
 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

จากวิกฤติการณสถาบันการเงิน ทําใหรัฐบาลไดออกมาตรการฟนฟูระบบสถาบันการเงิน เพื่อ
ชวยเพ่ิมความเขมแข็งดานเงินกองทุนใหสถาบันการเงิน ทําใหธนาคารพาณิชยตองเพ่ิมทุน โดยระดม
เงินทุนจากตางประเทศและในประเทศ บางแหงตองพ่ึงมาตรการฟนฟูระบบสถาบันการเงิน บางแหงมี
สถาบันการเงินตางประเทศเขารวมลงทุน ซ้ือกิจการและพัฒนาระบบสถาบันการเงินหลายแหงจน
กลายเปนผูถือหุนรายใหญ อันสงผลใหธนาคารพาณิชยมีการแขงขันท่ีทวีความรุนแรงเพิ่มขึ้น 

จากสภาวะที่มีการแขงขันรุนแรงดังกลาว ทําใหธนาคารพาณิชยตองปรับกลยุทธดานบริการ
และการตลาด เพื่อใหมีความสอดคลองกับความตองการของลูกคาใหมากที่สุด และในปจจุบันเรื่อง
เทคโนโลยีไดกาวเขามาเปนสวนสําคัญในการดําเนินธุรกิจของธนาคาร โดยระบบสารสนเทศที่ทันสมัย
นั้นจะทําใหธนาคารไดรับขอมูลที่จําเปนในการวิเคราะหขอมูล การพัฒนาระบบสารสนเทศนั้นทําให
เกิดประโยชนและใชในการประเมินผลของแผนการตลาดทางธนาคารพาณิชยท่ัวไปใชในงานดานตางๆ 
เชน ดานการบริการลูกคาโดยนําคอมพิวเตอรเขามาในระบบการฝาก-การถอน โดยเฉพาะตางสาขาไม
ตองเสียเวลารอคอย นอกจากนั้น ระบบบริการเงินอัตโนมัติหรือเอทีเอ็มมาใชเปนระบบ on-line banking 
ชวยทําใหลูกคาสามารถฝาก-ถอนไดอยางรวดเร็ว (สิริศักดิ์ ไชยสุวรรณ, 2553, หนา 12) เพียงแตลูกคา
จะตองมีบัตรพิเศษ ซึ่งจะมแีถบแมเหล็กนี้ จะเปนตัวเก็บขอมูลของผูถือบัตรหรือเรียกวาบัตรเครดิต ผูถือ
บัตรจะตองมีรหัสบัตรของตนเองทําใหสะดวกในการชื้อขายสินคาผานทางอินเตอรเน็ต สิ่งเหลานี้
พัฒนาขึ้นเพื่อเพ่ิมศักยภาพของธนาคาร และตองการตอบสนองผูใชบริการอยางมีประสิทธิภาพและมี
ประสิทธิผล เนื่องจากธนาคารตระหนักเสมอวาลูกคาเปนหัวใจของการดําเนินธุรกิจ ธนาคารตอง
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว เพราะความตองการของลูกคานั้นหลากหลาย
และมีความแตกตางกัน หัวใจของการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา คือ “การตอบสนองตอความ
คาดหวังของลูกคา” ดังนั้น ธนาคารพาณิชยจึงตองการความโดดเดนที่แตกตางจากคูแขง ดวยการหาส่ิง
ใหมมาทดแทน และสิ่งนั้นคือความเปนเลิศดวยการผลิตสินคาและใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับใชกับ
กระบวนการตางๆ เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น  
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ธนาคารทิสโก จํากัด (มหาชน) จึงจําเปนที่ตองปรับกลยุทธ เพื่อตอบสนองพฤติกรรมของ
ลูกคาและความภักดีของผูใชบริการและรักษาฐานลูกคาที่ดีไวดังปรัชญาของธนาคารที่วา “บริการทุก
ระดับประทับใจ” เนื่องจากธนาคารตระหนักดีวา ลูกคาคือบุคคลที่สําคัญที่สุด ดังนั้น ธนาคารไดมีการ
ปรับโครงสรางองคกร โดยมีการเปลี่ยนแปลงระบบการทํางานทุกหนวยงานและพนักงานทุกระดับ 
เพื่อใหธนาคารพรอมรับการแขงขันในสภาพแวดลอมใหม และสามารถตอบสนองความตองการอัน
หลากหลายของลูกคาในทุกระดับ ตามรูปแบบการดําเนินชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไปในปจจุบันไดอยาง
เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 

จากการพิจารณาขอมูลตางๆ ดังกลาวขางตน ทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาพฤติกรรมและความภักดี
ของลูกคาในการใชบริการธนาคารทิสโก จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาและพัฒนาธุรกิจบริการสําหรับธนาคารทิสโกจํากัด (มหาชน) และธุรกิจที่
เกี่ยวของตอไป 
 
วัตถุประสงคการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของผูลูกคาธนาคารทิสโก พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา
ธนาคารทิสโก และความคิดเห็นของลูกคาตอความภักดีในการใชบริการธนาคารทิสโกจํากัด (มหาชน) 
สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาตอความภักดีในการใชบริการธนาคารทิสโกจํากัด 
(มหาชน) สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูลูกคาธนาคารทิสโก และ
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารทิสโก 
   
กรอบแนวคิดการวิจัย  
 การวิจัยครั้งนี้ไดศึกษาคนควาขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมและความภักดีของลูกคาในการใช
บริการธนาคารทิสโก จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา รวมทั้งแนวคิดและ
ทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดีตอการบริการ (Service loyalty) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณคาท่ีรับรู 
(Perceived value) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไววางใจ (Trust) และแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ
พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) ซ่ึงสามารถนํามากําหนดเปนกรอบแนวคิดในการวิจัยในครั้ง
นี้ เพื่อใหบรรลุตามวัตถุประสงคในการศึกษาวิจัย ซึ่งแสดงดังภาพประกอบ 1 
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  ตัวแปรอิสระ  ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวคดิการวิจยั 
 

สมมุติฐานของการวิจยั 
การวิจัยครั้งนี้ไดกําหนดสมมุติฐานดังนี้ 
1.  ลูกคาที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกัน มีความคิดเห็นตอความภักดีในการใชบริการธนาคาร

ทิสโกจํากัด (มหาชน) สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา แตกตางกัน 
2.  ลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการ ตางกันมีความคิดเห็นตอความภักดีในการใชบริการ

ธนาคารทิสโกจํากัด (มหาชน) สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา แตกตางกัน 
 
 

ปจจัยสวนบุคคลของผูลูกคาธนาคารทิสโก 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. อาชีพ 
4. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
5. ระดับการศึกษา  
6. สถานภาพสมรส 

ความคิดเห็นของลกูคาตอความภกัดีในการ
ใชบรกิารธนาคารทิสโก  

1. ดานการใชบรกิารซ้ําจากธนาคาร 
2. ดานราคาตอการใหบริการ 
3. ดานความสัมพันธระยะยาวกับธนาคาร 

 
 

พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 
ธนาคารทิสโก 

1. รูปแบบการใชบริการของธนาคาร 
2. เหตุผลที่ทานเลือกใชบริการ 
3.ใชบริการที่ธนาคาร โดยเฉลี่ยเดือนละกีค่รั้ง 
4. ใชบริการที่ธนาคารชวงเวลาใด 
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ขอบเขตการวิจัย  
 ในการวิจัยครั้งนี้ผูศึกษาจะทําการศึกษาเชิงสํารวจ โดยการเก็บขอมูลจากการออกแบบสอบถาม 
กลุมตัวอยางของลูกคาที่ใชบริการธนาคารทิสโกจํากัด (มหาชน) สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

1. ขอบเขตดานประชากร 
กลุมตัวอยางที่ผูวิจัยศึกษาในครั้งนี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการธนาคารทิสโกจํากัด (มหาชน) สาขา

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 360 คน (ธนาคารทิสโก,  2557,  หนา 16) 
2.  ขอบเขตดานเนื้อหา  

  2.1  ตัวแปรอิสระ ไดแก 
 2.1.1  ปจจัยสวนบุคคลของลกูคาทีใ่ชบริการธนาคารทิสโกจํากัด (มหาชน) ประกอบดวย 

2.1.1.1  เพศ 
2.1. 1.2 อายุ 
2.1. 1.3  อาชีพ 
2.1. 1.4  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
2.1. 1.5  ระดับการศึกษา 
2.1. 1.6  สถานภาพสมรส 

 2.1.2  พฤติกรรมการใชบรกิารของลูกคาธนาคารทิสโก ประกอบดวย 
2.1.2.1  รูปแบบการใชบริการของธนาคาร 
2.1.2.2 เหตุผลที่ทานเลือกใชบรกิาร 
2.1.2.3  ใชบรกิารทีธ่นาคาร โดยเฉลีย่เดือนละกี่ครัง้ 
2.1.2.4  ใชบรกิารทีธ่นาคารชวงเวลาใด 

  2.2  ตัวแปรตาม ไดแก 
  2.2.1  ความคิดเห็นของลูกคาตอความภักดีในการใชบริการธนาคารทิสโกจํากัด 
(มหาชน) สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบดวย 

2.2.1.1 ดานการใชบริการซ้ําจากธนาคาร 
2.2.1.2  ดานราคาตอการใหบรกิาร 
2.2.1.3  ดานความสัมพันธระยะยาวกับธนาคาร 
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 3.  ขอบเขตดานพื้นที่ที่ใชในการวิจัย ไดแก ลูกคาที่ใชบริการธนาคารทิสโกจํากัด (มหาชน) 
สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 4.  ขอบเขตดานเวลา การศึกษาครั้งนี้ ใชเวลาในการเก็บแบบสอบถาม ตั้งแตเดือน พฤศจิกายน  
พ.ศ. 2556 ถึง มกราคม พ.ศ. 2557 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย  
 1.  ทําใหทราบถึงปจจัยสวนบุคคลของผูลูกคาธนาคารทิสโก พฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาธนาคารทิสโก และความคิดเห็นของลูกคาตอความภักดีในการใชบริการธนาคารทิสโกจํากัด 
(มหาชน) สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2.  ทําใหทราบถึงการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาตอความภักดีในการใชบริการ
ธนาคารทิสโกจํากัด (มหาชน) สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูลูกคา
ธนาคารทิสโก และพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารทิสโก 
 3.  สามารถนําผลการวิจัยมาปรับใชในการพัฒนาเจาหนาที่บุคลากรสินเชื่อเพื่อปองกันการ
เกิดความเสี่ยงดานการปฏิบตัิการที่จะเกิดขึ้นกับหนวยงาน 
  4.  สามารถนําผลการวิจัย มาปรับปรุงและแกไขการบริการของธนาคารเพื่อปองกันและลดการ
เกิดหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา หมายถึง ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคารทิสโกจํากัด (มหาชน) 
สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ระดับการศึกษาและ 
สถานภาพสมรส  
 พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารทิสโก หมายถึง พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา
ธนาคารทิสโก (มหาชน) สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก รูปแบบการใชบริการของธนาคาร
เหตุผลที่ทานเลือกใชบริการ ใชบริการท่ีธนาคารโดยเฉลี่ยเดือนละกี่ครั้ง และใชบริการที่ธนาคาร
ชวงเวลาใด 
 ความภักดีในการใชบริการธนาคารทิสโกจํากัด (มหาชน) หมายถึง ความคิดเห็นของลูกคาตอ
ความภักดีในการใชบริการธนาคารทิสโกจํากัด (มหาชน) สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบดวย 
ดานการใชบริการซํ้าจากธนาคาร ดานราคาตอการใหบริการ และ ดานความสัมพันธระยะยาวกับธนาคาร 
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 ดานการใชบริการซ้ําจากธนาคาร หมายถึง ลูกคาถาตองการใชบริการธนาคารจะนึกถึงธนาคาร
ทิสโกเปนอันดับแรก โดยถาใชบริการธนาคารอีกครั้งจะเลือกใชบริการธนาคารทิสโก รวมท้ังใชบริการ
ธนาคารทิสโกอยางตอเนื่อง ถึงจะตองเดินทางไกลกวา ก็ยังคงเลือกท่ีจะมาใชบริการธนาคารทิสโก 
 ดานราคาตอการใหบรกิาร หมายถึง ธนาคารทิสโกมีความจําเปนตองเพิ่มอัตราคาบริการยังคงจะใช
บริการตอไป ยอมใชบริการธนาคารทิสโกในอัตราคาบริการที่สูงกวาธนาคารอื่นๆ เนื่องจากคุณภาพและ
การบริการที่ดีกวา ธนาคารอื่น  ๆหรือ ธนาคารทิสโกมีอัตราดอกเบี้ยเงินฝากที่ต่ํากวาธนาคารอื่น ๆจะยังคง
เลือกฝากเงินกับธนาคารทิสโก 
 ดานความสัมพันธระยะยาวกับธนาคาร หมายถึง ความสัมพันธระยะยาวกับธนาคารที่มีตอ
ลูกคาถาหากบุคคลอื่นกลาวหาธนาคารทิสโกในทางลบก็จะพยายามแกขาวให พรอมทั้งใชบริการ
ธนาคารทิสโกดวยความรูสึกไววางใจและมีความเชื่อมั่นในบริการของธนาคาร ถาหากพบวาธนาคาร 
ทิสโกควรมีสิ่งท่ีจะตองพัฒนาคุณภาพและการบรกิารจะใหคําแนะนําตอธนาคารทิสโก และธนาคารทิส
โกประสบปญหาทางเศรษฐกิจจะยังคงเลือกใชบริการที่ธนาคารทิสโก 

ธนาคาร หมายถึง นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมาย บริษัทจํากัด หรือบริษัทมหาชนจํากัด ท่ีใช
ช่ือหรือคําแสดงชื่อวา ธนาคาร ซ่ึงประกอบธุรกิจเกี่ยวกับเงินและธุรกิจหลักทรัพย  

ลูกคา หมายถึง ผูที่มีบัญชีเงินฝาก มีบัญชีเงินกู หรือบุคคลทั่วไปที่ใชบริการกับธนาคารทิสโก 
จํากัด (มหาชน) สาขาจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  

บริการ หมายถึง ประเภทการใหบริการในหลายๆ รูปแบบของธนาคารที่มอบใหแกลูกคา 
ไดแก การฝากเงิน-ถอนเงิน ดานสินเชื่อ ดานการโอน ดานตางประเทศ ดานการใชเครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติ ดานประกันชีวิต และ บริการดานอื่นๆ 
 
 


