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บทคัดยอ 
 
 การวิจยัเร่ือง “การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการระหวาง บมจ. 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวดั
พระนครศรีอยธุยา” มีวัตถุประสงคคือ 1) เพื่อศึกษาปจจยัดานประชากรศาสตรท่ีมีผลตอระดับความ
พึงพอใจ เพือ่ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ 
บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยธุยา  2) เพื่อศึกษาระดบั
ความพึงพอใจของผูใชบริการ  3) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ. 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวดั
พระนครศรีอยธุยา  การวิจยันี้ไดทําการเกบ็ขอมูลดวยแบบสอบถามผูใชบริการธนาคารท้ัง 2 แหง 
โดยผูวิจยัไดทําการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามผูท่ีมาใชบริการกับท้ัง 2 ธนาคาร โดยมีประชากร
ท้ังส้ิน 29,000 ราย ใชกลุมตัวอยางจํานวน 392 ตัวอยาง ทําการวิเคราะหขอมูลโดยวิธีหาคารอยละ 
และทดสอบสมมติฐานโดยคาสถิติ t-test 
 ผลการวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบวา 1) ระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจ
ของผูใชบริการท่ีมีตอ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ. ธนาคารไทยพาณชิยในภาพรวมไม
แตกตางกนั  2) คาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในภาพรวมมี
ความพึงพอใจปานกลาง สําหรับ บมจ. ธนาคารไทยพาณิชยในภาพรวมผูใชบริการมีระดับความพึง
พอใจปานกลาง  3) การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการท้ัง 2 แหงในภาพรวม 
จําแนกตามเพศ อาชีพ รายได ไมแตกตางกัน สําหรับการจําแนกตามสถานภาพสมรส อายุ ระดับ
การศึกษา มีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากการวิจัย พบวา ลูกคาของท้ัง 2 ธนาคารมีความพึงพอใจมาก ถาธนาคารฯ เนนการ
ใหบริการดานบุคลากร โดยใหพนักงานมีอัธยาศัยดี ใหเกยีรติลูกคา ดานผลิตภัณฑ/บริการควรใหมี 
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หลากหลายตรงกับความตองการ เทคโนโลยีทันสมัย ดานอาคาร/สถานท่ี/ความม่ันคง ควรมีท่ีจอด
รถยนต สถานท่ีท้ังภายนอกภายในดูทันสมัย โอโถง และดานการสงเสริมการขาย ควรให
ความสําคัญกับลูกคารายใหญ หรือมีการมอบของขวัญของชํารวยอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ 
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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 
 

ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 
 ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินท่ีมีบทบาทและมีความสําคัญตอระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศไทยมาต้ังแตในอดีต โดยดําเนินธุรกิจทางดานการธนาคารพาณิชยใหบริการประชาชน
ท่ัวไปภายใตพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2522 ซ่ึงมีธนาคารแหงประเทศ
ไทยทําหนาท่ีกํากับและดูแลใหสามารถดําเนินธุรกิจธนาคารพาณิชยไดอยางมีเสถียรภาพ ธนาคาร
พาณิชยไทยจดัเปนธนาคารระบบสาขา (Branch Banking System) โดยมีการเปดสาขาในทองถ่ิน
ตาง ๆ ท้ังในเมืองเดียวกับสํานักงานใหญตั้งอยู และมีสาขากระจายท่ัวประเทศ หรืออาจมีสาขาใน
ตางประเทศกไ็ด 
 นับจากประเทศไทยไดเกิดภาวะวิกฤติเศรษฐกิจตั้งแตกลางป พ.ศ. 2540 เปนตนมา 
เศรษฐกิจเกือบทุกภาคไดรับผลกระทบอยางรุนแรง ภาคการลงทุนในป พ.ศ. 2540 และ ป พ.ศ. 2541 
อยูในอัตราติดลบระหวางรอยละ –27.0 และ –28.4 ตามลําดับ ซ่ึงถาเปรียบเทียบกับป พ.ศ. 2537 – ป 
พ.ศ. 2539 เคยสูงถึงระดับรอยละ 8 – 12 ตอป ทําใหรัฐบาลไทยตองตัดสินใจเขารับความชวยเหลือ
จากกองทุนการเงินระหวางประเทศ หรือ IMF (เศรษฐกิจวิเคราะห บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา, 
2542 : 1) 
 จากภาวะวกิฤตดังกลาวสงผลใหภาคธุรกิจตองลมเลิกกิจการเปนจํานวนมาก แมแต
สถาบันการเงินหลาย ๆ แหงยังตองปดกจิการ ไมเวนแมแตธนาคารพาณิชยบางแหงมีการปดกิจการ 
หรือไมก็ยุบสาขา บางแหงตองขายใหตางชาติเขามาบริหารแทนคนไทย 
 ตอมาภาวะการผันผวนทางเศรษฐกิจยังสงผลใหธนาคารพาณิชยซ่ึงแตเดิมขาดสภาพ
คลองอยางมาก กลับมีสภาพคลองท่ีเกนิความจําเปน สงผลใหภาระตนทุนของธนาคารพาณชิย
สูงข้ึนโดยไมสามารถที่จะขยายสินเช่ือเพ่ิมข้ึนได เนือ่งจากไมสามารถเรียกเก็บดอกเบ้ียได หรือ
ปญหาหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายได (NPL) ธนาคารพาณิชยหลาย ๆ แหงตองปรับกลยุทธเพื่อเรงหา
รายไดมาชดเชยดอกเบ้ียรับสินเช่ือ หรือท่ีเรียกวา รายไดท่ีไมใชดอกเบ้ีย (Fee Base) โดยอาศัยสาขา
ของแตละธนาคารเปนชองทางการหารายไดโดยมีการกําหนดเปาหมายการเพิ่มรายไดท่ีไมใช
ดอกเบ้ียไปตามสาขาตาง ๆ เพื่อเพ่ิมปริมาณธุรกรรมอันท่ีจะกอใหเกดิรายไดใหสาขาธนาคารฯ ให
เพิ่มข้ึน และยงัเปนการเสริมสรางความแข็งแกรงใหธุรกิจตาง ๆ ในทองถ่ิน โดยท่ีธนาคารพาณิชย
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 ดังนั้น ธนาคารสาขาของธนาคารพาณิชยไทยตองพยายามสนองนโยบายสํานักงานใหญ
เพื่อท่ีจะสามารถรักษาเสถียรภาพของสาขาไวโดยตองสรางรายได ลดคาใชจาย และท่ีสุดตอง
สามารถทํากําไรได โดยเฉพาะสาขาของธนาคารพาณิชยในทองถ่ินท่ีตองมีการแขงขันกันอยาง    
รุนแรงเพ่ือรักษาฐานลูกคาเกา ในขณะเดยีวกันตองพยายามแยงสวนแบงการตลาดใหเพิ่มข้ึน โดยมี
เปาหมายกลุมลูกคาเดียวกัน 
 ในฐานะท่ีผูทําการวิจยัเปนพนักงาน บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน 
ประกอบกับในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตัง้อยูใกลกรุงเทพมหานคร มี
ธนาคารพาณิชยเพยีง 2 แหง เหมาะสมท่ีจะหาขอมูล ประการสําคัญท่ีผูวิจัยสนใจคือ การ
เปรียบเทียบระหวางธนาคารท้ัง 2 แหง ธนาคารพาณิชยใดท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจมากกวากนั
ระหวาง 

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

 
โดยธนาคารพาณิชยไทยท้ัง 2 แหงมีศักยภาพดานทําเลทีต่ั้ง ขนาด และปริมาณธุรกรรม 

ใกลเคียงกัน ซ่ึงนอกเหนือจากการไดรับการสนับสนุนจากสํานักงานใหญของท้ัง 2 ธนาคารแลว 
สาขาธนาคารพาณิชยไทยท้ัง 2 แหงยังตองพยายามคิดคนยุทธวิธีเพื่อเพ่ิมสวนแบงตลาดอยู
ตลอดเวลา โดยแทจริงแลวผูวิจัยตองการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูท่ีมาใชบริการกับธนาคาร
พาณิชยไทยท้ัง 2 แหง มีมูลเหตุจูงใจในเร่ืองใดบางท่ีเปนปจจยัทําใหเกิดความพึงพอใจ และเลือกใช
บริการ และในท่ีสุดเพื่อจะทราบวาระหวาง บมจ. กรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ. ธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน ธนาคารพาณชิยใดมีสวนแบงตลาด และไดรับความพึงพอใจจากลูกคา
ท่ีมาใชบริการมากกวากัน ผลจากการวิจัยจะเปนประโยชนกับผูบริหารธนาคารท่ีไดทราบ
แนวความคิด หลักการ วิธีปฏิบัติ ไปพัฒนาองคกร และเปนแนวทางการดําเนินงานในการสงเสริม
การตลาดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1. เพื่อศึกษาปจจยัทางดานประชากรศาสตรท่ีมีผลตอระดับความพึงพอใจ 
2. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการ 
3. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารท้ัง 2 แหง 

 

สมมติฐานของการวิจัย 
 

1. ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน  
และ บมจ. ธนาคารไทยพาณชิย สาขาบางปะอิน ไมแตกตางกัน 

2. ความพึงพอใจของผูใชบริการของแตละธนาคารอยูในระดับปานกลาง 
3. คุณลักษณะดานประชากรศาสตร ไมมีความสัมพันธตอระดับความพึงพอใจตอ 

ผูใชบริการ 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 
 ในการศึกษาคร้ังนี้จะจํากัดเพียงศึกษาปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ
ธนาคารพาณิชยไทยในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อันไดแก 
 ศึกษาเฉพาะผูใชบริการกับธนาคาร 2 แหงคือ 

1. บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน ซ่ึงเปดทําการเม่ือวันท่ี 6 ตุลาคม  
พ.ศ. 2538 มีผูใชบริการท้ังส้ิน 12,000 ราย (ขอมูล ณ วันท่ี 9 สิงหาคม 2543) 

2. บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน ซ่ึงเปดทําการเม่ือวันท่ี 5 เมษายน  
พ.ศ. 2536 มีผูใชบริการท้ังส้ิน 14,500 ราย (ขอมูล ณ วันท่ี 9 สิงหาคม 2543) 
 ท้ังนี้ไมรวมธนาคารออมสิน และธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

- ขอบเขตดานสถานท่ี (Place) จะทําการศึกษาวิจัยเฉพาะในพื้นท่ีเขตอําเภทบางปะอิน  
จังหวดัพระนครศรีอยุธยาเทานั้น 

- ขอบเขตดานเนื้อหา (Content) ประเด็นเนือ้หาการวจิัยคร้ังนี้ ไดแก การวิจัยศึกษา 
สภาพทางประชากรศาสตรและความพึงพอใจของผูใชบริการ เพื่อนํามาวิเคราะหเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของผูใชบริการธนาคารท้ัง 2 แหง ในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

- ขอบเขตดานตวัแปรท่ีศึกษา (Variable) จะทําการศึกษาเฉพาะตัวแปรท่ีสําคัญไดแก 
1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ในท่ีนี้ประกอบดวย 
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1.1 เพศ สถานภาพสมรส อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได 
1.2 การใหบริการของท้ัง 2 ธนาคาร 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก 
2.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวจิัย 
 

1. ทําใหทราบถึงขอมูลดานประชากรศาสตรของผูใชบริการอันจะเปนประโยชนตอ 
การกําหนดกลุมเปาหมาย 

2. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีอยู เพื่อนําไปปรับปรุงกลยุทธการตลาด 
ใหเปนประโยชนตอผูสนใจสามารถนําไปศึกษาคนควาตอไป  
 

นิยามศัพทเชิงปฏิบัติการ (Operational Definitions) 
 
 ธนาคารพาณิชยไทย หมายถึง สถาบันการเงินของคนไทยท่ีไดรับอนุญาตให
ประกอบการธนาคารพาณิชย ตามนิยามในพระราชบัญญัติของธนาคารพาณิชย พ.ศ. 2505 มาตรา 4 
แกไขเพิม่เติมโดยมาตรา 3 แหงพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2522 หมายถึง 
ธนาคารท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชย คือ การประกอบธุรกิจประเภทรับฝากเงินท่ี
ตองจายคืนเม่ือทวงถาม หรือเม่ือส้ินระยะเวลาอันกําหนดไว และใชประโยชนเงินนั้นในทางหนึ่ง
หรือหลายทาง และเปนสถาบันการเงินท่ีเปนของคนไทย และประเทศไทยซ่ึงไดแก ธนาคารอาคาร
สงเคราะห ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ และบริษทัเงินทุนตาง ๆ 
 ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทย  หมายถึง  สถานภาพ
สวนบุคคลของผูบริโภค ไดแก ลักษณะทางดานเพศ สถานภาพสมรส อายุ การศกึษา อาชีพ และ  
รายได 
 ผูบริโภค  หมายถึง  ผูใชบริการของ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ 
บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน หรือผูท่ีใชบริการธนาคารท้ัง 2 แหง 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการ  หมายถึง ระดับความรูสึกของผูใชบริการท่ีมีผลจากการ
เปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการ  
คาดหวังของผูใชบริการ (Kotler, 1994 : 98) 
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บทที่ 2 
 

แนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษาเปรียบเทียบความพงึพอใจในการใหบริการระหวาง บมจ. ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา และ บมจ. ธนาคารไทยพาณชิยในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวดัพระนครศรีอยุธยา เปน
การศึกษาวา ลูกคามีความพึงพอใจอยางไรในการตัดสินใจเลือกใชธนาคารพาณิชยไทย ดังนัน้ ผูวจิัย
จึงนําเสนอหลักการและทฤษฎีท่ีมีสวนเกีย่วของกับการศึกษา คนควา ตามลําดับหัวขอดังนี ้

1. ความหมายววิฒันาการ ผลิตภัณฑ และบริการของธนาคารพาณิชย 
2. แนวความคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 

2.1 แนวความคิดการสรางความพึงพอใจใหลูกคาโดยอาศัยคุณภาพบริการและ 
มูลคา 

2.2 กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
2.3 งานวิจยัท่ีเกีย่วของ 

 

ความหมายและประเภทธนาคารพาณิชย 
 
 สําหรับความหมายของธนาคารพาณิชยนัน้ ไดมีผูใหความหมายไวมากมาย ซ่ึงมีท้ังท่ี
แตกตางและคลายคลึงกัน ดงันี้ 
 วารี  หะวานนท ไดอธิบายความหมายของธนาคารพาณิชย หมายถึง ธนาคารท่ีไดรับ
อนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชยและหมายความรวมถึงสาขาของธนาคารตางประเทศท่ี
ไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชยดวย ดังนั้นผูจะประกอบการธนาคารพาณิชยได
จะตองไดรับอนุญาตจากรัฐมนตรีวาการกระทรวงการคลัง และจะตองจัดต้ังข้ึนในรูปบริษัทมหาชน 
จํากัด ตามกฎหมายวาดวยบริษัทมหาชน จาํกัด (วารี หะวานนท, 2526 : 2) 
 ความหมายของธนาคารพาณชิย ตามพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย พ.ศ. 2505 
มาตรา 4 ไดบัญญัติความหมายของคําวา “ธนาคารพาณิชย” คือ การประกอบธุรกิจประเภทฝากเงินท่ี
ตองจายคืนเม่ือทวงถามหรือเม่ือส้ินระยะเวลาท่ีกําหนดไว และใชประโยชนเงินนั้นในทางหน่ึงหรือ
หลายทาง 
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หนาท่ีของธนาคารพาณิชย 
 
 ดวยเหตุท่ีธนาคารพาณิชยมีบทบาทสําคัญมากในระบบเศรษฐกิจและเปนหัวใจสําคัญ
ของโครงสรางระบบเงินของประเทศ เปนตัวกลางของการคาอุตสาหกรรม มีสวนชวยในการ
ขยายตัวของธุรกิจและอํานวยความสะดวกในเรื่องท่ีเกีย่วของกับการเงิน 
 ฉะนั้นธนาคารพาณิชยจะตองมีลักษณะท่ีสําคัญดังตอไปนี้ 

1. ธนาคารพาณิชยเปนธนาคารท่ีใหบริการรับฝากเงินตามประเภทท่ีระบุไว เชน จาย 
คืนเม่ือทวงถาม ออมทรัพยหรือประเภทมีกําหนดเวลา 

2. ธนาคารพาณิชยมีลักษณะเปนส่ือกลางระหวางผูมีเงินเหลือกับผูมีความตองการกู 
เพื่อนําเงินไปลงทุนดานตาง ๆ เชน การคาในระยะเวลาส้ัน ๆ หรือกูระยะเวลายาว 

3. ธนาคารพาณิชยสามารถสรางเงินในรูปเงนิฝากได 
อาจสรุปวาธนาคารพาณิชยมีหนาท่ีหลักจากประเภทการประกอบธุรกจิไดดังนี ้
3.1 ในการรับฝากเงิน (Deposits) โดยธนาคารตองจายผลตอบแทนในรูปดอกเบ้ีย 

เงินฝากแบงได 3 ประเภทใหญ ๆ คือ 
3.1.1 เงินฝากท่ีตองจายคืนเม่ือทวงถาม (Demand deposit) 
3.1.2 เงินฝากออมทรัพย (Saving deposit) 
3.1.3 เงินฝากประจําหรือตองจายเมื่อส้ินระยะเวลา (Fixed or timedeposit) 

 

การใหกูยมืและการสรางเงินฝาก 
 
 วัตถุประสงคเพื่อใหระบบเศรษฐกิจสามารถกูยืมเงินในรูปการใหเครดติในการผลิต
สินคา และบริโภคเพิ่มข้ึน อันนํามาซ่ึงรายไดกับธนาคารพาณิชยในรูปเงินกูคือ 

1. ประเภทเงินกูมีระยะเวลา 
2. ประเภทเบิกเงินเกินบัญชี 
3. การรับซ้ือลดต๋ัวเงิน เช็ค หรือตราสารอ่ืน ๆ 
 
การบริการอ่ืน ๆ คือ การใหการบริการท่ีเกี่ยวของ อาทิ ชวยเรียกเก็บ เชน ตามเช็คหรือ 

ตั๋วเงิน ชําระคาสินคา บริการ คาสาธารณูปโภค บริการซ้ือ-ขายหุน การชําระเงิน โอนเงินภายใน-
ภายนอกประเทศ การเปดเลตเตอรออฟเครดิต การบริการรับฝากส่ิงของท่ีมีคา บริการขายเช็ค
เดินทาง บริการดานการศึกษาตอตางประเทศ แจงขาวสารการคาและเศรษฐกิจใหแกลูกคา (จรินทร 
เทศวนิช : 109-120)  
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โครงสรางของธนาคารพาณิชย 
 
 โครงสรางของธนาคารพาณชิยของไทยเปนระบบของธนาคารสาขา (Branch banking 
system) คือ มีสํานักงานใหญและสาขาท่ีกระจายอยูท่ัวประเทศ และมีสาขาในตางประเทศดวย เชน 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีสาขาต้ังอยูในกรุงเทพมหานคร จังหวัด และอําเภอ ตําบลตาง ๆ 
ในประเทศ และสาขาท่ีอยูตางประเทศ สํานักงานใหญเปนผูวางแผนงาน ควบคุมบัญชางาน โดยมี
การจัดการคลาย ๆ กัน นับต้ังแตมีคณะกรรมการ กรรมการผูจัดการ ผูอํานวยการ ผูอํานวยการฝาย  
ผูจัดการฝาย สํานักผูตรวจสอบบัญชี การดําเนินงานภายในธนาคารจะจัดแบงออกเปนสายงานหรือ
ฝายตาง ๆ เขารวมปฏิบัติงานและมีหนาท่ีความรับผิดชอบในขอบเขตท่ีกําหนดไว ซ่ึงบางธนาคาร
การจัดแบงงานอาจมีครบทุกฝายหรือไมข้ึนอยูกับการดําเนินการแตละธนาคาร  ซ่ึงสรุปได 12 ฝาย
ดังนี ้

1. ฝายการเงินหรือฝายการธนาคาร 
2. ฝายการคา 
3. ฝายตรวจสอบ 
4. ฝายประมวลบญัชีหรือขอมูล 
5. ฝายอํานวยการสาขา 
6. ฝายการตางประเทศ 
7. ฝายกฎหมาย 
8. ฝายอํานวยการกลาง 
9. ฝายเลขาธิการ 
10. ฝายการพนกังาน 
11. ฝายวิจยัและวางแผน 
12. ฝายการประชาสัมพันธ 

 

ความสําคัญของธนาคารพาณิชย 
 
 ความสําคัญของธนาคารพาณิชยสามารถสรุปได 3 ขอดังนี้ 

1. ธนาคารพาณิชยเปนแหลงระดมเงินออมและเปนแหลงกูยมืแหลงใหญท่ีสุดของ 
ระบบสถาบันการเงิน ท้ังเงินออมและสินเช่ือมีปริมาณผานธนาคารพาณิชยทุกแหงรวมแลวมากกวา 
70% ของปริมาณท้ังหมด 
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2. ธนาคารพาณิชยเปนผูมีบทบาทสําคัญในการเพ่ิมและลดปริมาณเงินในระบบ 
เศรษฐกิจ 

3. ธนาคารพาณิชยเปนเคร่ืองมือสําคัญในการกําหนดนโยบายการเงินของรัฐ และเปน 
ผูมีบทบาทตอระบบการใชจายเงินของภาคเอกชน เชน เช็ค ATM บริการชําระเงินอัตโนมัติ เปนตน 
 

ความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชย 
 
 ความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชย มีดังนี้ 

1. ความปลอดภยัหรือม่ันคง คือ ความปลอดภัยแกผูฝากโดยใชเงินอยางถูกตอง ไม 
เส่ียงอันตรายจนเกนิควร 

2. การแสวงหาเงินฝากและใชเงินทุนอยางมีประสิทธิภาพเปนประโยชนตอเศรษฐกิจ 
โดยรวม 

2.1 ประสิทธิภาพในการเสริมกาํลังผลิต (Production efficiency) 
2.2 ประสิทธิภาพในการแจกแจงทรัพยากร (Efficiency in resource allocate) แบง 

ไดคือ 
2.2.1 กระจายเครดิตตามประเภทการผลิต 
2.2.2 เพื่อการผลิต (Production credit) 
2.2.3 เพื่อการคา (Commercial credit) 

3. กระจายเครดิตระหวางภูมิภาค (By region) 
3.1 ประสิทธิภาพในการสนองนโยบาย (Efficiency in stabilization policy) 

ธนาคารพาณิชยเปดดําเนินกจิการโดยมีหลักเกณฑในการดําเนินงานท่ีเหมือน 
กันดังนี ้

3.1.1 ตองดําเนินกิจการใหไดผลกาํไร (Profitability) นํามาซ่ึงเงินปนผลของ 
ผูถือหุน และเปนหลักประกนัทางหนึ่งกับผูฝากเงิน 

3.1.2 ตองคํานวณสภาพคลอง (Liquidity) ใหมีปริมาณเพียงพอตอการดําเนนิ 
กิจการโดยไมหยุดชะงัก 

3.1.3 ตองยึดหลักความปลอดภยั (Safety) มีการจัดการใหกูยืมหรือนําเงินไป 
ลงทุนท่ีมีความเส่ียงตํ่า 

3.1.4 ตองยึดหลักความม่ันคงทางการเงิน (Solvency) บริหารใหฐานะของ 
ธนาคารม่ันคงโดยวดัไดจากมีทรัพยสินสูงกวาหนี้สิน 
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แนวโนมของธนาคารพาณิชย 
 
 ในอดีตการประกอบกจิกรรมธนาคารพาณิชยไทยไดรับการคุมครองจากกฎหมายจาก  
รัฐบาล แตเม่ือสถานการณเปล่ียนแปลงไป ประเทศเราถูกบีบค้ันจากสังคมโลกใหเปดเสรีทางการ
เงินมากข้ึน อันนําไปสูการเปดประตูตอนรับการขยายฐานธุรกิจของสถาบันการเงินตางประเทศเขา
มาต้ังสาขาหรือการเขารวมทุนกับธนาคารพาณิชยหรือสถาบันการเงินตางประเทศเขามาต้ังสาขา
หรือการเขารวมทุนกับธนาคารพาณิชย หรือสถาบันการเงินบางแหง ซ่ึงสถาบันการเงินตางประเทศ
เหลานั้นมีความพรอมทุกดานท่ีจะประกอบการ ไมวาจะเปนประสบการณ ฐานะการเงินท่ีม่ันคง 
ศักยภาพการบริหารงานท่ีทันสมัย เทคโนโลยีท่ีกาวหนา สงผลใหธนาคารพาณิชยไทยตองเผชิญกบั
ภาวะการแขงขันท่ีรุนแรงและยากลําบากอยางยิ่ง 
 ป 2540 เกิดวิกฤติการณทางเศรษฐกิจและการเงินอยางกวางขวางในภูมิภาคของเอเซีย 
และมีแนวโนมจะแพรขยายไปยังภูมิภาคอ่ืน ๆ ท่ัวโลก ประเทศไทยเปนประเทศหนึ่งท่ีไดรับ
ผลกระทบกอนและรุนแรงในวิกฤตินี ้ สาเหตุหนึ่งคือ เนื้อแทของพื้นฐานทางเศรษฐกิจท่ีออนแอ 
การแกไขสถาบันการเงิน และการนําทุนสํารองของประเทศไปใชปองกันการโจมตีคาเงินบาท จน
นําไปสูการประกาศนโยบายเปล่ียนแปลงระบบอัตราแลกเปล่ียนจากการคํานวณในตะกราเงินเปน
ระบบลอยตัว 
 ธนาคารพาณิชยไทยก็เชนเดียวกับองคกรธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีตองเผชิญกับภาวะท่ีเกิดข้ึน เชน 
ปญหาหนี้ท่ีไมกอใหเกิดรายได (NPL) นําไปสูปญหาอ่ืน ๆ ในระบบ เชน การขาดสภาพคลอง ทํา
ใหเกดิการหดตัวในการผลิต การลงทุน การจางงาน การบริโภคหดตัว ลวนสงผลยอนกลับมาใน
ระบบธนาคารพาณิชยท้ังส้ิน 
 ตนเดือนสิงหาคม 2541 กระทรวงการคลัง ธนาคารแหงประเทศไทย และสํานกังาน
คณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ เสนอแผนการกระตุนเศรษฐกิจ และได
ประกาศใชแผนฟนฟูสถาบันการเงิน ซ่ึงประสบปญหาไมสามารถทํางานไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 
สาระสําคัญของแผนฟนฟูระบบสถาบันการเงิน ประกอบดวย 

1. มาตรการชวยเพิ่มทุนสถาบันการเงินท่ัวไป ท้ังกองทุนช้ันท่ีหนึ่ง และกองทุนช้ัน 
ท่ีสอง 

2. มาตรการแกไขปญหาของสถาบันการเงินท่ีธนาคารแหงประเทศไทยเขาแทรกแซง  
โดยโอนทรัพยสินดีของธนาคารกรุงเทพพาณิชยการ จาํกัด (มหาชน) ไปใหธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) และแปลงสถานัของธนาคารกรุงเทพพาณิชยการ จํากัด (มหาชน) เปนบริษัทบริหาร
สินทรัพย เพื่อบริหารสินทรัพยดอยคุณภาพ สินทรัพยและหนี้สินของธนาคารมหานคร จํากดั 
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3. ภาระทางการเงินท่ีจะเกิดข้ึนตอรัฐบาล 2 สวน คือ สวนท่ีจะตองชดเชยความเสียหาย 
ของกองทุนฟนฟูฯ ภาระทางการเงินท่ีจะเกิดข้ึนจากโครงการชวยเพิ่มทุนใหสถาบันการเงินตาง ๆ 

4. แกไขกฎหมายท่ีเกีย่วของโดยออกเปนพระราชกําหนด 4 ฉบับไดแก 
4.1 ใหอํานาจกระทรวงการคลังกูเงินจากแหลงเงินทุนในประเทศไมเกิน 3 แสน 

ลานบาท 
4.2 การประกอบกจิการบริหารสินทรัพยสถาบันการเงิน เพื่อรองรับการจัดต้ังบริษัท 

บริหารสินทรัพย 
4.3 พระราชกําหนดประกอบกจิการบริหารสินทรัพยของสถาบันการเงิน 
4.4 พระราชกําหนดแกไขเพิ่มเติมการประกอบกิจการบริษัทเงินทุน บริษัทหลัก 

ทรัพย และบริษัทเครดิตฟองซิเอร เพื่อรองรับการควบกิจการและการโอนกิจการระหวางสถาบัน
การเงิน มาตรการตาง ๆ นีน้ําไปสูการเพิม่สภาพคลองในระบบเศรษฐกิจจะชวยใหธนาคารพาณิชย
สวนใหญยังคงอยูในมือคนไทยตอไป รวมท้ังยังเปนการเปดโอกาสใหธนาคารพาณิชยไทยมีอํานาจ
ในการตอรองกับนักลงทุนตางประเทศมากข้ึน (ธนาคารกรุงเทพ จํากดั, 2542 : 18) 
 
 อยางไรก็ตาม ผลจากมาตรการดังกลาวในสวนของธนาคารพาณิชยไทยจะเปล่ียนแปลง
ไป มีท้ังปดกิจการรวมถึงการเขาดวยกนั และมีธนาคารใหมเกดิข้ึนจากเดิมท่ีมีอยู 15 ธนาคาร 
คงเหลือ 13 ธนาคารดังนี ้
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ตารางท่ี 1  รายชื่อธนาคารพาณิชยของไทยกอนและหลังมาตรการแกไขสถาบันการเงิน 
 

ธนาคารพาณิชยเดิม หลังมาตรการแกไขสถาบันการเงิน 
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 

 
 นอกจากน้ีธนาคารพาณิชยตางประเทศในประเทศไทยท่ีมาต้ังสาขาแลว 21 แหง ยังมี
สถาบันการเงินอ่ืน ๆ ท่ีพรอมเขามารวมทุนเขาถือหุนในกิจการพาณชิยไทยอีก รวมท้ังปญหาตาง ๆ 
ท่ีเกิดขึ้นทําใหธนาคารตาง ๆ ระมัดระวังดานการบริหารงานในเร่ืองตนทุนมากข้ึน ซ่ึงจะหนัมาเนน
การแขงขันดานบริการและพัฒนาผลิตภณัฑ เพื่อจูงใจ ออกแทนการแขงขันเร่ืองราคา 
 จากเปาหมายของการประกอบธุรกิจดังกลาว ซ่ึงจําเปนตองมีการวางแผลกลยุทธตาง ๆ 
และนํามาใชเพื่อชวงชิง รักษาลูกคาและเพิ่มสวนแบงตลาด ซ่ึงธนาคารพาณิชยสวนใหญตระหนกัดี
ถึงบทบาทภารกิจดังกลาว ไดสะทอนออกมาใหเห็นไดจากคําขวัญประจําของแตละธนาคารคือ 
 ธนาคารกรุงเทพ  “เพื่อนคูคิด มิตรคูบาน” 
 ธนาคารกรุงไทย  “คูเศรษฐกิจไทย คูใจประชา” 

ธนาคารกสิกรไทย  “บริการทุกระดับ ประทับใจ” 
ธนาคารไทยพาณิชย  “ม่ันคงดวยรากฐาน บริการดวยน้ําใจ” 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  “ปกแผนเปนแกนสาร บริการเปนกันเอง” 
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ธนาคารทหารไทย  “ธนาคารทหารไทย รับใชประชาชน” 
ธนาคารนครหลวงไทย  “ใสใจ ดูแลคุณ” 
ธนาคารศรีนคร  “บริการเพื่อทาน สรางสรรคเพื่อสังคม” 
ธนาคารเอเชีย  “มุงม่ัน สูความเปนเลิศ” 
ธนาคารไทยทนุ  “บริวารประทับจิต เปนมิตรประทับใจ” 
ธนาคารนครธน  “ธนาคารท่ี มีเวลา สําหรับทานเสมอ” 
ธนาคารไทยธนาคาร  “คุณเปนคนสําคัญเสมอ” 

 

วิวัฒนาการของธนาคารพาณิชย  
(THE EVOLUTION OF COMMERCIALBANKING) 
 
        ธุรกิจธนาคารพาณิชยซ่ึงแพรหลายอยูในปจจุบันนี้นั้น มีวิวัฒนาการมาชานานแลว ซ่ึง
เร่ิมมีข้ึนตั้งแตสมัยท่ียังไมไดใชเงินเปนส่ือกลางในการแลกเปล่ียน โดยธนาคารในสมัยนั้นดําเนิน
ธุรกิจรับฝากส่ิงของมีคาตางๆ ตลอดจนใหกูยืมในรูปของส่ิงของ 
       สําหรับธุรกิจธนาคารในสมัยใหมก็ไดมีกิจการกวางขวางข้ึน มีการใหกูยืมเพื่อการคา
และการอุตสาหกรรม ธนาคารท่ีมีช่ือเสียง ไดแก ธนาคารแหงแอมสเตอรดัม ซ่ึงต้ังข้ึนในป ค.ศ. 
1609 ธนาคารนิวแฮมเบิรก ซ่ึงต้ังข้ึนในป ค.ศ. 1621 และธนาคารแหงสต็อกโฮลม ซ่ึงต้ังข้ึนในป 
ค.ศ. 1650 
        ในสมัยปจจุบัน ตั้งแตศตวรรษท่ี 19 กิจการธนาคารไดพัฒนาข้ึนอยางมากมีการใช
เทคนิค และเคร่ืองมือตางๆ สําหรับธุรกิจ เชน ตั๋วแลกเงินท่ีโอนกรรมสิทธ์ิไดโดยการสลักหลังบัตร
ธนาคาร และเช็ค เปนตนในศตวรรษท่ี 19 และ 20 นี้ กิจการธนาคารไดเจริญรุงเรืองเปนอยางมาก 
        ธนาคารพาณิชยในปจจุบันสวนใหญก็ไดอาศัยธนาคารพาณิชยในสหราชอาณาจักรเปน
แบบฉบับ คือ มีการรับฝากท่ีจายคืนเม่ือทวงถาม และใหกูยืมเงินในระยะส้ันเปนสําคัญ สําหรับ
ธนาคารพาณิชยในสหราชอาณาจักร ไดมีวิวัฒนาการมาจากพวกนายชางทอง ซ่ึงรับฝากทองคํา และ
ส่ิงมีคาจากประชาชน โดยในระยะหลังพวกนายชางทองไดจายดอกเบ้ียใหแกผูนํามาฝาก เพราะนาย
ชางทองนําเอาไปทําประโยชนกอนดวย 
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ประวัติของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย  
(A HISTORY OF COMMERCIAL BANKS IN THAILAND) 
 

ธนาคารพาณิชยแหงแรกในประเทศไทย ไดแก ธนาคารฮองกง และเซ่ียงไฮ ซ่ึงเปนสาขา
ของธนาคารในประเทศอังกฤษไดจัดต้ังดําเนินงานในประเทศ เม่ือวันท่ี 2 ธันวาคม พ.ศ. 2431 ใน
ระยะแรก ๆ นี้ธุรกิจธนาคารพาณิชยสวนใหญเปนของชาวตางชาติ โดยเฉพาะชาติยุโรปท้ังนี้เพื่อ
การอํานวยความสะดวก และสงเสริมการคาระหวางประเทศเปนสวนใหญ 
        ธนาคารพาณิชยท่ีเปนของคนไทยไดตั้งข้ึนเปนคร้ังแรก เม่ือวันท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2449 
โดยใชช่ือวา “แบงคสยามกัมมาจลทุน จํากัด” และไดเปล่ียนช่ือมาเปน “ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด” 
เม่ือวันท่ี 27 มกราคม พ.ศ. 2482 ในระยะตอมาก็ไดมีการจัดต้ังธนาคารพาณิชยข้ึนอีกหลายแหงท้ังท่ี
เปนธนาคารพาณิชยไทย และธนาคารพาณิชยตางประเทศจนกระท่ังป พ.ศ. 2508 เปนปสุดทายท่ี
ทางการอนุญาตใหเปดธนาคารพาณิชยแหงใหมได 
 

การพัฒนาของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย 
 

 1. ระยะท่ีหนึ่ง : การเริ่มตนของธนาคารพาณิชยไทย (พ.ศ.2431– พ.ศ.2481)ในรัชสมัย
พระบาทสมเด็จพระจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลท่ี 4 ทรงเร่ิมนโยบายการคากับตางประเทศ โดยเร่ิม
จากการทําสัญญาการคากับประเทศอังกฤษ เม่ือป 2398 เรียกวา “สนธิสัญญาบาวร่ิง” เศรษฐกิจของ
ประเทศก็เร่ิมขยายตัวขึ้น การคาสวนใหญเปนการคาขายกับประเทศตางๆ ในยุโรป เชน อังกฤษ 
ฝร่ังเศส  และเดนมารค ซ่ึงจากการขยายตัวทางการคาของประเทศดังกลาว ทําใหเกิดความจําเปนท่ี
จะตองมีธนาคารพาณิชยข้ึน โดยเร่ิมจากการมี “บริษัทตัวแทนธนาคาร” คือ ธนาคารพาณิชยใน
ตางประเทศจะแตงต้ังบริษัทการคาข้ึนเปนตัวแทนธนาคาร ในการติดตอกับลูกคาในประเทศไทย 
เพื่อใหบริการดานการสงสินคาขาออกและการนําสินคาเขา ตลอดจนรับฝากเงินและใหกูยืมเงิน ใน
เวลาตอมาปริมาณการคาตางประเทศขยายตัวข้ึนอยางรวดเร็ว ธนาคารพาณิชยตางประเทศจึงได
ขยายธุรกิจเขามาในรูปของ “สาขาธนาคาร” โดยธนาคารฮองกง และเซ่ียงไฮ (The Hongkong & 
Shanghai Corporation) เปนธนาคารตางประเทศแหงแรกที่เขามาต้ังสาขาในประเทศไทย เม่ือวันท่ี 2 
ธันวาคม พ.ศ. 2431 ตอมามีธนาคารอ่ืนๆ มาเปดสาขาอีก เชน ธนาคารชาเตอร เม่ือพฤษภาคม พ.ศ. 
2437 ธนาคารแหงอินโดจีนและ  สุเอซ ของฝร่ังเศส เม่ือวันท่ี 27 กุมภาพันธ พ.ศ. 2440 เปนตน การ
ดําเนินงานของธนาคารพาณิชยตางประเทศนอกจากจะทําหนาท่ีเปนผูรับฝากเงิน จายเงินตามเช็ค 
และต๋ัวเงินรวมท้ังใหกูยืมระยะส้ันแลว สาขาของธนาคารเหลานั้นยังไดออกธนบัตรหรือ “แบงก
โนต” (bank note) ท่ีคนไทยท่ัวไปเรียกวา “แบงก” ข้ึนใชในระยะหนึ่งดวย 
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  กิจการของธนาคารไดขยายตัวมากข้ึน ธนาคารหลายแหงไดเปดกิจการตามมาท้ัง
ธนาคารไทย และธนาคารตางประเทศ ธนาคารไทยหลายแหงจัดต้ังกิจการโดยพอคาชาวจีน เพื่อ
อํานวยความสะดวกใหแกการคาของพอคาชาวจีนดวยกันโดยเฉพาะ และยังทําธุรกิจเกี่ยวกับการสง
เงินไปใหแกญาติพี่นองในประเทศจีนอีกดวย ท่ีเรียกวา “โพยกวน” อยางไรก็ตาม ธนาคารหลายแหง
ดําเนินธุรกิจไมถูกตองตามขอกําหนดของกระทรวงการคลังจึงถูกถอนใบอนุญาตหลายราย อาทิ 
ธนาคารเลียงยงเฮง จํากัด ธนาคารกวางเกาหลง จํากัด ธนาคารไทซัว จํากัด ธนาคารจีน – สยาม 
จํากัด ธนาคารซุนหลี จํากัด เปนตน 
 
ธนาคารพาณิชยไทยและธนาคารพาณิชยตางประเทศท่ีตั้งข้ึนในระยะท่ีหนึ่งน้ีมีดังนี้คือ 

ธนาคาร 
ธนาคารพาณิชยไทย 

ปเร่ิมกิจการ 

1.   ธนาคารไทยพาณิชย 
2.   ธนาคารนครธน (ธนาคารหวั่งหลี) 
3.   ธนาคารมหานคร (ธนาคารไทยพัฒนา) 
4.   ธนาคารเอเชีย (ธนาคารแหงเอเชีย) 

2449 
2476 
2477 
2482 

ธนาคารพาณิชยตางประเทศ  
5.   ธนาคารฮองกง และเซ่ียงไฮ 
6.   ธนาคารสแตนดารดชาเตอร (ธนาคารชาเตอร) 
7.   ธนาคารแหงอินโดจีน และสุเอซ 
8.   ธนาคารซีไฮทง 
9.   ธนาคารซิเคียวริตี้ แปซิฟก อาเซียน (ธนาคารกวางตุง) 
10. ธนาคารซิตี้แบงก (ธนาคารเมอรแคนไทล) 

2431 
2437 
2440 
2452 
2462 
2466 

 
2.  ระยะท่ีสอง : ชวงสงครามโลกคร้ังท่ีสอง (พ.ศ. 2482 – พ.ศ. 2498)ในชวงระยะเวลา

ระหวางสงครามโลกคร้ังท่ีสอง โดยเฉพาะอยางยิ่งตอนปลายสงคราม ประเทศไทยประสบปญหา
การขาดดุลการชําระเงินระหวางประเทศ ธนาคารแหงประเทศไทยจึงไดออกพระราชบัญญัติควบคุม
การแลกเปล่ียนเงิน พุทธศักราช 2485 เพ่ือควบคุมการแลกเปล่ียนเงินในระยะแรก (9 พฤษภาคม 
พ.ศ. 2489 – 28 มกราคม พ.ศ. 2490) ในการสงออก ผูสงออกตองจัดเตรียมเงินตราตางประเทศตาม
สกุลท่ีทางการกําหนด และจะตองขายใหธนาคารแหงประเทศไทยผานธนาคารรับอนุญาต ในอัตรา
ท่ีกําหนด เชน 40 บาท ตอ 1 ปอนดสเตอรลิง สําหรับการนําเขานั้นผูส่ังสินคาเขาตองขอซ้ือเงินจาก
ทางการเชนเดียวกัน การปฏิบัติเชนนี้เพื่อเปนการรวบรวมเงินตราตางประเทศไวท่ีแหลงดังกลาว คือ 
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ธนาคารพาณิชยไทยและธนาคารพาณิชยตางประเทศ ท่ีตั้งข้ึนในระยะท่ีสองนี้มีดังนี้คือ 

ธนาคาร 
ธนาคารพาณิชยไทย 

ปเร่ิมกิจการ 

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

2484 
2487 
2487 
2488 
2488 
2491 
2492 
2492 
2493 

ธนาคารพาณิชยตางประเทศ  
10. ธนาคารสากลพาณิชยแหงประเทศจีน 
11. ธนาคารภารตโอเวอรซีส (ธนาคารอินเดียนโอเวอรซีส) 
12. ธนาคารแหงอเมริกา 
13. ธนาคารมิตซุย 

2490 
2490 
2492 
2492 

 

3.  ระยะท่ีสาม  :  ยุคแหงการเริ่มตนพัฒนาการธนาคารสมัยใหมระยะตน (พ.ศ. 2499 – 
พ.ศ. 2528) การพัฒนาของระบบธนาคารพาณิชยในชวงนี้ เรียกไดวาเปน “ยุคแหงการเร่ิมพัฒนา” 
เนื่องจากเปนยุคท่ีระบบเศรษฐกิจเร่ิมกาวสูการมีระเบียบ และกฎเกณฑตามหลักสากลโดยมีการ
ประกาศใชพระราชบัญญัติควบคุมการแลกเปล่ียนเงิน พ.ศ. 2498 ยกเลิกระบบอัตราแลกเปล่ียน
หลายอัตรา โดยใชอัตราแลกเปล่ียนเสมอเหมือนกัน (uniform rate) ท้ังอัตราทางการคาและอัตรา
ตลาด การประกาศใชพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย พ.ศ. 2505 ซ่ึงไดแกไขปรับปรุง
บทบัญญัติเดิมและเพิ่มเติมบทบัญญัติใหมข้ึนแทนพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย พ.ศ. 2488 
โดยมีผลบังคับใชตั้งแตวันท่ี 1 พฤษภาคม พ.ศ. 2505 ตอมาไดประกาศใชพระราชบัญญัติการ
ธนาคารพาณิชยฉบับท่ี 2 พ.ศ. 2522 โดยมีผลบังคับใชตั้งแตวันท่ี 8 มีนาคม พ.ศ. 2522 ท้ังนี้ เพื่อให
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ธนาคารพาณิชยไทยและธนาคารพาณิชยตางประเทศ ท่ีตั้งข้ึนในระยะท่ีสามนี้มีดังนี้คือ 

ธนาคาร 
ธนาคารพาณิชยไทย 

ปเร่ิมกิจการ 

1. ธนาคารทหารไทย 
2. ธนาคารเอเชียทรัสต 
3. ธนาคารกรุงไทย 

2500 
2508 
2509 

ธนาคารพาณิชยตางประเทศ  
4. ธนาคารแหงโตเกียว 
5. ธนาคารเชสแมนฮัตตัน 
6. ธนาคารสหมาลายัน 
7. ธนาคารยูโรเปยนเอเซียน 

2505 
2507 
2507 
2521 

 
4.  ระยะปจจุบัน : ยุคแหงการธนาคารสมัยใหม (พ.ศ. 2529 – ปจจุบัน) นับต้ังแตป 2529 

จนถึงปจจุบัน สภาพเศรษฐกิจไทยไดเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็วจากโครงสรางการผลิตท่ีพึ่งภาค
เกษตรเปนหลัก ไดเปล่ียนไปสูการผลิตในภาคอุตสาหกรรมและการใหบริการมากข้ึน ทําใหมีความ
ตองการบริการทางการเงินท่ีสลับซับซอนและหลากหลายยิ่งข้ึน ระบบธนาคารพาณิชยไดมีการนํา
เทคโนโลยีสมัยใหมมาใชเพื่อใหบริการทางการเงินท่ีทันสมัยและเพื่อสนองความตองการของลูกคา
ยิ่งข้ึน 

     นอกจากนั้นแรงกดดันจากภายนอกประเทศ อาทิเชน การดําเนินนโยบายของ GATT 
ท่ีตองการใหประเทศสมาชิกเปดเสรีในดานการใหบริการทางการเงิน นับเปนแรงกดดันท่ีสําคัญท่ี
ทําใหทางการจําเปนตองดําเนินนโยบายใหธนาคารพาณิชยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารงาน เพื่อ
เตรียมพรอมสําหรับการเผชิญกับภาวะการแขงขันท่ีมีแนวโนมท่ีจะสูงข้ึน จากสถาบันการเงินท้ังใน
ประเทศ และตางประเทศ 
             ในขณะเดียวกัน สังคมก็เรียกรองใหระบบธนาคารพาณิชยมีสวนรวมในการรับผิด 
ชอบตอสังคมมากข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่งการกําหนดอัตราดอกเบ้ียของธนาคารพาณิชยนั้น จะตองมี
ความเหมาะสมและสอดคลองกับภาวะเศรษฐกิจมีการกระจายการใหสินเช่ือไปสูภาคเศรษฐกิจ
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ลักษณะสําคัญของธนาคารพาณิชย  (Characteristics of Commercial Bank) 
 
  ธนาคารพาณิชยนับวาเปนสถาบันการเงินท่ีสําคัญท่ีสุดสถาบันหนึ่งของประเทศ   ซ่ึงมี
ลักษณะสําคัญซ่ึงทําใหแตกตางจากสถาบันการเงินอ่ืนดังตอไปนี้คือ 

1. ธนาคารพาณิชย เปนสถาบันการเงินท่ีรับฝากเงินประเภทจายคืนเม่ือทวงถาม  
(demand deposits) หรือเงินฝากกระแสรายวัน (current deposits) ซ่ึงถือเปนลักษณะสําคัญของ
ธนาคารพาณิชย แมวาจะมีสถาบันการเงินอ่ืนท่ีรับฝากเงินประเภทนี้ เชน ธนาคารออมสิน แตก็เปน
เพียงสวนนอย 

2. ธนาคารพาณิชยเปนแหลงใหกูยืมเงินในระยะส้ันเปนสวนมากและใหกูเพื่อการคา 
เปนสวนใหญ 

3. ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินประเภทเดียว (นอกจากธนาคารกลาง) ท่ีสามารถ 
สรางเงินในรูปของเงินฝากได 

4. ธนาคารพาณิชยเปนตัวกลางทางการเงินท่ีระดมเงินออกจากประชาชน มีลักษณะ 
เปนสถาบันการออม (Saving Institution) โดยรับจากเงินฝากประชาชนท่ัวไป และนําเงินออม
เหลานั้นใหกูยืมแกผูลงทุนหรือผูตองการใชเงินทุน 
 

ระบบของธนาคารพาณิชย (Banking Systems) 
 
        ระบบของธนาคารพาณิชย หมายถึง แบบแผนการดําเนินงานของธนาคารพาณิชยตางๆ 
ในแตละประเทศ ระบบธนาคารพาณิชยมีอยูดวยกัน 4 ระบบ ซ่ึงแตละระบบก็มีแบบแผนการ
ดําเนินงานแตกตางกันไป และแตละระบบก็มีขอดีและขอเสียแตกตางกันไป ดังตอไปนี้คือ 

1. ระบบธนาคารอิสระหรือระบบธนาคารเดียว ( Independent or Unit banking  
system) คือ ระบบธนาคารที่ประกอบดวยธนาคารหลายแหงซ่ึงแตละแหงมีการบริหารงานเปน
อิสระไมอยูภายใตการควบคุมของธนาคารหนึ่งธนาคารใด และในขณะเดียวกัน ธนาคารอิสระน้ัน
จะตองไมมีธนาคารอ่ืนๆ อยูในความควบคุมดวย ธนาคารในระบบนี้มีลักษณะเปนธนาคารใน    
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       ขอดี ของระบบธนาคารอิสระ คือ สามารถตอบสนองความตองการของคนในทอง 
ถ่ินนั้น ๆ ไดเปนอยางดี ท้ังนี้ เพราะเจาของผูบริหาร ตลอดจนพนักงานของธนาคารลวนเปนคนใน
ทองถ่ินนั้น จึงยอมมีความเขาใจในปญหาตาง ๆ และความตองการของทองถ่ินเปนอยางดี 
นอกจากนี้เงินฝากของธนาคารในระบบน้ีจะไมถูกเคล่ือนยายไปยังถ่ินอ่ืน ๆ แตจะใหกูยืมเฉพาะใน
ทองถ่ินนั้น ๆ 

     ขอเสีย ของระบบธนาคารอิสระมีอยูวา ธนาคารอิสระอาจลมไดงาย เพราะไมมีสาขา 
คอยชวยเหลือ ในขณะท่ีภาวะเศรษฐกิจในทองถ่ินนั้นๆ ตกตํ่า ผูฝากอาจจะมาถอนเงินจากธนาคาร
กันมาก ทําใหธนาคารไมสามารถเคล่ือนยายเงินทุนจากแหลงอ่ืนมาชวยไดทันทวงที นอกจากนี้
ธนาคารเดี่ยวยังมีขอจํากัดในการใหกูยืมเงินจํานวนมากๆ ท้ังนี้เพราะมีเงินทุน และเงินฝากไมมาก
นัก 

2.  ระบบธนาคารกลุม (Group banking system) มีลักษณะคลายคลึงกับธนาคารลูกโซ  
แตแตกตางกันตรงท่ีวาแตละธนาคารภายใตธนาคารกลุมจะมีบริษัทผูถือหุน หรือบริษัทในเครือของ
บริษัทผูถือหุนเปนผูควบคุมหรือเจาของโดยตรงหรือโดยออม ซ่ึงบริษัทผูถือหุนใหญจะประกอบ
กิจการอะไรก็ไดไมจําเปนตองเปนธนาคาร 

     ขอด ีของระบบธนาคารกลุม คือ ตรงท่ีธนาคารแตละธนาคารอาจไดรับประโยชน
ทางเทคนิคจากการท่ีมีบริการรวมกัน ใหการดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
                ขอเสีย ของระบบธนาคารกลุมนั้นอยูท่ีวา การควบคุมธนาคารแบบน้ีไมสามารถทํา 
ไดโดยสะดวก โดยเฉพาะบริษัทท่ีควบคุมอาจจะใชธนาคารเหลานั้นไปในทางเส่ียงหากําไรมาก
เกินไป 
      นอกจากธนาคาร 4 แบบนี้แลว ยังมีธนาคารอีกแบบหนึ่งท่ีเรียกวา ธนาคารในเครือ 
หรือธนาคารคูขา (Correspondent Bank) ธนาคารประเภทนี้เกิดจากความจําเปนท่ีธนาคารหน่ึง ๆ 
จะตองติดตอทําธุรกิจในทองถ่ินอ่ืนหรือในตางประเทศใหกับลูกคาของตน แตเนื่องดวยไมมี
ธนาคารสาขาหรือธนาคารลูกโซ หรือธนาคารกลุมของตนเอง ในทองถ่ินนั้นหรือในตางประเทศ 
ธนาคารก็จําเปนตองติดตอขอใหธนาคารหนึ่งธนาคารใดในทองถ่ินนั้นทําธุรกิจติดตอแบบตน 
เรียกวา ธนาคารในเครือหรือธนาคารคูขา ธนาคารคูขามักจะไดรับเงินทุนจากธนาคารท่ีตองการใช
บริการในรูปของเงินฝากกระแสรายวันไมมีดอกเบ้ีย ซ่ึงธนาคาร คูขาสามารถถอนเงินฝากสวนหนึ่ง
ไปใชประโยชนในการใหกูยืมและลงทุนเพื่อทํารายได นอกจากน้ีธนาคารคูขายังอาจวัดคาบริการ
จากธนาคารลูกคาไดอีกดวย จึงเกิดประโยชนกับท้ังสองฝาย 
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3.  ระบบธนาคารลูกโซ (Chain banking system) คือ ระบบธนาคารท่ีธนาคารอิสระ
ตั้งแต 2 ธนาคารข้ึนไปซ่ึงมีเจาของ พนักงาน และลูกจางตางชุดกันอยูภายใตการควบคุมเดียวกัน ซ่ึง
ไมใชการควบคุมจากสํานักงานใหญ หรือบริษัทผูถือหุน (holding company) เชน การควบคุมโดย
วิธีเปนผูถือหุนใหญหรือกรรมการบริหารในธนาคารเหลานั้น เปนตน 

     ขอดี ระบบธนาคารลูกโซ อยูท่ีวาธนาคารเหลานั้นอาจมีการชวยเหลือซ่ึงกันและกัน 
โดยหมุนเงินสํารองท่ีเหลือใชจากธนาคารหนึ่งไปยังอีกธนาคารหน่ึงได นอกจากนี้ยังอาจมีการ
ประสานงานทางดานการดําเนินงานและดานนโยบายไดดวย 

     ขอเสีย ของระบบธนาคารลูกโซ คือ ระบบธนาคารลูกโซ อาจยังไมกวางขวางและ 
ตอบสนองความตองการของธุรกิจแขนงตางๆ เทาท่ีควร 
         4.  ระบบธนาคารสาขา (Branch banking system)  คือ ระบบธนาคารท่ีธนาคารแตละ 
แหงมีการดําเนินกิจการอยางกวางขวาง มีท่ีทําการมากกวาหนึ่งแหง โดยเปดสาขาในทองถ่ินตางๆ 
ท้ังในเมืองเดียวกันกับท่ีสํานักงานใหญตั้งอยู และมีสาขากระจายไปท่ัวประเทศ หรืออาจมีสาขาใน
ตางประเทศอีกดวย ซ่ึงธนาคารพาณิชยในประเทศไทย จัดวาเปนระบบธนาคารสาขา 
      ขอดี ของระบบธนาคารสาขา ก็คือ ระบบธนาคารสาขาลมยาก เพราะสํานักงานใหญ 
สามารถกระจายเงินทุนจากสาขาท่ีไดกําไรมากมาจุนเจือสาขาท่ีขาดทุนหรือมีกําไรนอยได ระบบ
ธนาคารสาขายังชวยใหมีการกระจายเงินทุนไปยังทองถ่ินตางๆ ตามความจําเปนทางเศรษฐกิจทําให
อัตราดอกเบ้ียในสวนตางๆ ของประเทศเปนอัตราเดียวกัน นอกจากนี้ระบบธนาคารสาขาชวยใหการ
โอนเงินจากทองถ่ินหนึ่งไปยังอีกทองถ่ินหนึ่ง ตามความประสงคของลูกคาเปนไปอยางสะดวก
เพราะมีสาขากระจายอยูท่ัวไป และการดําเนินงานของระบบธนาคารสาขากอใหเกิดการประหยัด
และมีประสิทธิภาพดี เพราะขนาดของกิจการใหญ จึงทําใหเกิดการประหยัดเพราะขนาด 
(Economies of scale) 
       ขอเสีย ของระบบธนาคารสาขาน้ันอยูท่ีวา อาจมีการเคล่ือนยายเงินฝาก จากทองถ่ินท่ี 
ขาดความเจริญไปใหกูยืมแกคนในทองถ่ินอ่ืนท่ีเจริญแลว โดยเฉพาะในเมืองหลวง ทําใหทองถ่ินนั้น
ไมมีโอกาสจะพัฒนาเทาท่ีควร และการดําเนินงานของระบบธนาคารสาขาอาจมีขอบขายครอบคลุม
กวางขวางมากเกินไป จนอาจเปนการผูกขาดทางดานการเงิน และเศรษฐกิจของประเทศ ซ่ึงไมเปน
ผลดีตอสวนรวม 
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ประเภทผลิตภัณฑและบริการของธนาคารพาณิชย (THE PRODUCTS AND  
SERVICES OF COMMERCIAL BANKING)  
 

ผลิตภัณฑและการบริการของธนาคารพาณิชย สามารถแบงไดดังนี้ 
1.  การรับฝากเงิน 

1.1 เงินฝากกระแสรายวัน  (Current Deposits) เงินฝากท่ีตองจายคืนเม่ือทวงถาม  
(เปดบัญชีคร้ังแรก 10,000.-บาท) ใชเช็คในการส่ังจายเงิน ไมไดรับดอกเบ้ียในการฝาก (ยกเวนบัญชี
เงินฝากระหวางธนาคาร ซ่ึงธนาคารจะจายดอกเบ้ียใหเปนกรณีพิเศษ ตามท่ีสํานักงานใหญจะส่ังการ
เปนกรณีไป) 

1.2 เงินฝากออมทรัพย  (Saving Account)  คือเงินฝากประเภทท่ีใชสมุดคูฝากใน 
การฝากหรือถอน (เปดบัญชีคร้ังแรก 100.-บาทข้ึนไป) การฝากหรือถอนใชสมุดคูฝาก พรอมสลิ
ปฝากหรือถอน คํานวณดอกเบ้ียใหทุกวัน สามารถฝากหรือถอนตางสาขาได 

1.3 เงินฝากประจํา (Time Deposits) คือเงินฝากท่ีตองจายคืนเม่ือส้ินระยะเวลาที่ 
ตกลงกันไว เชน ประเภท 3,6,12 หรือมากกวาแลวแตธนาคารฯแตละแหงจะกําหนด 

1.4 บัตรเงินฝาก (NCD = Negotiable Certificate of Deposit)  เปนตราสารทางการ 
เงินประเภทหนึ่งท่ีมีอัตราดอกเบ้ียพิเศษมีระยะเวลาครบกําหนดแนนอน   ลูกคาไมสามารถถอนเงิน
บางสวน หรือท้ังจํานวนกอนถึงระยะเวลากําหนดจากธนาคารได แตสามารถโอนเปล่ียนมือหรือขาย
บัตรเงินฝากกอนครบกําหนดใหบุคคลหรือนิติบุคคลหรือตลาดรอง (Market Maker)ท่ีธนาคาร
กําหนดไว 
  อนึ่ง รัฐบาลไดจัดต้ังสถาบันเงินฝากข้ึนเพื่อใหระบบสถาบันการเงินในประเทศไทยมี
เสถียรภาพ และปองกันการต่ืนตระหนกของผูฝากเงินท่ีเกิความไมม่ันใจในสถาบันการเงินท่ีตนฝาก
เงินไว โดยสถาบันประกันเงินฝากจะทําหนาท่ีในการปองกันความเสียหายใหกับผูฝากเงินรายยอย
เปนหลัก เนื่องจากผูฝากเงินรายยอยโดยทั่วไปจะเสียเปรียบผูฝากเงินรายใหญซ่ึงมีความสามารถใน
การกระจายความเส่ียงไดดีกวา รางกฎหมายเกี่ยวกับสถาบันประกันเงินฝากไดเกิดข้ึนในประเทศ
ไทยต้ังแตป พ.ศ.2523 แตยังไมมีการจัดต้ังสถาบันประกันเงินฝากข้ึน จนในท่ีสุดธนาคารแหง
ประเทศไทยไดมีการจัดต้ัง “ กองทุนเพ่ือการฟนฟูและพัฒนาสถานะการเงิน”  (Financial Institution 
Development Fund : FIDF) ข้ึนในป พ.ศ. 2528  แทนสถาบันการเงินท่ีไดรับผลกระทบจาก
วิกฤติการณทางการเงินในชวงป พ.ศ. 2527 – 2528  ซ่ึงทางการไดเขาไปคุมครองเงินฝากของผูท่ี
ฝากเงินกับสถาบันการเงินท่ีปดกิจการลง โดยผูฝากเงินไดรับความคุมครองเงินตนเต็มจํานวน 
  ตอมา เม่ือเกิดวิกฤติสถาบันการเงินในชวงครึ่งหลังของป พ.ศ.2540 ซ่ึงรุนแรงกวาทุก
คร้ังท่ีผานมา กองทุนฟนฟูฯ ไดพยายามท่ีจะปองกันการลมของสถาบันการเงินดวยการอัดฉีดเงินให
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2.  บริการเงินโอนและเรียกเก็บตั๋วเงิน 
        2.1  บริการ Auto Payment / Payroll 

                 2.2  บริการรับชําระเงินผานธนาคาร (Bill Payment) เชน คาสินคา 
                 2.3  บริการโอนเงินทาง Draft  ในประเทศ (Demand Draft) 
                 2.4  บริการโอนเงินระบบ EFT./ โทรศัพท / โทรเลข 
                 2.5  บริการโอนเงินมูลคาสูงระหวางธนาคาร (Baht Net) 
                 2.6  บริการโอนเงินรายยอยระหวางธนาคาร (Media Clearing) 
                 2.7  บริการเรียบเก็บเงินตามเช็คและต๋ัวเงินในตางจังหวัด 
      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 แยกเปน 
                 4.3.1  สินเช่ือเพ่ือการเกษตรฯ 
                 4.3.2  สินเช่ือเพ่ืออุตสาหกรรมฯ 
                 4.3.3  สินเช่ือเพ่ือการพาณิชยกรรม 
                 4.3.4  สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัย  
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              4.3.5  บัตร เครดิต 
5.  บริการสินเชื่อดานการนําเขา 

          5.1  บริการเล็ตเตอรออฟเครดิตเพื่อการนําเขา (Imp.L/C) 
          5.2  บริการสินเช่ือเพ่ือการนําเขา  (Trust Receipt) 
          5.3  บริการรับรองการชําระเงินสําหรับต๋ัวเงินท่ีมีระยะเวลาที่ทําข้ึนตาม 
          5.4  L/C   (Letter of credit) 
          5.5  บริการออกหนังสือรับรองฐานะผูรับมอบสินคาทางเรือ 

          6.  บริการสินเชื่อดานการสงออก 
          6.1  บริการเล็ตเตอรออฟเครดิตเพื่อการสงออก (Export L/C) 
          6.2  สินเช่ือเพ่ือการสงออก (Packing Credit) 
          6.3  บริการตั๋วสินคาออกตามเลตเตอรออฟเครดิต 

7.  บริการสินเชื่ออ่ืน ๆ 
         7.1  บริการเปด  Stand by L/C  
         7.2  บริการเปดเล็ตเตอรออฟเครดิตในประเทศ (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  บริการเปนตัวกลางหาเงินกูรายใหญจากตางประเทศ 
         7.8  (วิเทศธนกิจ : BIBF) 

8.  บริการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ 
          8.1  ซ้ือขายแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศอัตราทันที (Spot Rate) 

                       8.2  ซ้ือขายแลกเปล่ียนเงนิตราตางประเทศอัตราลวงหนา (Forward  Contract) 
9.  บริการเงินโอนและเรียกเก็บตั๋วเงิน ระหวางประเทศ 

          9.1  บริการซ้ือขายดราฟตางประเทศ 
          9.2  บริการซ้ือ-ขาย เช็คเดินทางตางประเทศ 
          9.3  บริการโอนเงินระหวางประเทศ (S.W.I.F.T) 

                       9.4  บริการเรียบเก็บต๋ัวเงินคาสินคาเขา/ออก (Import / Export Bill  or Collection) 
                       9.5  บริการรับฝากตราสารตางประเทศเพ่ือเรียกเก็บ (Foreign Collection  Service) 
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        10. บริการดานอ่ืน ๆ  
           10.1  บริการตูนิรภัย 
           10.2  บริการออกหนังสือรับรองฐานะการเงิน 
           10.3  บริการสอบถามฐานะการเงิน 
           10.4  บริการรับ – สงและเก็บรักษาส่ือบันทึกขอมูลคอมพิวเตอร 
           10.5  บริการสํารองระบบคอมพิวเตอร 
           10.6  บริการเคหะประกันชีวิต 
           10.7  บริการประกันอุบัติเหตุสวนบุคคล 
           10.8  บริการจัดการธุรกิจและใหคําปรึกษา (วาณิชธนกิจ) 
           10.9  บริการนายทะเบียนและรับฝากหลักทรัพย (Custodian) 
           10.10 บริการดูแลเงินกองทุนและผลประโยชน (Trust Business) 
           10.11 กองทุนสํารองเล้ียงชีพ (Provident Fund) 
           10.12 การรับประกันการจําหนายและการจําหนายตราสารหน้ี 
           10.13 การจัดการประมูลหลักทรัพยประเภทต๋ัวเงิน (Arranging) 
           10.14 การใหคําปรึกษาทางการเงิน (รวม / ซ้ือ / ควบ กิจการ) 
          10.15 การจัดโครงสรางแหลงท่ีมาของเงินทุน (Source of Fund Management ) 
           10.16 การจัดหาผูรวมลงทุนจากตางประเทศ (Venture Capital) 

 

ประวัติ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
 
 บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา กอต้ังสํานักงานแหงแรกข้ึนท่ีจังหวัดพระนครศรีอยธุยา 
เม่ือวันท่ี 27 มกราคม 2488  และเร่ิมเปดดําเนนิการเมื่อวันท่ี 1 เมษายน 2488  โดยมีทุนจด
ทะเบียนเร่ิมแรก 1,000,000.-บาท จากนั้นปเดยีวกัน ธนาคารไดเขามาเปดสํานักงานแหงแรก
ในกรุงเทพมหานคร ท่ีมุมถนน ราชวงศ ตอมาไดยายมาท่ีถนนอนุวงศ ใน พ.ศ.2491 และถนน
ลําพูนไชย ใน พ.ศ.2493  
 เม่ือวันท่ี 28 กันยายน 2536  ไดจดทะเบียนการแปรสภาพธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด เปนบริษัทมหาชน จํากัด ตามพระราชบัญญัติบริษัทมหาชน พ.ศ.2535 มีทุนจดทะเบียน 
ณ วันท่ี 27 เมษายน 2543 เปน 55,503. 25 ลานบาท 
 สําหรับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน  เปดทําการเม่ือวันท่ี 6 ตุลาคม 
2538 เปนสาขาลําดับท่ี 343 ตั้งอยู 44/26-29 หมูท่ี 9 ตําบลบานเลน อําเภอบางปะอิน 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
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ประวัติ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย 
 

               บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  เปนธนาคารพาณิชยแหงแรกของประเทศไทย
กอต้ังข้ึนในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จ พระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว โดยพระดําริริเร่ิมของพระเจา
นองยาเธอ กรมหม่ืนมหิศรราชหฤทัย พระบิดาแหงวงการธนาคารไทย ในป พ.ศ.2449 เปด
ใหบริการดานการเงินการธนาคาร ท้ังดานเงินฝาก สินเช่ือ และบริการตางประเทศมีสาขาท้ังใน และ
ตางประเทศ 

สําหรับ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน เปดทําการเม่ือวันท่ี  5 เมษายน 
2536เปนสาขาลําดับท่ี  574 ตั้งอยู 120 หมูท่ี 11 ถนนบางปะอิน-บางไทร ตําบลบานเลน 
อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธา 
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

แนวความคิดการสรางความพึงพอใจ โดยอาศัยคุณภาพบริการและมูลคา   
ธงชัย สันติวงษ (2530 : 391) ไดใหความหมายวา “ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่

เกิดข้ึนจากการไดรับการตอบสนองตอความตองการของตนเองอยางด ีหรือสมบูรณท่ีสุด “ 
พิทักษ ตรุษทิม (2538 : 24)  กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอเร่ือง

ใดเร่ืองหนึ่งในเชิงการประเมินคา ซ่ึงจะเหน็วาเกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก 
Uroom (1964 อางในพิทักษ ตรุษทิม, 2530 : 22) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง 

ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ ความรูสึกพอใจ
จะเกดิข้ึนเม่ือความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง หรือ บรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง 
ความรูสึกดังกลาวจะลดลง หรือไมเกิดข้ึนหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการ
ตอบสนอง 
  Danice (1975 อางในสมศักดิ์ วิเศษโสภากุล , 2533 : 25) ไดใหความหมายวา ความพึง
พอใจหมายถึง ความสําเร็จ (Aspiration) ในงานน้ัน ๆ ซ่ึงอาจเขียนเปนสูตรไดดังนี้    Satisfaciton = 
Achievement + Aspiration  ความพึงพอใจ คือ การบรรลุความสําเร็จตามความปรารถนา 

Wolman (1973 อางในพิทักษ ตรุษทิม, 2538 : 28) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึง
ความรูสึก (Feeling)    มีความสุขเม่ือคนเราไดรับความสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goal) ความตองการ 
(Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivative) 
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 Willet  (1980 อางใน สมศักดิ์ วิเศษโสภากุล , 2513 : 25-29 ) ไดอธิบายวา ความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีตอบริการสาธารณะ (Satisfactor services) หรือความสามารถในการ
พิจารณาวา บริการสาธารณะน้ัน จะเปนท่ีพึงพอใจหรือไมก็ใหพิจารณาจากส่ิงตาง ๆ ดังนี้ 

 
1. ความสามารถในการจัดการบริการอยางยุติธรรม โดยลักษณะการจัดใหนั้นจะตอง 

เปนไปอยางเสมอภาค และเสมอหนา (Equitable service) แกผูรับบริการ 
2. ความสามารถในการจดัการบริการใหอยางรวดเร็วทันตอเวลา  (Timely service)  

ตามลักษณะของความจําเปนรีบดวนในการบริการและความตองการของประชาชนในบริการนั้นๆ 
3. ความสามารถในการจัดการบริการใหอยางเพียงพอแกความตองการของผูรับบริการ   

(Ample service) 
4. ความสามารถในการบริการใหอยางตอเนื่องโดยไมมีการหยุดชะงักหรือติดขัดใน 

การใหบริการนั้นๆ 
5. ความสามารถในการพัฒนา ท่ีจัดใหท้ังดานปริมาณและคุณภาพใหมีความเจริญกาว 

หนาตามลักษณะของบริการนั้น ๆ ข้ึนไปเร่ือย ๆ จากความหมายของความพึงพอใจขางตน พอสรุป
ไดวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอสาธารณะนั้นสวนหนึ่งมีผลมาจากความสามารถในการ
ใหบริการ ของหนวยงานรัฐอยางมีประสิทธิภาพ ผลการปฏิบัติงานท่ีกอใหเกิดความพอใจแกมวล
มนุษย และไดรับผลประโยชน จากการปฏิบัตินั้น ๆ นอกจากนั้นประสิทธิภาพ ยังหมายถึง
แนวความคิดความปราถนาในการบริหารงานอันกอใหเกิดความพึงพอใจแกประชาชน ดังนั้นความ
พอใจของประชาชนและของรัฐข้ึนอยูกับองคประกอบใหญ ๆ 2 ประการ คือ  

5.1  ความพอใจในการตอบสนอง ความตองการของผูรับบริการไดอยางเพียงพอ เทา 
เทียมกัน ตอเน่ืองกันทันเวลา   และกาวหนาท้ังในดานปริมาณ และคุณภาพของงานนั้น ๆ 

          5.2  ความสามารถในการใหบริการท้ังในเชิงปริมาณ และคุณภาพใหเปนไปตาม 
วัตถุประสงคของงานนั้น ๆ 

 

การสรางความพึงพอใจใหลูกคาโดยอาศัยคุณภาพบริการ และมูลคาของธนาคารพาณิชย
ไทย 

 
        ภายใตสถานการณการแขงขันระหวางธนาคารพาณิชยท่ีรุนแรงเพ่ิมข้ึน ธนาคารจึงตอง
ปรับเปล่ียนปรัชญาจากการขายและผลิตภัณฑ เปนปรัชญาการตลาดและลูกคา โดยพิจารณาถึงการ
เอาชนะลูกคาและคูแขงขัน โดยยึดหลักวาการใชเคร่ืองมือการตลาดท่ีดีข้ึนสามารถเอาชนะ 
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        ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  เปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมี
ผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ 
กับการคาดหวังของลูกคา (Kotler, 1664 : 98)  ระดับความพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตาง
ระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล (Expectation) เกิดจากประสบ-
การณและความรูในอดีตของผูซ้ือ สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของ
ผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาโดยพยายามสรางมูลคาเพ่ิม (Value added) การสรางมูลคาเพ่ิมเกิดจากการผลิต 
(Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมท้ังมีการทํางานรวมกันกับฝายตาง ๆ โดยยึด
หลักการสรางคุณภาพรวม  (Total quality)    มูลคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน 
(Competitive  Differentiation) มูลคาท่ีมอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost)      
ตนทุนของลูกคาสวนใหญก็คือ   ราคาสินคา (Price)นั่นเอง 
 

ความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ  
(Product competitive Differentiation)  
 

เปนการออกแบบลักษณะตาง ๆ ของผลิตภัณฑหรือบริการใหแตกตางจากคูแขงขันและ
ความแตกตางนั้นจะตองมีมูลคาในสายตาของลูกคาและสรางความพึงพอใจใหกับ ลูกคาได ความ
แตกตางทางการแขงขันประกอบดวย (1) ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product differentiation) (2) 
ความแตกตางดานบริการ (Services differentiation) (3) ความแตกตางดานบุคลากร (Personal 
differentiation) (4) ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation) ความแตกตางเหลานี้เปน
ตัวกําหนดมูลคาเพิ่มสําหรับลูกคา (Customer added value) 

มูลคารวมสําหรับลูกคา ( Total customer values ) เปนผลรวมของผลประโยชนหรือ
อรรถประโยชน (Utility) จากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง  มูลคาผลิตภัณฑพิจารณาจาก
ความแตกตางทางการแขงขันซ่ึงประกอบดวยความแตกตางดานผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการ
หนึ่ง มูลคาผลิตภัณฑพิจารณาจากความแตกตางทางการแขงขันซ่ึงประกอบดวยความแตกตางดาน
ผลิตภัณฑ ความแตกตางดานบริการ ความแตกตางดานบุคลากร และความแตกตางดานภาพลักษณ 
ความแตกตางท้ังส่ีดานนี้กอใหเกิดมูลคาผลิตภัณฑ 4 ดานเชนกัน คือ มูลคาดานผลิตภัณฑ มูลคา
ดานบริการ มูลคาดานบุคลกร และมูลคาดานภาพลักษณ มูลคาท้ัง 4 ประการรวมเรียกวามูลคา
ผลิตภัณฑรวมในสายตาลูกคา 
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ตนทุนรวมของลูกคา  (Total cutomer cost)  เปนตนทุนของลูกคาท่ีเกิดจากการ
ตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง เชน ลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการ บมจ.ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา ประกอบดวยตนทุนตอไปนี้ (1) ราคาในรูปของตัวเงิน (Monetary price) ซ่ึงก็คืออัตรา
คาบริการ เชน คาธรรมเนียมตางๆ คาดอกเบ้ียจายในการขอสินเช่ือ เปนตน (2)  ตนทุนดานเวลา 
(Time cost) หมายถึง  เวลาท่ีเกี่ยวของกับการไปใชบริการกับธนาคาร เชน เวลาในการเดินทางไป
ธนาคาร ซ่ึงสูญเสียไปในชวงการจราจรติดขัด (3) ตนทุนดานจิตวิทยา (Psychic cost) เปนความไม
สบายใจหรือความวิตกกังวลท่ีเกิดจากเปนลูกคาของ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา เชน ความม่ันคง 
อัตราคาบริการ หรือ อัตราดอกเบ้ีย ท่ีอาจสูงกวาธนาคารพาณิชยอ่ืน  

มูลคาท่ีสงมอบแกลูกคา (Customer delivered value) เปนความแตกตางระหวางมูลคา
รวมสําหรับลูกคา    (Total customer values)     และตนทุนรวมของลูกคา (Total customer cost) จาก
ความหมายนี้ธนาคารพาณิชย สามารถหามูลคาผลิตภัณฑท่ีสงมอบไดตามสมการ 

 
          มูลคาท่ีสงมอบแกลูกคา   =  มูลคารวมสําหรับลูกคา   -   ตนทุนรวมของลูกคา 
  (Customer delivered value) = (Total customer values) -  (Total customer cost) 
 
        นักการธนาคารจะตองสรางความแตกตางทางการแขงขันและความแตกตางนั้นจะตอง
สามารถสรางมูลคาเพิ่ม    (Value added)  มูลคาน้ันจะตองสูงเกินกวาตนทุน (Cost) หรือราคาสินคา/
บริการ (Price) ท้ังนี้ยึดหลักวามูลคา (Value) ท่ีสงมอบแกลูกคาตองมากกวา ราคาสินคา/บริการ
  

การคาดหวังของลูกคา (Expectation) เกิดจากประสบการและความรูในอดีตของผูซ้ือ 
เชนจากเพ่ือนนักการตลาดและขอมูลจากคูแขงขันซ่ึงถานักการตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไดเกินจริง
ผูบริโภคจะมีความหวังในผลิตภัณฑสูงเกินจริงจะทําใหผูซ้ือผิดหวังเม่ือตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น ส่ิง
สําคัญท่ีทําใหธนาคารฯประสบความสําเร็จก็คือ การเสนอผลิตภัณฑท่ีมีผลประโยชนจากผลิตภัณฑ 
(การทํางานของผลิตภัณฑ) ท่ีสอดคลองกับความคาดหวังของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึง
พอใจรวมสําหรับลูกคา (Total customer satisfaction) ตัวอยาง บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ออก
ผลิตภัณฑ เงินฝากแถมประกันสุขภาพ (เงินฝากออมทรัพยเพิ่มสุข) สามารถเบิกคารักษาพยาบาลได 
ถาลูกคามีเงินติดบัญชีไวเพียง 20,000 บาท หรือ เงินฝากแถมประกันอุบัติเหตุ (เงินฝากออมทรัพย
เพิ่มขวัญ) เพียงแตลูกคามีคงเหลือในบัญชีข้ันตํ่า 5,000 บาท จะไดรับความคุมครองอุบัติเหตุ 10 เทา
ของเงินคงเหลือ สูงสุดไมเกิน 1,000,000 บาท เปนตน 

 

วิธีการติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกคา 
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 (Tracking and measuring Customer  satisfaction)  
 

  เปนวิธีการท่ีจะติดตามวัดและคนหาความตองการของลูกคาโดยมีจุดมุงหมายเพื่อสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา ธนาคารท่ียึดปรัชญาหรือแนวความคิดทางการตลาด (Marketing 
concept) ท่ีมุงความสําคัญท่ีลูกคาจะมีจุดมุงหมายท่ีการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา การสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาปจจัยท่ีตองคํานึงถึง (1) วิธีการสรางความพึงพอใจจะทําโดยการลด
ตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือการเพ่ิมบริการและจุดเดนของสินคาซ่ึงส่ิงนี้จะมีผลทําใหกําไรของ
ธนาคารลดลง (2) ธนาคารจะตองสามารถสรางกําไรโดยวิธีใดวิธีหนึ่ง เชน ลงทุนเปดสาขาเพิ่ม เพิ่ม
ผลิตภัณฑ หรือมีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑใหมากข้ึน (R&D) เหลานี้ถือวามีผลกระทบท้ังรายได
และตนทุน (3) ในธนาคารประกอบดวย ผูถือหุน พนักงาน ผูขายปจจัยการผลิต (ลูกคาเงินฝาก) ผูซ้ือ 
(ลูกคาสินเช่ือ หรือ ผูใชบริการของธนาคาร) การเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอ
ความพึงพอใจของคนเหลานี้ดวย วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจลูกคาสามารถทําไดดวยวิธีการ
ตาง ๆ ดังนี้ 
                  1. ระบบการติเตียนและใหคําแนะนํา (Complaint and suggestion 
systems) เปนการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภณัฑและการทํางานของธนาคาร 
ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางาน รวมท้ังขอเสนอแนะตาง ๆ ท่ีธุรกิจนิยมใช  เชน การมี
กลองเพื่อรับความคิดเห็นจากลูกคา 

2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction 
surveys) ในกรณนีี้จะเปนการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เคร่ืองมือท่ีใชมากคือการวิจัย
ตลาด วิธีนี้จะตองเตรียมแบบสอบถามเพ่ือคนหาความพึงพอใจของลูกคา หรือคนหาปจจยัท่ีมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคา โดยท่ัวไปลูกคาไมสนใจจะเลือกวิธีแรก ลูกคาสวน
ใหญจะเปล่ียนไปใชบริการกบัธนาคารอ่ืนแทนท่ีจะเสนอแนะคําติชมใหธนาคาร ซ่ึงเปนผลทําให
ธนาคารตองสูญเสียลูกคา เทคนิคตาง ๆ ท่ีใชสํารวจความพึงพอใจ หรือ ปจจยัท่ีมีผลตอการใช
บริการของลูกคาก็คือ (1) การใหคะแนนความพอใจ (Rating customer satisfaction) ท่ีมีตอ
ผลิตภัณฑหรือบริการ โดยอยูในรูปของการใหคะแนน เชน ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็นดวย เหน็ดวย 
เห็นดวยอยางยิ่ง (2) การถามวาลูกคาเหน็ดวยหรือไมเหน็ดวยในผลิตภณัฑ หรือบริการอยางไร (3) 
เปนการถามใหลูกคาระบุปญหาจากการใชผลิตภัณฑการบริหารและเสนอแนะประเด็นตาง ๆ ท่ีจะ
แกไขปญหานัน้วิธีนี้เรียกวาการวิเคราะหปญหา (Problem analysis) (4) เปนการถามลูกคาเพื่อให
คะแนนคุณสมบัติตาง ๆ และการทํางานของผลิตภัณฑเรียกวา  เปนการใหคะแนนการทํางานของ
ผลิตภัณฑ  (Product perfomance rating)   วธีินี้จะชวยใหทราบถึงจุดออน จุดแข็งของผลิตภัณฑ   (5)   
เปนการสํารวจความต้ังใจในการใชบริการซํ้าของลูกคาธนาคาร (Repurchase intention) 
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3.  โดยกลุมท่ีเปนเปาหมาย (Ghost shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลท่ีคาดวาจะเปนผูซ้ือท่ีมี
ศักยภาพ ใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการใชบริการของธนาคารแตละธนาคาร พรอมท้ังระบุ
ปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 

4.  การวิเคราะหถึงลูกคาท่ีสูญเสียไป (Lost customer analysis) ในกรณีนี้จะวิเคราะห
หรือสัมภาษณ ลูกคาเดิมท่ีเปล่ียนไปใชธนาคารอ่ืน โดยใชกลยุทธนี้เพื่อทราบถึงสาเหตุตาง ๆ วา
ลูกคาเปล่ียนใจ เชนราคาสูงเกินไป บริการไมดีพอ ผลิตภัณฑไมนาเช่ือถือ อาจจะศึกษาถึงอัตราการ
สูญเสียลูกคาดวย 
 
การสงมอบมูลคารวมสําหรับลูกคา และความพึงพอใจแกลูกคา 
 

         การสงมอบมูลคารวมสําหรับลูกคา และความพึงพอใจแกลูกคา (Delivering customer 
value and satisfaction) เปนการพิจารณาวาธนาคารจะสามารถสรางมูลคาเพิ่ม (Value added) แก   
ลูกคา สําหรับผลิตภัณฑใหแกลูกคาอันจะนําไปสูความพึงพอใจของลูกคาเพื่อบรรลุวัตถุประสงคนี้
มีหลักเกณฑ 2 ประการคือ (1) เครือขายการสรางมูลคา (2) ระบบการสงมอบมูลคา โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 

1. เครือขายการสรางมูลคา (Value chain)  เปนวิธีการสรางมูลคาผลิตภัณฑแกลูกคา 
มากข้ึนโดยใชกิจกรรมตาง ๆ เชน การออกแบบ การผลิต การตลาด การสงมอบและการสนับสนุน
ผลิตภัณฑ จะมีกิจกรรม 9 ประการในการสรางมูลคาตอเนื่อง ประดวยกิจกรรมพื้นฐาน 5 ประการ
และกิจกรรมสนับสนุนอีก 4 ประการ 

1.1 กิจกรรมพื้นฐาน (Primary activities) มี 5 ประการไดแก  (1) การนําวัสดุ 
อุปกรณสินคาใชในการธุรกิจ (Inbound logistic)  (2)  การดําเนินการ (Operation)   ของฝายตาง  ๆ  
ซ่ึงตองประสานงานกัน  (3)  การจัดการสงสินคาออก (Outbound logistics) (4) การตลาดและการ
ขาย   (Marketing and sales) (5) ผลิตภัณฑและการใหบริการ (Product and services)           

1.2 กิจกรรมสนับสนุน (Support activities)  เปนกิจกรรมท่ีชวยเสริมกิจกรรม 
พื้นฐานประกอบดวยส่ิงตอไปนี้ (1)โครงสรางธุรกิจ (Firm infrastructure) จะเขาไปเกี่ยวของกับการ
บริหารท่ัวไป การวางแผน การเงิน การบัญชี กฎหมาย ขอบังคับของรัฐบาล ซ่ึงเกิดข้ึนในกิจกรรม
พื้นฐานและกิจกรรมสนับสนุน (2) การบริหารทรัพยากรมนุษย (Human resource management) 
เปนกิจกรรมท่ีมีข้ึนในทุกแผนก (3) การพัฒนาเทคโนโลยี (Technology management) ควรจะมีข้ึน
ในกิจกรรมพ้ืนฐานทุกประเภท (4) การจัดหาวัตถุดิบและปจจัยการผลิต (Procurement 
development) หนาท่ีนี้จะตองจัดซ้ือปจจัยตาง ๆ สําหรับแตละกิจกรรมพื้นฐานงานของธุรกิจคือการ
สํารวจตนทุนและการทํางานในแตละกิจกรรม การสรางมูลคาและคนหาวิธีการปรับปรุงการทํางาน

DPU



 31

2. ระบบการสงมอบมูลคา  (Value-delivery systems) ธนาคาร ตองสรางขอดีเดนทาง 
การแขงขันจากการสรางเครือขายการสรางมูลคา (Value chain) จากลูกคาเงินฝาก และลูกคาสินเช่ือ 
ตลอดจนลูกคาท่ีมาซ้ือผลิตภัณฑและการบริการของธนาคาร และตองใชระบบการสงมอบมูลคาไป
ยังกลุมลูกคาดวยวิธีการตาง ๆ ดังนี้ (1) การปรับปรุงอัตราความรวดเร็วในการทํางานและการลดตน
ในการเสนอขายผลิตภัณฑและการบริการ (2) การคัดเลือกลูกคาท่ีมีคุณภาพ มีการปรับปรุงการ
ทํางานตอเนื่องและมีคุณภาพ (3) ระบบการสงมอบมูลคาจะเกี่ยวของกับผูขายปจจัยการผลิตและผู
จัดจําหนาย โดยยึดหลักระบบการตอบสนองอยางรวดเร็ว (Quick response systems) (4) มีการ
คัดเลือกบุคลากรและใชความพยายามทํางานรวมกันโดยมุงกําไร (5) ฝายการตลาดจะมีความ
รับผิดชอบในการสงเสริมและมุงความสําคัญท่ี 4 Ps และส่ิงสําคัญอยูในภาระหนาท่ีของฝาย
การตลาดก็คือ การออกแบบและการบริหารระบบการสงมอบมูลคาไปยังลูกคาท่ีเปนเปาหมายได
เหนือกวาคูแขงขัน (6) ผูบริหารการตลาดไมเพียงแตคิดเกี่ยวกับการขายผลิตภัณฑและบริการเทานั้น 
แตตองมีภาระในการกระตุน การพัฒนา และปรับปรุงผลิตภัณฑดวย 

 
วิธีสรางความพึงพอใจใหลูกคาธนาคาร 
 

1. ใหเกียรติลูกคา ลูกคาจะพึงพอใจอยางมากถาหากพนักงานธนาคารปฏิบัติตอเขา 
เชนเดียวกับบุคคลสําคัญ 
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2. จดจําช่ือลูกคาใหแมนยํา ลูกคาจะรูสึกพึงพอใจเม่ือพนักงานธนาคาร สามารถกลาว 
ทักทายเรียกช่ือลูกคาไดถูกตองซ่ึงเปนหลักจิตวิทยาพื้นฐานเบ้ืองตนที่ทุกคนพึงพอใจในช่ือของ 
ตนเอง 
 
 

3. บริการรวดเร็ว ถูกตองแมนยํา เปนเร่ืองธรรมดาของธุรกิจธนาคาร การท่ีลูกคาไดรับ 
ความสะดวกสบายจากบริการที่รวดเร็วถูกตองแมนยํา ลูกคายอมอยากเขาไปใชบริการ ถือเปนเร่ือง
ธรรมดาท่ีลูกคาจะรูสึกเบ่ือเสมอเวลาตองตอคิวยาว ๆ เพียงเพื่อจะถอนเงินหรือปรับสมุดคูฝาก
เทานั้น 

4. สรางสัมพันธภาพท่ีดีสมํ่าเสมอ มีขอสังเกตอยูวาแมลูกคาจะไดรับความสะดวก 
สบายจากบริการดานอีเลคทรอนิกสอยาง บริการเงินดวน (ATM) แตลูกคาก็ยังรูสึกชอบท่ีจะเขาไป
ทําธุรกรรมภายในสาขามากกวาจึงควรใหความสนใจในการสรางสัมพันธภาพท่ีดีอยางสมํ่าเสมออยู
ตลอดเวลาเพ่ือใหลูกคาเกดิความรูสึกเปนกนัเอง 
        5. ใหคําแนะนําชวยแกไขปญหาตาง ๆ ลูกคาจะยิ่งพอใจ เม่ือพนักงานธนาคารสามารถ
ตอบสนองตอการแกไขปญหาตางๆไดอยางรวดเร็วและถูกตอง  (ขอมูลจาก ฝายพัฒนาผลิตภัณฑ
บริการและการตลาด บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา) 
 

กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 

        บริการ (Services)  เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสนองความตองการ
แกลูกคา เชน ธนาคารพาณิขย  โรงเรียน โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 
        สําหรับประเภทของบริการ ลักษณะของบริการและการใชเคร่ืองมือการตลาด กลยุทธ
การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ และการจัดการธุรกิจบริการ มีดังนี้ 

การจัดประเภทของธุรกิจบริการ 
        บริการสามารถจัดประเภทได 4 ประเภท คือ 
        1.  ผูซ้ือเปนเจาของสินคา  และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย   เชน การซอมรถยนต 
       2.  ผูขายเปนเจาของสินคา   และขายบริการใหแกผูซ้ือ   เชน     บริการเคร่ืองถายเอกสาร 
        3.  เปนการซ้ือบริการและมีสินคารวมมาดวย เชน รานอาหาร 

4. เปนการซ้ือบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถานบันลดนํ้าหนัก ทําฟน  
จิตแพทย 
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ลักษณะของบริการและการประยุกตใชเครื่องมือการตลาด 
 

        บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการ ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด ดังนี้ 
1. ไมสามารถจับตองได  (Intangibility)  บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความ 

รูสึกไดกอนท่ีจะมีการซ้ือ ตัวอยาง คนไขไปหาจิตแพทยไมสามารถบอกไดวา ตนจะไดรับบริการใน
รูปแบบใดเปนการลวงหนา ดังนั้น เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑ
เกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากบริการท่ีเขาจะไดรับ เพ่ือสรางความเช่ือม่ันในการซ้ือในแงของ
สถานท่ี ตัวบุคคล เคร่ืองมือ วัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา ส่ิงเหลานี้เปนส่ิงท่ี
ผูขายบริการจะตองจัดหาเพ่ือเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถทําการตัดสินใจซ้ือไดเร็วขึ้น 

1.1 สถานท่ี (Place)  ตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและความสะดวกใหเกิดกับผูมา 
ติดตอ เชน  ธนาคารตองใหญโตโอโถง   ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีท่ีนั่งให
เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสรางความรูสึกท่ีดี รวมท้ังใหเสียงดนตรีประกอบดวย 

1.2 บุคคล  (People)  พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวท่ีเหมาะสม บุคลิกดี  
หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาดี เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเช่ือม่ันวาบริการท่ีซ้ือ
จะดีดวย 

1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ 
ในการใหบริการท่ีรวดเร็ว และใหลูกคาพอใจ 

1.4 วัสดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา 
ตาง ๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลักษณะของลูกคา 

1.5 สัญลักษณ (Symbols) ก็คือ ช่ือตราสินคาหรือเคร่ืองหมายตราสินคาท่ีใชในการ 
ใหบริการเพื่อใหผูบริโภคเรียกช่ือไดถูก ควรมีลักษณะส่ือความหมายท่ีดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 
เชน สถาบันเสริมความงามสเลนเดอร  พาราไดซดิสโกเทค 

1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรเหมาะสมกับระดับการให 
บริการชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน 
        2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะน้ันไดหนึ่งราย 
เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจาํกัดในเร่ืองของเวลา 
            กลยุทธการใหบริการเพื่อแกปญหาขอจํากัดดานเวลา โดยกําหนดมาตรฐานดานเวลา  
การใหบริการใหรวดเร็ว เพื่อท่ีจะใหบริการไดมากข้ึนหรือจัดลูกคาในรูปของกลุมเล็กแทนการ
ใหบริการเดี่ยว หรือใชเคร่ืองมือตางๆ เขาชวย ตัวอยาง โรงเรียนสอนพิเศษ มีอาจารยท่ีสอนดีมาก
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  3.  ไมแนนอน  (Variability)  ลักษณะของบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวา ผูขายบริการ 
เปนใคร จะใหบริการเมื่อไร ท่ีไหน และอยางไร ตัวอยาง หมอผาตัดหัวใจ คุณภาพในการผาตัด
ข้ึนอยูกับสภาพจิตใจ และความพรอมในการผาตัดแตละรอบ อาจารยผูสอนในช่ัวโมงท่ีอารมณดีมี
การเตรียมตัวจะสอนดี ในช่ัวโมงท่ีอารมณไมปกติและขาดการเตรียมตัว คุณภาพในการสอนจะต่ํา 
ดังนั้น ผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการ และสอบถามผูอ่ืนกอนท่ีจะเลือกรับบริการ
ในแงผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพ ทําได 2 ข้ันตอน คือ 

3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการ รวมท้ังมนุษยสัมพันธ 
ของพนักงานท่ีใหบริการ เชน ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ตองเนนในดานการฝกอบรม
ในการใหบริการท่ีดี 

3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการใช การรับฟงคําแนะนําและขอเสนอ 
แนะของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไขปรับปรุง
บริการใหดีข้ึน 

4. ไมสามารถเก็บไวได  (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
อ่ืน ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไม
แนนอนจะทําใหเกิดปญหาคือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา ตัวอยาง รถเมลชวงเวลาเรงดวนคนแนน
ตองใชจํานวนรถในการใหบริการมาก สถานบันเทิงวันศุกร เสาร คนจะแนนจะทําใหเกิดปญหาการ
บริการไมเพียงพอ 
             กลยุทธการตลาดท่ีนํามาใชเพื่อปรับความตองการซ้ือใหสมํ่าเสมอ และปรับการให 
บริการไมใหเกิดปญหาคนมากหรือนอยเกินไป มีดังนี้ 

4.1 กลยุทธเพื่อปรับความตองการซ้ือ (Demand) มีดังนี้ 
            4.1.1  การต้ังราคาใหแตกตางกัน (Differential Pricing) เพื่อปรับความตองการ 

ซ้ือไมสมํ่าเสมอ กลาวคือ การตั้งราคาสูงในชวงความตองการซ้ือมากราคาตํ่า ในชวงความตองการ
ซ้ือนอย เชน จัดอาหารบุฟเฟราคาพิเศษในชวงปลายเดือนในโรงแรม 
                           4.1.2  กระตุนในชวงท่ีมีความตองการซ้ือนอย โดยจัดกิจกรรมลดราคาและสง 
เสริมการขาย เชน  ธนาคารจัดเทศกาลออมทรัพยมีของชํารวยแจก หรือเปดบัญชีออมทรัพยแถม
บัตรATM เปนตน 
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                            4.1.3  การใหบริการเสริม (complementary Services) เชน  มีเคร่ืองเอทีเอ็มไว 
หนาธนาคารเพ่ือลดจํานวนลูกคาในธนาคาร 
                          4.1.4  ระบบการนัดหมาย  (Reservation System) เพื่อใหทราบถึงจํานวนลูกคาท่ี 
แนนอนเพื่อการวางแผนการใหบริการท่ีเหมาะสม และเพื่อปรับระดับดีมานตใหเหมาะสม เชน 
ธนาคารจัดระบบคิว หรือ สายการบินจัดระบบการจองท่ีนั่ง เปนตน 

กลยุทธเพ่ือปรับการใหบริการ มีดังน้ี 
 

เพิ่มพนกังานช่ัวคราว (Part Time Employee) เชน หางสรรพสินคาจางนักเรียนในชวง
กอนเปดเทอม ภัตตาคารเพ่ิมพนักงานช่ัวคราวในชวงลูกคามาก, ธนาคารขออัตรากําลังพนักงานจาก
สาขาใกลเคียงหรือสํานักงานใหญมาชวยงานชวงส้ินเดอืน หรือเพ่ิมเคร่ืองบริการถอนเงินอัตโนมัติ 
(ATM) เปนตน 

1. การกําหนดวิธีทํางานท่ีประสิทธิภาพในชวงคนมาก (Peak Time Efficiency  
Routine) เชน ชางทําผมท่ีมีช่ือเสียงจะทํางานเฉพาะตัด ซอย เซ็ท เทานั้น 

2. ใหผูบริโภคมีสวนรวมในการใหบริการ (Increased Consumer Particitpation) เชน 
ไปรษณียใหลูกคากรอบแบบฟอรมลงทะเบียนและติดแสตมปเอง เพื่อประหยัดเวลาของผูขายใน
การใหบริการ 

3. การใหบริการรวมกันระหวางผูขาย ( Shared Services ) เชน ใชเคร่ืองเอทีเอ็มรวม 
สําหรับธนาคารหลายแหงเพื่อลดคาใชจาย โครงการใชเคร่ืองมือดานการแพทยของโรงพยาบาล
รวมกันเพื่อลดตนทุนและคาใชจาย 

4. การขยายส่ิงอํานวยความสะดวกในอนาคต (Facilities for Future Expansion) เชน 
ธนาคารพัฒนาระบบการบริการการคาอิเลคทรอนิค โดยสามารถทําธุรกรรมผานบัตรพลาสติก หรือ 
ผาน INTERNET เปนตน 

 
การตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ 
 

       ธุรกิจท่ีใหบริการจะใชเฉพาะสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4 Ps นั้นไม
เพียงพอ เคร่ืองมือท่ีจําเปนตองใชเพิ่มเติมนอกเหนือจาก 4 Ps คือ 

1. การตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ 
ฝกอบรมและการจูงใจพนักงานของบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคารวมถึงพนักงานท่ีให
การสนับสนุนการใหบริการโดยใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา 
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2. การตลาดท่ีสัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive Marketing) หมายถึง การ 
สรางคุณภาพบริการใหเปนท่ีเช่ือถือเกิดข้ึนในขณะท่ีผูขายใหบริการกับลูกคา ซ่ึงคุณภาพจะเปนท่ี
ยอมรับหรือไมข้ึนอยูกับความพอใจของลูกคา การพิจารณาคุณภาพของลูกคาตอการ 
 
 

3. ใหบริการของผูขายจะพิจารณาดานตาง ๆ คือ (ก) คุณภาพดานเทคนิค (Technical  
Quality) เชน วิธีการซอยผม วิธีการซอมรถ (ข) คุณภาพดานหนาท่ี (Functional Quality) เชน มี
ความรูดานการรักษา ดานการวาความ   (ค) ลักษณะบริการท่ีลูกคาสามารถประเมินไดกอนทําการ
ซ้ือ เชน ใบประกาศเกียรติคุณ หรือโลหแสดงถึงความสามารถในการใหบริการ (ง) คุณภาพดาน
ประสบการณ (Experience Qualities) คือ ลักษณะบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดหลังจากการซ้ือ
บริการ เชน ผลของการผาตัดตบแตงบาดแผล (การทําศัลยกรรมตกแตง) (จ) คุณภาพความเช่ือถือท่ี
เกิดข้ึนจริง (Credence Qualities) คือ ลักษณะบริการท่ีผูซ้ืออยากที่จะประเมินแมจะไดใชบริการแลว
ก็ตาม เปนความรูสึกที่ลูกคาจะประเมินคุณภาพความเช่ือถือท่ีไดรับงานท่ีสําคัญของธุรกิจใหบริการ
มี  3 ประการ คือ 
        3.1  ความแตกตางจากคูแขงขัน ( Competitive Differentiation) 
             3.2  คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
             3.3  ประสิทธิภาพในการใหบริการ (Productivities) 
 
  ความแตกตางจากคูแขงขัน (Competitive Differentiation)  งานการตลาดของผูขาย
บริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน แตเปนการลําบากท่ีจะสรางใหเห็นขอแตกตาง
ของบริการอยางเดนชัดในความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน 
สามารถทําไดในลักษณะตางๆ กลาวคือ 
     ลักษณะดานนวกรรม (Innovative Features) เปนการเสนอบริการในลักษณะท่ีมีแนวคิด
ริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันท่ัวไป เชน รานตัดผมสามารถซอยผมทรงแปลกใหมได สาย
การบินท่ีมีท่ีนั่งแบบปรับนอนได มีสินคาลดราคา มีบริการโทรศัพท มีเปยโน มีหองสมุด มี
คอมพิวเตอรใหบริการบนเครื่องบิน นอกจากนี้เรายังสามารถสรางความแตกตางในดานภาพพจน
จากสัญลักษณและตราสินคา เชน โรงแรมโอเรียนเต็ล มีภาพพจนท่ีดีเหนือโรงแรมอ่ืน 
       1.  การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary Service Package) ซ่ึงไดแกส่ิงท่ีลูกคาคาดวา
จะไดรับจากกิจการ เชน โรงแรมบริการพื้นฐาน ไดแก ความสะดวก ความสุขสบายในการเขาพัก 
ตลอดท้ังส่ิงอํานวยความสะดวกพ้ืนฐานท่ัวไปที่โรงแรมควรจะมีใหแกผูพัก เปนตน 
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       2. ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแก บริการที่กิจการมี
เพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานท่ัวไป เชน โรงแรมมีสวนหยอม มีสระวายน้ํา มีหองอาหาร 
มีวีดีโอใหเชาดูไวบริการ เปนตน 

       คุณภาพการใหบริการ (Service Quality)  ส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตาง
ของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพ
การใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการท่ีลูกคาตองการ จะได
จากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะ
พอใจถาเขาไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ (What) เม่ือเขามีความตองการ (When) ณ สถานท่ีท่ีเขา
ตองการ (Where) ในรูปแบบท่ีตองการ (How) นักการตลาดตองทําการวิจัยเพ่ือใหทราบถึงเกณฑ
การตัดสินใจซ้ือบริการของลูกคา โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้
พิจารณาถึง   คุณภาพของการใหบริการ 

1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา  
สถานท่ีแกลูกคา  คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของ
การเขาถึงลูกคา 

2. การติดตอส่ังการ (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาท่ี  ลูกคา 
เขาใจงาย       

3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู 
ความสามารถในงาน 

4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรท่ีใหบริการตองมีน้ําใจและเอ้ือเฟอตอลูกคา 
5. ความนาเช่ือถือ (Creditbility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ัน 

และความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา 
6. ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหกับลูกคามีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก 

ลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
8. ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียงและปญหา 

ตางๆ 
9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible)  บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ 

คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตอง 

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
11. ประสิทธิภาพในการใหบริการ  (Productivities)  ในการเพิ่มประสิทธิภาพของการ 
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ใหบริการ ธุรกิจใหบริการสามารถทําได 6 วิธี คือ 
 ิ                      11.1 การใหพนักงานทํางานมากข้ึน หรือมีความชํานาญสูงข้ึนโดยจายคาจางเทาเดิม              
                      11.2 เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง เชน หมอตรวจ 
คนไขจํานวนมากข้ึน โดยลดเวลาที่ใชสําหรับแตละรายลง 
                       11.3  เปล่ียนบริการนี้ใหเปนแบบอุตสาหกรรม โดยเพิ่มเคร่ืองมือเขามาชวย และ 
สรางมาตรฐานการใหบริการ เชน บริการขายอาหารแบบฟาสฟูด 
             11.4 การใหบริการท่ีไปลดการใชบริการหรือสินคาอ่ืนๆ เชน ใชบัตร ATM ทําใหลดการ
ใชบริการผานเคานเตอรธนาคารลง 

11.5 การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน เชน บัตรพลาสติกสามารถใชได 
หลายอยาง หรือการบริการผาน INTERNET เปนตน 

11.6 การใหส่ิงจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เชน  ใหลูกคา 
เขียนใบฝากถอนเงินจากธนาคารเอง เปนตน 
 
       ธุรกิจท่ีใหบริการท่ีตองการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการตองระมัดระวังไมใหเกิด
ภาพพจนในแงการลดคุณภาพของบริการรวมทั้ ง รักษาระดับความพึงพอใจของลูกค า                           
(ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2539 : 35) 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

       จากการศึกษาคนควางานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ
เงินฝาก และบริการอ่ืนๆ จากธนาคารพาณิชย  สามารถรวบรวมไดดังน้ีคือ 
       สันติ  วิริยะรังสฤษฎ และเสริมศักดิ์  ศุกรวรรณ (2534 : 188-192) ไดศึกษาวิจัยความ    
พึงพอใจของผูใชบริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา เหตุผลท่ีผูใชเลือกใชบริการจาก
ธนาคารบอยท่ีสุด เนื่องจากธนาคารอยูใกลบาน สะดวกในการติดตอ เหตุผลรองลงมา คือ การจาย
เงินเดือนผานธนาคาร และพนักงานธนาคารใหบิการดี ธนาคารมีหลายสาขาสะดวกในการใชบริการ 
และมีเคร่ืองบริการเงินดวน ATM นอกจากนี้ยังพบวา สาเหตุท่ีลูกคาไมเกิดความประทับใจ หรือไม
เกิดความพึงพอใจในบริการของธนาคารไดแก 

1. การบริการลาชา ไมสะดวกในการรับบริการ ลูกคาท่ีเปนเพศชายจะมีปญหาดานนี้ 
รอยละ 92.90 สวนลูกคาท่ีเปนเพศหญิง 52.70 

2. พนักงานไมสุภาพ เปนปญหาท่ีพบในลูกคาเพศหญิงรอยละ 31.60 สวนลูกคาท่ีเปน 
เพศชายจะไมพบปญหาดังกลาว 
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3. ปญหาจากเคร่ืองบริการเงินดวน ATM ลูกคาท่ีเปนเพศชายมีปญหารอยละ 21.50  
สวนเพศหญิงมีปญหารอยละ 5.30  

4. ปญหาเกี่ยวกับธนาคารมีสาขานอย  พบเฉพาะลูกคาท่ีเปนเพศหญิงรอยละ 5.30 
5. ปญหาอ่ืนๆ ซ่ึงพบในลูกคาท่ีเปนเพศหญิง 

 
       จากรายงานการวิจัยของ สมพงษ  เกษมสิน  (2530 : 275-277) ศึกษาเร่ือง ปจจยัท่ีมี   
อิทธิพลสําหรับความพอใจดานบริการ พบวา ความพอใจของลูกคาตอการใหบริการมีความแตกตาง
ออกไปในแตละบุคคล แตในสวนรวมแลวลูกคามีความพอใจท่ีเกิดจากการตอบสนองความตองการ
อยูคลายกัน ซ่ึงในสวนท่ีคลายกันนั้นพอสรุปไดดังน้ี 

1. ความม่ันคงทางธุรกิจ หมายความวา การบริการทสามารถทําใหลูกคามีความเส่ียงใน 
ทางธุรกิจนอยลงอาจเปนการบริการดานการใหคําปรึกษา แนะนําในการดําเนินหรือทําธุรกิจ 

2. การไดรับการยกยองนับถือจากผูใหบริการ เชน สนับสนุน สงเสริม สรางขวัญกําลัง 
ใจในการดําเนินธรกิจ ท้ังนี้เพราะมนุษยตองการยอมรับในฐานะเปนสวนหนึ่งของผูมาใชบริการ 

3. การไดรับความเปนธรรมและเสมอภาคจากการใหบริการ 
4. ความนุมนวลและแนบเนียน การมีปยะวาจา สุภาพเรียบรอยความกระตือรือรน  

ในการบริการเพื่อปองกันไมใหผูมาใชบริการเกิดความตึงเครียดในขณะใชบริการ เปนการสราง 
สัมพันธภาพท่ีดี 

5. ความพอใจตอสถาบันท่ีใหบริการ เชน สภาพแวดลอมความสะอาด การบริการมี 
เคร่ืองมือท่ีทันสมัย 

6. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 
7. ความตอเน่ืองและเพียงพอของการใหบริการ 

 
       นาวี  ธีระชาญณรงค (2522 : บทคัดยอ)  ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใชบริการเงินฝาก  
เกี่ยวกับการบริการของธนาคารพาณิชย  พบวา  ผูใชบริการเงินฝากของธนาคารพาณิชยมักประสบ
ปญหาตาง ๆ กับธนาคาร  ปญหาที่สําคัญท่ีสุดไดแกปญหาดานบุคลากร  โดยเฉพาะอยางยิ่ง  การ
แสดงออกของพนักงานธนาคารตอการใหการบริการ  เปนสาเหตุใหญทําใหผูมาใชบริการเกิดความ
ไมพอใจ  สวนปญหารองลงไปไดแกระเบียบตาง ๆ ของธนาคารพาณิชย  บางอยางกอความยุงยาก
ตอผูใชบริการมาก การวิจัยคร้ังนี้  นอกจากจะทราบปญหาดังกลาว ยังปรากฏวา  ส่ิงจูงใจให
ผูใชบริการนิยมมากไดแก ความสะดวกรวดเร็ว ความม่ันคงปลอดภัยของธนาคาร 
       ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษานี้ คือ  ธนาคารจะตองพัฒนาบุคลากรของธนาคารใหมี
ประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึน  โดยเฉพาะดานการแสดงออกตอผูมาใชบริการ  พนักงานจะตองใหความ
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       สุทธิ  ปนมา (2535 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย  สาขากาฬสินธ พบวา  ความพึงพอใจของลูกคาอยูระดับปานกลางท้ังดาน
ภาพรวมพนักงานในการดําเนินงาน  สวนความพึงพอใจดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริหาร  อยูใน
ระดับปานกลาง  และเม่ือแยกพิจารณาคุณลักษณะของลูกคาดานการประกอบอาชีพ พบวา ลูกคาท่ีมี
อาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการท่ีแตกตางกันไปดวยภาพรวม การใหบริการ ดาน
พนักงาน และการตอนรับ ดานสถานท่ีประกอบการ และดานระยะเวลาการดําเนินการ  
  

พฤทธิสิทธ์ิ  บุญทน (2536)  ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
อยางมีคุณภาพ  ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จังหวัด นครราชสีมา  พบวา  ระดับความพึง
พอใจของลูกคา  ภาพรวมอยูในระดับพอใช  ลูกคามาความพอใจดานสถานท่ีมากท่ีสุด  รองลงมา
ดานพนักงาน  และการบริการภูมิหลังของลูกคา  มีความสัมพันธกับความพึงพอใสตอการใหบริการ  
โดยท่ีมีนับสําคัญทางสถิติ 0.001 ไดแก  อายุ การศึกษา และอาชีพ  ท้ังนี้  ลูกคาท่ีมีอายุมากจะมีความ
พึงพอใจในดานสถานท่ีมากกวาลูกคาท่ีมีอายุนอย ลูกคาท่ีมีการศึกษาสูงมีความพอใจตอการ
ใหบริการนอยกวาลูกคาท่ีมีการศึกษาต่ํา  และลูกคาท่ีมีอาชีพเกษตรกร คาขาย  จะมีความพึงพอใจ
ในการบริการสูงกวา ลูกคาท่ีมีอาชีพรับราชการ และอ่ืน ๆ สวนเร่ืองเพศ รายได ระยะเวลาในการใช
บริการ และประเภทบริการท่ีใชไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ 

 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด คิว ซี เทคนิค (2524 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาและกําหนดปจจัยท่ีมี

ผลตอการใหการบริการและการบริหาร  เพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา  พบวาคุณภาพนั้น
ไดมีความหมายกวางออกไป  ไมใชเฉพาะสินคาท่ีมีคุณภาพเทานั้น คือ รวมท้ัง Quality Service, 
Quality Work ดวย  ซ่ึงคุณภาพจะเปนตัวกําหนดความพึงพอใจของลูกคา เชน 

1. คุณภาพดานองคการ  คุณภาพจะมุงหลัก 5 ส.  (นิวลุก : สะอาด  สะดวก  สะสาง   
สุขลักษณะ  สรางนิสัย) 

2. ดานพนักงาน  คุณภาพจะมุงหลัก คิว. ซี.  เพื่อพัฒนาพนักงาน  พัฒนางาน  
พัฒนาการทํางานเปนทีม 

3. ดานการบริการ (ตัวสินคา)  คุณภาพจะมุงหลัก  ตอบสนองความตองการทุก ๆ ดาน 
ท้ังทางกาย ทางใจ และนําเทคโนโลยีมาใชเพื่อความถูกตองและรวดเร็ว 
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       จากเอกสารท่ีเกี่ยวของพอสรุปไดวา  ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาท่ี
เกี่ยวกับการบริการอยางมีคุณภาพนั้น  สวนมากจะข้ึนอยูกับปจจัยดานการตอบสนองความตองการ
ของมนุษยอันเปนผลมาจากคานิยมตาง ๆ ดานความเช่ือม่ัน  หรือความเช่ือถือตอองคกร บุคลากร 
การบริการ (สินคา)  และมีมูลเหตุชักจูงในการนพมาซ่ึงการใหบริการ 
       จากการศึกษาดังกลาวพอสรุแไดวาปจจัยท่ีเกี่ยวของกับการบริการพฤติกรรมและการ
เลือกใชบริการ  สวนใหญจะเกี่ยวของกับผูใชบริการ  ลักษณะสินคา  ความพอใจ 
 
       ประภาศรี, ชุลีพร และนักศึกษามหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร (2534) ไดทําการสํารวจ
ความเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชย เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมในการใชบริการ มูลเหตุจูงใจของ
การเลือกใชบริการธนาคารแตละแหง ประเภทของบริการท่ีไดรับความนิยมเพื่อใชประโยชนตอการ
พัฒนาปรับปรุงธุรกิจธนาคารใหถูกตองตรงความตองการของผูใชใหดียิ่งข้ึน โดยทําการสํารวจผู
บริการธนาคารในเขตพ้ืนท่ี 4 เขต ไดแก บางเขน พระโขนง วงเวียนใหญ และสยามสแควร (รวม
ราชประสงค) ผลการสํารวจในสวนของขอมูลเฉพาะท่ีเกี่ยวของกับงานวิจัยดานการมาใชบริการกับ
ธนาคารพาณิชยปรากฎวามูลเหตุจูงใจท่ีทําใหลูกคามาใชบริการมากท่ีสุด คือสถานท่ีตั้งของธนาคาร
เอง ซ่ึงอาจใกลบาน หรือใกลสถานที่ประกอบการก็ได รองลงมา คือ ความสะดวกสบาย ความ
รวดเร็วในการใหบริการระบบการฝาก-ถอน และการชําระเงิน เพราะกอใหเกิดความสะดวกสบาย 
ความม่ันคงปลอดภัยและความประทับใจในการใหบริการของพนักงานธนาคาร 
       ดังนั้นจากผลการวิจัยนี้ในแงของธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอบางปะอิน ซ่ึงมีทําเลที่
ตั้งอยูในยานเดียวกัน ตองปรับปรุงดานการบริการใหรวดเร็วในการใหบริการ สรางความประทับใจ
ใหแกลูกคาท่ีเขามาใชบริการจะเปนจุดดึงดูดใหลูกคาประทับใจและมาใชบริการมากข้ึน 
 
       พิมพเพรา สอวงศปญญา (2538)  ไดทําการศึกษา การประเมินพฤติกรรมและมูลเหตุ    
จูงใจในการใชบริการธนาคารพาณิชย ตามความคิดเห็นของผูใชบริการในเขตอําเภอเมือง จังหวัด 
ลําปาง ไดศึกษาถึงการประเมินพฤติกรรมและมูลเหตุจูงใจในการเลือกใชบริการประเภทตาง ๆ และ
เปรียบเทียบมูลเหตุจูงใจในการเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยขนาดใหญ กลางและเล็ก ในเขต
อําเภอเมืองจังหวัดลําปาง 
       จากการศึกษาพบวา พฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชยพบวา สวนมากจะเปนผูมี
รายไดปานกลางและรายไดคอนขางสูง ประกอบอาชีพคาขาย บริการท่ีใชมากท่ีสุดคือ บริการดาน
เงินฝากรองลงมาคือ บริการดานสินเช่ือ ซ่ึงถือวาเปนบริการท่ีสําคัญและมีบทบาทตอความอยูรอด
ในการดําเนินงานของธนาคารพาณิชย คือ ธนาคารจะนําเงินฝากของประชาชนในรูปของดอกเบ้ีย
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มูลเหตุจูงใจท่ีสําคัญท่ีทําใหลูกคาเขามาใชบริการกับธนาคารพาณิชย  ไดแก 
 

1. ความสัมพันธรูจักเปนการสวนตัวกับเจาหนาท่ีธนาคาร ทําใหการมาใชบริการกับ 
ธนาคารงาย และสะดวกมากข้ึน 

2. การเปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียงม่ันคง มีภาพพจนท่ีดี มีความเชื่อถือวาเม่ือนําเงินไปฝาก 
แลวจะสามารถไดรับเงินจํานวนนั้นกลับคืนมาพรอมดอกเบ้ียเม่ือตองการไดทันที 

3. ธนาคารพาณิชยมีระบบงานทันสมัยใชเคร่ืองคอมพิวเตอรอัตโนมัติทําใหบริการได 
รวดเร็ว เปนท่ียอมรับ และตรงกับความตองการของลูกคา 
 
       ผลการเปรียบเทียบมูลเหตุจูงใจในการใชบริการกับธนาคารพาณิชยขนาดใหญ กลางและ
เล็กพบวา มูลเหตุจูงใจในการใชบริการของธนาคารพาณิชยท้ัง 3 กลุม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยมีรายละเอียดมูลเหตุจูงใจท่ีใชบริการของธนาคารพาณิชย ในมูลเหตุจูงใจ
ในการใชบริการดานเงินฝาก บริการสินเช่ือ บริการโอนเงิน และบริการบัตร ATM สวนมูลเหตุจูงใจ
ในการเชาตูนิรภัย บริการเครดิตการด และบริการชําระคาสาธารณูปโภคนั้นพบวา แตกตางกันอยาง
ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และจากผลท่ีพบวามูลเหตุจูงใจในการใชบริการธนาคารพาณิชยแตกตางกัน
อาจจะเปนเพราะนโยบายทางดานการบริหารงานและการปฏิบัติงานของธนาคารแตกตางกัน เปน
เร่ืองท่ีตองศึกษาอยางลึกซ้ึงในแตละมูลเหตุ เนื่องจากธนาคารพาณิชยเปนการท่ีขายบริการทาง
การเงินเปนหลัก การปฏิบัติจําเปนตองมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ดังนั้น
ธนาคารพาณิชยจึงตองปรับตัวเองในดานตาง ๆ ไมวาจะเปนดานการแขงขันทางเทคโนโลยี และ
ดานการบริการใหแกลูกคา เพ่ือรักษาระดับความสามารถในการทํากําไรและรักษาสภาพคลองของ
ตนเองใหมีประสิทธิภาพสูงสุด 

ดังนั้นจากผลการวิจัยนี้  ธนาคารพาณิชยจําเปนตองมีประสิทธิภาพและสามารถสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาได เชน พัฒนาระบบใหทันสมัย ซ่ึงเปนมูลเหตุจูงใจอยางหน่ึงท่ีทําให
ผูใชบริการตองการความสะดวกเพื่อใหเกิดความประทับใจและตัดสินใจใชบริการ การฝกอบรม
เจาหนาท่ีใหชํานาญการ รูผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร แนะนําลูกคาใหเขาใจและตรงกับความ
ตองการ  อันจะสงผลใหธนาคารพาณิชยนั้นๆ เปนธนาคารในดวงใจของลูกคาตอไป 
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ประทานพร ฉันทวรลักษณ  ไดทําการศึกษาการสงเสริมทางการตลาดของธนาคาร
พาณิชยไทย เกี่ยวกับสภาพตลาด สภาวะแวดลอมท่ัวไป ในการดําเนินกิจการธนาคารสวนผสม
ทางการของธนาคารพาณิชย วิธีการสงเสริมทางการตลาดของธนาคารพาณิชย ผลการวิจัยพบวา 
ธนาคารพาณิชยมีการแขงขันกันมาก ท้ังในดานรบริการท่ีมุงเนนเขาสูลูกคารายยอยมากข้ึน โดยใช
จุดเดนของการบริการ คือความทันสมัยทางเทคโนโลยี ราคา (อัตราดอกเบ้ีย) และการจัดต้ังสาขา ซ่ึง
ถูกจํากัดอยูภายใตการควบคุมจากธนาคารแหงประเทศไทย ธนาคารตางไดใหความสนใจในการ
สรางภาพพจนมากข้ึน นอกจากนี้ยังมีกิจกรรมเพื่อสังคมในรูปแบบตาง ๆ   
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บทที่ 3 

 
ระเบียบวิธีวจิัย 

 

ตัวแบบ สมมุติฐาน ระเบียบวิธีวิจัย 
 
 การศึกษาเร่ือง การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  เปน
การศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการของธนาคารพาณิชย ซ่ึงผูวิจัยไดนําเสนอปจจัย ดังนี้ 

- ปจจัยดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ 
รายได 

- ปจจัยดานกลยุทธการสรางความพึงพอใจ และมูลเหตุจูงใจในการเลือกใชบริการ 
ธนาคารพาณิชย   
 โดยเสนอในรูปของตัวแบบ (Model)  แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษากรอบ
แนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

DPU



 45 

 

กรอบแนวความคิด 
 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 
 
 ปจจัยดานประชากรศาสตร 

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

   
    ระดับความพึงพอใจของ 
             ผูใชบริการ 
     

 
   ธนาคารพาณิชย 
   - บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
      สาขาบางปะอิน 
   - บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย 
      สาขาบางปะอิน 

 
ภาพท่ี 1 ภาพแสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษา 
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วิธีวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ดําเนินการศึกษาแบบ การวิจัยเชิงสํารวจ (Servey Research) ใช
แบบสอบถามแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) รูปแบบการวิจัยประกอบดวย            
       1.  การวิจัยเอกสาร (Documentary  Research) เปนการศึกษาจากหนังสือ วารสาร 
วิทยานิพนธ เอกสารทางธนาคารตางๆ ท่ีเกี่ยวของ 

2. การศึกษาเชิงสํารวจ (Survey  Research) โดยศึกษาจากประชากรท่ีสุมมาเปน 
ตัวอยาง 
 

แหลงขอมูลท่ีใชในการวิจัย     
               
 แหลงขอมูลท่ีนํามาใชในการวิจัย ไดมาจาก 2 แหงดวยกัน คือ 

1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Source)  เปนการสอบถามกลุมตัวอยางโดยการ 
สัมภาษณลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารพาณิชย 2 แหง คือ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
สาขาบางปะอินและ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน โดยใชแบบสอบถามเก็บขอมูลเพื่อ
คนหาความตองการ และความพึงพอใจในการใชบริการกับธนาคารนั้น 

2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Source)  โดยใชวิธีการศึกษาคนควาจากหนังสือ 
และวารสารทางดานการเงินการธนาคาร เชน หนังสือการเงินการธนาคาร การธนาคารพาณิชย การ
บริหารงานบุคคล เศรษฐกิจวิเคราะห บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา วารสาร บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย 
และวารสารทางราชการตางๆ ท่ีเกี่ยวของ 
   
ประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 

1. กลุมประชาชน  ( Population)     ในการวิจัยคร้ังนี้     คือลูกคาท่ีใชบริการ
กับ บมจ. 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน โดยมี
ประชากรท้ังส้ิน 29,000 ราย ใชกลุมตัวอยางจํานวน 392 คน (โดยอาศัยตารางการกําหนด
ขนาดตัวอยางของ YAMANE)  และกําหนดโควตาในการสุมจาก ธนาคารทั้ง 2 แหง คือ 
บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน 181 ราย และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย   สาขา
บางปะอิน  211 ราย รวม 392 ราย 
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วิธีการเลือกตัวอยาง จะใชวิธี Purposive Sampling  คือ สุมจากผูใชบริการ
ของธนาคาร ท้ัง 2 แหง  โดยพยายามควบคุมเวลา ใหกระจายชวงเวลาระหวาง 8.30 น. – 
9.30 น. และ 12.30 น. – 13.30   
 

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการศึกษาคร้ังนี้ ใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซ่ึงจัดอันดบัท่ีผูวิจัยสรางข้ึนโดยมีข้ันตอนในการสรางดังนี ้
 ตอนท่ี 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยอาศัยคุณภาพบริการและมูลคา 
ของธนาคารแตละแหง โดยแตละขอเปนคําถามปลายปด มี 5 ตัวเลือก คือ พอใจมากที่สุด พอใจมาก 
ปานกลาง พอใจนอย และพอใจนอยท่ีสุด เปนมาตราจัดอันดับ (Rating Scale) 
 
 การใหคะแนนความคิดเห็น 
 พอใจมากท่ีสุด  5 คะแนน 
 พอใจมาก   4 คะแนน 
 ปานกลาง   3 คะแนน 
 พอใจนอย   2 คะแนน 
 พอใจนอยที่สุด  1 คะแนน 
 
 การใชหลักเกณฑเพื่อประเมินคานัน้ใชตามแบบของ Likert ดานความพอใจนั้นพิจารณา
จากเกณฑคะแนนเฉล่ียดงันี ้
 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 มีความพอใจนอย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายถึง มีความพอใจนอยท่ีสุด 
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วิธีวิเคราะหขอมูล 
 

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

2. การประมวลผลขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC+ (Statistical Package for the  
Social Science) โดยมีข้ันตอนดังนี ้

2.1 ตรวจสอบความสมบูรณและความถูกตองของแบบสอบถามหลังจากดําเนินเก็บ 
ขอมูลแบบสอบถาม จํานวน 392 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของแบบสอบถามท้ังหมด 

2.2 บันทึกขอมูลท่ีเปนรหัสลงในแบบบันทึกขอมูลและเคร่ืองคอมพิวเตอรตาม 
ลําดับ 

2.3 ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร 
2.4 ประมวลผลขอมูลตามจุดมุงหมายของการศึกษาวจิัย 

3. การวิเคราะหขอมูลทําการวิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคและสมมุติฐานดังน้ี 
3.1 วิเคราะหขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ สถานภาพสมรส อายุ การศึกษา อาชีพ  

รายไดตอเดือน โดยใชคารอยละวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกบัปจจัยดานตาง ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ใชบริการธนาคารพาณิชยไทย โดยใชคารอยละและทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับ
ตัวแปรตามดวย Chi square test  : X2  ณ ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิจัยในคร้ังนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยเร่ือง “ การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช
บริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอบางปะอิน 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา” ไดนําเสนอผลการศึกษาวิจัยในรูปแบบตารางประกอบความเรียง  โดย
แบงเปน 2 ตอน ตามลําดับดังนี้ 
 ตอนท่ี 1  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

2.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน ไมแตกตางกัน 

2.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการของแตละธนาคารอยูในระดับปานกลาง 
2.3 คุณลักษณะดานประชากรศาสตร ไมมีความสัมพันธตอระดับความ 

พึงพอใจ ตอผูใชบริการ 
  

ผลการศึกษาวิจัยในแตละตอนมีรายละเอียด ดังนี้ 
 
ตอนท่ี  1     จํานวน และรอยละ ขอมูลปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามซ่ึงใช 
บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยาและ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี  2      ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

DPU



 50 

 
รายการ ธ.กรุงศรี ( N = 

181) 
ธ.ไทยพาณิชย ( 

N=211) 
รวม 

1.เพศ Valid รอยละ Valid รอยละ จํานวน รอยละ 
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 รอยละ Valid รอยละ จํานวน รอยละ 

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 รอยละ Valid รอยละ จํานวน รอยละ 
3.1)    ตํ่ากวา 
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 รอยละ Valid รอยละ จํานวน รอยละ 
4.1) 
ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

21 11.7 45 23.6 70 18.0 

4.2) พนักงาน
บริษัท/ลูกจาง 

83 46.1 80 38.5 163 42.0 

4.3) ธุรกิจ
สวนตัว 

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 รอยละ Valid รอยละ จํานวน รอยละ 
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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  (ตอ) 
 

6.   รายได Valid รอยละ Valid รอยละ จํานวน รอยละ 
6.1)ตํากวา 
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  พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีขอมูลท่ัวไปเกีย่วกบัปจจัยสวนบุคคลท่ีตอบแบบ 
สอบถาม  บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอบางปะอิน 
จังหวดัพระนครศรีอยุธยา  มีขอมูลพื้นฐานสวนบุคคล ดังนี ้

1.     กลุมตัวอยางท่ีเปนเพศชาย กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีจํานวน  94    คน คิด 
เปนรอยละ 52.5   และ  บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 106  คน  คิดเปนรอยละ  50.5   สวนเพศ
หญิง ท่ีมาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีจํานวน  85  คน คิดเปนรอยละ  47.5    และ 
บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 104  คน  คิดเปนรอยละ  49.5 
  2 .    กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพสมรส   กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีจํานวน 61  
คน   
คิดเปนรอยละ  34.7   และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 68  คน  คิดเปนรอยละ  33.8  สวน
สถานภาพสมรสที่มาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรี มีจํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 63.1  และ 
บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ สําหรับสถานภาพอ่ืนๆ ท่ีมาใชบริการ
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 3.    กลุมตัวอยางท่ีมีอายตุ่ํากวา 15 ป  กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  มีจํานวน  -    
คน  
คิดเปนรอยละ  -   และบมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน  -  คน  คิดเปนรอยละ  -  คน  อายุ 16-25 
ปท่ีมาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีจํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 23.2  และ บมจ.
ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 18.0  อายุ 26-45 ป ท่ีมาใชบริการกับ บมจ.
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 63.5  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย จํานวน 
141 คน คิดเปนรอยละ 66.8  สําหรับอายุ 46 ป ข้ึนไป กบั บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีจํานวน 24 
คน คิดเปนรอยละ 13.3  และ บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 15.2  

4. กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพ  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  มี 
จํานวน   21  คน  คิดเปนรอยละ  11.7   และบมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 45  คน  คิดเปนรอย
ละ  23.6   สวนอาชีพเปนพนักงานบริษทั/ลูกจางท่ีมาใชบริการกับ บมจ.ธนาคาร กรุงศรีอยุธยา มี
จํานวน  83 คน คิดเปนรอยละ 46.1  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 
38.5  อาชีพธุรกิจสวนตัวท่ีมาใชบริการกบั บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํานวน 52 คน คิดเปนรอย
ละ 28.9  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 30.8  สําหรับพอ่ืนๆ กบั 
บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 13.3  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณชิย 
จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ  7.2  

5. กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษา ประถมศึกษา กับ บมจ.ธนาคาร กรุงศรีอยุธยา  
มีจํานวน   28  คน  คิดเปนรอยละ  15.6   และบมจ.ธนาคารไทยพาณชิย มีจํานวน  41  คน  คิดเปน
รอยละ  19.8   ระดับการศึกษามัธยมศึกษาท่ีมาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีจํานวน  
62 คน คิดเปนรอยละ 34.6  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 34.3  
ระดับการศึกษาปริญญาตรี กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 36.3  และ 
บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 33.8  สําหรับระดับการศึกษาอ่ืน ๆ กบั 
บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 13.4  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณชิย 
จํานวน 25 คน คิดเปน รอยละ  11.1 

6. กลุมตัวอยางท่ีมีรายได  ต่ํากวา 10,000.-บาท  กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
มีจํานวน   76  คน  คิดเปนรอยละ  45.2  และบมจ.ธนาคารไทยพาณชิย มีจํานวน 99  คน  คิดเปน
รอยละ  48.5   สวน รายได10,000.- 20,000.-บาท ท่ีมาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มี
จํานวน  44 คน คิดเปนรอยละ 26.2  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย มีจํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 
25.0   รายได 20,001.-40,000.-บาท กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 
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ตอนท่ี  2  การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมตฐิานการวิจัย 
 

2.1 สมมติฐานการวิจัย  2.1.1. ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอ บมจ.ธนาคาร
กรุงศรี 

อยุธยา สาขาบางปะอิน และบมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน ไมแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  3   การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคาร ท้ัง 2 แหง 
 

            การบริการ บมจ.ธ.กรุงศรีฯ 
(N=181) 

บมจ.ธ.ไทยพาณิชย 
(N=211) 

 
    T 

 
P 

Prob. คาเฉล่ีย S.D คาเฉล่ีย S.D 

ดานบุคลากร 
1.พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 
2.พนักงานมีอัธยาศรัยดี มีน้ําใจ เอื้อเฟอ 
3.พนักงานใหเกียรติ เปนกันเอง 
4.พนักงานรอบรูในผลิตภัณฑ / บริการ 
5.พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความตองการ 
7.ใหบริการรวดเร็ว ถูกตอง 
8.ขั้นตอนไมสลับซับซอน 
9. เทคโนโลยีทันสมัย 
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 
ดานอาคาร/สถานท่ี/ความม่ันคง 
11.โลโก และอาคารโดดเดนสะดุดตา 
12.เดินทางมาใชสะดวก มีที่จอดรถ 
13.ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 
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. สถานท่ีโอโถง เคร่ืองปรับอากาศเย็นสบาย 
ดานการสงเสริมการขาย 
16.อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 
17.อัตราดอกเบ้ียเงินกูตํ่า 
18.มอบของขวัญของชํารวยสมนาคณุลูกคาเสมอ 
19.โฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ ตอเน่ือง 
20.จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา 

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  พบวาระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอ บมจ.ธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชยสาขาบางปะอิน แตกตางกันอยางมี 
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   2 ดาน คือ (1) ดานบุคลากร และ (2) ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
เม่ือ 
พิจารณาภาพรวม พบวาไมแตกตางกัน 
 

2.1.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการของแตละธนาคารอยูในระดับปานกลาง 
 
ตารางท่ี 4     คาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา (N = 
181) 
 

 
การบริการ 

บมจ. ธ.กรุงศรีฯ 
(N = 181) 

 
ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. 
ดานบุคลากร 3.64 0.84 ความพอใจมาก 
1. พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 3.42 1.14  
2. พนักงานมีอัธยาศัยด ีมีน้าํใจ เอ้ือเฟอ 3.71 1.04  
3. พนักงานใหเกยีรติ เปนกันเอง 3.68 1.06  
4. พนักงานรอบรูในผลิตภณัฑ/บริการ 3.48 0.87  
5. พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 3.91 0.94  
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 3.64 0.67 ความพอใจมาก 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความ
ตองการ 

3.66 1.01  

7. ใหบริการรวดเร็ว ถูกตอง 3.60 0.89  
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8. ข้ันตอนไมสลับซับซอน 3.57 0.86  
9. เทคโนโลยีทันสมัย 3.36 1.07  
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 3.68 0.79  
ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมัน่คง 3.61 0.71 ความพอใจมาก 
11. โลโก และอาคารโดดเดนสะดุดตา 3.81 0.82  
12. เดินทางมาใชสะดวก มีท่ีจอดรถ 3.50 0.90  
13. ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 3.08 0.99  
14. มีความม่ันคง ปลอดภัย 2.93 0.92  
15. สถานท่ีโอโถง เคร่ืองปรับอากาศเยน็สบาย 2.92 1.15  
 

ตารางท่ี 4  (ตอ) 
 

 
การบริการ 

บมจ. ธ.กรุงศรีฯ 
(N = 181) 

 
ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. 
ดานการสงเสริมการขาย 3.15 0.76 ความพอใจปานกลาง 
16. อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง       3.65 0.99  
17. อัตราดอกเบ้ียเงินกูต่ํา             3.63 0.91  
18. มอบของขวัญของชํารวยสมนาคุณลูกคา
เสมอ 

3.83 0.84  

19. โฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ 
ตอเน่ือง 

3.54 0.89  

20. จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจาํ 3.28 0.95  
ภาพรวม 3.49 0.66 ความพอใจปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4  พบวา ระดับคาเฉล่ียความพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา อยูในระดับความพอใจมากเกือบทุกดาน โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ดาน
บุคลากร คาเฉล่ีย = 3.64  (2) ดานผลิตภัณฑ/บริการ คาเฉล่ีย = 3.64    ยกเวน 2 ดาน 
อยูในระดับปานกลาง คือ ดานการสงเสริม การขาย คาเฉล่ีย = 3.15  และ ดานอาคาร/สถานท่ี/
ความม่ันคง คาเฉล่ีย = 3.61 เม่ือพิจารณาภาพรวม พบวาอยูในระดับพอใจปานกลางคาเฉล่ีย = 
3.49 
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ตารางท่ี   5     คาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารไทยพาณชิย 
(N=211) 

ก     
                               การบริการ 

บมจ.ธ.ไทยพาณิชย 
(N=211) 

 
ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D 

ดานบุคลากร 
1.พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 
2.พนักงานมีอัธยาศัยด ีมีน้าํใจ เอ้ือเฟอ 
3.พนักงานใหเกยีรติ เปนกันเอง 
4.พนักงานรอบรูในผลิตภณัฑ / บริการ 
5.พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความตองการ 
7.ใหบริการรวดเรว็ ถูกตอง 
8.ข้ันตอนไมสลับซับซอน 
9. เทคโนโลยีทันสมัย 
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 
ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง 
11.โลโก และอาคารโดดเดนสะดุดตา 
12.เดินทางมาใชสะดวก 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.ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 
14.มีความม่ันคง ปลอดภัย 
15. สถานท่ีโอโถง เคร่ืองปรับอากาศเยน็สบาย 
ดานการสงเสริมการขาย 
16.อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 
17.อัตราดอกเบ้ียเงินกูต่ํา 
18.มอบของขวัญของชํารวยสมนาคุณลูกคาเสมอ 
19.โฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ ตอเน่ือง 
20.จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา 

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  พบวา ระดับคาเฉล่ียความพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารไทย 
พาณิชย อยูในระดับความพอใจปานกลางเกือบทุกดาน โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ดาน
บุคลากร คาเฉล่ีย = 3.47   (2) ดานผลิตภัณฑ/บริการ คาเฉล่ีย = 3.48    (3) ดานการ
สงเสริมการขาย   คาเฉล่ีย = 3.04  ยกเวน 1 ดาน อยูในระดบัพอใจมาก คือ ดานอาคาร/
สถานท่ี/ความม่ันคง คาเฉล่ีย = 3.58  เม่ือพิจารณาภาพรวม พบวาอยูในระดับพอใจปานกลาง  
คาเฉล่ีย = 3.39 
 

2.1.3 คุณลักษณะดานประชากรศาสตร ไมมีความสัมพันธตอระดับความพึงพอใจ 
ตอ 

ผูใชบริการ  
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ตารางท่ี  6    การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา 

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

Pro
b 

เฉล่ีย S.D เฉล่ีย S.D 

ดานบุคลากร 
1.พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 
2.พนักงานมีอัธยาศัยด ีมีน้าํใจ เอ้ือเฟอ 
3.พนักงานใหเกยีรติ เปนกันเอง 
4.พนักงานรอบรูในผลิตภณัฑ / บริการ 
5.พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความ
ตองการ 
7.ใหบริการรวดเรว็ ถูกตอง 
8.ข้ันตอนไมสลับซับซอน 
9. เทคโนโลยีทันสมัย 
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 
ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง 
11.โลโก และอาคารโดดเดนสะดุดตา 
12.เดินทางมาใชสะดวก มีท่ีจอดรถ 
13.ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 

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. สถานท่ีโอโถง เคร่ืองปรับอากาศเยน็สบาย 
ดานการสงเสริมการขาย 
16.อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 
17.อัตราดอกเบ้ียเงินกูต่ํา 
18.มอบของขวัญของชํารวยสมนาคุณลูกคา
เสมอ 
19.โฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ 
ตอเน่ือง 
20.จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา 

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  พบวาระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการ จําแนกตามเพศชาย 
กับเพศหญิงท่ีมีตอ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชยสาขา
บางปะอิน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   1 ดาน คือ (1) ดานบุคคลากร    ยกเวน 
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ตารางท่ี  7     การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใชบริการของ 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 

ดานบุคลากร 
1.พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 
2.พนักงานมีอัธยาศรัยดี มีนํ้าใจ เอื้อเฟอ 
3.พนักงานใหเกียรติ เปนกันเอง 
4.พนักงานรอบรูในผลิตภัณฑ / บริการ 
5.พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความตองการ 
7.ใหบริการรวดเร็ว ถูกตอง 
8.ขั้นตอนไมสลับซับซอน 
9. เทคโนโลยีทันสมัย 
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 
ดานอาคาร/สถานที่/ความม่ันคง 
11.โลโก และอาคารโดดเดนสะดุดตา 
12.เดินทางมาใชสะดวก มีที่จอดรถ 
13.ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 
14.มีความม่ันคง ปลอดภัย 
15. สถานท่ีโอโถง เครื่องปรับอากาศเย็นสบาย 
ดานการสงเสริมการขาย 
16.อัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูง 
17.อัตราดอกเบี้ยเงินกูตํ่า 
18.มอบของขวัญของชํารวยสมนาคุณลูกคาเสมอ 
19.โฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ ตอเนื่อง 
20.จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา 

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   พบวาระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการ จําแนกตาม      

สถานภาพสมรสท่ีมีตอ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทย
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ตารางท่ี  8     การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรี 

   อยุธยา  และ บมจ. ธนาคารไทยพาณชิย จําแนกตาม อาย ุ 
(N=181+211=392) 
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                             การบริการ ตํ่ากวา 
15ป 

16-25 ป 26-45 ป 46 ปขี้นไป F 
Rati

o 

F 
Prob.

X S.
D 

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

 
ดานบุคลากร 
1.พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 
2.พนักงานมีอัธยาศรัยดี มีนํ้าใจ เอื้อเฟอ 
3.พนักงานใหเกียรติ เปนกันเอง 
4.พนักงานรอบรูในผลิตภัณฑ / บริการ 
5.พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความ
ตองการ 
7.ใหบริการรวดเร็ว ถูกตอง 
8.ขั้นตอนไมสลับซับซอน 
9. เทคโนโลยีทันสมัย 
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 
ดานอาคาร/สถานที่/ความม่ันคง 
11.โลโก และอาคารโดดเดนสะดุดตา 
12.เดินทางมาใชสะดวก มีที่จอดรถ 
13.ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 
14.มีความม่ันคง ปลอดภัย 
15. สถานท่ีโอโถง เครื่องปรับอากาศเย็นสบาย 
ดานการสงเสริมการขาย 
16.อัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูง 
17.อัตราดอกเบี้ยเงินกูตํ่า 
18.มอบของขวัญของชํารวยสมนาคุณลูกคาเสมอ 
19.โฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ ตอเนื่อง
20.จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา 

- - 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  พบวาพบวาระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการ จําแนกตาม

อายุ 

DPU
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ท่ีมีตอ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชยสาขาบางปะอิน 
แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   2 ดาน คือ (1) ดานบุคลากร  (2) ดานการ
สงเสริมการขาย  ยกเวน  2 ดาน คือ  (1) ดานผลิตภัณฑ/บริการ และ (2) ดาน อาคาร/
สถานท่ี/ความม่ันคง  เม่ือพิจารณาภาพรวม พบวาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี  9     การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรี 

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

 

DPU
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                             การบริการ ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท/ลูกจาง

ธุรกิจสวนตัว อื่น ๆ F 
Rati

o 

F 
Pro
b. 

 

X S.D X S.
D 

X S.
D 

X S.
D 

ดานบุคลากร 
1.พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 
2.พนักงานมีอัธยาศรัยดี มีน้ําใจ เอื้อเฟอ 
3.พนักงานใหเกียรติ เปนกันเอง 
4.พนักงานรอบรูในผลิตภัณฑ / บริการ 
5.พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความตองการ 
7.ใหบริการรวดเร็ว ถูกตอง 
8.ขั้นตอนไมสลับซับซอน 
9. เทคโนโลยีทันสมัย 
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 

ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง 
11.โลโก และอาคารโดดเดนสะดุดตา 
12.เดินทางมาใชสะดวก มีที่จอดรถ 
13.ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 
14.มีความมั่นคง ปลอดภัย 
15. สถานท่ีโอโถง เคร่ืองปรับอากาศเย็นสบาย 

ดานการสงเสริมการขาย 
16.อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 
17.อัตราดอกเบ้ียเงินกูตํ่า 
18.มอบของขวัญของชํารวยสมนาคณุลูกคาเสมอ 
19.โฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ ตอเน่ือง 
20.จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา 
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0.7
5 

2.9
2 

0.9
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3.33 1.11 3.4
1 

0.9
2 

3.4
9 

0.8
3 

3.5
9 

0.7
5 

3.00 1.10 3.1
8 

0.9
3 

3.1
4 

0.9
1 

3.5
6 

0.7
5 

                                ภาพรวม 3.36 0.67 3.4
5 

0.7
1 

3.4
2 

0.6
3 

3.7
1 

0.5
9 

2.51
4 

0.05
8 

P  <   .05 
จากตารางท่ี  9   พบวา พบวาพบวาระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการ จําแนก

ตามอาชีพ ท่ีมีตอ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชยสาขา
บางปะอิน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   1 ดาน คือ (1) ดานการสงเสริมการขาย  
ยกเวน  3 ดาน คือ  (1) ดานบุคลากร (2) ดานผลิตภัณฑ/บริการ และ (3) ดานอาคาร/สถานท่ี/ความ
ม่ันคง  เม่ือพิจารณาภาพรวม พบวาไมแตกตางกัน 
ตารางท่ี  10    การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใชบริการของ 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 

ดานบุคลากร 
1.พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 
2.พนักงานมีอัธยาศรัยดี มีน้ําใจ เอื้อเฟอ 
3.พนักงานใหเกียรติ เปนกันเอง 
4.พนักงานรอบรูในผลิตภัณฑ / บริการ 
5.พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความตองการ 
7.ใหบริการรวดเร็ว ถูกตอง 
8.ขั้นตอนไมสลับซับซอน 
9. เทคโนโลยีทันสมัย 
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 

ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง 
11.โลโก และอาคารโกดดเดนสะดุดตา 
12.เดินทางมาใชสะดวก มีที่จอดรถ 
13.ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 
14.มีความมั่นคง ปลอดภัย 
15. สถานท่ีโอโถง เคร่ืองปรับอากาศเย็นสบาย 

ดานการสงเสริมการขาย 
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16.อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 
17.อัตราดอกเบ้ียเงินกูตํ่า 
18.มอบของขวัญของชํารวยสมนาคณุลูกคาเสมอ 
19.โฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ ตอเน่ือง 
20.จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา 
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                                   ภาพรวม 3.4
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P <  .05 
 

 
 
 

จากตารางท่ี 10 พบวาพบวาระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการ จําแนกตาม
ระดับการศึกษา ท่ีมีตอ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทย
พาณิชยสาขาบางปะอิน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   3  ดาน คือ (1) 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ  (2) ดานอาคาร/สถานท่ี/ความม่ันคง  และ (3) ดานการสงเสริมการขาย  
ยกเวน  1 ดาน คือ  (1) ดานบุคลากร   เม่ือพิจารณาภาพรวม พบวาแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 
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ตารางท่ี  11     การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรี 
                        อยุธยา  และ บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย จําแนกตาม รายได  
(N=181+211=392) 
 

                             การบริการ ตํ่ากวา
10,000 

10,000-
20,000 

บาท 

20,001-
40,000 

บาท 

40,001 
บาทขึ้นไป 

F 
Rati

o 

F 
Prob

. 

 

X S.
D 

X S.
D 

X S.
D 

X S.
D 

ดานบุคลากร 
1.พนักงานไปเช้ือเชิญใหมาใชบริการ 
2.พนักงานมีอัธยาศรัยดี มีน้ําใจ เอื้อเฟอ 
3.พนักงานใหเกียรติ เปนกันเอง 
4.พนักงานรอบรูในผลิตภัณฑ / บริการ 
5.พนักงานแตงกายสุภาพ เปนระเบียบ 
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ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
6. ผลิตภัณฑ/บริการหลากหลายตรงความตองการ 
7.ใหบริการรวดเร็ว ถูกตอง 
8.ขั้นตอนไมสลับซับซอน 
9. เทคโนโลยีทันสมัย 
10. มีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 

ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง 
11.โลโก และอาคารโดดเดนสะดุดตา 
12.เดินทางมาใชสะดวก มีที่จอดรถ 
13.ธนาคารและพนักงานนาเช่ือถือ 
14.มีความมั่นคง ปลอดภัย 
15. สถานท่ีโอโถง เคร่ืองปรับอากาศเย็นสบาย 

ดานการสงเสริมการขาย 
16.อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 
17.อัตราดอกเบ้ียเงินกูตํ่า 
18.มอบของขวัญของชํารวยสมนาคณุลูกคาเสมอ 
19.โฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ ตอเน่ือง 
20.จัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา 
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จากตารางท่ี  11     พบวาระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการ จําแนกตาม

รายได 
ท่ีมีตอ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชยสาขาบางปะอิน 
แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   3  ดาน คือ (1) ดานบุคลากร (2)  ดาน
ผลิตภัณฑ/บริการ  (3) ดานการสงเสริมการขาย  ยกเวน  1 ดาน คือ  (1) ดานอาคาร/สถานท่ี/
ความม่ันคง    
เม่ือพิจารณาภาพรวม พบวาไมแตกตางกัน 
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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย  การอภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ มีวัตถุประสงคของการวิจัยเพื่อเปรียบเทียบความพึง
พอใจในการใหบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย ในเขต
อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนลูกคาท่ีใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  สาขาบางปะอิน ใชกลุมตัวอยางจํานวน  392 ราย โดยอาศัยตาราง
การกําหนดขนาดตัวอยางของ YAMANE และกําหนดโควตาในการสุมจากธนาคารท้ัง 2 แหง      
คือ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  สาขาบางปะอิน  181 ราย และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขา   
บางปะอิน 211 ราย 
 การเก็บรวบรวมขอมูล การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลโดยการสอบถามกลุม
ตัวอยางโดยการสัมภาษณลูกคาท่ีมาใชบริการ  กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน 
จํานวน 181 ราย และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน จํานวน 211 ราย รวม 392 ราย   
เกี่ยวกับความพึงพอใจโดยอาศัยคุณภาพ บริการ และมูลคาของธนาคารแตและแหง โดยคําถาม แต
ละขอเปนคําถามปลายปด มี 5 ตัวเลือก คือ พอใจมากท่ีสุด พอใจมาก ปานกลาง พอใจนอย พอใจ
นอยท่ีสุด เปนมาตราจัดอันดับ และใชหลักเกณฑเพ่ือประเมินคาใชตามแบบของ LiKert และใน
ระหวางดําเนินการเก็บขอมูลเชิงสํารวจ นอกจากจะสํารวจความคิดเห็นองลูกคาท่ีมีตอบริการของ
ท้ัง 2 ธนาคารแลว ยังเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการของท้ัง 2 ธนาคาร  โดยนําคะแนน
ท่ีไดมาวิเคราะหเพื่อทดสอบความแตกตางของคามัธฌิมเลขคณิต โดยใชสถิติทดสอบท่ี (T-test) 
 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ีเปนแบบสอบถาม  แบงออกเปน  
 
 ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ังไปเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 
6  ขอ ประกอบดวย เพศ  สถานภาพสมรส อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และ รายได 

ตอนท่ี  2   เปนเนื้อหาเกีย่วกับ การเปรียบเทียบประเภท และความพึงพอใจท่ีไดรับ
จาก 

การใชบริการ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขา  
บางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ประกอบดวย 5 ดาน  ไดแก (1) ดานบุคลากร จํานวน  
5 ขอ   
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(2) ดานผลิตภัณฑ/บริการ จํานวน 5 ขอ  (3) ดานอาคาร/สถานท่ี/ความม่ันคง จํานวน  5 
ขอ   

(4) ดานการสงเสริมการขาย จํานวน 5 ขอ  
 
สรุปผลการวิจัย  พบวา 
 

ตอนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถามมีดังนี ้
1.1 ลูกคาท่ีมาใชบริการเปนเพศชาย กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 

52.5 
และ  บมจ.ธนาคารไทยพาณชิย   คิดเปนรอยละ  50.5   สวนลูกคาเพศหญิง ท่ีมาใชบริการกับ บมจ.
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ  47.5    และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย   คิดเปนรอยละ  49.5 
  1.2   ลูกคาท่ีมาใชบริการสถานภาพโสด กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา   คิดเปนรอยละ  
34.7   และบมจ.ธนาคารไทยพาณิชย   คิดเปนรอยละ  33.8  สวนลูกคาท่ีมีสถานภาพสมรสที่มาใช
บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรี  คิดเปนรอยละ 63.1  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 
62.2 สําหรับลูกคาท่ีมีสถานภาพอื่นๆ ท่ีมาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 
2.3  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 2.0  
 1.3   ลูกคาท่ีมาใชบริการอายุต่ํากวา 15 ป  กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา   คิดเปน 
รอยละ  0   และบมจ.ธนาคารไทยพาณิชย   คิดเปนรอยละ 0  สวนลูกคาท่ีมีอายุ 16-25 ปท่ีมาใช
บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 23.2  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปน
รอยละ 18.0  ลูกคาท่ีมีอายุ 26-45 ป ที่มาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 
63.5  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 66.8  สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการอายุ 46 ป ข้ึน
ไป กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 13.3  และ บมจ. ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปน 
รอยละ 15.2  
 1.4  ลูกคาท่ีมาใชบริการอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ  กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา   
คิดเปนรอยละ  11.7   และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย   คิดเปนรอยละ  23.6   สวนลูกคาท่ีมีอาชีพ
เปนพนกังานบริษัท/ลูกจางที่มาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 46.1  และ 
บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 38.5  ลูกคาท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัวท่ีมาใชบริการกับ บมจ.
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 28.9  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณชิย  คิดเปน รอยละ 30.8  
สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการอาชีพอ่ืน กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 13.3  และ 
บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ  7.2  

1.5 ลูกคาท่ีมาใชบริการระดับการศึกษาประถมศึกษา กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา    
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คิดเปนรอยละ  15.6   และบมจ.ธนาคารไทยพาณิชย   คิดเปนรอยละ  19.8   สวนลูกคาท่ีมีระดับ
การศึกษามัธยมศึกษาท่ีมาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 34.6  และ บมจ.
ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 34.3  ลูกคาท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีกับ บมจ.ธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 36.3  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 33.8  สําหรับลูกคา
ท่ีมาใชบริการระดับการศึกษาอ่ืน ๆ กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 13.4  และ บมจ.
ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ  11.1 

1.6  ลูกคาท่ีมาใชบริการระดบัการศึกษาประถมศึกษา กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา    
คิดเปนรอยละ  15.6   และบมจ.ธนาคารไทยพาณิชย   คิดเปนรอยละ  19.8   สวนลูกคาท่ีมีระดับ
การศึกษามัธยมศึกษาท่ีมาใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 34.6  และ บมจ.
ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 34.3  ลูกคาท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีกับ บมจ.ธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา  คิดเปนรอยละ 36.3  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 33.8  สําหรับลูกคา
ท่ีมาใชบริการระดับการศึกษาอ่ืน ๆ กับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา คิดเปนรอยละ 13.4  และ บมจ.
ธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ  11.1 
 
 ตอนท่ี 2  การทดสอบสมมตฐิาน 

2.1 เม่ือเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ.ธนาคารกรุงศรี 
อยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน แตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  2 ดานคือ (1) ดานบุคลากร และ (2) ดานผลิตภณัฑ/บริการ 
สวนดานภาพรวมพบวาไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย วาความพึงพอใจของ
ผูใชบริการท่ีมีตอ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย 
สาขาบางปะอินไมแตกตางกนั    

2.2 เม่ือหาคาเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
สาขาบางปะอิน พบวา ในภาพรวมลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมีความพึงพอใจปานกลาง 
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย วาความพึงพอใจของผูใชบริการของแตละธนาคารอยูในระดับ
ปานกลาง สวน บมจ.ธนาคารไทยพาณชิย สาขาบางปะอิน ในภาพรวมพบวาลูกคามีความพึง
พอใจอยูในระดับความพอใจปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย วาความพึงพอใจของ
ผูใชบริการของแตละธนาคารอยูในระดับปานกลาง เชนกัน 

2.3 เม่ือเปรียบเทียบปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลกบัคาเฉล่ียความพึงพอใจในการใช
บริการ  

ของ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน 
จําแนกตาม เพศ สถานภาพสมรส อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา  และรายได  โดยภาพรวมพบวา 
ระดับความพึงพอใจจําแนกตามเพศ พบวา เพศชาย กับเพศหญิง ไมแตกตางกัน (2) ระดับความ
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พึงพอใจจําแนกตามสถานภาพสมรส พบวาแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (3) 
ระดับความพึงพอใจจําแนกตามอายุ พบวาแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (4) 
ระดับความพึงพอใจจําแนกตามอาชีพ พบวาไมแตกตางกนั (5) ระดับความพึงพอใจ จําแนกตาม
ระดับการศึกษา พบวาแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  (6) ระดับความพึง
พอใจจําแนกตามรายได พบวาไมแตกตางกัน 
 
อภิปรายผล 
 

 จากการคนพบของการวิจยั “การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการระหวาง 
บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอบางปะอิน จังหวัด
พระนครศรีอยธุยา”  ผูวิจัยมีประเด็นท่ีสามารถนํามาอภิปรายผลนอกเหนือจากผลการวิจัยท่ีไดคร้ัง
นี้ยังมีความสอดคลองกับผลการวิจยัตาง ๆ  ดังนี้ 

1.    ผลการวิจัยของนาว ี   ธีระชาญณรงค  ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใชบริการ
เงิน 
ฝากเกี่ยวกับการบริการของธนาคารพาณิชย  พบวา ผูใชบริการเงินฝากของธนาคารพาณิชยมัก
ประสบปญหา ท่ีสําคัญท่ีสุดคือปญหาดานบุคลากร โดยเฉพาะอยางยิ่ง การแสดงออกของพนักงาน
ตอการใหบริการ เปนสาเหตุใหญทําใหผูมาใชบริการเกิดความไมพอใจ สวนปญหารองลงมาไดแก
ระเบียบตาง ๆ ของธนาคารพาณิชย บางอยางกอความยุงยากใหลูกคาท่ีมาใชบริการ 

2. ผลการวิจัยของพิมพเพรา สอวงศปญญา ศึกษาการประเมินพฤติกรรมและมูลเหตุ 
จูงใจในการใชบริการธนาคารพาณิชย ตามความคิดเหน็ของผูใชบริการในเขตอําเภอเมือง จังหวดั
ลําปาง  พบวา สวนมากจะเปนผูมีรายไดปานกลาง และรายไดคอนขางสูง ประกอบอาชีพคาขาย 
บริการท่ีใชมากท่ีสุดคือ บริการดานเงินฝาก รองลงมาคือ บริการดานสินเช่ือ มีความพึงพอใจถา
ธนาคารมีอัตราดอกเบ้ียเงินฝากท่ีสูง ในลูกคาท่ีบริการฝากเงิน และลูกคาสินเช่ือมีความพึงพอใจถา
อัตราดอกเบ้ียเงินกูต่ํา  อีกทั้งธนาคารมีการมอบของท่ีระลึกของชํารวยเปนประจํา 

3. ผลการวิจัยของ สันติ วิริยะรังสฤษฎ และเสริมศักดิ์ ศุภรวรรณ ศึกษาวิจัยความ 
พึงพอใจของผูใชบริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา เหตุผลท่ีลูกคาเลือกใชบริการ กับ
ธนาคารบอยท่ีสุดเนื่องจากธนาคารอยูใกลบาน สะดวกในกาติดตอ  เหตุผลรองลงมาคือ การจาย
เงินเดือนผานธนาคาร และพนักงานบริการดี ธนาคารมีหลายสาขาสะดวกในการใชบริการ   เปน
ตน 

4. ผลการวิจัยของสุทธิ ปนมา  ศึกษาความพงึพอใจของลูกคาตอการบริการของ 
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ธนาคารกสิกรไทย สาขากาฬสินธ   พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ดาน
ภาพรวมพนักงาน  ดานขอมูลขาวสาร สําหรับดานการประกอบอาชีพ พบวาลูกคาท่ีมีอาชีพตางกนั 
มีความพึงพอใจตอการบริการท่ีแตกตางกนั 

5. ผลการวิจัยของพฤทธิสิทธ์ิ บุญทน ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ 
อยางมีคุณภาพของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)  จังหวัดนครราชสีมา  พบวาภาพรวมอยูใน
ระดับพอใช ลูกคามีความพอใจดานสถานท่ีมากท่ีสุด รองลงมาดานพนกังาน 

6. ผลการวิจัยของ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด คิว ซี เทคนิค  ไดศึกษาและกําหนดปจจยั
ท่ีมี 

ผลตอการใหการบริการและการบริหาร เพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา  พบวาคุณภาพเปน
ตัวกําหนดความพึงพอใจของลูกคา เชน 

       6.1 คุณภาพดานองคการ คุณภาพจะมุงหลัก 5 ส. ( นิวลุก : สะอาด สะดวก 
สะสาง 

สุขลักษณะ สรางนิสัย ) 
4.2 ดานพนกังาน คุณภาพจะมุงหลัก คิว.ซี. เพื่อพัฒนาพนกังาน พัฒนางาน  

พัฒนาการทํางานเปนทีม 
4.3 ดานการบริการ (ตัวสินคา) คุณภาพจะมุงหลัก ตอบสนองความตองการ

ทุก ๆ 
ดานท้ังทางกาย ทางใจ และนําเทคโนโลยมีาใชเพื่อความถูกตองและรวดเร็ว 

5. ผลการวิจัยของ ประศรี,ชุลีพร และนักศึกษามหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ไดทําการ  
สํารวจความเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยเพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมในการใชบริการ มูลเหตุ           
จูงใจของการเลือกใชบริการธนาคารแตละแหงประเภทของบริการท่ีไดรับความนิยมเพื่อใชประตอ
การพัฒนาปรับปรุงธุรกิจธนาคารใหถูกตองตรงความตองการของผูใชบริการใหดยีิง่ข้ึน โดยทําการ
สํารวจผูบริการธนาคารในเขตพ้ืนท่ี 4 เขตไดแก บางเขน พรtโขนง วงเวยีนใหญ และสยามสแคว 
(รวมราชประสงค)  พบวา มูลเหตุจูงใจท่ีทําใหลูกคามาใชบริการมากท่ีสุด คือสถานท่ีตั้งของ
ธนาคาร ซ่ึงอาจใกลบาน หรือใกลสถานท่ีประกอบการ รองลงมาคือ ความสะดวกสบาย ความ
รวดเร็ว ความม่ันคงปลอดภยั และความประทับใจในการใหบริการของพนักงานธนาคาร 

6. ผลการวิจัยของ ประทานพร ฉันทวรลักษณ ศึกษาการสงเสริมทางการตลาดของ  
ธนาคารพาณิชยไทย เกี่ยวกับสภาพตลาด สภาวะแวดลอมท่ัวไป ในการดําเนนิกิจการธนาคาร
สวนผสมทางการตลาดของธนาคารพาณิชย วิธีการสงเสริมทางการตลาดของธนาคารพาณิชย 
ผลการวิจัยพบวา ธนาคารพาณิชยมีการแขงขันกันมาก โดยมุงเนนการบริการไปท่ีลูกคารายยอย 
และจุดเดนของการใหบริการจะเนนไปที ่ เทคโนโลยี ราคา(อัตราดอกเบ้ีย) และการจัดต้ังสาขา 
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และธนาคารตางไดใหความสนใจในการสรางภาพพจนมากข้ึน โดยมีการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม
รูปแบบตาง ๆ เปนตน 
 
 
 
 
 
ขอเสนอแนะจากวิจัย 
 

 จากการวิจัยในคร้ังนี้ ผูวิจยัไดพบส่ิงท่ีนาจะเปนประโยชนตอการบริการดานตาง ๆ 
ของผูใชบริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาบางปะอิน และ บมจ.ธนาคารไทยพาณชิย 
สาขาบางปะอิน อีกทั้งยังสอดคลองกับผลการวิจัยตางๆ  ซ่ึงจะพบวา ผูใชบริการสวนใหญมีความ
ตองการใหธนาคารเนนใหบริการดังนี ้

1. ดานบุคลากร  ลูกคาท่ีมาใชบริการจะเกิดความประทับใจ และมีความพึงพอใจ 
กับธนาคารถาธนาคารฯใหความสนใจและปรับปรุงคุณภาพพนักงานสาขา คือ (1) พนักงานมี       
อัธยาศัยดี มีน้าํมีน้ําใจเอ้ือเฟอ (2) พนักงานใหเกียรติลูกคา และเปนกนัเอง (3) พนกังานรอบรูใน
ผลิตภัณฑ/บริการ (4) พนักงานแตงกายสุภาพเปนระเบียบ   

2. ดานผลิตภัณฑ/บริการ ควรมีการปรับปรุงใหมีหลากหลายตรงความตองการ บริการ 
รวดเร็ว ถูกตอง ข้ันตอนไมสลับซับซอน มีเทคโนโลยทัีนสมัย และมีเครือขายสาขาท่ัวประเทศ 

3. ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการมีความตองการที่ให 
ธนาคารต้ังอยูในทําเลที่เดินทางมาสะดวก มีท่ีจอดรถบริการ อาคารโดดเดนสงางาม และมีความ 
ม่ังคง ปลอดภัยท่ีมาใชบริการ 

4. ดานการสงเสริมการขาย  ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจมากถาอัตราดอกเบ้ีย 
เงินฝากสูงและดอกเบ้ียเงินกูต่ํา มีการมอบของชํารวยเปนประจํา พรอมท้ังมีการประชาสัมพันธ 
และจัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมเปนประจํา   
          
             หาก บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางปะอิน         จะ
กําหนดกลยุทธการตลาด ควรกําหนดกลยทุธโดยใชขอมูลจากการวจิัยไดดังนี ้
             กลุมเปาหมายควรใชคุณสมบัติดานประชากรศาสตร คือ 
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ตารางท่ี 12     ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ  

     บมจ. ไทยพาณิชย จําแนกตามเพศ 
 

การบริการ 
 

ระดับความพงึพอใจ 

ชาย หญิง 
ดานบุคลากร พอใจมาก             พอใจปากลาง 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ พอใจมาก พอใจมาก 
ดานอาคาร/สถานที/ความม่ันคง พอใจมาก พอใจมาก 
ดานการสงเสริมการขาย             พอใจปานกลาง             พอใจปานกลาง 
ดานภาพรวม             พอใจปานกลาง             พอใจปานกลาง 
 
            จากตารางท่ี 12  พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการทั้งเพศชาย และเพศหญิง มีระดับความพึงพอใจ 
ปานกลาง ดานการสงเสริมการขาย ดังนั้น ธนาคารท้ัง 2 แหง ควรมีการจัดสงเสริมการขาย (Sale 
Promotion) อยางตอเนื่อง เพื่อสรางความพึงพอใจใหลูกคาท่ีมาใชบริการใหเกิดความประทับใจ 
 
ตารางท่ี 13     ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ  

     บมจ. ไทยพาณิชย จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

การบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

โสด สมรส อ่ืน ๆ 
ดานบุคลากร พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจปานกลาง 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ พอใจมาก พอใจมาก พอใจมาก 
ดานอาคาร/สถานที/ความม่ันคง พอใจมาก พอใจมาก พอใจมาก 
ดานการสงเสริมการขาย พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจมาก 
ดานภาพรวม พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจมาก 
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จากตารางท่ี 13  พบวาลูกคาท่ีมีสถานภาพโสดมีความพอใจปานกลางดานบุคคลกร ,
ดานการสงเสริมการขาย   ลูกคาท่ีมีสถานภาพสมรส มีความพึงพอใจปานกลาง ดานการสงเสริม
การขาย สําหรับสถานภาพสมรส อ่ืน ๆ มีความพึงพอใจปานกลางดานบุคคลากร  
 
 
ตารางท่ี 14     ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ  

     บมจ. ไทยพาณิชย จําแนกตามอายุ 
 
 

การบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ต่ํากวา 15 ป 16-25 ป 26-45 ป 46 ปขึ้นป 

ดานบุคลากร - พอใจมาก พอใจมาก พอใจมาก 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ - พอใจมาก พอใจมาก พอใจมาก 
ดานอาคาร/สถานที/ความมั่นคง - พอใจมาก พอใจมาก พอใจมาก 
ดานการสงเสริมการขาย - พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง 
ดานภาพรวม - พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจมาก 

 
            จากตารางท่ี 14  พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจปานกลางดานการ
สงเสริมการขาย   

 
ตารางท่ี 15     ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ  

     บมจ. ไทยพาณิชย จําแนกตามอาชีพ 
 

การบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/บริษัท/
ลูกจาง 

ธุรกิจสวนตัว อื่น ๆ 

ดานบุคลากร พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจมาก พอใจมาก 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจมาก พอใจมาก 
ดานอาคาร/สถานที/ความมั่นคง พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจมาก พอใจมาก 
ดานการสงเสริมการขาย พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจมาก 
ดานภาพรวม พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจมาก 

          
จากตารางท่ี 15 พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีเปนขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพอใจ

ระดับ ปานกลาง ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง และดานการ 
สงเสริมการขาย 
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ตารางท่ี 16     ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ  
     บมจ. ไทยพาณิชย จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

การบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ประถมศึกษา มัธยา ปริญญาตรี อื่น ๆ 

ดานบุคลากร พอใจมาก พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจมาก 
ดานอาคาร/สถานที/ความมั่นคง พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจมาก 
ดานการสงเสริมการขาย พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง 
ดานภาพรวม พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง 

 
             จากตารางท่ี 16  พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีความพอใจ
ระดับปานกลางในทุกดาน และการศึกษาระดับประถม มีความพอใจปานกลางดานบุคลากร 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง และดานการสงเสริมการขาย 
 

ตารางท่ี 17     ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ  
     บมจ. ไทยพาณิชย จําแนกตามรายได 

 
การบริการ 

 

ระดับความพึงพอใจ 
ต่ํากวา 10,000 บาท 10,000-20,000 บาท 20,001-40,000 บาท 40,001 บาทขึ้นไป 

ดานบุคลากร พอใจมาก พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจมาก 
ดานอาคาร/สถานที/ความมั่นคง พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจมาก 
ดานการสงเสริมการขาย พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง 
ดานภาพรวม พอใจปานกลาง พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจปานกลาง 

 
       จากตารางท่ี 17  พบวา ลูกคาท่ีมีรายไดในทุกระดับมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ดาน
การสงเสิรมการขาย  
 

ดังนั้น จุดขายของ บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สาขา 
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บางปะอิน อยูท่ีปจจัย ดังนี้ 
1. ดานพนักงาน ควรดูแลพนักงานสาขาใหดี เพิ่มขวัญและกําลังใจ ใหการสงเสริม  

และเพิ่มความสําคัญในทุกๆดานใหพนักงาน เพื่อใหลูกคาเห็นชัดเจนข้ึน 
 

2. ดานผลิตภัณฑ/บริการ ควรเพิ่มความหลากหลายของผลิตภัณฑ/บริการ ใหลูกคาท่ี 
มาใชบริการใหเกิดความพึงพอใจ โดยเฉพาะความรวดเร็ว ถูกตอง และไมสลับซับซอน 

3. ดานอาคาร/สถานท่ี/ความมั่นคง ตองดูโอโถง เคร่ืองปรับอากาศเย็นสบาย มีท่ีนั่ง  
และนํ้าดื่มไวบริการ ตอลดจนมีท่ีจอดรถยนต และมีการรักษาความปลอดภัยอยูตลอดเวลา 

4. ดานการสงเสริมการขาย ควรจัดใหมีการ ลด – แลก – แจก – แถม อยางตอเน่ือง  
อาทิ อัตราดอกเบ้ียท้ังเงินฝาก และเงินกูท่ีพิเศษสําหรับลูกคาประจํา มีการแจกของขวัญของชํารวย 
ในเทศกาลตาง ๆ ตอเน่ืองสมํ่าเสมอ 
 

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป  
 

ผูท่ีสนใจศึกษาดานนี้ ควรเลือกธนาคารพาณิชยท่ีจะเปรียบเทียบ ท่ีมีขนาดทําเล และ  
ปริมาณธุรกรรมท่ีใกลเคียงกนั เพื่อท่ีจะสามารถวัด หรือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา
ท่ีมาใชบริการไดถูกตอง และสามารถเช่ือถือได และยังเปนแนวทางใหธนาคารพาณิชยในแหลง
ทําเลที่ตั้งตาง ๆ รูจุดแข็ง จดุออน ของธนาคารเพ่ือจักไดปรับปรุงแกไขใหผูท่ีมีใชบริการเกิดความ
พึงพอใจมากท่ีสุด       
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