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บทที่  1 
 

บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

       ธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน) ( Krung  Thai  Bank  Public  Company  Limited)  
เปนธนาคารของรัฐบาลไทย ซ่ึงเกิดจากการควบรวมกิจการระหวาง  ธนาคารมณฑล กับ ธนาคาร
เกษตร เมื่อวันที่ 14 มีนาคม พ.ศ. 2509  และมีตราสัญลักษณ  คือ  นกวายุภักษ  ซ่ึงเปนตรา
สัญลักษณของ  กระทรวงการคลัง  ตราบจนปจจุบัน หลังจากการเปลี่ยนแปลงของธนาคารกรุงไทย
มาเปน  บมจ. ธนาคารกรุงไทย [ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)] ในวันที่ 24 มีนาคม 2537  
ธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน) มีการขยายความเจริญเติบโตอยางมั่นคง  และมีสาขาบริการอยู
ทั่วทั้งประเทศและตางประเทศกวา  800  สาขา  และยังคงมุงมั่นขยายการบริการ  สาขา ที่ดีมี
คุณภาพ  เพิ่มรูปแบบการใหบริการตางๆ  และ  ประสิทธิภาพ  ตอบสนองตอความตองการ          
ทันตามยุคที่เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว และตอเนื่องของโลกยุคโลกาภิวัตต(globalization)  ภายใน
ขอบเขตแนวคิด (concept)  ความเปนสถาบันทางการเงินชั้นนําที่ผูมารับบริการวางใจ  มุงมั่นที่จะ
เปนธนาคารแสนสะดวกและมั่นคง  พรอมที่จะใหบริการทุกระดับ  ทั้งลูกคาบุคคล  ลูกคาองคกร  
ลูกคาสถาบัน  ลูกคาภาครัฐ  หรือรัฐวิสาหกิจ  และลูกคาธุรกิจทุกขนาด  และพรอมที่จะคืนกําไรสู
สังคมและสิ่งแวดลอมดวยกิจกรรมสรางทุนปญญาที่ไมวาคุณจะอยูในภาคใดของสังคม  คุณตอง
ไดรับผลตอบแทนอยางเทาเทียมกัน ตามหลักสนองการบริหารของหนวยงานของภาครัฐภายใตการ
บริหารบริการประชาชนดวยหลักธรรมาภิบาล    

       พ.ศ. 2552 บมจ.ธนาคารกรุงไทย มีการขยายการใหบริการ และรูปแบบผลิตภัณฑ                            
ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย เพิ่มขึ้นและหลากหลายเพื่อตอบสนอง ใหตรงความตองการของผูมาใช
บริการใหมากที่สุด และ การเพิ่มขยายสาขาเพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการ เปนการ
เพิ่มสวนผสมทางการตลาด ในรูปแบบ ธนาคารแสนสะดวก และมั่นคงที่ประชาชนในทุกสวนไวใจ
ในการใชบริการที่เปนเลิศ ซ่ึงหมายถึง ธนาคารที่ทันสมัย มีผลิตภัณฑการใหบริการที่ครบวงจร 
ตอบสนองไดทุกกลุมลูกคา จึงมีการจัดตั้ง สาขายอย ในหางสรรพสินคา ( The convenience bank ) 
โดยเปนการบริการรูปแบบใหมอีกรูปแบบหนึ่ง ที่บมจ.ธนาคารกรุงไทยนํามาเพื่อตอบสนองตอผูมา
ใชบริการ โลกปจจุบันหรือเรียกโลกยุคทศวรรษที่ 21 ใหม คือโลกยุคโลกาภิวัตต (globalization)  
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ซ่ึงเปนโลกที่ไรพรมแดนของเศรษฐกิจ เปนโลกของการแขงขันทางธุรกิจแบบเสรีมากขึ้น  โดยยึด
ผูบริโภคเปนองครวมในการใหบริการ  ซ่ึงองคกรธุรกิจหนวยงานธุรกิจ ทั้งหนวยงานภาครัฐและ
เอกชนตระหนักถึงจุดนี้  ทาง บมจ.ธนาคารกรุงไทย เล็งเห็นความสําคัญของการพัฒนาธุรกิจภาครัฐ  
ใหมีความทันสมัยสอดคลองกับความตองการ  การใหบริการทั้งทางภาคประชาชน ขาราชการ 
ตํารวจ ทหาร พนักงานรัฐวิสาหกิจ ฯลฯ  โดยมุงเนนการพัฒนา ขอมูล กรณีศึกษา การคนควาวิจัย 
การทดสอบและทดลอง เพื่อนําไปสูความเปนเลิศของธนาคารพาณิชย  

     ซ่ึงผูศึกษามีความสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับการบริหารของธนาคารกรุงไทย จํากัด
(มหาชน )  กรณีศึ กษามูล เหตุข อ เท็ จจริ ง   ความตองการประสิทธิภาพการใหบริการ                       
ของธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน) ในหางสรรพสินคา  จังหวัดสมุทรปราการ ในทัศนะของ
ผูใชบริการ เพื่อนําผลการวิจัยมาเปนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาการบริหารการใหบริการใหมี
ประสิทธิภาพสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการตอไป   
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
      1.  เพื่อศึกษาการใหบริการ ของ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในหางสรรพสินคา  
จังหวัดสมุทรปราการ 
      2 .  เพื่ อ เป รียบเที ยบการใหบ ริการ  ของ  ธนาคารกรุ งไทย  (จํ ากัด )  มหาชน                       
ในหางสรรพสินคา  จังหวัดสมุทรปราการ  ในทัศนะของผูใชบริการ  จําแนกตามลักษณะ
ประชากรศาสตร  
 

สมมติฐานของการวิจัย  
 
      การใหบริการในทัศนะของผูใชบริการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตรแตกตางกัน  
 

ขอบเขตของการวิจัย  
 

      การวิจัยเร่ืองการใหบริการ ในทัศนะของผูใชบริการ  ธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน)  
ในหางสรรพสินคา  จังหวัดสมุทรปราการ มีขอบเขตในการวิจัยดังนี้ 
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      1.  ขอบเขตดานประชากร   
            ประชากรที่ใชในการศึกษา ไดแก  ผูมาใชบริการ  ธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน)  
ในหางสรรพสินคาตาง ๆ ที่อยูจังหวัดสมุทรปราการ ที่มาใชบริการเฉพาะวันเสาร-อาทิตย ในแตละ     
สัปดาห ประมาณ 500  คน เลือกเปนกลุมตัวอยาง โดยขนาดของกลุมตัวอยาง ไดจากตารางกําหนด
ขนาดกลุมตัวอยางของ Krejcie และMorgan (1970, p. 608 ) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 217  คน    

      2.  ขอบเขตดานเนื้อหา 
            2.1 ตัวแปรอิสระ (Independence variable)  แบงออกเปน 

                   2.1.1.  สถานภาพของผูใชบริการ ไดแก เพศ อายุ  ระดับการศึกษา สถานภาพ
สมรส อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน       
                   2.1.2. การใหบริการ ของ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในหางสรรพสินคา
ตางๆ ที่อยูจังหวัดสมุทรปราการ แบงออกเปน 6  ดาน  ไดแก  ดานสถานที่  ดานระยะเวลา  ดานการ
บริการ  ดานการจูงใจ   ดานภาพลักษณ/ความนาเชื่อถือ  และ ดานเครื่องมือและอุปกรณ  

            2.2  ตัวแปรตาม (Dependence variable)ไดแก การใหบริการในทัศนะของ
ผูใชบริการ ธนาคารกรุงไทย (จํากัด) มหาชน ในหางสรรพสินคา จังหวัดสมุทรปราการ          

      3.  ระยะเวลาดําเนินการวจัิย   
            ระหวางเดือน กันยายน - ธันวาคม พ.ศ. 2552 
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กรอบแนวคดิในการวิจัย  
  
 ตัวแปรอิสระ                                                                                    ตัวแปรตาม       
   

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

                

การใหบริการของ ธนาคารกรุงไทย (จํากดั)
มหาชน  ในหางสรรพสินคา 
จังหวัดสมุทรปราการ 6 ดาน 

- ดานสถานที่   
- ดานระยะเวลา  
- ดานการบริการ  
- ดานการจูงใจ 
- ดานภาพลักษณ/ความนาเชื่อถือ    
- ดานเครื่องมอื/อุปกรณ  

 
การใหบริการในทัศนะ 

ของผูใชบริการ 
ธนาคารกรุงไทย (จํากัด)

มหาชน 
ในหางสรรพสนิคา 
จังหวัดสมุทรปราการ 

 

สถานภาพของผูใชบริการ 
- เพศ   
- อาย ุ
- ระดับการศึกษา 
- สถานภาพสมรส  
- อาชีพ    
- รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 
 
 
 
 
ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคดิในการวิจยั     
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 

      บมจ.ธ.กรุงไทย หมายถึง ธนาคาร กรุงไทย จํากัด  (มหาชน) ที่ตั้งอยูในบริเวณ
หางสรรพสินคา  จังหวัดสมุทรปราการ 
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      ประสิทธิภาพ หมายถึง  ผลดีที่เกิดขึ้นจาก กิจกรรม หรือการดําเนินงาน   กระบวนการ
ทํางานของกระบวนการผลิตของการบริหารจัดการ การบริการ เหลานั้น ที่มีการผานกระบวนการ
ดําเนินงานอันเปนผลจากการคัดสรรอยางดีที่สุด 

      ประสิทธิผล  หมายถึง  ผลสําเร็จ ของงานเปนไปตามความมุงหวัง ที่ไดกําหนดไวใน
วัตถุประสงค หรือเปาหมาย เพื่อมุงเนนไปที่การพิจารณาจุดสิ้นสุดของกิจกรรม หรือการดําเนินงาน
วาไดตามที่ตั้งไว หรือไม ซ่ึงจะตองอาศัยมีตัวบงชี้วัด (indicator) 

      ทัศนะ  หมายถึง  ความคิด, การนําเสนอความคิด เฉพาะบุคคลที่ไดรับขอมูล ผานทาง
ระบบประสาทสัมผัส ในรูปแบบตาง ๆ อาทิ จากประสบการณ, การรับรู, หรือการเรียนรูของแตละ
บุคคล แลวไดผานการประเมิน, ประมวลผล ตอบสนองออกมาที่แตกตางกัน, คลายคลึงกัน หรือ
เหมือนกัน ของแตละบุคคล  

      การใหบริการ  หมายถึง การบริหารจัดการใหบริการ ที่ตรงเปาหมาย ความตองการ 
ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ซ่ึงผูรับบริการมีความประทับใจและพึงพอใจ  จากขบวนการ
ดําเนินการใดๆ ในการบริหารจัดการดานการบริการนั้น แบงออกเปน 6 ดาน คือ 

         - สถานที่   หมายถึง ที่ตั้งทางกายภาพของธนาคารตองมีการบริการที่รวดเร็ว  การ
ตกแตงภายในภายนอกของธนาคารที่มีจุดดึงดูดในการเขามาเลือกใชบริการ  การวางแปลนผังโตะ
ทํางานและชองทางเดินควรไดรับการออกแบบอยางระมัดระวัง  แถวรอคอยไมยาวและยุงยากใน
การทําธุรกรรม 

         - ระยะเวลา  หมายถึง ระยะเวลา ที่ดําเนินกิจกรรม  กระบวนการ ในการใหบริการ
ลูกคา รวดเร็ว และถูกตอง 

         - การบริการ  หมายถึง กิจกรรม  กระบวนการ  การสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน ของ
การประกอบธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้นทําใหเกิดเปลี่ยนแปลงตอภาวะปกติ
ของผูมารับบริการ  นําไปสูความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ  เมื่อไดรับการตอบสนองตอการบริการ
นั้น 

         - การจูงใจ  หมายถึง  ความพยายามขยายบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา  
เพื่อใหการบริการเปนเครื่องผูกพันใหลูกคายังคงใชบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
ตอเนื่องและตลอดไป 

         - ภาพลักษณ/ความนาเชื่อถือ  หมายถึง ภาพลักษณของธนาคารที่ใหบริการโดยอาศัย
พนักงาน สัญลักษณ (symbols) ตราสินคา  (brand) เครื่องมือการโฆษณาและประชาสัมพันธ และการ
ส่ือสารการตลาดอื่นๆ 
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         - เคร่ืองมือ/อุปกรณ  หมายถึง อุปกรณภายในสํานักงานที่มีประสิทธิภาพ ถูกตอง 
เพียงพอ และเหมาะสม ทําใหผูมาใชบริการเกิดความประทับใจ เชน เครื่องถอนเงินอัตราโนมัติ 
(ATM) ,เครื่องฝากเงินอัตราโนมัติ(ADM) และ เครื่องปรับสมุดบัญชีอัตราโนมัติ(Pass bookupdate)
ฯลฯ   
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
                  1. ไดขอมูลพื้นฐานที่ เปนประโยชนของการวิจัยตลาดในรูปแบบประสิทธิภาพ          
การบริหารการใหบริการ  ของ  ธนาคารกรุงไทย  จํากัด(มหาชน) ในหางสรรพสินคาซึ่งผูบริหาร
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  สามารถนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาประสิทธิภาพการ
ใหบริการ ใหมีประสิทธิภาพสูงสุด สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ 
     2. เพื่อเปนขอมูลในการวิจัยเพื่อตอยอดทางวิชาการในการศึกษาคนควาวิจัยสําหรับ
ผูสนใจ ทั้งทางภาครัฐ และ เอกชนในรูปแบบการบริหารจัดการ  ของ ธนาคารกรุงไทย จํากัด
(มหาชน) ในฐานะเปนธนาคารของรัฐบาลซึ่งอยูภายใตการดูแลของธนาคารแหงประเทศไทยโดย
กระทรวงการคลัง 
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