศึกษาและรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลท่ีมีการรวบรวมไวก่้อนแลว้  
ซ่ึงสามารถน ามาใชเ้พื่อเช่ือมโยงและก่อเกิดประโยชน์รวมถึงบรรลุวตัถุประสงคข์องการศึกษาได ้
 2.  การสัมภาษณ์วธีิการสัมภาษณ์ท่ีจะใชใ้นการวจิยัน้ีมีลกัษณะเป็นการสัมภาษณ์แบบ 
ก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured or guided interview) โดยอาศยัแนวการสัมภาษณ์ (Interview guide) 
เป็นเคร่ืองมือในรูปแบบต่าง ๆ คือการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth interview) เป็นการใชแ้นว
สัมภาษณ์เจาะลึก โดยก าหนดผูใ้หข้อ้มูลในการสัมภาษณ์ (Key-informants) 
 เชิงปริมาณ 
 ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชแ้บบสอบถามท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน โดยเลือกวธีิสุ่ม
แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) โดยการเลือกตวัอยา่งตามสะดวก (Convenience 
sampling) คือ ผูใ้ชบ้ริการแคชเชียร์เช็คของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั  เม่ือผูว้ิจยัเก็บ
แบบสอบถามครบตามจ านวนพร้อมตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นของแบบสอบถาม และ
รวบรวมแบบสอบถามมาด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลในขั้นตอนต่อไป 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 เชิงคุณภาพ 
 การวจิยัเชิงคุณภาพ  (แบบสัมภาษณ์) เนน้การบรรยายเป็นหลกั และการสังเกต 
โดยตรง (Direct observation) โดยเก็บขอ้มูลจากบุคคลท่ีไดเ้ลือกสรรมาอยา่งดีแลว้ น าขอ้มูลท่ีไดม้า
วเิคราะห์เพื่อช่วยเสริมงานวิจยัเพราะเป็นค าตอบท่ีค่อนขา้งชดัเจนและหนกัแน่น 
 การสังเคราะห์ขอ้มูลงานวจิยั ด าเนินการวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content analysis) 
มีขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  การจดัแฟ้ม แยกแยะ และจดัหมวดหมู่ขอ้มูลท่ีได ้
 2.  การน าขอ้มูลท่ีไดม้าจดัหมวดหมู่ของขอ้มูล 
 3.  น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการถอดเทป และการบนัทึกภาคสนาม มาอ่านหลาย ๆ คร้ัง เพื่อให้
เกิดความเขา้ใจในภาพรวมของขอ้มูลท่ีได ้และพิจารณาประเด็นท่ีส าคญั 
 4.  น าขอ้มูลกลบัมาอ่านอีกคร้ัง โดยละเอียดทุกบรรทดั และจึงตีความ พร้อมท าการดึง
ขอ้ความหรือประโยคท่ีส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันา
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงัท่ีมีหลกัการส าคญัท่ีตอ้ง
พิจารณา  
 5.  น าขอ้ความหรือประโยคท่ีมีความหมายเหมือนกนัหรือใกลเ้คียงกนัมาไวก้ลุ่มเดียวกนั 
โดยมีรหสัขอ้มูลก ากบัทุกขอ้ความหรือทุกประโยค แลว้จึงตั้งช่ือค าส าคญั ซ่ึงจะจดัเป็นทั้งกลุ่มใหญ่ 
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(Themes) และกลุ่มยอ่ย (Sub-theme) ท่ีอยูภ่ายใตค้วามหมายของกลุ่มใหญ่ ซ่ึงกระบวนการดงักล่าว 
คือ การสร้างหวัขอ้สรุป และกลุ่มหวัขอ้สรุปแนวคิดในตวัขอ้มูล ดงัท่ี องอาจ นยัพฒัน์ อธิบายวา่ 
กระท าโดยอ่านทบทวนขอ้มูลปฐมภูมิท่ีอยูใ่นรูปขอ้ความทางภาษา (Textual primary data)  
ซ่ึงเก็บรวบรวมไดจ้ากแหล่งต่าง ๆ ในภาคสนาม เสร็จแลว้จึงแบ่งแยกขอ้มูลดงักล่าวออกเป็น
ส่วนยอ่ย (Breaking down) ตามหน่วยความหมาย (Meaing unit) หรือหน่วยวิเคราะห์  
(Analusis unit) ในระดบัเบ้ืองตน้ จากนั้นท าการก าหนดขอ้ความสั้น ๆ เพื่อใชเ้ป็นมโนทศัน์หรือ 
หวัขอ้สรุปแนวคิดท่ีสะทอ้นความหมายส าคญั ทั้งท่ีปรากฏชดัแจง้ และแฝงอยูใ่นขอ้มูลส่วนยอ่ยนั้น 
แลว้จึงน าหวัขอ้สรุปแนวคิดท่ีมีความหมายคลา้ยคลึงหรือแตกต่างกนั มาจดัเป็นกลุ่มหวัขอ้สรุป
แนวคิด (Conceptual categories) ต่าง ๆ กลายเป็นหน่วยความหมายของขอ้มูลท่ีมีขนาดใหญ่และ 
มีระดบัความเป็นธรรมมากข้ึน 
 6.  ใชก้ารเขียนบรรยายส่ิงท่ีคน้พบอยา่งละเอียดและชดัเจน โดยจะไม่มีการน าทฤษฏีไป
ควบคุมปรากฎการณ์ท่ีเกิดข้ึน พร้อมทั้งยกตวัอยา่งค าพูดประกอบค าหลกัส าคญัท่ีได ้เพื่อแสดง
ความชดัเจนของปรากฎการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
 เชิงปริมาณ 
 การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั วเิคราะห์และอธิบายโดยใชส้ถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive 
statistic) ซ่ึงประกอบดว้ย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
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บทที ่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาเร่ือง การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ 

การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั  โดยมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 1) เพื่อศึกษา
พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 2) เพื่อศึกษาปัญหาใน
การใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั มีผลการวเิคราะห์ ดงัน้ี  
  ส่วนท่ี 1  เชิงปริมาณ 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 
  ตอนท่ี 3 ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคาร

กสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 
 ส่วนท่ี 2 เชิงคุณภาพ 

 

ส่วนที ่1  การวเิคราะห์เชิงปริมาณ 
 ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  ค่าความถ่ี  ร้อยละ  จ  าแนกตามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 
1.  เพศ   
ชาย 144 36.0 
หญิง 256 64.0 

รวม 400 100.0 
2.  อาย ุ   
ต ่ากวา่ 20 ปี 22 5.5 
20-29 ปี 47 11.8 
30-39 ปี 116 29.0 
มากกวา่ 40 ปีข้ึนไป 215 53.8 

รวม 400 100.0 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 
3. ระดบัการศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 126 31.5 
ปริญญาตรี 226 56.5 
ปริญญาโท 40 10.0 
สูงกวา่ปริญญาโทข้ึนไป 8 2.0 

รวม 400 100.0 
4. สถานภาพ   
โสด 180 45.0 
สมรส 108 27.0 
หยา่ร้าง 36 9.0 
หมา้ย/ แยกกนัอยู ่ 76 19.0 

รวม 400 100.0 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 24 6.0 
10,001-20,000 บาท 64 16.0 
20,001-30,000 บาท 88 22.0 
มากกวา่ 40,000 บาท ข้ึนไป 224 56.0 

รวม 400 100.0 
6. อาชีพ   
ขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ/ พนกังานของรัฐวสิาหกิจ 88 22.0 
พนกังานบริษทัเอกชน/ รับจา้ง 104 26.0 
ธุรกิจ/ กิจการส่วนตวั/ คา้ขาย/ อิสระ 184 46.0 
นิสิต/ นกัศึกษา 24 6.0 

รวม 400 100.0 
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             จากตารางท่ี 4-1  พบวา่ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการแคชเชียร์
เช็คของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั  มีจ  านวน 400 ตวัอยา่ง จ  าแนกตาม เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ ไดด้งัน้ี  
 เพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีจ านวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 
64.0 และเป็นเพศชาย จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 
 อาย ุพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาย ุมากกวา่  40  ปีข้ึนไป จ านวน 215 คน  
คิดเป็นร้อยละ 53.80  รองลงมา 30-39 ปี จ  านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0 และ  20-29 ปี จ  านวน  
47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 
 ระดบัการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
จ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0  รองลงมา ต ่ากวา่ปริญญาตรี  จ  านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 
31.5  และปริญญาโท  จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 
 สถานภาพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด จ านวน 180  คน  
คิดเป็นร้อยละ  45.0  รองลงมา สมรส จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 และหมา้ย/ แยกกนัอยู ่
จ  านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0  
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายได ้มากกวา่ 40,000 บาท
ข้ึนไป จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0  รองลงมา  20,001- 30,000 บาท จ านวน 88 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.0 และ 10,001- 20,000 บาท จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 
 อาชีพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพธุรกิจ/กิจการส่วนตวั/ คา้ขาย/ อิสระ
จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 รองลงมา พนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง จ านวน 104 คน  
คิดเป็นร้อยละ 26.0 และ ขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ/ พนกังานของรัฐวสิาหกิจ จ านวน 88 คน  
คิดเป็นร้อยละ 22.0 
 ตอนที ่2 พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบัง 
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ตารางท่ี 4-2  ค่าความถ่ี  ร้อยละ  จ  าแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
     กสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 
 

พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการ 
ธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบัง 

จ านวน ร้อยละ 

1.  ช่วงวนัท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด   
ตน้เดือน (1-5) 96 24.0 
กลางเดือนตน้ (6-15) 73 18.3 
กลางเดือนปลาย (16-25) 93 23.3 
ปลายเดือน (26-31) 138 34.5 

รวม 400 100.0 
2.  ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด   
8.30-10.30 น. 80 20.0 
10.30-12.30 น. 104 26.0 
12.30-14.30 น. 160 40.0 
14.31 น. เป็นตน้ไป 56 14.0 

รวม 400 100.0 
3.  ความถ่ีในการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คธนาคารกสิกรไทย 
สาขาแหลมฉบงั 

  

1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ 112 28.0 
3-8 คร้ังต่อสัปดาห์ 160 40.0 
9-14 คร้ังต่อสัปดาห์ 72 18.0 
15 คร้ังข้ึนไปต่อสัปดาห์ 56 14.0 

รวม 400 100.0 
4.  ใชร้ะยะเวลาในระหวา่งการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค   
นอ้ยกวา่ 3 นาที 70 17.5 
3-5 นาที 119 29.8 
6-10 นาที 127 31.8 
11 นาทีข้ึนไป 84 21.0 

รวม 400 100.0 
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ตารางท่ี 4-2  (ต่อ)  
 

พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการ 
ธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบัง 

จ านวน ร้อยละ 

5.  ระยะเวลาท่ีเหมาะสมควรอยูใ่นค่าเฉล่ีย   
นอ้ยกวา่ 3 นาที 64 16.0 
3-5 นาที 264 66.0 
6-9 นาที 48 12.0 
ไม่ควรเกิน 10 นาที 24 6.0 

รวม 400 100.0 
6. ราคาค่าบริการแคชเชียร์เช็คควรอยูใ่นค่าเปอร์เซ็นเฉล่ีย   
ต ่ากวา่หรือเท่ากบัร้อยละ 0.5 176 44.0 
ร้อยละ 1 152 38.0 
ร้อยละ 1.5 48 12.0 
ไม่ควรเกินร้อยละ 2 24 6.0 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4-2  พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย 
สาขาแหลมฉบงั มีจ านวน  400  ตวัอยา่ง จ  าแนกตาม ช่วงวนัท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการบ่อยท่ีสุด  ความถ่ีในการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั  
ใชร้ะยะเวลาในระหวา่งการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ระยะเวลาท่ีเหมาะสมควรอยูใ่นค่าเฉล่ีย  
ราคาค่าบริการแคชเชียร์เช็คควรอยูใ่นค่าเปอร์เซ็นเฉล่ีย ไดด้งัน้ี 
 ช่วงวนัท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
ปลายเดือน (26-31) จ  านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5  รองลงมา ตน้เดือน (1-5) จ านวน 96 คน  
คิดเป็นร้อยละ 24.0 และกลางเดือนปลาย (16-25) จ  านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 
 ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีช่วงเวลาท่ีใช้
บริการเวลา 12.30-14.30 น. จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 รองลงมา 10.30-12.30 น. จ านวน  
104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 และ 8.30-10.30 น.  จ  านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 
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 ความถ่ีในการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความถ่ีในการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค 3-8 คร้ังต่อสัปดาห์ จ านวน 160 คน 
คิดเป็นร้อยละ 40.0 รองลงมา 1-2 คร้ังต่อสัปดาห์  จ  านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 และ  
9-14  คร้ังต่อสัปดาห์ จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 
 ใชร้ะยะเวลาในระหวา่งการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
มีใชร้ะยะเวลาในระหวา่งการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค 6-10  นาที จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8
รองลงมา 3-5  นาที จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8 และ 11 นาทีข้ึนไป  จ านวน 84 คน คิดเป็น
ร้อยละ 21.0 
 ระยะเวลาท่ีเหมาะสมควรอยูใ่นค่าเฉล่ีย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มี
ระยะเวลาท่ีเหมาะสมควรอยูใ่นค่าเฉล่ีย  3-5  นาที จ านวน 264 คน คิดเป็นร้อยละ 66.0 รองลงมา 
นอ้ยกวา่ 3 นาที จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 และ 6-9 นาที จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.0 
 ราคาค่าบริการแคชเชียร์เช็คควรอยูใ่นค่าเปอร์เซ็นเฉล่ีย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่ มีราคาค่าบริการแคชเชียร์เช็คควรอยูใ่นค่าเปอร์เซ็นเฉล่ีย ต ่ากวา่หรือเท่ากบัร้อยละ  0.5
จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อย 44.0 รองลงมาร้อยละ 1  จ  านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 และ 
ร้อยละ 1.5  จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 
 ตอนที่ 3 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาในการให้บริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคาร
กสิกรไทยสาขาแหลมฉบัง 
 
ตารางท่ี 4-3  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบั ปัญหาในการใหบ้ริการ 
     แคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ 
 

ด้านผู้ทีเ่ข้ามาใช้บริการ  SD แปลผล 
ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คมีความตอ้งการท่ีหลากหลาย 3.54 0.81 มาก 
ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คพร้อมกนัในแต่ละวนัมีจ านวนมาก 3.75 1.00 มาก 
ลูกคา้ไม่เขา้ใจในเร่ืองของระบบการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค 3.65 1.02 มาก 
ลูกคา้ไม่ตอ้งการรอนานจนเกินไป 3.66 1.05 มาก 
ลูกคา้อยากใหค้่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คราคาถูกลง 3.94 0.83 มาก 

รวม 3.71 0.94 มาก 
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 จากตารางท่ี 4-3  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหา 
ในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71  เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ลูกคา้อยากให้
ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คราคาถูกลง อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.94
รองลงมา ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คพร้อมกนัในแต่ละวนัมีจ านวนมาก อยูใ่นระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 และลูกคา้ไม่ตอ้งการรอนานจนเกินไป อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 
 
ตารางท่ี 4-4  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบั ปัญหาในการใหบ้ริการ 
     แคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
 

ด้านพนักงานทีใ่ห้บริการ  SD แปลผล 
จ านวนพนกังานไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค 3.83 1.00 มาก 
พนกังานขาดการเอาใจใส่พฒันาทกัษะ 3.93 1.12 มาก 
พนกังานท่ีใหบ้ริการไม่เขา้ใจในระบบการท างานแคชเชียร์เช็ค 3.62 0.86 มาก 
การใหบ้ริการแคชเชียร์เช็คไม่เป็นไปตามล าดบัก่อนหลงั 3.73 0.77 มาก 
พนกังานขาดอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ 3.76 0.81 มาก 

รวม 3.77 0.91 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4-4  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาใน 
การใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นพนกังานท่ีให้บริการ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.77 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ พนกังาน 
ขาดการเอาใจใส่พฒันาทกัษะ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.93 รองลงมา จ านวนพนกังาน 
ไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.83 และพนกังาน 
ขาดอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.76 
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ตารางท่ี 4-5  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบั ปัญหาในการใหบ้ริการ 
     แคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นวธีิปฏิบติั 
 

ด้านวธีิปฏิบัติ  SD แปลผล 
ขั้นตอนในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็คมีความล่าชา้ 3.83 0.88 มาก 
ระบบงานซ ้ าซอ้น และพนกังานไม่แยกแยะประเภทของ 
การใหบ้ริการ 

3.12 0.91 ปานกลาง 

ระบบการแลกเงินมีความยุง่ยาก 3.26 0.92 ปานกลาง 
การเบิกเงินท่ีคลงัของแคชเชียร์เช็ค  มีความล่าชา้ 3.16 0.85 ปานกลาง 
ใชเ้วลามากในการตรวจสอบลายเซ็น 3.56 0.86 มาก 

รวม 3.38 0.88 ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี  4-5  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาใน 
การใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นวธีิปฏิบติั โดยรวม 
อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.38  เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ขั้นตอน 
ในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็คมีความล่าชา้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.83 รองลงมา 
ใชเ้วลามากในการตรวจสอบลายเซ็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56  และระบบการแลกเงิน
มีความยุง่ยาก อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.26 
 
ตารางท่ี  4-6   ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบั ปัญหาในการใหบ้ริการ 
       แคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นอุปกรณ์ 
 

ด้านอุปกรณ์  SD แปลผล 
เคร่ืองขดัขอ้งและระบบล่มบ่อย 3.23 0.83 ปานกลาง 
การจดัวางอุปกรณ์ส าหรับการออกแคชเชียร์เช็คไม่เหมาะสม 3.49 0.82 มาก 
ระบบการออกแคชเชียร์เช็คมีความล่าชา้ 3.24 0.83 ปานกลาง 
จ านวนช่องในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็คมีนอ้ย 3.51 0.69 มาก 
อุปกรณ์ไม่ทนัสมยั 3.52 0.81 มาก 

รวม 3.40 0.79 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี  4-6  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหา 
ในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นอุปกรณ์ โดยรวม 
อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.40  เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ อุปกรณ์ไม่ทนัสมยั 
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.52  รองลงมา จ านวนช่องในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็คมีนอ้ย 
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.51  และการจดัวางอุปกรณ์ส าหรับการออกแคชเชียร์เช็ค 
ไม่เหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.49 
 

ส่วนที ่2  การวเิคราะห์เชิงคุณภาพ 
  การศึกษาส่วนน้ี เป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ โดยสัมภาษณ์กบัพนกังานท่ีใหบ้ริการธุรกรรม
การเงินแคชเชียร์เช็คของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงัจ านวน 12 คน ในเร่ือง การปรับปรุง
ขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขา
แหลมฉบงั ดงัผลปรากฏรายละเอียดต่อไปน้ี 
 1.  ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
  2.  เวลาในการใหบ้ริการ 
  3.  ความเหมาะสมในการออกเช็ค 
  4.  ขั้นตอนในการออกเช็ค 
  5.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
  6.  ความน่าเช่ือถือ 
  7.  ทศันคติ 
  8.  ความมัน่ใจ 
  9.  พฤติกรรมการใหบ้ริการ 
  10.  เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
 1. ขั้นตอนการให้บริการ 
  จากสัมภาษณ์กบัพนกังานท่ีใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คของธนาคาร 
กสิกรไทย เก่ียวกบั การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ ปรากฏผล 
การสัมภาษณ์ ดงัน้ี 
 “ส าหรับการพฒันาส่วนน้ีนั้น คิดวา่ควรมีการออกแบบระบบคิวท่ีดีช่วยลดระยะเวลารอ
และจ านวนผูร้อเขา้รับบริการ กล่าวในเชิงระบบบริการ คือ เพิ่มความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
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เม่ือไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์
แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “โดยส่วนตวัคิดค่าควรจะด าเนินการจดัใหมี้ควรมีการออกแบบระบบคิวท่ีดีช่วยลด
ระยะเวลารอ” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, 
สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยธนาคารควรตอ้งปรับระบบการบริการท่ีสามารถค านวณจ านวน 
ผูใ้หบ้ริการท่ีเหมาะกบัความตอ้งการไดใ้นธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค การออกแบบระบบคิวท่ีดี
ช่วยใหเ้กิดความสมดุลของธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค โดยสามารถลดงานในกระบวนการ” 
(พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 
กรกฎาคม 2561) 
 “จากท่ีลูกคา้เคยแนะน า ควรจะท าการจดัระบบคิวลูกคา้ และการปฏิบติังานท่ีใหเ้กิด
ประสิทธิภาพในปัจจุบนั รวมไปถึงแนวทางการพฒันาต่อไปในอนาคต เพื่อใหส้ามารถตอบสนอง
ความตอ้งการในการบริการของลูกคา้ได”้ (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขา
สวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “ลูกคา้เคยบอกวา่ควรจะท าเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานเพิ่มเติมเพื่อช่วยลดระยะเวลา
รอคอยท่ีเกิดข้ึน ไดแ้ก่  1)  การฝึกอบรมพนกังานในสาขาใหส้ามารถท างานแทนกนัได ้ 
โดยการพฒันาบุคลากรใหมี้ทกัษะและความรู้ท่ีหลากหลาย เพื่อทดแทนพนกังานในกรณีท่ีพกั
กลางวนัหรือลางาน 2) การขยายช่องทางการใหบ้ริการจากเทคโนโลยท่ีีมีอยูโ่ดยการแนะน าลูกคา้
ในการใชบ้ริการทางเลือกอ่ืน ๆ ท่ีเหมาะสมและสะดวกรวดเร็วกวา่ เพื่อท าให้จ  านวนลูกคา้ท่ีเขา้มา
ในระบบลดลง เป็นการลดขั้นตอนในการใหบ้ริการและลดระยะเวลาการในการรอคอยอีกดว้ย และ 
3) เนน้การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการของธนาคารในระยะยาว โดยเนน้รักษาลูกคา้ให้
มีความพึงพอใจและทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขา
สวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “คิดวา่ส่ิงท่ีเหมาะสมจริง ๆ ส าหรับการด าเนินการพฒันา คือ พนกังานจะตอ้งมีความเขา้
ในถึงการเปล่ียนแปลงในการท างานและพร้อมท่ีเรียนรู้ความรู้ใหม่ตลอดเวลา” (พนกังานแคชเชียร์
เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 
2561) 
 “จากท่ีเคยคุยกบัลูกคา้ ควรจะด าเนินการขยายช่องทางการใหบ้ริการจากเทคโนโลย ี
ท่ีมีอยูโ่ดยการแนะน าลูกคา้ในการใชบ้ริการทางเลือกอ่ืน ๆ ท่ีเหมาะสมและสะดวกรวดเร็วกวา่ 



52 

เพื่อท าใหจ้  านวนลูกคา้ท่ีเขา้มาในระบบลดลง เป็นการลดขั้นตอนในการใหบ้ริการและลดระยะเวลา
การในการรอคอยอีกดว้ย” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส  
แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยธนาคารควรมีการฝึกอบรมพนกังานในสาขาใหส้ามารถท างาน
แทนกนัได ้โดยการพฒันาบุคลากรใหมี้ทกัษะและความรู้ท่ีหลากหลาย เพื่อทดแทนพนกังาน 
ในกรณีท่ีพกักลางวนัหรือลางาน และเนน้การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการของธนาคาร
ในระยะยาว โดยเนน้รักษาลูกคา้ใหมี้ความพึงพอใจและทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร” (พนกังานแคชเชียร์
เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
 “โดยส่วนตวัคิดค่าควรจะด าเนินการเนน้การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการ
ของธนาคารในระยะยาว โดยเนน้รักษาลูกคา้ใหมี้ความพึงพอใจและทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร” 
(พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 
กรกฎาคม 2561) 
 กล่าวโดยสรุป ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ พบวา่ ควรมีการออกแบบระบบคิวท่ีดีช่วยลด
ระยะเวลารอและจ านวนผูร้อเขา้รับบริการ กล่าวในเชิงระบบบริการ คือ เพิ่มความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ เม่ือไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วโดยสามารถค านวณระยะเวลารอโดยเฉล่ียในคิว จากขอ้มูล
ความถ่ีของผูข้อรับบริการขอ้มูลและลกัษณะของการใหบ้ริการ เป็นตน้ อีกทั้งตอ้งปรับระบบ 
การบริการท่ีสามารถค านวณจ านวนผูใ้หบ้ริการท่ีเหมาะกบัความตอ้งการไดใ้นธุรกรรมการเงิน
แคชเชียร์เช็ค การออกแบบระบบคิวท่ีดีช่วยใหเ้กิดความสมดุลของธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค 
โดยสามารถลดงานในกระบวนการ (Work-in-process: WIP) โดยการท่ีจะท าใหอ้งคก์รไดรั้บ
ประโยชน์สูงสุดจากการจดัระบบคิวลูกคา้ และการปฏิบติังานท่ีใหเ้กิดประสิทธิภาพในปัจจุบนั  
รวมไปถึงแนวทางการพฒันาต่อไปในอนาคต เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ในการบริการของลูกคา้ได ้พนกังานจะตอ้งมีความเขา้ในถึงการเปล่ียนแปลงในการท างานและ
พร้อมท่ีเรียนรู้ความรู้ใหม่ตลอดเวลา ทั้งน้ีแนวทางท่ีจะเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานเพิ่มเติม 
เพื่อช่วยลดระยะเวลารอคอยท่ีเกิดข้ึน ไดแ้ก่ 1)  การฝึกอบรมพนกังานในสาขาใหส้ามารถท างาน
แทนกนัได ้โดยการพฒันาบุคลากรใหมี้ทกัษะและความรู้ท่ีหลากหลาย เพื่อทดแทนพนกังาน 
ในกรณีท่ีพกักลางวนัหรือลางาน 2)  การขยายช่องทางการใหบ้ริการจากเทคโนโลยท่ีีมีอยู ่
โดยการแนะน าลูกคา้ในการใชบ้ริการทางเลือกอ่ืน ๆ ท่ีเหมาะสมและสะดวกรวดเร็วกวา่ เพื่อท าให้
จ  านวนลูกคา้ท่ีเขา้มาในระบบลดลง เป็นการลดขั้นตอนในการใหบ้ริการและลดระยะเวลา 
การรอคอยอีกดว้ย และ 3)  เนน้การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการของธนาคาร 
ในระยะยาว โดยเนน้รักษาลูกคา้ใหมี้ความพึงพอใจและทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร 
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 2.  เวลาในการให้บริการ 
 จากสัมภาษณ์กบัพนกังานท่ีใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คของธนาคาร 
กสิกรไทยเก่ียวกบั การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นเวลาในการใหบ้ริการปรากฏผล 
การสัมภาษณ์ ดงัน้ี 
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยธนาคารควรมีการจดัใหมี้จุดบริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ  
One-stop service เพื่อใหก้ารบริการมีความรวดเร็วมากยิง่ข้ึนและเป็นการกระจายภาระงาน” 
(พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 
กรกฎาคม 2561) 
 “จากท่ีลูกคา้เคยแนะน า ธนาคารกสิกรไทย ควรจดัแผนผงัหอ้งท างาน และมีป้ายช่ือ 
ติดไวใ้หช้ดัเจนเพื่อความสะดวกในการติดต่อธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค 
คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยธนาคารควรมีขั้นตอน ระยะเวลาการปฏิบติังานของแต่ละงาน  
ควรปิดประกาศใหเ้ห็นชดัเจนและสามารถตรวจสอบการท างานได”้ (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 
ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “จากท่ีลูกคา้เคยแนะน า ควรจะท าการพฒันาขั้นตอน ระยะเวลาการปฏิบติังาน 
ของแต่ละงาน ควรปิดประกาศใหเ้ห็นชดัเจนและสามารถตรวจสอบการท างานได้” (พนกังาน
แคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์,  
28 กรกฎาคม 2561) 
 “ลูกคา้เคยบอกวา่ควรจะท าแบบฟอร์มท่ีใชใ้นการกรอกขอ้มูล ควรใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย 
เพื่ออ านวยความสะดวกในการใหผู้ม้าใชบ้ริการ สามารถกรอกขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้งและครบถว้น 
หรือควรจดัเจา้หนา้ท่ีบริการเขียนธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คและบริการใหข้อ้มูลตลอดเวลา 
ดา้นธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คโดยเฉพาะ” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย 
สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “คิดวา่ส่ิงท่ีเหมาะสมจริง ๆ ส าหรับการด าเนินการพฒันา คือ ธนาคารกสิกรไทย ควรจดั
แผนผงัห้องท างาน และมีป้ายช่ือติดไวใ้หช้ดัเจนเพื่อความสะดวกในการติดต่อธุรกรรมการเงิน
แคชเชียร์เช็ค” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ 
ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “จากท่ีเคยคุยกบัลูกคา้ ควรจะด าเนินการธนาคารควรจดัเจา้หนา้ท่ีไวค้อยบริการ ณ จุด
ประชาสัมพนัธ์ ตลอดเวลาท าการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค เพื่อคอยช่วยเหลือและรับปรึกษาให้
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ค าแนะน าธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค เพื่อการสร้างความประทบัใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชน
ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, 
สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561)  
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยธนาคารควรมีการจดัใหมี้จุดบริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ  
One-stop service เพื่อใหก้ารบริการมีความรวดเร็วมากยิง่ข้ึนและเป็นการกระจายภาระงาน” 
(พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์,  
31 กรกฎาคม 2561) 
 “โดยส่วนตวัคิดค่าควรจะด าเนินการธนาคารควรมีแบบฟอร์มท่ีใชใ้นการกรอกขอ้มูล 
ควรใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เพื่ออ านวยความสะดวกในการใหผู้ม้าใชบ้ริการ สามารถกรอกขอ้มูลได้
อยา่งถูกตอ้งและครบถว้น หรือควรจดัเจา้หนา้ท่ีบริการเขียนธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คและ
บริการใหข้อ้มูลตลอดเวลาดา้นธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คโดยเฉพาะ” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค 
คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
  กล่าวโดยสรุป ดา้นเวลาในการใหบ้ริการ พบวา่ 1)  ธนาคารกสิกรไทย ควรจดัแผนผงั
หอ้งท างาน และมีป้ายช่ือติดไวใ้หช้ดัเจนเพื่อความสะดวกในการติดต่อธุรกรรมการเงินแคชเชียร์
เช็ค 2)  ขั้นตอน ระยะเวลาการปฏิบติังานของแต่ละงาน ควรปิดประกาศใหเ้ห็นชดัเจนและสามารถ
ตรวจสอบการท างานได ้3)  แบบฟอร์มท่ีใชใ้นการกรอกขอ้มูล ควรใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย 
เพื่ออ านวยความสะดวกในการให้ผูม้าใชบ้ริการ สามารถกรอกขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้งและครบถว้น 
หรือควรจดัเจา้หนา้ท่ีบริการเขียนธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คและบริการใหข้อ้มูลตลอดเวลาดา้น
ธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คโดยเฉพาะ 4)  จดัเจา้หนา้ท่ีไวค้อยบริการ ณ จุดประชาสัมพนัธ์ 
ตลอดเวลาท าการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค เพื่อคอยช่วยเหลือและรับปรึกษาใหค้  าแนะน า
ธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค เพื่อการสร้างความประทบัใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีเขา้มาใช้
บริการ 5) จดัใหมี้จุดบริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ One-stop service เพื่อใหก้ารบริการ 
มีความรวดเร็วมากยิง่ข้ึนและเป็นการกระจายภาระงาน  
 3.  ความเหมาะสมในการออกเช็ค 
 จากสัมภาษณ์กบัพนกังานท่ีใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คของธนาคาร 
กสิกรไทย คนเก่ียวกบัการปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นความเหมาะสมในการออกเช็ค ปรากฏผล
การสัมภาษณ์ ดงัน้ี 
 “คิดวา่ส่ิงท่ีเหมาะสมจริง ๆ ส าหรับการด าเนินการพฒันา คือ การแจง้ขอ้มูลข่าวสาร  
ควรมีการเพิ่มช่องทางการส่ือสาร/ ประชาสัมพนัธ์ ผา่นเวบ็ไซตเ์ก่ียวกบัธุรกรรมการเงินแคชเชียร์ 
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เช็ค โดยจะตอ้งลดความซบัซ้อน หรือเพิ่มช่องทางเขา้ถึงขอ้มูลทุกวนัโดยผา่นทางระบบส านกังาน 
อตัโนมติั (Office automation)” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขา 
ฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561)  
 “โดยส่วนตวัคิดค่าควรจะด าเนินการจดัใหมี้การเพิ่มช่องทางการส่ือสาร/ ประชาสัมพนัธ์ 
ผา่นเวบ็ไซตเ์ก่ียวกบัธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคาร 
กสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561)  
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยธนาคารควรมีการปรับปรุงแบบฟอร์มโดยเพิ่มขอ้มูลท่ีจ าเป็น 
เพื่อใหก้ารตรวจสอบขอ้มูลทางการเงินง่ายข้ึน” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย 
สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561)  
 “จากท่ีลูกคา้เคยแนะน า ควรจะท ามีการตรวจสอบก าหนดการของผูมี้อ านาจลงนาม 
ในเช็คเป็นประจ าทุกสัปดาห์ เพื่อวางแผนการเบิกจ่ายเงิน” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคาร
กสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
 “ลูกคา้เคยบอกวา่ควรจะท าแบบฟอร์มในการเขียนเช็คท่ีปรับปรุงใหม่ มีขอ้มูล 
ไม่ครบถว้นท าใหก้ารตรวจสอบขอ้มูลการเงินใชเ้วลานาน ควรท าการปรับปรุงแบบฟอร์ม 
โดยเพิ่มขอ้มูลท่ีจ าเป็น เพื่อใหก้ารตรวจสอบขอ้มูลทางการเงินง่ายข้ึน” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค  
คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
 “คิดวา่ส่ิงท่ีเหมาะสมจริงๆ ส าหรับการด าเนินการพฒันา คือ ระยะเวลาในการด าเนินการ
ธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คท่ีก าหนดข้ึนใหม่ท่ีสอดคลอ้งกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการของสาขา 
โดยเฉล่ีย” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 
31 กรกฎาคม 2561) 
 “จากท่ีเคยคุยกบัลูกคา้ ควรจะด าเนินการธนาคารมีการก าหนดระยะเวลา ใน 
การด าเนินการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คท่ีก าหนดข้ึนใหม่ท่ีสอดคลอ้งกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 
ของสาขาโดยเฉล่ีย โดยเจา้หนา้ท่ีไม่สามารถด าเนินการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คไดท้นัตามท่ี
ก าหนดไวใ้นบางคร้ัง เน่ืองจากระบบขดัขอ้งบ่อยคร้ังไม่สามารถส่งขอ้มูลผา่น Web online ได ้ 
ซ่ึงสามารถแกไ้ขได ้โดยเปล่ียนระบบหรือท าการปรับปรุงระบบทดแทน และบางช่วงเวลา 
ผูมี้อ านาจลงนามในเช็คสั่งจ่ายเงินเดินทางไปธุระ ท าใหไ้ม่สามารถเขียนเช็คสั่งจ่ายเงินใหก้บั
ผูรั้บบริการได ้แกไ้ขโดยมีการตรวจสอบก าหนดการของผูมี้อ านาจลงนามในเช็คเป็นประจ าทุก
สัปดาห์ เพื่อวางแผนการเบิกจ่ายเงิน” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขา 
ไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
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 “น่าจะท าแบบน้ี โดยธนาคารควรมีการลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น พบวา่ แบบฟอร์ม 
ในการเขียนเช็คท่ีปรับปรุงใหม่ มีขอ้มูลไม่ครบถว้นท าใหก้ารตรวจสอบขอ้มูลการเงินใชเ้วลานาน  
ควรท าการปรับปรุงแบบฟอร์มโดยเพิ่มขอ้มูลท่ีจ าเป็น เพื่อใหก้ารตรวจสอบขอ้มูลทางการเงิน 
ง่ายข้ึน” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์,  
31 กรกฎาคม 2561) 
 “โดยส่วนตวัคิดค่าควรจะด าเนินการธนาคารควรการพฒันาบุคลากร โดยส่งบุคลากรเขา้
รับการอบรม/ ประชุม/ สัมมนาเก่ียวกบัธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คการปรับเปล่ียนแนวทางการ
พฒันาการใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค เพื่อให้สอดคลอ้งกบัสภาพการด าเนินงาน
ปัจจุบนั” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์,  
31 กรกฎาคม 2561) 
  กล่าวโดยสรุป ดา้นความเหมาะสมในการออกเช็ค พบวา่ ควรการพฒันาบุคลากร  
โดยส่งบุคลากรเขา้รับการอบรม/ ประชุม/ สัมมนาเก่ียวกบัธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค 
การปรับเปล่ียนแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค เพื่อให้สอดคลอ้งกบั
สภาพการด าเนินงานปัจจุบนั ไดแ้ก่  1)  ระยะเวลาในการด าเนินการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค 
ท่ีก าหนดข้ึนใหมท่ี่สอดคลอ้งกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการของสาขาโดยเฉล่ีย โดยเจา้หนา้ท่ีไม่สามารถ
ด าเนินการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คไดท้นัตามท่ีก าหนดไวใ้นบางคร้ัง เน่ืองจากระบบขดัขอ้ง
บ่อยคร้ังไม่สามารถส่งขอ้มูลผา่น Web online ได ้ซ่ึงสามารถแกไ้ขได ้โดยเปล่ียนระบบหรือ 
ท าการปรับปรุงระบบทดแทน และบางช่วงเวลาผูมี้อ านาจลงนามในเช็คสั่งจ่ายเงินเดินทางไปธุระ 
ท าใหไ้ม่สามารถเขียนเช็คสั่งจ่ายเงินใหก้บัผูรั้บบริการได ้แกไ้ขโดยมีการตรวจสอบก าหนดการ 
ของผูมี้อ านาจลงนามในเช็คเป็นประจ าทุกสัปดาห์ เพื่อวางแผนการเบิกจ่ายเงิน 2)  ลดขั้นตอน 
ท่ีไม่จ  าเป็น พบวา่ แบบฟอร์มในการเขียนเช็คท่ีปรับปรุงใหม่ มีขอ้มูลไม่ครบถว้นท าให ้
การตรวจสอบขอ้มูลการเงินใชเ้วลานาน ควรท าการปรับปรุงแบบฟอร์มโดยเพิ่มขอ้มูลท่ีจ าเป็น 
เพื่อใหก้ารตรวจสอบขอ้มูลทางการเงินง่ายข้ึน 3)  การแจง้ขอ้มูลข่าวสาร ควรมีการเพิ่มช่องทาง 
การส่ือสาร/ ประชาสัมพนัธ์ ผา่นเวบ็ไซตเ์ก่ียวกบัธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค โดยจะตอ้งลด 
ความซบัซอ้น หรือเพิ่มช่องทางเขา้ถึงขอ้มูลทุกวนัโดยผา่นทางระบบส านกังานอตัโนมติั (Office 
automation) 
 4.  ขั้นตอนในการออกเช็ค  
 จากสัมภาษณ์กบัพนกังานท่ีใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คของธนาคาร 
กสิกรไทย เก่ียวกบัการปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นขั้นตอนในการออกเช็คปรากฏผล 
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การสัมภาษณ์ ดงัน้ี 
 “ลูกคา้เคยบอกวา่ควรจะท าผงัการไหลของงาน โดยทบทวนขั้นตอนการเบิกจ่ายเงิน
แคชเชียร์เช็ค” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, 
สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “โดยส่วนตวัคิดค่าควรจะด าเนินการจดัใหมี้การปรับเปล่ียนและลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น 
คือ การเบิกจ่ายเงินจากแคชเชียร์เช็ค และการเขียนแคชเชียร์เช็คท่ีตอ้งใหผู้ใ้ชบ้ริการเขียนระบุ” 
(พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 
กรกฎาคม 2561) 
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยธนาคารควรมีการก าหนดเวลามาตรฐานในการท าธุรกรรมการเงิน
แคชเชียร์เช็คหรือเบิกจ่ายเงินจากแคชเชียร์เช็ค” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย 
สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “จากท่ีลูกคา้เคยแนะน า ควรจะท าการแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ควรเพิ่มเติมช่องทาง 
การส่ือสาร/ ประชาสัมพนัธ์งานการเงินและบญัชี ประกอบดว้ย 1)  เวบ็ไซต ์2)  ระบบส านกังาน
อตัโนมติั (Office automation)  3)  น าขอ้มูล/ ประเด็นท่ีตรวจพบ แจง้ในท่ีประชุมประจ าเดือนของ
ส านกังานประจ าสาขา” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรม
สหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “ลูกคา้เคยบอกวา่ควรจะท าการแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ หรือควรเพิ่มเติมช่องทาง 
การส่ือสาร/ ประชาสัมพนัธ์งานการเงินและบญัชี” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกร
ไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “คิดวา่ส่ิงท่ีเหมาะสมจริง ๆ ส าหรับการด าเนินการพฒันา คือ จดัเก็บหลกัฐานการเงิน 
ใหเ้ป็นระบบ สะดวกในการคน้หา” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวน
อุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “จากท่ีเคยคุยกบัลูกคา้ ควรจะด าเนินการธนาคารก าหนดเวลามาตรฐานในการท า
ธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คหรือเบิกจ่ายเงินจากแคชเชียร์เช็ค” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 
ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยธนาคารควรมีปรับเปล่ียนและลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น คือ การเบิก
จ่ายเงินจากแคชเชียร์เช็ค และการเขียนแคชเชียร์เช็คท่ีตอ้งใหผู้ใ้ชบ้ริการเขียนระบุ” (พนกังาน
แคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
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 “โดยส่วนตวัคิดค่าควรจะด าเนินการธนาคารควรมีผงัการไหลของงาน โดยทบทวน
ขั้นตอนการเบิกจ่ายเงินแคชเชียร์เช็ค เน่ืองจากเป็นกระบวนการหลกัของธุรกรรมการเงินแคชเชียร์
เช็ค และมีผูรั้บบริการเขา้ถึงมากท่ีสุดเวลาในการด าเนินการเบิกจ่ายเงินแคชเชียร์เช็ค” (พนกังาน
แคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
  กล่าวโดยสรุป ดา้นขั้นตอนในการออกเช็ค พบวา่  ควรทบทวนวธีิการด าเนินงานใน
ปัจจุบนั ไดแ้ก่ 1)  ผงัการไหลของงาน โดยทบทวนขั้นตอนการเบิกจ่ายเงินแคชเชียร์เช็ค เน่ืองจาก
เป็นกระบวนการหลกัของธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค และมีผูรั้บบริการเขา้ถึงมากท่ีสุด  
2)  เวลาในการด าเนินการเบิกจ่ายเงินแคชเชียร์เช็ค 3) ปรับเปล่ียนและลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น คือ 
การเบิกจ่ายเงินจากแคชเชียร์เช็ค และการเขียนแคชเชียร์เช็คท่ีตอ้งใหผู้ใ้ชบ้ริการเขียนระบุ  
4)  ก าหนดเวลามาตรฐานในการท าธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คหรือเบิกจ่ายเงินจากแคชเชียร์เช็ค 
5)  จดัเก็บหลกัฐานการเงินใหเ้ป็นระบบ สะดวกในการคน้หา 6)  การแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ  
7)  ควรเพิ่มเติมช่องทางการส่ือสาร/ ประชาสัมพนัธ์งานการเงินและบญัชี ประกอบดว้ย   
1)  เวบ็ไซต ์ 2)  ระบบส านกังานอตัโนมติั (Office automation) 3)  น าขอ้มูล/ ประเด็นท่ีตรวจพบ 
แจง้ในท่ีประชุมประจ าเดือนของส านกังานประจ าสาขา  
  5.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 จากสัมภาษณ์กบัพนกังานท่ีใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คของธนาคาร 
กสิกรไทย เก่ียวกบัการปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ปรากฏผลการสัมภาษณ์ ดงัน้ี 
 “ส าหรับการพฒันาส่วนน้ีนั้น คิดวา่ธนาคารควรมีเคร่ืองมือเทคโนโลย ีรวมไปถึง
อุปกรณ์ส านกังานท่ีพร้อมให้บริการและทนัสมยั” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคาร 
กสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “โดยส่วนตวัคิดค่าควรจะด าเนินการจดัใหมี้ธนาคารควรมีส่ิงอ านวยความสะดวก รวม
ไปถึงสถานท่ีปฏิบติังานมีความสะอาดเรียบร้อยและเป็นระเบียบ” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 
ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยธนาคารควรมีธนาคารควรมีเคร่ืองอตัโนมติัท่ีมีสภาพท่ีดีและ
สามารถเขา้ใชป้ระโยชน์ได”้ (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขา 
ฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “จากท่ีลูกคา้เคยแนะน า ควรจะมีส่ิงอ านวยความสะดวก รวมไปถึงสถานท่ีปฏิบติังานมี 
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ความสะอาดเรียบร้อยและเป็นระเบียบ” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขา
สวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “ลูกคา้เคยบอกวา่ควรจะพร้อมใหบ้ริการและทนัสมยั ส่ิงอ านวยความสะดวก” (พนกังาน
แคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์,  
28 กรกฎาคม 2561) 
 “คิดวา่ส่ิงท่ีเหมาะสมจริงๆ ส าหรับการด าเนินการพฒันา คือ พนกังานธนาคารแต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย และดูดีอยูเ่สมอ” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวน
อุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “จากท่ีเคยคุยกบัลูกคา้ ควรจะด าเนินการธนาคารควรมีเคร่ืองมือเทคโนโลย ีรวมไปถึง
อุปกรณ์ส านกังานท่ีพร้อมให้บริการ” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขา 
ไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561)  
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยธนาคารควรมีความสะอาดเรียบร้อยและเป็นระเบียบ” (พนกังาน
แคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
 “โดยส่วนตวัคิดค่าควรจะด าเนินการธนาคารควรมีธนาคารควรมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
รวมไปถึงสถานท่ีปฏิบติังานมีความสะอาดเรียบร้อยและเป็นระเบียบ และธนาคารควรมีเคร่ือง
อตัโนมติัท่ีมีสภาพท่ีดีและสามารถเขา้ใชป้ระโยชน์ได”้ (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคาร
กสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
  กล่าวโดยสรุป ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ จากการพูดคุยกบัลูกคา้มี
ความพึงพอใจในดา้นของพนกังานธนาคารแต่งกายสุภาพเรียบร้อย และดูดีอยูเ่สมอ แต่จาก 
การพูดคุยกบัผูใ้ชบ้ริการท่ียงัไม่พึงพอใจกบัความเป็นรูปธรรมของการบริการ คือ ทางธนาคาร 
มีเคร่ืองมือเทคโนโลย ีรวมไปถึงอุปกรณ์ส านกังานท่ีพร้อมใหบ้ริการและทนัสมยั  
ส่ิงอ านวยความสะดวก รวมไปถึงสถานท่ีปฏิบติังานมีความสะอาดเรียบร้อยและเป็นระเบียบ และ
ธนาคารมีเคร่ืองอตัโนมติัท่ีมีสภาพท่ีดี และสามารถเขา้ใชป้ระโยชน์ไดจ้  ากดัและยงัไม่เพียงพอ
เท่าท่ีควร ดงันั้น ธนาคารควรมีเคร่ืองมือเทคโนโลย ีรวมไปถึงอุปกรณ์ส านกังานท่ีพร้อมใหบ้ริการ
และทนัสมยั ธนาคารควรมีส่ิงอ านวยความสะดวก รวมไปถึงสถานท่ีปฏิบติังานมีความสะอาด
เรียบร้อยและเป็นระเบียบ และธนาคารควรมีเคร่ืองอตัโนมติัท่ีมีสภาพท่ีดีและสามารถเขา้ใช้
ประโยชน์ได ้ 
 6.  ความน่าเช่ือถือ 
 จากสัมภาษณ์กบัพนกังานท่ีใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คของธนาคาร 
กสิกรไทยเก่ียวกบั การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ 
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การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นความน่าเช่ือถือ ปรากฏผลการสัมภาษณ์ 
ดงัน้ี 
 “จากท่ีลูกคา้เคยแนะน าการบริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 
ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “โดยส่วนตวัคิดค่าควรจะด าเนินการจดัใหมี้การบริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสมตั้งแต่ 
การใหบ้ริการคร้ังแรก และธนาคารควรใหบ้ริการตามเวลาท่ีไดส้ัญญาไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ” (พนกังาน
แคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 
2561) 
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยธนาคารควรมีการแสดงความสนใจและมีการแกไ้ขอยา่งจริงจงั” 
(พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์,  
27 กรกฎาคม 2561) 
 “จากท่ีลูกคา้เคยแนะน า ควรจะท าใหบ้ริการตามเวลาท่ีไดส้ัญญาไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ” 
(พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, 
สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “ลูกคา้เคยบอกวา่ควรจะท าการพฒันากระบวนการเพื่อรักษาลูกคา้ รักษาระดบัคาดหวงั
ดา้นการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ฉบัไว และมีคุณภาพมากกวา่น้ี” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 
ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “คิดวา่ส่ิงท่ีเหมาะสมจริง ๆ ส าหรับการด าเนินการพฒันา คือ การรักษาคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ตามเวลาท่ีไดส้ัญญาไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคาร 
กสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “ทั้งน้ี มีความคิดเห็นวา่ควรจะแสดงความสนใจและมีการแกไ้ขอยา่งจริงจงั ธนาคารควร
มีการบริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสมตั้งแต่การใหบ้ริการคร้ังแรก และธนาคารควรใหบ้ริการตามเวลาท่ี
ไดส้ัญญาไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส 
แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยธนาคารเม่ือธนาคารสัญญาวา่จะท าบางส่ิงบางอยา่งตามเวลาท่ี
ก าหนด ธนาคารก็ควรท าเช่นนั้น” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส 
แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
 “โดยส่วนตวัคิดค่าลูกคา้ส่วนใหญ่ก็ยงัใหค้วามไวว้างใจและมีความเช่ือถือต่อธนาคารท่ีมี
การบริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ตั้งแต่การใหบ้ริการคร้ังแรก ธนาคารไดใ้หบ้ริการตามเวลาท่ีไดท่ี้ได้
สัญญาไว”้ (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์,  
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31 กรกฎาคม 2561) 
  กล่าวโดยสรุป ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เคยแจง้กบัพนกังานวา่เก่ียวกบั
ปัญหาการใหบ้ริการและความน่าเช่ือถือยงัมีปัญหาอยูบ่า้ง เพราะลูกคา้คาดหวงัการใหบ้ริการท่ี
รวดเร็ว ฉบัไว และมีคุณภาพมากกวา่น้ี เพราะเม่ือธนาคารสัญญาวา่จะท าบางส่ิงบางอยา่งตามเวลาท่ี
ก าหนด ธนาคารก็ควรท าเช่นนั้น เม่ือลูกคา้มีปัญหา ไดแ้สดงความสนใจและมีการแกไ้ขอยา่งจริงจงั 
แต่ลูกคา้ส่วนใหญ่ก็ยงัใหค้วามไวว้างใจและมีความเช่ือถือต่อธนาคารท่ีมีการบริการท่ีถูกตอ้ง
เหมาะสม ตั้งแต่การใหบ้ริการคร้ังแรก ธนาคารไดใ้หบ้ริการตามเวลาท่ีไดท่ี้ไดส้ัญญาไว ้และ
ธนาคารมีการเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้อยา่งถูกตอ้งและไม่มีการเปิดเผย ดงันั้น เม่ือธนาคารสัญญา
วา่จะท าบางส่ิงบางอยา่งตามเวลาท่ีก าหนด ธนาคารก็ควรท าเช่นนั้น เม่ือลูกคา้มีปัญหาธนาคารได้
แสดงความสนใจและมีการแกไ้ขอยา่งจริงจงั ธนาคารควรมีการบริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสมตั้งแต่การ
ใหบ้ริการคร้ังแรก และธนาคารควรใหบ้ริการตามเวลาท่ีไดส้ัญญาไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ 
 7.  ทศันคติ 
 จากสัมภาษณ์กบัพนกังานท่ีใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คของธนาคาร 
กสิกรไทย เก่ียวกบัการปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นทศันคติ ปรากฏผลการสัมภาษณ์ ดงัน้ี 
 “โดยส่วนตวัคิดค่าควรจะด าเนินการธนาคารควรมีมีการเอาใจใส่ดูแลลูกคา้แต่ละราย” 
(พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์,  
27 กรกฎาคม 2561) 
 “โดยส่วนตวัคิดค่าควรจะด าเนินการจดัใหมี้พนกังานมีทศันคติท่ีดี” (พนกังานแคชเชียร์
เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยธนาคารควรมีพนกังานของธนาคารเปิดใหบ้ริการในช่วงเวลาท่ี
สะดวกแก่การมาใชบ้ริการของลูกคา้” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขา 
ฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “จากท่ีลูกคา้เคยแนะน า พนกังานของธนาคารเอาใจใส่ดูแลลูกคา้แต่ละราย” (พนกังาน
แคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์,  
28 กรกฎาคม 2561) 
 “ลูกคา้เคยบอกวา่ พนกังานของธนาคารมีความสนใจลูกคา้อยา่งจริงใจ” (พนกังาน
แคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์,  
28 กรกฎาคม 2561) 
 “คิดวา่ส่ิงท่ีเหมาะสมจริง ๆ ส าหรับการด าเนินการพฒันา คือ พนกังานของธนาคาร 
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เขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขา 
สวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “พนกังานของธนาคารเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ ดงันั้น ธนาคารควรเอาใจใส่
ดูแลลูกคา้แต่ละรายอยา่งสม ่าเสมอและรักษามาตรฐานการใหบ้ริการ” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค  
คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
 “พนกังานของธนาคารเปิดใหบ้ริการในช่วงเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการของลูกคา้” 
(พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์,  
31 กรกฎาคม 2561) 
 “โดยส่วนตวัคิดค่า พนกังานของธนาคารตอ้งมีความสนใจลูกคา้อยา่งจริงใจ และ
พนกังานธนาคารตอ้งเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคาร
กสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
  กล่าวโดยสรุป ดา้นทศันคติ พบวา่ พนกังานมีทศันคติท่ีดี มีการเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ 
แต่ละราย พนกังานของธนาคารเปิดใหบ้ริการในช่วงเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการของลูกคา้ 
พนกังานของธนาคารเอาใจใส่ดูแลลูกคา้แต่ละราย พนกังานของธนาคารมีความสนใจลูกคา้อยา่ง
จริงใจ และพนกังานของธนาคารเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ ดงันั้น ธนาคารควรเอาใจใส่
ดูแลลูกคา้แต่ละรายอยา่งสม ่าเสมอและรักษามาตรฐานการใหบ้ริการ โดยปลูกฝังทศันคติของ 
การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยพนกังานของธนาคารตอ้งเปิดใหบ้ริการ 
ในช่วงเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการของลูกคา้ พนกังานของธนาคารตอ้งมีความสนใจลูกคา้
อยา่งจริงใจ และพนกังานธนาคารตอ้งเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ 
 8.  ความมั่นใจ 
  จากสัมภาษณ์กบัพนกังานท่ีใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คของธนาคาร 
กสิกรไทย เก่ียวกบัการปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นความมัน่ใจ ปรากฏผลการสัมภาษณ์ ดงัน้ี 
 “จากท่ีลูกคา้เคยแนะน า พนกังานของธนาคารตอ้งมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามและสามารถ
ใหค้  าแนะน าท่ีดีกบัลูกคา้” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์
แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “โดยส่วนตวัคิดค่าพนกังานของธนาคาร ควรตอ้งสามารถท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกมัน่ใจ” 
(พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์,  
27 กรกฎาคม 2561) 
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 “น่าจะท าแบบน้ี โดยพนกังานของธนาคารตอ้งมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามและสามารถ 
ใหค้  าแนะน าท่ีดีกบัลูกคา้” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์
แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “จากท่ีลูกคา้เคยแนะน า ควรจะมีมารยาทและสุภาพนอบนอ้มกบัลูกคา้เสมอ” (พนกังาน
แคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์,  
28 กรกฎาคม 2561) 
 “ลูกคา้เคยบอกวา่ พนกังานของธนาคารมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามและสามารถ 
ใหค้  าแนะน าท่ีดีกบัลูกคา้ได ้แมว้า่จะมีลูกคา้ของธนาคารบางส่วนท่ีมีความรู้สึกมัน่ใจ 
ในความปลอดภยัของการใชบ้ริการนอ้ย แต่อาจจะเป็นเพราะประสบการณ์หรือทศันคติของลูกคา้ 
ท่ีแตกต่างกนั” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ 
ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “คิดวา่ส่ิงท่ีเหมาะสมจริง ๆ ส าหรับการด าเนินการพฒันา คือ พนกังานของธนาคาร  
ควรตอ้งสามารถท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บบริการและพนกังานของธนาคาร 
ตอ้งมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามและสามารถใหค้  าแนะน าท่ีดีกบัลูกคา้” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค  
คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 
2561) 
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยธนาคารควรมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามและสามารถใหค้ าแนะน าท่ีดี
กบัลูกคา้” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, 2561) 
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยพนกังานของธนาคาร ควรตอ้งสามารถท าใหลู้กคา้มีความรู้สึก
มัน่ใจในการไดรั้บบริการ” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส  
แหลมฉบงั, 2561) 
 “โดยส่วนตวัคิดวา่พนกังานของธนาคารตอ้งมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามและสามารถ 
ใหค้  าแนะน าท่ีดีกบัลูกคา้” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส  
แหลมฉบงั, 2561) 
 กล่าวโดยสรุป ดา้นความมัน่ใจ พบวา่ ลูกคา้มีความมัน่ใจในดา้นของพนกังานของ
ธนาคารสามารถท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บบริการท่ีดี โดยพนกังานของธนาคาร
ไดรั้บค าชมเก่ียวกบัความมีมารยาทและสุภาพนอบนอ้มกบัลูกคา้เสมอ อีกทั้งพนกังานของธนาคาร
มีความรู้ท่ีจะตอบค าถามและสามารถใหค้ าแนะน าท่ีดีกบัลูกคา้ได ้แมว้า่จะมีลูกคา้ของธนาคาร
บางส่วนท่ีมีความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัของการใชบ้ริการนอ้ย แต่อาจจะเป็นเพราะ
ประสบการณ์หรือทศันคติของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั แต่แนวทางการพฒันานั้น พนกังานของธนาคาร  
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ควรตอ้งสามารถท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บบริการและพนกังานของธนาคาร 
ตอ้งมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามและสามารถใหค้ าแนะน าท่ีดีกบัลูกคา้ 
 9.  พฤติกรรมการให้บริการ 
  จากสัมภาษณ์กบัพนกังานท่ีใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คของธนาคาร 
กสิกรไทย เก่ียวกบัการปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นพฤติกรรมการใหบ้ริการปรากฏผล 
การสัมภาษณ์ ดงัน้ี 
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยธนาคารควรมีการปรับเปล่ียนภาระงานบางงานท่ีไม่จ  าเป็นถา้
เปล่ียนรูปแบบการด าเนินการก็จะลดภาระของเจา้หนา้ท่ี เช่น การโรเนียว การตดักระดาษ  
การท าลายเอกสารทางการเงินท่ีไม่ไดใ้ชแ้ลว้ ฯลฯ ท่ีสามารถด าเนินการในรูปของการจดัหาทั้งปี
ทดแทนได ้เป็นตน้” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์ 
แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “โดยส่วนตวัคิดค่าหวัหนา้ควรจะตอ้งลงมือในการปฏิบติังานในส่วนงานท่ีโหลดเกิน 
หรือ ภาระงานท่ียงัขาดเจา้หนา้ท่ีอยู”่ (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขา 
ฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยหวัหนา้ควรจะตอ้งด าเนินการขออนุมติัของอตัราเพิ่ม แต่หาก 
ไม่สามารถขอเพิ่มได ้ทางหวัหนา้ควรจะตอ้งลงมือในการปฏิบติังานในส่วนงานท่ีโหลดเกิน หรือ 
ภาระงานท่ียงัขาดเจา้หนา้ท่ีอยู”่ (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์
มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “จากท่ีลูกคา้เคยแนะน า ควรจะตอ้งเพิ่มอตัราเจา้หนา้ท่ีท่ียงัขาดในสาขานั้น ๆ   
ท่ีมีความส่ียงของภาระงานท่ีโหลดมากเกิน” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย 
สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “ลูกคา้เคยบอกวา่ควรจะเพิ่มความพึงพอใจในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงการแกไ้ข
ปัญหาจากบุคคลจะมีความเส่ียงท่ีจะกระทบในหลาย ๆ ดา้นทั้งท่ีมองเห็นและมองไม่เห็น” 
(พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, 
สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “คิดวา่ส่ิงท่ีเหมาะสมจริง ๆ ส าหรับการด าเนินการพฒันา คือ จดัอบรมเพิ่มความรู้ 
ในส่วนของกฎระเบียบขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้งในการท างาน และ ดา้นพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อองคก์ร/ 
เพื่อนร่วมงาน” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ 
ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
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 “คิดวา่ส่ิงท่ีเหมาะสมจริง ๆ ส าหรับการด าเนินการพฒันา คือ หวัหนา้จะตอ้ง 
ใหค้วามยติุธรรมในการท างาน การลงโทษ อยา่งมีมาตรฐานท่ีชดัเจน ไม่ล าเอียงขา้งใดขา้งหน่ึง” 
(พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์,  
31 กรกฎาคม 2561) 
 “น่าจะท าแบบน้ี โดยธนาคารควรมีวางกฎวนิยั ภาระหนา้ท่ี อยา่งชดัเจน โดยทุกคน 
ตอ้งมีความรับผดิชอบในการท างาน สามารถช้ีแจงสถานการณ์การด าเนินการท่ีตนเองท าอยูไ่ด”้ 
(พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์,  
31 กรกฎาคม 2561) 
 “โดยส่วนตวัคิดค่าควรจะด าเนินการธนาคารควรตอ้งเพิ่มอตัราเจา้หนา้ท่ีท่ียงัขาด 
ในสาขานั้น ๆ  ท่ีมีความส่ียงของภาระงานท่ีโหลดมากเกิน ซ่ึงในกรณีน้ี สามารถแกไ้ข เบ้ืองตน้ได ้
โดยท่ี หวัหนา้ควรจะตอ้งด าเนินการขออนุมติัของอตัราเพิ่ม แต่หากไม่สามารถขอเพิ่มได ้ 
ทางหวัหนา้ควรจะตอ้งลงมือในการปฏิบติังานในส่วนงานท่ีโหลดเกิน หรือ ภาระงานท่ียงัขาด
เจา้หนา้ท่ีอยู ่และ อีกส่วนหน่ึง ภาระงานบางงานท่ีไม่จ  าเป็นถา้เปล่ียนรูปแบบการด าเนินการ 
ก็จะลดภาระของเจา้หนา้ท่ี เช่น การโรเนียว การตดักระดาษ การท าลายเอกสารทางการเงินท่ีไม่ได้
ใชแ้ลว้ ฯลฯ ท่ีสามารถด าเนินการในรูปของการจดัหาทั้งปีทดแทนได ้เป็นตน้” (พนกังานแคชเชียร์
เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
  กล่าวโดยสรุป ดา้นพฤติกรรมการใหบ้ริการ พบวา่ 1)  พนกังานแคชเชียร์เช็คมี
ประสบการณ์ในการท างานดา้นการเงินและบญัชีมากกวา่ 3 ปี  2)  บุคลากรมีมนุษยสัมพนัธ์  
มีใจรักงานบริการ 3)  มีอุปกรณ์ส านกังานเพียงพอแก่การปฏิบติังาน 4)  ท าเลท่ีตั้งส านกังาน อยูใ่กล้
กบัแหล่งศูนยก์ลางเศรษฐกิจ สะดวกในการสอบถามปัญหา ในการปฏิบติังาน อีกทั้งเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ ยงัมีประสบการณ์การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ ท่ียงันอ้ยอยู ่ยงัไม่เขา้ใจถึงระเบียบ
ขอ้บงัคบับางประการ และบางคนยงัขาดหนา้ท่ีความรับผดิชอบในการท างาน รวมทั้ง 
ยงัขาดเจา้หนา้ท่ีท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ ดงันั้น เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
และเพื่อเพิ่มความพึงพอใจในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงการแกไ้ขปัญหาจากบุคคล 
จะมีความเส่ียงท่ีจะกระทบในหลายๆดา้นทั้งท่ีมองเห็นและมองไม่เห็น ดงันั้น งานธุรกรรมการเงิน
แคชเชียร์เช็คควรตอ้งปรับเปล่ียน หรือพฒันา ไดแ้ก่ 1)  อบรมเพิ่มความรู้ในส่วนของกฎระเบียบ
ขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้งในการท างาน และ ดา้นพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อองคก์ร/ เพื่อนร่วมงาน  
2) วางกฎวนิยั ภาระหนา้ท่ี อยา่งชดัเจน โดยทุกคนตอ้งมีความรับผดิชอบในการท างาน สามารถ
ช้ีแจงสถานการณ์การด าเนินการท่ีตนเองท าอยูไ่ด ้3)  จากขอ้ 2 หวัหนา้จะตอ้งใหค้วามยติุธรรม 
ในการท างาน การลงโทษ อยา่งมีมาตรฐานท่ีชดัเจน ไม่ล าเอียงขา้งใดขา้งหน่ึง 4)  ตอ้งเพิ่มอตัรา 
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เจา้หนา้ท่ีท่ียงัขาดในสาขานั้น ๆ  ท่ีมีความส่ียงของภาระงานท่ีโหลดมากเกิน ซ่ึงในกรณีน้ี สามารถ 
แกไ้ข เบ้ืองตน้ได ้โดยท่ี หวัหนา้ควรจะตอ้งด าเนินการขออนุมติัของอตัราเพิ่ม แต่หากไม่สามารถ
ขอเพิ่มได ้ทางหวัหนา้ควรจะตอ้งลงมือในการปฏิบติังานในส่วนงานท่ีโหลดเกิน หรือ ภาระงาน 
ท่ียงัขาดเจา้หนา้ท่ีอยู ่และ อีกส่วนหน่ึง ภาระงานบางงานท่ีไม่จ  าเป็นถา้เปล่ียนรูปแบบ 
การด าเนินการก็จะลดภาระของเจา้หนา้ท่ี เช่น การโรเนียว การตดักระดาษ การท าลายเอกสาร
ทางการเงินท่ีไม่ไดใ้ชแ้ลว้ ฯลฯ ท่ีสามารถด าเนินการในรูปของการจดัหาทั้งปีทดแทนได ้เป็นตน้ 
 10.  เหตุผลในการเลือกใช้บริการ 
  จากสัมภาษณ์กบัพนกังานท่ีใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คของธนาคาร 
กสิกรไทย เก่ียวกบัการปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ  
ปรากฏผลการสัมภาษณ์ ดงัน้ี 
 “จากท่ีเคยคุยกบัลูกคา้ แคชเชียร์เช็คท าใหมี้ก าหนดเวลาในการบริหารเงินสด  เพื่อให้
กิจการมีสภาพคล่องในการหมุนเวยีน สามารถจดัสรรเงินสดท่ีมีอยู ่เพื่อน าไปใชใ้นส่วนท่ีจ าเป็น
ก่อน อีกทั้งแคชเชียร์เช็คมีความปลอดภยัมากกวา่การน าเงินสดไปจ่ายช าระและแคชเชียร์เช็ค
สามารถตรวจสอบรายการยอ้นหลงัไดง่้ายกวา่การท ารายการเงินสด  เพราะมีหลกัฐานการท า
ธุรกรรมกบัทางธนาคาร” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์
แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “แคชเชียร์เช็คท าใหมี้ก าหนดเวลาในการบริหารเงินสด  เพื่อใหกิ้จการมีสภาพคล่องใน
การหมุนเวยีน” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, 
สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “แคชเชียร์เช็คท าใหมี้ก าหนดเวลาในการบริหารเงินสด” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 
ธนาคารกสิกรไทย สาขาฮาร์เบอร์มอลล ์แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2561) 
 “ลูกคา้เคยบอกวา่ เพื่อใหกิ้จการมีสภาพคล่องในการหมุนเวยีน สามารถจดัสรรเงินสดท่ี
มีอยู ่เพื่อน าไปใชใ้นส่วนท่ีจ าเป็นก่อน” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขา
สวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “ลูกคา้เคยบอกวา่แคชเชียร์เช็คมีความปลอดภยัมากกวา่การน าเงินสดไปจ่ายช าระ” 
(พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, 
สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “แคชเชียร์เช็คสามารถตรวจสอบรายการยอ้นหลงัไดง่้ายกวา่การท ารายการเงินสด   
เพราะมีหลกัฐานการท าธุรกรรมกบัทางธนาคาร” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย  
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สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ ศรีราชา, สัมภาษณ์, 28 กรกฎาคม 2561) 
 “จากท่ีเคยคุยกบัลูกคา้ แคชเชียร์เช็คท าใหมี้ก าหนดเวลาในการบริหารเงินสด  เพื่อให้
กิจการมีสภาพคล่องในการหมุนเวยีน สามารถจดัสรรเงินสดท่ีมีอยู ่เพื่อน าไปใชใ้นส่วนท่ีจ าเป็น
ก่อน” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 1 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์,  
31 กรกฎาคม 2561) 
 “แคชเชียร์เช็คท าใหมี้ก าหนดเวลาในการบริหารเงินสด” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค  
คนท่ี 2 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
 “โดยส่วนตวัคิดค่า พนกังานมีประสบการณ์พูดคุยกบัลูกคา้เก่ียวกบัเหตุผล 
ในการเลือกใชบ้ริการ” (พนกังานแคชเชียร์เช็ค คนท่ี 3 ธนาคารกสิกรไทย สาขาไอเพลส  
แหลมฉบงั, สัมภาษณ์, 31 กรกฎาคม 2561) 
  กล่าวโดยสรุป ดา้นเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ พบวา่ พนกังานมีประสบการณ์พูดคุย
กบัลูกคา้เก่ียวกบัเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ โดยส่วนใหญ่ระบุวา่ แคชเชียร์เช็คท าใหมี้
ก าหนดเวลาในการบริหารเงินสด  เพื่อใหกิ้จการมีสภาพคล่องในการหมุนเวยีน สามารถจดัสรร 
เงินสดท่ีมีอยู ่เพื่อน าไปใชใ้นส่วนท่ีจ าเป็นก่อน อีกทั้งแคชเชียร์เช็คมีความปลอดภยัมากกวา่การน า
เงินสดไปจ่ายช าระ  และแคชเชียร์เช็คสามารถตรวจสอบรายการยอ้นหลงัไดง่้ายกวา่การท ารายการ
เงินสด  เพราะมีหลกัฐานการท าธุรกรรมกบัทางธนาคาร 
  

สรุปผลการวเิคราะห์ 
   จากการศึกษาเร่ือง  การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั  โดยมีวตัถุประสงคด์งัน้ี  1)  เพื่อศึกษา
พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั  2)  เพื่อศึกษาปัญหา 
ในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั สามารถสรุปได ้ดงัน้ี 
  1. พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบัง  
  พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ปลายเดือน (26-31) จ านวน 
138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการเวลา 12.30-14.30 น. จ  านวน 160 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 40.0 มีความถ่ีในการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค 3-8 คร้ังต่อสัปดาห์ จ  านวน 160 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 40.0 มีใชร้ะยะเวลาในระหวา่งการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค  6-10 นาที จ  านวน 127 คน  
คิดเป็นร้อยละ 31.8 มีระยะเวลาท่ีเหมาะสมควรอยูใ่นค่าเฉล่ีย 3-5 นาที จ  านวน 264 คน คิดเป็น 
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ร้อยละ 66.0 และมีราคาค่าบริการแคชเชียร์เช็คควรอยูใ่นค่าเปอร์เซ็นเฉล่ีย ต ่ากวา่หรือเท่ากบัร้อยละ 
0.5 จ  านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 
  นอกจากน้ี ผูใ้ชบ้ริการยงัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค 
ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั สามารถแยกเป็นรายดา้น ไดด้งัน้ี 
  1.  ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั  
ดา้นผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ 
พบวา่ ลูกคา้อยากใหค้่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คราคาถูกลง อยูใ่นระดบัมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 รองลงมา ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คพร้อมกนัในแต่ละวนั 
มีจ  านวนมาก อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 และลูกคา้ไม่ตอ้งการรอนานจนเกินไป  
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 
  2.  ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั  
ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ 
พบวา่ พนกังานขาดการเอาใจใส่พฒันาทกัษะ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 รองลงมา 
จ านวนพนกังานไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 
และพนกังานขาดอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 
 3.  ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั  
ดา้นวธีิปฏิบติั โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ 
พบวา่ ขั้นตอนในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็คมีความล่าชา้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 
รองลงมา ใชเ้วลามากในการตรวจสอบลายเซ็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 และระบบ
การแลกเงินมีความยุง่ยาก อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.26 
 4.  ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั  
ดา้นอุปกรณ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.40 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ 
อุปกรณ์ไม่ทนัสมยั อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 รองลงมา จ านวนช่องในการใหบ้ริการ
แคชเชียร์เช็คมีนอ้ย อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 และการจดัวางอุปกรณ์ส าหรับการออก
แคชเชียร์เช็คไม่เหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 
  2.  ปัญหาในการให้บริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบัง 
   ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงันั้น 
จากการสัมภาษณ์พนกังานท่ีใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คของธนาคารกสิกรไทย  
เพื่อศึกษาเก่ียวกบัการปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็ค  10  ดา้น ไดแ้ก่  ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
เวลาในการใหบ้ริการ ความเหมาะสมในการออกเช็ค ขั้นตอนในการออกเช็ค ความเป็นรูปธรรม
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ของการบริการ ความน่าเช่ือถือ ทศันคติ ความมัน่ใจ พฤติกรรมการใหบ้ริการ และเหตุผลในการ
เลือกใชบ้ริการ สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
 1.  ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ พบวา่ ควรมีการออกแบบระบบคิวท่ีดีช่วยลดระยะเวลารอ
และจ านวนผูร้อเขา้รับบริการ กล่าวในเชิงระบบบริการ คือ เพิ่มความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
เม่ือไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วโดยสามารถค านวณระยะเวลารอโดยเฉล่ียในคิว จากขอ้มูลความถ่ีของ 
ผูข้อรับบริการขอ้มูลและลกัษณะของการใหบ้ริการ เป็นตน้ อีกทั้งตอ้งปรับระบบการบริการท่ี
สามารถค านวณจ านวนผูใ้ห้บริการท่ีเหมาะกบัความตอ้งการไดใ้นธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค 
การออกแบบระบบคิวท่ีดีช่วยใหเ้กิดความสมดุลของธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค โดยสามารถ 
ลดงานในกระบวนการ (Work-in-process: WIP) โดยการท่ีจะท าใหอ้งคก์รไดรั้บประโยชน์สูงสุด
จากการจดัระบบคิวลูกคา้ และการปฏิบติังานท่ีใหเ้กิดประสิทธิภาพในปัจจุบนั รวมไปถึง 
แนวทางการพฒันาต่อไปในอนาคต เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการในการบริการของ
ลูกคา้ได ้พนกังานจะตอ้งมีความเขา้ในถึงการเปล่ียนแปลงในการท างานและพร้อมท่ีเรียนรู้ความรู้
ใหม่ตลอดเวลา ทั้งน้ีแนวทางท่ีจะเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานเพิ่มเติมเพื่อช่วยลดระยะเวลา 
รอคอยท่ีเกิดข้ึน ไดแ้ก่  1)  การฝึกอบรมพนกังานในสาขาใหส้ามารถท างานแทนกนัได ้ 
โดยการพฒันาบุคลากรใหมี้ทกัษะและความรู้ท่ีหลากหลาย เพื่อทดแทนพนกังานในกรณีท่ีพกั
กลางวนัหรือลางาน 2)  การขยายช่องทางการใหบ้ริการจากเทคโนโลยท่ีีมีอยูโ่ดยการแนะน าลูกคา้
ในการใชบ้ริการทางเลือกอ่ืน ๆ ท่ีเหมาะสมและสะดวกรวดเร็วกวา่ เพื่อท าให้จ  านวนลูกคา้ท่ีเขา้มา
ในระบบลดลง เป็นการลดขั้นตอนในการใหบ้ริการและลดระยะเวลาการในการรอคอยอีกดว้ย และ  
3)  เนน้การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการของธนาคารในระยะยาว โดยเนน้รักษาลูกคา้
ใหมี้ความพึงพอใจและทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร 
  2.  ดา้นเวลาในการใหบ้ริการ พบวา่ 1)  ธนาคารกสิกรไทย ควรจดัแผนผงัห้องท างาน 
และมีป้ายช่ือติดไวใ้หช้ดัเจนเพื่อความสะดวกในการติดต่อธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค  
2)  ขั้นตอน ระยะเวลาการปฏิบติังานของแต่ละงาน ควรปิดประกาศใหเ้ห็นชดัเจนและสามารถ
ตรวจสอบการท างานได ้3)  แบบฟอร์มท่ีใชใ้นการกรอกขอ้มูล ควรใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย  
เพื่ออ านวยความสะดวกในการใหผู้ม้าใชบ้ริการ สามารถกรอกขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้งและครบถว้น 
หรือควรจดัเจา้หนา้ท่ีบริการเขียนธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คและบริการใหข้อ้มูลตลอดเวลาดา้น
ธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คโดยเฉพาะ 4)  จดัเจา้หนา้ท่ีไวค้อยบริการ ณ จุดประชาสัมพนัธ์ 
ตลอดเวลาท าการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค เพื่อคอยช่วยเหลือและรับปรึกษาใหค้  าแนะน า
ธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค เพื่อการสร้างความประทบัใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีเขา้มาใช้
บริการ 5)  จดัใหมี้จุดบริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ One-stop service เพื่อใหก้ารบริการ 
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มีความรวดเร็วมากยิง่ข้ึนและเป็นการกระจายภาระงาน 
  3.  ดา้นความเหมาะสมในการออกเช็ค พบวา่ ควรการพฒันาบุคลากร โดยส่งบุคลากร 
เขา้รับการอบรม/ ประชุม/ สัมมนาเก่ียวกบัธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คการปรับเปล่ียน 
แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั 
สภาพการด าเนินงานปัจจุบนั ไดแ้ก่ 1)  ระยะเวลาในการด าเนินการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค 
ท่ีก าหนดข้ึนใหม่ท่ีสอดคลอ้งกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการของสาขาโดยเฉล่ีย โดยเจา้หนา้ท่ีไม่สามารถ
ด าเนินการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คไดท้นัตามท่ีก าหนดไวใ้นบางคร้ัง เน่ืองจากระบบขดัขอ้ง
บ่อยคร้ังไม่สามารถส่งขอ้มูลผา่น Web online ได ้ซ่ึงสามารถแกไ้ขได ้โดยเปล่ียนระบบหรือ 
ท าการปรับปรุงระบบทดแทน และบางช่วงเวลาผูมี้อ  านาจลงนามในเช็คสั่งจ่ายเงินเดินทางไปธุระ 
ท าใหไ้ม่สามารถเขียนเช็คสั่งจ่ายเงินใหก้บัผูรั้บบริการได ้แกไ้ขโดยมีการตรวจสอบก าหนดการ 
ของผูมี้อ านาจลงนามในเช็คเป็นประจ าทุกสัปดาห์ เพื่อวางแผนการเบิกจ่ายเงิน 2)  ลดขั้นตอน 
ท่ีไม่จ  าเป็น พบวา่ แบบฟอร์มในการเขียนเช็คท่ีปรับปรุงใหม่ มีขอ้มูลไม่ครบถว้นท าให ้
การตรวจสอบขอ้มูลการเงินใชเ้วลานาน ควรท าการปรับปรุงแบบฟอร์มโดยเพิ่มขอ้มูลท่ีจ าเป็น 
เพื่อใหก้ารตรวจสอบขอ้มูลทางการเงินง่ายข้ึน 3) การแจง้ขอ้มูลข่าวสาร ควรมีการเพิ่มช่องทาง 
การส่ือสาร/ ประชาสัมพนัธ์ ผา่นเวบ็ไซตเ์ก่ียวกบัธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค โดยจะตอ้งลด 
ความซบัซอ้น หรือเพิ่มช่องทางเขา้ถึงขอ้มูลทุกวนัโดยผา่นทางระบบส านกังานอตัโนมติั (Office 
automation) 
  4.  ดา้นขั้นตอนในการออกเช็ค พบวา่  ควรทบทวนวธีิการด าเนินงานในปัจจุบนั ไดแ้ก่  
1)  ผงัการไหลของงาน โดยทบทวนขั้นตอนการเบิกจ่ายเงินแคชเชียร์เช็ค เน่ืองจากเป็นกระบวนการ
หลกัของธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค และมีผูรั้บบริการเขา้ถึงมากท่ีสุด 2)  เวลาในการด าเนินการ
เบิกจ่ายเงินแคชเชียร์เช็ค 3)  ปรับเปล่ียนและลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น คือ การเบิกจ่ายเงินจาก
แคชเชียร์เช็ค และการเขียนแคชเชียร์เช็คท่ีตอ้งให้ผูใ้ชบ้ริการเขียนระบุ 4)  ก าหนดเวลามาตรฐาน 
ในการท าธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คหรือเบิกจ่ายเงินจากแคชเชียร์เช็ค 5)  จดัเก็บหลกัฐานการเงิน
ใหเ้ป็นระบบ สะดวกในการคน้หา 6)  การแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ 7)  ควรเพิ่มเติมช่องทาง 
การส่ือสาร/ ประชาสัมพนัธ์งานการเงินและบญัชี ประกอบดว้ย 1)  เวบ็ไซต ์2)  ระบบส านกังาน
อตัโนมติั (Office automation) 3) น าขอ้มูล/ ประเด็นท่ีตรวจพบ แจง้ในท่ีประชุมประจ าเดือนของ
ส านกังานประจ าสาขา 
  5.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ จากการพูดคุยกบัลูกคา้มีความพึงพอใจ
ในดา้นของพนกังานธนาคารแต่งกายสุภาพเรียบร้อย และดูดีอยูเ่สมอ แต่จากการพูดคุยกบั
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ผูใ้ชบ้ริการท่ียงัไม่พึงพอใจกบัความเป็นรูปธรรมของการบริการ คือ ทางธนาคารมีเคร่ืองมือ
เทคโนโลย ีรวมไปถึงอุปกรณ์ส านกังานท่ีพร้อมใหบ้ริการและทนัสมยั ส่ิงอ านวยความสะดวก  
รวมไปถึงสถานท่ีปฏิบติังานมีความสะอาดเรียบร้อยและเป็นระเบียบ และธนาคารมีเคร่ืองอตัโนมติั
ท่ีมีสภาพท่ีดี และสามารถเขา้ใชป้ระโยชน์ไดจ้  ากดัและยงัไม่เพียงพอเท่าท่ีควร ดงันั้น ธนาคาร 
ควรมีเคร่ืองมือเทคโนโลย ีรวมไปถึงอุปกรณ์ส านกังานท่ีพร้อมใหบ้ริการและทนัสมยั ธนาคาร 
ควรมีส่ิงอ านวยความสะดวก รวมไปถึงสถานท่ีปฏิบติังานมีความสะอาดเรียบร้อยและเป็นระเบียบ 
และธนาคารควรมีเคร่ืองอตัโนมติัท่ีมีสภาพท่ีดีและสามารถเขา้ใชป้ระโยชน์ได้ 
  6.  ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เคยแจง้กบัพนกังานวา่เก่ียวกบัปัญหา 
การใหบ้ริการและความน่าเช่ือถือยงัมีปัญหาอยูบ่า้ง เพราะลูกคา้คาดหวงัการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
ฉบัไว และมีคุณภาพมากกวา่น้ี เพราะเม่ือธนาคารสัญญาวา่จะท าบางส่ิงบางอยา่งตามเวลาท่ีก าหนด 
ธนาคารก็ควรท าเช่นนั้น เม่ือลูกคา้มีปัญหา ไดแ้สดงความสนใจและมีการแกไ้ขอยา่งจริงจงั  
แต่ลูกคา้ส่วนใหญ่ก็ยงัใหค้วามไวว้างใจและมีความเช่ือถือต่อธนาคารท่ีมีการบริการท่ีถูกตอ้ง
เหมาะสม ตั้งแต่การใหบ้ริการคร้ังแรก ธนาคารไดใ้หบ้ริการตามเวลาท่ีไดท่ี้ไดส้ัญญาไว ้และ
ธนาคารมีการเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้อยา่งถูกตอ้งและไม่มีการเปิดเผย ดงันั้น เม่ือธนาคารสัญญา
วา่จะท าบางส่ิงบางอยา่งตามเวลาท่ีก าหนด ธนาคารก็ควรท าเช่นนั้น เม่ือลูกคา้มีปัญหาธนาคารได้
แสดงความสนใจและมีการแกไ้ขอยา่งจริงจงั ธนาคารควรมีการบริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสมตั้งแต่ 
การใหบ้ริการคร้ังแรก และธนาคารควรใหบ้ริการตามเวลาท่ีไดส้ัญญาไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ 
  7.  ดา้นทศันคติ พบวา่ พนกังานมีทศันคติท่ีดี มีการเอาใจใส่ดูแลลูกคา้แต่ละราย 
พนกังานของธนาคารเปิดให้บริการในช่วงเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการของลูกคา้ พนกังานของ
ธนาคารเอาใจใส่ดูแลลูกคา้แต่ละราย พนกังานของธนาคารมีความสนใจลูกคา้อยา่งจริงใจ และ
พนกังานของธนาคารเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ ดงันั้น ธนาคารควรเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ 
แต่ละรายอยา่งสม ่าเสมอและรักษามาตรฐานการใหบ้ริการ โดยปลูกฝังทศันคติของการใหบ้ริการ 
ท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยพนกังานของธนาคารตอ้งเปิดใหบ้ริการในช่วงเวลาท่ีสะดวก
แก่การมาใชบ้ริการของลูกคา้ พนกังานของธนาคารตอ้งมีความสนใจลูกคา้อยา่งจริงใจ และ
พนกังานธนาคารตอ้งเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ 
  8.  ดา้นความมัน่ใจ พบวา่ ลูกคา้มีความมัน่ใจในดา้นของพนกังานของธนาคารสามารถ
ท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บบริการท่ีดี โดยพนกังานของธนาคารไดรั้บค าชมเก่ียวกบั
ความมีมารยาทและสุภาพนอบนอ้มกบัลูกคา้เสมอ อีกทั้งพนกังานของธนาคารมีความรู้ท่ีจะตอบ
ค าถามและสามารถใหค้  าแนะน าท่ีดีกบัลูกคา้ได ้แมว้า่จะมีลูกคา้ของธนาคารบางส่วนท่ีมีความรู้สึก
มัน่ใจในความปลอดภยัของการใชบ้ริการนอ้ย แต่อาจจะเป็นเพราะประสบการณ์หรือทศันคติของ
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ลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั แต่แนวทางการพฒันานั้น พนกังานของธนาคาร ควรตอ้งสามารถท าใหลู้กคา้มี
ความรู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บบริการและพนกังานของธนาคารตอ้งมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามและ
สามารถใหค้  าแนะน าท่ีดีกบัลูกคา้ 
  9.  ดา้นพฤติกรรมการใหบ้ริการ พบวา่ 1)  พนกังานแคชเชียร์เช็คมีประสบการณ์ 
ในการท างานดา้นการเงินและบญัชีมากกวา่ 3 ปี  2) บุคลากรมีมนุษยสัมพนัธ์ มีใจรักงานบริการ  
3)  มีอุปกรณ์ส านกังานเพียงพอแก่การปฏิบติังาน 4)  ท าเลท่ีตั้งส านกังาน อยูใ่กลก้บัแหล่งศูนยก์ลาง
เศรษฐกิจ สะดวกในการสอบถามปัญหา ในการปฏิบติังาน อีกทั้งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ยงัมี
ประสบการณ์การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ ท่ียงันอ้ยอยู ่ยงัไม่เขา้ใจถึงระเบียบขอ้บงัคบับางประการ 
และบางคนยงัขาดหนา้ท่ีความรับผดิชอบในการท างาน รวมทั้งยงัขาดเจา้หนา้ท่ีท่ีเพียงพอต่อ 
การใหบ้ริการ ดงันั้น เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และเพื่อเพิ่มความพึงพอใจ 
ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงการแกไ้ขปัญหาจากบุคคลจะมีความเส่ียงท่ีจะกระทบในหลาย ๆ
ดา้นทั้งท่ีมองเห็นและมองไม่เห็น ดงันั้น งานธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คควรตอ้งปรับเปล่ียน หรือ
พฒันา ไดแ้ก่ 1)  จดัอบรมเพิ่มความรู้ในส่วนของกฎระเบียบขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้งในการท างาน และ 
ดา้นพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อองคก์ร/ เพื่อนร่วมงาน 2)  วางกฎวนิยั ภาระหนา้ท่ี อยา่งชดัเจน  
โดยทุกคนตอ้งมีความรับผดิชอบในการท างาน สามารถช้ีแจงสถานการณ์การด าเนินการท่ีตนเองท า
อยูไ่ด ้3)  จากขอ้ 2 หวัหนา้จะตอ้งใหค้วามยติุธรรมในการท างาน การลงโทษ อยา่งมีมาตรฐานท่ี
ชดัเจน ไม่ล าเอียงขา้งใดขา้งหน่ึง 4)  ตอ้งเพิ่มอตัราเจา้หนา้ท่ีท่ียงัขาดในสาขานั้น ๆ  ท่ีมีความส่ียง
ของภาระงานท่ีโหลดมากเกิน ซ่ึงในกรณีน้ี สามารถแกไ้ข เบ้ืองตน้ได ้โดยท่ี หวัหนา้ควรจะตอ้ง
ด าเนินการขออนุมติัของอตัราเพิ่ม แต่หากไม่สามารถขอเพิ่มได ้ทางหวัหนา้ควรจะตอ้งลงมือ 
ในการปฏิบติังานในส่วนงานท่ีโหลดเกิน หรือ ภาระงานท่ียงัขาดเจา้หนา้ท่ีอยู ่และ อีกส่วนหน่ึง  
ภาระงานบางงานท่ีไม่จ  าเป็นถา้เปล่ียนรูปแบบการด าเนินการก็จะลดภาระของเจา้หนา้ท่ี เช่น  
การโรเนียว การตดักระดาษ การท าลายเอกสารทางการเงินท่ีไม่ไดใ้ชแ้ลว้ ฯลฯ ท่ีสามารถ
ด าเนินการในรูปของการจดัหาทั้งปีทดแทนได ้เป็นตน้ 
  10.  ดา้นเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ พบวา่ พนกังานมีประสบการณ์พูดคุยกบัลูกคา้
เก่ียวกบัเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ โดยส่วนใหญ่ระบุวา่ แคชเชียร์เช็คท าใหมี้ก าหนดเวลา 
ในการบริหารเงินสด  เพื่อให้กิจการมีสภาพคล่องในการหมุนเวยีน สามารถจดัสรรเงินสดท่ีมีอยู ่
เพื่อน าไปใชใ้นส่วนท่ีจ าเป็นก่อน อีกทั้งแคชเชียร์เช็คมีความปลอดภยัมากกวา่การน าเงินสดไปจ่าย
ช าระ  และแคชเชียร์เช็คสามารถตรวจสอบรายการยอ้นหลงัไดง่้ายกวา่การท ารายการเงินสด   
เพราะมีหลกัฐานการท าธุรกรรมกบัทางธนาคาร 
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บทที ่ 5 
สรุป อภปิรายผล และข้อแสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง  การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั  โดยมีวตัถุประสงคด์งัน้ี  1) เพื่อศึกษา
พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 2) เพื่อศึกษาปัญหาใน
การใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั มีผลการสรุป อภิปรายผล และ
ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี  

 
สรุปผลการวจิัย 
  เชิงปริมาณ 
 จากการศึกษา ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการแคชเชียร์เช็คของ
ธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน  256  คน คิดเป็นร้อยละ 64.0 
มีอาย ุมากกวา่ 40 ปีข้ึนไป จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.8  มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
จ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ  56.5  มีสถานภาพโสด จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.0 
มีรายได ้มากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ  56.0 และมีอาชีพธุรกิจ/ กิจการ
ส่วนตวั/ คา้ขาย/ อิสระจ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 
 จากการศึกษา พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขา 
แหลมฉบงั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ปลายเดือน 
(26-31) จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการเวลา 12.30-14.30 น. จ านวน  
160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 มีความถ่ีในการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค 3-8 คร้ังต่อสัปดาห์ จ  านวน  
160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 มีใชร้ะยะเวลาในระหวา่งการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค  6-10 นาที จ านวน 
127 คน คิดเป็นร้อยละ  31.8 มีระยะเวลาท่ีเหมาะสมควรอยูใ่นค่าเฉล่ีย 3-5 นาที จ านวน 264 คน  
คิดเป็นร้อยละ 66.0 และมีราคาค่าบริการแคชเชียร์เช็คควรอยูใ่นค่าเปอร์เซ็นเฉล่ีย ต ่ากวา่หรือเท่ากบั
ร้อยละ 0.5 บาท จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 
 เสนอภาพของการปรับปรุงขั้นตอนใหม่ท่ีเกิดข้ึนเทียบกบัขั้นตอนเดิมท่ีท าอยูก่่อนแลว้
เพื่อเทียบผลความแตกต่าง ขั้นตอนกระบวนการท าออกแคชเชียร์เช็ค รูปแบบเดิม   
(เวลาโดยรวม 10 นาทีต่อใบ) 
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 1.  ลูกคา้ติดต่อธนาคาร/ เจา้หนา้ท่ีกดคิวใหร้อประมาณ 15-20 นาที (ไม่นบัเวลาเพราะ
ไม่ใช่ขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็ค) 
 2.  เจา้หนา้ท่ีพิมพร์ายละเอียดขอ้ความลงบนเช็ค เช่น 
 ช่ือท่ีลูกคา้ตอ้งการสั่งจ่ายเช็คใหใ้คร  
 ช่ือ-ท่ีอยู ่ผูท่ี้มาซ้ือแคชเชียรเช็ค  
 ใส่จ านวนเงินท่ีตอ้งการสั่งจ่าย(เวลาในการพิมพ6์นาที) 
 3.  ปร้ินแคชเชียร์เช็ค โดยใส่กระดาษพิเศษท่ีเตรียม   (ไวใ้ชเ้วลา 1 นาที) 
 4.  ผูมี้อ  านาจลงนามคนท่ี1ท่ีมีการ์ดลายเซ็นตามท่ีธนาคารกสิกรไทยก าหนด ตรวจ
ความถูกตอ้งรอบแรก (ใชเ้วลา 1 นาที) 
 5.  ผูมี้อ  านาจลงนามคนท่ี2ท่ีมีการ์ดลายเซ็นตามท่ีธนาคารกสิกรไทยก าหนด ตรวจ
ความถูกตอ้งรอบสอง (ใชเ้ลาลา 1 นาที) 
 6.  ปร้ินใบเสร็จรับเงิน (ใชเ้วลา 30 วนิาที) 
 7.  ประทบัตรา A/ C payee only เพื่อป้องกนัเช็คสูญหาย (ใชเ้วลา 30 วนิาที) 
 8.  ส่งมอบถึงมือลูกคา้ 
 ขั้นตอนกระบวนการท าออกแคชเชียร์เช็ค รูปแบบใหม่ (เวลาโดยรวม 4 นาทีต่อใบ) 

1.  ลูกคา้ติดต่อธนาคาร/ เจา้หนา้ท่ีจดัคิวใหเ้ขา้ช่องทางพิเศษท่ีเตรียมไวส้ าหรับ 
ผูใ้ชบ้ริการแคชเชียร์เช็คเท่านั้น รอ 5-10 นาที (ไม่นบัเวลาเพราะไม่ใช่ขั้นตอนการออกแคชเชียร์
เช็ค) 
 2.  Copy รายละเอียดขอ้ความท่ีเตรียมไวล่้วงหนา้ลงบนเช็ค (ประหยดัเวลาในการพิมพ5์ 
นาที) 
 3.  ปร้ินแคชเชียร์เช็ค โดยใส่กระดาษพิเศษท่ีเตรียมไวเ้พิ่มการตรวจก่อนพิมพ ์(ใชเ้วลา  
1 นาที) 
 4.  ตดัขั้นตอนออกคนท่ี1ใหเ้ซ็นช่ือไวล่้วงหนา้ (ประหยดัเวลา 1 นาที) 
 5.  คนท่ี2ท่ีมีการ์ดลายเซ็นตรวจความถูกตอ้งรอบสอง (ใชเ้วลา 1 นาที) 
 6.  ปร้ินใบเสร็จรับเงิน (ใชเ้วลา 1 วนิาที) 
 7.  ตดัขั้นตอนออกประทบัตราA/ C payee onlyไวล่้วงหนา้ (ประหยดัเวลา 30 นาที) 
 8.  ส่งมอบถึงมือลูกคา้ 
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ขั้นตอนกระบวนการ การออกแคชเชียร์เช็ค รูปแบบเดิม (เวลาโดยรวม 10 นาทีต่อใบ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

 
 
 
 

 
หมายเหตุ  ระเบียบการท่ีก าหนดในการวิจยัคร้ังน้ีข้ึนอยูก่บัดุลพินิจสาขาภายใตก้ารรับรองของ
ผูจ้ดัการสาขาในขณะนั้น 
 
ภาพท่ี 5-1  ขั้นตอนกระบวนการ การออกแคชเชียร์เช็ค รูปแบบเดิม  

ลูกคา้ติดต่อธนาคาร/ เจา้หนา้ท่ีกดคิวให ้

รอประมาณ 15-20 นาที 
 

เจา้หนา้ท่ีพิมพร์ายละเอียดขอ้ความลงบนเช็ค
ช่ือท่ีตอ้งการสั่งจ่ายช่ือท่ีอยูผู่ม้าซ้ือยอดเงิน

เวลา 

ในการพิมพ ์6 นาที 

คนท่ี1ท่ีมีการ์ดลายเซ็น
ตรวจความถูกตอ้งรอบ
แรกใชเ้วลา 1 นาที 

ปร้ินใบเสร็จรับเงิน 

 ใชเ้วลา 30 วนิาที 
 

ประทบัตรา A/ C payee only เพื่อ
ป้องกนัเช็คสูญหายใชเ้วลา 30 วนิาที 

ส่งมอบถึงมือลูกคา้ 

คนท่ี2ท่ีมีการ์ด
ลายเซ็นตรวจความ
ถูกตอ้งรอบสองใช้

เลาลา1นาที 

ปร้ินแคชเชียร์เช็ค โดยใส่กระดาษ
พิเศษท่ีเตรียมไวใ้ชเ้วลา 1 นาที 
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ขั้นตอนกระบวนการ การออกแคชเชียร์เช็ค รูปแบบใหม่ (ใชเ้วลา 4 นาที) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หมายเหตุ ระเบียบการท่ีก าหนดในการวิจยัคร้ังน้ีข้ึนอยู่กับดุลพินิจสาขาภายใต้การรับรองของ
ผูจ้ดัการสาขาในขณะนั้น 
 
ภาพท่ี 5-2  ขั้นตอนกระบวนการ การออกแคชเชียร์เช็ค รูปแบบใหม ่

ลูกคา้ติดต่อธนาคาร/ เจา้หนา้ท่ีจดัคิวใหเ้ขา้
ช่องทางพิเศษท่ีเตรียมไวส้ าหรับผูใ้ชบ้ริการ

แคชเชียร์เช็คเท่านั้น รอ 5-10 นาที 

           Copy รายละเอียดขอ้ความท่ีเตรียมไวล่้วงหนา้
ลงบนเช็คประหยดัเวลาในการพิมพ ์5 นาที 

ตดัขั้นตอนออก คนท่ี
1ใหเ้ซ็นช่ือไว้
ล่วงหนา้ 

ประหยดัเวลา 1 นาที 

ปร้ินใบเสร็จรับเงิน 

 ใชเ้วลา  1 วนิาที 

           ตดัขั้นตอนออกประทบัตรา 
A/ C payee onlyไวล่้วงหนา้ใชเ้วลา 30 นาที 

ส่งมอบถึงมือลูกคา้ 

คนท่ี 2 ท่ีมีการ์ด
ลายเซ็นตรวจความ

ถูกตอ้ง 
รอบสองใชเ้วลา 1 

นาที 

ปร้ินแคชเชียร์เช็ค โดยใส่กระดาษพิเศษท่ีเตรียมไว้
เพิ่มการตรวจก่อนพิมพใ์ชเ้วลา 1 นาที 
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 จากการศึกษา ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาในการให้บริการแคชเชียร์เช็ค ของ
ธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั สามารถแยกเป็นรายดา้น ไดด้งัน้ี 
 1.  ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นผูท่ี้
เขา้มาใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.71  เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ 
ลูกคา้อยากใหค้่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คราคาถูกลง อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั  3.94 รองลงมา ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คพร้อมกนัในแต่ละวนัมีจ านวนมาก อยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.75 และลูกคา้ไม่ตอ้งการรอนานจนเกินไป อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั  3.76 
 2.  ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้น
พนกังานท่ีใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.77  เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ 
พบวา่ พนกังานขาดการเอาใจใส่พฒันาทกัษะ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.93  รองลงมา 
จ านวนพนกังานไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.83
และพนกังานขาดอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.76 
 3.  ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นวธีิ
ปฏิบติั โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.38 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ 
ขั้นตอนในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็คมีความล่าชา้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.83  
รองลงมา ใชเ้วลามากในการตรวจสอบลายเซ็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.56 และระบบ
การแลกเงินมีความยุง่ยาก อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.26 
 4.  ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้น
อุปกรณ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.40 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ 
อุปกรณ์ไม่ทนัสมยั อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52  รองลงมา จ านวนช่องในการใหบ้ริการ
แคชเชียร์เช็คมีนอ้ย อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51  และการจดัวางอุปกรณ์ส าหรับการออก
แคชเชียร์เช็คไม่เหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 
 เชิงคุณภาพ 
  จากสัมภาษณ์พนกังานท่ีใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คของธนาคารกสิกรไทย 
เก่ียวกบัการปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั พบวา่ ควรพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกร
ไทยสาขาแหลมฉบงัการใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค  ไดแ้ก่ 
  1.  ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ พบวา่ ควรมีการออกแบบระบบคิวท่ีดีช่วยลดระยะเวลารอ
และจ านวนผูร้อเขา้รับบริการ กล่าวในเชิงระบบบริการ คือ เพิ่มความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
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เม่ือไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วโดยสามารถค านวณระยะเวลารอโดยเฉล่ียในคิว จากขอ้มูลความถ่ี 
ของผูข้อรับบริการขอ้มูลและลกัษณะของการใหบ้ริการ เป็นตน้ อีกทั้งตอ้งปรับระบบการบริการ 
ท่ีสามารถค านวณจ านวนผูใ้หบ้ริการท่ีเหมาะกบัความตอ้งการไดใ้นธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค 
การออกแบบระบบคิวท่ีดีช่วยใหเ้กิดความสมดุลของธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค โดยสามารถ 
ลดงานในกระบวนการ (Work-in-process: WIP) โดยการท่ีจะท าใหอ้งคก์รไดรั้บประโยชน์สูงสุด
จากการจดัระบบคิวลูกคา้ และการปฏิบติังานท่ีใหเ้กิดประสิทธิภาพในปัจจุบนั รวมไปถึง 
แนวทางการพฒันาต่อไปในอนาคต เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการในการบริการของ
ลูกคา้ได ้พนกังานจะตอ้งมีความเขา้ในถึงการเปล่ียนแปลงในการท างานและพร้อมท่ีเรียนรู้ 
ความรู้ใหม่ตลอดเวลา ทั้งน้ีแนวทางท่ีจะเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานเพิ่มเติมเพื่อช่วยลด
ระยะเวลารอคอยท่ีเกิดข้ึน ไดแ้ก่  1)  การฝึกอบรมพนกังานในสาขาใหส้ามารถท างานแทนกนัได ้
โดยการพฒันาบุคลากรใหมี้ทกัษะและความรู้ท่ีหลากหลาย เพื่อทดแทนพนกังานในกรณีท่ีพกั
กลางวนัหรือลางาน 2)  การขยายช่องทางการใหบ้ริการจากเทคโนโลยท่ีีมีอยูโ่ดยการแนะน าลูกคา้
ในการใชบ้ริการทางเลือกอ่ืน ๆ ท่ีเหมาะสมและสะดวกรวดเร็วกวา่ เพื่อท าให้จ  านวนลูกคา้ท่ีเขา้มา
ในระบบลดลง เป็นการลดขั้นตอนในการใหบ้ริการและลดระยะเวลาการในการรอคอยอีกดว้ย และ 
3)  เนน้การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการของธนาคารในระยะยาว โดยเนน้รักษาลูกคา้
ใหมี้ความพึงพอใจและทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร 
  2.  ดา้นเวลาในการใหบ้ริการ พบวา่ 1) ธนาคารกสิกรไทย ควรจดัแผนผงัหอ้งท างาน 
และมีป้ายช่ือติดไวใ้หช้ดัเจนเพื่อความสะดวกในการติดต่อธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค  
2)  ขั้นตอน ระยะเวลาการปฏิบติังานของแต่ละงาน ควรปิดประกาศใหเ้ห็นชดัเจนและสามารถ
ตรวจสอบการท างานได ้3)  แบบฟอร์มท่ีใชใ้นการกรอกขอ้มูล ควรใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เพื่ออ านวย
ความสะดวกในการใหผู้ม้าใชบ้ริการ สามารถกรอกขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้งและครบถว้น หรือควรจดั
เจา้หนา้ท่ีบริการเขียนธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คและบริการใหข้อ้มูลตลอดเวลาดา้นธุรกรรม
การเงินแคชเชียร์เช็คโดยเฉพาะ 4)  จดัเจา้หนา้ท่ีไวค้อยบริการ ณ จุดประชาสัมพนัธ์ ตลอดเวลาท า
การธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค เพื่อคอยช่วยเหลือและรับปรึกษาใหค้  าแนะน าธุรกรรมการเงิน
แคชเชียร์เช็ค เพื่อการสร้างความประทบัใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีเขา้มาใชบ้ริการ  
5)  จดัใหมี้จุดบริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ One-stop service เพื่อใหก้ารบริการมีความรวดเร็ว 
มากยิง่ข้ึนและเป็นการกระจายภาระงาน 
  3.  ดา้นความเหมาะสมในการออกเช็ค พบวา่ ควรการพฒันาบุคลากร โดยส่งบุคลากรเขา้
รับการอบรม/ ประชุม/ สัมมนาเก่ียวกบัธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คการปรับเปล่ียนแนวทาง 
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การพฒันาการใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัสภาพการด าเนินงาน
ปัจจุบนั ไดแ้ก่  1)  ระยะเวลาในการด าเนินการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คท่ีก าหนดข้ึนใหม่ 
ท่ีสอดคลอ้งกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการของสาขาโดยเฉล่ีย โดยเจา้หนา้ท่ีไม่สามารถด าเนินการธุรกรรม
การเงินแคชเชียร์เช็คไดท้นัตามท่ีก าหนดไวใ้นบางคร้ัง เน่ืองจากระบบขดัขอ้งบ่อยคร้ังไม่สามารถ
ส่งขอ้มูลผา่น Web online ได ้ซ่ึงสามารถแกไ้ขได ้โดยเปล่ียนระบบหรือท าการปรับปรุงระบบ
ทดแทน และบางช่วงเวลาผูมี้อ  านาจลงนามในเช็คสั่งจ่ายเงินเดินทางไปธุระ ท าใหไ้ม่สามารถเขียน
เช็คสั่งจ่ายเงินใหก้บัผูรั้บบริการได ้แกไ้ขโดยมีการตรวจสอบก าหนดการของผูมี้อ  านาจลงนาม 
ในเช็คเป็นประจ าทุกสัปดาห์ เพื่อวางแผนการเบิกจ่ายเงิน 2)  ลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น พบวา่ 
แบบฟอร์มในการเขียนเช็คท่ีปรับปรุงใหม่ มีขอ้มูลไม่ครบถว้นท าใหก้ารตรวจสอบขอ้มูลการเงิน 
ใชเ้วลานาน ควรท าการปรับปรุงแบบฟอร์มโดยเพิ่มขอ้มูลท่ีจ าเป็น เพื่อใหก้ารตรวจสอบขอ้มูล 
ทางการเงินง่ายข้ึน 3)  การแจง้ขอ้มูลข่าวสาร ควรมีการเพิ่มช่องทางการส่ือสาร/ ประชาสัมพนัธ์ 
ผา่นเวบ็ไซตเ์ก่ียวกบัธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค โดยจะตอ้งลดความซบัซอ้น หรือเพิ่มช่องทาง
เขา้ถึงขอ้มูลทุกวนัโดยผา่นทางระบบส านกังานอตัโนมติั (Office automation) 
  4.  ดา้นขั้นตอนในการออกเช็ค พบวา่ ควรทบทวนวธีิการด าเนินงานในปัจจุบนั ไดแ้ก่  
1)  ผงัการไหลของงาน โดยทบทวนขั้นตอนการเบิกจ่ายเงินแคชเชียร์เช็ค เน่ืองจากเป็นกระบวนการ
หลกัของธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค และมีผูรั้บบริการเขา้ถึงมากท่ีสุด 2)  เวลาในการด าเนินการ
เบิกจ่ายเงินแคชเชียร์เช็ค 3)  ปรับเปล่ียนและลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น คือ การเบิกจ่ายเงินจาก
แคชเชียร์เช็ค และการเขียนแคชเชียร์เช็คท่ีตอ้งให้ผูใ้ชบ้ริการเขียนระบุ 4)  ก าหนดเวลามาตรฐาน 
ในการท าธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คหรือเบิกจ่ายเงินจากแคชเชียร์เช็ค  5)  จดัเก็บหลกัฐาน
การเงินให้เป็นระบบ สะดวกในการคน้หา 6)  การแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ 7)  ควรเพิ่มเติม 
ช่องทางการส่ือสาร/ ประชาสัมพนัธ์งานการเงินและบญัชี ประกอบดว้ย 1)  เวบ็ไซต ์2)  ระบบ
ส านกังานอตัโนมติั (Office automation) 3) น าขอ้มูล/ ประเด็นท่ีตรวจพบ แจง้ในท่ีประชุม
ประจ าเดือนของส านกังานประจ าสาขา 
  5.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ จากการพูดคุยกบัลูกคา้มีความพึงพอใจ
ในดา้นของพนกังานธนาคารแต่งกายสุภาพเรียบร้อย และดูดีอยูเ่สมอ แต่จากการพูดคุยกบั
ผูใ้ชบ้ริการท่ียงัไม่พึงพอใจกบัความเป็นรูปธรรมของการบริการ คือ ทางธนาคารมีเคร่ืองมือ
เทคโนโลย ีรวมไปถึงอุปกรณ์ส านกังานท่ีพร้อมใหบ้ริการและทนัสมยั ส่ิงอ านวยความสะดวก  
รวมไปถึงสถานท่ีปฏิบติังานมีความสะอาดเรียบร้อยและเป็นระเบียบ และธนาคารมีเคร่ืองอตัโนมติั
ท่ีมีสภาพท่ีดี และสามารถเขา้ใชป้ระโยชน์ไดจ้  ากดัและยงัไม่เพียงพอเท่าท่ีควร ดงันั้น ธนาคาร 
ควรมีเคร่ืองมือเทคโนโลย ีรวมไปถึงอุปกรณ์ส านกังานท่ีพร้อมใหบ้ริการและทนัสมยั ธนาคาร 
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ควรมีส่ิงอ านวยความสะดวก รวมไปถึงสถานท่ีปฏิบติังานมีความสะอาดเรียบร้อยและเป็นระเบียบ 
และธนาคารควรมีเคร่ืองอตัโนมติัท่ีมีสภาพท่ีดีและสามารถเขา้ใชป้ระโยชน์ได้ 
  6.  ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เคยแจง้กบัพนกังานวา่เก่ียวกบัปัญหา 
การใหบ้ริการและความน่าเช่ือถือยงัมีปัญหาอยูบ่า้ง เพราะลูกคา้คาดหวงัการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว  
ฉบัไว และมีคุณภาพมากกวา่น้ี เพราะเม่ือธนาคารสัญญาวา่จะท าบางส่ิงบางอยา่งตามเวลาท่ีก าหนด 
ธนาคารก็ควรท าเช่นนั้น เม่ือลูกคา้มีปัญหา ไดแ้สดงความสนใจและมีการแกไ้ขอยา่งจริงจงั แต่
ลูกคา้ส่วนใหญ่ก็ยงัใหค้วามไวว้างใจและมีความเช่ือถือต่อธนาคารท่ีมีการบริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม 
ตั้งแต่การใหบ้ริการคร้ังแรก ธนาคารไดใ้หบ้ริการตามเวลาท่ีไดท่ี้ไดส้ัญญาไว ้และธนาคารมีการ
เก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้อยา่งถูกตอ้งและไม่มีการเปิดเผย ดงันั้น เม่ือธนาคารสัญญาวา่จะท าบางส่ิง
บางอยา่งตามเวลาท่ีก าหนด ธนาคารก็ควรท าเช่นนั้น เม่ือลูกคา้มีปัญหาธนาคารไดแ้สดงความสนใจ
และมีการแกไ้ขอยา่งจริงจงั ธนาคารควรมีการบริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสมตั้งแต่การใหบ้ริการคร้ังแรก 
และธนาคารควรใหบ้ริการตามเวลาท่ีไดส้ัญญาไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ 
  7.  ดา้นทศันคติ พบวา่ พนกังานมีทศันคติท่ีดี มีการเอาใจใส่ดูแลลูกคา้แต่ละราย 
พนกังานของธนาคารเปิดให้บริการในช่วงเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการของลูกคา้ พนกังานของ
ธนาคารเอาใจใส่ดูแลลูกคา้แต่ละราย พนกังานของธนาคารมีความสนใจลูกคา้อยา่งจริงใจ และ
พนกังานของธนาคารเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ ดงันั้น ธนาคารควรเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ 
แต่ละรายอยา่งสม ่าเสมอและรักษามาตรฐานการใหบ้ริการ โดยปลูกฝังทศันคติของการใหบ้ริการ 
ท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยพนกังานของธนาคารตอ้งเปิดใหบ้ริการในช่วงเวลาท่ีสะดวก
แก่การมาใชบ้ริการของลูกคา้ พนกังานของธนาคารตอ้งมีความสนใจลูกคา้อยา่งจริงใจ และ
พนกังานธนาคารตอ้งเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ 
  8.  ดา้นความมัน่ใจ พบวา่ ลูกคา้มีความมัน่ใจในดา้นของพนกังานของธนาคารสามารถ
ท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บบริการท่ีดี โดยพนกังานของธนาคารไดรั้บค าชมเก่ียวกบั
ความมีมารยาทและสุภาพนอบนอ้มกบัลูกคา้เสมอ อีกทั้งพนกังานของธนาคารมีความรู้ท่ีจะตอบ
ค าถามและสามารถใหค้  าแนะน าท่ีดีกบัลูกคา้ได ้แมว้า่จะมีลูกคา้ของธนาคารบางส่วนท่ีมีความรู้สึก
มัน่ใจในความปลอดภยัของการใชบ้ริการนอ้ย แต่อาจจะเป็นเพราะประสบการณ์หรือทศันคติของ
ลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั แต่แนวทางการพฒันานั้น พนกังานของธนาคาร ควรตอ้งสามารถท าใหลู้กคา้มี
ความรู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บบริการและพนกังานของธนาคารตอ้งมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามและ
สามารถใหค้  าแนะน าท่ีดีกบัลูกคา้ 
  9.  ดา้นพฤติกรรมการใหบ้ริการ พบวา่ 1)  พนกังานแคชเชียร์เช็คมีประสบการณ์ 
ในการท างานดา้นการเงินและบญัชีมากกวา่ 3 ปี 2)  บุคลากรมีมนุษยสัมพนัธ์ มีใจรักงานบริการ 
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3)  มีอุปกรณ์ส านกังานเพียงพอแก่การปฏิบติังาน 4)  ท  าเลท่ีตั้งส านกังาน อยูใ่กลก้บัแหล่งศูนยก์ลาง
เศรษฐกิจ สะดวกในการสอบถามปัญหา ในการปฏิบติังาน อีกทั้งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ยงัมี
ประสบการณ์การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ ท่ียงันอ้ยอยู ่ยงัไม่เขา้ใจถึงระเบียบขอ้บงัคบับางประการ 
และบางคนยงัขาดหนา้ท่ีความรับผดิชอบในการท างาน รวมทั้งยงัขาดเจา้หนา้ท่ีท่ีเพียงพอต่อ 
การใหบ้ริการ ดงันั้น เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และเพื่อเพิ่มความพึงพอใจ 
ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงการแกไ้ขปัญหาจากบุคคลจะมีความเส่ียงท่ีจะกระทบในหลาย ๆ
ดา้นทั้งท่ีมองเห็นและมองไม่เห็น ดงันั้น งานธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คควรตอ้งปรับเปล่ียน หรือ
พฒันา ไดแ้ก่ 1)  จดัอบรมเพิ่มความรู้ในส่วนของกฎระเบียบขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้งในการท างาน และ 
ดา้นพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อองคก์ร/เพื่อนร่วมงาน 2)  วางกฎวนิยั ภาระหนา้ท่ี อยา่งชดัเจน โดยทุกคน
ตอ้งมีความรับผดิชอบในการท างาน สามารถช้ีแจงสถานการณ์การด าเนินการท่ีตนเองท าอยูไ่ด ้
3)  จากขอ้ 2 หวัหนา้จะตอ้งใหค้วามยติุธรรมในการท างาน การลงโทษ อยา่งมีมาตรฐานท่ีชดัเจน 
ไม่ล าเอียงขา้งใดขา้งหน่ึง 4)  ตอ้งเพิ่มอตัราเจา้หนา้ท่ีท่ียงัขาดในสาขานั้น ๆ  ท่ีมีความส่ียงของ 
ภาระงานท่ีโหลดมากเกิน ซ่ึงในกรณีน้ีสามารถแกไ้ขเบ้ืองตน้ได ้โดยท่ีหวัหนา้ควรจะตอ้ง
ด าเนินการขออนุมติัของอตัราเพิ่ม แต่หากไม่สามารถขอเพิ่มได ้ทางหวัหนา้ควรจะตอ้งลงมือ 
ในการปฏิบติังานในส่วนงานท่ีโหลดเกิน หรือ ภาระงานท่ียงัขาดเจา้หนา้ท่ีอยู ่และอีกส่วนหน่ึง 
ภาระงานบางงานท่ีไม่จ  าเป็นถา้เปล่ียนรูปแบบการด าเนินการก็จะลดภาระของเจา้หนา้ท่ี เช่น  
การโรเนียว การตดักระดาษ การท าลายเอกสารทางการเงินท่ีไม่ไดใ้ชแ้ลว้ ฯลฯ ท่ีสามารถ
ด าเนินการในรูปของการจดัหาทั้งปีทดแทนได ้เป็นตน้ 
  10.  ดา้นเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ พบวา่ พนกังานมีประสบการณ์พูดคุยกบัลูกคา้
เก่ียวกบัเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ โดยส่วนใหญ่ระบุวา่ แคชเชียร์เช็คท าใหมี้ก าหนดเวลา 
ในการบริหารเงินสด  เพื่อให้กิจการมีสภาพคล่องในการหมุนเวยีน สามารถจดัสรรเงินสดท่ีมีอยู ่
เพื่อน าไปใชใ้นส่วนท่ีจ าเป็นก่อน อีกทั้งแคชเชียร์เช็คมีความปลอดภยัมากกวา่การน าเงินสดไปจ่าย
ช าระ  และแคชเชียร์เช็คสามารถตรวจสอบรายการยอ้นหลงัไดง่้ายกวา่การท ารายการเงินสด   
เพราะมีหลกัฐานการท าธุรกรรมกบัทางธนาคาร 
 

การอภิปรายผล 
 พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบัง  
 พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ปลายเดือน (26-31) จ านวน 
138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการเวลา 12.30-14.30 น. จ านวน 160 คน คิดเป็น 
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ร้อยละ 40.0 มีความถ่ีในการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค 3-8 คร้ังต่อสัปดาห์ จ  านวน 160 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 40.0 มีใชร้ะยะเวลาในระหวา่งการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค  6-10 นาที จ านวน 127 คน  
คิดเป็นร้อยละ 31.8 มีระยะเวลาท่ีเหมาะสมควรอยูใ่นค่าเฉล่ีย 3-5 นาที จ านวน 264 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 66.0 และมีราคาค่าบริการแคชเชียร์เช็คควรอยูใ่นค่าเปอร์เซ็นเฉล่ีย ต ่ากวา่หรือเท่ากบัร้อยละ 
0.5 บาท จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0  สอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
ของ Kotler and Armstrong (2003) ท่ีไดก้ล่าวไวว้า่ ผูบ้ริโภคจะแสดงพฤติกรรมเพราะมีส่ิงเร้าหรือ
ส่ิงกระตุน้ท าใหเ้กิดความตอ้งการ โดยจะถูกป้อนเขา้สู่ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค  
ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องด าโดยผูผ้ลิตไม่สามารถคาดคะเนไดว้า่ความรู้สึกนึกคิดไดเ้กิดข้ึนเน่ืองจาก
ไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัใดบา้ง ซ่ึงผูบ้ริโภคก็จะเกิดการตอบสนอง (Response) เรียกตวัแบบ
พฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ ส่ิงกระตุน้การตอบสนอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งของ วมิลรัตน์ 
หงส์ทอง (2555) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้
ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและ
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบั ศรัญญา ไชยวงศแ์กว้ (2554) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยจ์  ากดั (มหาชน) ภายหลงัเสริมสร้างภาพลกัษณ์
องคก์ร พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการนั้นลูกคา้จะใชบ้ริการตามความสะดวก เหตุผลท่ีใช ้บริการ
เพราะใกลท่ี้พกัหรือท่ีท างานและมีสาขาเป็นจ านวนมาก 
 ปัญหาในการให้บริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบัง 
 1.  ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั  
ดา้นผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  พบวา่ ลูกคา้มีความตอ้งการใหค้่าธรรมเนียมใน
การใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คราคาถูกลง อีกทั้งในแต่ละวนัมีลูกคา้จ านวนมาก  และไม่ตอ้งการรอนาน
จนเกินไป ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เฉลิมชยั สุกิจปาณีนิจ (2559) ท าการศึกษาเก่ียวกบั 
ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการบริการดา้นสินเช่ือธุรกิจ 
SMEs ธนาคารออมสิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง เน่ืองจาก ลูกคา้
มีความตอ้งการใชบ้ริการท่ีไม่รอนานมากเกินไปและมีการบริการดว้ยความรวดเร็ว อีกทั้งยงั
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชลธิรศน์ สุขหอม (2556) ท าการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและ 
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเท่ียว  
การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
มีความคาดหวงัต่อการบริการระดบัมากในทุกดา้น เน่ืองจาก ลูกคา้อยากไดรั้บบริการท่ีไม่รอนาน
เกินไป มีความรวดเร็ว ในการใหบ้ริการ 
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 2.  ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั  
ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ พนกังานขาดการเอาใจใส่การพฒันา
ทกัษะ อีกทั้งมีจ  านวนพนกังานไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค และขาดอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั
ในการใหบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศรัญญา ไชยวงศแ์กว้ (2554) ท าการศึกษาเก่ียวกบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยจ์  ากดั (มหาชน) พบวา่ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจาก ธนาคารควร เพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
โดยเฉพาะพนกังาน ควรมีการฝึกอบรม เพิ่มทกัษะในการใหบ้ริการ และใหค้วามรู้ในเร่ือง 
การบริการท่ีมีคุณภาพแก่ลูกคา้ดว้ยใจอยา่งแทจ้ริง ดว้ยเหตุน้ี ความพึงพอใจของลูกคา้ รวมถึง
คุณภาพการบริการ และความภกัดีของลูกคา้จึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะท าใหอ้งคก์รประสบ
ความส าเร็จ อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สันติ วุฒิสันติกุล (2551) ท าการศึกษาเก่ียวกบั 
ความพึงพอใจในการปฏิบติังานตามนโยบายท่ีเนน้ดา้นการขายและบริการของพนกังานสาขา
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ในพื้นท่ีภาคใตต้อนบน พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง 
เน่ืองจาก  พนกังานยงัไม่สามารถปฏิบติังานไดเ้ตม็ประสิทธิภาพและยงัขาดความพึงพอใจในระบบ 
 3.  ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ดา้นวธีิ
ปฏิบติั โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง พบวา่ ธนาคารมีขั้นตอนในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็คท่ีมี
ความล่าชา้ ซ่ึงใชเ้วลามากในการตรวจสอบลายเซ็น และมีระบบการแลกเงินท่ีมีความยุง่ยาก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภาวสุ สิริสิงห (2555)  ท าการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของห้องสมุดมารวย ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย 
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการในดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วดา้นความเช่ือมัน่และ 
ดา้นการเอาใจใส่มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การบอกต่อใหบุ้คคลอ่ืนมาใชบ้ริการในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ เกษร เวชเจริญ (2554) ท าการศึกษาเก่ียวกบัการมีส่วนร่วมในการบริหารจดัการและ 
ความผกูพนัต่อองคก์ารของพนกังานส่วนต าบลท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
ในการปฏิบติังานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตภาคกลาง พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง เน่ืองจาก องคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตภาคกลางมีขั้นตอนในการการท างาน 
ท่ีมีความล่าชา้ และมีระบบการท างานท่ียุง่ยาก 
 4.  ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั  
ดา้นอุปกรณ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง พบวา่ ธนาคารมีอุปกรณ์ไม่ทนัสมยั ซ่ึงมีจ านวนช่อง 
ในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็คมีนอ้ย และการจดัวางอุปกรณ์ส าหรับการออกแคชเชียร์เช็คยงัไม่มี
เหมาะสมเท่าท่ีควร ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภาวสุ สิริสิงห (2555) ท าการศึกษาเก่ียวกบั 
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ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของห้องสมุดมารวย  
ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เน่ืองจาก หอ้งสมุดมารวย 
ยงัไม่มีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัเท่าท่ีควร อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วมิลรัตน์ หงส์ทอง (2555) 
ท าการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา
วชัรพล พบวา่ โดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง เน่ืองจาก ธนาคารออมสินมีการจดัวาง
อุปกรณ์ยงัไม่มีความเหมาะสม  และอุปกรณ์ยงัไม่มีความทนัสมยัเท่าท่ีควรอีกดว้ย 
  นอกจากน้ี การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ควรจะพฒันา ขั้นตอนการใหบ้ริการ เวลา 
ในการใหบ้ริการ ความเหมาะสมในการออกเช็ค ขั้นตอนในการออกเช็ค ความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ ความน่าเช่ือถือ ทศันคติ ความมัน่ใจ พฤติกรรมการใหบ้ริการ เหตุผลในการเลือกใช้
บริการอยา่งครอบคลุมทุกขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ มีการออกแบบระบบคิวท่ีดีช่วยลดระยะเวลารอและ
จ านวนผูร้อเขา้รับบริการ กล่าวในเชิงระบบบริการ คือ เพิ่มความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เม่ือไดรั้บ
บริการท่ีรวดเร็วโดยสามารถค านวณระยะเวลารอโดยเฉล่ียในคิว สอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการของ Parasuraman et al. (1990) กล่าววา่ การท่ีลูกคา้ไดม้องเห็นความ
เพียบพร้อมของเคร่ืองมือ และองคป์ระกอบต่าง ๆ ดา้นน้ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองของเคร่ืองมือ หรือ
อุปกรณ์ทุกอยา่งท่ีลูกคา้เห็น หอ้งรับรอง การจดัรูปแบบสถานบริการ เคร่ืองแบบท่ีสวมใส่ หรือ 
ส่ิงต่าง ๆ ท่ีรับรู้ไดจ้ากการมองเห็นเก่ียวกบัพนกังานบริการ 
  2.  ดา้นเวลาในการใหบ้ริการ ธนาคารกสิกรไทย จดัแผนผงัหอ้งท างาน และมีป้ายช่ือ 
ติดไวใ้หช้ดัเจนเพื่อความสะดวกในการติดต่อธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค ขั้นตอน ระยะเวลา 
การปฏิบติังานของแต่ละงาน ปิดประกาศใหเ้ห็นชดัเจนและสามารถตรวจสอบการท างานได ้ 
และแบบฟอร์มท่ีใชใ้นการกรอกขอ้มูล ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เพื่ออ านวยความสะดวกในการให ้
ผูม้าใชบ้ริการ สามารถกรอกขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้งและครบถว้น หรือจดัเจา้หนา้ท่ีบริการเขียน
ธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คและบริการใหข้อ้มูลตลอดเวลา สอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการของ Parasuraman et al. (1990)  กล่าววา่ การท่ีลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ สามารถรับประกนั
ความเช่ือมัน่ใหลู้กคา้ไดด้า้นน้ีเกิดจากความรู้และอธัยาศยัของพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีท าใหลู้กคา้ 
เกิดความรู้สึกมัน่ใจต่อสถานบริการ 
  3.  ดา้นความเหมาะสมในการออกเช็ค พบวา่ การพฒันาบุคลากร โดยส่งบุคลากรเขา้รับ
การอบรม/ ประชุม/ สัมมนาเก่ียวกบัธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คการปรับเปล่ียนแนวทาง 
การพฒันาการใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัสภาพการด าเนินงาน 
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ปัจจุบนั  สอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของ Parasuraman et al. (1990)  
กล่าววา่ การท่ีลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง ดา้นน้ีหมายถึง การไม่เคยปฏิเสธลูกคา้ก่อน  
โดยตอ้งพยายามหาทางท าตามความตอ้งการ อีกทั้งตอ้งตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีท่ีเห็นลูกคา้  
ทนัทีท่ีลูกคา้ถามทนัทีท่ีลูกคา้ร้องขออีกดว้ย 
  4.  ดา้นขั้นตอนในการออกเช็ค ทบทวนวธีิการด าเนินงานในปัจจุบนั ไดแ้ก่ ผงัการไหล
ของงาน โดยทบทวนขั้นตอนการเบิกจ่ายเงินแคชเชียร์เช็ค เน่ืองจากเป็นกระบวนการหลกัของ
ธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค และมีผูรั้บบริการเขา้ถึงมากท่ีสุด เวลาในการด าเนินการเบิกจ่ายเงิน
แคชเชียร์เช็ค และปรับเปล่ียนและลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น  สอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการของ Parasuraman et al.  (1990) กล่าววา่ การท่ีลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง  
ดา้นน้ีหมายถึง การไม่เคยปฏิเสธลูกคา้ก่อน โดยตอ้งพยายามหาทางท าตามความตอ้งการ อีกทั้ง 
ตอ้งตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีท่ีเห็นลูกคา้ ทนัทีท่ีลูกคา้ถามทนัทีท่ีลูกคา้ร้องขออีกดว้ย 
   5.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พนกังานธนาคารแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
และดูดีอยูเ่สมอ แต่จากการพูดคุยกบัผูใ้ชบ้ริการท่ียงัไม่พึงพอใจกบัความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ คือ ทางธนาคารมีเคร่ืองมือเทคโนโลย ีรวมไปถึงอุปกรณ์ส านกังานท่ีพร้อมใหบ้ริการ
และทนัสมยั  สอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของ Parasuraman et al. (1990) 
กล่าววา่ การท่ีลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่ ดา้นน้ีคือ เร่ืองการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” คือ  
การเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอยา่งดีเอาใจใส่ในความตอ้งการท่ีแตกต่างแบบเฉพาะราย 
สามารถจดจ าช่ือลูกคา้ รวมถึงการเปิดใหบ้ริการในวนัเวลาท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้ริการ
ของลูกคา้ 
   6.  ดา้นความน่าเช่ือถือ เม่ือธนาคารสัญญาวา่จะท าบางส่ิงบางอยา่งตามเวลาท่ีก าหนด 
ธนาคารก็ท าเช่นนั้น เม่ือลูกคา้มีปัญหา ไดแ้สดงความสนใจและมีการแกไ้ขอยา่งจริงจงั  สอดคลอ้ง
กบัแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของ Parasuraman et al. (1990) กล่าววา่ การท่ีลูกคา้รู้สึกวา่
วางใจไดผู้ใ้หบ้ริการตอ้งแสดงใหเ้ห็นถึงความน่าเช่ือถือ ในดา้นน้ีเกิดจากการใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง แม่นย  าไม่ผดิพลาด ตรงเวลา และตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคร้ัง 
  7.  ดา้นทศันคติ ธนาคารเอาใจใส่ดูแลลูกคา้แต่ละรายอยา่งสม ่าเสมอและรักษามาตรฐาน
การใหบ้ริการ โดยปลูกฝังทศันคติของการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
โดยพนกังานของธนาคารตอ้งเปิดใหบ้ริการในช่วงเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการของลูกคา้ 
พนกังานของธนาคารตอ้งมีความสนใจลูกคา้อยา่งจริงใจ และพนกังานธนาคารตอ้งเขา้ใจ 
ความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของ 
Parasuraman et al. (1990) กล่าววา่ การท่ีลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่ดา้นน้ี คือ เร่ืองการ  
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“เอาใจเขามาใส่ใจเรา” คือ การเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอยา่งดีเอาใจใส่ในความตอ้งการ 
ท่ีแตกต่างแบบเฉพาะราย สามารถจดจ าช่ือลูกคา้ รวมถึงการเปิดใหบ้ริการในวนัเวลาท่ีสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ 
  8.  ดา้นความมัน่ใจ ตอ้งสามารถท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บบริการและ
พนกังานของธนาคารตอ้งมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามและสามารถใหค้  าแนะน าท่ีดีกบัลูกคา้ สอดคลอ้ง
กบัแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของ สอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของ Parasuraman et al. (1990) กล่าววา่ การท่ีลูกคา้ไดม้องเห็นความเพียบพร้อมของเคร่ืองมือ  
และองคป์ระกอบต่าง แ ๆ ดา้นน้ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองของเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ทุกอยา่งท่ีลูกคา้เห็น  
หอ้งรับรอง การจดัรูปแบบสถานบริการ เคร่ืองแบบท่ีสวมใส่ หรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีรับรู้ไดจ้าก 
การมองเห็นเก่ียวกบัพนกังานบริการ 
  9.  ดา้นพฤติกรรมการใหบ้ริการ งานธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คตอ้งปรับเปล่ียน  
โดยจดัอบรมเพิ่มความรู้ในส่วนของกฎระเบียบขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้งในการท างานและ 
ดา้นพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อองคก์ร/ เพื่อนร่วมงาน วางกฎวินยั ภาระหนา้ท่ี อยา่งชดัเจน โดยทุกคน
ตอ้งมีความรับผดิชอบในการท างาน สามารถช้ีแจงสถานการณ์การด าเนินการท่ีตนเองท าอยูไ่ด ้
สอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของ Parasuraman et al. (1990)  กล่าววา่  
การท่ีลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง ดา้นน้ีหมายถึง การไม่เคยปฏิเสธลูกคา้ก่อน โดยตอ้ง
พยายามหาทางท าตามความตอ้งการ อีกทั้งตอ้งตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีท่ีเห็นลูกคา้ทนัทีท่ี 
ลูกคา้ถามทนัทีท่ีลูกคา้ร้องขออีกดว้ย 
  10.  ดา้นเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ โฆษณาประชาสัมพนัธ์ถึงประโยชน์ของแคชเชียร์
เช็ควา่มีความปลอดภยัมากกวา่การน าเงินสดไปจ่ายช าระ  และแคชเชียร์เช็คสามารถตรวจสอบ
รายการยอ้นหลงัไดง่้ายกวา่การท ารายการเงินสด  เพราะมีหลกัฐานการท าธุรกรรมกบัทางธนาคาร
อยา่งน่าเช่ือถือ สอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของ Parasuraman et al.  (1990) 
กล่าววา่ ความสะดวกจะตอ้งมุ่งเนน้ใหส้ามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อส่ือสารได้
ง่ายและพยายามท่ีจะท าความรู้จกัและเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้เพื่อพฒันาผลิตภณัฑห์รือ
บริการท่ีตอบสนองกบัความตอ้งการของลูกคา้ได ้
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ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 
 1.  จากการศึกษา ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทย สาขา
แหลมฉบงั ดา้นผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ พบวา่ ลูกคา้อยากให้ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค
ราคาถูกลง ผูใ้ชบ้ริการ แสดงความคิดเห็นมากท่ีสุด ดงันั้น ควรมีการค่าธรรมเนียม 
ใหมี้ความเหมาะสมในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค เพื่อท าใหลู้กคา้เขา้มาใชบ้ริการเพิ่มมากยิง่ข้ึน 
 2.  จากการศึกษา ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทย สาขา
แหลมฉบงั ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ พบวา่ พนกังานขาดการเอาใจใส่พฒันาทกัษะผูใ้ชบ้ริการ 
แสดงความคิดเห็นมากท่ีสุด ดงันั้น ควรมีการอบรมใหพ้นกังานมีความรู้และเขา้ใจในการอธิบาย
ขอ้มูลและลกัษณะเด่นต่าง ๆ ของแคชเชียร์เช็ค เพื่อท าใหลู้กคา้มีการตดัสินใจใชบ้ริการท่ีธนาคาร
กสิกรไทยมากท่ีสุด 
 3.  จากการศึกษา ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทย สาขา
แหลมฉบงั ดา้นวธีิปฏิบติั พบวา่ ขั้นตอนในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็คมีความล่าชา้ ผูใ้ชบ้ริการ 
แสดงความคิดเห็นมากท่ีสุด ดงันั้น ควรมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีมีความรวดเร็ว และถูกตอ้ง 
มากท่ีสุด เพื่อท าใหลู้กคา้มีความเช่ือมัน่ และมัน่ใจในการใชบ้ริการท่ีธนาคารมากท่ีสุด 
 4.  จากการศึกษา ปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทย สาขา
แหลมฉบงั ดา้นอุปกรณ์  พบวา่ อุปกรณ์ไม่ทนัสมยั ใชบ้ริการ แสดงความคิดเห็นมากท่ีสุด ดงันั้น 
ควรมีการปรับปรุงเก่ียวกบัอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 
ใหมี้ความทนัสมยัมากท่ีสุด เพื่อท าใหลู้กคา้ไดรั้บบริการท่ีดีและมัน่ใจในการใชบ้ริการในคร้ังต่อไป 
  5.  จากการศึกษา การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันาประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั ควรจะพฒันา ขั้นตอนการใหบ้ริการ เวลา 
ในการใหบ้ริการ ความเหมาะสมในการออกเช็ค ขั้นตอนในการออกเช็ค ความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ ความน่าเช่ือถือ ทศันคติ ความมัน่ใจ พฤติกรรมการใหบ้ริการ เหตุผลในการเลือกใช้
บริการอยา่งครอบคลุมทุกขั้นตอน ดงัน้ี 
   5.1  ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ ควรมีการออกแบบระบบคิวท่ีดีช่วยลดระยะเวลารอ
และจ านวนผูร้อเขา้รับบริการ กล่าวในเชิงระบบบริการ คือ เพิ่มความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
เม่ือไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วโดยสามารถค านวณระยะเวลารอโดยเฉล่ียในคิว  
  5.2  ดา้นเวลาในการใหบ้ริการ ธนาคารกสิกรไทย ควรจดัแผนผงัห้องท างาน  
และมีป้ายช่ือติดไวใ้หช้ดัเจนเพื่อความสะดวกในการติดต่อธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค ขั้นตอน 
ระยะเวลาการปฏิบติังานของแต่ละงาน ควรปิดประกาศใหเ้ห็นชดัเจนและสามารถตรวจสอบ 
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การท างานได ้และแบบฟอร์มท่ีใชใ้นการกรอกขอ้มูล ควรใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เพื่ออ านวย 
ความสะดวกในการใหผู้ม้าใชบ้ริการ สามารถกรอกขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้งและครบถว้น  
หรือควรจดัเจา้หนา้ท่ีบริการเขียนธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คและบริการใหข้อ้มูลตลอดเวลา 
  5.3  ดา้นความเหมาะสมในการออกเช็ค พบวา่ ควรการพฒันาบุคลากร  
โดยส่งบุคลากรเขา้รับการอบรม/ ประชุม/ สัมมนาเก่ียวกบัธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค 
การปรับเปล่ียนแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค เพื่อให้สอดคลอ้งกบั
สภาพการด าเนินงานปัจจุบนั  
  5.4  ดา้นขั้นตอนในการออกเช็ค ควรทบทวนวธีิการด าเนินงานในปัจจุบนั ไดแ้ก่  
ผงัการไหลของงาน โดยทบทวนขั้นตอนการเบิกจ่ายเงินแคชเชียร์เช็ค เน่ืองจากเป็นกระบวนการ
หลกัของธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็ค และมีผูรั้บบริการเขา้ถึงมากท่ีสุด เวลาในการด าเนินการ 
เบิกจ่ายเงินแคชเชียร์เช็ค และปรับเปล่ียนและลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น  
  5.5  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พนกังานธนาคารแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
และดูดีอยูเ่สมอ แต่จากการพูดคุยกบัผูใ้ชบ้ริการท่ียงัไม่พึงพอใจกบัความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ คือ ทางธนาคารมีเคร่ืองมือเทคโนโลย ีรวมไปถึงอุปกรณ์ส านกังานท่ีพร้อมใหบ้ริการ
และทนัสมยั  
  5.6  ดา้นความน่าเช่ือถือ เม่ือธนาคารสัญญาวา่จะท าบางส่ิงบางอยา่งตามเวลาท่ี
ก าหนด ธนาคารก็ควรท าเช่นนั้น เม่ือลูกคา้มีปัญหา ไดแ้สดงความสนใจและมีการแกไ้ขอยา่งจริงจงั  
  5.7  ดา้นทศันคติ ธนาคารควรเอาใจใส่ดูแลลูกคา้แต่ละรายอยา่งสม ่าเสมอและรักษา
มาตรฐานการใหบ้ริการ โดยปลูกฝังทศันคติของการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
โดยพนกังานของธนาคารตอ้งเปิดใหบ้ริการในช่วงเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการของลูกคา้ 
พนกังานของธนาคารตอ้งมีความสนใจลูกคา้อยา่งจริงใจ และพนกังานธนาคารตอ้งเขา้ใจ 
ความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้  
  5.8  ดา้นความมัน่ใจ ควรตอ้งสามารถท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บ
บริการและพนกังานของธนาคารตอ้งมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามและสามารถใหค้  าแนะน าท่ีดีกบั
ลูกคา้สอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของ 
  5.9  ดา้นพฤติกรรมการใหบ้ริการ งานธุรกรรมการเงินแคชเชียร์เช็คควรตอ้ง
ปรับเปล่ียน โดยจดัอบรมเพิ่มความรู้ในส่วนของกฎระเบียบขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้งในการท างาน และ 
ดา้นพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อองคก์ร/ เพื่อนร่วมงาน วางกฎวินยั ภาระหนา้ท่ี อยา่งชดัเจน โดยทุกคน
ตอ้งมีความรับผดิชอบในการท างาน สามารถช้ีแจงสถานการณ์การด าเนินการท่ีตนเองท าอยูไ่ด ้  
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  5.10  ดา้นเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ ควรโฆษณาประชาสัมพนัธ์ถึงประโยชน์ของ
แคชเชียร์เช็ควา่มีความปลอดภยัมากกวา่การน าเงินสดไปจ่ายช าระ  และแคชเชียร์เช็คสามารถ
ตรวจสอบรายการยอ้นหลงัไดง่้ายกวา่การท ารายการเงินสด  เพราะมีหลกัฐานการท าธุรกรรมกบั
ทางธนาคารอยา่งน่าเช่ือถือ 
  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 1.  ควรมีการศึกษากลุ่มตวัอยา่งของธนาคารกสิกรไทย ในสาขาอ่ืน ๆ ท่ีมีลกัษณะ
ใกลเ้คียงกนั เพื่อเปรียบเทียบผลการวจิยัและน าผลการวจิยัมาพฒันาขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็ค
มาพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
 2.  ควรท าการศึกษา เพิ่มเติมเก่ียวกบัตวัแปรอ่ืน ๆ ในการวิจยั ท่ีอาจส่งผลต่อการวจิยัท่ี
ชดัเจนข้ึน เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีชดัเจนข้ึน และสามารถน ามาพฒันาปรับปรุง แกไ้ข ขั้นตอนการออก
แคชเชียร์เช็คของธนาคารกสิกรไทย ใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลมากท่ีสุด 
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แบบสอบถามการวจัิย 

เร่ือง การปรับปรุงข้ันตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพ่ือพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการของ
ธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบัง 
ค าช้ีแจง แบบสอบถามน้ีแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 
 ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทย
สาขาแหลมฉบงั 
 
ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ในช่อง (    ) หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัสภาพความจริงของท่าน 
1.  เพศ 

(    ) 1. ชาย     (    ) 2. หญิง 
2.  อาย ุ

(    ) 1. ต  ่ากวา่ 20 ปี    (    ) 2. 20-29 ปี     
(    ) 3. 30-39 ปี     (    ) 4. มากกวา่ 40 ปีข้ึนไป 

3.  ระดบัการศึกษา 
(    ) 1. ต  ่ากวา่ปริญญาตรี    (    ) 2. ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 
(    ) 3. ปริญญาโท    (    ) 4. สูงกวา่ปริญญาโทข้ึนไป 

4.  สถานภาพ 
(    ) 1. โสด      (     ) 2. สมรส 
(    ) 3. หยา่ร้าง      (     ) 4. หมา้ย/ แยกกนัอยู ่  

5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
(    ) 1. ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  (    ) 2. 10,000-20,000 บาท  
(    ) 3. 20,001-30,000 บาท   (    ) 4. มากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป 

6.  อาชีพ 
(     ) 1. ขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ/ พนกังานของรัฐวสิาหกิจ 
(     ) 2. พนกังานบริษทัเอกชน/ รับจา้ง 
(     ) 3. ธุรกิจ/ กิจการส่วนตวั/ คา้ขาย/ อิสระ    
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 (     ) 4. นิสิต/ นกัศึกษา 
ส่วนที ่2 พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 
ค าช้ีแจง โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ในช่อง (    ) หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัสภาพความจริงของท่าน 
1. ช่วงวนัท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด 
 (    ) ตน้เดือน (1-5)    (    ) กลางเดือนตน้ (6-15) 
 (    ) กลางเดือนปลาย (16-25)   (    ) ปลายเดือน (26-31) 
2. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด 
 (    ) 8.30-10.30   
  (    ) 10.30-12.30   
  (    ) 12.30-14.30  
  (    ) 14.31 เป็นตน้ไป 
3. ความถ่ีในการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั 

(    ) 1. 1-2 คร้ังต่อสัปดาห์    (    ) 2. 3-8 คร้ังต่อสัปดาห์ 
(    ) 3. 9-14 คร้ังต่อสัปดาห์   (    ) 4. 15 คร้ังข้ึนไปต่อสัปดาห์ 

4. ท่านใชร้ะยะเวลาในระหวา่งการใชบ้ริการแคชเชียร์เช็ค 
(    ) นอ้ยกวา่ 3 นาที    (    ) 3-5 นาที 
(    ) 6-10 นาที     (    ) 11 นาทีข้ึนไป 

5. ระยะเวลาท่ีเหมาะสมควรอยูใ่นค่าเฉล่ียเท่าใด  
(    ) นอ้ยกวา่ 3 นาที    (    ) 3-5 นาที 
(    ) 6-9 นาที     (    ) ไม่ควรเกิน 10 นาที 

6. ราคาค่าบริการแคชเชียร์เช็คควรอยูใ่นค่าเปอร์เซ็นเฉล่ียเท่าใด 
  (    ) ต ่ากวา่หรือเท่ากบัร้อยละ 0.5 บาท  (    ) ร้อยละ 1 
  (    ) ร้อยละ 1.5       (    ) ไม่ควรเกินร้อยละ 2 
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ส่วนที ่3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทย 
สาขาแหลมฉบงั 
ค าช้ีแจง โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ในช่อง (    ) หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัสภาพความจริงของท่าน 
ระดับความคิดเห็น 

ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด  หมายถึง  5 
ระดบัความคิดเห็นมาก   หมายถึง  4 
ระดบัความคิดเห็นปานกลาง  หมายถึง  3 
ระดบัความคิดเห็นนอ้ย   หมายถึง  2 
ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด  หมายถึง  1 

 

 

ความคิดเห็นเกีย่วกบัปัญหาในการให้บริการ 
แคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบัง 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

ด้านผู้ทีเ่ข้ามาใช้บริการ      
1.  ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คมีความตอ้งการ
ท่ีหลากหลาย 

     

2.  ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คพร้อมกนัในแต่ละ
วนัมีจ านวนมาก 

     

3.  ลูกคา้ไม่เขา้ใจในเร่ืองของระบบการใหบ้ริการ
แคชเชียร์เช็ค 

     

4.  ลูกคา้ไม่ตอ้งการรอนานจนเกินไป      
5.  ลูกคา้อยากใหค้่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ
แคชเชียร์เช็คราคาถูกลง 

     

6.  จ  านวนพนกังานไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ
แคชเชียร์เช็ค 

     

7.  พนกังานขาดการเอาใจใส่พฒันาทกัษะ      
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ความคิดเห็นเกีย่วกบัปัญหาในการให้บริการ 
แคชเชียร์เช็ค ของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบัง 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

8.  พนกังานท่ีใหบ้ริการไม่เขา้ใจในระบบการท างาน
แคชเชียร์เช็ค 

     

9.  การใหบ้ริการแคชเชียร์เช็คไม่เป็นไปตามล าดบั
ก่อนหลงั 

     

10.  พนกังานขาดอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ      
วธีิปฏิบัติ      

11.  ขั้นตอนในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็คมีความ
ล่าชา้ 

     

12.  ระบบงานซ ้ าซอ้น และพนกังานไม่แยกแยะ
ประเภทของการใหบ้ริการ 

     

13.  ระบบการแลกเงินมีความยุง่ยาก      
14.  การเบิกเงินท่ีคลงัของแคชเชียร์เช็ค  มีความล่าชา้      
15.  ใชเ้วลามากในการตรวจสอบลายเซ็น      

อุปกรณ์      
16.  เคร่ืองขดัขอ้งและระบบล่มบ่อย      
17.  การจดัวางอุปกรณ์ส าหรับการออกแคชเชียร์เช็ค
ไม่เหมาะสม 

     

18.  ระบบการออกแคชเชียร์เช็คมีความล่าชา้      
19.  จ  านวนช่องในการใหบ้ริการแคชเชียร์เช็คมีนอ้ย      
20.  อุปกรณ์ไม่ทนัสมยั      
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ภาคผนวก ข 
แบบสัมภาษณ์ 
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แบบสัมภาษณ์ 
 

แบบสัมภาษณ์ การวจิยัเร่ือง การปรับปรุงขั้นตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพื่อพฒันา
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบงั  
ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 
วนัท่ี.........................................................เดือน...................................................................พ.ศ. 2560  
ช่ือ (นาย/นาว/นางสาว) ......................................................................................อาย.ุ.......................ปี 
หมายเลขโทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อได ้................................................................................................ 
ท่ีอยู ่บา้นเลขท่ี......................................หมู่ท่ี.........................ต  าบล....................................................  
อ าเภอ............................................... จงัหวดั....................................................................................... 
สถานะ......................................................................จ  านวนสมาชิกในครอบครัว..........................คน 
ระดบัการศึกษา.................................................................................................................................... 
อาชีพ.............................................................................ต  าแหน่ง........................................................
ประสบการณ์ในการท างาน...................ปี รายไดเ้ฉล่ียเดือนละ.................................................บาท 
 
ตอนที ่1 การปรับปรุงข้ันตอนการออกแคชเชียร์เช็คเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของ
ธนาคารกสิกรไทยสาขาแหลมฉบัง 
1.  ท่านคิดวา่การใหบ้ริการแคชเชียร์เช็คของธนาคารควรปรับปรุงขั้นตอนใด เพราะเหตุใด 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
2.  ท่านคิดวา่เวลาในการใหบ้ริการของแคชเชียร์เช็คเหมาะสมหรือไม่ หากไม่เหมาะสมควร
ปรับปรุงอยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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3.  ท่านคิดวา่ขั้นตอนในการออกเช็คเหมาะสมหรือไม่ หากไม่เหมาะสม ควรแกไ้ขอยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
4.  ท่านทราบถึงขั้นตอนการออกเช็คมากนอ้ยเพียงใด อธิบายมาพอสังเขป 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
5.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการของธนาคารท่ีเด่นท่ีสุด ท่านคิดวา่เป็นเร่ืองใด 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
6.  ธนาคารมีความน่าเช่ือถือ ไวใ้จในการบริการมากนอ้ยเพียงใด 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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7.  ท่านมีทศันคติอยา่งไรกบัการท าแคชเชียร์เช็คกบัธนาคารน้ี 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
8.  ธนาคารสร้างความมัน่ใจใหก้บัท่านอยา่งไร ท่านจึงไวใ้จท าแคชเชียร์เช็คกบัธนาคารน้ี 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
9.  พนกังานท่ีใหบ้ริการแคชเชียร์เช็คของธนาคารมีพฤติกรรมอยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
10.  เพราะเหตุใดท่านจึงเลือกใชบ้ริการท าแคชเชียร์เช็คของธนาคารน้ี อธิบายพอสังเขป 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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ภาคผนวก ค 
ผลการตรวจอกัขรวสุิทธ์ิ 
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