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บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

         ธนาคารไทยพาณิชยเปนสถาบันการเงินแหงแรกของคนไทยเริ่มตนดําเนินกิจการ เม่ือป 
พ.ศ.2447 (ร.ศ.123) มีท่ีทําการอยูท่ีตึกแถวของพระคลังขางท่ี ณ ตําบลบานหมอ ในช่ือ “บุคคลัภย” 
โดยพระเจานองยาเธอกรมหม่ืนมหิศรราชหฤทัย พระโอรสในพระบาทสมเด็จพระจอมเกลา
เจาอยูหัวไดทรงริเร่ิมดําเนินกิจการ ธนาคารพาณิชยเปนการทดลองในนาม “บุคคลัภย” (BOOK 
CLUB) บุคคลัภยไดดําเนินกิจการเร่ือยมาจนถึงวันท่ี 30 มกราคม พ.ศ.2449 พระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกลาเจาอยูหัวไดทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯพระราชทาน พระบรมราชานุญาตใหต้ัง “บริษัท
แบงกสยามกัมมาจล ทุนจํากัด” ข้ึนจากบุคคลัภย นับเปนธนาคารพาณิชยแหงแรกของคนไทยโดย
ไดรับพระราชทานตราอารมแผนดินใหเปนตราประจําธนาคาร ตอมาในรัชสมัยพระบาทสมเด็จ
พระมงกุฏเกลาเจาอยูหัวไดทรงยกเลิก ตราอารมแผนดินเปล่ียนเปนตราครุฑโดยมีขอความจารึก
พิเศษวา “ต้ังโดยพระบรมราชานุญาต” อยูในแถบแพรเปนกรณีพิเศษต้ังแตนั้นมา บริษัทแบงก
สยามกัมมาจล ทุนจํากัดไดดําเนินการดวยความเจริญรุดหนา มาเปนลําดับและกิจการขยายตัวอยาง
รวดเร็ว 

 ในชวงกอนหนาท่ีจะเกิดสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ไมนานนัก (พ.ศ.2482) ไดมีการเปล่ียนช่ือ
ประเทศจาก “สยาม” มาเปน “ไทย” สงผลใหช่ือของสถาบัน องคกรตางๆท่ีเคยใชคําวา “สยาม” 
ตองปรับเปล่ียนมาใชคําวา “ไทย” แทน เพื่อความสอดคลองและความเหมาะสม บริษัทแบงก
สยามกัมมาจล ทุนจํากัด จึงเปล่ียนช่ือใหมเปน “ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด” เพื่อใหสอดคลองกับ
สภาพการณ  และยุคสมัยนับต้ังแตวันท่ี  27 มกราคม  2482 โดยมีสํานักงานทรัพยสินสวน 
พระมหากษัตริยและกระทรวงการคลังเปนผูถือหุนใหญ ธนาคารไทยพาณิชย ไดดําเนินกิจการ
รุดหนาไปดวยดีและเปนรากฐานใหกับระบบธนาคารไทย จนมีธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ เกิดข้ึนอีก
มากมายหลายธนาคาร จวบจนกระท่ังป พ.ศ.2514 ธนาคารไทยพาณิชย จึงไดขยายงานรองรับความ
เติบโตโดยยายสํานักงานใหญ จากตําบลตลาดนอยมาอยู ท่ีถนนเพชรบุรีตัดใหมซ่ึงเปนถนน        
สายธุรกิจท่ีเกิดข้ึนใหม ในขณะน้ัน ตอมาในเดือนกุมภาพันธ พ.ศ.2518 ธนาคารไทยพาณิชยได   
จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยและเปล่ียนช่ือใหสอดคลองกับสถานภาพ โดยใช
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ช่ือว า  “ธนาคารไทยพาณิชย  จํ ากัด  (มหาชน )” และใช ช่ือ เปนภาษาอังกฤษว า  “SIAM 
COMMERCIAL BANK PUBLIC COMPANY LIMITED” ซ่ึงเปนช่ือท่ีใชอยูในปจจุบัน 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มุงม่ันท่ีจะเปนธนาคารที่ใหบริการครบวงจรช้ันนํา
ของประเทศ มีความแข็งแกรงทางการเงิน มีสมรรถภาพระดับสากลในการใหบริการลูกคาทุกกลุม 
มีผลิตภัณฑทางการเงินท่ีสําคัญครบถวนดวยการทํางานเปนทีมเดียวกันของกลุมการเงินไทย
พาณิชย เพราะฉะนั้นการสรางความประทับใจเมื่อแรกพบใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคา ซ่ึงส่ิง
เหลานี้เปนเสมือนภาพลักษณขององคกรและพนักงานผูใหบริการ เนื่องจากเปนความรูสึกแรกท่ี
ลูกคามีตอพนักงาน  ผูใหบริการ ซ่ึงเปนตัวแทนขององคกรต้ังแตพบหนากันโดยท่ีลูกคายังไมไดรับ
บริการจากพนักงานแตอยางใด ซ่ึงความประทับใจเมื่อแรกพบของลูกคานี้เอง ก็อาจทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจและมีความรูสึกเช่ือถือและม่ันใจวาจะไดรับบริการที่ดี ถูกตองจากพนักงาน              
ผูใหบริการ พรอมท้ังจะสงผลใหการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ เปนไปดวยบรรยากาศท่ีดี 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จัดอยูในกลุมธนาคารขนาดใหญ ท่ีมีสาขาการใหบริการ
ปริมาณมาก  ธนาคารไดพยายามศึกษาปจจัยตาง ๆ เพื่อท่ีจะสามารถแขงขันในตลาดไดโดยเฉพาะ
ตลาดในภาคเหนือ จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงเปนจังหวัดท่ีมีความเจริญกาวหนาท้ังในดานเศรษฐกิจและ
วัฒนธรรม  การศึกษาคร้ังนี้ เปนสวนหน่ึงท่ีจะชวยใหทราบถึงปจจัยใดบางท่ีมีอิทธิพลตอ
ความสามารถในการแขงขัน เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ และมีปจจัยใดบางท่ีธนาคารควรตอง
ปรับปรุงแกไข เพื่อเปนกลยุทธอยางหนึ่งของธนาคาร การสรางแรงจูงใจใหกับผูมาใชบริการเพื่อให
เกิดความพึงพอใจ การศึกษาดังกลาวนี้เปนสวนหน่ึงในการนํามาวิเคราะหถึงความสามารถใน  
ความเปนไปได ดวยเหตุผลดังกลาวผูวิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงสาขา  
ทาแพเปนสาขาแรกของธนาคารที่เปดบริการในจังหวัดเชียงใหม กอต้ังเม่ือวันท่ี 1 มกราคม 2470 
กวา 80 ปท่ีเปดใหบริการทําใหมีลูกคาหลากหลายอาชีพมาใชบริการเปนจํานวนมาก 
  
1.2  วัตถุประสงคในการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร    
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

2. เพื่อศึกษาปญหา อุปสรรคและขอเสนอแนะของผูใชบริการของ ธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
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1.3  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการศึกษา 

1.   ขอมูลท่ีไดจะเปนประโยชนตอการศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการของผูใชบริการ    
จากธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  

2.  ปญหา ขอบกพรองและความคิดเห็นท่ีไดจะเปนขอมูลสําหรับธนาคารในการวางแผน 
ปรับปรุงการใหบริการ  ใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคารมากท่ีสุด เพื่อใหเกิด
ประโยชนสูงสุด กับผูใชบริการ และธนาคารที่จะนําขอมูลดังกลาวมาวิเคราะหและวางแผนการ
ทํางานของธนาคารตอไป 

3.   ใชเปนขอมูลกระตุนใหธนาคารไดมีการปรับปรุงระบบการทํางานใหมีประสิทธิภาพ
และสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาใหมากยิ่งข้ึน 

 1.4  ขอบเขตของการศึกษา 

 1. พื้นท่ีท่ีทําการศึกษาวิจัย ไดแก ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ 
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

 2. เลือกเก็บขอมูล ประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัย ไดแก 
ลูกคาท่ีมาใชบริการที่ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ อําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม โดยออกแบบสอบถามและทําการสัมภาษณ กลุมตัวอยาง จํานวน 500 ราย 
 

1.5  นิยามศัพท 

          การบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม   
หมายถึงบริการตาง ๆ ท่ีธนาคารไดจัดใหบริการกับลูกคา ไดแก กลุมผลิตภัณฑในเครือธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) การฝาก ถอน โอน และการปฏิบัติการ (Operation & Transitions) การออม
และการลงทุน (Saving & Investing) การระดมทุนและการกูยืม (Funding & Borrowing)             
การปองกันความเส่ียงและสารสนเทศ (Protection & Information)   
         ความพึงพอใจตอบริการ หมายถึง ความรูสึกท่ีดี ท่ีชอบ พอใจ หรือประทับใจท่ีเกิดข้ึนเม่ือ
มาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ เชียงใหม  
         ธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ เชียงใหม  หมายถึง ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
สาขาทาแพ เชียงใหม 
           ธนาคารพาณิชย หมายถึงธนาคารที่ไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชยและ
รวมถึงสาขาของธนาคารตางประเทศท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชย 
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 ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ลักษณะของกิจการ  
และระดับรายไดตอเดือน 
 ลูกคา หมายถึงผูท่ีใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ไมวาจะ
เปนการใชบริการในดานเงินฝาก-ถอน โอนและปฏิบัติการดานอ่ืน ๆ ของธนาคาร 


