
 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

         ธนาคารไทยพาณิชยเปนสถาบันการเงินแหงแรกของคนไทยเริ่มตนดําเนินกิจการ เม่ือป 
พ.ศ.2447 (ร.ศ.123) มีท่ีทําการอยูท่ีตึกแถวของพระคลังขางท่ี ณ ตําบลบานหมอ ในช่ือ “บุคคลัภย” 
โดยพระเจานองยาเธอกรมหม่ืนมหิศรราชหฤทัย พระโอรสในพระบาทสมเด็จพระจอมเกลา
เจาอยูหัวไดทรงริเร่ิมดําเนินกิจการ ธนาคารพาณิชยเปนการทดลองในนาม “บุคคลัภย” (BOOK 
CLUB) บุคคลัภยไดดําเนินกิจการเร่ือยมาจนถึงวันท่ี 30 มกราคม พ.ศ.2449 พระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกลาเจาอยูหัวไดทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯพระราชทาน พระบรมราชานุญาตใหต้ัง “บริษัท
แบงกสยามกัมมาจล ทุนจํากัด” ข้ึนจากบุคคลัภย นับเปนธนาคารพาณิชยแหงแรกของคนไทยโดย
ไดรับพระราชทานตราอารมแผนดินใหเปนตราประจําธนาคาร ตอมาในรัชสมัยพระบาทสมเด็จ
พระมงกุฏเกลาเจาอยูหัวไดทรงยกเลิก ตราอารมแผนดินเปล่ียนเปนตราครุฑโดยมีขอความจารึก
พิเศษวา “ต้ังโดยพระบรมราชานุญาต” อยูในแถบแพรเปนกรณีพิเศษต้ังแตนั้นมา บริษัทแบงก
สยามกัมมาจล ทุนจํากัดไดดําเนินการดวยความเจริญรุดหนา มาเปนลําดับและกิจการขยายตัวอยาง
รวดเร็ว 

 ในชวงกอนหนาท่ีจะเกิดสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ไมนานนัก (พ.ศ.2482) ไดมีการเปล่ียนช่ือ
ประเทศจาก “สยาม” มาเปน “ไทย” สงผลใหช่ือของสถาบัน องคกรตางๆท่ีเคยใชคําวา “สยาม” 
ตองปรับเปล่ียนมาใชคําวา “ไทย” แทน เพื่อความสอดคลองและความเหมาะสม บริษัทแบงก
สยามกัมมาจล ทุนจํากัด จึงเปล่ียนช่ือใหมเปน “ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด” เพื่อใหสอดคลองกับ
สภาพการณ  และยุคสมัยนับต้ังแตวันท่ี  27 มกราคม  2482 โดยมีสํานักงานทรัพยสินสวน 
พระมหากษัตริยและกระทรวงการคลังเปนผูถือหุนใหญ ธนาคารไทยพาณิชย ไดดําเนินกิจการ
รุดหนาไปดวยดีและเปนรากฐานใหกับระบบธนาคารไทย จนมีธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ เกิดข้ึนอีก
มากมายหลายธนาคาร จวบจนกระท่ังป พ.ศ.2514 ธนาคารไทยพาณิชย จึงไดขยายงานรองรับความ
เติบโตโดยยายสํานักงานใหญ จากตําบลตลาดนอยมาอยู ท่ีถนนเพชรบุรีตัดใหมซ่ึงเปนถนน        
สายธุรกิจท่ีเกิดข้ึนใหม ในขณะน้ัน ตอมาในเดือนกุมภาพันธ พ.ศ.2518 ธนาคารไทยพาณิชยได   
จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยและเปล่ียนช่ือใหสอดคลองกับสถานภาพ โดยใช
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ช่ือว า  “ธนาคารไทยพาณิชย  จํ ากัด  (มหาชน )” และใช ช่ือ เปนภาษาอังกฤษว า  “SIAM 
COMMERCIAL BANK PUBLIC COMPANY LIMITED” ซ่ึงเปนช่ือท่ีใชอยูในปจจุบัน 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มุงม่ันท่ีจะเปนธนาคารที่ใหบริการครบวงจรช้ันนํา
ของประเทศ มีความแข็งแกรงทางการเงิน มีสมรรถภาพระดับสากลในการใหบริการลูกคาทุกกลุม 
มีผลิตภัณฑทางการเงินท่ีสําคัญครบถวนดวยการทํางานเปนทีมเดียวกันของกลุมการเงินไทย
พาณิชย เพราะฉะนั้นการสรางความประทับใจเมื่อแรกพบใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคา ซ่ึงส่ิง
เหลานี้เปนเสมือนภาพลักษณขององคกรและพนักงานผูใหบริการ เนื่องจากเปนความรูสึกแรกท่ี
ลูกคามีตอพนักงาน  ผูใหบริการ ซ่ึงเปนตัวแทนขององคกรต้ังแตพบหนากันโดยท่ีลูกคายังไมไดรับ
บริการจากพนักงานแตอยางใด ซ่ึงความประทับใจเมื่อแรกพบของลูกคานี้เอง ก็อาจทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจและมีความรูสึกเช่ือถือและม่ันใจวาจะไดรับบริการที่ดี ถูกตองจากพนักงาน              
ผูใหบริการ พรอมท้ังจะสงผลใหการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ เปนไปดวยบรรยากาศท่ีดี 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จัดอยูในกลุมธนาคารขนาดใหญ ท่ีมีสาขาการใหบริการ
ปริมาณมาก  ธนาคารไดพยายามศึกษาปจจัยตาง ๆ เพื่อท่ีจะสามารถแขงขันในตลาดไดโดยเฉพาะ
ตลาดในภาคเหนือ จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงเปนจังหวัดท่ีมีความเจริญกาวหนาท้ังในดานเศรษฐกิจและ
วัฒนธรรม  การศึกษาคร้ังนี้ เปนสวนหน่ึงท่ีจะชวยใหทราบถึงปจจัยใดบางท่ีมีอิทธิพลตอ
ความสามารถในการแขงขัน เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ และมีปจจัยใดบางท่ีธนาคารควรตอง
ปรับปรุงแกไข เพื่อเปนกลยุทธอยางหนึ่งของธนาคาร การสรางแรงจูงใจใหกับผูมาใชบริการเพื่อให
เกิดความพึงพอใจ การศึกษาดังกลาวนี้เปนสวนหน่ึงในการนํามาวิเคราะหถึงความสามารถใน  
ความเปนไปได ดวยเหตุผลดังกลาวผูวิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงสาขา  
ทาแพเปนสาขาแรกของธนาคารที่เปดบริการในจังหวัดเชียงใหม กอต้ังเม่ือวันท่ี 1 มกราคม 2470 
กวา 80 ปท่ีเปดใหบริการทําใหมีลูกคาหลากหลายอาชีพมาใชบริการเปนจํานวนมาก 
  
1.2  วัตถุประสงคในการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร    
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

2. เพื่อศึกษาปญหา อุปสรรคและขอเสนอแนะของผูใชบริการของ ธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 
 



 3 

1.3  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการศึกษา 

1.   ขอมูลท่ีไดจะเปนประโยชนตอการศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการของผูใชบริการ    
จากธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  

2.  ปญหา ขอบกพรองและความคิดเห็นท่ีไดจะเปนขอมูลสําหรับธนาคารในการวางแผน 
ปรับปรุงการใหบริการ  ใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคารมากท่ีสุด เพื่อใหเกิด
ประโยชนสูงสุด กับผูใชบริการ และธนาคารที่จะนําขอมูลดังกลาวมาวิเคราะหและวางแผนการ
ทํางานของธนาคารตอไป 

3.   ใชเปนขอมูลกระตุนใหธนาคารไดมีการปรับปรุงระบบการทํางานใหมีประสิทธิภาพ
และสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาใหมากยิ่งข้ึน 

 1.4  ขอบเขตของการศึกษา 

 1. พื้นท่ีท่ีทําการศึกษาวิจัย ไดแก ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ 
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

 2. เลือกเก็บขอมูล ประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัย ไดแก 
ลูกคาท่ีมาใชบริการที่ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ อําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม โดยออกแบบสอบถามและทําการสัมภาษณ กลุมตัวอยาง จํานวน 500 ราย 
 

1.5  นิยามศัพท 

          การบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม   
หมายถึงบริการตาง ๆ ท่ีธนาคารไดจัดใหบริการกับลูกคา ไดแก กลุมผลิตภัณฑในเครือธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) การฝาก ถอน โอน และการปฏิบัติการ (Operation & Transitions) การออม
และการลงทุน (Saving & Investing) การระดมทุนและการกูยืม (Funding & Borrowing)             
การปองกันความเส่ียงและสารสนเทศ (Protection & Information)   
         ความพึงพอใจตอบริการ หมายถึง ความรูสึกท่ีดี ท่ีชอบ พอใจ หรือประทับใจท่ีเกิดข้ึนเม่ือ
มาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ เชียงใหม  
         ธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ เชียงใหม  หมายถึง ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
สาขาทาแพ เชียงใหม 
           ธนาคารพาณิชย หมายถึงธนาคารที่ไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชยและ
รวมถึงสาขาของธนาคารตางประเทศท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชย 
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 ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ลักษณะของกิจการ  
และระดับรายไดตอเดือน 
 ลูกคา หมายถึงผูท่ีใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ไมวาจะ
เปนการใชบริการในดานเงินฝาก-ถอน โอนและปฏิบัติการดานอ่ืน ๆ ของธนาคาร 


