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บทคัดยอ 
 
 การวิจยัเร่ือง “การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการระหวาง บมจ. 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวดั
พระนครศรีอยธุยา” มีวัตถุประสงคคือ 1) เพื่อศึกษาปจจยัดานประชากรศาสตรท่ีมีผลตอระดับความ
พึงพอใจ เพือ่ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ 
บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยธุยา  2) เพื่อศึกษาระดบั
ความพึงพอใจของผูใชบริการ  3) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ. 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวดั
พระนครศรีอยธุยา  การวิจยันี้ไดทําการเกบ็ขอมูลดวยแบบสอบถามผูใชบริการธนาคารท้ัง 2 แหง 
โดยผูวิจยัไดทําการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามผูท่ีมาใชบริการกับท้ัง 2 ธนาคาร โดยมีประชากร
ท้ังส้ิน 29,000 ราย ใชกลุมตัวอยางจํานวน 392 ตัวอยาง ทําการวิเคราะหขอมูลโดยวิธีหาคารอยละ 
และทดสอบสมมติฐานโดยคาสถิติ t-test 
 ผลการวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบวา 1) ระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจ
ของผูใชบริการท่ีมีตอ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ. ธนาคารไทยพาณชิยในภาพรวมไม
แตกตางกนั  2) คาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในภาพรวมมี
ความพึงพอใจปานกลาง สําหรับ บมจ. ธนาคารไทยพาณิชยในภาพรวมผูใชบริการมีระดับความพึง
พอใจปานกลาง  3) การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการท้ัง 2 แหงในภาพรวม 
จําแนกตามเพศ อาชีพ รายได ไมแตกตางกัน สําหรับการจําแนกตามสถานภาพสมรส อายุ ระดับ
การศึกษา มีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากการวิจัย พบวา ลูกคาของท้ัง 2 ธนาคารมีความพึงพอใจมาก ถาธนาคารฯ เนนการ
ใหบริการดานบุคลากร โดยใหพนักงานมีอัธยาศัยดี ใหเกยีรติลูกคา ดานผลิตภัณฑ/บริการควรใหมี 
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หลากหลายตรงกับความตองการ เทคโนโลยีทันสมัย ดานอาคาร/สถานท่ี/ความม่ันคง ควรมีท่ีจอด
รถยนต สถานท่ีท้ังภายนอกภายในดูทันสมัย โอโถง และดานการสงเสริมการขาย ควรให
ความสําคัญกับลูกคารายใหญ หรือมีการมอบของขวัญของชํารวยอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ 
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ABSTRACT 
 
 The Objectives of this thesis are to study customer service satisfaction based on the 
demographic factor, determine the level of customer service satisfaction, and to compare the 
customer satisfaction between the Bank bangpa-in Branch of both the Bank of Ayudhya Public 
Company Limited and Bank of Siam Commercial Bank.  The research was performed by using 
 t-test statistical technique to analyze two groups of data.  The survey was conducted at the 
beginning of the year 2000. The data was gathered from both banks within Amper Bangpa-in in 
Ayutthaya province. 
 The research handed out 392 questionnaires to a random sampling of customers at both 
banks.  The total number combined customer based on both banks is approximately 29,000 
customers.  The results showed that the overall service satisfaction between the two banks is not 
significantly different.  The customers are very satisfied with the service provided by Bank of 
Ayudhya Public Company Limited and somewhat satisfied with the service provided by Siam 
Commercial Bank.  The results also showed that the comparison of the overall customer service 
satisfaction between the two banks based on sex, occupation and income are not significantly 
different.  There is , However, a significant difference in marriage status, age and education. The 
General finding is that the customers are very satisfied. 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 
 ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินท่ีมีบทบาทและมีความสําคัญตอระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศไทยมาต้ังแตในอดีต โดยดําเนินธุรกิจทางดานการธนาคารพาณิชยใหบริการประชาชน
ท่ัวไปภายใตพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2522 ซ่ึงมีธนาคารแหงประเทศ
ไทยทําหนาท่ีกํากับและดูแลใหสามารถดําเนินธุรกิจธนาคารพาณิชยไดอยางมีเสถียรภาพ ธนาคาร
พาณิชยไทยจดัเปนธนาคารระบบสาขา (Branch Banking System) โดยมีการเปดสาขาในทองถ่ิน
ตาง ๆ ท้ังในเมืองเดียวกับสํานักงานใหญตั้งอยู และมีสาขากระจายท่ัวประเทศ หรืออาจมีสาขาใน
ตางประเทศกไ็ด 
 นับจากประเทศไทยไดเกิดภาวะวิกฤติเศรษฐกิจตั้งแตกลางป พ.ศ. 2540 เปนตนมา 
เศรษฐกิจเกือบทุกภาคไดรับผลกระทบอยางรุนแรง ภาคการลงทุนในป พ.ศ. 2540 และ ป พ.ศ. 2541 
อยูในอัตราติดลบระหวางรอยละ –27.0 และ –28.4 ตามลําดับ ซ่ึงถาเปรียบเทียบกับป พ.ศ. 2537 – ป 
พ.ศ. 2539 เคยสูงถึงระดับรอยละ 8 – 12 ตอป ทําใหรัฐบาลไทยตองตัดสินใจเขารับความชวยเหลือ
จากกองทุนการเงินระหวางประเทศ หรือ IMF (เศรษฐกิจวิเคราะห บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา, 
2542 : 1) 
 จากภาวะวกิฤตดังกลาวสงผลใหภาคธุรกิจตองลมเลิกกิจการเปนจํานวนมาก แมแต
สถาบันการเงินหลาย ๆ แหงยังตองปดกจิการ ไมเวนแมแตธนาคารพาณิชยบางแหงมีการปดกิจการ 
หรือไมก็ยุบสาขา บางแหงตองขายใหตางชาติเขามาบริหารแทนคนไทย 
 ตอมาภาวะการผันผวนทางเศรษฐกิจยังสงผลใหธนาคารพาณิชยซ่ึงแตเดิมขาดสภาพ
คลองอยางมาก กลับมีสภาพคลองท่ีเกนิความจําเปน สงผลใหภาระตนทุนของธนาคารพาณชิย
สูงข้ึนโดยไมสามารถที่จะขยายสินเช่ือเพ่ิมข้ึนได เนือ่งจากไมสามารถเรียกเก็บดอกเบ้ียได หรือ
ปญหาหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายได (NPL) ธนาคารพาณิชยหลาย ๆ แหงตองปรับกลยุทธเพื่อเรงหา
รายไดมาชดเชยดอกเบ้ียรับสินเช่ือ หรือท่ีเรียกวา รายไดท่ีไมใชดอกเบ้ีย (Fee Base) โดยอาศัยสาขา
ของแตละธนาคารเปนชองทางการหารายไดโดยมีการกําหนดเปาหมายการเพิ่มรายไดท่ีไมใช
ดอกเบ้ียไปตามสาขาตาง ๆ เพื่อเพ่ิมปริมาณธุรกรรมอันท่ีจะกอใหเกดิรายไดใหสาขาธนาคารฯ ให
เพิ่มข้ึน และยงัเปนการเสริมสรางความแข็งแกรงใหธุรกิจตาง ๆ ในทองถ่ิน โดยท่ีธนาคารพาณิชย
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 ดังนั้น ธนาคารสาขาของธนาคารพาณิชยไทยตองพยายามสนองนโยบายสํานักงานใหญ
เพื่อท่ีจะสามารถรักษาเสถียรภาพของสาขาไวโดยตองสรางรายได ลดคาใชจาย และท่ีสุดตอง
สามารถทํากําไรได โดยเฉพาะสาขาของธนาคารพาณิชยในทองถ่ินท่ีตองมีการแขงขันกันอยาง    
รุนแรงเพ่ือรักษาฐานลูกคาเกา ในขณะเดยีวกันตองพยายามแยงสวนแบงการตลาดใหเพิ่มข้ึน โดยมี
เปาหมายกลุมลูกคาเดียวกัน 
 ในฐานะท่ีผูทําการวิจยัเปนพนักงาน บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน 
ประกอบกับในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตัง้อยูใกลกรุงเทพมหานคร มี
ธนาคารพาณิชยเพยีง 2 แหง เหมาะสมท่ีจะหาขอมูล ประการสําคัญท่ีผูวิจัยสนใจคือ การ
เปรียบเทียบระหวางธนาคารท้ัง 2 แหง ธนาคารพาณิชยใดท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจมากกวากนั
ระหวาง 

1. บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน 
2. บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน 

 
โดยธนาคารพาณิชยไทยท้ัง 2 แหงมีศักยภาพดานทําเลทีต่ั้ง ขนาด และปริมาณธุรกรรม 

ใกลเคียงกัน ซ่ึงนอกเหนือจากการไดรับการสนับสนุนจากสํานักงานใหญของท้ัง 2 ธนาคารแลว 
สาขาธนาคารพาณิชยไทยท้ัง 2 แหงยังตองพยายามคิดคนยุทธวิธีเพื่อเพ่ิมสวนแบงตลาดอยู
ตลอดเวลา โดยแทจริงแลวผูวิจัยตองการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูท่ีมาใชบริการกับธนาคาร
พาณิชยไทยท้ัง 2 แหง มีมูลเหตุจูงใจในเร่ืองใดบางท่ีเปนปจจยัทําใหเกิดความพึงพอใจ และเลือกใช
บริการ และในท่ีสุดเพื่อจะทราบวาระหวาง บมจ. กรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ. ธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน ธนาคารพาณชิยใดมีสวนแบงตลาด และไดรับความพึงพอใจจากลูกคา
ท่ีมาใชบริการมากกวากัน ผลจากการวิจัยจะเปนประโยชนกับผูบริหารธนาคารท่ีไดทราบ
แนวความคิด หลักการ วิธีปฏิบัติ ไปพัฒนาองคกร และเปนแนวทางการดําเนินงานในการสงเสริม
การตลาดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1. เพื่อศึกษาปจจยัทางดานประชากรศาสตรท่ีมีผลตอระดับความพึงพอใจ 
2. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการ 
3. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารท้ัง 2 แหง 

 

สมมติฐานของการวิจัย 
 

1. ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน  
และ บมจ. ธนาคารไทยพาณชิย สาขาบางปะอิน ไมแตกตางกัน 

2. ความพึงพอใจของผูใชบริการของแตละธนาคารอยูในระดับปานกลาง 
3. คุณลักษณะดานประชากรศาสตร ไมมีความสัมพันธตอระดับความพึงพอใจตอ 

ผูใชบริการ 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 
 ในการศึกษาคร้ังนี้จะจํากัดเพียงศึกษาปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ
ธนาคารพาณิชยไทยในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อันไดแก 
 ศึกษาเฉพาะผูใชบริการกับธนาคาร 2 แหงคือ 

1. บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน ซ่ึงเปดทําการเม่ือวันท่ี 6 ตุลาคม  
พ.ศ. 2538 มีผูใชบริการท้ังส้ิน 12,000 ราย (ขอมูล ณ วันท่ี 9 สิงหาคม 2543) 

2. บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน ซ่ึงเปดทําการเม่ือวันท่ี 5 เมษายน  
พ.ศ. 2536 มีผูใชบริการท้ังส้ิน 14,500 ราย (ขอมูล ณ วันท่ี 9 สิงหาคม 2543) 
 ท้ังนี้ไมรวมธนาคารออมสิน และธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

- ขอบเขตดานสถานท่ี (Place) จะทําการศึกษาวิจัยเฉพาะในพื้นท่ีเขตอําเภทบางปะอิน  
จังหวดัพระนครศรีอยุธยาเทานั้น 

- ขอบเขตดานเนื้อหา (Content) ประเด็นเนือ้หาการวจิัยคร้ังนี้ ไดแก การวิจัยศึกษา 
สภาพทางประชากรศาสตรและความพึงพอใจของผูใชบริการ เพื่อนํามาวิเคราะหเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของผูใชบริการธนาคารท้ัง 2 แหง ในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

- ขอบเขตดานตวัแปรท่ีศึกษา (Variable) จะทําการศึกษาเฉพาะตัวแปรท่ีสําคัญไดแก 
1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ในท่ีนี้ประกอบดวย 
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1.1 เพศ สถานภาพสมรส อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได 
1.2 การใหบริการของท้ัง 2 ธนาคาร 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก 
2.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวจิัย 
 

1. ทําใหทราบถึงขอมูลดานประชากรศาสตรของผูใชบริการอันจะเปนประโยชนตอ 
การกําหนดกลุมเปาหมาย 

2. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีอยู เพื่อนําไปปรับปรุงกลยุทธการตลาด 
ใหเปนประโยชนตอผูสนใจสามารถนําไปศึกษาคนควาตอไป  
 

นิยามศัพทเชิงปฏิบัติการ (Operational Definitions) 
 
 ธนาคารพาณิชยไทย หมายถึง สถาบันการเงินของคนไทยท่ีไดรับอนุญาตให
ประกอบการธนาคารพาณิชย ตามนิยามในพระราชบัญญัติของธนาคารพาณิชย พ.ศ. 2505 มาตรา 4 
แกไขเพิม่เติมโดยมาตรา 3 แหงพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2522 หมายถึง 
ธนาคารท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชย คือ การประกอบธุรกิจประเภทรับฝากเงินท่ี
ตองจายคืนเม่ือทวงถาม หรือเม่ือส้ินระยะเวลาอันกําหนดไว และใชประโยชนเงินนั้นในทางหนึ่ง
หรือหลายทาง และเปนสถาบันการเงินท่ีเปนของคนไทย และประเทศไทยซ่ึงไดแก ธนาคารอาคาร
สงเคราะห ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ และบริษทัเงินทุนตาง ๆ 
 ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทย  หมายถึง  สถานภาพ
สวนบุคคลของผูบริโภค ไดแก ลักษณะทางดานเพศ สถานภาพสมรส อายุ การศกึษา อาชีพ และ  
รายได 
 ผูบริโภค  หมายถึง  ผูใชบริการของ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ 
บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน หรือผูท่ีใชบริการธนาคารท้ัง 2 แหง 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการ  หมายถึง ระดับความรูสึกของผูใชบริการท่ีมีผลจากการ
เปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการ  
คาดหวังของผูใชบริการ (Kotler, 1994 : 98) 

DPU



 

บทที่ 2 
 

แนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษาเปรียบเทียบความพงึพอใจในการใหบริการระหวาง บมจ. ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา และ บมจ. ธนาคารไทยพาณชิยในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวดัพระนครศรีอยุธยา เปน
การศึกษาวา ลูกคามีความพึงพอใจอยางไรในการตัดสินใจเลือกใชธนาคารพาณิชยไทย ดังนัน้ ผูวจิัย
จึงนําเสนอหลักการและทฤษฎีท่ีมีสวนเกีย่วของกับการศึกษา คนควา ตามลําดับหัวขอดังนี ้

1. ความหมายววิฒันาการ ผลิตภัณฑ และบริการของธนาคารพาณิชย 
2. แนวความคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 

2.1 แนวความคิดการสรางความพึงพอใจใหลูกคาโดยอาศัยคุณภาพบริการและ 
มูลคา 

2.2 กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
2.3 งานวิจยัท่ีเกีย่วของ 

 

ความหมายและประเภทธนาคารพาณิชย 
 
 สําหรับความหมายของธนาคารพาณิชยนัน้ ไดมีผูใหความหมายไวมากมาย ซ่ึงมีท้ังท่ี
แตกตางและคลายคลึงกัน ดงันี้ 
 วารี  หะวานนท ไดอธิบายความหมายของธนาคารพาณิชย หมายถึง ธนาคารท่ีไดรับ
อนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชยและหมายความรวมถึงสาขาของธนาคารตางประเทศท่ี
ไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชยดวย ดังนั้นผูจะประกอบการธนาคารพาณิชยได
จะตองไดรับอนุญาตจากรัฐมนตรีวาการกระทรวงการคลัง และจะตองจัดต้ังข้ึนในรูปบริษัทมหาชน 
จํากัด ตามกฎหมายวาดวยบริษัทมหาชน จาํกัด (วารี หะวานนท, 2526 : 2) 
 ความหมายของธนาคารพาณชิย ตามพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย พ.ศ. 2505 
มาตรา 4 ไดบัญญัติความหมายของคําวา “ธนาคารพาณิชย” คือ การประกอบธุรกิจประเภทฝากเงินท่ี
ตองจายคืนเม่ือทวงถามหรือเม่ือส้ินระยะเวลาท่ีกําหนดไว และใชประโยชนเงินนั้นในทางหน่ึงหรือ
หลายทาง 
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หนาท่ีของธนาคารพาณิชย 
 
 ดวยเหตุท่ีธนาคารพาณิชยมีบทบาทสําคัญมากในระบบเศรษฐกิจและเปนหัวใจสําคัญ
ของโครงสรางระบบเงินของประเทศ เปนตัวกลางของการคาอุตสาหกรรม มีสวนชวยในการ
ขยายตัวของธุรกิจและอํานวยความสะดวกในเรื่องท่ีเกีย่วของกับการเงิน 
 ฉะนั้นธนาคารพาณิชยจะตองมีลักษณะท่ีสําคัญดังตอไปนี้ 

1. ธนาคารพาณิชยเปนธนาคารท่ีใหบริการรับฝากเงินตามประเภทท่ีระบุไว เชน จาย 
คืนเม่ือทวงถาม ออมทรัพยหรือประเภทมีกําหนดเวลา 

2. ธนาคารพาณิชยมีลักษณะเปนส่ือกลางระหวางผูมีเงินเหลือกับผูมีความตองการกู 
เพื่อนําเงินไปลงทุนดานตาง ๆ เชน การคาในระยะเวลาส้ัน ๆ หรือกูระยะเวลายาว 

3. ธนาคารพาณิชยสามารถสรางเงินในรูปเงนิฝากได 
อาจสรุปวาธนาคารพาณิชยมีหนาท่ีหลักจากประเภทการประกอบธุรกจิไดดังนี ้
3.1 ในการรับฝากเงิน (Deposits) โดยธนาคารตองจายผลตอบแทนในรูปดอกเบ้ีย 

เงินฝากแบงได 3 ประเภทใหญ ๆ คือ 
3.1.1 เงินฝากท่ีตองจายคืนเม่ือทวงถาม (Demand deposit) 
3.1.2 เงินฝากออมทรัพย (Saving deposit) 
3.1.3 เงินฝากประจําหรือตองจายเมื่อส้ินระยะเวลา (Fixed or timedeposit) 

 

การใหกูยมืและการสรางเงินฝาก 
 
 วัตถุประสงคเพื่อใหระบบเศรษฐกิจสามารถกูยืมเงินในรูปการใหเครดติในการผลิต
สินคา และบริโภคเพิ่มข้ึน อันนํามาซ่ึงรายไดกับธนาคารพาณิชยในรูปเงินกูคือ 

1. ประเภทเงินกูมีระยะเวลา 
2. ประเภทเบิกเงินเกินบัญชี 
3. การรับซ้ือลดต๋ัวเงิน เช็ค หรือตราสารอ่ืน ๆ 
 
การบริการอ่ืน ๆ คือ การใหการบริการท่ีเกี่ยวของ อาทิ ชวยเรียกเก็บ เชน ตามเช็คหรือ 

ตั๋วเงิน ชําระคาสินคา บริการ คาสาธารณูปโภค บริการซ้ือ-ขายหุน การชําระเงิน โอนเงินภายใน-
ภายนอกประเทศ การเปดเลตเตอรออฟเครดิต การบริการรับฝากส่ิงของท่ีมีคา บริการขายเช็ค
เดินทาง บริการดานการศึกษาตอตางประเทศ แจงขาวสารการคาและเศรษฐกิจใหแกลูกคา (จรินทร 
เทศวนิช : 109-120)  
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โครงสรางของธนาคารพาณิชย 
 
 โครงสรางของธนาคารพาณชิยของไทยเปนระบบของธนาคารสาขา (Branch banking 
system) คือ มีสํานักงานใหญและสาขาท่ีกระจายอยูท่ัวประเทศ และมีสาขาในตางประเทศดวย เชน 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีสาขาต้ังอยูในกรุงเทพมหานคร จังหวัด และอําเภอ ตําบลตาง ๆ 
ในประเทศ และสาขาท่ีอยูตางประเทศ สํานักงานใหญเปนผูวางแผนงาน ควบคุมบัญชางาน โดยมี
การจัดการคลาย ๆ กัน นับต้ังแตมีคณะกรรมการ กรรมการผูจัดการ ผูอํานวยการ ผูอํานวยการฝาย  
ผูจัดการฝาย สํานักผูตรวจสอบบัญชี การดําเนินงานภายในธนาคารจะจัดแบงออกเปนสายงานหรือ
ฝายตาง ๆ เขารวมปฏิบัติงานและมีหนาท่ีความรับผิดชอบในขอบเขตท่ีกําหนดไว ซ่ึงบางธนาคาร
การจัดแบงงานอาจมีครบทุกฝายหรือไมข้ึนอยูกับการดําเนินการแตละธนาคาร  ซ่ึงสรุปได 12 ฝาย
ดังนี ้

1. ฝายการเงินหรือฝายการธนาคาร 
2. ฝายการคา 
3. ฝายตรวจสอบ 
4. ฝายประมวลบญัชีหรือขอมูล 
5. ฝายอํานวยการสาขา 
6. ฝายการตางประเทศ 
7. ฝายกฎหมาย 
8. ฝายอํานวยการกลาง 
9. ฝายเลขาธิการ 
10. ฝายการพนกังาน 
11. ฝายวิจยัและวางแผน 
12. ฝายการประชาสัมพันธ 

 

ความสําคัญของธนาคารพาณิชย 
 
 ความสําคัญของธนาคารพาณิชยสามารถสรุปได 3 ขอดังนี้ 

1. ธนาคารพาณิชยเปนแหลงระดมเงินออมและเปนแหลงกูยมืแหลงใหญท่ีสุดของ 
ระบบสถาบันการเงิน ท้ังเงินออมและสินเช่ือมีปริมาณผานธนาคารพาณิชยทุกแหงรวมแลวมากกวา 
70% ของปริมาณท้ังหมด 
 

DPU



 9

2. ธนาคารพาณิชยเปนผูมีบทบาทสําคัญในการเพ่ิมและลดปริมาณเงินในระบบ 
เศรษฐกิจ 

3. ธนาคารพาณิชยเปนเคร่ืองมือสําคัญในการกําหนดนโยบายการเงินของรัฐ และเปน 
ผูมีบทบาทตอระบบการใชจายเงินของภาคเอกชน เชน เช็ค ATM บริการชําระเงินอัตโนมัติ เปนตน 
 

ความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชย 
 
 ความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชย มีดังนี้ 

1. ความปลอดภยัหรือม่ันคง คือ ความปลอดภัยแกผูฝากโดยใชเงินอยางถูกตอง ไม 
เส่ียงอันตรายจนเกนิควร 

2. การแสวงหาเงินฝากและใชเงินทุนอยางมีประสิทธิภาพเปนประโยชนตอเศรษฐกิจ 
โดยรวม 

2.1 ประสิทธิภาพในการเสริมกาํลังผลิต (Production efficiency) 
2.2 ประสิทธิภาพในการแจกแจงทรัพยากร (Efficiency in resource allocate) แบง 

ไดคือ 
2.2.1 กระจายเครดิตตามประเภทการผลิต 
2.2.2 เพื่อการผลิต (Production credit) 
2.2.3 เพื่อการคา (Commercial credit) 

3. กระจายเครดิตระหวางภูมิภาค (By region) 
3.1 ประสิทธิภาพในการสนองนโยบาย (Efficiency in stabilization policy) 

ธนาคารพาณิชยเปดดําเนินกจิการโดยมีหลักเกณฑในการดําเนินงานท่ีเหมือน 
กันดังนี ้

3.1.1 ตองดําเนินกิจการใหไดผลกาํไร (Profitability) นํามาซ่ึงเงินปนผลของ 
ผูถือหุน และเปนหลักประกนัทางหนึ่งกับผูฝากเงิน 

3.1.2 ตองคํานวณสภาพคลอง (Liquidity) ใหมีปริมาณเพียงพอตอการดําเนนิ 
กิจการโดยไมหยุดชะงัก 

3.1.3 ตองยึดหลักความปลอดภยั (Safety) มีการจัดการใหกูยืมหรือนําเงินไป 
ลงทุนท่ีมีความเส่ียงตํ่า 

3.1.4 ตองยึดหลักความม่ันคงทางการเงิน (Solvency) บริหารใหฐานะของ 
ธนาคารม่ันคงโดยวดัไดจากมีทรัพยสินสูงกวาหนี้สิน 
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แนวโนมของธนาคารพาณิชย 
 
 ในอดีตการประกอบกจิกรรมธนาคารพาณิชยไทยไดรับการคุมครองจากกฎหมายจาก  
รัฐบาล แตเม่ือสถานการณเปล่ียนแปลงไป ประเทศเราถูกบีบค้ันจากสังคมโลกใหเปดเสรีทางการ
เงินมากข้ึน อันนําไปสูการเปดประตูตอนรับการขยายฐานธุรกิจของสถาบันการเงินตางประเทศเขา
มาต้ังสาขาหรือการเขารวมทุนกับธนาคารพาณิชยหรือสถาบันการเงินตางประเทศเขามาต้ังสาขา
หรือการเขารวมทุนกับธนาคารพาณิชย หรือสถาบันการเงินบางแหง ซ่ึงสถาบันการเงินตางประเทศ
เหลานั้นมีความพรอมทุกดานท่ีจะประกอบการ ไมวาจะเปนประสบการณ ฐานะการเงินท่ีม่ันคง 
ศักยภาพการบริหารงานท่ีทันสมัย เทคโนโลยีท่ีกาวหนา สงผลใหธนาคารพาณิชยไทยตองเผชิญกบั
ภาวะการแขงขันท่ีรุนแรงและยากลําบากอยางยิ่ง 
 ป 2540 เกิดวิกฤติการณทางเศรษฐกิจและการเงินอยางกวางขวางในภูมิภาคของเอเซีย 
และมีแนวโนมจะแพรขยายไปยังภูมิภาคอ่ืน ๆ ท่ัวโลก ประเทศไทยเปนประเทศหนึ่งท่ีไดรับ
ผลกระทบกอนและรุนแรงในวิกฤตินี ้ สาเหตุหนึ่งคือ เนื้อแทของพื้นฐานทางเศรษฐกิจท่ีออนแอ 
การแกไขสถาบันการเงิน และการนําทุนสํารองของประเทศไปใชปองกันการโจมตีคาเงินบาท จน
นําไปสูการประกาศนโยบายเปล่ียนแปลงระบบอัตราแลกเปล่ียนจากการคํานวณในตะกราเงินเปน
ระบบลอยตัว 
 ธนาคารพาณิชยไทยก็เชนเดียวกับองคกรธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีตองเผชิญกับภาวะท่ีเกิดข้ึน เชน 
ปญหาหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายได (NPL) นําไปสูปญหาอ่ืน ๆ ในระบบ เชน การขาดสภาพคลอง ทํา
ใหเกดิการหดตัวในการผลิต การลงทุน การจางงาน การบริโภคหดตัว ลวนสงผลยอนกลับมาใน
ระบบธนาคารพาณิชยท้ังส้ิน 
 ตนเดือนสิงหาคม 2541 กระทรวงการคลัง ธนาคารแหงประเทศไทย และสํานกังาน
คณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ เสนอแผนการกระตุนเศรษฐกิจ และได
ประกาศใชแผนฟนฟูสถาบันการเงิน ซ่ึงประสบปญหาไมสามารถทํางานไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 
สาระสําคัญของแผนฟนฟูระบบสถาบันการเงิน ประกอบดวย 

1. มาตรการชวยเพิ่มทุนสถาบันการเงินท่ัวไป ท้ังกองทุนช้ันท่ีหนึ่ง และกองทุนช้ัน 
ท่ีสอง 

2. มาตรการแกไขปญหาของสถาบันการเงินท่ีธนาคารแหงประเทศไทยเขาแทรกแซง  
โดยโอนทรัพยสินดีของธนาคารกรุงเทพพาณิชยการ จาํกัด (มหาชน) ไปใหธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) และแปลงสถานัของธนาคารกรุงเทพพาณิชยการ จํากัด (มหาชน) เปนบริษัทบริหาร
สินทรัพย เพื่อบริหารสินทรัพยดอยคุณภาพ สินทรัพยและหนี้สินของธนาคารมหานคร จํากดั 
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3. ภาระทางการเงินท่ีจะเกิดข้ึนตอรัฐบาล 2 สวน คือ สวนท่ีจะตองชดเชยความเสียหาย 
ของกองทุนฟนฟูฯ ภาระทางการเงินท่ีจะเกิดข้ึนจากโครงการชวยเพิ่มทุนใหสถาบันการเงินตาง ๆ 

4. แกไขกฎหมายท่ีเกีย่วของโดยออกเปนพระราชกําหนด 4 ฉบับไดแก 
4.1 ใหอํานาจกระทรวงการคลังกูเงินจากแหลงเงินทุนในประเทศไมเกิน 3 แสน 

ลานบาท 
4.2 การประกอบกจิการบริหารสินทรัพยสถาบันการเงิน เพื่อรองรับการจัดต้ังบริษัท 

บริหารสินทรัพย 
4.3 พระราชกําหนดประกอบกจิการบริหารสินทรัพยของสถาบันการเงิน 
4.4 พระราชกําหนดแกไขเพิ่มเติมการประกอบกิจการบริษัทเงินทุน บริษัทหลัก 

ทรัพย และบริษัทเครดิตฟองซิเอร เพื่อรองรับการควบกิจการและการโอนกิจการระหวางสถาบัน
การเงิน มาตรการตาง ๆ นีน้ําไปสูการเพิม่สภาพคลองในระบบเศรษฐกิจจะชวยใหธนาคารพาณิชย
สวนใหญยังคงอยูในมือคนไทยตอไป รวมท้ังยังเปนการเปดโอกาสใหธนาคารพาณิชยไทยมีอํานาจ
ในการตอรองกับนักลงทุนตางประเทศมากข้ึน (ธนาคารกรุงเทพ จํากดั, 2542 : 18) 
 
 อยางไรก็ตาม ผลจากมาตรการดังกลาวในสวนของธนาคารพาณิชยไทยจะเปล่ียนแปลง
ไป มีท้ังปดกิจการรวมถึงการเขาดวยกนั และมีธนาคารใหมเกดิข้ึนจากเดิมท่ีมีอยู 15 ธนาคาร 
คงเหลือ 13 ธนาคารดังนี ้
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ตารางท่ี 1  รายชื่อธนาคารพาณิชยของไทยกอนและหลังมาตรการแกไขสถาบันการเงิน 
 

ธนาคารพาณิชยเดิม หลังมาตรการแกไขสถาบันการเงิน 
บมจ.ธนาคารกรุงเทพ 
บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
บมจ.ธนาคารกสิกรไทย 
บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย 
บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
บมจ.ธนาคารทหารไทย 
บมจ.ธนาคารมหานคร 
บมจ.ธนาคารนครหลวงไทย 
บมจ.ธนาคารกรุงเทพพาณิชยการ 
บมจ.ธนาคารศรีนคร 
บมจ.ธนาคารเอเชีย 
บมจ.ธนาคารไทยทนุ 
บมจ.ธนาคารนครธน 
บมจ.ธนาคารสหธนาคาร 
บมจ.ธนาคารแหลมทอง 

บมจ.ธนาคารกรุงเทพ 
บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
บมจ.ธนาคารกสิกรไทย 
บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย 
บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
บมจ.ธนาคารทหารไทย 
บมจ.ธนาคารนครหลวงไทย 
บมจ.ธนาคารศรีนคร 
บมจ.ธนาคารเอเชีย 
บมจ.ธนาคารไทยทนุ 
บมจ.ธนาคารนครธน 
บมจ.ธนาคารไทยธนาคาร 
บมจ.ธนาคารรัตนสิน 

 
 นอกจากน้ีธนาคารพาณิชยตางประเทศในประเทศไทยท่ีมาต้ังสาขาแลว 21 แหง ยังมี
สถาบันการเงินอ่ืน ๆ ท่ีพรอมเขามารวมทุนเขาถือหุนในกิจการพาณชิยไทยอีก รวมท้ังปญหาตาง ๆ 
ท่ีเกิดขึ้นทําใหธนาคารตาง ๆ ระมัดระวังดานการบริหารงานในเร่ืองตนทุนมากข้ึน ซ่ึงจะหนัมาเนน
การแขงขันดานบริการและพัฒนาผลิตภณัฑ เพื่อจูงใจ ออกแทนการแขงขันเร่ืองราคา 
 จากเปาหมายของการประกอบธุรกิจดังกลาว ซ่ึงจําเปนตองมีการวางแผลกลยุทธตาง ๆ 
และนํามาใชเพื่อชวงชิง รักษาลูกคาและเพิ่มสวนแบงตลาด ซ่ึงธนาคารพาณิชยสวนใหญตระหนกัดี
ถึงบทบาทภารกิจดังกลาว ไดสะทอนออกมาใหเห็นไดจากคําขวัญประจําของแตละธนาคารคือ 
 ธนาคารกรุงเทพ  “เพื่อนคูคิด มิตรคูบาน” 
 ธนาคารกรุงไทย  “คูเศรษฐกิจไทย คูใจประชา” 

ธนาคารกสิกรไทย  “บริการทุกระดับ ประทับใจ” 
ธนาคารไทยพาณิชย  “ม่ันคงดวยรากฐาน บริการดวยน้ําใจ” 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  “ปกแผนเปนแกนสาร บริการเปนกันเอง” 
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ธนาคารทหารไทย  “ธนาคารทหารไทย รับใชประชาชน” 
ธนาคารนครหลวงไทย  “ใสใจ ดูแลคุณ” 
ธนาคารศรีนคร  “บริการเพื่อทาน สรางสรรคเพื่อสังคม” 
ธนาคารเอเชีย  “มุงม่ัน สูความเปนเลิศ” 
ธนาคารไทยทนุ  “บริวารประทับจิต เปนมิตรประทับใจ” 
ธนาคารนครธน  “ธนาคารท่ี มีเวลา สําหรับทานเสมอ” 
ธนาคารไทยธนาคาร  “คุณเปนคนสําคัญเสมอ” 

 

วิวัฒนาการของธนาคารพาณิชย  
(THE EVOLUTION OF COMMERCIALBANKING) 
 
        ธุรกิจธนาคารพาณิชยซ่ึงแพรหลายอยูในปจจุบันนี้นั้น มีวิวัฒนาการมาชานานแลว ซ่ึง
เร่ิมมีข้ึนตั้งแตสมัยท่ียังไมไดใชเงินเปนส่ือกลางในการแลกเปล่ียน โดยธนาคารในสมัยนั้นดําเนิน
ธุรกิจรับฝากส่ิงของมีคาตางๆ ตลอดจนใหกูยืมในรูปของส่ิงของ 
       สําหรับธุรกิจธนาคารในสมัยใหมก็ไดมีกิจการกวางขวางข้ึน มีการใหกูยืมเพื่อการคา
และการอุตสาหกรรม ธนาคารท่ีมีช่ือเสียง ไดแก ธนาคารแหงแอมสเตอรดัม ซ่ึงต้ังข้ึนในป ค.ศ. 
1609 ธนาคารนิวแฮมเบิรก ซ่ึงต้ังข้ึนในป ค.ศ. 1621 และธนาคารแหงสต็อกโฮลม ซ่ึงต้ังข้ึนในป 
ค.ศ. 1650 
        ในสมัยปจจุบัน ตั้งแตศตวรรษท่ี 19 กิจการธนาคารไดพัฒนาข้ึนอยางมากมีการใช
เทคนิค และเคร่ืองมือตางๆ สําหรับธุรกิจ เชน ตั๋วแลกเงินท่ีโอนกรรมสิทธ์ิไดโดยการสลักหลังบัตร
ธนาคาร และเช็ค เปนตนในศตวรรษท่ี 19 และ 20 นี้ กิจการธนาคารไดเจริญรุงเรืองเปนอยางมาก 
        ธนาคารพาณิชยในปจจุบันสวนใหญก็ไดอาศัยธนาคารพาณิชยในสหราชอาณาจักรเปน
แบบฉบับ คือ มีการรับฝากท่ีจายคืนเม่ือทวงถาม และใหกูยืมเงินในระยะส้ันเปนสําคัญ สําหรับ
ธนาคารพาณิชยในสหราชอาณาจักร ไดมีวิวัฒนาการมาจากพวกนายชางทอง ซ่ึงรับฝากทองคํา และ
ส่ิงมีคาจากประชาชน โดยในระยะหลังพวกนายชางทองไดจายดอกเบ้ียใหแกผูนํามาฝาก เพราะนาย
ชางทองนําเอาไปทําประโยชนกอนดวย 
 
 
 
 
 

DPU



 14

ประวัติของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย  
(A HISTORY OF COMMERCIAL BANKS IN THAILAND) 
 

ธนาคารพาณิชยแหงแรกในประเทศไทย ไดแก ธนาคารฮองกง และเซ่ียงไฮ ซ่ึงเปนสาขา
ของธนาคารในประเทศอังกฤษไดจัดต้ังดําเนินงานในประเทศ เม่ือวันท่ี 2 ธันวาคม พ.ศ. 2431 ใน
ระยะแรก ๆ นี้ธุรกิจธนาคารพาณิชยสวนใหญเปนของชาวตางชาติ โดยเฉพาะชาติยุโรปท้ังนี้เพื่อ
การอํานวยความสะดวก และสงเสริมการคาระหวางประเทศเปนสวนใหญ 
        ธนาคารพาณิชยท่ีเปนของคนไทยไดตั้งข้ึนเปนคร้ังแรก เม่ือวันท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2449 
โดยใชช่ือวา “แบงคสยามกัมมาจลทุน จํากัด” และไดเปล่ียนช่ือมาเปน “ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด” 
เม่ือวันท่ี 27 มกราคม พ.ศ. 2482 ในระยะตอมาก็ไดมีการจัดต้ังธนาคารพาณิชยข้ึนอีกหลายแหงท้ังท่ี
เปนธนาคารพาณิชยไทย และธนาคารพาณิชยตางประเทศจนกระท่ังป พ.ศ. 2508 เปนปสุดทายท่ี
ทางการอนุญาตใหเปดธนาคารพาณิชยแหงใหมได 
 

การพัฒนาของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย 
 

 1. ระยะท่ีหนึ่ง : การเริ่มตนของธนาคารพาณิชยไทย (พ.ศ.2431– พ.ศ.2481)ในรัชสมัย
พระบาทสมเด็จพระจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลท่ี 4 ทรงเร่ิมนโยบายการคากับตางประเทศ โดยเร่ิม
จากการทําสัญญาการคากับประเทศอังกฤษ เม่ือป 2398 เรียกวา “สนธิสัญญาบาวร่ิง” เศรษฐกิจของ
ประเทศก็เร่ิมขยายตัวขึ้น การคาสวนใหญเปนการคาขายกับประเทศตางๆ ในยุโรป เชน อังกฤษ 
ฝร่ังเศส  และเดนมารค ซ่ึงจากการขยายตัวทางการคาของประเทศดังกลาว ทําใหเกิดความจําเปนท่ี
จะตองมีธนาคารพาณิชยข้ึน โดยเร่ิมจากการมี “บริษัทตัวแทนธนาคาร” คือ ธนาคารพาณิชยใน
ตางประเทศจะแตงต้ังบริษัทการคาข้ึนเปนตัวแทนธนาคาร ในการติดตอกับลูกคาในประเทศไทย 
เพื่อใหบริการดานการสงสินคาขาออกและการนําสินคาเขา ตลอดจนรับฝากเงินและใหกูยืมเงิน ใน
เวลาตอมาปริมาณการคาตางประเทศขยายตัวข้ึนอยางรวดเร็ว ธนาคารพาณิชยตางประเทศจึงได
ขยายธุรกิจเขามาในรูปของ “สาขาธนาคาร” โดยธนาคารฮองกง และเซ่ียงไฮ (The Hongkong & 
Shanghai Corporation) เปนธนาคารตางประเทศแหงแรกที่เขามาต้ังสาขาในประเทศไทย เม่ือวันท่ี 2 
ธันวาคม พ.ศ. 2431 ตอมามีธนาคารอ่ืนๆ มาเปดสาขาอีก เชน ธนาคารชาเตอร เม่ือพฤษภาคม พ.ศ. 
2437 ธนาคารแหงอินโดจีนและ  สุเอซ ของฝร่ังเศส เม่ือวันท่ี 27 กุมภาพันธ พ.ศ. 2440 เปนตน การ
ดําเนินงานของธนาคารพาณิชยตางประเทศนอกจากจะทําหนาท่ีเปนผูรับฝากเงิน จายเงินตามเช็ค 
และต๋ัวเงินรวมท้ังใหกูยืมระยะส้ันแลว สาขาของธนาคารเหลานั้นยังไดออกธนบัตรหรือ “แบงก
โนต” (bank note) ท่ีคนไทยท่ัวไปเรียกวา “แบงก” ข้ึนใชในระยะหนึ่งดวย 
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  กิจการของธนาคารไดขยายตัวมากข้ึน ธนาคารหลายแหงไดเปดกิจการตามมาท้ัง
ธนาคารไทย และธนาคารตางประเทศ ธนาคารไทยหลายแหงจัดต้ังกิจการโดยพอคาชาวจีน เพื่อ
อํานวยความสะดวกใหแกการคาของพอคาชาวจีนดวยกันโดยเฉพาะ และยังทําธุรกิจเกี่ยวกับการสง
เงินไปใหแกญาติพี่นองในประเทศจีนอีกดวย ท่ีเรียกวา “โพยกวน” อยางไรก็ตาม ธนาคารหลายแหง
ดําเนินธุรกิจไมถูกตองตามขอกําหนดของกระทรวงการคลังจึงถูกถอนใบอนุญาตหลายราย อาทิ 
ธนาคารเลียงยงเฮง จํากัด ธนาคารกวางเกาหลง จํากัด ธนาคารไทซัว จํากัด ธนาคารจีน – สยาม 
จํากัด ธนาคารซุนหลี จํากัด เปนตน 
 
ธนาคารพาณิชยไทยและธนาคารพาณิชยตางประเทศท่ีตั้งข้ึนในระยะท่ีหนึ่งน้ีมีดังนี้คือ 

ธนาคาร 
ธนาคารพาณิชยไทย 

ปเร่ิมกิจการ 

1.   ธนาคารไทยพาณิชย 
2.   ธนาคารนครธน (ธนาคารหวั่งหลี) 
3.   ธนาคารมหานคร (ธนาคารไทยพัฒนา) 
4.   ธนาคารเอเชีย (ธนาคารแหงเอเชีย) 

2449 
2476 
2477 
2482 

ธนาคารพาณิชยตางประเทศ  
5.   ธนาคารฮองกง และเซ่ียงไฮ 
6.   ธนาคารสแตนดารดชาเตอร (ธนาคารชาเตอร) 
7.   ธนาคารแหงอินโดจีน และสุเอซ 
8.   ธนาคารซีไฮทง 
9.   ธนาคารซิเคียวริตี้ แปซิฟก อาเซียน (ธนาคารกวางตุง) 
10. ธนาคารซิตี้แบงก (ธนาคารเมอรแคนไทล) 

2431 
2437 
2440 
2452 
2462 
2466 

 
2.  ระยะท่ีสอง : ชวงสงครามโลกคร้ังท่ีสอง (พ.ศ. 2482 – พ.ศ. 2498)ในชวงระยะเวลา

ระหวางสงครามโลกคร้ังท่ีสอง โดยเฉพาะอยางยิ่งตอนปลายสงคราม ประเทศไทยประสบปญหา
การขาดดุลการชําระเงินระหวางประเทศ ธนาคารแหงประเทศไทยจึงไดออกพระราชบัญญัติควบคุม
การแลกเปล่ียนเงิน พุทธศักราช 2485 เพ่ือควบคุมการแลกเปล่ียนเงินในระยะแรก (9 พฤษภาคม 
พ.ศ. 2489 – 28 มกราคม พ.ศ. 2490) ในการสงออก ผูสงออกตองจัดเตรียมเงินตราตางประเทศตาม
สกุลท่ีทางการกําหนด และจะตองขายใหธนาคารแหงประเทศไทยผานธนาคารรับอนุญาต ในอัตรา
ท่ีกําหนด เชน 40 บาท ตอ 1 ปอนดสเตอรลิง สําหรับการนําเขานั้นผูส่ังสินคาเขาตองขอซ้ือเงินจาก
ทางการเชนเดียวกัน การปฏิบัติเชนนี้เพื่อเปนการรวบรวมเงินตราตางประเทศไวท่ีแหลงดังกลาว คือ 
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ธนาคารพาณิชยไทยและธนาคารพาณิชยตางประเทศ ท่ีตั้งข้ึนในระยะท่ีสองนี้มีดังนี้คือ 

ธนาคาร 
ธนาคารพาณิชยไทย 

ปเร่ิมกิจการ 

ธนาคารนครหลวงไทย 
ธนาคารกรุงเทพฯ พาณิชยการ 
ธนาคารกรุงเทพ 
4. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
5. ธนาคารกสิกรไทย 
6. ธนาคารแหลมทอง 
7. ธนาคารสหธนาคารกรุงเทพฯ 
8. ธนาคารไทยทนุ 
9. ธนาคารศรีนคร 

2484 
2487 
2487 
2488 
2488 
2491 
2492 
2492 
2493 

ธนาคารพาณิชยตางประเทศ  
10. ธนาคารสากลพาณิชยแหงประเทศจีน 
11. ธนาคารภารตโอเวอรซีส (ธนาคารอินเดียนโอเวอรซีส) 
12. ธนาคารแหงอเมริกา 
13. ธนาคารมิตซุย 

2490 
2490 
2492 
2492 

 

3.  ระยะท่ีสาม  :  ยุคแหงการเริ่มตนพัฒนาการธนาคารสมัยใหมระยะตน (พ.ศ. 2499 – 
พ.ศ. 2528) การพัฒนาของระบบธนาคารพาณิชยในชวงนี้ เรียกไดวาเปน “ยุคแหงการเร่ิมพัฒนา” 
เนื่องจากเปนยุคท่ีระบบเศรษฐกิจเร่ิมกาวสูการมีระเบียบ และกฎเกณฑตามหลักสากลโดยมีการ
ประกาศใชพระราชบัญญัติควบคุมการแลกเปล่ียนเงิน พ.ศ. 2498 ยกเลิกระบบอัตราแลกเปล่ียน
หลายอัตรา โดยใชอัตราแลกเปล่ียนเสมอเหมือนกัน (uniform rate) ท้ังอัตราทางการคาและอัตรา
ตลาด การประกาศใชพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย พ.ศ. 2505 ซ่ึงไดแกไขปรับปรุง
บทบัญญัติเดิมและเพิ่มเติมบทบัญญัติใหมข้ึนแทนพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย พ.ศ. 2488 
โดยมีผลบังคับใชตั้งแตวันท่ี 1 พฤษภาคม พ.ศ. 2505 ตอมาไดประกาศใชพระราชบัญญัติการ
ธนาคารพาณิชยฉบับท่ี 2 พ.ศ. 2522 โดยมีผลบังคับใชตั้งแตวันท่ี 8 มีนาคม พ.ศ. 2522 ท้ังนี้ เพื่อให
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ธนาคารพาณิชยไทยและธนาคารพาณิชยตางประเทศ ท่ีตั้งข้ึนในระยะท่ีสามนี้มีดังนี้คือ 

ธนาคาร 
ธนาคารพาณิชยไทย 

ปเร่ิมกิจการ 

1. ธนาคารทหารไทย 
2. ธนาคารเอเชียทรัสต 
3. ธนาคารกรุงไทย 

2500 
2508 
2509 

ธนาคารพาณิชยตางประเทศ  
4. ธนาคารแหงโตเกียว 
5. ธนาคารเชสแมนฮัตตัน 
6. ธนาคารสหมาลายัน 
7. ธนาคารยูโรเปยนเอเซียน 

2505 
2507 
2507 
2521 

 
4.  ระยะปจจุบัน : ยุคแหงการธนาคารสมัยใหม (พ.ศ. 2529 – ปจจุบัน) นับต้ังแตป 2529 

จนถึงปจจุบัน สภาพเศรษฐกิจไทยไดเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็วจากโครงสรางการผลิตท่ีพึ่งภาค
เกษตรเปนหลัก ไดเปล่ียนไปสูการผลิตในภาคอุตสาหกรรมและการใหบริการมากข้ึน ทําใหมีความ
ตองการบริการทางการเงินท่ีสลับซับซอนและหลากหลายยิ่งข้ึน ระบบธนาคารพาณิชยไดมีการนํา
เทคโนโลยีสมัยใหมมาใชเพื่อใหบริการทางการเงินท่ีทันสมัยและเพื่อสนองความตองการของลูกคา
ยิ่งข้ึน 

     นอกจากนั้นแรงกดดันจากภายนอกประเทศ อาทิเชน การดําเนินนโยบายของ GATT 
ท่ีตองการใหประเทศสมาชิกเปดเสรีในดานการใหบริการทางการเงิน นับเปนแรงกดดันท่ีสําคัญท่ี
ทําใหทางการจําเปนตองดําเนินนโยบายใหธนาคารพาณิชยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารงาน เพื่อ
เตรียมพรอมสําหรับการเผชิญกับภาวะการแขงขันท่ีมีแนวโนมท่ีจะสูงข้ึน จากสถาบันการเงินท้ังใน
ประเทศ และตางประเทศ 
             ในขณะเดียวกัน สังคมก็เรียกรองใหระบบธนาคารพาณิชยมีสวนรวมในการรับผิด 
ชอบตอสังคมมากข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่งการกําหนดอัตราดอกเบ้ียของธนาคารพาณิชยนั้น จะตองมี
ความเหมาะสมและสอดคลองกับภาวะเศรษฐกิจมีการกระจายการใหสินเช่ือไปสูภาคเศรษฐกิจ
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ลักษณะสําคัญของธนาคารพาณิชย  (Characteristics of Commercial Bank) 
 
  ธนาคารพาณิชยนับวาเปนสถาบันการเงินท่ีสําคัญท่ีสุดสถาบันหนึ่งของประเทศ   ซ่ึงมี
ลักษณะสําคัญซ่ึงทําใหแตกตางจากสถาบันการเงินอ่ืนดังตอไปนี้คือ 

1. ธนาคารพาณิชย เปนสถาบันการเงินท่ีรับฝากเงินประเภทจายคืนเม่ือทวงถาม  
(demand deposits) หรือเงินฝากกระแสรายวัน (current deposits) ซ่ึงถือเปนลักษณะสําคัญของ
ธนาคารพาณิชย แมวาจะมีสถาบันการเงินอ่ืนท่ีรับฝากเงินประเภทนี้ เชน ธนาคารออมสิน แตก็เปน
เพียงสวนนอย 

2. ธนาคารพาณิชยเปนแหลงใหกูยืมเงินในระยะส้ันเปนสวนมากและใหกูเพื่อการคา 
เปนสวนใหญ 

3. ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินประเภทเดียว (นอกจากธนาคารกลาง) ท่ีสามารถ 
สรางเงินในรูปของเงินฝากได 

4. ธนาคารพาณิชยเปนตัวกลางทางการเงินท่ีระดมเงินออกจากประชาชน มีลักษณะ 
เปนสถาบันการออม (Saving Institution) โดยรับจากเงินฝากประชาชนท่ัวไป และนําเงินออม
เหลานั้นใหกูยืมแกผูลงทุนหรือผูตองการใชเงินทุน 
 

ระบบของธนาคารพาณิชย (Banking Systems) 
 
        ระบบของธนาคารพาณิชย หมายถึง แบบแผนการดําเนินงานของธนาคารพาณิชยตางๆ 
ในแตละประเทศ ระบบธนาคารพาณิชยมีอยูดวยกัน 4 ระบบ ซ่ึงแตละระบบก็มีแบบแผนการ
ดําเนินงานแตกตางกันไป และแตละระบบก็มีขอดีและขอเสียแตกตางกันไป ดังตอไปนี้คือ 

1. ระบบธนาคารอิสระหรือระบบธนาคารเดียว ( Independent or Unit banking  
system) คือ ระบบธนาคารที่ประกอบดวยธนาคารหลายแหงซ่ึงแตละแหงมีการบริหารงานเปน
อิสระไมอยูภายใตการควบคุมของธนาคารหนึ่งธนาคารใด และในขณะเดียวกัน ธนาคารอิสระน้ัน
จะตองไมมีธนาคารอ่ืนๆ อยูในความควบคุมดวย ธนาคารในระบบนี้มีลักษณะเปนธนาคารใน    
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       ขอดี ของระบบธนาคารอิสระ คือ สามารถตอบสนองความตองการของคนในทอง 
ถ่ินนั้น ๆ ไดเปนอยางดี ท้ังนี้ เพราะเจาของผูบริหาร ตลอดจนพนักงานของธนาคารลวนเปนคนใน
ทองถ่ินนั้น จึงยอมมีความเขาใจในปญหาตาง ๆ และความตองการของทองถ่ินเปนอยางดี 
นอกจากนี้เงินฝากของธนาคารในระบบน้ีจะไมถูกเคล่ือนยายไปยังถ่ินอ่ืน ๆ แตจะใหกูยืมเฉพาะใน
ทองถ่ินนั้น ๆ 

     ขอเสีย ของระบบธนาคารอิสระมีอยูวา ธนาคารอิสระอาจลมไดงาย เพราะไมมีสาขา 
คอยชวยเหลือ ในขณะท่ีภาวะเศรษฐกิจในทองถ่ินนั้นๆ ตกตํ่า ผูฝากอาจจะมาถอนเงินจากธนาคาร
กันมาก ทําใหธนาคารไมสามารถเคล่ือนยายเงินทุนจากแหลงอ่ืนมาชวยไดทันทวงที นอกจากนี้
ธนาคารเดี่ยวยังมีขอจํากัดในการใหกูยืมเงินจํานวนมากๆ ท้ังนี้เพราะมีเงินทุน และเงินฝากไมมาก
นัก 

2.  ระบบธนาคารกลุม (Group banking system) มีลักษณะคลายคลึงกับธนาคารลูกโซ  
แตแตกตางกันตรงท่ีวาแตละธนาคารภายใตธนาคารกลุมจะมีบริษัทผูถือหุน หรือบริษัทในเครือของ
บริษัทผูถือหุนเปนผูควบคุมหรือเจาของโดยตรงหรือโดยออม ซ่ึงบริษัทผูถือหุนใหญจะประกอบ
กิจการอะไรก็ไดไมจําเปนตองเปนธนาคาร 

     ขอด ีของระบบธนาคารกลุม คือ ตรงท่ีธนาคารแตละธนาคารอาจไดรับประโยชน
ทางเทคนิคจากการท่ีมีบริการรวมกัน ใหการดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
                ขอเสีย ของระบบธนาคารกลุมนั้นอยูท่ีวา การควบคุมธนาคารแบบน้ีไมสามารถทํา 
ไดโดยสะดวก โดยเฉพาะบริษัทท่ีควบคุมอาจจะใชธนาคารเหลานั้นไปในทางเส่ียงหากําไรมาก
เกินไป 
      นอกจากธนาคาร 4 แบบนี้แลว ยังมีธนาคารอีกแบบหนึ่งท่ีเรียกวา ธนาคารในเครือ 
หรือธนาคารคูขา (Correspondent Bank) ธนาคารประเภทนี้เกิดจากความจําเปนท่ีธนาคารหน่ึง ๆ 
จะตองติดตอทําธุรกิจในทองถ่ินอ่ืนหรือในตางประเทศใหกับลูกคาของตน แตเนื่องดวยไมมี
ธนาคารสาขาหรือธนาคารลูกโซ หรือธนาคารกลุมของตนเอง ในทองถ่ินนั้นหรือในตางประเทศ 
ธนาคารก็จําเปนตองติดตอขอใหธนาคารหนึ่งธนาคารใดในทองถ่ินนั้นทําธุรกิจติดตอแบบตน 
เรียกวา ธนาคารในเครือหรือธนาคารคูขา ธนาคารคูขามักจะไดรับเงินทุนจากธนาคารท่ีตองการใช
บริการในรูปของเงินฝากกระแสรายวันไมมีดอกเบ้ีย ซ่ึงธนาคาร คูขาสามารถถอนเงินฝากสวนหนึ่ง
ไปใชประโยชนในการใหกูยืมและลงทุนเพื่อทํารายได นอกจากน้ีธนาคารคูขายังอาจวัดคาบริการ
จากธนาคารลูกคาไดอีกดวย จึงเกิดประโยชนกับท้ังสองฝาย 
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3.  ระบบธนาคารลูกโซ (Chain banking system) คือ ระบบธนาคารท่ีธนาคารอิสระ
ตั้งแต 2 ธนาคารข้ึนไปซ่ึงมีเจาของ พนักงาน และลูกจางตางชุดกันอยูภายใตการควบคุมเดียวกัน ซ่ึง
ไมใชการควบคุมจากสํานักงานใหญ หรือบริษัทผูถือหุน (holding company) เชน การควบคุมโดย
วิธีเปนผูถือหุนใหญหรือกรรมการบริหารในธนาคารเหลานั้น เปนตน 

     ขอดี ระบบธนาคารลูกโซ อยูท่ีวาธนาคารเหลานั้นอาจมีการชวยเหลือซ่ึงกันและกัน 
โดยหมุนเงินสํารองท่ีเหลือใชจากธนาคารหนึ่งไปยังอีกธนาคารหน่ึงได นอกจากนี้ยังอาจมีการ
ประสานงานทางดานการดําเนินงานและดานนโยบายไดดวย 

     ขอเสีย ของระบบธนาคารลูกโซ คือ ระบบธนาคารลูกโซ อาจยังไมกวางขวางและ 
ตอบสนองความตองการของธุรกิจแขนงตางๆ เทาท่ีควร 
         4.  ระบบธนาคารสาขา (Branch banking system)  คือ ระบบธนาคารท่ีธนาคารแตละ 
แหงมีการดําเนินกิจการอยางกวางขวาง มีท่ีทําการมากกวาหนึ่งแหง โดยเปดสาขาในทองถ่ินตางๆ 
ท้ังในเมืองเดียวกันกับท่ีสํานักงานใหญตั้งอยู และมีสาขากระจายไปท่ัวประเทศ หรืออาจมีสาขาใน
ตางประเทศอีกดวย ซ่ึงธนาคารพาณิชยในประเทศไทย จัดวาเปนระบบธนาคารสาขา 
      ขอดี ของระบบธนาคารสาขา ก็คือ ระบบธนาคารสาขาลมยาก เพราะสํานักงานใหญ 
สามารถกระจายเงินทุนจากสาขาท่ีไดกําไรมากมาจุนเจือสาขาท่ีขาดทุนหรือมีกําไรนอยได ระบบ
ธนาคารสาขายังชวยใหมีการกระจายเงินทุนไปยังทองถ่ินตางๆ ตามความจําเปนทางเศรษฐกิจทําให
อัตราดอกเบ้ียในสวนตางๆ ของประเทศเปนอัตราเดียวกัน นอกจากนี้ระบบธนาคารสาขาชวยใหการ
โอนเงินจากทองถ่ินหนึ่งไปยังอีกทองถ่ินหนึ่ง ตามความประสงคของลูกคาเปนไปอยางสะดวก
เพราะมีสาขากระจายอยูท่ัวไป และการดําเนินงานของระบบธนาคารสาขากอใหเกิดการประหยัด
และมีประสิทธิภาพดี เพราะขนาดของกิจการใหญ จึงทําใหเกิดการประหยัดเพราะขนาด 
(Economies of scale) 
       ขอเสีย ของระบบธนาคารสาขาน้ันอยูท่ีวา อาจมีการเคล่ือนยายเงินฝาก จากทองถ่ินท่ี 
ขาดความเจริญไปใหกูยืมแกคนในทองถ่ินอ่ืนท่ีเจริญแลว โดยเฉพาะในเมืองหลวง ทําใหทองถ่ินนั้น
ไมมีโอกาสจะพัฒนาเทาท่ีควร และการดําเนินงานของระบบธนาคารสาขาอาจมีขอบขายครอบคลุม
กวางขวางมากเกินไป จนอาจเปนการผูกขาดทางดานการเงิน และเศรษฐกิจของประเทศ ซ่ึงไมเปน
ผลดีตอสวนรวม 
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ประเภทผลิตภัณฑและบริการของธนาคารพาณิชย (THE PRODUCTS AND  
SERVICES OF COMMERCIAL BANKING)  
 

ผลิตภัณฑและการบริการของธนาคารพาณิชย สามารถแบงไดดังนี้ 
1.  การรับฝากเงิน 

1.1 เงินฝากกระแสรายวัน  (Current Deposits) เงินฝากท่ีตองจายคืนเม่ือทวงถาม  
(เปดบัญชีคร้ังแรก 10,000.-บาท) ใชเช็คในการส่ังจายเงิน ไมไดรับดอกเบ้ียในการฝาก (ยกเวนบัญชี
เงินฝากระหวางธนาคาร ซ่ึงธนาคารจะจายดอกเบ้ียใหเปนกรณีพิเศษ ตามท่ีสํานักงานใหญจะส่ังการ
เปนกรณีไป) 

1.2 เงินฝากออมทรัพย  (Saving Account)  คือเงินฝากประเภทท่ีใชสมุดคูฝากใน 
การฝากหรือถอน (เปดบัญชีคร้ังแรก 100.-บาทข้ึนไป) การฝากหรือถอนใชสมุดคูฝาก พรอมสลิ
ปฝากหรือถอน คํานวณดอกเบ้ียใหทุกวัน สามารถฝากหรือถอนตางสาขาได 

1.3 เงินฝากประจํา (Time Deposits) คือเงินฝากท่ีตองจายคืนเม่ือส้ินระยะเวลาที่ 
ตกลงกันไว เชน ประเภท 3,6,12 หรือมากกวาแลวแตธนาคารฯแตละแหงจะกําหนด 

1.4 บัตรเงินฝาก (NCD = Negotiable Certificate of Deposit)  เปนตราสารทางการ 
เงินประเภทหนึ่งท่ีมีอัตราดอกเบ้ียพิเศษมีระยะเวลาครบกําหนดแนนอน   ลูกคาไมสามารถถอนเงิน
บางสวน หรือท้ังจํานวนกอนถึงระยะเวลากําหนดจากธนาคารได แตสามารถโอนเปล่ียนมือหรือขาย
บัตรเงินฝากกอนครบกําหนดใหบุคคลหรือนิติบุคคลหรือตลาดรอง (Market Maker)ท่ีธนาคาร
กําหนดไว 
  อนึ่ง รัฐบาลไดจัดต้ังสถาบันเงินฝากข้ึนเพื่อใหระบบสถาบันการเงินในประเทศไทยมี
เสถียรภาพ และปองกันการต่ืนตระหนกของผูฝากเงินท่ีเกิความไมม่ันใจในสถาบันการเงินท่ีตนฝาก
เงินไว โดยสถาบันประกันเงินฝากจะทําหนาท่ีในการปองกันความเสียหายใหกับผูฝากเงินรายยอย
เปนหลัก เนื่องจากผูฝากเงินรายยอยโดยทั่วไปจะเสียเปรียบผูฝากเงินรายใหญซ่ึงมีความสามารถใน
การกระจายความเส่ียงไดดีกวา รางกฎหมายเกี่ยวกับสถาบันประกันเงินฝากไดเกิดข้ึนในประเทศ
ไทยต้ังแตป พ.ศ.2523 แตยังไมมีการจัดต้ังสถาบันประกันเงินฝากข้ึน จนในท่ีสุดธนาคารแหง
ประเทศไทยไดมีการจัดต้ัง “ กองทุนเพ่ือการฟนฟูและพัฒนาสถานะการเงิน”  (Financial Institution 
Development Fund : FIDF) ข้ึนในป พ.ศ. 2528  แทนสถาบันการเงินท่ีไดรับผลกระทบจาก
วิกฤติการณทางการเงินในชวงป พ.ศ. 2527 – 2528  ซ่ึงทางการไดเขาไปคุมครองเงินฝากของผูท่ี
ฝากเงินกับสถาบันการเงินท่ีปดกิจการลง โดยผูฝากเงินไดรับความคุมครองเงินตนเต็มจํานวน 
  ตอมา เม่ือเกิดวิกฤติสถาบันการเงินในชวงครึ่งหลังของป พ.ศ.2540 ซ่ึงรุนแรงกวาทุก
คร้ังท่ีผานมา กองทุนฟนฟูฯ ไดพยายามท่ีจะปองกันการลมของสถาบันการเงินดวยการอัดฉีดเงินให
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2.  บริการเงินโอนและเรียกเก็บตั๋วเงิน 
        2.1  บริการ Auto Payment / Payroll 

                 2.2  บริการรับชําระเงินผานธนาคาร (Bill Payment) เชน คาสินคา 
                 2.3  บริการโอนเงินทาง Draft  ในประเทศ (Demand Draft) 
                 2.4  บริการโอนเงินระบบ EFT./ โทรศัพท / โทรเลข 
                 2.5  บริการโอนเงินมูลคาสูงระหวางธนาคาร (Baht Net) 
                 2.6  บริการโอนเงินรายยอยระหวางธนาคาร (Media Clearing) 
                 2.7  บริการเรียบเก็บเงินตามเช็คและต๋ัวเงินในตางจังหวัด 
      2.8  ระบบโอนเงินอัตโนมัติจาก S/A.ไป C/A. (Auto Transfer) 

2.9  บริการ Cashier’s Cheque / Gift Cheque 
3.  บริการธนาคารอิเลคทรอนิคส 

        3.1  Telephone Banking 
                       3.2  บริการธนาคารทางจอภาพ (Office Banking / Home Banking / Internet) 

     3.3  บริการ ES  (Electronic Statement) 
        3.4  บัตร ATM 
        3.5  บัตรเดบิต  VISA ELECTRON 

  4.  บริการสินเชื่อภายในประเทศ    
    4.1  สินเช่ือเบิกเงินเกินบัญชี  (O/D) 
        4.2  ตั๋วเงิน 
        4.3  สินเช่ือ Term Loan แยกเปน 
                 4.3.1  สินเช่ือเพ่ือการเกษตรฯ 
                 4.3.2  สินเช่ือเพ่ืออุตสาหกรรมฯ 
                 4.3.3  สินเช่ือเพ่ือการพาณิชยกรรม 
                 4.3.4  สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัย  
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              4.3.5  บัตร เครดิต 
5.  บริการสินเชื่อดานการนําเขา 

          5.1  บริการเล็ตเตอรออฟเครดิตเพื่อการนําเขา (Imp.L/C) 
          5.2  บริการสินเช่ือเพ่ือการนําเขา  (Trust Receipt) 
          5.3  บริการรับรองการชําระเงินสําหรับต๋ัวเงินท่ีมีระยะเวลาที่ทําข้ึนตาม 
          5.4  L/C   (Letter of credit) 
          5.5  บริการออกหนังสือรับรองฐานะผูรับมอบสินคาทางเรือ 

          6.  บริการสินเชื่อดานการสงออก 
          6.1  บริการเล็ตเตอรออฟเครดิตเพื่อการสงออก (Export L/C) 
          6.2  สินเช่ือเพ่ือการสงออก (Packing Credit) 
          6.3  บริการตั๋วสินคาออกตามเลตเตอรออฟเครดิต 

7.  บริการสินเชื่ออ่ืน ๆ 
         7.1  บริการเปด  Stand by L/C  
         7.2  บริการเปดเล็ตเตอรออฟเครดิตในประเทศ (D.L/C) 
         7.3  การรับรองและอาวัลต๋ัวเงิน (Acceptance & Aval Drafts) 
         7.4  บริการออกหนังสือคํ้าประกัน (Letter of Guarantee) 
         7.5  บริการออกหนังสือรับรองเครดิต (Advising Credit Line) 
         7.6  บริการจัดหาเงินทุนระยะยาว (Loan Syndication) 
         7.7  บริการเปนตัวกลางหาเงินกูรายใหญจากตางประเทศ 
         7.8  (วิเทศธนกิจ : BIBF) 

8.  บริการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ 
          8.1  ซ้ือขายแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศอัตราทันที (Spot Rate) 

                       8.2  ซ้ือขายแลกเปล่ียนเงนิตราตางประเทศอัตราลวงหนา (Forward  Contract) 
9.  บริการเงินโอนและเรียกเก็บตั๋วเงิน ระหวางประเทศ 

          9.1  บริการซ้ือขายดราฟตางประเทศ 
          9.2  บริการซ้ือ-ขาย เช็คเดินทางตางประเทศ 
          9.3  บริการโอนเงินระหวางประเทศ (S.W.I.F.T) 

                       9.4  บริการเรียบเก็บต๋ัวเงินคาสินคาเขา/ออก (Import / Export Bill  or Collection) 
                       9.5  บริการรับฝากตราสารตางประเทศเพ่ือเรียกเก็บ (Foreign Collection  Service) 
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        10. บริการดานอ่ืน ๆ  
           10.1  บริการตูนิรภัย 
           10.2  บริการออกหนังสือรับรองฐานะการเงิน 
           10.3  บริการสอบถามฐานะการเงิน 
           10.4  บริการรับ – สงและเก็บรักษาส่ือบันทึกขอมูลคอมพิวเตอร 
           10.5  บริการสํารองระบบคอมพิวเตอร 
           10.6  บริการเคหะประกันชีวิต 
           10.7  บริการประกันอุบัติเหตุสวนบุคคล 
           10.8  บริการจัดการธุรกิจและใหคําปรึกษา (วาณิชธนกิจ) 
           10.9  บริการนายทะเบียนและรับฝากหลักทรัพย (Custodian) 
           10.10 บริการดูแลเงินกองทุนและผลประโยชน (Trust Business) 
           10.11 กองทุนสํารองเล้ียงชีพ (Provident Fund) 
           10.12 การรับประกันการจําหนายและการจําหนายตราสารหน้ี 
           10.13 การจัดการประมูลหลักทรัพยประเภทต๋ัวเงิน (Arranging) 
           10.14 การใหคําปรึกษาทางการเงิน (รวม / ซ้ือ / ควบ กิจการ) 
          10.15 การจัดโครงสรางแหลงท่ีมาของเงินทุน (Source of Fund Management ) 
           10.16 การจัดหาผูรวมลงทุนจากตางประเทศ (Venture Capital) 

 

ประวัติ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
 
 บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา กอต้ังสํานักงานแหงแรกข้ึนท่ีจังหวัดพระนครศรีอยธุยา 
เม่ือวันท่ี 27 มกราคม 2488  และเร่ิมเปดดําเนนิการเมื่อวันท่ี 1 เมษายน 2488  โดยมีทุนจด
ทะเบียนเร่ิมแรก 1,000,000.-บาท จากนั้นปเดยีวกัน ธนาคารไดเขามาเปดสํานักงานแหงแรก
ในกรุงเทพมหานคร ท่ีมุมถนน ราชวงศ ตอมาไดยายมาท่ีถนนอนุวงศ ใน พ.ศ.2491 และถนน
ลําพูนไชย ใน พ.ศ.2493  
 เม่ือวันท่ี 28 กันยายน 2536  ไดจดทะเบียนการแปรสภาพธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด เปนบริษัทมหาชน จํากัด ตามพระราชบัญญัติบริษัทมหาชน พ.ศ.2535 มีทุนจดทะเบียน 
ณ วันท่ี 27 เมษายน 2543 เปน 55,503. 25 ลานบาท 
 สําหรับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน  เปดทําการเม่ือวันท่ี 6 ตุลาคม 
2538 เปนสาขาลําดับท่ี 343 ตั้งอยู 44/26-29 หมูท่ี 9 ตําบลบานเลน อําเภอบางปะอิน 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
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ประวัติ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย 
 

               บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  เปนธนาคารพาณิชยแหงแรกของประเทศไทย
กอต้ังข้ึนในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จ พระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว โดยพระดําริริเร่ิมของพระเจา
นองยาเธอ กรมหม่ืนมหิศรราชหฤทัย พระบิดาแหงวงการธนาคารไทย ในป พ.ศ.2449 เปด
ใหบริการดานการเงินการธนาคาร ท้ังดานเงินฝาก สินเช่ือ และบริการตางประเทศมีสาขาท้ังใน และ
ตางประเทศ 

สําหรับ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน เปดทําการเม่ือวันท่ี  5 เมษายน 
2536เปนสาขาลําดับท่ี  574 ตั้งอยู 120 หมูท่ี 11 ถนนบางปะอิน-บางไทร ตําบลบานเลน 
อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธา 
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

แนวความคิดการสรางความพึงพอใจ โดยอาศัยคุณภาพบริการและมูลคา   
ธงชัย สันติวงษ (2530 : 391) ไดใหความหมายวา “ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่

เกิดข้ึนจากการไดรับการตอบสนองตอความตองการของตนเองอยางด ีหรือสมบูรณท่ีสุด “ 
พิทักษ ตรุษทิม (2538 : 24)  กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอเร่ือง

ใดเร่ืองหนึ่งในเชิงการประเมินคา ซ่ึงจะเหน็วาเกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก 
Uroom (1964 อางในพิทักษ ตรุษทิม, 2530 : 22) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง 

ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ ความรูสึกพอใจ
จะเกดิข้ึนเม่ือความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง หรือ บรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง 
ความรูสึกดังกลาวจะลดลง หรือไมเกิดข้ึนหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการ
ตอบสนอง 
  Danice (1975 อางในสมศักดิ์ วิเศษโสภากุล , 2533 : 25) ไดใหความหมายวา ความพึง
พอใจหมายถึง ความสําเร็จ (Aspiration) ในงานน้ัน ๆ ซ่ึงอาจเขียนเปนสูตรไดดังนี้    Satisfaciton = 
Achievement + Aspiration  ความพึงพอใจ คือ การบรรลุความสําเร็จตามความปรารถนา 

Wolman (1973 อางในพิทักษ ตรุษทิม, 2538 : 28) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึง
ความรูสึก (Feeling)    มีความสุขเม่ือคนเราไดรับความสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goal) ความตองการ 
(Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivative) 
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 Willet  (1980 อางใน สมศักดิ์ วิเศษโสภากุล , 2513 : 25-29 ) ไดอธิบายวา ความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีตอบริการสาธารณะ (Satisfactor services) หรือความสามารถในการ
พิจารณาวา บริการสาธารณะน้ัน จะเปนท่ีพึงพอใจหรือไมก็ใหพิจารณาจากส่ิงตาง ๆ ดังนี้ 

 
1. ความสามารถในการจัดการบริการอยางยุติธรรม โดยลักษณะการจัดใหนั้นจะตอง 

เปนไปอยางเสมอภาค และเสมอหนา (Equitable service) แกผูรับบริการ 
2. ความสามารถในการจดัการบริการใหอยางรวดเร็วทันตอเวลา  (Timely service)  

ตามลักษณะของความจําเปนรีบดวนในการบริการและความตองการของประชาชนในบริการนั้นๆ 
3. ความสามารถในการจัดการบริการใหอยางเพียงพอแกความตองการของผูรับบริการ   

(Ample service) 
4. ความสามารถในการบริการใหอยางตอเนื่องโดยไมมีการหยุดชะงักหรือติดขัดใน 

การใหบริการนั้นๆ 
5. ความสามารถในการพัฒนา ท่ีจัดใหท้ังดานปริมาณและคุณภาพใหมีความเจริญกาว 

หนาตามลักษณะของบริการนั้น ๆ ข้ึนไปเร่ือย ๆ จากความหมายของความพึงพอใจขางตน พอสรุป
ไดวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอสาธารณะนั้นสวนหนึ่งมีผลมาจากความสามารถในการ
ใหบริการ ของหนวยงานรัฐอยางมีประสิทธิภาพ ผลการปฏิบัติงานท่ีกอใหเกิดความพอใจแกมวล
มนุษย และไดรับผลประโยชน จากการปฏิบัตินั้น ๆ นอกจากนั้นประสิทธิภาพ ยังหมายถึง
แนวความคิดความปราถนาในการบริหารงานอันกอใหเกิดความพึงพอใจแกประชาชน ดังนั้นความ
พอใจของประชาชนและของรัฐข้ึนอยูกับองคประกอบใหญ ๆ 2 ประการ คือ  

5.1  ความพอใจในการตอบสนอง ความตองการของผูรับบริการไดอยางเพียงพอ เทา 
เทียมกัน ตอเน่ืองกันทันเวลา   และกาวหนาท้ังในดานปริมาณ และคุณภาพของงานนั้น ๆ 

          5.2  ความสามารถในการใหบริการท้ังในเชิงปริมาณ และคุณภาพใหเปนไปตาม 
วัตถุประสงคของงานนั้น ๆ 

 

การสรางความพึงพอใจใหลูกคาโดยอาศัยคุณภาพบริการ และมูลคาของธนาคารพาณิชย
ไทย 

 
        ภายใตสถานการณการแขงขันระหวางธนาคารพาณิชยท่ีรุนแรงเพ่ิมข้ึน ธนาคารจึงตอง
ปรับเปล่ียนปรัชญาจากการขายและผลิตภัณฑ เปนปรัชญาการตลาดและลูกคา โดยพิจารณาถึงการ
เอาชนะลูกคาและคูแขงขัน โดยยึดหลักวาการใชเคร่ืองมือการตลาดท่ีดีข้ึนสามารถเอาชนะ 
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        ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  เปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมี
ผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ 
กับการคาดหวังของลูกคา (Kotler, 1664 : 98)  ระดับความพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตาง
ระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล (Expectation) เกิดจากประสบ-
การณและความรูในอดีตของผูซ้ือ สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของ
ผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาโดยพยายามสรางมูลคาเพ่ิม (Value added) การสรางมูลคาเพ่ิมเกิดจากการผลิต 
(Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมท้ังมีการทํางานรวมกันกับฝายตาง ๆ โดยยึด
หลักการสรางคุณภาพรวม  (Total quality)    มูลคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน 
(Competitive  Differentiation) มูลคาท่ีมอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost)      
ตนทุนของลูกคาสวนใหญก็คือ   ราคาสินคา (Price)นั่นเอง 
 

ความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ  
(Product competitive Differentiation)  
 

เปนการออกแบบลักษณะตาง ๆ ของผลิตภัณฑหรือบริการใหแตกตางจากคูแขงขันและ
ความแตกตางนั้นจะตองมีมูลคาในสายตาของลูกคาและสรางความพึงพอใจใหกับ ลูกคาได ความ
แตกตางทางการแขงขันประกอบดวย (1) ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product differentiation) (2) 
ความแตกตางดานบริการ (Services differentiation) (3) ความแตกตางดานบุคลากร (Personal 
differentiation) (4) ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation) ความแตกตางเหลานี้เปน
ตัวกําหนดมูลคาเพิ่มสําหรับลูกคา (Customer added value) 

มูลคารวมสําหรับลูกคา ( Total customer values ) เปนผลรวมของผลประโยชนหรือ
อรรถประโยชน (Utility) จากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง  มูลคาผลิตภัณฑพิจารณาจาก
ความแตกตางทางการแขงขันซ่ึงประกอบดวยความแตกตางดานผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการ
หนึ่ง มูลคาผลิตภัณฑพิจารณาจากความแตกตางทางการแขงขันซ่ึงประกอบดวยความแตกตางดาน
ผลิตภัณฑ ความแตกตางดานบริการ ความแตกตางดานบุคลากร และความแตกตางดานภาพลักษณ 
ความแตกตางท้ังส่ีดานนี้กอใหเกิดมูลคาผลิตภัณฑ 4 ดานเชนกัน คือ มูลคาดานผลิตภัณฑ มูลคา
ดานบริการ มูลคาดานบุคลกร และมูลคาดานภาพลักษณ มูลคาท้ัง 4 ประการรวมเรียกวามูลคา
ผลิตภัณฑรวมในสายตาลูกคา 
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ตนทุนรวมของลูกคา  (Total cutomer cost)  เปนตนทุนของลูกคาท่ีเกิดจากการ
ตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง เชน ลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการ บมจ.ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา ประกอบดวยตนทุนตอไปนี้ (1) ราคาในรูปของตัวเงิน (Monetary price) ซ่ึงก็คืออัตรา
คาบริการ เชน คาธรรมเนียมตางๆ คาดอกเบ้ียจายในการขอสินเช่ือ เปนตน (2)  ตนทุนดานเวลา 
(Time cost) หมายถึง  เวลาท่ีเกี่ยวของกับการไปใชบริการกับธนาคาร เชน เวลาในการเดินทางไป
ธนาคาร ซ่ึงสูญเสียไปในชวงการจราจรติดขัด (3) ตนทุนดานจิตวิทยา (Psychic cost) เปนความไม
สบายใจหรือความวิตกกังวลท่ีเกิดจากเปนลูกคาของ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา เชน ความม่ันคง 
อัตราคาบริการ หรือ อัตราดอกเบ้ีย ท่ีอาจสูงกวาธนาคารพาณิชยอ่ืน  

มูลคาท่ีสงมอบแกลูกคา (Customer delivered value) เปนความแตกตางระหวางมูลคา
รวมสําหรับลูกคา    (Total customer values)     และตนทุนรวมของลูกคา (Total customer cost) จาก
ความหมายนี้ธนาคารพาณิชย สามารถหามูลคาผลิตภัณฑท่ีสงมอบไดตามสมการ 

 
          มูลคาท่ีสงมอบแกลูกคา   =  มูลคารวมสําหรับลูกคา   -   ตนทุนรวมของลูกคา 
  (Customer delivered value) = (Total customer values) -  (Total customer cost) 
 
        นักการธนาคารจะตองสรางความแตกตางทางการแขงขันและความแตกตางนั้นจะตอง
สามารถสรางมูลคาเพิ่ม    (Value added)  มูลคาน้ันจะตองสูงเกินกวาตนทุน (Cost) หรือราคาสินคา/
บริการ (Price) ท้ังนี้ยึดหลักวามูลคา (Value) ท่ีสงมอบแกลูกคาตองมากกวา ราคาสินคา/บริการ
  

การคาดหวังของลูกคา (Expectation) เกิดจากประสบการและความรูในอดีตของผูซ้ือ 
เชนจากเพ่ือนนักการตลาดและขอมูลจากคูแขงขันซ่ึงถานักการตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไดเกินจริง
ผูบริโภคจะมีความหวังในผลิตภัณฑสูงเกินจริงจะทําใหผูซ้ือผิดหวังเม่ือตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น ส่ิง
สําคัญท่ีทําใหธนาคารฯประสบความสําเร็จก็คือ การเสนอผลิตภัณฑท่ีมีผลประโยชนจากผลิตภัณฑ 
(การทํางานของผลิตภัณฑ) ท่ีสอดคลองกับความคาดหวังของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึง
พอใจรวมสําหรับลูกคา (Total customer satisfaction) ตัวอยาง บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ออก
ผลิตภัณฑ เงินฝากแถมประกันสุขภาพ (เงินฝากออมทรัพยเพิ่มสุข) สามารถเบิกคารักษาพยาบาลได 
ถาลูกคามีเงินติดบัญชีไวเพียง 20,000 บาท หรือ เงินฝากแถมประกันอุบัติเหตุ (เงินฝากออมทรัพย
เพิ่มขวัญ) เพียงแตลูกคามีคงเหลือในบัญชีข้ันตํ่า 5,000 บาท จะไดรับความคุมครองอุบัติเหตุ 10 เทา
ของเงินคงเหลือ สูงสุดไมเกิน 1,000,000 บาท เปนตน 

 

วิธีการติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกคา 
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 (Tracking and measuring Customer  satisfaction)  
 

  เปนวิธีการท่ีจะติดตามวัดและคนหาความตองการของลูกคาโดยมีจุดมุงหมายเพื่อสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา ธนาคารท่ียึดปรัชญาหรือแนวความคิดทางการตลาด (Marketing 
concept) ท่ีมุงความสําคัญท่ีลูกคาจะมีจุดมุงหมายท่ีการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา การสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาปจจัยท่ีตองคํานึงถึง (1) วิธีการสรางความพึงพอใจจะทําโดยการลด
ตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือการเพ่ิมบริการและจุดเดนของสินคาซ่ึงส่ิงนี้จะมีผลทําใหกําไรของ
ธนาคารลดลง (2) ธนาคารจะตองสามารถสรางกําไรโดยวิธีใดวิธีหนึ่ง เชน ลงทุนเปดสาขาเพิ่ม เพิ่ม
ผลิตภัณฑ หรือมีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑใหมากข้ึน (R&D) เหลานี้ถือวามีผลกระทบท้ังรายได
และตนทุน (3) ในธนาคารประกอบดวย ผูถือหุน พนักงาน ผูขายปจจัยการผลิต (ลูกคาเงินฝาก) ผูซ้ือ 
(ลูกคาสินเช่ือ หรือ ผูใชบริการของธนาคาร) การเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอ
ความพึงพอใจของคนเหลานี้ดวย วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจลูกคาสามารถทําไดดวยวิธีการ
ตาง ๆ ดังนี้ 
                  1. ระบบการติเตียนและใหคําแนะนํา (Complaint and suggestion 
systems) เปนการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภณัฑและการทํางานของธนาคาร 
ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางาน รวมท้ังขอเสนอแนะตาง ๆ ท่ีธุรกิจนิยมใช  เชน การมี
กลองเพื่อรับความคิดเห็นจากลูกคา 

2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction 
surveys) ในกรณนีี้จะเปนการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เคร่ืองมือท่ีใชมากคือการวิจัย
ตลาด วิธีนี้จะตองเตรียมแบบสอบถามเพ่ือคนหาความพึงพอใจของลูกคา หรือคนหาปจจยัท่ีมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคา โดยท่ัวไปลูกคาไมสนใจจะเลือกวิธีแรก ลูกคาสวน
ใหญจะเปล่ียนไปใชบริการกบัธนาคารอ่ืนแทนท่ีจะเสนอแนะคําติชมใหธนาคาร ซ่ึงเปนผลทําให
ธนาคารตองสูญเสียลูกคา เทคนิคตาง ๆ ท่ีใชสํารวจความพึงพอใจ หรือ ปจจยัท่ีมีผลตอการใช
บริการของลูกคาก็คือ (1) การใหคะแนนความพอใจ (Rating customer satisfaction) ท่ีมีตอ
ผลิตภัณฑหรือบริการ โดยอยูในรูปของการใหคะแนน เชน ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็นดวย เหน็ดวย 
เห็นดวยอยางยิ่ง (2) การถามวาลูกคาเหน็ดวยหรือไมเหน็ดวยในผลิตภณัฑ หรือบริการอยางไร (3) 
เปนการถามใหลูกคาระบุปญหาจากการใชผลิตภัณฑการบริหารและเสนอแนะประเด็นตาง ๆ ท่ีจะ
แกไขปญหานัน้วิธีนี้เรียกวาการวิเคราะหปญหา (Problem analysis) (4) เปนการถามลูกคาเพื่อให
คะแนนคุณสมบัติตาง ๆ และการทํางานของผลิตภัณฑเรียกวา  เปนการใหคะแนนการทํางานของ
ผลิตภัณฑ  (Product perfomance rating)   วธีินี้จะชวยใหทราบถึงจุดออน จุดแข็งของผลิตภัณฑ   (5)   
เปนการสํารวจความต้ังใจในการใชบริการซํ้าของลูกคาธนาคาร (Repurchase intention) 
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3.  โดยกลุมท่ีเปนเปาหมาย (Ghost shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลท่ีคาดวาจะเปนผูซ้ือท่ีมี
ศักยภาพ ใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการใชบริการของธนาคารแตละธนาคาร พรอมท้ังระบุ
ปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 

4.  การวิเคราะหถึงลูกคาท่ีสูญเสียไป (Lost customer analysis) ในกรณีนี้จะวิเคราะห
หรือสัมภาษณ ลูกคาเดิมท่ีเปล่ียนไปใชธนาคารอ่ืน โดยใชกลยุทธนี้เพื่อทราบถึงสาเหตุตาง ๆ วา
ลูกคาเปล่ียนใจ เชนราคาสูงเกินไป บริการไมดีพอ ผลิตภัณฑไมนาเช่ือถือ อาจจะศึกษาถึงอัตราการ
สูญเสียลูกคาดวย 
 
การสงมอบมูลคารวมสําหรับลูกคา และความพึงพอใจแกลูกคา 
 

         การสงมอบมูลคารวมสําหรับลูกคา และความพึงพอใจแกลูกคา (Delivering customer 
value and satisfaction) เปนการพิจารณาวาธนาคารจะสามารถสรางมูลคาเพิ่ม (Value added) แก   
ลูกคา สําหรับผลิตภัณฑใหแกลูกคาอันจะนําไปสูความพึงพอใจของลูกคาเพื่อบรรลุวัตถุประสงคนี้
มีหลักเกณฑ 2 ประการคือ (1) เครือขายการสรางมูลคา (2) ระบบการสงมอบมูลคา โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 

1. เครือขายการสรางมูลคา (Value chain)  เปนวิธีการสรางมูลคาผลิตภัณฑแกลูกคา 
มากข้ึนโดยใชกิจกรรมตาง ๆ เชน การออกแบบ การผลิต การตลาด การสงมอบและการสนับสนุน
ผลิตภัณฑ จะมีกิจกรรม 9 ประการในการสรางมูลคาตอเนื่อง ประดวยกิจกรรมพื้นฐาน 5 ประการ
และกิจกรรมสนับสนุนอีก 4 ประการ 

1.1 กิจกรรมพื้นฐาน (Primary activities) มี 5 ประการไดแก  (1) การนําวัสดุ 
อุปกรณสินคาใชในการธุรกิจ (Inbound logistic)  (2)  การดําเนินการ (Operation)   ของฝายตาง  ๆ  
ซ่ึงตองประสานงานกัน  (3)  การจัดการสงสินคาออก (Outbound logistics) (4) การตลาดและการ
ขาย   (Marketing and sales) (5) ผลิตภัณฑและการใหบริการ (Product and services)           

1.2 กิจกรรมสนับสนุน (Support activities)  เปนกิจกรรมท่ีชวยเสริมกิจกรรม 
พื้นฐานประกอบดวยส่ิงตอไปนี้ (1)โครงสรางธุรกิจ (Firm infrastructure) จะเขาไปเกี่ยวของกับการ
บริหารท่ัวไป การวางแผน การเงิน การบัญชี กฎหมาย ขอบังคับของรัฐบาล ซ่ึงเกิดข้ึนในกิจกรรม
พื้นฐานและกิจกรรมสนับสนุน (2) การบริหารทรัพยากรมนุษย (Human resource management) 
เปนกิจกรรมท่ีมีข้ึนในทุกแผนก (3) การพัฒนาเทคโนโลยี (Technology management) ควรจะมีข้ึน
ในกิจกรรมพ้ืนฐานทุกประเภท (4) การจัดหาวัตถุดิบและปจจัยการผลิต (Procurement 
development) หนาท่ีนี้จะตองจัดซ้ือปจจัยตาง ๆ สําหรับแตละกิจกรรมพื้นฐานงานของธุรกิจคือการ
สํารวจตนทุนและการทํางานในแตละกิจกรรม การสรางมูลคาและคนหาวิธีการปรับปรุงการทํางาน
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2. ระบบการสงมอบมูลคา  (Value-delivery systems) ธนาคาร ตองสรางขอดีเดนทาง 
การแขงขันจากการสรางเครือขายการสรางมูลคา (Value chain) จากลูกคาเงินฝาก และลูกคาสินเช่ือ 
ตลอดจนลูกคาท่ีมาซ้ือผลิตภัณฑและการบริการของธนาคาร และตองใชระบบการสงมอบมูลคาไป
ยังกลุมลูกคาดวยวิธีการตาง ๆ ดังนี้ (1) การปรับปรุงอัตราความรวดเร็วในการทํางานและการลดตน
ในการเสนอขายผลิตภัณฑและการบริการ (2) การคัดเลือกลูกคาท่ีมีคุณภาพ มีการปรับปรุงการ
ทํางานตอเนื่องและมีคุณภาพ (3) ระบบการสงมอบมูลคาจะเกี่ยวของกับผูขายปจจัยการผลิตและผู
จัดจําหนาย โดยยึดหลักระบบการตอบสนองอยางรวดเร็ว (Quick response systems) (4) มีการ
คัดเลือกบุคลากรและใชความพยายามทํางานรวมกันโดยมุงกําไร (5) ฝายการตลาดจะมีความ
รับผิดชอบในการสงเสริมและมุงความสําคัญท่ี 4 Ps และส่ิงสําคัญอยูในภาระหนาท่ีของฝาย
การตลาดก็คือ การออกแบบและการบริหารระบบการสงมอบมูลคาไปยังลูกคาท่ีเปนเปาหมายได
เหนือกวาคูแขงขัน (6) ผูบริหารการตลาดไมเพียงแตคิดเกี่ยวกับการขายผลิตภัณฑและบริการเทานั้น 
แตตองมีภาระในการกระตุน การพัฒนา และปรับปรุงผลิตภัณฑดวย 

 
วิธีสรางความพึงพอใจใหลูกคาธนาคาร 
 

1. ใหเกียรติลูกคา ลูกคาจะพึงพอใจอยางมากถาหากพนักงานธนาคารปฏิบัติตอเขา 
เชนเดียวกับบุคคลสําคัญ 
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2. จดจําช่ือลูกคาใหแมนยํา ลูกคาจะรูสึกพึงพอใจเม่ือพนักงานธนาคาร สามารถกลาว 
ทักทายเรียกช่ือลูกคาไดถูกตองซ่ึงเปนหลักจิตวิทยาพื้นฐานเบ้ืองตนที่ทุกคนพึงพอใจในช่ือของ 
ตนเอง 
 
 

3. บริการรวดเร็ว ถูกตองแมนยํา เปนเร่ืองธรรมดาของธุรกิจธนาคาร การท่ีลูกคาไดรับ 
ความสะดวกสบายจากบริการที่รวดเร็วถูกตองแมนยํา ลูกคายอมอยากเขาไปใชบริการ ถือเปนเร่ือง
ธรรมดาท่ีลูกคาจะรูสึกเบ่ือเสมอเวลาตองตอคิวยาว ๆ เพียงเพื่อจะถอนเงินหรือปรับสมุดคูฝาก
เทานั้น 

4. สรางสัมพันธภาพท่ีดีสมํ่าเสมอ มีขอสังเกตอยูวาแมลูกคาจะไดรับความสะดวก 
สบายจากบริการดานอีเลคทรอนิกสอยาง บริการเงินดวน (ATM) แตลูกคาก็ยังรูสึกชอบท่ีจะเขาไป
ทําธุรกรรมภายในสาขามากกวาจึงควรใหความสนใจในการสรางสัมพันธภาพท่ีดีอยางสมํ่าเสมออยู
ตลอดเวลาเพ่ือใหลูกคาเกดิความรูสึกเปนกนัเอง 
        5. ใหคําแนะนําชวยแกไขปญหาตาง ๆ ลูกคาจะยิ่งพอใจ เม่ือพนักงานธนาคารสามารถ
ตอบสนองตอการแกไขปญหาตางๆไดอยางรวดเร็วและถูกตอง  (ขอมูลจาก ฝายพัฒนาผลิตภัณฑ
บริการและการตลาด บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา) 
 

กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 

        บริการ (Services)  เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสนองความตองการ
แกลูกคา เชน ธนาคารพาณิขย  โรงเรียน โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 
        สําหรับประเภทของบริการ ลักษณะของบริการและการใชเคร่ืองมือการตลาด กลยุทธ
การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ และการจัดการธุรกิจบริการ มีดังนี้ 

การจัดประเภทของธุรกิจบริการ 
        บริการสามารถจัดประเภทได 4 ประเภท คือ 
        1.  ผูซ้ือเปนเจาของสินคา  และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย   เชน การซอมรถยนต 
       2.  ผูขายเปนเจาของสินคา   และขายบริการใหแกผูซ้ือ   เชน     บริการเคร่ืองถายเอกสาร 
        3.  เปนการซ้ือบริการและมีสินคารวมมาดวย เชน รานอาหาร 

4. เปนการซ้ือบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถานบันลดนํ้าหนัก ทําฟน  
จิตแพทย 
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ลักษณะของบริการและการประยุกตใชเครื่องมือการตลาด 
 

        บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการ ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด ดังนี้ 
1. ไมสามารถจับตองได  (Intangibility)  บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความ 

รูสึกไดกอนท่ีจะมีการซ้ือ ตัวอยาง คนไขไปหาจิตแพทยไมสามารถบอกไดวา ตนจะไดรับบริการใน
รูปแบบใดเปนการลวงหนา ดังนั้น เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑ
เกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากบริการท่ีเขาจะไดรับ เพ่ือสรางความเช่ือม่ันในการซ้ือในแงของ
สถานท่ี ตัวบุคคล เคร่ืองมือ วัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา ส่ิงเหลานี้เปนส่ิงท่ี
ผูขายบริการจะตองจัดหาเพ่ือเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถทําการตัดสินใจซ้ือไดเร็วขึ้น 

1.1 สถานท่ี (Place)  ตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและความสะดวกใหเกิดกับผูมา 
ติดตอ เชน  ธนาคารตองใหญโตโอโถง   ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีท่ีนั่งให
เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสรางความรูสึกท่ีดี รวมท้ังใหเสียงดนตรีประกอบดวย 

1.2 บุคคล  (People)  พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวท่ีเหมาะสม บุคลิกดี  
หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาดี เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเช่ือม่ันวาบริการท่ีซ้ือ
จะดีดวย 

1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ 
ในการใหบริการท่ีรวดเร็ว และใหลูกคาพอใจ 

1.4 วัสดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา 
ตาง ๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลักษณะของลูกคา 

1.5 สัญลักษณ (Symbols) ก็คือ ช่ือตราสินคาหรือเคร่ืองหมายตราสินคาท่ีใชในการ 
ใหบริการเพื่อใหผูบริโภคเรียกช่ือไดถูก ควรมีลักษณะส่ือความหมายท่ีดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 
เชน สถาบันเสริมความงามสเลนเดอร  พาราไดซดิสโกเทค 

1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรเหมาะสมกับระดับการให 
บริการชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน 
        2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะน้ันไดหนึ่งราย 
เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจาํกัดในเร่ืองของเวลา 
            กลยุทธการใหบริการเพื่อแกปญหาขอจํากัดดานเวลา โดยกําหนดมาตรฐานดานเวลา  
การใหบริการใหรวดเร็ว เพื่อท่ีจะใหบริการไดมากข้ึนหรือจัดลูกคาในรูปของกลุมเล็กแทนการ
ใหบริการเดี่ยว หรือใชเคร่ืองมือตางๆ เขาชวย ตัวอยาง โรงเรียนสอนพิเศษ มีอาจารยท่ีสอนดีมาก
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  3.  ไมแนนอน  (Variability)  ลักษณะของบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวา ผูขายบริการ 
เปนใคร จะใหบริการเมื่อไร ท่ีไหน และอยางไร ตัวอยาง หมอผาตัดหัวใจ คุณภาพในการผาตัด
ข้ึนอยูกับสภาพจิตใจ และความพรอมในการผาตัดแตละรอบ อาจารยผูสอนในช่ัวโมงท่ีอารมณดีมี
การเตรียมตัวจะสอนดี ในช่ัวโมงท่ีอารมณไมปกติและขาดการเตรียมตัว คุณภาพในการสอนจะต่ํา 
ดังนั้น ผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการ และสอบถามผูอ่ืนกอนท่ีจะเลือกรับบริการ
ในแงผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพ ทําได 2 ข้ันตอน คือ 

3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการ รวมท้ังมนุษยสัมพันธ 
ของพนักงานท่ีใหบริการ เชน ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ตองเนนในดานการฝกอบรม
ในการใหบริการท่ีดี 

3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการใช การรับฟงคําแนะนําและขอเสนอ 
แนะของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไขปรับปรุง
บริการใหดีข้ึน 

4. ไมสามารถเก็บไวได  (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
อ่ืน ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไม
แนนอนจะทําใหเกิดปญหาคือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา ตัวอยาง รถเมลชวงเวลาเรงดวนคนแนน
ตองใชจํานวนรถในการใหบริการมาก สถานบันเทิงวันศุกร เสาร คนจะแนนจะทําใหเกิดปญหาการ
บริการไมเพียงพอ 
             กลยุทธการตลาดท่ีนํามาใชเพื่อปรับความตองการซ้ือใหสมํ่าเสมอ และปรับการให 
บริการไมใหเกิดปญหาคนมากหรือนอยเกินไป มีดังนี้ 

4.1 กลยุทธเพื่อปรับความตองการซ้ือ (Demand) มีดังนี้ 
            4.1.1  การต้ังราคาใหแตกตางกัน (Differential Pricing) เพื่อปรับความตองการ 

ซ้ือไมสมํ่าเสมอ กลาวคือ การตั้งราคาสูงในชวงความตองการซ้ือมากราคาตํ่า ในชวงความตองการ
ซ้ือนอย เชน จัดอาหารบุฟเฟราคาพิเศษในชวงปลายเดือนในโรงแรม 
                           4.1.2  กระตุนในชวงท่ีมีความตองการซ้ือนอย โดยจัดกิจกรรมลดราคาและสง 
เสริมการขาย เชน  ธนาคารจัดเทศกาลออมทรัพยมีของชํารวยแจก หรือเปดบัญชีออมทรัพยแถม
บัตรATM เปนตน 
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                            4.1.3  การใหบริการเสริม (complementary Services) เชน  มีเคร่ืองเอทีเอ็มไว 
หนาธนาคารเพ่ือลดจํานวนลูกคาในธนาคาร 
                          4.1.4  ระบบการนัดหมาย  (Reservation System) เพื่อใหทราบถึงจํานวนลูกคาท่ี 
แนนอนเพื่อการวางแผนการใหบริการท่ีเหมาะสม และเพื่อปรับระดับดีมานตใหเหมาะสม เชน 
ธนาคารจัดระบบคิว หรือ สายการบินจัดระบบการจองท่ีนั่ง เปนตน 

กลยุทธเพ่ือปรับการใหบริการ มีดังน้ี 
 

เพิ่มพนกังานช่ัวคราว (Part Time Employee) เชน หางสรรพสินคาจางนักเรียนในชวง
กอนเปดเทอม ภัตตาคารเพ่ิมพนักงานช่ัวคราวในชวงลูกคามาก, ธนาคารขออัตรากําลังพนักงานจาก
สาขาใกลเคียงหรือสํานักงานใหญมาชวยงานชวงส้ินเดอืน หรือเพ่ิมเคร่ืองบริการถอนเงินอัตโนมัติ 
(ATM) เปนตน 

1. การกําหนดวิธีทํางานท่ีประสิทธิภาพในชวงคนมาก (Peak Time Efficiency  
Routine) เชน ชางทําผมท่ีมีช่ือเสียงจะทํางานเฉพาะตัด ซอย เซ็ท เทานั้น 

2. ใหผูบริโภคมีสวนรวมในการใหบริการ (Increased Consumer Particitpation) เชน 
ไปรษณียใหลูกคากรอบแบบฟอรมลงทะเบียนและติดแสตมปเอง เพื่อประหยัดเวลาของผูขายใน
การใหบริการ 

3. การใหบริการรวมกันระหวางผูขาย ( Shared Services ) เชน ใชเคร่ืองเอทีเอ็มรวม 
สําหรับธนาคารหลายแหงเพื่อลดคาใชจาย โครงการใชเคร่ืองมือดานการแพทยของโรงพยาบาล
รวมกันเพื่อลดตนทุนและคาใชจาย 

4. การขยายส่ิงอํานวยความสะดวกในอนาคต (Facilities for Future Expansion) เชน 
ธนาคารพัฒนาระบบการบริการการคาอิเลคทรอนิค โดยสามารถทําธุรกรรมผานบัตรพลาสติก หรือ 
ผาน INTERNET เปนตน 

 
การตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ 
 

       ธุรกิจท่ีใหบริการจะใชเฉพาะสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4 Ps นั้นไม
เพียงพอ เคร่ืองมือท่ีจําเปนตองใชเพิ่มเติมนอกเหนือจาก 4 Ps คือ 

1. การตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ 
ฝกอบรมและการจูงใจพนักงานของบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคารวมถึงพนักงานท่ีให
การสนับสนุนการใหบริการโดยใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา 
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2. การตลาดท่ีสัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive Marketing) หมายถึง การ 
สรางคุณภาพบริการใหเปนท่ีเช่ือถือเกิดข้ึนในขณะท่ีผูขายใหบริการกับลูกคา ซ่ึงคุณภาพจะเปนท่ี
ยอมรับหรือไมข้ึนอยูกับความพอใจของลูกคา การพิจารณาคุณภาพของลูกคาตอการ 
 
 

3. ใหบริการของผูขายจะพิจารณาดานตาง ๆ คือ (ก) คุณภาพดานเทคนิค (Technical  
Quality) เชน วิธีการซอยผม วิธีการซอมรถ (ข) คุณภาพดานหนาท่ี (Functional Quality) เชน มี
ความรูดานการรักษา ดานการวาความ   (ค) ลักษณะบริการท่ีลูกคาสามารถประเมินไดกอนทําการ
ซ้ือ เชน ใบประกาศเกียรติคุณ หรือโลหแสดงถึงความสามารถในการใหบริการ (ง) คุณภาพดาน
ประสบการณ (Experience Qualities) คือ ลักษณะบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดหลังจากการซ้ือ
บริการ เชน ผลของการผาตัดตบแตงบาดแผล (การทําศัลยกรรมตกแตง) (จ) คุณภาพความเช่ือถือท่ี
เกิดข้ึนจริง (Credence Qualities) คือ ลักษณะบริการท่ีผูซ้ืออยากที่จะประเมินแมจะไดใชบริการแลว
ก็ตาม เปนความรูสึกที่ลูกคาจะประเมินคุณภาพความเช่ือถือท่ีไดรับงานท่ีสําคัญของธุรกิจใหบริการ
มี  3 ประการ คือ 
        3.1  ความแตกตางจากคูแขงขัน ( Competitive Differentiation) 
             3.2  คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
             3.3  ประสิทธิภาพในการใหบริการ (Productivities) 
 
  ความแตกตางจากคูแขงขัน (Competitive Differentiation)  งานการตลาดของผูขาย
บริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน แตเปนการลําบากท่ีจะสรางใหเห็นขอแตกตาง
ของบริการอยางเดนชัดในความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน 
สามารถทําไดในลักษณะตางๆ กลาวคือ 
     ลักษณะดานนวกรรม (Innovative Features) เปนการเสนอบริการในลักษณะท่ีมีแนวคิด
ริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันท่ัวไป เชน รานตัดผมสามารถซอยผมทรงแปลกใหมได สาย
การบินท่ีมีท่ีนั่งแบบปรับนอนได มีสินคาลดราคา มีบริการโทรศัพท มีเปยโน มีหองสมุด มี
คอมพิวเตอรใหบริการบนเครื่องบิน นอกจากนี้เรายังสามารถสรางความแตกตางในดานภาพพจน
จากสัญลักษณและตราสินคา เชน โรงแรมโอเรียนเต็ล มีภาพพจนท่ีดีเหนือโรงแรมอ่ืน 
       1.  การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary Service Package) ซ่ึงไดแกส่ิงท่ีลูกคาคาดวา
จะไดรับจากกิจการ เชน โรงแรมบริการพื้นฐาน ไดแก ความสะดวก ความสุขสบายในการเขาพัก 
ตลอดท้ังส่ิงอํานวยความสะดวกพ้ืนฐานท่ัวไปที่โรงแรมควรจะมีใหแกผูพัก เปนตน 
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       2. ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแก บริการที่กิจการมี
เพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานท่ัวไป เชน โรงแรมมีสวนหยอม มีสระวายน้ํา มีหองอาหาร 
มีวีดีโอใหเชาดูไวบริการ เปนตน 

       คุณภาพการใหบริการ (Service Quality)  ส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตาง
ของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพ
การใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการท่ีลูกคาตองการ จะได
จากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะ
พอใจถาเขาไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ (What) เม่ือเขามีความตองการ (When) ณ สถานท่ีท่ีเขา
ตองการ (Where) ในรูปแบบท่ีตองการ (How) นักการตลาดตองทําการวิจัยเพ่ือใหทราบถึงเกณฑ
การตัดสินใจซ้ือบริการของลูกคา โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้
พิจารณาถึง   คุณภาพของการใหบริการ 

1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา  
สถานท่ีแกลูกคา  คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของ
การเขาถึงลูกคา 

2. การติดตอส่ังการ (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาท่ี  ลูกคา 
เขาใจงาย       

3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู 
ความสามารถในงาน 

4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรท่ีใหบริการตองมีน้ําใจและเอ้ือเฟอตอลูกคา 
5. ความนาเช่ือถือ (Creditbility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ัน 

และความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา 
6. ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหกับลูกคามีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก 

ลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
8. ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียงและปญหา 

ตางๆ 
9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible)  บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ 

คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตอง 

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
11. ประสิทธิภาพในการใหบริการ  (Productivities)  ในการเพิ่มประสิทธิภาพของการ 
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ใหบริการ ธุรกิจใหบริการสามารถทําได 6 วิธี คือ 
 ิ                      11.1 การใหพนักงานทํางานมากข้ึน หรือมีความชํานาญสูงข้ึนโดยจายคาจางเทาเดิม              
                      11.2 เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง เชน หมอตรวจ 
คนไขจํานวนมากข้ึน โดยลดเวลาที่ใชสําหรับแตละรายลง 
                       11.3  เปล่ียนบริการนี้ใหเปนแบบอุตสาหกรรม โดยเพิ่มเคร่ืองมือเขามาชวย และ 
สรางมาตรฐานการใหบริการ เชน บริการขายอาหารแบบฟาสฟูด 
             11.4 การใหบริการท่ีไปลดการใชบริการหรือสินคาอ่ืนๆ เชน ใชบัตร ATM ทําใหลดการ
ใชบริการผานเคานเตอรธนาคารลง 

11.5 การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน เชน บัตรพลาสติกสามารถใชได 
หลายอยาง หรือการบริการผาน INTERNET เปนตน 

11.6 การใหส่ิงจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เชน  ใหลูกคา 
เขียนใบฝากถอนเงินจากธนาคารเอง เปนตน 
 
       ธุรกิจท่ีใหบริการท่ีตองการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการตองระมัดระวังไมใหเกิด
ภาพพจนในแงการลดคุณภาพของบริการรวมทั้ ง รักษาระดับความพึงพอใจของลูกค า                           
(ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2539 : 35) 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

       จากการศึกษาคนควางานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ
เงินฝาก และบริการอ่ืนๆ จากธนาคารพาณิชย  สามารถรวบรวมไดดังน้ีคือ 
       สันติ  วิริยะรังสฤษฎ และเสริมศักดิ์  ศุกรวรรณ (2534 : 188-192) ไดศึกษาวิจัยความ    
พึงพอใจของผูใชบริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา เหตุผลท่ีผูใชเลือกใชบริการจาก
ธนาคารบอยท่ีสุด เนื่องจากธนาคารอยูใกลบาน สะดวกในการติดตอ เหตุผลรองลงมา คือ การจาย
เงินเดือนผานธนาคาร และพนักงานธนาคารใหบิการดี ธนาคารมีหลายสาขาสะดวกในการใชบริการ 
และมีเคร่ืองบริการเงินดวน ATM นอกจากนี้ยังพบวา สาเหตุท่ีลูกคาไมเกิดความประทับใจ หรือไม
เกิดความพึงพอใจในบริการของธนาคารไดแก 

1. การบริการลาชา ไมสะดวกในการรับบริการ ลูกคาท่ีเปนเพศชายจะมีปญหาดานนี้ 
รอยละ 92.90 สวนลูกคาท่ีเปนเพศหญิง 52.70 

2. พนักงานไมสุภาพ เปนปญหาท่ีพบในลูกคาเพศหญิงรอยละ 31.60 สวนลูกคาท่ีเปน 
เพศชายจะไมพบปญหาดังกลาว 
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3. ปญหาจากเคร่ืองบริการเงินดวน ATM ลูกคาท่ีเปนเพศชายมีปญหารอยละ 21.50  
สวนเพศหญิงมีปญหารอยละ 5.30  

4. ปญหาเกี่ยวกับธนาคารมีสาขานอย  พบเฉพาะลูกคาท่ีเปนเพศหญิงรอยละ 5.30 
5. ปญหาอ่ืนๆ ซ่ึงพบในลูกคาท่ีเปนเพศหญิง 

 
       จากรายงานการวิจัยของ สมพงษ  เกษมสิน  (2530 : 275-277) ศึกษาเร่ือง ปจจยัท่ีมี   
อิทธิพลสําหรับความพอใจดานบริการ พบวา ความพอใจของลูกคาตอการใหบริการมีความแตกตาง
ออกไปในแตละบุคคล แตในสวนรวมแลวลูกคามีความพอใจท่ีเกิดจากการตอบสนองความตองการ
อยูคลายกัน ซ่ึงในสวนท่ีคลายกันนั้นพอสรุปไดดังน้ี 

1. ความม่ันคงทางธุรกิจ หมายความวา การบริการทสามารถทําใหลูกคามีความเส่ียงใน 
ทางธุรกิจนอยลงอาจเปนการบริการดานการใหคําปรึกษา แนะนําในการดําเนินหรือทําธุรกิจ 

2. การไดรับการยกยองนับถือจากผูใหบริการ เชน สนับสนุน สงเสริม สรางขวัญกําลัง 
ใจในการดําเนินธรกิจ ท้ังนี้เพราะมนุษยตองการยอมรับในฐานะเปนสวนหนึ่งของผูมาใชบริการ 

3. การไดรับความเปนธรรมและเสมอภาคจากการใหบริการ 
4. ความนุมนวลและแนบเนียน การมีปยะวาจา สุภาพเรียบรอยความกระตือรือรน  

ในการบริการเพื่อปองกันไมใหผูมาใชบริการเกิดความตึงเครียดในขณะใชบริการ เปนการสราง 
สัมพันธภาพท่ีดี 

5. ความพอใจตอสถาบันท่ีใหบริการ เชน สภาพแวดลอมความสะอาด การบริการมี 
เคร่ืองมือท่ีทันสมัย 

6. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 
7. ความตอเน่ืองและเพียงพอของการใหบริการ 

 
       นาวี  ธีระชาญณรงค (2522 : บทคัดยอ)  ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใชบริการเงินฝาก  
เกี่ยวกับการบริการของธนาคารพาณิชย  พบวา  ผูใชบริการเงินฝากของธนาคารพาณิชยมักประสบ
ปญหาตาง ๆ กับธนาคาร  ปญหาที่สําคัญท่ีสุดไดแกปญหาดานบุคลากร  โดยเฉพาะอยางยิ่ง  การ
แสดงออกของพนักงานธนาคารตอการใหการบริการ  เปนสาเหตุใหญทําใหผูมาใชบริการเกิดความ
ไมพอใจ  สวนปญหารองลงไปไดแกระเบียบตาง ๆ ของธนาคารพาณิชย  บางอยางกอความยุงยาก
ตอผูใชบริการมาก การวิจัยคร้ังนี้  นอกจากจะทราบปญหาดังกลาว ยังปรากฏวา  ส่ิงจูงใจให
ผูใชบริการนิยมมากไดแก ความสะดวกรวดเร็ว ความม่ันคงปลอดภัยของธนาคาร 
       ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษานี้ คือ  ธนาคารจะตองพัฒนาบุคลากรของธนาคารใหมี
ประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึน  โดยเฉพาะดานการแสดงออกตอผูมาใชบริการ  พนักงานจะตองใหความ
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       สุทธิ  ปนมา (2535 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย  สาขากาฬสินธ พบวา  ความพึงพอใจของลูกคาอยูระดับปานกลางท้ังดาน
ภาพรวมพนักงานในการดําเนินงาน  สวนความพึงพอใจดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริหาร  อยูใน
ระดับปานกลาง  และเม่ือแยกพิจารณาคุณลักษณะของลูกคาดานการประกอบอาชีพ พบวา ลูกคาท่ีมี
อาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการท่ีแตกตางกันไปดวยภาพรวม การใหบริการ ดาน
พนักงาน และการตอนรับ ดานสถานท่ีประกอบการ และดานระยะเวลาการดําเนินการ  
  

พฤทธิสิทธ์ิ  บุญทน (2536)  ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
อยางมีคุณภาพ  ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จังหวัด นครราชสีมา  พบวา  ระดับความพึง
พอใจของลูกคา  ภาพรวมอยูในระดับพอใช  ลูกคามาความพอใจดานสถานท่ีมากท่ีสุด  รองลงมา
ดานพนักงาน  และการบริการภูมิหลังของลูกคา  มีความสัมพันธกับความพึงพอใสตอการใหบริการ  
โดยท่ีมีนับสําคัญทางสถิติ 0.001 ไดแก  อายุ การศึกษา และอาชีพ  ท้ังนี้  ลูกคาท่ีมีอายุมากจะมีความ
พึงพอใจในดานสถานท่ีมากกวาลูกคาท่ีมีอายุนอย ลูกคาท่ีมีการศึกษาสูงมีความพอใจตอการ
ใหบริการนอยกวาลูกคาท่ีมีการศึกษาต่ํา  และลูกคาท่ีมีอาชีพเกษตรกร คาขาย  จะมีความพึงพอใจ
ในการบริการสูงกวา ลูกคาท่ีมีอาชีพรับราชการ และอ่ืน ๆ สวนเร่ืองเพศ รายได ระยะเวลาในการใช
บริการ และประเภทบริการท่ีใชไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ 

 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด คิว ซี เทคนิค (2524 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาและกําหนดปจจัยท่ีมี

ผลตอการใหการบริการและการบริหาร  เพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา  พบวาคุณภาพนั้น
ไดมีความหมายกวางออกไป  ไมใชเฉพาะสินคาท่ีมีคุณภาพเทานั้น คือ รวมท้ัง Quality Service, 
Quality Work ดวย  ซ่ึงคุณภาพจะเปนตัวกําหนดความพึงพอใจของลูกคา เชน 

1. คุณภาพดานองคการ  คุณภาพจะมุงหลัก 5 ส.  (นิวลุก : สะอาด  สะดวก  สะสาง   
สุขลักษณะ  สรางนิสัย) 

2. ดานพนักงาน  คุณภาพจะมุงหลัก คิว. ซี.  เพื่อพัฒนาพนักงาน  พัฒนางาน  
พัฒนาการทํางานเปนทีม 

3. ดานการบริการ (ตัวสินคา)  คุณภาพจะมุงหลัก  ตอบสนองความตองการทุก ๆ ดาน 
ท้ังทางกาย ทางใจ และนําเทคโนโลยีมาใชเพื่อความถูกตองและรวดเร็ว 
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       จากเอกสารท่ีเกี่ยวของพอสรุปไดวา  ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาท่ี
เกี่ยวกับการบริการอยางมีคุณภาพนั้น  สวนมากจะข้ึนอยูกับปจจัยดานการตอบสนองความตองการ
ของมนุษยอันเปนผลมาจากคานิยมตาง ๆ ดานความเช่ือม่ัน  หรือความเช่ือถือตอองคกร บุคลากร 
การบริการ (สินคา)  และมีมูลเหตุชักจูงในการนพมาซ่ึงการใหบริการ 
       จากการศึกษาดังกลาวพอสรุแไดวาปจจัยท่ีเกี่ยวของกับการบริการพฤติกรรมและการ
เลือกใชบริการ  สวนใหญจะเกี่ยวของกับผูใชบริการ  ลักษณะสินคา  ความพอใจ 
 
       ประภาศรี, ชุลีพร และนักศึกษามหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร (2534) ไดทําการสํารวจ
ความเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชย เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมในการใชบริการ มูลเหตุจูงใจของ
การเลือกใชบริการธนาคารแตละแหง ประเภทของบริการท่ีไดรับความนิยมเพื่อใชประโยชนตอการ
พัฒนาปรับปรุงธุรกิจธนาคารใหถูกตองตรงความตองการของผูใชใหดียิ่งข้ึน โดยทําการสํารวจผู
บริการธนาคารในเขตพ้ืนท่ี 4 เขต ไดแก บางเขน พระโขนง วงเวียนใหญ และสยามสแควร (รวม
ราชประสงค) ผลการสํารวจในสวนของขอมูลเฉพาะท่ีเกี่ยวของกับงานวิจัยดานการมาใชบริการกับ
ธนาคารพาณิชยปรากฎวามูลเหตุจูงใจท่ีทําใหลูกคามาใชบริการมากท่ีสุด คือสถานท่ีตั้งของธนาคาร
เอง ซ่ึงอาจใกลบาน หรือใกลสถานที่ประกอบการก็ได รองลงมา คือ ความสะดวกสบาย ความ
รวดเร็วในการใหบริการระบบการฝาก-ถอน และการชําระเงิน เพราะกอใหเกิดความสะดวกสบาย 
ความม่ันคงปลอดภัยและความประทับใจในการใหบริการของพนักงานธนาคาร 
       ดังนั้นจากผลการวิจัยนี้ในแงของธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอบางปะอิน ซ่ึงมีทําเลที่
ตั้งอยูในยานเดียวกัน ตองปรับปรุงดานการบริการใหรวดเร็วในการใหบริการ สรางความประทับใจ
ใหแกลูกคาท่ีเขามาใชบริการจะเปนจุดดึงดูดใหลูกคาประทับใจและมาใชบริการมากข้ึน 
 
       พิมพเพรา สอวงศปญญา (2538)  ไดทําการศึกษา การประเมินพฤติกรรมและมูลเหตุ    
จูงใจในการใชบริการธนาคารพาณิชย ตามความคิดเห็นของผูใชบริการในเขตอําเภอเมือง จังหวัด 
ลําปาง ไดศึกษาถึงการประเมินพฤติกรรมและมูลเหตุจูงใจในการเลือกใชบริการประเภทตาง ๆ และ
เปรียบเทียบมูลเหตุจูงใจในการเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยขนาดใหญ กลางและเล็ก ในเขต
อําเภอเมืองจังหวัดลําปาง 
       จากการศึกษาพบวา พฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชยพบวา สวนมากจะเปนผูมี
รายไดปานกลางและรายไดคอนขางสูง ประกอบอาชีพคาขาย บริการท่ีใชมากท่ีสุดคือ บริการดาน
เงินฝากรองลงมาคือ บริการดานสินเช่ือ ซ่ึงถือวาเปนบริการท่ีสําคัญและมีบทบาทตอความอยูรอด
ในการดําเนินงานของธนาคารพาณิชย คือ ธนาคารจะนําเงินฝากของประชาชนในรูปของดอกเบ้ีย
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มูลเหตุจูงใจท่ีสําคัญท่ีทําใหลูกคาเขามาใชบริการกับธนาคารพาณิชย  ไดแก 
 

1. ความสัมพันธรูจักเปนการสวนตัวกับเจาหนาท่ีธนาคาร ทําใหการมาใชบริการกับ 
ธนาคารงาย และสะดวกมากข้ึน 

2. การเปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียงม่ันคง มีภาพพจนท่ีดี มีความเชื่อถือวาเม่ือนําเงินไปฝาก 
แลวจะสามารถไดรับเงินจํานวนนั้นกลับคืนมาพรอมดอกเบ้ียเม่ือตองการไดทันที 

3. ธนาคารพาณิชยมีระบบงานทันสมัยใชเคร่ืองคอมพิวเตอรอัตโนมัติทําใหบริการได 
รวดเร็ว เปนท่ียอมรับ และตรงกับความตองการของลูกคา 
 
       ผลการเปรียบเทียบมูลเหตุจูงใจในการใชบริการกับธนาคารพาณิชยขนาดใหญ กลางและ
เล็กพบวา มูลเหตุจูงใจในการใชบริการของธนาคารพาณิชยท้ัง 3 กลุม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยมีรายละเอียดมูลเหตุจูงใจท่ีใชบริการของธนาคารพาณิชย ในมูลเหตุจูงใจ
ในการใชบริการดานเงินฝาก บริการสินเช่ือ บริการโอนเงิน และบริการบัตร ATM สวนมูลเหตุจูงใจ
ในการเชาตูนิรภัย บริการเครดิตการด และบริการชําระคาสาธารณูปโภคนั้นพบวา แตกตางกันอยาง
ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และจากผลท่ีพบวามูลเหตุจูงใจในการใชบริการธนาคารพาณิชยแตกตางกัน
อาจจะเปนเพราะนโยบายทางดานการบริหารงานและการปฏิบัติงานของธนาคารแตกตางกัน เปน
เร่ืองท่ีตองศึกษาอยางลึกซ้ึงในแตละมูลเหตุ เนื่องจากธนาคารพาณิชยเปนการท่ีขายบริการทาง
การเงินเปนหลัก การปฏิบัติจําเปนตองมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ดังนั้น
ธนาคารพาณิชยจึงตองปรับตัวเองในดานตาง ๆ ไมวาจะเปนดานการแขงขันทางเทคโนโลยี และ
ดานการบริการใหแกลูกคา เพ่ือรักษาระดับความสามารถในการทํากําไรและรักษาสภาพคลองของ
ตนเองใหมีประสิทธิภาพสูงสุด 

ดังนั้นจากผลการวิจัยนี้  ธนาคารพาณิชยจําเปนตองมีประสิทธิภาพและสามารถสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาได เชน พัฒนาระบบใหทันสมัย ซ่ึงเปนมูลเหตุจูงใจอยางหน่ึงท่ีทําให
ผูใชบริการตองการความสะดวกเพื่อใหเกิดความประทับใจและตัดสินใจใชบริการ การฝกอบรม
เจาหนาท่ีใหชํานาญการ รูผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร แนะนําลูกคาใหเขาใจและตรงกับความ
ตองการ  อันจะสงผลใหธนาคารพาณิชยนั้นๆ เปนธนาคารในดวงใจของลูกคาตอไป 
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ประทานพร ฉันทวรลักษณ  ไดทําการศึกษาการสงเสริมทางการตลาดของธนาคาร
พาณิชยไทย เกี่ยวกับสภาพตลาด สภาวะแวดลอมท่ัวไป ในการดําเนินกิจการธนาคารสวนผสม
ทางการของธนาคารพาณิชย วิธีการสงเสริมทางการตลาดของธนาคารพาณิชย ผลการวิจัยพบวา 
ธนาคารพาณิชยมีการแขงขันกันมาก ท้ังในดานรบริการท่ีมุงเนนเขาสูลูกคารายยอยมากข้ึน โดยใช
จุดเดนของการบริการ คือความทันสมัยทางเทคโนโลยี ราคา (อัตราดอกเบ้ีย) และการจัดต้ังสาขา ซ่ึง
ถูกจํากัดอยูภายใตการควบคุมจากธนาคารแหงประเทศไทย ธนาคารตางไดใหความสนใจในการ
สรางภาพพจนมากข้ึน นอกจากนี้ยังมีกิจกรรมเพื่อสังคมในรูปแบบตาง ๆ   
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บทที่ 3 

 
ระเบียบวิธีวจิัย 

 

ตัวแบบ สมมุติฐาน ระเบียบวิธีวิจัย 
 
 การศึกษาเร่ือง การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  เปน
การศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการของธนาคารพาณิชย ซ่ึงผูวิจัยไดนําเสนอปจจัย ดังนี้ 

- ปจจัยดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ 
รายได 

- ปจจัยดานกลยุทธการสรางความพึงพอใจ และมูลเหตุจูงใจในการเลือกใชบริการ 
ธนาคารพาณิชย   
 โดยเสนอในรูปของตัวแบบ (Model)  แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษากรอบ
แนวคิดในการวิจัย 
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กรอบแนวความคิด 
 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 
 
 ปจจัยดานประชากรศาสตร 

- เพศ 
- สถานภาพสมรส 
- อายุ       
-     ระดับการศึกษา     
-      อาชีพ         ตัวแปรตาม  (Dependent Variables) 
-    รายได  

   
    ระดับความพึงพอใจของ 
             ผูใชบริการ 
     

 
   ธนาคารพาณิชย 
   - บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
      สาขาบางปะอิน 
   - บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย 
      สาขาบางปะอิน 

 
ภาพท่ี 1 ภาพแสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษา 
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วิธีวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ดําเนินการศึกษาแบบ การวิจัยเชิงสํารวจ (Servey Research) ใช
แบบสอบถามแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) รูปแบบการวิจัยประกอบดวย            
       1.  การวิจัยเอกสาร (Documentary  Research) เปนการศึกษาจากหนังสือ วารสาร 
วิทยานิพนธ เอกสารทางธนาคารตางๆ ท่ีเกี่ยวของ 

2. การศึกษาเชิงสํารวจ (Survey  Research) โดยศึกษาจากประชากรท่ีสุมมาเปน 
ตัวอยาง 
 

แหลงขอมูลท่ีใชในการวิจัย     
               
 แหลงขอมูลท่ีนํามาใชในการวิจัย ไดมาจาก 2 แหงดวยกัน คือ 

1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Source)  เปนการสอบถามกลุมตัวอยางโดยการ 
สัมภาษณลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารพาณิชย 2 แหง คือ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
สาขาบางปะอินและ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน โดยใชแบบสอบถามเก็บขอมูลเพื่อ
คนหาความตองการ และความพึงพอใจในการใชบริการกับธนาคารนั้น 

2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Source)  โดยใชวิธีการศึกษาคนควาจากหนังสือ 
และวารสารทางดานการเงินการธนาคาร เชน หนังสือการเงินการธนาคาร การธนาคารพาณิชย การ
บริหารงานบุคคล เศรษฐกิจวิเคราะห บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา วารสาร บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย 
และวารสารทางราชการตางๆ ท่ีเกี่ยวของ 
   
ประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 

1. กลุมประชาชน  ( Population)     ในการวิจัยคร้ังนี้     คือลูกคาท่ีใชบริการ
กับ บมจ. 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน โดยมี
ประชากรท้ังส้ิน 29,000 ราย ใชกลุมตัวอยางจํานวน 392 คน (โดยอาศัยตารางการกําหนด
ขนาดตัวอยางของ YAMANE)  และกําหนดโควตาในการสุมจาก ธนาคารทั้ง 2 แหง คือ 
บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน 181 ราย และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย   สาขา
บางปะอิน  211 ราย รวม 392 ราย 
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วิธีการเลือกตัวอยาง จะใชวิธี Purposive Sampling  คือ สุมจากผูใชบริการ
ของธนาคาร ท้ัง 2 แหง  โดยพยายามควบคุมเวลา ใหกระจายชวงเวลาระหวาง 8.30 น. – 
9.30 น. และ 12.30 น. – 13.30   
 

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการศึกษาคร้ังนี้ ใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซ่ึงจัดอันดบัท่ีผูวิจัยสรางข้ึนโดยมีข้ันตอนในการสรางดังนี ้
 ตอนท่ี 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยอาศัยคุณภาพบริการและมูลคา 
ของธนาคารแตละแหง โดยแตละขอเปนคําถามปลายปด มี 5 ตัวเลือก คือ พอใจมากที่สุด พอใจมาก 
ปานกลาง พอใจนอย และพอใจนอยท่ีสุด เปนมาตราจัดอันดับ (Rating Scale) 
 
 การใหคะแนนความคิดเห็น 
 พอใจมากท่ีสุด  5 คะแนน 
 พอใจมาก   4 คะแนน 
 ปานกลาง   3 คะแนน 
 พอใจนอย   2 คะแนน 
 พอใจนอยที่สุด  1 คะแนน 
 
 การใชหลักเกณฑเพื่อประเมินคานัน้ใชตามแบบของ Likert ดานความพอใจนั้นพิจารณา
จากเกณฑคะแนนเฉล่ียดงันี ้
 คะแนนเฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายถึง มีความพอใจในระดับมากท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายถึง มีความพอใจมาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายถึง มีความพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายถึง มีความพอใจนอย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายถึง มีความพอใจนอยท่ีสุด 
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วิธีวิเคราะหขอมูล 
 

1. กําหนดตัวแปรในการวจิัย ดงันี้ 
1.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 
1.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

2. การประมวลผลขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC+ (Statistical Package for the  
Social Science) โดยมีข้ันตอนดังนี ้

2.1 ตรวจสอบความสมบูรณและความถูกตองของแบบสอบถามหลังจากดําเนินเก็บ 
ขอมูลแบบสอบถาม จํานวน 392 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของแบบสอบถามท้ังหมด 

2.2 บันทึกขอมูลท่ีเปนรหัสลงในแบบบันทึกขอมูลและเคร่ืองคอมพิวเตอรตาม 
ลําดับ 

2.3 ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร 
2.4 ประมวลผลขอมูลตามจุดมุงหมายของการศึกษาวจิัย 

3. การวิเคราะหขอมูลทําการวิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคและสมมุติฐานดังน้ี 
3.1 วิเคราะหขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ สถานภาพสมรส อายุ การศึกษา อาชีพ  

รายไดตอเดือน โดยใชคารอยละวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกบัปจจัยดานตาง ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ใชบริการธนาคารพาณิชยไทย โดยใชคารอยละและทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับ
ตัวแปรตามดวย Chi square test  : X2  ณ ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิจัยในคร้ังนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยเร่ือง “ การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช
บริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอบางปะอิน 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา” ไดนําเสนอผลการศึกษาวิจัยในรูปแบบตารางประกอบความเรียง  โดย
แบงเปน 2 ตอน ตามลําดับดังนี้ 
 ตอนท่ี 1  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

2.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน ไมแตกตางกัน 

2.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการของแตละธนาคารอยูในระดับปานกลาง 
2.3 คุณลักษณะดานประชากรศาสตร ไมมีความสัมพันธตอระดับความ 

พึงพอใจ ตอผูใชบริการ 
  

ผลการศึกษาวิจัยในแตละตอนมีรายละเอียด ดังนี้ 
 
ตอนท่ี  1     จํานวน และรอยละ ขอมูลปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามซ่ึงใช 
บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยาและ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี  2      ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
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รายการ ธ.กรุงศรี ( N = 

181) 
ธ.ไทยพาณิชย ( 

N=211) 
รวม 

1.เพศ Valid รอยละ Valid รอยละ จํานวน รอยละ 
1.1) ชาย 94 52.5 106 50.5 200 51.4 
1.2 )หญิง 85 47.5 104 49.5 189 48.6 

รวม 389 100 
2.สถานภาพ
สมรส 

Valid รอยละ Valid รอยละ จํานวน รอยละ 

2.1)  โสด 61 34.7 68 33.8 129 34.2 
2.2 )สมรส 111 63.1 129 62.2 240 63.7 
2.3)อื่น  ๆ 4 2.3 4 2.0 8 2.1 

รวม 377 100 
3.อายุ Valid รอยละ Valid รอยละ จํานวน รอยละ 
3.1)    ตํ่ากวา 
15 ป 

- - - - - - 

3.2)    16-
25 ป  

42 23.2 38 18.0 80 20.4 

3.3)    26-
45 ป 

115 63.5 141 66.8 256 65.3 

 3.4)   46 ป
ขึ้นไป 

24 13.3 32 15.2 56 14.3 

รวม 392 100 
4.อาชีพ Valid รอยละ Valid รอยละ จํานวน รอยละ 
4.1) 
ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

21 11.7 45 23.6 70 18.0 

4.2) พนักงาน
บริษัท/ลูกจาง 

83 46.1 80 38.5 163 42.0 

4.3) ธุรกิจ
สวนตัว 

52 28.9 64 30.8 116 29.9 

4.4 ) อื่น ๆ 24 13.3 15 7.2 39 10.1 
รวม 388 100.0 

5.ระดับ
การศึกษา 

Valid รอยละ Valid รอยละ จํานวน รอยละ 
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5.1) 
ประถมศึกษา 

28 15.6 41 19.8 69 17.9 

5.2)  มัธยม 62 34.6 71 34.3 133 34.5 
5.3)  ปริญญา
ตรี 

65 36.3 70 33.8 135 35.0 

5.4 ) อื่น ๆ 24 13.4 25 12.1 49 12.7 
รวม 386 100.0 

ตารางท่ี 2  (ตอ) 
 

6.   รายได Valid รอยละ Valid รอยละ จํานวน รอยละ 
6.1)ตํากวา 
10,000.-บาท 

76 45.2 99 48.5 175 47.0 

6.2)10,000-
20,000.-บาท 

44 26.2 51 25.0 95 25.5 

6.3)20,001-
40,000.-บาท 

30 17.9 23 11.3 53 14.2 

6.4)40,001-
บาทขึ้นไป 

18 10.7 32 15.2 49 13.2 

รวม 372 100.0 
 

จากตารางท่ี 2  พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีขอมูลท่ัวไปเกีย่วกบัปจจัยสวนบุคคลท่ีตอบแบบ 
สอบถาม  บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอบางปะอิน 
จังหวดัพระนครศรีอยุธยา  มีขอมูลพื้นฐานสวนบุคคล ดังนี ้

1.     กลุมตัวอยางท่ีเปนเพศชาย กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีจํานวน  94    คน คิด 
เปนรอยละ 52.5   และ  บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 106  คน  คิดเปนรอยละ  50.5   สวนเพศ
หญิง ท่ีมาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีจํานวน  85  คน คิดเปนรอยละ  47.5    และ 
บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 104  คน  คิดเปนรอยละ  49.5 
  2 .    กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพสมรส   กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีจํานวน 61  
คน   
คิดเปนรอยละ  34.7   และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 68  คน  คิดเปนรอยละ  33.8  สวน
สถานภาพสมรสที่มาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรี มีจํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 63.1  และ 
บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ สําหรับสถานภาพอ่ืนๆ ท่ีมาใชบริการ
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 3.    กลุมตัวอยางท่ีมีอายตุ่ํากวา 15 ป  กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  มีจํานวน  -    
คน  
คิดเปนรอยละ  -   และบมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน  -  คน  คิดเปนรอยละ  -  คน  อายุ 16-25 
ปท่ีมาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีจํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 23.2  และ บมจ.
ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 18.0  อายุ 26-45 ป ท่ีมาใชบริการกับ บมจ.
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 63.5  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย จํานวน 
141 คน คิดเปนรอยละ 66.8  สําหรับอายุ 46 ป ข้ึนไป กบั บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีจํานวน 24 
คน คิดเปนรอยละ 13.3  และ บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 15.2  

4. กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพ  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  มี 
จํานวน   21  คน  คิดเปนรอยละ  11.7   และบมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 45  คน  คิดเปนรอย
ละ  23.6   สวนอาชีพเปนพนักงานบริษทั/ลูกจางท่ีมาใชบริการกับ บมจ.ธนาคาร กรุงศรีอยุธยา มี
จํานวน  83 คน คิดเปนรอยละ 46.1  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 
38.5  อาชีพธุรกิจสวนตัวท่ีมาใชบริการกบั บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํานวน 52 คน คิดเปนรอย
ละ 28.9  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 30.8  สําหรับพอ่ืนๆ กบั 
บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 13.3  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณชิย 
จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ  7.2  

5. กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษา ประถมศึกษา กับ บมจ.ธนาคาร กรุงศรีอยุธยา  
มีจํานวน   28  คน  คิดเปนรอยละ  15.6   และบมจ.ธนาคารไทยพาณชิย มีจํานวน  41  คน  คิดเปน
รอยละ  19.8   ระดับการศึกษามัธยมศึกษาท่ีมาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีจํานวน  
62 คน คิดเปนรอยละ 34.6  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 34.3  
ระดับการศึกษาปริญญาตรี กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 36.3  และ 
บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 33.8  สําหรับระดับการศึกษาอ่ืน ๆ กบั 
บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 13.4  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณชิย 
จํานวน 25 คน คิดเปน รอยละ  11.1 

6. กลุมตัวอยางท่ีมีรายได  ต่ํากวา 10,000.-บาท  กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
มีจํานวน   76  คน  คิดเปนรอยละ  45.2  และบมจ.ธนาคารไทยพาณชิย มีจํานวน 99  คน  คิดเปน
รอยละ  48.5   สวน รายได10,000.- 20,000.-บาท ท่ีมาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มี
จํานวน  44 คน คิดเปนรอยละ 26.2  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 
25.0   รายได 20,001.-40,000.-บาท กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 

DPU



 53 

 
 
 
 
 
ตอนท่ี  2  การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมตฐิานการวิจัย 
 

2.1 สมมติฐานการวิจัย  2.1.1. ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอ บมจ.ธนาคาร
กรุงศรี 

อยุธยา สาขาบางปะอิน และบมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน ไมแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  3   การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคาร ท้ัง 2 แหง 
 

            การบริการ บมจ.ธ.กรุงศรีฯ 
(N=181) 

บมจ.ธ.ไทยพาณิชย 
(N=211) 

 
    T 

 
P 

Prob. คาเฉล่ีย S.D คาเฉล่ีย S.D 

ดานบุคลากร 
1.พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 
2.พนักงานมีอัธยาศรัยดี มีน้ําใจ เอื้อเฟอ 
3.พนักงานใหเกียรติ เปนกันเอง 
4.พนักงานรอบรูในผลิตภัณฑ / บริการ 
5.พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความตองการ 
7.ใหบริการรวดเร็ว ถูกตอง 
8.ขั้นตอนไมสลับซับซอน 
9. เทคโนโลยีทันสมัย 
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 
ดานอาคาร/สถานท่ี/ความม่ันคง 
11.โลโก และอาคารโดดเดนสะดุดตา 
12.เดินทางมาใชสะดวก มีที่จอดรถ 
13.ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 
14.มีความมั่นคง ปลอดภัย 

3.64 0.84 3.47 0.81 2.067 0.039*  
3.42 1.14 3.34 1.21   
3.71 1.04 3.44 1.04 
3.68 1.06 3.40 1.02 
3.48 0.87 3.36 0.84 
3.91 0.94 3.80 0.87 
3.64 0.67 3.48 0.70 2.345 0.020* 
3.66 1.01 3.36 1.02  
3.60 0.89 3.40 0.90 
3.57 0.86 3.56 0.97 
3.36 1.07 3.48 1.11 
3.68 0.79 3.59 0.91 
3.61 0.71 3.58 0.77 0.457 0.648 
3.81 0.82 3.65 0.91  
3.50 0.90 3.38 0.84 
3.08 0.99 3.03 0.95 
2.93 0.92 2.88 0.97 
2.92 1.15 2.88 1.16 
3.15 0.76 3.04 0.73 1.448 0.148 
3.65 0.99 3.62 0.92  
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15. สถานท่ีโอโถง เคร่ืองปรับอากาศเย็นสบาย 
ดานการสงเสริมการขาย 
16.อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 
17.อัตราดอกเบ้ียเงินกูตํ่า 
18.มอบของขวัญของชํารวยสมนาคณุลูกคาเสมอ 
19.โฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ ตอเน่ือง 
20.จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา 

3.63 0.91 3.55 0.91 
3.83 0.84 3.72 0.89 
3.54 0.89 3.34 0.92 
3.28 0.95 3.08 0.94 

                                             ภาพรวม 3.49 0.66 3.39 0.67 1.771 0.077 
P< 0.5 
 

 

 จากตารางท่ี 3  พบวาระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอ บมจ.ธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชยสาขาบางปะอิน แตกตางกันอยางมี 
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   2 ดาน คือ (1) ดานบุคลากร และ (2) ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
เม่ือ 
พิจารณาภาพรวม พบวาไมแตกตางกัน 
 

2.1.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการของแตละธนาคารอยูในระดับปานกลาง 
 
ตารางท่ี 4     คาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา (N = 
181) 
 

 
การบริการ 

บมจ. ธ.กรุงศรีฯ 
(N = 181) 

 
ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. 
ดานบุคลากร 3.64 0.84 ความพอใจมาก 
1. พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 3.42 1.14  
2. พนักงานมีอัธยาศัยด ีมีน้าํใจ เอ้ือเฟอ 3.71 1.04  
3. พนักงานใหเกยีรติ เปนกันเอง 3.68 1.06  
4. พนักงานรอบรูในผลิตภณัฑ/บริการ 3.48 0.87  
5. พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 3.91 0.94  
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 3.64 0.67 ความพอใจมาก 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความ
ตองการ 

3.66 1.01  

7. ใหบริการรวดเร็ว ถูกตอง 3.60 0.89  
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8. ข้ันตอนไมสลับซับซอน 3.57 0.86  
9. เทคโนโลยีทันสมัย 3.36 1.07  
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 3.68 0.79  
ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมัน่คง 3.61 0.71 ความพอใจมาก 
11. โลโก และอาคารโดดเดนสะดุดตา 3.81 0.82  
12. เดินทางมาใชสะดวก มีท่ีจอดรถ 3.50 0.90  
13. ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 3.08 0.99  
14. มีความม่ันคง ปลอดภัย 2.93 0.92  
15. สถานท่ีโอโถง เคร่ืองปรับอากาศเยน็สบาย 2.92 1.15  
 

ตารางท่ี 4  (ตอ) 
 

 
การบริการ 

บมจ. ธ.กรุงศรีฯ 
(N = 181) 

 
ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. 
ดานการสงเสริมการขาย 3.15 0.76 ความพอใจปานกลาง 
16. อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง       3.65 0.99  
17. อัตราดอกเบ้ียเงินกูต่ํา             3.63 0.91  
18. มอบของขวัญของชํารวยสมนาคุณลูกคา
เสมอ 

3.83 0.84  

19. โฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ 
ตอเน่ือง 

3.54 0.89  

20. จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจาํ 3.28 0.95  
ภาพรวม 3.49 0.66 ความพอใจปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4  พบวา ระดับคาเฉล่ียความพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา อยูในระดับความพอใจมากเกือบทุกดาน โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ดาน
บุคลากร คาเฉล่ีย = 3.64  (2) ดานผลิตภัณฑ/บริการ คาเฉล่ีย = 3.64    ยกเวน 2 ดาน 
อยูในระดับปานกลาง คือ ดานการสงเสริม การขาย คาเฉล่ีย = 3.15  และ ดานอาคาร/สถานท่ี/
ความม่ันคง คาเฉล่ีย = 3.61 เม่ือพิจารณาภาพรวม พบวาอยูในระดับพอใจปานกลางคาเฉล่ีย = 
3.49 
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ตารางท่ี   5     คาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารไทยพาณชิย 
(N=211) 

ก     
                               การบริการ 

บมจ.ธ.ไทยพาณิชย 
(N=211) 

 
ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D 

ดานบุคลากร 
1.พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 
2.พนักงานมีอัธยาศัยด ีมีน้าํใจ เอ้ือเฟอ 
3.พนักงานใหเกยีรติ เปนกันเอง 
4.พนักงานรอบรูในผลิตภณัฑ / บริการ 
5.พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความตองการ 
7.ใหบริการรวดเรว็ ถูกตอง 
8.ข้ันตอนไมสลับซับซอน 
9. เทคโนโลยีทันสมัย 
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 
ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง 
11.โลโก และอาคารโดดเดนสะดุดตา 
12.เดินทางมาใชสะดวก มีท่ีจอดรถ 

3.47 0.81 ความพอใจปานกลาง  
3.34 1.21   
3.44 1.04 
3.40 1.02 
3.36 0.84 
3.80 0.87 
3.48 0.70 ความพอใจปานกลาง 
3.36 1.02  
3.40 0.90 
3.56 0.97 
3.48 1.11 
3.59 0.91 
3.58 0.77 ความพอใจมาก 
3.65 0.91  
3.38 0.84 
3.03 0.95 
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13.ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 
14.มีความม่ันคง ปลอดภัย 
15. สถานท่ีโอโถง เคร่ืองปรับอากาศเยน็สบาย 
ดานการสงเสริมการขาย 
16.อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 
17.อัตราดอกเบ้ียเงินกูต่ํา 
18.มอบของขวัญของชํารวยสมนาคุณลูกคาเสมอ 
19.โฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ ตอเน่ือง 
20.จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา 

2.88 0.97 
2.88 1.16 
3.04 0.73 ความพอใจปานกลาง 
3.62 0.92  
3.55 0.91 
3.72 0.89 
3.34 0.92 
3.08 0.94 

                              ภาพรวม 3.39 0.67 ความพอใจปานกลาง 

 จากตารางท่ี 5  พบวา ระดับคาเฉล่ียความพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารไทย 
พาณิชย อยูในระดับความพอใจปานกลางเกือบทุกดาน โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ดาน
บุคลากร คาเฉล่ีย = 3.47   (2) ดานผลิตภัณฑ/บริการ คาเฉล่ีย = 3.48    (3) ดานการ
สงเสริมการขาย   คาเฉล่ีย = 3.04  ยกเวน 1 ดาน อยูในระดบัพอใจมาก คือ ดานอาคาร/
สถานท่ี/ความม่ันคง คาเฉล่ีย = 3.58  เม่ือพิจารณาภาพรวม พบวาอยูในระดับพอใจปานกลาง  
คาเฉล่ีย = 3.39 
 

2.1.3 คุณลักษณะดานประชากรศาสตร ไมมีความสัมพันธตอระดับความพึงพอใจ 
ตอ 

ผูใชบริการ  
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ตารางท่ี  6    การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา 

  และ บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย จําแนกตามเพศ  (N=181+211=392) 
                             การบริการ ชาย หญิง t P 

Pro
b 

เฉล่ีย S.D เฉล่ีย S.D 

ดานบุคลากร 
1.พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 
2.พนักงานมีอัธยาศัยด ีมีน้าํใจ เอ้ือเฟอ 
3.พนักงานใหเกยีรติ เปนกันเอง 
4.พนักงานรอบรูในผลิตภณัฑ / บริการ 
5.พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความ
ตองการ 
7.ใหบริการรวดเรว็ ถูกตอง 
8.ข้ันตอนไมสลับซับซอน 
9. เทคโนโลยีทันสมัย 
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 
ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง 
11.โลโก และอาคารโดดเดนสะดุดตา 
12.เดินทางมาใชสะดวก มีท่ีจอดรถ 
13.ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 

3.6
3 

0.7
4 

3.4
5 

0.9
1 

2.1
95 

0.02
5* 

3.4
4 

1.0
4 

3.2
9 

1.2
9 

  

3.6
8 

1.0
0 

3.4
2 

1.0
7 

3.6
5 

0.9
9 

3.4
1 

1.1
0 

3.4
7 

0.7
7 

3.3
7 

0.9
4 

3.9
3 

0.7
8 

3.7
5 

1.0
0 

3.5
7 

0.7
0 

3.5
4 

0.6
9 

0.4
01 

0.68
9 

3.5
6 

0.9
8 

3.4
1 

1.0
6 

 

3.5
5 

0.8
3 

3.4
2 

0.9
5 

3.5
2 

0.9
1 

3.6
3 

0.9
3 
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14.มีความม่ันคง ปลอดภัย 
15. สถานท่ีโอโถง เคร่ืองปรับอากาศเยน็สบาย 
ดานการสงเสริมการขาย 
16.อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 
17.อัตราดอกเบ้ียเงินกูต่ํา 
18.มอบของขวัญของชํารวยสมนาคุณลูกคา
เสมอ 
19.โฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ 
ตอเน่ือง 
20.จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา 

3.4
1 

1.1
0 

3.4
3 

1.0
8 

3.6
2 

0.8
7 

3.6
2 

0.8
3 

3.5
8 

0.7
0 

3.6
1 

0.7
8 

0.3
90 

0.69
7 

3.7
0 

0.8
7 

3.7
7 

0.8
7 

 

3.4
1 

0.9
5 

3.4
8 

0.7
8 

3.0
9 

0.8
7 

3.0
3 

1.0
7 

3.0
0 

0.8
8 

2.8
1 

1.0
1 

2.9
0 

1.1
1 

2.8
5 

1.2
0 

3.1
3 

0.7
3 

3.0
5 

0.7
6 

1.0
20 

0.30
9 

3.6
5 

0.9
0 

3.5
5 

1.0
0 

 

3.6
2 

0.9
4 

3.5
6 

0.8
8 

3.7
2 

0.8
8 

3.8
4 

0.8
6 

3.4
5 

0.9
8 

3.4
3 

0.8
5 

3.2
3 

097 3.1
2 

0.9
3 

                               ภาพรวม 3.4
8 

0.6
4 

3.4
1 

0.7
1 

0.9
53 

0.34
1 

P  <  .05 

จากตารางท่ี 6  พบวาระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการ จําแนกตามเพศชาย 
กับเพศหญิงท่ีมีตอ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชยสาขา
บางปะอิน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   1 ดาน คือ (1) ดานบุคคลากร    ยกเวน 
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ตารางท่ี  7     การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรี 

อยุธยาและ บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย จําแนกตามสถานภาพสมรส      
(N=181+211=392) 
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                             การบริการ โสด สมรส อ่ืนๆ F 
Rat
io 

P 
Prob

. 
X S.D X S.D X S.D 

ดานบุคลากร 
1.พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 
2.พนักงานมีอัธยาศรัยดี มีนํ้าใจ เอื้อเฟอ 
3.พนักงานใหเกียรติ เปนกันเอง 
4.พนักงานรอบรูในผลิตภัณฑ / บริการ 
5.พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความตองการ 
7.ใหบริการรวดเร็ว ถูกตอง 
8.ขั้นตอนไมสลับซับซอน 
9. เทคโนโลยีทันสมัย 
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 
ดานอาคาร/สถานที่/ความม่ันคง 
11.โลโก และอาคารโดดเดนสะดุดตา 
12.เดินทางมาใชสะดวก มีที่จอดรถ 
13.ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 
14.มีความม่ันคง ปลอดภัย 
15. สถานท่ีโอโถง เครื่องปรับอากาศเย็นสบาย 
ดานการสงเสริมการขาย 
16.อัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูง 
17.อัตราดอกเบี้ยเงินกูตํ่า 
18.มอบของขวัญของชํารวยสมนาคุณลูกคาเสมอ 
19.โฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ ตอเนื่อง 
20.จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา 

3.48 0.79 3.58 0.81 4.25 0.28 3.24
3 

0.040
* 

3.27 1.21 3.42 1.14 4.13 0.35  
3.47 0.91 3.59 1.07 4.25 0.46  
3.50 1.06 3.52 1.02 4.50 0.53 
3.37 0.78 3.47 0.80 4.25 0.46 
3.77 0.96 3.89 0.81 4.13 0.64 
3.51 0.64 3.55 0.69 3.95 0.21 2.47

3 
0.086

3.43 0.88 3.48 0.84 3.63 0.52  
3.27 0.96 3.62 1.04 4.13 0.35 
3.47 0.88 3.50 0.85 4.13 0.64 

3.59 0.86 3.63 0.86 4.13 0.64 
3.81 0.86 3.76 0.86 3.75 0.46 
3.57 0.77 3.61 0.68 4.28 0.38 4.20

0 
0.016
* 

3.67 0.98 3.51 0.84 4.38 0.52  
3.36 1.20 3.44 1.02 4.13 0.83 

3.57 0.80 3.68 0.80 4.25 0.46 
3.63 0.91 3.77 0.76 4.38 0.52 
3.61 0.98 3.65 0.89 4.25 0.46 
3.05 0.77 3.11 0.71 4.02 0.17 3.97

7 
0.020
* 

2.98 0.98 3.13 0.91 3.88 0.64  
2.83 0.97 2.98 0.89 3.88 0.64 
2.84 1.24 2.87 1.07 4.13 0.64 
3.47 0.91 3.35 0.85 4.25 0.46 
3.11 1.00 3.19 0.92 4.00 0.00 

                          ภาพรวม 3.40 0.66 3.47 0.64 4.13 0.11 3.74
0 

0.02
5* 

P  <  .05 
จากตารางท่ี   7   พบวาระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการ จําแนกตาม      

สถานภาพสมรสท่ีมีตอ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทย
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ตารางท่ี  8     การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรี 

   อยุธยา  และ บมจ. ธนาคารไทยพาณชิย จําแนกตาม อาย ุ 
(N=181+211=392) 
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                             การบริการ ตํ่ากวา 
15ป 

16-25 ป 26-45 ป 46 ปขี้นไป F 
Rati

o 

F 
Prob.

X S.
D 

X S.D X S.D X S.D

 
ดานบุคลากร 
1.พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 
2.พนักงานมีอัธยาศรัยดี มีนํ้าใจ เอื้อเฟอ 
3.พนักงานใหเกียรติ เปนกันเอง 
4.พนักงานรอบรูในผลิตภัณฑ / บริการ 
5.พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความ
ตองการ 
7.ใหบริการรวดเร็ว ถูกตอง 
8.ขั้นตอนไมสลับซับซอน 
9. เทคโนโลยีทันสมัย 
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 
ดานอาคาร/สถานที่/ความม่ันคง 
11.โลโก และอาคารโดดเดนสะดุดตา 
12.เดินทางมาใชสะดวก มีที่จอดรถ 
13.ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 
14.มีความม่ันคง ปลอดภัย 
15. สถานท่ีโอโถง เครื่องปรับอากาศเย็นสบาย 
ดานการสงเสริมการขาย 
16.อัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูง 
17.อัตราดอกเบี้ยเงินกูตํ่า 
18.มอบของขวัญของชํารวยสมนาคุณลูกคาเสมอ 
19.โฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ ตอเนื่อง
20.จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา 

- - 3.67 0.79 3.47 0.81 3.72 0.93 3.24
3 

0.040
* 

- - 3.38 1.14 3.30 1.16 3.73 1.26  
- - 3.65 0.87 3.45 1.04 3.77 1.25
- - 3.79 0.99 3.43 1.03 3.61 1.14
- - 3.58 0.94 3.37 0.80 3.41 0.95
- - 3.96 0.93 3.77 0.87 4.07 0.95
- - 3.69 0.55 3.50 0.71 3.62 0.73 2.47

3 
0.086

- - 3.48 0.90 3.41 0.87 3.50 0.81  
- - 3.60 0.94 3.39 1.00 3.84 1.17
- - 3.65 0.80 3.43 0.90 3.59 0.99
- - 3.62 0.86 3.55 0.89 3.52 1.08
- - 4.09 0.77 3.70 0.86 3.64 0.92
- - 3.73 0.73 3.52 0.74 3.76 0.73 4.20

0 
0.16 

- - 3.80 0.91 3.50 0.91 3.52 0.93  
- - 3.46 1.07 3.36 1.10 3.71 1.06

- - 3.65 0.87 3.58 0.78 3.84 1.11
- - 3.98 0.81 3.60 0.88 3.93 0.76
- - 3.75 0.99 3.55 0.93 3.82 0.96
- - 3.30 0.79 3.04 0.71 3.04 0.77 3.97

7 
0.020
* 

- - 3.25 0.95 2.98 0.95 3.11 1.04  

- - 3.01 1.01 2.90 0.91 2.77 1.03
- - 3.29 1.08 2.76 1.15 2.95 1.17
- - 3.55 0.94 3.41 0.85 3.30 1.14
- - 3.36 1.07 3.13 0.88 3.09 1.05

                             ภาพรวม - - 3.59 0.65 3.38 0.67 3.54 0.68 3.34
0 

0.02
5* 

P  <  0.5 
จากตารางท่ี  8  พบวาพบวาระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการ จําแนกตาม

อายุ 
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ท่ีมีตอ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชยสาขาบางปะอิน 
แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   2 ดาน คือ (1) ดานบุคลากร  (2) ดานการ
สงเสริมการขาย  ยกเวน  2 ดาน คือ  (1) ดานผลิตภัณฑ/บริการ และ (2) ดาน อาคาร/
สถานท่ี/ความม่ันคง  เม่ือพิจารณาภาพรวม พบวาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี  9     การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรี 

   อยุธยา  และ บมจ. ธนาคารไทยพาณชิย จําแนกตาม อาชีพ  
(N=181+211=392) 
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                             การบริการ ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท/ลูกจาง

ธุรกิจสวนตัว อื่น ๆ F 
Rati

o 

F 
Pro
b. 

 

X S.D X S.
D 

X S.
D 

X S.
D 

ดานบุคลากร 
1.พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 
2.พนักงานมีอัธยาศรัยดี มีน้ําใจ เอื้อเฟอ 
3.พนักงานใหเกียรติ เปนกันเอง 
4.พนักงานรอบรูในผลิตภัณฑ / บริการ 
5.พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความตองการ 
7.ใหบริการรวดเร็ว ถูกตอง 
8.ขั้นตอนไมสลับซับซอน 
9. เทคโนโลยีทันสมัย 
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 

ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง 
11.โลโก และอาคารโดดเดนสะดุดตา 
12.เดินทางมาใชสะดวก มีที่จอดรถ 
13.ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 
14.มีความมั่นคง ปลอดภัย 
15. สถานท่ีโอโถง เคร่ืองปรับอากาศเย็นสบาย 

ดานการสงเสริมการขาย 
16.อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 
17.อัตราดอกเบ้ียเงินกูตํ่า 
18.มอบของขวัญของชํารวยสมนาคณุลูกคาเสมอ 
19.โฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ ตอเน่ือง 
20.จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา 
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                                ภาพรวม 3.36 0.67 3.4
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P  <   .05 
จากตารางท่ี  9   พบวา พบวาพบวาระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการ จําแนก

ตามอาชีพ ท่ีมีตอ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชยสาขา
บางปะอิน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   1 ดาน คือ (1) ดานการสงเสริมการขาย  
ยกเวน  3 ดาน คือ  (1) ดานบุคลากร (2) ดานผลิตภัณฑ/บริการ และ (3) ดานอาคาร/สถานท่ี/ความ
ม่ันคง  เม่ือพิจารณาภาพรวม พบวาไมแตกตางกัน 
ตารางท่ี  10    การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรี 

    อยุธยา  และ บมจ. ธนาคารไทยพาณชิย จําแนกตาม ระดับการศึกษา   
    (N=181+211=392) 

 
                             การบริการ ประถมศึกษา มัธยม ปริญญาตรี อื่น ๆ F 

Rati
o 

F 
Pro
b. 

 

X S.
D 

X S.
D 

X S.
D 

X S.
D 

ดานบุคลากร 
1.พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 
2.พนักงานมีอัธยาศรัยดี มีน้ําใจ เอื้อเฟอ 
3.พนักงานใหเกียรติ เปนกันเอง 
4.พนักงานรอบรูในผลิตภัณฑ / บริการ 
5.พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความตองการ 
7.ใหบริการรวดเร็ว ถูกตอง 
8.ขั้นตอนไมสลับซับซอน 
9. เทคโนโลยีทันสมัย 
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 

ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง 
11.โลโก และอาคารโกดดเดนสะดุดตา 
12.เดินทางมาใชสะดวก มีที่จอดรถ 
13.ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 
14.มีความมั่นคง ปลอดภัย 
15. สถานท่ีโอโถง เคร่ืองปรับอากาศเย็นสบาย 

ดานการสงเสริมการขาย 
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16.อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 
17.อัตราดอกเบ้ียเงินกูตํ่า 
18.มอบของขวัญของชํารวยสมนาคณุลูกคาเสมอ 
19.โฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ ตอเน่ือง 
20.จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา 
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                                   ภาพรวม 3.4
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จากตารางท่ี 10 พบวาพบวาระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการ จําแนกตาม
ระดับการศึกษา ท่ีมีตอ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทย
พาณิชยสาขาบางปะอิน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   3  ดาน คือ (1) 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ  (2) ดานอาคาร/สถานท่ี/ความม่ันคง  และ (3) ดานการสงเสริมการขาย  
ยกเวน  1 ดาน คือ  (1) ดานบุคลากร   เม่ือพิจารณาภาพรวม พบวาแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 
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ตารางท่ี  11     การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรี 
                        อยุธยา  และ บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย จําแนกตาม รายได  
(N=181+211=392) 
 

                             การบริการ ตํ่ากวา
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ดานบุคลากร 
1.พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 
2.พนักงานมีอัธยาศรัยดี มีน้ําใจ เอื้อเฟอ 
3.พนักงานใหเกียรติ เปนกันเอง 
4.พนักงานรอบรูในผลิตภัณฑ / บริการ 
5.พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 
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ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความตองการ 
7.ใหบริการรวดเร็ว ถูกตอง 
8.ขั้นตอนไมสลับซับซอน 
9. เทคโนโลยีทันสมัย 
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 

ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง 
11.โลโก และอาคารโดดเดนสะดุดตา 
12.เดินทางมาใชสะดวก มีที่จอดรถ 
13.ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 
14.มีความมั่นคง ปลอดภัย 
15. สถานท่ีโอโถง เคร่ืองปรับอากาศเย็นสบาย 

ดานการสงเสริมการขาย 
16.อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 
17.อัตราดอกเบ้ียเงินกูตํ่า 
18.มอบของขวัญของชํารวยสมนาคณุลูกคาเสมอ 
19.โฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ ตอเน่ือง 
20.จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา 
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จากตารางท่ี  11     พบวาระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการ จําแนกตาม

รายได 
ท่ีมีตอ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชยสาขาบางปะอิน 
แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   3  ดาน คือ (1) ดานบุคลากร (2)  ดาน
ผลิตภัณฑ/บริการ  (3) ดานการสงเสริมการขาย  ยกเวน  1 ดาน คือ  (1) ดานอาคาร/สถานท่ี/
ความม่ันคง    
เม่ือพิจารณาภาพรวม พบวาไมแตกตางกัน 
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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย  การอภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ มีวัตถุประสงคของการวิจัยเพื่อเปรียบเทียบความพึง
พอใจในการใหบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย ในเขต
อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนลูกคาท่ีใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  สาขาบางปะอิน ใชกลุมตัวอยางจํานวน  392 ราย โดยอาศัยตาราง
การกําหนดขนาดตัวอยางของ YAMANE และกําหนดโควตาในการสุมจากธนาคารท้ัง 2 แหง      
คือ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  สาขาบางปะอิน  181 ราย และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขา   
บางปะอิน 211 ราย 
 การเก็บรวบรวมขอมูล การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลโดยการสอบถามกลุม
ตัวอยางโดยการสัมภาษณลูกคาท่ีมาใชบริการ  กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน 
จํานวน 181 ราย และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน จํานวน 211 ราย รวม 392 ราย   
เกี่ยวกับความพึงพอใจโดยอาศัยคุณภาพ บริการ และมูลคาของธนาคารแตและแหง โดยคําถาม แต
ละขอเปนคําถามปลายปด มี 5 ตัวเลือก คือ พอใจมากท่ีสุด พอใจมาก ปานกลาง พอใจนอย พอใจ
นอยท่ีสุด เปนมาตราจัดอันดับ และใชหลักเกณฑเพ่ือประเมินคาใชตามแบบของ LiKert และใน
ระหวางดําเนินการเก็บขอมูลเชิงสํารวจ นอกจากจะสํารวจความคิดเห็นองลูกคาท่ีมีตอบริการของ
ท้ัง 2 ธนาคารแลว ยังเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการของท้ัง 2 ธนาคาร  โดยนําคะแนน
ท่ีไดมาวิเคราะหเพื่อทดสอบความแตกตางของคามัธฌิมเลขคณิต โดยใชสถิติทดสอบท่ี (T-test) 
 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ีเปนแบบสอบถาม  แบงออกเปน  
 
 ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ังไปเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 
6  ขอ ประกอบดวย เพศ  สถานภาพสมรส อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และ รายได 

ตอนท่ี  2   เปนเนื้อหาเกีย่วกับ การเปรียบเทียบประเภท และความพึงพอใจท่ีไดรับ
จาก 

การใชบริการ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขา  
บางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ประกอบดวย 5 ดาน  ไดแก (1) ดานบุคลากร จํานวน  
5 ขอ   
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(2) ดานผลิตภัณฑ/บริการ จํานวน 5 ขอ  (3) ดานอาคาร/สถานท่ี/ความม่ันคง จํานวน  5 
ขอ   

(4) ดานการสงเสริมการขาย จํานวน 5 ขอ  
 
สรุปผลการวิจัย  พบวา 
 

ตอนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถามมีดังนี ้
1.1 ลูกคาท่ีมาใชบริการเปนเพศชาย กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 

52.5 
และ  บมจ.ธนาคารไทยพาณชิย   คิดเปนรอยละ  50.5   สวนลูกคาเพศหญิง ท่ีมาใชบริการกับ บมจ.
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ  47.5    และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย   คิดเปนรอยละ  49.5 
  1.2   ลูกคาท่ีมาใชบริการสถานภาพโสด กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา   คิดเปนรอยละ  
34.7   และบมจ.ธนาคารไทยพาณิชย   คิดเปนรอยละ  33.8  สวนลูกคาท่ีมีสถานภาพสมรสที่มาใช
บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรี  คิดเปนรอยละ 63.1  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 
62.2 สําหรับลูกคาท่ีมีสถานภาพอื่นๆ ท่ีมาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 
2.3  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 2.0  
 1.3   ลูกคาท่ีมาใชบริการอายุต่ํากวา 15 ป  กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา   คิดเปน 
รอยละ  0   และบมจ.ธนาคารไทยพาณิชย   คิดเปนรอยละ 0  สวนลูกคาท่ีมีอายุ 16-25 ปท่ีมาใช
บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 23.2  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปน
รอยละ 18.0  ลูกคาท่ีมีอายุ 26-45 ป ที่มาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 
63.5  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 66.8  สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการอายุ 46 ป ข้ึน
ไป กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 13.3  และ บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปน 
รอยละ 15.2  
 1.4  ลูกคาท่ีมาใชบริการอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ  กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา   
คิดเปนรอยละ  11.7   และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย   คิดเปนรอยละ  23.6   สวนลูกคาท่ีมีอาชีพ
เปนพนกังานบริษัท/ลูกจางที่มาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 46.1  และ 
บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 38.5  ลูกคาท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัวท่ีมาใชบริการกับ บมจ.
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 28.9  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณชิย  คิดเปน รอยละ 30.8  
สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการอาชีพอ่ืน กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 13.3  และ 
บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ  7.2  

1.5 ลูกคาท่ีมาใชบริการระดับการศึกษาประถมศึกษา กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา    
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คิดเปนรอยละ  15.6   และบมจ.ธนาคารไทยพาณิชย   คิดเปนรอยละ  19.8   สวนลูกคาท่ีมีระดับ
การศึกษามัธยมศึกษาท่ีมาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 34.6  และ บมจ.
ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 34.3  ลูกคาท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีกับ บมจ.ธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 36.3  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 33.8  สําหรับลูกคา
ท่ีมาใชบริการระดับการศึกษาอ่ืน ๆ กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 13.4  และ บมจ.
ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ  11.1 

1.6  ลูกคาท่ีมาใชบริการระดบัการศึกษาประถมศึกษา กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา    
คิดเปนรอยละ  15.6   และบมจ.ธนาคารไทยพาณิชย   คิดเปนรอยละ  19.8   สวนลูกคาท่ีมีระดับ
การศึกษามัธยมศึกษาท่ีมาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 34.6  และ บมจ.
ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 34.3  ลูกคาท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีกับ บมจ.ธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 36.3  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 33.8  สําหรับลูกคา
ท่ีมาใชบริการระดับการศึกษาอ่ืน ๆ กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา คิดเปนรอยละ 13.4  และ บมจ.
ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ  11.1 
 
 ตอนท่ี 2  การทดสอบสมมตฐิาน 

2.1 เม่ือเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ.ธนาคารกรุงศรี 
อยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน แตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  2 ดานคือ (1) ดานบุคลากร และ (2) ดานผลิตภณัฑ/บริการ 
สวนดานภาพรวมพบวาไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย วาความพึงพอใจของ
ผูใชบริการท่ีมีตอ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย 
สาขาบางปะอินไมแตกตางกนั    

2.2 เม่ือหาคาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
สาขาบางปะอิน พบวา ในภาพรวมลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมีความพึงพอใจปานกลาง 
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย วาความพึงพอใจของผูใชบริการของแตละธนาคารอยูในระดับ
ปานกลาง สวน บมจ.ธนาคารไทยพาณชิย สาขาบางปะอิน ในภาพรวมพบวาลูกคามีความพึง
พอใจอยูในระดับความพอใจปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย วาความพึงพอใจของ
ผูใชบริการของแตละธนาคารอยูในระดับปานกลาง เชนกัน 

2.3 เม่ือเปรียบเทียบปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลกบัคาเฉล่ียความพึงพอใจในการใช
บริการ  

ของ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน 
จําแนกตาม เพศ สถานภาพสมรส อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา  และรายได  โดยภาพรวมพบวา 
ระดับความพึงพอใจจําแนกตามเพศ พบวา เพศชาย กับเพศหญิง ไมแตกตางกัน (2) ระดับความ
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พึงพอใจจําแนกตามสถานภาพสมรส พบวาแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (3) 
ระดับความพึงพอใจจําแนกตามอายุ พบวาแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (4) 
ระดับความพึงพอใจจําแนกตามอาชีพ พบวาไมแตกตางกนั (5) ระดับความพึงพอใจ จําแนกตาม
ระดับการศึกษา พบวาแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  (6) ระดับความพึง
พอใจจําแนกตามรายได พบวาไมแตกตางกัน 
 
อภิปรายผล 
 

 จากการคนพบของการวิจยั “การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการระหวาง 
บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวัด
พระนครศรีอยธุยา”  ผูวิจัยมีประเด็นท่ีสามารถนํามาอภิปรายผลนอกเหนือจากผลการวิจัยท่ีไดคร้ัง
นี้ยังมีความสอดคลองกับผลการวิจยัตาง ๆ  ดังนี้ 

1.    ผลการวิจัยของนาว ี   ธีระชาญณรงค  ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใชบริการ
เงิน 
ฝากเกี่ยวกับการบริการของธนาคารพาณิชย  พบวา ผูใชบริการเงินฝากของธนาคารพาณิชยมัก
ประสบปญหา ท่ีสําคัญท่ีสุดคือปญหาดานบุคลากร โดยเฉพาะอยางยิ่ง การแสดงออกของพนักงาน
ตอการใหบริการ เปนสาเหตุใหญทําใหผูมาใชบริการเกิดความไมพอใจ สวนปญหารองลงมาไดแก
ระเบียบตาง ๆ ของธนาคารพาณิชย บางอยางกอความยุงยากใหลูกคาท่ีมาใชบริการ 

2. ผลการวิจัยของพิมพเพรา สอวงศปญญา ศึกษาการประเมินพฤติกรรมและมูลเหตุ 
จูงใจในการใชบริการธนาคารพาณิชย ตามความคิดเหน็ของผูใชบริการในเขตอําเภอเมือง จังหวดั
ลําปาง  พบวา สวนมากจะเปนผูมีรายไดปานกลาง และรายไดคอนขางสูง ประกอบอาชีพคาขาย 
บริการท่ีใชมากท่ีสุดคือ บริการดานเงินฝาก รองลงมาคือ บริการดานสินเช่ือ มีความพึงพอใจถา
ธนาคารมีอัตราดอกเบ้ียเงินฝากท่ีสูง ในลูกคาท่ีบริการฝากเงิน และลูกคาสินเช่ือมีความพึงพอใจถา
อัตราดอกเบ้ียเงินกูต่ํา  อีกทั้งธนาคารมีการมอบของท่ีระลึกของชํารวยเปนประจํา 

3. ผลการวิจัยของ สันติ วิริยะรังสฤษฎ และเสริมศักดิ์ ศุภรวรรณ ศึกษาวิจัยความ 
พึงพอใจของผูใชบริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา เหตุผลท่ีลูกคาเลือกใชบริการ กับ
ธนาคารบอยท่ีสุดเนื่องจากธนาคารอยูใกลบาน สะดวกในกาติดตอ  เหตุผลรองลงมาคือ การจาย
เงินเดือนผานธนาคาร และพนักงานบริการดี ธนาคารมีหลายสาขาสะดวกในการใชบริการ   เปน
ตน 

4. ผลการวิจัยของสุทธิ ปนมา  ศึกษาความพงึพอใจของลูกคาตอการบริการของ 
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ธนาคารกสิกรไทย สาขากาฬสินธ   พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ดาน
ภาพรวมพนักงาน  ดานขอมูลขาวสาร สําหรับดานการประกอบอาชีพ พบวาลูกคาท่ีมีอาชีพตางกนั 
มีความพึงพอใจตอการบริการท่ีแตกตางกนั 

5. ผลการวิจัยของพฤทธิสิทธ์ิ บุญทน ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ 
อยางมีคุณภาพของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)  จังหวัดนครราชสีมา  พบวาภาพรวมอยูใน
ระดับพอใช ลูกคามีความพอใจดานสถานท่ีมากท่ีสุด รองลงมาดานพนกังาน 

6. ผลการวิจัยของ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด คิว ซี เทคนิค  ไดศึกษาและกําหนดปจจยั
ท่ีมี 

ผลตอการใหการบริการและการบริหาร เพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา  พบวาคุณภาพเปน
ตัวกําหนดความพึงพอใจของลูกคา เชน 

       6.1 คุณภาพดานองคการ คุณภาพจะมุงหลัก 5 ส. ( นิวลุก : สะอาด สะดวก 
สะสาง 

สุขลักษณะ สรางนิสัย ) 
4.2 ดานพนกังาน คุณภาพจะมุงหลัก คิว.ซี. เพื่อพัฒนาพนกังาน พัฒนางาน  

พัฒนาการทํางานเปนทีม 
4.3 ดานการบริการ (ตัวสินคา) คุณภาพจะมุงหลัก ตอบสนองความตองการ

ทุก ๆ 
ดานท้ังทางกาย ทางใจ และนําเทคโนโลยมีาใชเพื่อความถูกตองและรวดเร็ว 

5. ผลการวิจัยของ ประศรี,ชุลีพร และนักศึกษามหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ไดทําการ  
สํารวจความเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยเพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมในการใชบริการ มูลเหตุ           
จูงใจของการเลือกใชบริการธนาคารแตละแหงประเภทของบริการท่ีไดรับความนิยมเพื่อใชประตอ
การพัฒนาปรับปรุงธุรกิจธนาคารใหถูกตองตรงความตองการของผูใชบริการใหดยีิง่ข้ึน โดยทําการ
สํารวจผูบริการธนาคารในเขตพ้ืนท่ี 4 เขตไดแก บางเขน พรtโขนง วงเวยีนใหญ และสยามสแคว 
(รวมราชประสงค)  พบวา มูลเหตุจูงใจท่ีทําใหลูกคามาใชบริการมากท่ีสุด คือสถานท่ีตั้งของ
ธนาคาร ซ่ึงอาจใกลบาน หรือใกลสถานท่ีประกอบการ รองลงมาคือ ความสะดวกสบาย ความ
รวดเร็ว ความม่ันคงปลอดภยั และความประทับใจในการใหบริการของพนักงานธนาคาร 

6. ผลการวิจัยของ ประทานพร ฉันทวรลักษณ ศึกษาการสงเสริมทางการตลาดของ  
ธนาคารพาณิชยไทย เกี่ยวกับสภาพตลาด สภาวะแวดลอมท่ัวไป ในการดําเนนิกิจการธนาคาร
สวนผสมทางการตลาดของธนาคารพาณิชย วิธีการสงเสริมทางการตลาดของธนาคารพาณิชย 
ผลการวิจัยพบวา ธนาคารพาณิชยมีการแขงขันกันมาก โดยมุงเนนการบริการไปท่ีลูกคารายยอย 
และจุดเดนของการใหบริการจะเนนไปที ่ เทคโนโลยี ราคา(อัตราดอกเบ้ีย) และการจัดต้ังสาขา 
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และธนาคารตางไดใหความสนใจในการสรางภาพพจนมากข้ึน โดยมีการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม
รูปแบบตาง ๆ เปนตน 
 
 
 
 
 
ขอเสนอแนะจากวิจัย 
 

 จากการวิจัยในคร้ังนี้ ผูวิจยัไดพบส่ิงท่ีนาจะเปนประโยชนตอการบริการดานตาง ๆ 
ของผูใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณชิย 
สาขาบางปะอิน อีกทั้งยังสอดคลองกับผลการวิจัยตางๆ  ซ่ึงจะพบวา ผูใชบริการสวนใหญมีความ
ตองการใหธนาคารเนนใหบริการดังนี ้

1. ดานบุคลากร  ลูกคาท่ีมาใชบริการจะเกิดความประทับใจ และมีความพึงพอใจ 
กับธนาคารถาธนาคารฯใหความสนใจและปรับปรุงคุณภาพพนักงานสาขา คือ (1) พนักงานมี       
อัธยาศัยดี มีน้าํมีน้ําใจเอ้ือเฟอ (2) พนักงานใหเกียรติลูกคา และเปนกนัเอง (3) พนกังานรอบรูใน
ผลิตภัณฑ/บริการ (4) พนักงานแตงกายสุภาพเปนระเบียบ   

2. ดานผลิตภัณฑ/บริการ ควรมีการปรับปรุงใหมีหลากหลายตรงความตองการ บริการ 
รวดเร็ว ถูกตอง ข้ันตอนไมสลับซับซอน มีเทคโนโลยทัีนสมัย และมีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 

3. ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการมีความตองการที่ให 
ธนาคารต้ังอยูในทําเลที่เดินทางมาสะดวก มีท่ีจอดรถบริการ อาคารโดดเดนสงางาม และมีความ 
ม่ังคง ปลอดภัยท่ีมาใชบริการ 

4. ดานการสงเสริมการขาย  ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจมากถาอัตราดอกเบ้ีย 
เงินฝากสูงและดอกเบ้ียเงินกูต่ํา มีการมอบของชํารวยเปนประจํา พรอมท้ังมีการประชาสัมพันธ 
และจัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา   
          
             หาก บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน         จะ
กําหนดกลยุทธการตลาด ควรกําหนดกลยทุธโดยใชขอมูลจากการวจิัยไดดังนี ้
             กลุมเปาหมายควรใชคุณสมบัติดานประชากรศาสตร คือ 
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ตารางท่ี 12     ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ  

     บมจ. ไทยพาณิชย จําแนกตามเพศ 
 

การบริการ 
 

ระดับความพงึพอใจ 

ชาย หญิง 
ดานบุคลากร พอใจมาก             พอใจปากลาง 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ พอใจมาก พอใจมาก 
ดานอาคาร/สถานที/ความม่ันคง พอใจมาก พอใจมาก 
ดานการสงเสริมการขาย             พอใจปานกลาง             พอใจปานกลาง 
ดานภาพรวม             พอใจปานกลาง             พอใจปานกลาง 
 
            จากตารางท่ี 12  พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการทั้งเพศชาย และเพศหญิง มีระดับความพึงพอใจ 
ปานกลาง ดานการสงเสริมการขาย ดังนั้น ธนาคารท้ัง 2 แหง ควรมีการจัดสงเสริมการขาย (Sale 
Promotion) อยางตอเนื่อง เพื่อสรางความพึงพอใจใหลูกคาท่ีมาใชบริการใหเกิดความประทับใจ 
 
ตารางท่ี 13     ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ  

     บมจ. ไทยพาณิชย จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

การบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

โสด สมรส อ่ืน ๆ 
ดานบุคลากร พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจปานกลาง 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ พอใจมาก พอใจมาก พอใจมาก 
ดานอาคาร/สถานที/ความม่ันคง พอใจมาก พอใจมาก พอใจมาก 
ดานการสงเสริมการขาย พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจมาก 
ดานภาพรวม พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจมาก 
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จากตารางท่ี 13  พบวาลูกคาท่ีมีสถานภาพโสดมีความพอใจปานกลางดานบุคคลกร ,
ดานการสงเสริมการขาย   ลูกคาท่ีมีสถานภาพสมรส มีความพึงพอใจปานกลาง ดานการสงเสริม
การขาย สําหรับสถานภาพสมรส อ่ืน ๆ มีความพึงพอใจปานกลางดานบุคคลากร  
 
 
ตารางท่ี 14     ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ  

     บมจ. ไทยพาณิชย จําแนกตามอายุ 
 
 

การบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ต่ํากวา 15 ป 16-25 ป 26-45 ป 46 ปขึ้นป 

ดานบุคลากร - พอใจมาก พอใจมาก พอใจมาก 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ - พอใจมาก พอใจมาก พอใจมาก 
ดานอาคาร/สถานที/ความมั่นคง - พอใจมาก พอใจมาก พอใจมาก 
ดานการสงเสริมการขาย - พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง 
ดานภาพรวม - พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจมาก 

 
            จากตารางท่ี 14  พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจปานกลางดานการ
สงเสริมการขาย   

 
ตารางท่ี 15     ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ  

     บมจ. ไทยพาณิชย จําแนกตามอาชีพ 
 

การบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/บริษัท/
ลูกจาง 

ธุรกิจสวนตัว อื่น ๆ 

ดานบุคลากร พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจมาก พอใจมาก 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจมาก พอใจมาก 
ดานอาคาร/สถานที/ความมั่นคง พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจมาก พอใจมาก 
ดานการสงเสริมการขาย พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจมาก 
ดานภาพรวม พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจมาก 

          
จากตารางท่ี 15 พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีเปนขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพอใจ

ระดับ ปานกลาง ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง และดานการ 
สงเสริมการขาย 
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ตารางท่ี 16     ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ  
     บมจ. ไทยพาณิชย จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

การบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ประถมศึกษา มัธยา ปริญญาตรี อื่น ๆ 

ดานบุคลากร พอใจมาก พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจมาก 
ดานอาคาร/สถานที/ความมั่นคง พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจมาก 
ดานการสงเสริมการขาย พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง 
ดานภาพรวม พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง 

 
             จากตารางท่ี 16  พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีความพอใจ
ระดับปานกลางในทุกดาน และการศึกษาระดับประถม มีความพอใจปานกลางดานบุคลากร 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง และดานการสงเสริมการขาย 
 

ตารางท่ี 17     ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ  
     บมจ. ไทยพาณิชย จําแนกตามรายได 

 
การบริการ 

 

ระดับความพึงพอใจ 
ต่ํากวา 10,000 บาท 10,000-20,000 บาท 20,001-40,000 บาท 40,001 บาทขึ้นไป 

ดานบุคลากร พอใจมาก พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจมาก 
ดานอาคาร/สถานที/ความมั่นคง พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจมาก 
ดานการสงเสริมการขาย พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง 
ดานภาพรวม พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง 

 
       จากตารางท่ี 17  พบวา ลูกคาท่ีมีรายไดในทุกระดับมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ดาน
การสงเสิรมการขาย  
 

ดังนั้น จุดขายของ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขา 
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บางปะอิน อยูท่ีปจจัย ดังนี้ 
1. ดานพนักงาน ควรดูแลพนักงานสาขาใหดี เพิ่มขวัญและกําลังใจ ใหการสงเสริม  

และเพิ่มความสําคัญในทุกๆดานใหพนักงาน เพื่อใหลูกคาเห็นชัดเจนข้ึน 
 

2. ดานผลิตภัณฑ/บริการ ควรเพิ่มความหลากหลายของผลิตภัณฑ/บริการ ใหลูกคาท่ี 
มาใชบริการใหเกิดความพึงพอใจ โดยเฉพาะความรวดเร็ว ถูกตอง และไมสลับซับซอน 

3. ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง ตองดูโอโถง เคร่ืองปรับอากาศเย็นสบาย มีท่ีนั่ง  
และนํ้าดื่มไวบริการ ตอลดจนมีท่ีจอดรถยนต และมีการรักษาความปลอดภัยอยูตลอดเวลา 

4. ดานการสงเสริมการขาย ควรจัดใหมีการ ลด – แลก – แจก – แถม อยางตอเน่ือง  
อาทิ อัตราดอกเบ้ียท้ังเงินฝาก และเงินกูท่ีพิเศษสําหรับลูกคาประจํา มีการแจกของขวัญของชํารวย 
ในเทศกาลตาง ๆ ตอเน่ืองสมํ่าเสมอ 
 

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป  
 

ผูท่ีสนใจศึกษาดานนี้ ควรเลือกธนาคารพาณิชยท่ีจะเปรียบเทียบ ท่ีมีขนาดทําเล และ  
ปริมาณธุรกรรมท่ีใกลเคียงกนั เพื่อท่ีจะสามารถวัด หรือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา
ท่ีมาใชบริการไดถูกตอง และสามารถเช่ือถือได และยังเปนแนวทางใหธนาคารพาณิชยในแหลง
ทําเลที่ตั้งตาง ๆ รูจุดแข็ง จดุออน ของธนาคารเพ่ือจักไดปรับปรุงแกไขใหผูท่ีมีใชบริการเกิดความ
พึงพอใจมากท่ีสุด       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

DPU


	Cover
	ISBN 974 – 281 – 741 – 3
	โกศล    โชคเหรียญสุขชัย
	A Comparative Study of Satisfaction Service for Bank of Ayudhaya


	Cover_1.pdf
	กิตติกรรมประกาศ

	Cover_2.pdf
	ตารางที่               หน้า
	สารบัญ
	             หน้า
	ซ
	             หน้า

	ฌ

	สารบัญตาราง
	2 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยพื้นฐานส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม……….      50
	12 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
	13 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
	14 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
	15 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
	16 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
	17 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
	ญ

	สารบัญภาพ



	ABS
	หัวข้อวิทยานิพนธ์  การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการให้บริการระหว่าง 
	บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขต
	อำเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา
	บทคัดย่อ
	ง
	จ

	ABSTRACT


	Chap_1
	บทที่ 1
	ที่มาและความสำคัญของปัญหา
	วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	สมมติฐานของการวิจัย
	ขอบเขตของการวิจัย
	ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย


	Chap_2
	บทที่ 2
	ความหมายและประเภทธนาคารพาณิชย์
	หน้าที่ของธนาคารพาณิชย์
	การให้กู้ยืมและการสร้างเงินฝาก
	โครงสร้างของธนาคารพาณิชย์
	ความสำคัญของธนาคารพาณิชย์
	ความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชย์
	แนวโน้มของธนาคารพาณิชย์

	ตารางที่ 1  รายชื่อธนาคารพาณิชย์ของไทยก่อนและหลังมาตรการแก้ไขสถาบันการเงิน
	บมจ.ธนาคารกรุงเทพ
	การพัฒนาของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย
	ธนาคารพาณิชย์ไทยและธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ ที่ตั้งขึ้นในระยะที่สามนี้มีดังนี้คือ
	ผลิตภัณฑ์และการบริการของธนาคารพาณิชย์ สามารถแบ่งได้ดังนี้

	ประวัติ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

	ประวัติ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย์
	               บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย์  เป็นธนาคารพาณิชย์แห่งแรกของประเทศไทยก่อตั้งขึ้นในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จ พระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว โดยพระดำริริเริ่มของพระเจ้าน้องยาเธอ กรมหมื่นมหิศรราชหฤทัย พระบิดาแห่งวงการธนาคารไทย ในปี พ.ศ.2449 เปิดให้บริการด้านการเงินการธนาคาร ทั้งด้านเงินฝาก สินเชื่อ และบริการต่างประเทศมีสาขาทั้งใน และต่างประเทศ
	แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	แนวความคิดการสร้างความพึงพอใจ โดยอาศัยคุณภาพบริการและมูลค่า  
	การส่งมอบมูลค่ารวมสำหรับลูกค้า และความพึงพอใจแก่ลูกค้า
	วิธีสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าธนาคาร
	กลยุทธ์การตลาดสำหรับธุรกิจบริการ
	ลักษณะของบริการและการประยุกต์ใช้เครื่องมือการตลาด
	กลยุทธ์เพื่อปรับการให้บริการ มีดังนี้
	การตลาดสำหรับธุรกิจให้บริการ
	งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	มูลเหตุจูงใจที่สำคัญที่ทำให้ลูกค้าเข้ามาใช้บริการกับธนาคารพาณิชย์  ได้แก่


	Chap_3
	กรอบแนวความคิด
	ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)
	วิธีวิจัย
	แหล่งข้อมูลที่ใช้ในการวิจัย    
	ประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง
	เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
	วิธีวิเคราะห์ข้อมูล



	Chap_4
	จากตารางที่ 2  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลที่ตอบแบบ
	บทที่ 4

	สอบถาม  บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขตอำเภอบางปะอิน
	จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  มีข้อมูลพื้นฐานส่วนบุคคล ดังนี้
	ตอนที่  2  การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย

	                             การบริการ
	ด้านบุคลากร
	ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ
	ด้านอาคาร/สถานที่/ความมั่นคง
	ด้านการส่งเสริมการขาย
	การบริการ
	ด้านบุคลากร
	ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ

	ความพอใจมาก
	การบริการ
	ด้านการส่งเสริมการขาย





	การบริก    
	                               การบริการ
	ด้านบุคลากร
	ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ
	ด้านอาคาร/สถานที่/ความมั่นคง
	ด้านการส่งเสริมการขาย
	ความพอใจปานกลาง



	                             การบริการ
	ด้านบุคลากร
	ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ
	ด้านอาคาร/สถานที่/ความมั่นคง
	ด้านการส่งเสริมการขาย


	                             การบริการ
	อื่นๆ
	ด้านบุคลากร
	ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ
	ด้านอาคาร/สถานที่/ความมั่นคง
	ด้านการส่งเสริมการขาย


	                             การบริการ
	ด้านบุคลากร
	ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ
	ด้านอาคาร/สถานที่/ความมั่นคง
	ด้านการส่งเสริมการขาย


	                             การบริการ
	ด้านบุคลากร
	ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ
	ด้านอาคาร/สถานที่/ความมั่นคง
	ด้านการส่งเสริมการขาย


	                             การบริการ
	ด้านบุคลากร
	ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ
	ด้านอาคาร/สถานที่/ความมั่นคง
	ด้านการส่งเสริมการขาย


	                             การบริการ
	ด้านบุคลากร
	ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ
	ด้านอาคาร/สถานที่/ความมั่นคง
	ด้านการส่งเสริมการขาย



	Chap_5
	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงสำรวจ มีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการให้บริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขตอำเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา
	สรุปผลการวิจัย  พบว่า
	อภิปรายผล
	ข้อเสนอแนะจากวิจัย
	ระดับความพึงพอใจ
	ชาย
	หญิง


	ด้านบุคลากร
	พอใจมาก
	ระดับความพึงพอใจ
	โสด
	สมรส
	อื่น ๆ


	ด้านบุคลากร
	พอใจปานกลาง
	ระดับความพึงพอใจ
	ต่ำกว่า 15 ปี
	16-25 ปี
	26-45 ปี
	46 ปีขึ้นปี


	ด้านบุคลากร
	-
	ระดับความพึงพอใจ
	ข้าราชการ/
	รัฐวิสาหกิจ
	พนักงาน/บริษัท/ลูกจ้าง
	ธุรกิจส่วนตัว
	อื่น ๆ


	ด้านบุคลากร
	ระดับความพึงพอใจ
	ประถมศึกษา
	มัธยา
	ปริญญาตรี
	อื่น ๆ


	ด้านบุคลากร
	ระดับความพึงพอใจ
	ต่ำกว่า 10,000 บาท
	10,000-20,000 บาท
	20,001-40,000 บาท
	40,001 บาทขึ้นไป


	ด้านบุคลากร
	ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 





