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  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 3นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการบริหารการพัฒนา บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  บทคัดย�อ  วัตถุประสงค
ในการวิจัยครั้งนี้ เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู�ใช�บริการเก่ียวกับคุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ และเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู�ใช�บริการต�อคุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ จําแนกตามคุณลักษณะของผู�ใช�บริการจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร
 คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได�เฉลี่ยต�อเดือน ประชากรท่ีใช�ในการศึกษา จํานวน 400 คน เก็บข�อมูลด�วยแบบสอบถาม สถิติท่ีใช�ในการวิเคราะห
ข�อมูลประกอบด�วยค�าความถ่ี ร�อยละ ค�าเฉลี่ย ส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค�าสถิติ t-test และวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผลการวิจัยพบว�า ผู�ใช�บริการในเขตปทุมวัน มีความคิดเห็นต�อคุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ โดยรวมอยู�ในระดับมาก คือด�านสถานท่ีท่ีให�บริการ ด�านกระบวนการให�บริการ และด�านพนักงานท่ีให�บริการ จากการเปรียบเทียบความคิดเห็นต�อคุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ จําแนกตามประชากรศาสตร
 พบว�า ตัวแปร เพศแตกต�างกัน จะแสดงความคิดเห็นต�อคุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ ไม�แตกต�างกัน แต�ตัวแปรอายุ อาชีพ ระดับการศึกษาสูงสุดและรายได�เฉลี่ยต�อเดือน ท่ีแตกต�างกัน มีแสดงความคิดเห็นต�อคุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ แตกต�างกันอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  คําสําคัญ: คุณภาพการให�บริการ / ธุรกิจเงินตราต�างประเทศ / ผู�ใช�บริการ  Abstract  This Research aims to studied and compare customer opinion on Service Quality of International Money Exchange Business that was classified with The Demographic Characteristics are sex, ages, education, career and income per month. The sampling in this study for there are 400 peoples. Data collective with questionnaire paper and statistic for 
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analysis consist of Frequency, Mean, Standard Deviation, t-test and One - Way ANOVA with statistic significant at 0.05. The research result showed that the customer who live in Phatumwan District area were opinion on Service Quality of International Money Exchange Business in the holistic are high level consist of Place, process and personal were compared the opinion on Service Quality of International Money Exchange Business that classified with Demographic Characteristics found that sex factor are different are rely on them opinion as well. In the other hand, the differently of ages, career, education and income per month factors has the opinion on Service Quality of International Money Exchange Business are different with statistic significant at 0.05.  Keywords: Service Quality / International Money Exchange Business / Customer  บทนํา  ปnจจุบันธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศได�มีการพัฒนารูปแบบให�มีความทันสมัยมากข้ึน เนื่องจากปnจจัยต�าง ๆ เช�น ปnจจัยทางสังคม ข�อกําหนดของรัฐ เทคโนโลยี และคู�แข�งเปลี่ยนแปลงไป จึงทําให�การค�าและการบริการเปpนกิจกรรมท่ีเก่ียวกับการบริการให�กับผู�บริโภคคนสุดท�าย การท่ีธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศจะประสบความสําเร็จได� ผู�บริหารต�องมีคุณสมบัติท่ีเหมาะสม มีโครงสร�างทางการเงินท่ีม่ันคง มีสิ่งอํานวยความสะดวก นโยบายและวิธีการดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพ มีความเชื่อม่ัน และผู�บริโภคมีความพึงพอใจกับการบริการ เปpนสิ่งท่ีบอกให�ทราบว�าตลาดได�รับความสําเร็จ ตลาดเงินตราต�างประเทศ คือ ตลาดท่ีมีการซ้ือขายแลกเปลี่ยนระหว�างสกุลเงินต�าง ๆ โดยราคาของเงินตราต�างประเทศสกุลหนึ่งเม่ือเทียบกับอีกสกุลหนึ่ง จะเรียกว�า "อัตราแลกเปลี่ยน" (Foreign Exchange Rates) เช�น อัตราแลกเปลี่ยนของเงินบาทเทียบกับเงินดอลลาร
 สรอ. หรืออัตราแลกเปลี่ยนระหว�างเงินบาทและเงินหยวน เปpนต�น ซ่ึงอัตราแลกเปลี่ยนจะเคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงไปตามอุปสงค
และอุปทานของเงินตราต�างประเทศในแต�ละช�วงเวลา ปnจจัยสําคัญท่ีกําหนดอัตราแลกเปลี่ยน ได�แก� มูลค�าการค�าและกระแสเงินลงทุนระหว�างประเทศ  รวมท้ังการคาดการณ
ของผู�เล�นต�าง ๆ ในตลาดอีกด�วยประเทศไทยได�เปลี่ยนมาใช�ระบบอัตราแลกเปลี่ยนลอยตัวแบบมีการจัดการ (Managed Float) ต้ังแต�วันท่ี 2 กรกฎาคม 2540 เปpนต�นมา โดย ธปท. มีแนวทางการบริหารจัดการอัตราแลกเปลี่ยนเพ่ือดูแลเสถียรภาพ โดยไม�ได�กําหนดเปtาหมายว�าอัตราแลกเปลี่ยนควรจะอยู� ณ ค�าใดค�าหนึ่งโดยเฉพาะ แต�จะคอยติดตามและดูแลให�อัตราแลกเปลี่ยนเคลื่อนไหวสอดคล�องกับพ้ืนฐานทางเศรษฐกิจ และไม�ผันผวนมากเกินไป จนเปpนอุปสรรคต�อการปรับตัวของภาคเศรษฐกิจ และก�อให�เกิดผลกระทบด�านลบท่ีรุนแรงต�อระบบเศรษฐกิจการเงิน (ธนาคารแห�งประเทศไทย, 2558)  การทําธุรกรรมระหว�างประเทศหากมีเงินตราต�างประเทศสกุลเดียวก็ย�อมไม�มีความจําเปpนต�องมีตลาดแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ แต�ในความเปpนจริงการทําธุรกรรมระหว�างประเทศจะต�องเก่ียวข�องกับเงินตราต�างประเทศต้ังแต� 2 สกุลข้ึนไป จุดมุ�งหมายของตลาดแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ ก็คือการโอนอํานาจซ้ือจากเงินตราสกุลหนึ่งไปยังเงินตราอีกสกุลหนึ่ง หรือเปpนการแลกเปลี่ยนหรือทําการซ้ือขายเงินตราต�างประเทศสกุลหนึ่งไปยังเงินตราต�างประเทศอีกสกุลหนึ่ง  ต�อมาธุรกิจการแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ  มีการแข�งขันสูง จึงจําเปpนต�องปรับตัวเพ่ือสอดรับกับยุคสมัยท่ีเปลี่ยนแปลงไป เพ่ือให�สามารถอยู�รอดและดําเนินกิจการได�อย�างยั่งยืน 
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 ในนโยบายรัฐบาลชุดปnจจุบันได�มีแนวทางการเพ่ิมขีดความสามารถของผู�ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย�อมให�เข�มแข็ง สามารถแข�งขันได�อย�างมีประสิทธิภาพ โดยการเพ่ิมองค
ความรู�ในด�านการปรับปรุงประสิทธิภาพของกระบวนการผลิต ในการพัฒนาผลิตภัณฑ
และพัฒนาการบริหารจัดการภายในองค
กร ปรับโครงสร�างกลไกการสนับสนุนและการขับเคลื่อนวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย�อมให�เปpนระบบและมีเอกภาพท่ีชัดเจนท้ังในด�านการเข�าถึงแหล�งเงินทุนและบริการทางการเงินและการลงทุนสําหรับวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย�อม การพัฒนาผลิตภัณฑ
และบริการ การตลาดและโอกาสในการลงทุนในต�างประเทศนั้น (คําแถลงการณ
นโยบาย พลเอกประยุทธ
 จันทร
โอชา นายกรัฐมนตรี, 2557)  จากนโยบายของรัฐบาลดังกล�าวข�างต�น จึงจัดทําวิจัยข้ึนเพ่ือศึกษาถึง คุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ  ศึกษากรณี บริษัทซุปเปอร
ริช อินเตอร
เนชั่นเนล จํากัด (1965)  อีกท้ัง ในการปฏิบัติการให�บริการต�างๆ ของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศยังประสบปnญหาและอุปสรรค ไม�ว�าจะเรื่อง วิธีการดําเนินการ บุคลากรท่ีให�บริการ และสถานท่ีให�บริการ สาขาต�างๆ ทําให�การบริการยังไม�มีคุณภาพเท�าท่ีควร  และด�วยเหตุผลดังกล�าว จึงทําให�ผู�วิจัยสนใจศึกษาเก่ียวกับความคิดเห็นของผู�ใช�บริการ ว�ามีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให�บริการของบริษัท  พร�อมท้ังทราบข�อบกพร�อง และสามารถนําความคิดเห็นท่ีได�มาวางแผน ปรับปรุงรูปแบบการให�บริการตลอดจนระบบการทํางานให�มีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองผู�ใช�บริการให�มากยิ่งข้ึน  ซ่ึงผลการวิจัยในครั้งนี้จะได�เปpนประโยชน
ต�อผู�ประกอบการและผู�ท่ีเก่ียวข�อง  วัตถุประสงค%การวิจัย  1.  เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู�ใช�บริการเก่ียวกับคุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ ศึกษากรณี บริษัทซุปเปอร
ริช อินเตอร
เนชันแนล เอ็กซ
เซนจ
 จํากัด  2.  เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู�ใช�บริการต�อคุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ ศึกษากรณี บริษัทซุปเปอร
ริช อินเตอร
เนชันแนล เอ็กซ
เซนจ
 จํากัด จําแนกตามคุณลักษณะของผู�ใช�บริการ  ขอบเขตการวิจัย  ขอบเขตการวิจัย  1. ขอบเขตด�านเนื้อหา   ในการศึกษา คุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ ศึกษากรณี บริษัทซุปเปอร
ริช อินเตอร
เนชั่นเนล จํากัด (1965) เปpนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช�แบบสอบถามให�ผู�ใช�บริการแสดงความคิดเห็น โดย   ผู�ศึกษามุ�งศึกษาตัวแปรดังนี้   1.1) ตัวแปรอิสระ คือ ข�อมูลท่ัวไปของผู�มารับบริการท่ีธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ  ประกอบด�วย 1) เพศ  2) อายุ 3) ระดับการศึกษา 4) อาชีพ และ5) รายได�เฉลี่ยต�อเดือน    1.2) ตัวแปรตาม คือ คุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ 3 ด�าน คือ 1) ด�านสถานท่ี 2) ด�านกระบวนการให�บริการ 3) ด�านพนักงานให�บริการ    
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 2. ขอบเขตด�านประชากร   ประชากรท่ีใช�ในการศึกษาครั้งนี้ได�แก� ประชากรท่ีใช�บริการบริษัท ซุปเปอร
ริช อินเตอร
เนชั่นเนล เอ็กซ
เชนจ
 (1965) จํากัด ในเขตปทุมวัน จํานวน 400 คน โดยการกําหนดจํานวนตัวอย�างท่ีในวิจัย มาจากสูตรของการคํานวณขนาดตัวอย�าง (SampleSize) ในกรณีไม�ทราบค�าประชากร  3.  ด�านระยะเวลา  การวิจัยครั้งนี้ทําการวิจัยและเก็บข�อมูลระหว�าง เดือนกุมภาพันธ
 พ.ศ. 2560 ถึง เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2560  การทบทวนวรรณกรรม  นโยบายการเพ่ิมศักยภาพทางเศรษฐกิจของประเทศ (คําแถลงการณ
นโยบาย พลเอกประยุทธ
 จันทร
โอชา นายกรัฐมนตรี, 2557) การเพ่ิมศักยภาพทางเศรษฐกิจของประเทศความไม�สงบทางการเมืองท่ีดําเนินมานานกว�า 6 เดือนจนถึงกลางปxนี้ มีผลให�เศรษฐกิจชะลอตัวลงอย�างมาก แม�คณะรักษาความสงบแห�งชาติได�ดําเนินการกระตุ�นเศรษฐกิจจนเริ่มฟz{นตัวแล�ว แต�ก็ยังไม�อาจขยายตัวเต็มตามศักยภาพ นอกจากนั้น ระบบเศรษฐกิจของไทยยังมีจุดอ�อนท่ีจะต�องแก�ไขปรับปรุงหลายเรื่อง เพ่ือท่ีจะสร�างพ้ืนฐานเศรษฐกิจให�สามารถขยายตัวได�อย�างต�อเนื่องและม่ันคง ต้ังแต�การจัดเก็บภาษีซ่ึงยังไม�เพียงพอต�อการบริหารและพัฒนาประเทศอย�างเต็มศักยภาพ ปnญหาหนี้ภาครัฐ การใช�พลังงานอย�างฟุ|มเฟzอย ตลอดจนปnญหาการใช�น้ําในภาคเกษตรและภาคอุตสาหกรรม ซ่ึงขาดแคลนเปpนประจําในฤดูแล�ง ในขณะท่ีมีน้ําท�วมบ�อยครั้งในฤดูฝน ซ่ึงเปpนอุปสรรคต�อการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจ รัฐบาลจะดําเนินนโยบายเศรษฐกิจเปpน 3 ระยะ คือ ระยะเร�งด�วนท่ีต�องดําเนินการทันที ระยะต�อไปท่ีต�องแก�ไขปnญหาพ้ืนฐานท่ีค�างคาอยู�และระยะยาวท่ีต�องวางรากฐานเพ่ือความเจริญเติบโตอย�างต�อเนื่อง  ศิริวรรณ เสรีรัตน
 (2538) ได�ให� คําจํากัดความว�า หมายถึง ลักษณะทางประชากรศาสตร
ประกอบด�วย อายุ เพศ สถานภาพ รายได� อาชีพ ระดับการศึกษา องค
ประกอบเหล�านี้เปpนเกณฑ
ท่ีนิยมนํามาใช�ในการแบ�งส�วนการตลาด ลักษณะประชากรศาสตร
เปpนสิ่งท่ีสําคัญและสถิติท่ีวัดได�ของประชากรท่ีจะสามารถช�วยกําหนดตลาดของกลุ�มเปtาหมาย รวมท้ังทําให�ง�ายต�อการวัดมากกว�าตัวแปรทางด�านอ่ืนๆ ตัวแปรทางด�านประชากรท่ีสําคัญ ประกอบด�วย  1. เพศ (gender) ความแตกต�างทางเพศ ทําให�บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต�อสื่อสารต�างกัน คือ เพศหญิงแนวโน�ม มีความต�องการท่ีจะส�งผลและรับข�าวสารมากกว�าเพศชาย ในขณะท่ีเพศชายไม�ได�มีความต�องการท่ีจะส�งและรับข�าวสารนั้นด�วย นอกจากนี้เพศหญิงและเพศชายมีความแตกต�างกันอย�างมากในเรื่องความคิด ค�านิยมและทัศนคติท้ังนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคม กําหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว�ต�างกัน  2. อายุ (age) เปpนปnจจัยท่ีทําให�คนมีความแตกต�างกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม คนท่ีอายุน�อยมักจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ
และมองโลกในแง�ดีมากกว�าคนท่ีอายุมาก ในขณะท่ีคนอายุมากมักจะมีความคิดท่ีอนุรักษ
นิยม ยึดถือการปฏิบัติ ระมัดระวัว มองโลกในแง�ร�ายกว�าคนท่ีมีอายุน�อย เนื่องมาจากผ�านประสบการณ
ชีวิตท่ีแตกต�างกัน ลักษณะการใช�สื่อมวลชนก็ต�างกันคนทีมีอายุมากมักจะใช�สื่อเพ่ือแสวงหาข�าวสารหนัก ๆ มากกว�าความบันเทิง  3. การศึกษา (education) เปpนปnจจัยท่ีทําให�คนมีความคิด ค�านิยม ทัศนคติและพฤติกรรมแตกต�างกันคนท่ีมีการศึกษาสูงจะได�เปรียบอย�างมากในการเปpนผู�รับสารท่ีดี เพราะเปpนผู�มีความกว�างขวางและเข�าใจสารได�ดี แต�จะเปpนคนท่ีไม�เชื่ออะไรง�าย ๆ ถ�าไม�มีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ ในขณะท่ีคนมีการศึกษาตํ่า
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มักจะใช�สื่อประเภทวิทยุ โทรทัศน
และภาพยนตร
 หากผู�มีการศึกษาสูงมีเวลาว�างพอก็จะใช�สื่อสิ่งพิมพ
 วิทยุ โทรทัศน
และภาพยนตร
 แต�หากมีเวลาจํากัดก็มักจะแสวงหาข�าวสารจากสื่อสิ่งพิมพ
มากกว�าประเภทอ่ืน  4. รายได� (income) เปpนท่ีสิ่งท่ีกําหนดความรู�สึกนึกคิด และความต�องการเก่ียวกับสิ่งต�าง ๆ และพฤติกรรมต�าง ๆ ของคน  5. อาชีพ (occupation) มักมีอิทธิพลต�อการบริโภคของผู�บริโภค อาชีพท่ีแตกต�าง ๆ มีผลต�อแนวคิด อุดมการณ
 ค�านิยมต�อสิ่งต�าง ๆ เช�น คนท่ีมีอาชีพรับราชการจะคํานึงถึงเรื่องของสวัสดิการ ศักด์ิศรี และเกียรติภูมิของความเปpนข�าราชการ ซ่ึงต�างจากคนท่ีทํางานธุรกิจเอกชนท่ีคํานึงถึงรายได�และการมีศักด์ิศรีด�วยเงินทองท่ีสามารถซ้ือสิ่งของท่ีตนเองต�องการได� เพ่ือรักษาสถานภาพทางสังคม  คุณภาพ (quality) หมายถึง สิ่งท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกค�ารับรู� (Gronroos, 1990) คุณภาพบริการ (service quality) เปpนสิ่งท่ีทําได�ยาก เนื่องจากงานบริการมีความไม�แน�นอนในการผลิตงานมาให�ได�มาตรฐาน ท้ังนี้ เพราะงานบริการส�วนมากเปpนสิ่งท่ีจับต�องได�ยาก ไม�สามารถจัดเก็บไว�ได� ต�องทําการผลิตขณะท่ีผู�รับบริการมารับบริการ ดังนั้นในขณะท่ีผู�รับบริการมาใช�บริการและมีการส�งมอบบริการนั้นจะทําให�เกิดข�อผิดพลาด และทําให�ผู�รับบริการเกิดความไม�พอใจ ผู�ให�บริการจึงต�องทําการศึกษาถึงสาเหตุท่ีทําให�การส�งมอบการบริการไม�มีคุณภาพ (ทวีศักด์ิ  เทพพิทักษ
, 2550, 206)  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ให�ความหมายของการบริการว�า หมายถึง การปฏิบัติรับใช� การให�ความสะดวกต�าง ๆ   วีรพงษ
  (2539) ให�ความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระทํา ท่ีบุคคลหนึ่งทําให�หรือส�งมอบอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปtาหมายและมีความต้ังใจในการส�งมอบอันนั้น  ไพรพนา (2544)   กล�าวว�า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอย�างใดอย�างหนึ่งของบุคคลหรือองค
กร เพ่ือตอบสนองความต�องการของบุคคลอ่ืนให�ได�รับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น  โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง  ไม�สามารถจับต�องได�  ไม�สามารถครอบครองเปpนเจ�าของในรูปธรรมและไม�จําเปpนต�องรวมอยู�กับสินค�าหรือผลิตภัณฑ
อ่ืน ๆ ท้ังยังเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีน้ําใจ ไมตรี เปx�ยมด�วยความปรารถนาดี ช�วยเหลือเก้ือกูลให�ความสะดวกรวดเร็ว  ให�ความเปpนธรรมและความเสมอภาค    ขณะท่ี พงษ
เทพ สันติพันธ
 (2546) รายงานว�า  หลักของการให�บริการนั้นต�องสามารถตอบสนองความต�องการของบุคคลส�วนใหญ� ได� แต�ขณะเดียวกันก็ต�องดําเนินการไปโดยอย�างต�อเนื่องสมํ่าเสมอเท�าเทียมกันทุกคน ท้ังยังให�ความ สะดวกสบายไม�สิ้นเปลืองทรัพยากร และไม�สร�างความยุ�งยากให�แก�ผู�ใช�บริการมากจนเกินไป โดยการให�บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปpนประโยชน
ต�อผู�รับบริการมากท่ีสุด คือ การให�บริการท่ีไม�คํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปpนการให�บริการท่ีปราศจากอารมณ
ไม�มีความชอบพอ  จากการทบทวนวรรณกรรมดังกล�าวข�างต�น พบว�า จากนโยบายของรัฐบาลในเรื่องของการเพ่ิมขีดความสามารถของผู�ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย�อมให�เข�มแข็ง สามารถแข�งขันได�อย�างมีประสิทธิภาพ ผู�ประกอบการจะต�องมีการพัฒนาผลิตภัณฑ
และบริการ ให�มีประสิทธิภาพให�มากข้ึน ดังนั้น จากการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร
 การรับรู�คุณภาพการให�บริการ คุณภาพการให�บริการ จะสามารถนําไปกําหนดขอบเขตในการสร�างแบบสอบถามท่ีแสดงให�คุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ สําหรับการวิจัยในครั้งนี้    
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กรอบแนวคิดของการวิจัย   ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม          ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดของการวิจัย  วิธีดําเนินการวิจัย  ในการวิจัยครั้งนี้ ผู�วิจัยได�ดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้  1. การกําหนดประชากรและการสุ�มตัวอย�าง  2. เครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัย  3. ข้ันตอนในการสร�างเครื่องมือ  4. การเก็บรวบรวมและวิเคราะห
ข�อมูล  5.  สถิติท่ีใช�ในการวิเคราะห
ข�อมูล  สรุปผลการวิจัย  ข�อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร%  ผลการวิเคราะห
ข�อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร
ของผู�ตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน ส�วนมากเปpนเพศหญิง (ร�อยละ 61.75) มีอายุระหว�าง 31-35 ปx (ร�อยละ 28.75) มีระดับการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี (ร�อยละ 49) ประกอบอาชีพข�าราชการ/รัฐวิสาหกิจ  คุณภาพการให�บริการของของธุรกิจแลกเปล่ียนเงินตราต�างประเทศ ศึกษากรณี บริษัท ซุปเปอร%ริช อินเตอร%เนช่ันเนล  เอ็กซ%เชนจ% จํากัด (1965)  พบว�าผู�ใช�บริการในเขตปทุมวัน มีความคิดเห็นต�อคุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ  ศึกษากรณี บริษัท ซุปเปอร
ริช อินเตอร
เนชั่นเนล  เอ็กซ
เชนจ
 จํากัด (1965) มีคุณภาพอยู�ในระดับมาก โดยมีคุณภาพด�านกระบวนการให�บริการสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ด�านสถานท่ีท่ีให�บริการ และด�านพนักงานท่ีให�บริการตามลําดับ   อภิปรายผลการวิจัย  ผลการศึกษา เรื่อง คุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ  ศึกษากรณี บริษัท ซุปเปอร
ริช อินเตอร
เนชั่นเนล เอ็กซ
เชนจ
 จํากัด (1965) ภาพรวมอยู�ในระดับมาก แสดงให�เห็นว�า ธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ ศึกษากรณี บริษัท ซุปเปอร
ริช อินเตอร
เนชั่นเนล เอ็กซ
เชนจ
 จํากัด 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ 1.  เพศ 2. อาย ุ3. ระดบัการศกึษา 4. อาชีพ 5. รายได้เฉลี�ยตอ่เดือน   
 คุณภาพการให้บริการของธุรกิจแลกเปลี"ยนเงนิตราต่างประเทศ 1. ด้านสถานที�ให้บริการ 2. ด้านกระบวนการให้บริการ 3. ด้านพนกังานที�ให้บริการ   
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(1965) มีคุณภาพในการให�บริการโดยเฉพาะด�านพนักงานท่ีให�บริการ ด�านกระบวนการในการให�บริการ และด�านสถานท่ีท่ีให�บริการตามลําดับ พบว�า  คุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ  ศึกษากรณี บริษัท ซุปเปอร
ริช อินเตอร
เนชั่นเนล เอ็กซ
เชนจ
 จํากัด (1965)   1. ด�านสถานท่ีท่ีให�บริการ ในภาพรวมอยู�ในระดับมาก แสดงให�เห็นว�า มีคุณภาพในการให�บริการแก�ผู�มาใช�บริการเก่ียวกับสถานท่ีดีได�แก� ความมีมาตรฐานเดียวกันในการจัดแต�งบริษัท มีท่ีต้ังทําเลเหมาะสมสะดวกต�อการเดินทางมาติดต�อ  อุณหภูมิภายในบริษัทเหมาะสมเย็นสบาย  ภูมิทัศน
ในการตกแต�งน�าอยู� สะอาด มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอสําหรับผู�มารับบริการ  มีการประชาสัมพันธ
บอกข้ันตอนการให�บริการและปtายแนะนํา  ประกาศอัตราแลกเปลี่ยนสามารถมองเห็นชัดเจน ส�วนประเด็นท่ีไม�น�าพอใจจะได�แก� มีความสวยงามและเปpนระเบียบเรียบร�อย โดยในส�วนนี้อาจจะเปpนเพราะพ้ืนท่ีในการจัดต้ังท่ีจํากัด  แต�ในภาพรวมออกมาอยู�ในระดับมากเปpนเครื่องบ�งชี้ว�า บริษัท ซุปเปอร
ริช อินเตอร
เนชั่นเนล เอ็กซ
เชนจ
 จํากัด (1965) มีคุณภาพในการให�บริการท่ีมีประสิทธิภาพ  2. ด�านกระบวนการให�บริการ  ในภาพรวมอยู�ในระดับมาก  แสดงให�เห็นว�า มีคุณภาพในการให�บริการแก�ผู�มาใช�บริการเก่ียวกับกระบวนการให�บริการ ได�แก� พนักงานสามารถตอบคําถามหรือให�คําแนะนําเบ้ืองต�นได�  มีปtายประชาสัมพันธ
 ประกาศ แนะนํา บริการต�างๆ อย�างเพียงพอ  มีการจัดเรียงลําดับการเข�าติดต�อรับบริการ ก�อน – หลัง  มีการจัดเตรียมอุปกรณ
เพ่ืออํานวยความสะดวกแก�ผู�มารับบริการอย�างเพียงพอ  มีปtายบอกจุดให�ผู�มารับบริการเห็นอย�างเด�นชัด  กระบวนการให�บริการต�าง ๆ มีข้ันตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว  ในข�อมีการบริการเปpนไปตามกําหนดระยะเวลา เปpนข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยกว�าประเด็นอ่ืนๆ อาจจะเพราะเจ�าหน�าท่ีมีไม�เพียงพอกับจํานวนผู�มาใช�บริการ หรือปริมาณงานท่ีมากเกินไป ทําให�ผู�มาใช�บริการต�องใช�ระยะเวลานาน ซ่ึงเปpนจุดท่ีบริษัทจะต�องพัฒนาต�อไป  3. ด�านพนักงานท่ีให�บริการ  ในภาพรวมอยู�ในระดับมาก  แสดงให�เห็นว�า มีคุณภาพในการให�บริการแก�ผู�มาใช�บริการเก่ียวกับพนักงานท่ีให�บริการได�แก�  พนักงานพร�อมท่ีจะให�บริการตลอดเวลา  พนักงานทุกคนช�วยเหลือและให�บริการด�วยความเต็มใจ  พนักงานสามารถให�บริการได�อย�างรวดเร็วแม�ว�างานกําลังยุ�ง  พนักงานแต�งกายสะอาด สุภาพ เรียบร�อยเหมาะสมกับงานบริการ  พนักงานมีความกระตือรือร�นในการทํางาน  พนักงานให�ความสนใจ และบริการอย�างเสมอภาคเท�าเทียมกัน  พนักงานท่ีให�บริการเพียงพอกับจํานวนผู�มาใช�บริการ  พนักงานมีความ เข�าใจในความต�องการแต�ละอย�างของท�าน  มีเพียงด�านพนักงานมีความรู�ความสามารถเก่ียวกับบริการท่ีนําเสนอรวมถึงความรู�อ่ืนๆ เพ่ือตอบข�อซักถามได�อย�างชัดเจน มีค�าเฉลี่ยน�อยกว�าประเด็นอ่ืนๆ จากผลการวิจัยจะสอดคล�องกับงานวิจัยของ กัญญเณศร
  วงศา (2551) ได�ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให�บริการของสํานักงานการขนส�งทางน้ําท่ี 3 สาขาประจวบคีรีขันธ
  พบว�า คุณภาพการให�บริการของสํานักงานการขนส�งทางน้ําท่ี 3 สาขาประจวบคีรีขันธ
 ภาพรวมอยู�ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด�าน พบว�า ด�านสถานท่ีอยู�ในระดับมาก ด�านกระบวนการให�บริการอยู�ในระดับมาก ด�านสถานท่ีท่ีให�บริการ อยู�ในระดับมากท่ีสุด  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว�า   ผู�ใช�บริการท่ีมีเพศต�างกัน  มีความคิดเห็นต�อคุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ ไม�แตกต�างกัน ซ่ึงไม�เปpนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว� เหตุผลการศึกษาเปpนเช�นนี้ อาจจะเนื่องมาจากผู�มาใช�บริการท่ีเปpนท้ังเพศชายและเพศหญิง มีทรรศนะท่ีเหมือนกันในการมารับบริการ เพราะทุกคนจะได�รับบริการท้ังด�านสถานท่ีท่ีให�บริการ ด�านกระบวนการท่ีให�บริการ และด�านพนักงานท่ีให�บริการ ท่ีเหมือนกันไม�มีการแบ�งชนชั้น  ซ่ึงอาจจะมีแนวทางในการบริการจัดการตามนโยบายของรัฐในการสร�างองค
กรให�บริการท่ี
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ประทับใจ โดยการนําหลักการบริหารจัดการท่ีดีมาเปpนแนวทางในการบริหารองค
กร ทุกคนจะได�รับบริการท่ีเสมอภาคและรวดเร็ว ท้ังเพศชายและเพศหญิงต�างก็ประทับใจในการบริการ ผลออกมาจึงไม�มีความแตกต�างระหว�าปnจจัยดังกล�าว ซ่ึงสอดคล�องกับงานวิจัยของ ชัยสิทธิ์  เลาหวัฒนภิญโญ (2549) ท่ีศึกษาเรื่องประสิทธิผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองเพชรบุรี อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี พบว�าประชาชนท่ีมีเพศต�างกันมีทัศนะต�อประสิทธิผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองเพชรบุรี อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ด�านการพัฒนาโครงสร�างพ้ืนฐาน ด�านการบริหารจัดการท่ีดี ด�านการพัฒนาคุณภาพขีวิตของประชาชน ด�านการพัฒนาระบบการให�บริการ ไม�แตกต�างกัน  ผู�ใช�บริการท่ีมีอายุและอาชีพต�างกัน มีความคิดเห็นต�อคุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ ด�านกระบวนการให�บริการไม�แตกต�างกัน ซ่ีงไม�เปpนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว�  แต�ผู�ใช�บริการท่ีมีอายุและอาชีพต�างกัน มีความคิดเห็นต�อคุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ ด�านสถานท่ีท่ีให�บริการและด�านพนักงานท่ีให�บริการ แตกต�างกันอาจจะเปpนเพราะว�ามุมมองของแต�ละวัยและอาชีพแตกต�างกัน ซ่ึงสอดคล�องกับงานวิจัยของ กัญญเณศร
  วงศา (2551) ได�ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให�บริการของสํานักงานการขนส�งทางน้ําท่ี 3 สาขาประจวบคีรีขันธ
  พบว�า ประชาชนท่ีมีอายุต�างกันมีความคิดเห็นต�อคุณภาพการให�ชบริการของสํานักงานขนส�งทางน้ําท่ี 3 สาขาประจวบคีรีขันธ
 แตกต�างกัน  ผู�ใช�บริการท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุดต�างกัน มีความคิดเห็นต�อคุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ ด�านกระบวนการให�บริการและด�านสถานท่ีท่ีให�บริการไม�แตกต�างกัน ซ่ีงไม�เปpนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว�  แต�ผู�ใช�บริการท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุดต�างกัน มีความคิดเห็นต�อคุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ ด�านพนักงานท่ีให�บริการ แตกต�างกัน  อาจจะเปpนระดับการศึกษาเปpนปnจจัยท่ีส�งผลต�อการแสดงความคิดเห็นการท่ีจะแสดงทัศนคติต�อเรื่องใดเรื่องหนึ่งต�องมีองค
ประกอบมาจาการรับรู� โดยเฉพาะการรับรู�ผ�านทางกระบวนการศึกษา ประสบการณ
จากการเรียนรู� มีผลต�อการแสดงความคิดเห็นท่ีออกมามีความแตกต�างกัน บางคนต�องการให�ความสําคัญ และความคาดหวังในการรับบริการจากพนักงาน  ซ่ึงสอดคล�องกับงานวิจัยของ กัญญเณศร
 วงศา (2551) ได�ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให�บริการของสํานักงานการขนส�งทางน้ําท่ี 3 สาขาประจวบคีรีขันธ
 พบว�า ประชาชนท่ีมีการศึกษาต�างกันมีความคิดเห็นต�อคุณภาพการให�บริการของสํานักงานขนส�งทางน้ําท่ี 3 สาขาประจวบคีรีขันธ
 แตกต�างกัน  ผู�ใช�บริการท่ีมีรายได�เฉลี่ยต�อเดือนต�างกัน มีความคิดเห็นต�อคุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ ด�านพนักงานท่ีให�บริการไม�แตกต�างกัน ซ่ึงไม�เปpนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว�   แต�ผู�ใช�บริการท่ีมีรายได�เฉลี่ยต�อเดือนต�างกัน มีความคิดเห็นต�อคุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ ด�านสถานท่ีท่ีให�บริการและด�านกระบวนการให�บริการ แตกต�างกันอาจจะเปpนเพราะว�ารายได�เฉลี่ยต�อเดือนมีผลต�อการใช�บริการแตกต�างกัน    ข�อเสนอแนะ จากการวิจัย เรื่อง คุณภาพการให�บริการของธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราต�างประเทศ  ศึกษากรณี บริษัท ซุปเปอร
ริช อินเตอร
เนชั่นเนล เอ็กซ
เชนจ
 จํากัด (1965) ผู�วิจัยได�นําข�อมูลการวิจัยครั้งนี้มาเปpนพ้ืนฐานและสังเคราะห
 เพ่ือนํามาพัฒนาปรับปรุงการให�บริการของบริษัทให�สามารถตอบสนองกับความต�องการของผู�ใช�บริการให�มากข้ึน สามารถสรุปได�ดังนี้ 1. ด�านสถานท่ี ทางบริษัทควรปรับปรุง ให�มีจัดแต�งสถานท่ีให�สวยงามเปpนระเบียบอีกท้ัง มีปtายประชาสัมพันธ
บอกข้ันตอนการให�บริการและปtายแนะนําแก�ผู�มาใช�บริการ  
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2. ด�านกระบวนการให�บริการ ควรมีการปรับปรุงในเรื่องของระยะเวลาในการให�บริการให�เปpนไปตามกําหนดระยะเวลา  3. ด�านพนักงานท่ีให�บริการ ควรมีการปรับปรุงในเรื่องของการเพ่ิมความรู�ความเข�าใจ ความสามารถเก่ียวกับบริการท่ีนําเสนอรวมถึงความรู�อ่ืน ๆ เพ่ือตอบข�อซักถามได�อย�างชัดเจน  ข�อเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งต�อไป สําหรับการวิจัยครั้งต�อไป ผู�วิจัยมีข�อเสนอแนะดังนี้ ควรศึกษาด�านความคาดหวังและการรับรู�จริงของผู�ใช�บริการ เพ่ือใช�เปpนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนา และรักษาลูกค�าเดิมไว�ให�มาก หรืออาจจะศึกษาถึงความต�องการของผู�ใช�บริการต�องานบริการหรือประสิทธิผลการดําเนินงานของบริษัท เปpนต�น  รายการอ�างอิง ประยุทธ
 จันทร
โอชา. (2557). คําแถลงการนโยบาย พลเอกประยุทธ
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