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หลักการและเหตุผล 
 ในยุคสภาวะเศรษฐกิจถดถอย ธุรกิจในประเทศไทย ตองเผชิญกับภาวะการแขงขันท่ี
รุนแรง สืบเนื่องมาจากปญหาการชะลอตัวลงของภาคการผลิตการบริโภคและการลงทุน สงผลให
นักธุรกิจตางประเทศท่ีเขามาหยุดลงทุน รอดูสถานการณทางเศรษฐกิจและการเมือง ทําใหเกิดการ
แขงขันในประเทศเพ่ิมสูงข้ึน รวมท้ังธุรกิจการใหบริการ ตองพยายามพัฒนากลยุทธ การแขงขัน 
เพื่อใหสามารถแขงขันไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และยังตองใชความพยายามมากข้ึน 
ในการรักษาสถานภาพธุรกิจของตนเองใหอยูในระดับท่ีเหนือกวาคูแขงขันกลยุทธหนึ่งท่ีธุรกิจ
ตางๆ ใชในการสรางและรักษาความเจริญความกาวหนาในการดําเนินงานของตนเอง คือ กลยุทธใน
การสรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในตัวสินคาและบริการขององคการธุรกิจ 
 ธนาคารพาณิชยในประเทศ นับไดวาเปนธุรกิจท่ีตองเผชิญกับการแขงขันท่ีรุนแรง ท้ัง
จากธนาคารพาณิชยในประเทศไทยและสถาบันการเงินจากตางประเทศท่ีเขามาดําเนินการใน
ประเทศไดอยางมีเสรีภาพมากข้ึน อันเนื่องจากขอตกลง BIBF (Bangkok International Business 
Fund) ปจจุบันธนาคารพาณิชยไทยเปดใหบริการอยู 14 ธนาคาร  (ธนาคารแหงประเทศไทย,2551 :
ออนไลน)  ไดแก ธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน)  ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน)  ธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด(มหาชน)  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน)  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  
ธนาคารทหารไทย จํากัด(มหาชน)  ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด(มหาชน)  ธนาคารทิสโก จํากัด
(มหาชน)  ธนาคารไทยธนาคาร จํากัด(มหาชน)  ธนาคารธนชาติ จํากัด(มหาชน) ธนาคารนครหลวง
ไทย จํากัด (มหาชน) ธนาคารยูโอบี จํากัด(มหาชน) ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด จํากัด(มหาชน) 
ธนาคารสินเอเชีย จํากัด(มหาชน) ไดใชความพยายามสรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและ
ประทับใจในบริการของธนาคาร ทําการพัฒนาและปรับปรุงแกไขการบริการของตนเองอยาง
ตอเนื่อง เพื่อความอยูรอดของธุรกิจและกลยุทธการใหบริการมีการเปล่ียนรูปแบบไป โดยใหการ
ดูแลลูกคาเปนส่ิงสําคัญ เพราะปจจุบันลูกคามีโอกาสมีทางเลือกมากมายท่ีจะเลือกใชบริการ จึงตอง
ใหความสําคัญกับลูกคา มุงท่ีจะเนนในดานคุณภาพการใหบริการและการสรางความพึงพอใจกับ
ลูกคาสูงสุด เพื่อรักษาฐานลูกคาปจจุบัน และสวนแบงตลาดของธนาคารตนเองไว 
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   ปจจุบันธนาคารพาณิชยท่ีต้ังอยูในจังหวดัสมุทรสาครมีจํานวน 15 ธนาคาร รวม
ท้ังส้ิน 36 สาขา (ชมรมธนาคารพาณิชย จังหวดัสมุทรสาคร,2551) ในจํานวนนี้อยู ตําบลทาทราย 
อําเภอเมือง จ.สมุทรสาคร มีจํานวน  7 ธนาคาร 9 สาขาไดแก 

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน)  มีจํานวน 2 สํานักงาน 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)    มีจํานวน 2 สํานักงาน 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)    มีจํานวน 1 สํานักงาน 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั(มหาชน)  มีจํานวน 1 สํานักงาน 
ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน) มีจํานวน 1 สํานักงาน 
ธนาคารทหารไทย จํากัด(มหาชน)  มีจํานวน 1 สํานักงาน 
ธนาคารอาคารสงเคราะห  มีจํานวน 1 สํานักงาน 

 
    ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  สาขายอยคลองครุ สมุทรสาคร เปด
ดําเนินการเม่ือวันท่ี 8 กรกฎาคม 2548 เปนสาขายอยแตใหบริการเต็มรูปแบบกับลูกคารายยอย เปด
ทําการ วันจันทรถึงศุกร เวลา 08.30 น.-16.30 น. และวันเสาร เวลา 08.30 น.-15.30 น. ต้ังอยูริมถนน
เศรษฐกิจ 1 ตําบลทาทราย อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร เปนอาคารพาณิชย 3 ช้ัน 2 คูหา มีท่ีจอด
รถดานหนาธนาคาร มีเคานเตอรใหบริการ 4 ชองทาง มีเกาอ้ีพักคอยสําหรับลูกคา 9 ท่ีนั่ง มี
พนักงาน 7 คน และ Electronic Banking 4 เคร่ือง ผลการดําเนินงานของสาขาเติบโตข้ึนทุกป รายได
สวนใหญมาจากคาธรรมเนียมตางๆของลูกคารายยอย เชน การทําบัตร ATM การโอนเงินตาง
ธนาคารและการขอ Statement ยอนหลังของบัญชีเงินฝาก เพื่อนําไปทําธุรกรรมทางสินเช่ือ โดยมี
ลูกคามาใชบริการเฉล่ียวันละ 300-350 ราย   (รายงานประจําเดือน  กค.51: ฝายบริการระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ)   และมีธนาคารพาณิชยท่ีกลาวมาขางตน จํานวน 6 ธนาคาร 8 สาขา  เปนคู
แขงขันท่ีสําคัญ เนื่องจากสถานท่ีต้ังธนาคารอยูบริเวณใกลเคียงกัน  ลูกคาจึงสามารถเลือกท่ีจะใช
บริการของธนาคารใดก็ไดตามความตองการ ทําใหทุกธนาคารพยายามสรางความพึงพอใจตอการ
ใชบริการใหลูกคาในรูปแบบตางๆ เชน การปรับปรุงรูปแบบสํานักงาน การเพิ่มอุปกรณและ
เคร่ืองมือในการใหบริการใหมีความหลากหลายและทันสมัยยิ่งข้ึน รวมถึงการพัฒนาบุคลากรของ
ธนาคารใหมีความพรอมในดานความรูของผลิตภัณฑและบริการ ตลอดจนพัฒนาความสามารถใน
การใหบริการลูกคาใหไดรับความพึงพอใจอยางสมํ่าเสมอ  เปนตน 
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   จากความจําเปนในการสรางความพึงพอใจใหลูกคาดังกลาวขางตน ผูศึกษาจึงมีความ
ตองการทราบความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ    นําไปสูเปาหมายของธนาคาร 
ท่ีวางไว คือ กาวสูความเปนผูนําดานบริการทางการเงินแกลูกคารายยอยภายใน 3-5 ป (ธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา, 2550: ออนไลน) และนําผลทีไ่ดไปปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของสาขาใหตรง
กับความตองการของลูกคามากท่ีสุด  ตลอดจนนําไปใชเปนแนวทางในการกําหนดและวางกลยุทธ
ทางการตลาดเชิงรุก เพื่อการแขงขันตอไป 
 
 วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวดัสมุทรสาคร 

 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1.เพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการ ของธนาคารกรุงศรี 
อยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวดัสมุทรสาคร 
   2. เพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพ และสอดคลอง
กับความตองการของลูกคามากข้ึน  

 
นิยามศัพท 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ผลตางระหวางความคาดหวงักับผลท่ีไดรับจากบริการ ถา
ระดับของผลท่ีไดรับจากบริการตรงกับหรือมากกวา ความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว ลูกคาก็จะพอใจ ถา
ตํ่ากวาตามความคาดหวังก็จะไมพอใจ 
 ลูกคา หมายถึง ลูกคารายยอย ผูท่ีเปดบัญชีกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขายอยคลองครุ 
จังหวดัสมุทรสาคร จํากัด  ต้ังแตวนัท่ีสาขาเปดดําเนินการจนถึงปจจุบัน  
 คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง ส่ิงท่ีผูใหบริการหยิบยื่น และสงมอบความ
ประทับใจของการบริการท่ีเปนเลิศแกลูกคา เพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการท่ีดีใหลูกคา
ไดรับความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และกอใหเกิดสัมพันธภาพที่ดีแกลูกคา (Customer 
Relationship) รวมท้ังเพื่อกระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซ้ือสินคาหรือใชบริการกันอยางตอเนื่อง 
(Customer Retention) ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาวและกอใหเกิด
ความจงรักภักดีกับสินคาหรือบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) โดยวัดคุณภาพ
บริการ จากองคประกอบ 5 ขอ คือ 
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  1.ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) 
  2.ความนาเช่ือถือและวางใจ (Reliability) 
  3.การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 
  4. การับประกันและความม่ันใจ (Assurance) 
  5. การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy 


