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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ในระบบเศรษฐกิจโลกและเศรษฐกิจของประเทศไทยมีลักษณะของธุรกิจที่มีการแขงขัน
กันอยางตอเนื่องอยูตลอดเวลา รูปแบบของธุรกิจในสภาวะปจจุบันมีความหลากหลายและแตกตาง
กันตามรูปแบบของการดําเนินงาน จําเปนอยางยิ่งที่จะตองปรับตัวใหทันสมัยกับกระแสการ
เปลี่ยนแปลงเพื่อความอยูรอดขององคการ ซ่ึงความมั่นคงของธุรกิจนั้นจะขึ้นอยูกับสภาพทาง
เศรษฐกิจเปนองคประกอบ ทั้งนี้ความมั่นคงของธุรกิจยังสงผลตอการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศชาติดวย ธนาคารพาณิชยเปนธุรกิจประเภทหนึ่งที่มีเปาหมายในการดําเนินงานเพื่อแสวงหา
ผลกําไรเพื่อสรางความเจริญเติบโต และชื่อเสียงใหกับกิจการของตนเอง การที่ธนาคารพาณิชยจะ
มุงใหบรรลุถึงเปาหมายดังกลาวนั้น จําเปนตองพัฒนาและปรับปรุงโครงสรางการบริหารงานอยู
ตลอดเวลา เพื่อใหสอดคลองกับสภาพการณของธุรกิจธนาคารพาณิชย ซ่ึงมีแนวโนมในการแขงขัน
กันมากขึ้น การดําเนินธุรกิจธนาคารพาณิชยไดมีการปฏิรูปตนเองอยางจริงจังเพื่อความอยูรอด 
ภายใตความกดดันของสภาพเศรษฐกิจ โดยไมตองรอความชวยเหลือจากทางภาครัฐบาลเพียง
ประการเดียว อีกทั้งยังมีการปรับปรุงโครงสรางขององคการในการดําเนินงานและผลิตภัณฑ
ทางการเงินเพื่อใหเขาถึงกลุมลูกคาใหไดมากที่สุด  
 ในป 2552 คาดวาเศรษฐกิจไทยมีความเสี่ยงที่จะหดตัว โดยมีแนวโนมที่จะหดตัวชัด
ชัดเจนในชวงครึ่งปแรก คาดวาเศรษฐกิจไทยจะปรับตัวดีขึ้นในชวงครึ่งหลังของปอันเนื่องมาจาก
ปจจัยสนับสนุนคือ การผลักดันการดําเนินมาตรการเพื่อฟนฟูเศรษฐกิจของรัฐบาลใหมีความ
ตอเนื่องและเกิดผลในทางปฏิบัติอยางจริงจัง การเรงรัดการเบิกจายและการดําเนินโครงการภายใต
กรอบงบประมาณประจาํป 2552 และการเตรียมความพรอมใหสามารถเบิกจายงบประมาณประจําป 
2553 ไดทันทีในชวงเดือนตุลาคมถึงธันวาคม การเรงดําเนินโครงการลงทุนสําคัญของภาครัฐภายใต
แผนการลงทุนระยะปานกลางและระยะยาวใหสามารถเริ่มดําเนินโครงการไดภายในปลายปนี้ และ
การฟนตัวของเศรษฐกิจการเงิน โดยในปจจุบันประเทศไทยไดมีธนาคารพาณิชยเปดดําเนินการอยู
ทั้งหมด 35 ธนาคาร เปนธนาคารพาณิชยของไทย 19 ธนาคาร และสาขาของตางประเทศ 16 แหง มี
สาขารวมทั้งหมด 5,553 สาขา ซ่ึงธนาคารพาณิชยขนาดใหญ 5 อันดับแรกครองสวนแบงการตลาด
มากกวารอยละ 70 (ธนาคารแหงประเทศไทย.  2552 : ออนไลน) 

 ลักษณะธุรกิจของธนาคารนั้นแตกตางจากธุรกิจอื่น  ๆ  กลาวคือ  จะดําเนินงาน
ประกอบการคาดานบริการ ซ่ึงการบริการนั้นเปนสินคาที่ไมมีตัวตน จับตองไมได ดังนั้นความ     
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พึงพอใจของลูกคาเปนเครื่องวัดวา สินคานั้นดีหรือไมดี ธุรกิจของธนาคารจะดําเนินการตอไปไดก็
ดวยความเชื่อมั่นและความศรัทธาของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนาคารจะตองสรางความเชื่อถือและ
ความรูสึกที่ดีของลูกคาใหมีตอธนาคารอยูเสมอ ธนาคารจึงมีความจําเปนที่จะตองหาวิธีการตาง ๆ 
เพื่อใหองคการอยูรอดได และเพื่อแกไขใหผลการประกอบการดีขึ้นและสามารถฟนฝาวิกฤตการณ
ที่เกิดขึ้นโดยไดมีการนํามาตรการตาง ๆ มาใช ไมวาจะเปนมาตรการเพื่อประหยัดการใชทรัพยากร
ดวยการลดตนทุนที่ไมจําเปนและเพิ่มประสิทธิภาพใหองคการสามารถดํารงอยูไดทามกลางความ
เปล่ียนแปลงตาง ๆ ที่เกิดขึ้น การปรับปรุงโครงสรางหนี้ของลูกหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายไดใหกลับ
เปนหนี้ปกติ การเพิ่มทุน หรือการหาพันธมิตรจากตางชาติมารวมทุนหรือการดําเนินการดวยวิธีการ    
ใด ๆ เพื่อเพิ่มความแข็งแกรงในการดําเนินงานใหแกสถาบันการเงินตอไปอยางมั่นคง 

 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งที่พยายามวิเคราะห 
ปญหาเพื่อกําหนดแนวทางตาง ๆ ในการแกปญหาทางดานผลการดําเนินงานใหสามารถ อยูรอดได
อยางมั่นคง โดยมาตรการสําคัญประการหนึ่งที่ธนาคารนํามาใชในการแกปญหา คือ การรวมหุนกับ
หุนสวนชาวตางชาติ  และผลจากการเปดเสรีทางการคาทําใหธุรกิจจากตางชาติเขามาลงทุนใน
ประเทศโดยใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย  ผูประกอบการไทยจึงจําเปนตองปรับตัวและพัฒนาธุรกิจของ
ตนใหกาวทันตอการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็ว  การขยายกิจการโดยการควบรวมกิจการ 
(Merger & Acquisition) เปนอีกกลยุทธหนึ่งที่ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) นํามาใชใน
การสรางความเจริญกาวหนาในการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยางมั่นคงและ
เจริญเติบโตทางธุรกิจอยางยั่งยืน  

จากการบริหารจัดการรูปแบบใหมของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด  (มหาชน) มี
จุดประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายการเปนธนาคารชั้นนํา 1 ใน 5 ของประเทศ ดังนั้นผูศึกษาจึงสนใจ
ดําเนินการศึกษาเรื่องการบริหารจัดการและความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพื่อเปนการประเมินและนําผลการประเมินระดับความพึง
พอใจไปใชเปนแนวทางปรับปรุง วางแผนและจัดระบบรูปแบบการบริหารจัดการใหสามารถสราง
มูลคาเพิ่ม (Value added) ตอผูมาใชบริการ พรอมทั้งนําผลการเสนอผลการวิจัยแกผูบริหารที่
สามารถนําไปวางแผนและสรางรูปแบบ  การบริหารจัดการใหสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาเพื่อใหเกิดเปนความพึงพอใจในระดับสูงตอไป 
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วัตถุประสงคการวิจัย  
1. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการของธนาคาร          

กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคาร             

กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
3. เพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการของธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวน
บุคคลของลูกคา  

4. เพื่อศึกษาความสัมพันธ ระหวางระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหาร
จัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) กับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
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ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. การศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดตอเดือน 
6. สถานภาพสมรส 
7. ประเภทของการใชบริการ 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ 
การใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

1. ดานพนกังานผูใหบริการ 
2. ดานการกระบวนการในการใหริการ 
3. ดานเครื่องมือเครื่องใช 
4. ดานอาคารสถานที่ 

กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การศึกษาเกี่ยวกับการบริหารจัดการและความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) สามารถนํามากําหนดกรอบแนวคิดการวิจัยไดดังตอไปนี้ 
 
         ตัวแปรอสิระ         ตัวแปรตาม  

          
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิการวิจัย 

 
สมมติฐานการวิจัย 
 1.    ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 
 2.    ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มาใชบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

ความคิดเห็นของลูกคาท่ีมีตอ 
การบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

1. ดานการวางแผน 
2. ดานการจดัองคการ 
3. ดานการอํานวยการ 
4. ดานการควบคมุคุณภาพ 
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 3.    ระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) 
 
ของเขตการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาการบริหารจัดการและความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร     
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยมีขอบเขตดังนี้ 
 1.   ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรและกลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชนที่มาใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบดวย 9 สาขา ไดแก สาขาโรจนะ สาขาอยุธยา 
สาขาไฮเทค สาขาเสนา  สาขาวังนอย สาขาบางไทร สาขาบางปะอิน สาขาทาเรือ และสาขา           
ลาดบัวหลวง ซ่ึงมีจํานวนผูรับบริการโดยเฉลี่ยในชวง ป พ.ศ. 2550 จํานวน 65,570 คน (ธนาคาร   
กรุงศรีอยุธยา.  2550 : 67) 
 2.  ขอบเขตของเนื้อหา เนื้อหาในการทําวิจัยคร้ังนี้ ศึกษาถึงการบริหารจัดการและความ
พึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  2.1 ตัวแปรที่ศึกษา 

 2.1.1  ตัวแปรอิสระ เปนขอมูลปจจัยสวนบุคคล ไดแก  
  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  ประเภทการใชบริการ 
   2.1.2  ตัวแปรตาม  
    2.1.2.1  ระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการธนาคาร ประกอบดวย 1) 
ดานการวางแผน 2)  ดานการจัดองคการ 3)  ดานการอํานวยการ และ 4) ดานการควบคุมคุณภาพ 
    2.1.2.2  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา ประดวยดวย 1)  ดานพนักงานผูใหบริการ 2)  ดานกระบวนการในการใหบริการ 3)  ดาน
เครื่องมือ เครื่องใช และ 4) ดานอาคารสถานที่ 
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 3.   ขอบเขตดานสถานที่ การวิจัยคร้ังนี้กําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง ผูใชบริการ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาที่อยูในพื้นที่ ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก สาขาโรจนะ สาขาอยุธยา 
สาขาไฮเทค สาขาเสนา  สาขาวังนอย สาขาบางไทร สาขาบางปะอิน สาขาทาเรือ และสาขา           
ลาดบัวหลวง 
 4.   ขอบเขตดานเวลา ระยะเวลาที่ทําการศึกษาและระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล
ระหวางเดือนมิถุนายน – พฤศจิกายน 2551   

 
ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 
 1.   ทําใหทราบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน)ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 2.   ทําใหทราบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
จํากัด (มหาชน)ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 3.   ทําใหทราบถึงคุณภาพในการใหบริการดานตาง ๆ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
 4.   ทําใหสามารถนําผลการศึกษาไปใชเปนขอมูลในการบริหารและปรับปรุงองคการอัน
จะสงผลตอประสิทธิภาพในการบริหารและจัดองคกรของธนาคารตอไป 
 
นิยามศัพทเฉพาะ  
 การบริหารจัดการ หมายถึง กระบวนการบริหารงานธุรกิจธนาคารกรุงศรีอยุธยา ตาม
ความคิดเห็นของลูกคาในดานการวางแผน ดานการจัดองคการ ดานการอํานวยการ และดานการ
ควบคุมคุณภาพ 
 ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการ หมายถึง ความคิดเห็นของลูกคาที่มาใช
บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตอการบริหารงานใน
ดานการวางแผน ดานการจัดองคการ ดานอํานวยการ และดานการควบคุมคุณภาพ 
 ดานการวางแผน หมายถึง การกําหนดแนวทางในการปฏิบัติงานหรือการตัดสินใจเลือก
วิธีการกระทําที่จะตองปฏิบัติไวลวงหนาในกิจการทั้งปวงของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
 ดานการจัดองคการ หมายถึง การจัดโครงสรางองคการและการแบงงานหรือวางระเบียบ
ใหกิจกรรมตาง ๆ ของธนาคารมีเพื่อบริการลูกคาที่จะเขามารับบริการ เชน มีการจัดแบงงานและ
หนาที่ความรับผิดชอบของพนักงานออกเปนสัดสวนและชัดเจน  
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 ดานอํานวยการ หมายถึง วิธีปฏิบัติหรือหนทางในการที่จะทําใหลูกคามาใชบริการของ
ของธนาคารในรูปแบบตาง ๆ เชน ธนาคารมีการปรับปรุงการใหบริการ พนักงานทุกระดับสามารถ
ช้ีแจงขอมูลตาง ๆ ไดอยางละเอียดและถูกตอง 
 ดานการควบคุมคุณภาพ หมายถึง การดูแลของผูบริหารใหการดําเนินงานเปนไปตาม
แผนงานของธนาคารที่ไดวางไว เชน มีการพัฒนา ปรับปรุงบริการตาง ๆ ใหมีคุณภาพ และตรงกับ
ความตองการของลูกคา มีการควบคุมและตรวจสอบการปฏิบัติงานของพนักงานใหถูกตองแมนยํา 
 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) หมายถึง ธนาคารที่ใหบริการรับฝาก – ถอน ให
สินเชื่อและบริการอื่น ๆ ตามบทบาทของธนาคารพาณิชยในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก สาขา
โรจนะ สาขาอยุธยา สาขาไฮเทค สาขาเสนา  สาขาวังนอย สาขาบางไทร สาขาบางปะอิน สาขา
ทาเรือ และสาขาลาดบัวหลวง  
 ลูกคา หมายถึง ผูที่มาใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาทุกประเภทบริการในชวงเวลาที่ศึกษา 
 ความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร หมายถึง การไดรับการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในดานตาง ๆ ดังนี้ ดานพนักงานผู
ใหบริการ ดานกระบวนการในการใหบริการ ดานเครื่องมือเครื่องใช และดานอาคารสถานที่ 
 ดานพนักงานผูใหบริการ หมายถึง พนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยาที่ใหบริการแกลูกคา
ตามบทบาทหนาที่ เชน พนักงานใหการตอนรับโดยแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรี มีหนาตา ยิ้มแยม
แจมใส  
 ดานกระบวนการในการใหบริการ หมายถึง ระเบียบขั้นตอนตาง ๆ ในการใหบริการของ
ธนาคาร เชน ขั้นตอนในการขอใชบริการ ระบบการจัดคิวกอนหลังในการใหบริการ เปนตน 
 ดานเครื่องมือเครื่องใช หมายถึง อุปกรณหรือเครื่องมือตาง ๆ ในการใหบริการของ
ธนาคารที่จัดเตรียมใหไวบริการลูกคาในแตวัน รวมทั้งมีอุปกรณในการอํานวยความสะดวกแก
ลูกคา เชน มีเครื่องปรับสมุดอัตโนมัติ มีเครื่องฝาก-ถอน เงินสดอัตโนมัติ เปนตน 
 ดานอาคารสถานที่ หมายถึง อาคาร สถานที่ใหบริการของธนาคารมีความเหมาะสมใน
การพรอมใชงาน เชน มีสถานที่พักรอคอยในระหวางการรอใชบริการ มีที่จอดรถใหลูกคา 


