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บทคัดยอ

บทคัดยอปญหาพิเศษ เสนอตอโครงการบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยแมโจ  เพื่อเปนสวนหนึ่งของ
ความสมบูรณแหงปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ

แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)
กรณีศึกษาเฉพาะสาขายอย ในเขตจังหวัดเชียงใหม

โดย
นายณรงค เจี้ยมกลิ่น
พฤศจิกายน 2545

ประธานกรรมการที่ปรึกษา: รองศาสตราจารย ดร.อนุรักษ ปญญานุวัฒน
ภาควิชา/คณะ: ภาควิชาบริหารธุรกิจและการตลาดการเกษตร คณะธุรกิจการเกษตร

การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1)  ศึกษาสภาพการใหบริการในปจจุบันของ
ธนาคาร  2)  ศึกษาสภาพที่คาดหวังของพนักงานและลูกคาในการใหบริการ  3)  ศึกษาความตองการ
ของพนกังานและลกูคาในการเพิม่ประสทิธภิาพการใหบริการ และ 4)  ศกึษาแนวทางการเพิม่ประสทิธิ
ภาพการใหบริการ ผูใหขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้คือพนักงานและลูกคาธนาคารสาขายอย หางดง 
สาขายอย เจริญประเทศ และสาขายอย หวยแกว ใชแบบสอบถามเปนเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ
มลู จาํนวน 415 ชุด โดยสอบถามจากพนกังาน จาํนวน 30 ชุด  ลูกคาธนาคาร จาํนวน 385 ชุด  จากนัน้
นาํขอมลูทีร่วบรวมมาวเิคราะหเพื่อหาคาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคาที ผล
การวิจัยมีดังนี้

สภาพการดําเนินงานที่เปนอยูในปจจุบัน ผูวจิยั พบวาดานพฤตกิรรมพนกังาน อยูใน
เกณฑด ี สวนดานพฤตกิรรมการใหบริการ การสรางบรรยากาศในการทาํงาน อุปกรณและเครือ่งใช
สํานกังาน อยูในเกณฑปานกลาง ความคดิเหน็ของลกูคาพบวา ทกุปจจยัอยูในเกณฑดี

สภาพความคาดหวังในการใหบริการ พนักงานและลูกคามีความคาดหวังในบรกิาร
ของธนาคารทีต่รงกนั คอืดานพฤตกิรรมพนกังาน  พฤตกิรรมการใหบริการ การสรางบรรยากาศในการ
ทาํงาน อุปกรณและเครือ่งใชสํานกังาน อยูในเกณฑดี
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สภาพความตองการในการใหบริการของพนกังานนัน้ผูวจิยั ตองการใหมกีารปรบัปรงุ
พฤติกรรมการใหบริการ การสรางบรรยากาศในการทํางาน อุปกรณและเครื่องใชสํานักงาน สวน
ความคดิเหน็ของลกูคาพบวา ทกุปจจยัมคีวามพรอมอยูแลว

 ขอเสนอแนะและแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการนั้นพบวา ควรมีการ
ปรับองคกรใหมีความกระชับ ลดความซ้ําซอนของหนวยงาน เพื่อการบริหารงานมีความคลองตัว 
มุงเนนการพัฒนาระบบโดยนําเทคโนโลยีตาง ๆ เขามาใชในการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง รวดเร็ว
ครอบคลุมทุกสาขา เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน นอกจากพัฒนาดานเทคโนโลยีและระบบ
งานใหทันสมัยแลวตองมีการพัฒนาศักยภาพของพนักงานใหสูงตามไปดวย สนับสนุนใหทุนการ
ศึกษา จัดโครงการฝกอบรมพนักงานในหลักสูตรตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกธนาคาร เพื่อใหมี
ความรูในผลิตภัณฑ สามารถใชเครื่องมือและมีความเขาใจในระบบงานตาง ๆ ของธนาคาร ที่
พัฒนาขึ้นมาไดอยางเต็มประสิทธิภาพ  ปลูกฝงใหรักในงานบริการและนําความรูที่ไดไปใชปฏิบัติ
งานเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการทําตอไป
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The purposes of this research were 1) to evaluate the present service of the bank,        
2) to study staff and customer expectation of the service, 3) to study staff and customer to increase 
efficiency, and  4) to study measures to increase service efficiency in the bank. The study interviewed 
bank staff and customers of Hang Dong, Charoen Prathet and Huay kaew   sub-branches of the Bank 
of Ayudhya  Company Limited. A total of 415 questionnaires were completed by 30 staff and 385 
customers. The data collected  was analyzed using Percentages, Mean, Standard Deviation and   T-test

The results of the studies are as follows:
Staff rated customer service and working environment as good, and bank facilities as 

fair. Customers rated all of these factors as good.
Staff questioned expect customer service, working environment and bank facilities 

to be improved. Customers questioned expressed that their expectations were already met with 
regards to all these factors and that staff should cooperate more efficiently with their colleagues in 
order to solve any problems that they encounter. Liaison with customers in order to improve staff 
customer relations was also suggested as an important factor for improving customer service.
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The suggestion and the tendency in increasing efficiency of services were that the 
organization should be moderately tight and reduce the overlapping of departments.  This will make 
the management to good performance.

To  increase the efficiency  of working, the bank should on use of the new technology 
successively and in all departments.  In the mean time, it should  also develop the potential of the staff 
by supporting them for educational supervisor in various brunches of both inner and outside of the 
bank.

The staff  should have knowledge and skills in using the new system of office 
equipment with maximum efficiency and implement the knowledge into working.
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