
บทที่ 2
แนวคิด และทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

การศึกษาการประเมินผลพฤติกรรมการใชบริการตอการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขา
ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  มีแนวคิด ทฤษฎี
และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ซ่ึงไดรวบรวมเปนกรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษา โดยมีรายละเอียด    
ดังนี้

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับองคการและการจัดการ
              องคการ (Organization) เปนการจัดบุคคลเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายเฉพาะอยาง 

(Robbins and Coulter  (1999) อางถึงในศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2542 ) หรือเปนระบบการจัด
การที่ออกแบบและดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงคเฉพาะอยาง หรือเปนกลุมบุคคลที่ทํางานรวม
กันเพื่อบรรลุเปาหมายเดียวกัน (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ ,2540 ) ในองคการธุรกิจโดยทั่วไปมี
วัตถุประสงคเพื่อ แสวงหากําไร และตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาดวยสินคาและบริการ 
ตลอดจนจัดหารายไดที่เหมาะสมใหกับพนักงาน โดยเพิ่มระดับความพึงพอใจใหกับบุคคลที่เกี่ยว
ของ ซ่ึงทุกองคการมีลักษณะสําคัญ 3 ประการ คือ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2542 )

      1) จุดมุงหมายที่เดนชัด (distinct purpose) ในองคการหนึ่งตองมีจุดมุงหมายที่เดน
ชัด ซ่ึงเปนสิ่งที่องคการตองการ

     2) บุคคลหรือสมาชิก (people or member) เปนผูที่ทํางานรวมกันในองคการ เพื่อให
บรรลุเปาหมายเดียวกัน

     3) โครงสรางที่เหมาะสม (deliberate structure) ทุกองคการจะตองมีโครงสราง
ซ่ึงสมาชิกสามารถทํางานได โครงสรางจะตองมีความชัดเจน รัดกุม ยืดหยุนได โครงสรางประกอบ
ดวย องคการแบบดั้งเดิม และองคการแบบใหม

องคการแบบดั้งเดิม  เปนแนวคิดที่มุงที่กฎเกณฑ ขอกําหนด และตําแหนงงาน   มุง
ความจําเปนที่งาน ซ่ึงอํานาจการตัดสินใจอยูที่ผูบังคับบัญชา หรือมุงความสําคัญที่บุคคลใดบุคคล
หนึ่ง ในองคการมีความสัมพันธตามสายการบังคับบัญชา (hierarchical regulation) มีลักษณะคงที่
ยืดหยุนไมได



9

สวนองคการแบบใหม  มีการพัฒนามาจากองคการแบบดั้งเดิม โดยมีความยืดหยุน
ได มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา มุงความสําคัญที่ทีมงาน ขอกําหนด  และรายละเอียดของงาน 
มุงความสําคัญที่ทักษะ  ซ่ึงกําหนดการตัดสินใจอยูที่ความสําคัญที่ทีมงานในองคการจะมีความ
สัมพันธแบบแนวนอนและแบบเครือขาย

แนวคิดขององคการซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงจากองคการแบบดั้งเดิมเปนองคการแบบ
ใหม ทั้งนี้สามารถเปรียบเทียบใหเห็นวา องคการแบบดั้งเดิมและองคการแบบใหม มีความแตกตาง
กันอยางเห็นไดชัดดังตาราง ที่ 2.1

ตารางที่ 2.1   การเปรียบเทียบขององคการระหวางองคการแบบดั้งเดิม และองคการแบบใหม

องคการแบบดั้งเดิม องคการแบบใหม
1. ยืดหยุนไมได 1. ยืดหยุนได
2. มุงความสําคัญที่งาน 2. มุงความสําคัญที่ทักษะ
3. งานกําหนดโดยตําแหนงงาน 3. งานกําหนดโดยลักษณะงาน
4. มุงความสําคัญที่บุคคลใดบุคคลหนึ่ง 4. มุงความสําคัญที่ทีมงาน
5. งานที่มีลักษณะถาวร 5. งานที่มีลักษณะเปลี่ยนแปลงได
6. มุงความสําคัญที่การสั่งงาน 6. มุงความสําคัญที่การมีสวนรวมในการทํางาน
7. ผูจัดการมักจะตองตัดสินใจเอง 7. พนักงานตองมีสวนรวมในการตัดสินใจ
8. มุงความสําคัญที่กฎ 8. มุงความสําคัญที่ลูกคา
9. มีกําลังแรงงานที่คลายคลึงกัน 9. มีกําลังแรงงานที่แตกตางกัน
10. การทํางานในหนึ่งวัน 5-9 ช่ัวโมง 10. การทํางานไมมีขอบเขตเวลาที่แนนอน
11. มีความสัมพันธตามสายการบังคับบัญชา 11 มีความสัมพันธแบบแนวนอนและแบบ

      เครือขาย
12. มีการทํางานที่ใหความสะดวกตอองคการ
     ในชวงระยะเวลาหนึ่ง

12. มีการทํางานในชวงเวลาใดหรือที่ไหนก็ได

ที่มา : Robbins and Coulter (1999.   อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ,  2542 )

สําหรับกระบวนการจัดการเปนการปฏิบัติที่เปนสากลในการบริหารงานทุกอยาง
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ในทุกองคการ ประกอบดวยงานการจัดการ 5 ประการ ที่เกี่ยวของกันอยางแยกไมออก แตมีการแยก
หนาที่งานออกเปนสวนๆ เพื่อสะดวกในการศึกษาหนาที่งานการจัดการ และเพื่อใหเห็นถึงกระบวน
การจัดการที่มีการจัดลําดับหนาที่งานตางๆ เร่ิมจาก การวางแผน การจัดองคการ การจัดคนเขา
ทํางาน   การสั่งการ และการควบคุม ดังแผนภาพที่ 1 (ธงชัย  สันติวงษ, 2540)

แผนภาพที่ 1 แสดงกระบวนการจัดการและ

1. การวางแผน (Planning)  หมายถึง การกําหนด
ไวเปนการลวงหนาเพื่อผลสําเร็จตามที่ตองการ  การวางแผนจะเกี่ย
ถึงผลสําเร็จที่ตองการจะไดและหนทางที่จะทําใหไดตามที่ตั้งเปา
วางแผน    ผูบริหารจะทําการคาดการณเหตุการณในอนาคต  และ
เปาหมายผลงานตางๆและจะกําหนดแผนงานหรือแนวทางการปฏิบ
ผลสําเร็จตามวัตถุประสงคตางๆ

การวางแผน

• การกําหนด
เปาหมาย
และวัตถุ
ประสงค

• การคนหา
หนทางและ
วิธีที่จะให
บรรลุถึงเปา
หมาย

การจัดองคการ

• การออกแบบ
โครงสราง
องคการ

• การออกแบบ
ตําแหนงงาน

การจัดคนเขาทํางาน

• การคัดเลือก
พนักงาน

• การอบรม
พัฒนา

•

•

การควบคุม

• วัดผลงานที่
คืบหนาไป

•  ประมาณ
ขนาดความ
สําเร็จของ
งานเทียบกับ
เปาที่ตั้งไว
การสั่งการ

 การจูงใจและ
ชักนําคนเขา
ใหงานตาม
วัตถุประสงค

 การปรับ
สภาพการ
ทํางานของ
คนงานใหเขา
กันได
หนา

แผน
วขอ
หม
จะม
ัติท
ปรับแบบการบริหาร
ปรับการคัดเลือกคน โยกยายหรืออบรม

ม
ปรับปรุงตําแหนงงาน หรือปรับโครงสรางให

ปรับเปาหมายและวัตถุประสงค หรือการวางแผนรอบใหม
ที่การจัดการ

งานหรือวิธีการปฏิบัติงาน
งกับการใชดุลพินิจพิจารณา
ายไว ในทางปฏิบัติในการ   
ีการคิดวิเคราะหเพื่อกําหนด
ี่เหมาะสมที่จะชวยใหบรรลุ
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2. การจัดองคการ (Organizing)  คือการพัฒนาระบบการทํางาน เพื่อใหงานตางๆ
สามารถดําเนินไปโดยมีการประสานงานกันอยางดี  การจัดโครงสรางองคการ คือการจัดโครงสราง
งานที่ประกอบดวยการกําหนดตําแหนงงาน  การจัดกลุมงานเปนหนวย  เปนแผนก  หรือเปนกอง
การมอบหมายอํานาจหนาที่ที่จําเปนสําหรับการปฏิบัติงาน  โครงสรางที่ดีจึงตองสามารถชี้ชัดไดวา
ใครตองทํางานใด  และใครจะตองรายงานตอใคร  ซ่ึงจะชวยใหเกิดความมีระเบียบในขณะปฏิบัติ
งานเปนกลุมไดอยางดี

3. การจัดคนเขาทํางาน (Staffing)  หมายถึงภารกิจของผูบริหารในการดําเนิน
กิจกรรมทางการจัดการที่เกี่ยวกับการจัดการทรัพยากรมนุษย (human resource management)  โดยมี
จุดมุงหมายเพื่อใหองคการธุรกิจมีกําลังคนที่มีประสิทธิภาพพรอมในการทํางานในทุกตําแหนงงาน    
หลักการและนโยบายของหนาที่การจัดการเกี่ยวกับบุคคลที่จะใชยึดถือปฏิบัติก็คือ  การพยายามให
เปนไปตามหลัก (put the right man on the right job)  หรือการพยายามทําใหทุกตําแหนงมีบุคลากร
ที่มีความรูความสามารถพรอมและเหมาะสมกับงานที่ทําใหมากที่สุดตลอดเวลานั่นเอง

4. การสั่งการ (Directing)  หมายถึงกิจกรรมทางการจัดการโดยผูนําหรือ
ผูบริหารในการบังคับบัญชาใหการทํางานตางๆ ภายในโครงสรางการดําเนินไปโดยราบรื่นมีการ
ประสานรวมแรงรวมใจกันทํางาน  ทั้งนี้ความพยายามของผูบริหารในการสรางศิลปะการบังคับ
บัญชาที่จะทําใหการทํางานประจําวันของเจาหนาที่ทุกคนเปนไปดวยดีนั้นคือ ตองฝกทักษะใหเปน
ผูนําที่มีประสิทธิภาพที่สามารถโนมนาวและชักจูงใจผูใตบังคับบัญชาใหทุมเทการทํางาน  การ
สรางความเขาใจโดยมีทักษะในดานการติดตอส่ือสาร (communication)  นับวาเปนคุณสมบัติที่จํา
เปนและการเขาใจ  พฤติกรรมมนุษยจะเปนพื้นฐานที่จะชวยใหผูบริหารมีความคลองตัวสามารถ
ประยุกตศิลปะการสั่งการใหมีประสิทธิภาพสอดคลองตามสถานการณได

5. การควบคุม (Controlling)   คือกิจกรรมตางๆ ที่สรางขึ้นเพื่อใหเกิดความแนใจ
วาการทํางานตางๆ จะสําเร็จผลตามแผนที่ตั้งไว  ซ่ึงขั้นตอนการควบคุมที่สําคัญนั้นจะตองมีการวัด
ผลงานสิ่งที่ทําได  มีการเปรียบเทียบผลงานกับเปาที่ตั้งไว และการดําเนินการแกไขเมื่อมีส่ิงผิดปกติ
หรือที่มีเหตุการณทําใหผลงานคลาดเคลื่อนจากที่กําหนดไวในแผน  การควบคุมจึงตองมีการ
พิจารณาตกลงใจใหชัดวาจะวัดผลงานอะไร  จะวัดโดยวิธีการอยางไร  จะใชเกณฑอะไรเปนตัววัด
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2.2 แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับการพิจารณาใหสินเชื่อ
         การปลอยสินเชื่อ  เมื่อสถาบันการเงินไดกําหนดนโยบายการใหสินเชื่อแลว

ผูพิจารณาการใหสินเชื่อแกลูกคาแตละราย  จะตองประเมินความเสี่ยงภัยในการไดรับชําระเงินคืน  
การประเมินความเสี่ยงภัยมีหลักเกณฑการพิจารณา โดยทั่วไปจะใชหลัก 5C’s policy พิจารณาดังนี้ 
(อรุณี  นรินทรกุล ณ อยุธยา,  2541)

1) คุณสมบัติของผูขอสินเชื่อ (Character)  หมายถึงคุณสมบัติของผูขอกู  ซ่ึงจะ
แสดงใหเห็นถึงความตั้งใจในการชําระหนี้เมื่อถึงกําหนด  ประเด็นที่พิจารณาไดแก อุปนิสัยใจคอ  
ความซื่อสัตยไมเหนียวหนี้  ความตั้งใจในการประกอบอาชีพ  ขยันทํามาหากิน  ประหยัดอดออม มี
ความสม่ําเสมอในการฝากเงินกับธนาคาร มีที่อยูที่แนนอนสามารถติดตอได

2) ความสามารถในการชําระหนี้ (Capacity)  หมายถึงผูกูสามารถทํารายไดจาก
การประกอบอาชีพเพียงใดและมีรายจายที่ตองรับผิดชอบเทาใด  เพื่อพิจารณาวาสมาชิกมีความ
สามารถในการชําระคืนเงินกูในแตละงวดไดเทาใด (Ability to Pay) ซ่ึงปจจัยที่จะแสดงใหเห็นวา
สมาชิกมีความสามารถชําระหนี้ไดมากนอยเพียงใด  ไดแก รายได  รายจาย

3) เงินทุน (Capital)  หมายถึงการพิจารณาถึงฐานะทางการเงินของลูกคานํามาใช
ประกอบการพิจารณาลูกคา  ซ่ึงดูจากกิจกรรมที่ทําอยู

4) หลักประกัน (Collateral) หมายถึง หลักประกันที่ลูกคานํามาค้ําประกันในการ
ขอกู  เชน  อสังหาริมทรัพย  เปนตน

5) เงื่อนไข (Condition)  หมายถึง  เปนการพิจารณาสภาวะทางเศรษฐกิจหรือการ
ตลาดของลูกคา  โดยดูจากการประกอบอาชีพของลูกคา

นอกจากหลักเกณฑ 5C’s Policy  ที่ใชวิเคราะหวงเงินกูแกสมาชิกโครงการแลว
มีการนําหลักเกณฑการใหสินเชื่อ 5P’s Policy  ซ่ึงคลายกับ 5C’s Policy แตมีรายละเอียดบางสวนที่
แตกตางกันมาประกอบพิจารณาดวย 5P’s Policy ประกอบดวย ปจจัยสวนบุคคล (people)          
วัตถุประสงคการกูยืม  (purpose)  การชําระหนี้ (payment)  หลักประกันความเสี่ยง (protection)  
และการพิจารณามององคประกอบโดยรวม (perspective)  โดยแตละขอที่นํามาใชประกอบการ
พิจารณา  ดังนี้

1) ปจจัยตัวบุคคล (People) เปนการหาขอมูลจากผูขอกูโดยการสัมภาษณเพื่อให
ไดขอเท็จจริง  อาจใชวิธีการถามตรงๆ หากสมาชิกเปนคนในพื้นที่  หรือสนิทสนมกันพอสมควร  
หรือใชวิธีพูดคุยใหลูกคารูสึกสบายใจที่จะเลาเรื่องสวนตัว  การรูเร่ืองสวนตัวของลูกคาจะทําให
สามารถวินิจฉัยขอมูลไดรวดเรว็ และมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงเปนการปลอดภัยแกธนาคารมากขึ้น เร่ือง
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ราวของสมาชิกที่ควรทราบไดแกประวัติครอบครัว  เชน ภรรยาทํางานหรือเปลา  มีรายไดรวมกัน
เดือนละเทาไร  มีบุตรกี่คน  อายุเทาไร  เรียนสูงแคไหน  เพราะเกี่ยวกับคาใชจายประจําของลูกคา  
ซ่ึงจะมีผลกระทบมาถึงความสามารถในการชําระหนี้ได

2) วัตถุประสงค (Purpose)  ธนาคารจําเปนตองทราบถึงวัตถุประสงคในการกูยืม
เพื่อตรวจสอบดูวาจํานวนเงินที่ลูกคาขอกูนั้นจะเพียงพอในการดําเนินการตามวัตถุประสงคไดหรือ
ไม  ถาใชผิดวัตถุประสงคอาจทําใหการดําเนินงานไมไดผลเต็มที่  การเรียกเก็บหนี้อาจยุงยากในภาย
หลังได  ซ่ึงจํานวนเงินที่ขอกูไปนั้นจะตองกอใหเกิดผลผลิตขึ้น  จึงจะทําใหลูกคามีรายไดเพียงพอที่
จะนํามาชําระหนี้ได

3) การชําระหนี้ (Payment)  ในการพิจารณาสินเชื่อ  คณะกรรมการจะตองทราบ
วาโอกาสในการชําระหนี้คืนของลูกคามีความเปนไปไดมากนอยเพียงใด  มีแผนการชําระหนี้    
อยางไร  การที่จะสามารถชําระหนี้คืนไดนั้นก็ขึ้นอยูกับรายไดเปนสําคัญ  หากรายใดมีรายไดดีและ
แนนอน  มีการออมทรัพยในบัญชีเงินฝากอยางสม่ําเสมอก็จะพิจารณาอนุมัติสินเชื่อโดยเร็ว

4) หลักประกันความเสี่ยง (Protection) อาจใชอสังหาริมทรัพยหรือสมุดบัญชีเงิน
ฝากเปนหลักประกันการกูยืม  ซ่ึงเปนการชวยใหธนาคารลดอัตราเสี่ยงภัยไมตองสูญเสียเงินที่ใหกู
ไปในกรณีที่ผูกูไมสามารถชําระหนี้ได

5) องคประกอบรวม (Perspective)  นอกเหนือจากรายละเอียดการพิจารณาขาง
ตนแลวคณะกรรมการจะตองทําการตรวจสอบสถานที่ประกอบกิจการของผูกูวามีอยูจริงหรือไม  
พิจารณาความยุงยากในการติดตามหนี้ในอนาคต  รวมถึงการพิจารณาลูกคาเกาที่ขอกูเพิ่มก็จะมีการ
เพิ่มวงเงินกูใหสําหรับลูกคาที่มีประวัติการชําระหนี้ดี  เปนตน

2.3 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ
จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวายังไมมีงานการศึกษาใดที่ทําการ

ประเมินผลการศึกษาการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เลย     
มีแตงานการศึกษาที่เกี่ยวกับพฤติกรรม และความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคารพาณิชยแหง
ใดแหงหนึ่ง โดยมีรายละเอียดดังนี้

พรพิไล  โนจา (2544) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการรับฝาก –
ถอนดวยระบบคิวของธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาความ
พึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการรับฝาก- ถอน ดวยระบบคิวของธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน)
โดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจระดับดีมากทั้งสี่ดาน ไดแก สถานที่ พนักงาน อุปกรณ และเครื่องใชสํานัก
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งาน สําหรับปญหาของลูกคาที่พบตอการใหบริการรับฝาก-ถอน เปนปญหาเรื่องระยะเวลาที่คอยใน
คิวนานเปนอันดับหนึ่งพนักงานใหบริการชาเปนอันดับสอง และการวางผังของระบบคิวไมดีเปน
อันดับสาม สําหรับปญหาของพนักงานที่พบไดแก การขาดความกระตือรือลนและขาดความเอาใจ
ใสในการใหบริการพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ไมดี และพนักงานขาดความรูในการบริการและงาน
ที่เกี่ยวของ สําหรับดานอุปกรณเครื่องใชสํานักงานพบวาไมเพียงพอและดานสถานที่มีปญหาที่นั่ง
รอรับบริการไมเพียงพอ บรรยากาศในที่ธนาคารไมดี พื้นที่ภายในไมสะดวก

ชลธิชา ไชยทิพย  (2545)  ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดาน
สินเชื่อของธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม  ผลการศึกษาปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ  ดานผลิตภัณฑ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในดานวงเงินกูที่ได
รับอนุมัติ  การประเมินหลักทรัพยที่ใชในการค้ําประกัน  ความมั่นคงของธนาคาร  ความมีช่ือเสียง
และภาพพจนของธนาคาร  ดานราคา มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในดานคาธรรมเนียมใน
การจัดการเงินกูต่ํา  ระยะเวลาการผอนชําระหนี้คืนธนาคาร  จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวด    
ดานชองทางการจัดจําหนาย มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   ในเรื่องการมีจํานวนสาขามาก 
สะดวกในการใชบริการ สถานที่ตั้งอยูในแหลงชุมชนใกลลูกคาสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ 
สถานที่ตั้งใกลสถานที่ราชการ สะดวกในการติดตอ เชน ติดตอประเมินราคาหลักทรัพยค้ําประกัน  
มีสถานที่จอดรถเพียงพอ  ดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจทุกปจจัยในระดับนอย ดาน
บุคลากร มีความพึงพอใจในระดับมาก ในเรื่องพนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปนกันเอง ให 
คําแนะนําและปรึกษาอยางถูกตองเขาใจงาย ยิ้มแยมแจมใส แตงกายสุภาพเหมาะสม ดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกปจจัย ดานกระบวนการให
บริการ        มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในเรื่องความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลา
ของการประเมินหลักทรัพย จํานวนพนักงานมีมากพอในการใหบริการ มีระบบการทํางานที่ถูกตอง
แมนยํา  และเชื่อถือได

อภิชัย  พรนิยมสิริ  (2545)  ไดศึกษาพฤติกรรมของลูกคาสวนบุคคลธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ในการใชบริการสาขาไมโคร  ตามหางสรรพสินคา    ผลการศึกษาพบวา 
ปจจัยที่มีผลตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ  สาขาไมโคร ตามหางสรรพสินคาที่ผูบริโภคใหความ
สําคัญมากเปนลําดับแรกคือ ผูบริโภคสามารถเขามาใชบริการไดทุกวันไมมีวันหยุด  รองลงมาไดแก  
ที่จอดรถสะดวก  สามารถใชบริการไดตั้งแตเวลา 10.00  - 20.00 น. เปนตน

ผูบริโภคที่เขามาใชบริการในจุดบริการดานตางๆ ของธนาคารกรุงเทพโดยมี
ความถี่ในการเขามาใชบริการตอเดือนและจํานวนเงินที่ใชบริการตอคร้ังในสาขาไมโครตามหาง



15

สรรพสินคาเมื่อเปรียบเทียบกับสาขามาตรฐาน  พบวาดานเคานเตอร  ผูบริโภคสวนใหญที่เขามาใช
บริการฝากเงิน  บริการถอนเงิน ในสาขาไมโครมากกวา สาขามาตรฐาน  ความถี่ที่เขามาใชบริการ 
1-2 คร้ังตอเดือน  และจํานวนเงินที่ฝากอยูระหวาง 2,001-5,000 บาทตอคร้ัง  จํานวนเงินที่ถอนอยู
ระหวาง 100-2,000 บาท สวนบริการดานอื่นๆ ผูบริโภคสวนใหญไมเลือกใชบริการ ดานเครื่อง
อัตโนมัติตู ATM ผูบริโภคสวนใหญที่เขามาใชบริการถอนเงินผานเครื่องอัตโนมัติในสาขาไมโคร 
มากกวาสาขามาตรฐาน มีความถี่ที่เขามาใชบริการ 5 คร้ังตอเดือน และจํานวนเงินที่ถอนอยูระหวาง 
100-2,000 บาท  สวนบริการดานอื่นๆ ในสาขาไมโครและสาขามาตรฐานผูบริโภคสวนใหญไม
เลือกใชบริการ ดานเครื่องอัตโนมัติตู Express Deposit Box  และดานเครื่องอัตโนมัติตู Cash 
Deposit Box  ในสาขาไมโครและสาขามาตรฐาน  ผูบริโภคสวนใหญไมเลือกใชบริการ

ดานทัศนะคติและปญหาผูบริโภคสวนใหญเห็นวาพนักงานที่คอยใหบริการดาน
เคานเตอร จํานวน 2 คน ไมเพียงพอในการใหบริการ   และจํานวนเครื่องอัตโนมัติทั้ง 4 เครื่องที่คอย
ใหบริการมีความเพียงพอในการใหบริการ  และสวนใหญเห็นวามีจุดบริการดานเครื่องอัตโนมัติให
ความพึงพอใจความสะดวกรวดเร็ว ตอผูมาใชบริการมากกวาจุดบริการดานเคานเตอร  สวนจุด
บริการที่ใหความถูกตองเที่ยงตรงตอผูมาใชบริการ ผูบริโภคสวนใหญเห็นวาบริการดานเคานเตอร
ใหความถูกตองเที่ยงตรงมากกวาบริการดานเครื่องอัตโนมัติ

โกวิท มหินชัย  (2546)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก   
ไดแก ความมั่นคงของธนาคาร  ความมีช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร  และมีประเภทสินเชื่อ
ใหเลือกใชบริการหลากหลายตรงกับความตองการ   ดานราคา  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ไดแก 
ระยะเวลาการผอนชําระหนี้คืนธนาคารเหมาะสม  จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวดเหมาะสม  
ดานชองทางการจัดจําหนาย มีความพึงพอใจในระดับมากไดแก  มีจํานวนสาขามาก  สะดวกในการ
ใชบริการ  ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  สถานที่ตั้งใกลบานสะดวกในการติดตอ  
สถานที่ตั้งใกลที่ทํางานสะดวกในการติดตอ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทาง
อินเตอรเน็ต  ดานการสงเสริมการตลาด  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ไดแก  การโฆษณาผานสื่อ
ตางๆ ทางโทรทัศน  วิทยุ  หนังสือพิมพ ดานบุคลากร  มีความพึงพอใจในระดับมากไดแก พนักงาน
ใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส พูดจาดี การแตงกาย  
เหมาะสม  พนักงานมีความนาเชื่อถือ   พนักงานมีความรูความชํานาญและความสามารถ  พนักงาน
มีการอธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการทํางานและเงื่อนไขตางๆ ชัดเจน  ดานการสรางและนําเสนอ
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ทางกายภาพ  มีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร  ระบบรักษาความ
ปลอดภัยของธนาคาร ภายในธนาคารมีบรรยากาศดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม ดานกระบวนการ
มีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก ระบบการทํางานที่ถูกตองแมนยํา และเชื่อถือได

สุธาทิพย  ธีรเสถียรพงศ (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอระบบ      
บัตรคิว  กรณีศึกษาธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  ในเขตสวนภูมิภาคเขต 28  ผลการศึกษา
ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ  พบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับความพึงพอ
ใจปานกลาง  โดยมีความพึงพอใจตอความทันสมัยของระบบบัตรคิว  เปนอันดับแรก  ดานพนักงาน  
ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพึงพอใจนอย โดยมีความพึงพอใจตอจํานวน
พนักงานที่ใหบริการเปนอันดับแรก  ดานลักษณะทางกายภาพ ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคา
เฉลี่ยอยูในระดับพึงพอใจนอย  โดยมีความพึงพอใจตอความเพียงพอของที่นั่งรอรับบริการ เปน
อันดับแรก  ดานกระบวนการใหบริการ ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพึงพอ
ใจปานกลาง  โดยมีความพึงพอใจตอเวลารอจนไดรับบริการตามคิวเปนอันดับแรก  สําหรับปญหา
ของระบบบัตรคิว มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  พบวาพนักงานเลือกบริการลูกคาเปนบางรายเปน
ปญหาอันดับแรก

ศิริลักษณ  อุณหสุทธิยานนท  ( 2546 ) ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการ
ฝาก-ถอนเงินของลูกคา : กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) สาขาสมุทรสาคร พบวา    
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากในดานบริการ และดานบุคลากรที่ธนาคารมีบริการหลาก
หลายประเภทและความสุภาพและอัธยาศัยที่ดีสม่ําเสมอของพนักงาน  สวนในดานราคา สถานที่ 
ดานการสงเสริมการตลาด  ดานลักษณะทางกายภาพ    และดานกระบวนการในการใหบริการ        
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ปญหาที่พบจากการใชบริการพบวาสวน
ใหญมีปญหาในเรื่องของระยะเวลาในการรอคิวนาน ที่จอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ จํานวน
พนักงานไมเพียงพอกับผูใชบริการ สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาติดตอ
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