
บทที ่1 
บทนํา 

 

ความเป็นมา 
             ธนาคารพาณิชยถื์อเป็นสถาบนัการเงินท่ีมีบทบาทโดดเด่นในการช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 
และมัน่คงท่ีสุดของประเทศ ตลอดระยะเวลาท่ีผา่นมาธนาคารพาณิชยไ์ทย มีบทบาทสาํคญัในการ
เป็นส่ือกลาง (Financial Intermediary) ทางการเงิน จากเงินออมของผูฝ้ากไปยงัผูต้อ้งการลงทุนจาก
วิกฤติการณ์เศรษฐกิจในปัจจุบนัท่ีสภาวะเศรษฐกิจของประเทศ ไดเ้กิดการชะงกังนัและเกิดความ
ตกตํ่าอย่างไม่เคยปรากฏมาก่อน ทาํให้เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมาอีกมากมาย ไม่ว่าจะเป็นปัญหาใน
ดา้นการเมือง สังคมและเศรษฐกิจ ซ่ึงสถานการณ์ความตกตํ่าทางเศรษฐกิจน้ีไดส่้งผลกระทบไปยงั
ธุรกิจหลายประเภท รวมทั้งสถาบนัการเงินต่างๆ ดว้ย ทาํใหส้ถาบนัการเงินต่างๆ ซ่ึงในท่ีน้ีหมายถึง
ธนาคารพาณิชยท์ั้งท่ีเป็นของเอกชนรัฐวิสาหกิจ และของทางราชการ ตอ้งมีการปรับตวัและปรับ
องคก์รเพ่ือใหส้ามารถดาํเนินธุรกิจอยูต่่อไปได ้ภายใตส้ถานการณ์ทางเศรษฐกิจท่ีกาํลงัตกตํ่า ดงัเช่น
ท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนัน้ี 
 ในอดีตภาคการธนาคาร ถือว่าเป็นสถาบนัทางการเงินท่ีไดรั้บการยอมรับและไดรั้บความ
เช่ือถือจากสาธารณชน ทั้งในดา้นภาพลกัษณ์องคก์รและความน่าเช่ือถือของพนกังาน แต่ในปัจจุบนั
การแข่งขนัในธุรกิจการธนาคารนบัวนัยิง่ทวีความรุนแรงข้ึน โดยแต่ละธนาคารพยายามหาจุดเด่นต่างๆ 
พยายามพฒันาคุณภาพทางดา้นบริการ พฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ๆ เพื่อดึงดูดใจลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ พยายาม
สร้างภาพลกัษณ์ของธนาคารให้เป็นท่ียอมรับของประชาชนทัว่ไป เพื่อสร้างความพึงพอใจ ดงันั้น
ภาพลกัษณ์ของธนาคารและคุณภาพการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีมีความสําคญัท่ีธนาคารแต่ละแห่ง
พยายามสร้างข้ึนมาหรือพยายามรักษาคุณภาพทางดา้นการให้บริการ เพื่อให้เป็นท่ีพึงพอใจของ
ลูกคา้ และประชาชนทัว่ไปให้นานท่ีสุด และพยายามสร้างกิจกรรมท่ีเป็นประโยชน์ต่อสังคมส่วนรวม 
เพื่อเสริมสร้างการยอมรับต่อสาธารณชนทัว่ไป 
 ธนาคารกรุงไทย จาํกดั เปิดดาํเนินการคร้ังแรก เม่ือวนัท่ี 14 มีนาคม 2509 ต่อมาไดน้าํหุน้
เขา้มาซ้ือ-ขายในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย และไดแ้ปรสภาพเป็นบริษทัมหาชนเม่ือวนัท่ี      
24 มีนาคม 2537 โดยใชช่ื้อธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน ) เป็นสถาบนัการเงินสาํคญัแห่งหน่ึง   
ท่ีมีส่วนร่วมในการพฒันาประเทศมาโดยตลอด ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) จดัเป็นธนาคาร
พาณิชยไ์ทยท่ีมีรัฐบาลถือหุ้นมากเป็นอนัดับหน่ึง มีทรัพยสิ์นมากเป็นอนัดับสอง ของธนาคาร
พาณิชยไ์ทย หลงัจากควบรวมกิจการเขา้กบัธนาคารมหานคร จาํกดั และรับโอนสินทรัพยดี์ของ
ธนาคารกรุงเทพพาณิชยก์ารตามประกาศแผนฟ้ืนฟูกิจการสถาบนัการเงิน เม่ือวนัท่ี 14 สิงหาคม  
2541 (ธนาคารกรุงไทย.  ออนไลน์ : 2557)              
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 ในปัจจุบนั ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) นบัเป็นธนาคารท่ีมีเครือข่ายใหญ่ท่ีสุด มีจาํนวน

สาขามากกว่า 1,200 สาขา มีจาํนวนตู ้เอ.ที.เอม็ คอยบริการผูใ้ชบ้ริการมากกว่า 1,200 เคร่ืองทัว่ประเทศ 

และมีจาํนวนพนกังานกว่า 18,000  คน มีบริการต่าง ๆ  คอยให้บริการผูใ้ชบ้ริการไม่ว่าจะเป็นการ

ให้บริการรับฝาก ถอนเงิน การบริการดา้นสินเช่ือ การบริการดา้นต่างประเทศ รวมไปถึงท่ีปรึกษา

ทางการเงิน และอ่ืนๆ อีกมากมาย ดงัจะเห็นไดว้่า ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน)  เป็นธนาคารท่ี

ให้บริการกบัผูใ้ชบ้ริการไดม้าก จากจาํนวนสาขาท่ีมีมากและจากการท่ีเงินเดือนขา้ราชการจะตอ้ง

ไดรั้บผา่นจากธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ทาํใหจ้าํนวนผูใ้ชบ้ริการของธนาคารมีจาํนวนมากข้ึน 

ซ่ึงจะตอ้งใหค้วามสาํคญักบัการสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี เป็นธนาคารขนาดเล็ก มีการให้บริการ ดา้นแผนกบญัชี แผนกการเงิน 

แผนกสินเช่ือ แผนกต่างประเทศ และแผนกส่งเสริมธุรกิจการขาย มีจาํนวนพนกังาน 11 คน มีจาํนวน

ผูใ้ชบ้ริการเฉล่ียประมาณ 66,344 ราย ต่อปี (รายงานระบบคิวของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

สาขาพล้ิว. 2557 : 3)       

 ดงันั้น ในการทาํวิจยัคร้ังน้ีจึงตอ้งการทราบถึงระดบัความพึงพอใจโดยรวมของการใช้

บริการ ไม่วา่จะเป็นผูใ้ชบ้ริการในส่วนของขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ ประชาชนทัว่ไป ร้านคา้

หรือนิติบุคคล โดยมุ่งเนน้ในส่วนการใหบ้ริการหนา้จุดใหบ้ริการ ดา้นเงินโอน และในส่วนของการ

บริการดา้นสินเช่ือ ซ่ึงเป็นการบริการที่ตอ้งพบปะกบัผูใ้ชบ้ริการโดยตรง เพื่อหาขอ้บกพร่อง

และอุปสรรคต่างๆ รวมทั้งแสวงหาแนวทางในการแกไ้ขการให้บริการใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้ 

และตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ อนัเป็นส่วนสําคญัในการแข่งขนักับธนาคาร

พาณิชยอ่ื์น และเป็นการพฒันางานดา้นบริการให้สะดวก และรวดเร็ว อนัจะนาํไปสู่ความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการ          

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

        การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ดงัต่อไปน้ี 

 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 

จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี 

 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 

จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคลและประเภทของ

บริการ 



3 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
              ทาํใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจ และขอ้เปรียบเทียบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
การให้บริการของธนาคาร อนัจะนาํไปสู่แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของธนาคาร 
กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรีต่อไป 
   
ขอบเขตของการวจัิย 

               1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 
  1.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ได้แก่ ลูกค้าท่ีรับบริการด้านบริการหน้าจุด
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว ตาํบลพล้ิว อาํเภอแหลมสิงห์ จงัหวดัจนัทบุรี 
ในช่วงปี พ.ศ.2556-2558 โดยเฉล่ียต่อเดือน มีจาํนวนผูใ้ชบ้ริการ จาํนวน 5,528 ราย (รายงานระบบ
คิวของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว.  2557 : 3) 
  1.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีมารับบริการในการใหบ้ริการดา้นบริการ
หนา้จุดใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว ตาํบลพล้ิว อาํเภอแหลมสิงห์ จงัหวดั
จนัทบุรี กาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งตามตารางสาํเร็จรูป ของเครจซีและมอร์แกน (Crejcie and 
Morgan.  1973 : 1088) โดยเฉล่ียต่อเดือนมีผูม้าใชบ้ริการ จาํนวน 382 คน 
            2.  ตัวแปรทีศึ่กษา 
  2.1 ศึกษาตวัแปรตน้ไดแ้ก่ 
   2.2.1 ปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล 
    1) เพศ 
    2) อาย ุ
    3) การศึกษา 
    4) อาชีพ 
    5) ท่ีอยูปั่จจุบนั  
   2.2.2 ประเภทของบริการ 
  2.2 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร คือ 
   2.2.1 ดา้นระบบการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
                          1) การประชาสมัพนัธ์ 
                          2) ความถูกตอ้งของเอกสาร 
                          3) ระยะเวลาการรับบริการ 
                          4) ความสะดวกของอาคารสถานท่ี 
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        2.2.2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ 
                          1) ความสะดวก 
                          2) ความรวดเร็วถูกตอ้ง 
                          3) ความเสมอภาค 
                          4) ความมีมารยาท และอธัยาศยั                                                                                                
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

                 1. ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีในทางบวกของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี 
 2. ลูกค้า หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาติดต่อขอรับบริการหน้าจุดให้บริการจากเจา้หน้าท่ี
ท่ีปฏิบติังานของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี 
 3. การให้บริการ หมายถึง การบริการลูกคา้โดยเจา้หน้าท่ีของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี เป็นผูอ้าํนวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ท่ีมาติดต่อขอรับบริการ
หนา้จุดใหบ้ริการใน 2 ดา้น คือ   
    3.1 ด้านระบบการให้บริการ หมายถึง ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว 
จงัหวดัจนัทบุรี ไดใ้ห้ความสําคญักบักระบวนการให้บริการหน้าจุดให้บริการโดยคาํนึงถึงความพึง
พอใจของลูกคา้ผูรั้บบริการ ซ่ึงไดแ้ก่ การประชาสัมพนัธ์ ความถูกตอ้งของเอกสาร ระยะเวลาการรับ
บริการ ความสะดวกของอาคารสถานท่ี   
    3.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีหนา้
จุดให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาพล้ิว จังหวดัจันทบุรีให้บริการแก่ลูกค้า
ผูรั้บบริการดว้ยความสะดวก ความรวดเร็วถูกตอ้ง ความเสมอภาค ความมีมารยาท และอธัยาศยั 
 4. ที่อยู่ปัจจุบัน  หมายถึง ท่ีอยู่ ท่ี ติดต่อได้ของผู ้ใช้บริการหน้าจุดให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว อาํเภอแหลมสิงห์ จงัหวดัจนัทบุรี 

 5. ประเภทของบริการ หมายถึง การจาํแนกลกัษณะงานในแต่ละส่วนงานของแผนก
ต่างๆ ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ไดแ้ก่ 
  5.1 รับฝาก-ถอนเงิน 
    5.2 โอนเงิน/ชาํระค่าใชจ่้าย 
  5.3 ดา้นสินเช่ือ      
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กรอบแนวคดิในการวจัิย 

       ในการวิจยัคร้ังน้ี ไดก้าํหนดกรอบแนวคิดในการวิจยั ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ดงัภาพประกอบ 1 ดงัน้ี 
  
       ตัวแปรต้น           ตัวแปรตาม 

                                                         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

สมมุติฐานในการวจัิย 

 การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดต้ั้งสมมุติฐานเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล 
ดงัน้ี 
             1. ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนั 
        2. ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนั 
        3. ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนั 
        4. ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนั 

 
   1. ปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล             
       1) เพศ                                               
        2) อาย ุ                                          
        3) การศึกษา                                      
        4) อาชีพ      
        5) ท่ีอยูปั่จจุบนั                                
   2. ประเภทของบริการ 
   
 

          ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ        
ใหบ้ริการของธนาคาร 
1. ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
     1) การประชาสมัพนัธ์ 
     2) ความถูกตอ้งของเอกสาร 
     3) ระยะเวลาการรับบริการ 
     4) ความสะดวกของอาคารสถานท่ี 
2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
     1) ความสะดวก 
     2) ความรวดเร็วถูกตอ้ง 
     3) ความเสมอภาค 
   4) ความมีมารยาท และอธัยาศยั 
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 5. ลูกคา้ท่ีมีท่ีอยูปั่จจุบนัต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนั 
 6.  ลูกคา้ท่ีใชป้ระเภทของบริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคาร
แตกต่างกนั   

  
                                                                                                                            

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




