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หลักการและเหตุผล 

จากยุคเร่ิมแรกของกระบวนการผลิตและการบริการซ่ึงผูผลิตมีแนวคิดในการพัฒนาคุณภาพ
สินคาและบริการของตนท่ีใหความสําคัญไปท่ีการปรับปรุงกระบวนการผลิตและกระบวนการ
คิดคนพัฒนาคุณภาพสินคาและบริการของตนใหมีประสิทธิภาพแตกตางจากคูแขงโดยไมคํานึงถึง
ความตองการของลูกคา ประกอบกับความไมสมบูรณของขอมูลขาวสารทําใหลูกคาในยุคเร่ิมแรก
ไมมีทางเลือกในการบริโภคมากนัก (กุณฑลี ร่ืนรมย และคณะ, 2548 : 9) 

จนเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอมซ่ึงเปนผลมาจากวิทยาการสมัยใหมและ
เทคโนโลยีท่ีทันสมัย ตลอดจนการติดตอส่ือสารท่ีเช่ือมโยงไปท่ัวโลก จึงทําใหเกิดผลกระทบตอวิธี
ปฏิบัติทางการคา (Trade Practices) และ การถายทอดความรู (Knowledge Transfer) ระหวางองคกร
การเปล่ียนแปลงดังกลาวสงผลใหลูกคาไดรับรูขาวสารและมีทางเลือกในการบริโภคมากข้ึน ดวย
เหตุนี้แนวคิดการตลาดสมัยใหมจึงมุงเนนประเด็นไปท่ีลูกคาเปนสําคัญ การสรางความพึงพอใจ
ใหแก ลูกคาจึงเปนหนาท่ี รับผิดชอบโดยตรงของผูบริหารและบุคลากรทุกคนในองคกร           
(กุณฑลี ร่ืนรมย และคณะ, 2548 : 9) 

การสรางและสงมอบความพึงพอใจใหแกลูกคาก็คือการตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคาเพื่อใหลูกคาไดรับความพอใจสูงสุด โดยการสราง ขายสินคาหรือบริการที่มีคุณคาและเปนท่ี
ตองการของลูกคาอยางแทจริง เพราะความพอใจที่ลูกคาไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการจะเปน
ปจจัยสําคัญท่ีจะทําใหลูกคาหวนกลับมาซ้ือสินคาหรือบริการนั้นอีก ซ่ึงจะสงผลโดยตรงตอความ
ม่ันคงและการเจริญเติบโตขององคกรอยางยั่งยืนตอไปในอนาคต 

สถาบันการเงินถือเปนธุรกิจการใหบริการประเภทหนึ่งท่ีมีสภาพการแขงสูงในปจจุบัน   
ซ่ึงเปนผลสืบเนื่องมาจากแผนพัฒนาระบบสถาบันการเงิน (Financial Sector Master Plan)       ท่ี
ธนาคารแหงประเทศไทยไดประกาศใชในป พ.ศ. 2547 สงผลใหสถาบันการเงินหลายแหงท่ีเปน
บริษัทเงินทุนและบริษัทเครดิตฟองซิเอรไดดําเนินการควบรวมกิจการเพื่อยกสถานะขึ้นเปน
ธนาคารพาณิชย และยังรวมถึงสถาบันการเงินตางชาติที่ขอปรับสถานะเปนธนาคารพาณิชย 
(ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2550 : ออนไลน) 

จากทิศทางการเปล่ียนแปลงดังกลาวประกอบกับปจจัยความผันผวนทางเศรษฐกิจและดัชนี
ความเช่ือม่ันของผูบริโภค (CCI) ในระหวางเดือนกุมภาพันธถึงเดือนเมษายน 2551 มีการปรับตัว
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ลดลงอยางตอเนื่อง (18, 17.9 และ12.2 จุด ตามลําดับ) (สํานักดัชนีเศรษฐกิจการคา, 2551 : ออนไลน)  
รวมถึงประกาศของธนาคารแหงประเทศประกาศธนาคารแหงประเทศไทย เร่ือง การอนุญาตให
ธนาคารพาณิชย ประกอบธุรกิจใหเชาซ้ือและใหเชาแบบลิสซ่ิง พ.ศ. 2547 และประกาศของธนาคาร
แหงประเทศไทย เรื่อง การอนุญาตใหธนาคารพาณิชย ประกอบธุรกิจแฟคตอริ่ง พ.ศ. 2547 
(อุกฤษฏ ปทมานันท, 2551 : 27) สงผลใหธนาคารพาณิชยสามารถประกอบธุรกิจไดหลากหลาย
ประเภทมากข้ึน (Universal Banking) ซ่ึงเปนปจจัยสําคัญในการรักษาสวนแบงตลาด (Market 
Share) ของธนาคารพาณิชยและสถาบันการเงินประเภทอื่น 

ธนาคารกรุงเทพถือเปนธนาคารพาณิชยท่ีใหญท่ีสุดในประเทศไทยและเปนหนึ่งในธนาคาร
ขนาดใหญของภูมิภาคเอเชียอาคเนย โดยปจจุบันมีเครือขายสาขาทั่วประเทศกวา 750 แหง 
ใหบริการลูกคาเกือบ 16 ลานคน (ธนาคารกรุงเทพ, 2550 : ออนไลน) ลูกคาจึงเปนบุคคลสําคัญท่ี
ธนาคารจะตองใหการดูแลและจัดหาบริการทางการเงินท่ีสะดวกและรวดเร็วไวใหบริการเพื่อรักษา
และเพิ่มฐานลูกคาของธนาคารในอนาคต ดวยเหตุนี้ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาท่ีมีตอการบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม เพื่อนําขอมูลท่ี
ไดมาใชปรับปรุงกระบวนการทํางานภายในของธนาคารใหสามารถสงมอบความพึงพอใจสูงสุด
ใหแกลูกคา 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาหนองแขม 
 2. เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม 
 
ประโยชนท่ีไดจากการศึกษา 
 1. ทําใหทราบระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม 
 2. ทําใหทราบปจจัยท่ีสงผลตอระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม 
 3. สามารถนําขอมูลท่ีไดรับไปใชในการวางแผนกระบวนการดําเนินงานภายในธนาคาร 
เพื่อสรางและสงมอบความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคาร 
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นิยามศัพทท่ีใชในการศึกษา 
ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ระดับความรูสึกเฉล่ียโดยรวมของลูกคาท่ีเปนความยินดี

จากการใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม โดยใชแนวคิดสวนประสม
การตลาดหรือ 7Ps ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคคลหรือ
พนักงานผูใหบริการ การสราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการมาใชวัดความพึง
พอใจของลูกคา 

ลูกคา หมายถึง ผูท่ีเขามาใชบริการทางการเงินประเภทตาง ๆ ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาหนองแขม ซ่ึงแบงออกเปน 2 กลุม คือ ลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค 

การใหบริการของธนาคาร หมายถึง รูปแบบการใหบริการทางการเงินของธนาคารกรุงเทพ
จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม เทานั้น ไดแก บริการเงินฝาก บริการสินเช่ือ บริการบัตรเครดิต 
บริการประกันภัย บริการประกันชีวิต การลงทุน การจดัการกองทุน และบริการอ่ืน ๆ 

ธนาคาร หมายถึง ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม 
 


