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หลักการและเหตุผล 
 ในยุคสภาวะเศรษฐกิจถดถอย ธุรกิจในประเทศไทย ตองเผชิญกับภาวะการแขงขันท่ี
รุนแรง สืบเนื่องมาจากปญหาการชะลอตัวลงของภาคการผลิตการบริโภคและการลงทุน สงผลให
นักธุรกิจตางประเทศท่ีเขามาหยุดลงทุน รอดูสถานการณทางเศรษฐกิจและการเมือง ทําใหเกิดการ
แขงขันในประเทศเพ่ิมสูงข้ึน รวมท้ังธุรกิจการใหบริการ ตองพยายามพัฒนากลยุทธ การแขงขัน 
เพื่อใหสามารถแขงขันไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และยังตองใชความพยายามมากข้ึน 
ในการรักษาสถานภาพธุรกิจของตนเองใหอยูในระดับท่ีเหนือกวาคูแขงขันกลยุทธหนึ่งท่ีธุรกิจ
ตางๆ ใชในการสรางและรักษาความเจริญความกาวหนาในการดําเนินงานของตนเอง คือ กลยุทธใน
การสรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในตัวสินคาและบริการขององคการธุรกิจ 
 ธนาคารพาณิชยในประเทศ นับไดวาเปนธุรกิจท่ีตองเผชิญกับการแขงขันท่ีรุนแรง ท้ัง
จากธนาคารพาณิชยในประเทศไทยและสถาบันการเงินจากตางประเทศท่ีเขามาดําเนินการใน
ประเทศไดอยางมีเสรีภาพมากข้ึน อันเนื่องจากขอตกลง BIBF (Bangkok International Business 
Fund) ปจจุบันธนาคารพาณิชยไทยเปดใหบริการอยู 14 ธนาคาร  (ธนาคารแหงประเทศไทย,2551 :
ออนไลน)  ไดแก 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) ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด จํากัด(มหาชน) 
ธนาคารสินเอเชีย จํากัด(มหาชน) ไดใชความพยายามสรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและ
ประทับใจในบริการของธนาคาร ทําการพัฒนาและปรับปรุงแกไขการบริการของตนเองอยาง
ตอเนื่อง เพื่อความอยูรอดของธุรกิจและกลยุทธการใหบริการมีการเปล่ียนรูปแบบไป โดยใหการ
ดูแลลูกคาเปนส่ิงสําคัญ เพราะปจจุบันลูกคามีโอกาสมีทางเลือกมากมายท่ีจะเลือกใชบริการ จึงตอง
ใหความสําคัญกับลูกคา มุงท่ีจะเนนในดานคุณภาพการใหบริการและการสรางความพึงพอใจกับ
ลูกคาสูงสุด เพื่อรักษาฐานลูกคาปจจุบัน และสวนแบงตลาดของธนาคารตนเองไว 
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   ปจจุบันธนาคารพาณิชยท่ีต้ังอยูในจังหวดัสมุทรสาครมีจํานวน 15 ธนาคาร รวม
ท้ังส้ิน 36 สาขา (ชมรมธนาคารพาณิชย จังหวดัสมุทรสาคร,2551) ในจํานวนนี้อยู ตําบลทาทราย 
อําเภอเมือง จ.สมุทรสาคร มีจํานวน  7 ธนาคาร 9 สาขาไดแก 

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)  สาขายอยคลองครุ สมุทรสาคร เปด
ดําเนินการเม่ือวันท่ี 8 กรกฎาคม 2548 เปนสาขายอยแตใหบริการเต็มรูปแบบกับลูกคารายยอย เปด
ทําการ วันจันทรถึงศุกร เวลา 08.30 น.-16.30 น. และวันเสาร เวลา 08.30 น.-15.30 น. ต้ังอยูริมถนน
เศรษฐกิจ 1 ตําบลทาทราย อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร เปนอาคารพาณิชย 3 ช้ัน 2 คูหา มีท่ีจอด
รถดานหนาธนาคาร มีเคานเตอรใหบริการ 4 ชองทาง มีเกาอ้ีพักคอยสําหรับลูกคา 9 ท่ีนั่ง มี
พนักงาน 7 คน และ Electronic Banking 4 เคร่ือง ผลการดําเนินงานของสาขาเติบโตข้ึนทุกป รายได
สวนใหญมาจากคาธรรมเนียมตางๆของลูกคารายยอย เชน การทําบัตร ATM การโอนเงินตาง
ธนาคารและการขอ Statement ยอนหลังของบัญชีเงินฝาก เพื่อนําไปทําธุรกรรมทางสินเช่ือ โดยมี
ลูกคามาใชบริการเฉล่ียวันละ 300-350 ราย   (รายงานประจําเดือน  กค.51: ฝายบริการระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ)   และมีธนาคารพาณิชยท่ีกลาวมาขางตน จํานวน 6 ธนาคาร 8 สาขา  เปนคู
แขงขันท่ีสําคัญ เนื่องจากสถานท่ีต้ังธนาคารอยูบริเวณใกลเคียงกัน  ลูกคาจึงสามารถเลือกท่ีจะใช
บริการของธนาคารใดก็ไดตามความตองการ ทําใหทุกธนาคารพยายามสรางความพึงพอใจตอการ
ใชบริการใหลูกคาในรูปแบบตางๆ เชน การปรับปรุงรูปแบบสํานักงาน การเพิ่มอุปกรณและ
เคร่ืองมือในการใหบริการใหมีความหลากหลายและทันสมัยยิ่งข้ึน รวมถึงการพัฒนาบุคลากรของ
ธนาคารใหมีความพรอมในดานความรูของผลิตภัณฑและบริการ ตลอดจนพัฒนาความสามารถใน
การใหบริการลูกคาใหไดรับความพึงพอใจอยางสมํ่าเสมอ  เปนตน 
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   จากความจําเปนในการสรางความพึงพอใจใหลูกคาดังกลาวขางตน ผูศึกษาจึงมีความ
ตองการทราบความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ    นําไปสูเปาหมายของธนาคาร 
ท่ีวางไว คือ กาวสูความเปนผูนําดานบริการทางการเงินแกลูกคารายยอยภายใน 3-5 ป (ธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา, 2550: ออนไลน) และนําผลทีไ่ดไปปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของสาขาใหตรง
กับความตองการของลูกคามากท่ีสุด  ตลอดจนนําไปใชเปนแนวทางในการกําหนดและวางกลยุทธ
ทางการตลาดเชิงรุก เพื่อการแขงขันตอไป 
 
 วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวดัสมุทรสาคร 

 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1.เพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการ ของธนาคารกรุงศรี 
อยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวดัสมุทรสาคร 
   2. เพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพ และสอดคลอง
กับความตองการของลูกคามากข้ึน  

 
นิยามศัพท 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ผลตางระหวางความคาดหวงักับผลท่ีไดรับจากบริการ ถา
ระดับของผลท่ีไดรับจากบริการตรงกับหรือมากกวา ความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว ลูกคาก็จะพอใจ ถา
ตํ่ากวาตามความคาดหวังก็จะไมพอใจ 
 ลูกคา หมายถึง ลูกคารายยอย ผูท่ีเปดบัญชีกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขายอยคลองครุ 
จังหวดัสมุทรสาคร จํากัด  ต้ังแตวนัท่ีสาขาเปดดําเนินการจนถึงปจจุบัน  
 คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง ส่ิงท่ีผูใหบริการหยิบยื่น และสงมอบความ
ประทับใจของการบริการท่ีเปนเลิศแกลูกคา เพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการท่ีดีใหลูกคา
ไดรับความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และกอใหเกิดสัมพันธภาพที่ดีแกลูกคา (Customer 
Relationship) รวมท้ังเพื่อกระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซ้ือสินคาหรือใชบริการกันอยางตอเนื่อง 
(Customer Retention) ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาวและกอใหเกิด
ความจงรักภักดีกับสินคาหรือบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) โดยวัดคุณภาพ
บริการ จากองคประกอบ 5 ขอ คือ 
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  1.ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) 
  2.ความนาเช่ือถือและวางใจ (Reliability) 
  3.การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 
  4. การับประกันและความม่ันใจ (Assurance) 
  5. การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy 


