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บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ในระบบเศรษฐกิจโลกและเศรษฐกิจของประเทศไทยมีลักษณะของธุรกิจที่มีการแขงขัน
กันอยางตอเนื่องอยูตลอดเวลา รูปแบบของธุรกิจในสภาวะปจจุบันมีความหลากหลายและแตกตาง
กันตามรูปแบบของการดําเนินงาน จําเปนอยางยิ่งที่จะตองปรับตัวใหทันสมัยกับกระแสการ
เปลี่ยนแปลงเพื่อความอยูรอดขององคการ ซ่ึงความมั่นคงของธุรกิจนั้นจะขึ้นอยูกับสภาพทาง
เศรษฐกิจเปนองคประกอบ ทั้งนี้ความมั่นคงของธุรกิจยังสงผลตอการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศชาติดวย ธนาคารพาณิชยเปนธุรกิจประเภทหนึ่งที่มีเปาหมายในการดําเนินงานเพื่อแสวงหา
ผลกําไรเพื่อสรางความเจริญเติบโต และชื่อเสียงใหกับกิจการของตนเอง การที่ธนาคารพาณิชยจะ
มุงใหบรรลุถึงเปาหมายดังกลาวนั้น จําเปนตองพัฒนาและปรับปรุงโครงสรางการบริหารงานอยู
ตลอดเวลา เพื่อใหสอดคลองกับสภาพการณของธุรกิจธนาคารพาณิชย ซ่ึงมีแนวโนมในการแขงขัน
กันมากขึ้น การดําเนินธุรกิจธนาคารพาณิชยไดมีการปฏิรูปตนเองอยางจริงจังเพื่อความอยูรอด 
ภายใตความกดดันของสภาพเศรษฐกิจ โดยไมตองรอความชวยเหลือจากทางภาครัฐบาลเพียง
ประการเดียว อีกทั้งยังมีการปรับปรุงโครงสรางขององคการในการดําเนินงานและผลิตภัณฑ
ทางการเงินเพื่อใหเขาถึงกลุมลูกคาใหไดมากที่สุด  
 ในป 2552 คาดวาเศรษฐกิจไทยมีความเสี่ยงที่จะหดตัว โดยมีแนวโนมที่จะหดตัวชัด
ชัดเจนในชวงครึ่งปแรก คาดวาเศรษฐกิจไทยจะปรับตัวดีขึ้นในชวงครึ่งหลังของปอันเนื่องมาจาก
ปจจัยสนับสนุนคือ การผลักดันการดําเนินมาตรการเพื่อฟนฟูเศรษฐกิจของรัฐบาลใหมีความ
ตอเนื่องและเกิดผลในทางปฏิบัติอยางจริงจัง การเรงรัดการเบิกจายและการดําเนินโครงการภายใต
กรอบงบประมาณประจาํป 2552 และการเตรียมความพรอมใหสามารถเบิกจายงบประมาณประจําป 
2553 ไดทันทีในชวงเดือนตุลาคมถึงธันวาคม การเรงดําเนินโครงการลงทุนสําคัญของภาครัฐภายใต
แผนการลงทุนระยะปานกลางและระยะยาวใหสามารถเริ่มดําเนินโครงการไดภายในปลายปนี้ และ
การฟนตัวของเศรษฐกิจการเงิน โดยในปจจุบันประเทศไทยไดมีธนาคารพาณิชยเปดดําเนินการอยู
ทั้งหมด 35 ธนาคาร เปนธนาคารพาณิชยของไทย 19 ธนาคาร และสาขาของตางประเทศ 16 แหง มี
สาขารวมทั้งหมด 5,553 สาขา ซ่ึงธนาคารพาณิชยขนาดใหญ 5 อันดับแรกครองสวนแบงการตลาด
มากกวารอยละ 70 (ธนาคารแหงประเทศไทย.  2552 : ออนไลน) 

 ลักษณะธุรกิจของธนาคารนั้นแตกตางจากธุรกิจอื่น  ๆ  กลาวคือ  จะดําเนินงาน
ประกอบการคาดานบริการ ซ่ึงการบริการนั้นเปนสินคาที่ไมมีตัวตน จับตองไมได ดังนั้นความ     
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พึงพอใจของลูกคาเปนเครื่องวัดวา สินคานั้นดีหรือไมดี ธุรกิจของธนาคารจะดําเนินการตอไปไดก็
ดวยความเชื่อมั่นและความศรัทธาของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนาคารจะตองสรางความเชื่อถือและ
ความรูสึกที่ดีของลูกคาใหมีตอธนาคารอยูเสมอ ธนาคารจึงมีความจําเปนที่จะตองหาวิธีการตาง ๆ 
เพื่อใหองคการอยูรอดได และเพื่อแกไขใหผลการประกอบการดีขึ้นและสามารถฟนฝาวิกฤตการณ
ที่เกิดขึ้นโดยไดมีการนํามาตรการตาง ๆ มาใช ไมวาจะเปนมาตรการเพื่อประหยัดการใชทรัพยากร
ดวยการลดตนทุนที่ไมจําเปนและเพิ่มประสิทธิภาพใหองคการสามารถดํารงอยูไดทามกลางความ
เปล่ียนแปลงตาง ๆ ที่เกิดขึ้น การปรับปรุงโครงสรางหนี้ของลูกหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายไดใหกลับ
เปนหนี้ปกติ การเพิ่มทุน หรือการหาพันธมิตรจากตางชาติมารวมทุนหรือการดําเนินการดวยวิธีการ    
ใด ๆ เพื่อเพิ่มความแข็งแกรงในการดําเนินงานใหแกสถาบันการเงินตอไปอยางมั่นคง 

 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งที่พยายามวิเคราะห 
ปญหาเพื่อกําหนดแนวทางตาง ๆ ในการแกปญหาทางดานผลการดําเนินงานใหสามารถ อยูรอดได
อยางมั่นคง โดยมาตรการสําคัญประการหนึ่งที่ธนาคารนํามาใชในการแกปญหา คือ การรวมหุนกับ
หุนสวนชาวตางชาติ  และผลจากการเปดเสรีทางการคาทําใหธุรกิจจากตางชาติเขามาลงทุนใน
ประเทศโดยใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย  ผูประกอบการไทยจึงจําเปนตองปรับตัวและพัฒนาธุรกิจของ
ตนใหกาวทันตอการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็ว  การขยายกิจการโดยการควบรวมกิจการ 
(Merger & Acquisition) เปนอีกกลยุทธหนึ่งที่ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) นํามาใชใน
การสรางความเจริญกาวหนาในการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยางมั่นคงและ
เจริญเติบโตทางธุรกิจอยางยั่งยืน  

จากการบริหารจัดการรูปแบบใหมของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด  (มหาชน) มี
จุดประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายการเปนธนาคารชั้นนํา 1 ใน 5 ของประเทศ ดังนั้นผูศึกษาจึงสนใจ
ดําเนินการศึกษาเรื่องการบริหารจัดการและความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพื่อเปนการประเมินและนําผลการประเมินระดับความพึง
พอใจไปใชเปนแนวทางปรับปรุง วางแผนและจัดระบบรูปแบบการบริหารจัดการใหสามารถสราง
มูลคาเพิ่ม (Value added) ตอผูมาใชบริการ พรอมทั้งนําผลการเสนอผลการวิจัยแกผูบริหารที่
สามารถนําไปวางแผนและสรางรูปแบบ  การบริหารจัดการใหสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาเพื่อใหเกิดเปนความพึงพอใจในระดับสูงตอไป 
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วัตถุประสงคการวิจัย  
1. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการของธนาคาร          

กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคาร             

กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
3. เพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการของธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวน
บุคคลของลูกคา  

4. เพื่อศึกษาความสัมพันธ ระหวางระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหาร
จัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) กับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
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ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. การศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดตอเดือน 
6. สถานภาพสมรส 
7. ประเภทของการใชบริการ 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ 
การใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

1. ดานพนกังานผูใหบริการ 
2. ดานการกระบวนการในการใหริการ 
3. ดานเครื่องมือเครื่องใช 
4. ดานอาคารสถานที่ 

กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การศึกษาเกี่ยวกับการบริหารจัดการและความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) สามารถนํามากําหนดกรอบแนวคิดการวิจัยไดดังตอไปนี้ 
 
         ตัวแปรอสิระ         ตัวแปรตาม  

          
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิการวิจัย 

 
สมมติฐานการวิจัย 
 1.    ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 
 2.    ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มาใชบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

ความคิดเห็นของลูกคาท่ีมีตอ 
การบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

1. ดานการวางแผน 
2. ดานการจดัองคการ 
3. ดานการอํานวยการ 
4. ดานการควบคมุคุณภาพ 
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 3.    ระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) 
 
ของเขตการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาการบริหารจัดการและความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร     
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยมีขอบเขตดังนี้ 
 1.   ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรและกลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชนที่มาใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบดวย 9 สาขา ไดแก สาขาโรจนะ สาขาอยุธยา 
สาขาไฮเทค สาขาเสนา  สาขาวังนอย สาขาบางไทร สาขาบางปะอิน สาขาทาเรือ และสาขา           
ลาดบัวหลวง ซ่ึงมีจํานวนผูรับบริการโดยเฉลี่ยในชวง ป พ.ศ. 2550 จํานวน 65,570 คน (ธนาคาร   
กรุงศรีอยุธยา.  2550 : 67) 
 2.  ขอบเขตของเนื้อหา เนื้อหาในการทําวิจัยคร้ังนี้ ศึกษาถึงการบริหารจัดการและความ
พึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  2.1 ตัวแปรที่ศึกษา 

 2.1.1  ตัวแปรอิสระ เปนขอมูลปจจัยสวนบุคคล ไดแก  
  2.1.1.1  เพศ 

    2.1.1.2  อายุ 
    2.1.1.3  การศึกษา 
    2.1.1.4. อาชีพ 
    2.1.1.5  รายได 
    2.1.1.6  สถานภาพสมรส 
    2.1.1.7  ประเภทการใชบริการ 
   2.1.2  ตัวแปรตาม  
    2.1.2.1  ระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการธนาคาร ประกอบดวย 1) 
ดานการวางแผน 2)  ดานการจัดองคการ 3)  ดานการอํานวยการ และ 4) ดานการควบคุมคุณภาพ 
    2.1.2.2  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา ประดวยดวย 1)  ดานพนักงานผูใหบริการ 2)  ดานกระบวนการในการใหบริการ 3)  ดาน
เครื่องมือ เครื่องใช และ 4) ดานอาคารสถานที่ 
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 3.   ขอบเขตดานสถานที่ การวิจัยคร้ังนี้กําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง ผูใชบริการ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาที่อยูในพื้นที่ ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก สาขาโรจนะ สาขาอยุธยา 
สาขาไฮเทค สาขาเสนา  สาขาวังนอย สาขาบางไทร สาขาบางปะอิน สาขาทาเรือ และสาขา           
ลาดบัวหลวง 
 4.   ขอบเขตดานเวลา ระยะเวลาที่ทําการศึกษาและระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล
ระหวางเดือนมิถุนายน – พฤศจิกายน 2551   

 
ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 
 1.   ทําใหทราบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน)ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 2.   ทําใหทราบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
จํากัด (มหาชน)ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 3.   ทําใหทราบถึงคุณภาพในการใหบริการดานตาง ๆ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
 4.   ทําใหสามารถนําผลการศึกษาไปใชเปนขอมูลในการบริหารและปรับปรุงองคการอัน
จะสงผลตอประสิทธิภาพในการบริหารและจัดองคกรของธนาคารตอไป 
 
นิยามศัพทเฉพาะ  
 การบริหารจัดการ หมายถึง กระบวนการบริหารงานธุรกิจธนาคารกรุงศรีอยุธยา ตาม
ความคิดเห็นของลูกคาในดานการวางแผน ดานการจัดองคการ ดานการอํานวยการ และดานการ
ควบคุมคุณภาพ 
 ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการ หมายถึง ความคิดเห็นของลูกคาที่มาใช
บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตอการบริหารงานใน
ดานการวางแผน ดานการจัดองคการ ดานอํานวยการ และดานการควบคุมคุณภาพ 
 ดานการวางแผน หมายถึง การกําหนดแนวทางในการปฏิบัติงานหรือการตัดสินใจเลือก
วิธีการกระทําที่จะตองปฏิบัติไวลวงหนาในกิจการทั้งปวงของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
 ดานการจัดองคการ หมายถึง การจัดโครงสรางองคการและการแบงงานหรือวางระเบียบ
ใหกิจกรรมตาง ๆ ของธนาคารมีเพื่อบริการลูกคาที่จะเขามารับบริการ เชน มีการจัดแบงงานและ
หนาที่ความรับผิดชอบของพนักงานออกเปนสัดสวนและชัดเจน  
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 ดานอํานวยการ หมายถึง วิธีปฏิบัติหรือหนทางในการที่จะทําใหลูกคามาใชบริการของ
ของธนาคารในรูปแบบตาง ๆ เชน ธนาคารมีการปรับปรุงการใหบริการ พนักงานทุกระดับสามารถ
ช้ีแจงขอมูลตาง ๆ ไดอยางละเอียดและถูกตอง 
 ดานการควบคุมคุณภาพ หมายถึง การดูแลของผูบริหารใหการดําเนินงานเปนไปตาม
แผนงานของธนาคารที่ไดวางไว เชน มีการพัฒนา ปรับปรุงบริการตาง ๆ ใหมีคุณภาพ และตรงกับ
ความตองการของลูกคา มีการควบคุมและตรวจสอบการปฏิบัติงานของพนักงานใหถูกตองแมนยํา 
 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) หมายถึง ธนาคารที่ใหบริการรับฝาก – ถอน ให
สินเชื่อและบริการอื่น ๆ ตามบทบาทของธนาคารพาณิชยในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก สาขา
โรจนะ สาขาอยุธยา สาขาไฮเทค สาขาเสนา  สาขาวังนอย สาขาบางไทร สาขาบางปะอิน สาขา
ทาเรือ และสาขาลาดบัวหลวง  
 ลูกคา หมายถึง ผูที่มาใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาทุกประเภทบริการในชวงเวลาที่ศึกษา 
 ความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร หมายถึง การไดรับการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในดานตาง ๆ ดังนี้ ดานพนักงานผู
ใหบริการ ดานกระบวนการในการใหบริการ ดานเครื่องมือเครื่องใช และดานอาคารสถานที่ 
 ดานพนักงานผูใหบริการ หมายถึง พนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยาที่ใหบริการแกลูกคา
ตามบทบาทหนาที่ เชน พนักงานใหการตอนรับโดยแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรี มีหนาตา ยิ้มแยม
แจมใส  
 ดานกระบวนการในการใหบริการ หมายถึง ระเบียบขั้นตอนตาง ๆ ในการใหบริการของ
ธนาคาร เชน ขั้นตอนในการขอใชบริการ ระบบการจัดคิวกอนหลังในการใหบริการ เปนตน 
 ดานเครื่องมือเครื่องใช หมายถึง อุปกรณหรือเครื่องมือตาง ๆ ในการใหบริการของ
ธนาคารที่จัดเตรียมใหไวบริการลูกคาในแตวัน รวมทั้งมีอุปกรณในการอํานวยความสะดวกแก
ลูกคา เชน มีเครื่องปรับสมุดอัตโนมัติ มีเครื่องฝาก-ถอน เงินสดอัตโนมัติ เปนตน 
 ดานอาคารสถานที่ หมายถึง อาคาร สถานที่ใหบริการของธนาคารมีความเหมาะสมใน
การพรอมใชงาน เชน มีสถานที่พักรอคอยในระหวางการรอใชบริการ มีที่จอดรถใหลูกคา 


