
 
บทที่  1 
บทนํา 

 

1.1  ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินที่มีบทบาทโดดเดนมากที่สุดในระบบการเงินของ

ประเทศไทย (เกริกเกียรติ  พิพัฒนเสรีธรรม, 2536:34) เพราะเปนสถาบันการเงินประเภทแรกที่เปด
ดําเนินการในประเทศไทย ตั้งแต พ.ศ.2431 โดยไดรับการคุมครองและสงเสริมจากรัฐบาล เพื่อ
รักษาเสถียรภาพทางการเงินของระบบเศรษฐกิจประเทศไทย ธนาคารพาณชิย ไทยแหงแรกจึงไดถือ
กําเนิดขึ้น โดยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว ไดทรงออกประกาศพระราชทานอํานาจ
พิเศษ หรืออีกนัยหนึ่ง คือ พระราชทานพระบรมราชานุญาตให “บริษัท แบงกสยามกัมมาจล       
ทุนจํากัด” ประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชยไดอยางเปนทางการตามประกาศในพระราชกิจจานเุบกษา 
ลงวันที่ 30 มกราคม 2449 บริษัท แบงคสยามกัมมาจล ทุนจํากัด ไดดําเนินการและมีความ
เจริญรุงเรืองมาเปนลําดับ จนกระทั่งวันที่ 27 มกราคม 2482 ไดทําการเปลี่ยนชื่อโดยใชชื่อวา 
“ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด” และไดแปรสภาพเปน บริษัทมหาชน โดยเรียกชื่อวา “ธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน)” ในวันที่ 19 กุมภาพันธ 2536 จนถึงปจจุบัน เปน “ตนแบบธนาคารไทย”  
ที่ฝาฟนอุปสรรคนานัปการจนมั่นคงมาตราบเทาทุกวันนี้ (ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน), 
2540: 52) แมวาประชาชนมีทางเลือกในการออมเงินและกูเงินไดหลายทางเลือกก็ตาม แตธนาคาร
พาณิชยไทยก็ยังเปนสถาบันการเงินยอดนิยมของประชาชนในการเลือกเพราะธนาคารพาณชิยไทยมี
บริการธุรกรรมการเงินหลายรูปแบบ เชน บริการดานเงินฝาก ดานสินเชื่อ ดานตางประเทศ           
ดานบัตรเครดิต บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสและบริการประเภทอื่นๆ ปจจุบันการประกอบการ
ดานธนาคารพาณิชยในประเทศไทย มีการแขงขันเพิ่มมากขึ้นในรูปของการใหบริการหลายรูปแบบ
โดยเฉพาะเมื่อประเทศเปดเสรีทางการเงิน นับตั้งแตป พ.ศ. 2536  เปนตนมา  ประกอบกับวิกฤต
เศรษฐกิจทางการเงินของประเทศไทยตั้งแตป พ.ศ.2540 ทําใหธนาคารพาณิชยไทยตองมีการ
เปลี่ยนแปลง ปรับตัว  ทั้งในเรื่องการสรางความแข็งแกรงของเงินทุน การแกปญหาหนี้เสีย การพัฒนา
ศักยภาพของธนาคารในทุกดานใหสอดคลองกับสถานการณ  และสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลง          
การแขงขันกันของธนาคารพาณิชยไทยเพื่อชวงชิงสวนแบงทางการตลาดดานลกูคาจงึตองไปเปนอยาง
เขมขนภายใตการกํากับดูแลของธนาคารแหงประเทศไทย  ซ่ึงมีขอกําหนดหามธนาคารพาณิชย
โฆษณาชวนเชื่อ  หามแขงขันกันดานอัตราดอกเบี้ย  จากขอจํากัดตางๆ ดังกลาวจึงทําใหธนาคาร
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พาณิชยตางหันมาใชกลยุทธในดานการใหบริการ  การใหบริการแกลูกคาไมวาจะเปนการอํานวย
ความสะดวกในการฝากถอนเงินไดตลอด 24 ชั่วโมงโดยใชเครื่องจักร (ATM: automatic teller 
machine) บริการธนาคารทางโทรศัพท  บริการชําระคาสาธารณูปโภค  รับชําระสินคาและบริการ 
บริการรวมกับบัตรเครดิต บริการเงินออมแบบมีประกันชีวิต จึงเปนภารกิจสําคัญสําหรับงานการ
ธนาคารพาณิชย เพราะนอกจากจะมีสวนดึงดูดใจลูกคาและสรางความพอใจ จากการรับบริการแลว
ยังนําไปสูการมีศักยภาพในการแขงขันกับธนาคารอื่นได 

ในป พ.ศ. 2544 และป พ.ศ. 2545 ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ไดกําหนด
วิสัยทัศนวา “เราจะเปนธนาคารที่ลูกคา ผูถือหุน และพนักงานเลือก” (bank of choice for our 
customers, shareholders and employees) ผูบริหารธนาคารจึงใหความสําคัญกับงานบริการลูกคา
ควบคูการบริหารงานภายในเพื่อรองรับงานบริการดังกลาวอยางมีประสิทธิภาพ พรอมกับสงเสริม
ใหพนักงานสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาเพื่อเปนแนวทางในการเสนอรูปแบบใหมๆ ได
ตลอดเวลา ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มีธนาคารสาขาในเครือขายของสํานักงานเขตพื้นที่
ทาแพ จังหวัดเชียงใหม จํานวน 23 สาขา และลําพูน จํานวน 3 สาขา (ขอมูลธนาคารไทยพาณิชย 
สํานักงานเขตพื้นที่ทาแพ, มีนาคม 2548) ปฏิบัติภารกิจภายใตวิสัยทัศน และพันธกิจ ของธนาคารที่
มุงมั่นตอบสนองความตองการใชบริการของลูกคา ซ่ึงปจจุบันมีความรูในดานการธนาคารมากขึ้น
และมีความตองการใชบริการจากธนาคารที่สลับซับซอนมากกวาเดิม ดังนั้นจึงมีความตองการรับรู
ขอเสนอที่ดีที่สุดของธนาคาร เพื่อนํามาประกอบการตัดสินใจกอนการเลือกใชบริการที่ตองการ 

จากเหตุผลดังกลาวขางตน จึงทําใหเปนที่มาของการมุงศึกษาถึงความคาดหวังที่ลูกคามี
ตอรูปแบบการใหบริการของธนาคารในอนาคต โดยเบื้องตนจะเนนศึกษาเฉพาะกรณีธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ทั้งนี้โดยมีจุดมุงหมายเพื่อเปนกรณีศึกษา
นํารองสําหรับธนาคารไทยพาณิชย สาขาอื่นๆ ไดเปนประโยชนเพื่อนําผลที่ไดมาปรับปรุงและ
พัฒนา การใหบริการของธนาคาร  และเสริมสรางศักยภาพใหสามารถใหบริการไดอยางมี
ประสิทธิภาพ และตรงกับความตองการลูกคามากที่สุด ตลอดจนนําไปใชเปนแนวทางในการ
กําหนดกลยุทธทางการตลาดเชิงรุกเพื่อการแขงขันตอไป 
 
1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา 

1) เพื่อศึกษาขอมูลทั่วไปของผูใชบริการธนาคาร 
2)  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการธนาคารของลูกคาในปจจุบัน 
3)  เพื่อศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคาธนาคาร 
4)  เพื่อศึกษาปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาธนาคาร 
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5)  เพื่อนําผลจากการศึกษาความคาดหวังของลูกคา ไปใชพัฒนารูปแบบการใหบริการ
ของไทยธนาคารพาณิชย จํากัด(มหาชน) ในอนาคต 

 
1.3 ประโยชนท่ีจะไดรับจากการศึกษา 

ทําใหทราบขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาในปจจุบัน 
ความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคาที่มีตอธนาคาร ปญหาและขอเสนอแนะของลูกคา เพื่อ
เปนขอมูลสําหรับธนาคารนําไปใชพัฒนารูปแบบการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาของธนาคารไดอยางแทจริงและเกิดประสิทธิผลตอธุรกิจธนาคารในอนาคตตอไป 
 
1.4  นิยามศัพท 
 ความคาดหวัง   หมายถึงความคิดเห็นหรือส่ิงที่คาดคิดไววาจะเกิดขึ้น หรือนาจะเกิดขึ้น ซ่ึง
ผลลัพธที่ไดคาดหวังออกมานั้นอาจเปนบวกหรือลบก็ได  หรืออีกความหมายหนึ่ง  หมายถึง เปนการ
คาดหมายวาจะกระทําไดและเปนความตองการที่จะดําเนินการไปใหถึงเปาหมาย 
 ความพึงพอใจ   หมายถึงความสามารถของผลิตภัณฑที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  
ความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดขึ้นจากความรูสึกภายหลังการซื้อ (post purchase feeling)  และใช
ผลิตภัณฑไปแลว  ความพึงพอใจของลูกคานั้นจะขึ้นอยูกับการรับรูตอการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ 
(product’s perceived performance)  ถาการรับรูตอการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑเปนไปตามที่ลูกคา
คาดหวัง(expectation)  ก็แสดงวามีความพึงพอใจ  แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวังก็แสดงวาไมพึงพอใจ 
(Kotler, 1994) 
 การบริการ   หมายถึงกิจกรรมหรือชุดของกิจกรรม  ซ่ึงอาจอยูในสภาพที่มีตัวตนหรือไมก็
ตามถูกนําเสนอโดยฝายหนึ่งใหกับอีกฝายหนึ่งโดยมิไดมีการเปนเจาของระดับการบริการจะไม
สม่ําเสมอขึ้นอยูกับหลายปจจัย  เชน ใครเปนผูใหบริการ และการบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถผลิตสํารอง
ไวได 

ความพึงพอใจของลูกคา   หมายถึงระดับความสําเร็จที่เปนไปตามที่ตองการเปนระดับ
ความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑหรือ
บริการกับความคาดหวังของลูกคา ระดับความพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวาง
ผลประโยชนจากผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล  ผลประโยชนจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ
เกิดจากนักการตลาดและฝายที่เกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยพยายาม
สรางมูลคาเพิ่มที่เกิดจากการผลิต  การตลาด  ความแตกตางทางการแขงขันทั้งนี้มูลคาที่มอบใหลูกคา
จะตองมากกวาตนทนุของลูกคา นั่นคือ ราคาสินคา (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2536) 
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การพัฒนา   หมายถึงการเปลี่ยนแปลงตามแผน  ซ่ึงถาฝายจัดการใชอยางถูกตองแลวจะเปน
เครื่องมือที่ชวยใหวิสาหกิจปรับตัวเขากับอุปสงคของสภาพความเปนจริงทั้งภายในและภายนอกอยางมี
ประสิทธิผล (Culbert and Reisel, 1970) หรือ แนววิธีที่จัดสรรอยางเปนระเบียบและเนนหนักเรื่อง
กระบวนการเพื่อจะเปลี่ยนแปลงองคกร  และกอใหเกิดประสิทธิผลในการจัดการ (Beckhard, 1969) 
ดังนั้นจึงพอสรุปไดวา การพัฒนา หมายถึง การเปลี่ยนแปลง หรือปรับกระบวนการ เพื่อใหเกิด
ประสิทธิผล  และเสริมสรางคุณภาพใหเกิดประสิทธิภาพ โดยในที่นี้ คือการปรับกระบวนการเพื่อสราง
ความพอใจและความชมชื่นใหแกลูกคา 

ธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง    หมายถึงธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ในอําเภอเมือง 
จังหวัดลําพูน ซ่ึงมีทั้งหมด 3 สาขา คือ สาขาลําพูน (ปาเห็ว) สาขายอยถนนเจริญราษฎร และสาขา
ยอยนิคมอุตสาหกรรมลําพูน 
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