
บทที่ 2
แนวคิด และทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

การศึกษาการประเมินผลพฤติกรรมการใชบริการตอการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขา
ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  มีแนวคิด ทฤษฎี
และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ซ่ึงไดรวบรวมเปนกรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษา โดยมีรายละเอียด    
ดังนี้

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับองคการและการจัดการ
              องคการ (Organization) เปนการจัดบุคคลเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายเฉพาะอยาง 

(Robbins and Coulter  (1999) อางถึงในศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2542 ) หรือเปนระบบการจัด
การที่ออกแบบและดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงคเฉพาะอยาง หรือเปนกลุมบุคคลที่ทํางานรวม
กันเพื่อบรรลุเปาหมายเดียวกัน (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ ,2540 ) ในองคการธุรกิจโดยทั่วไปมี
วัตถุประสงคเพื่อ แสวงหากําไร และตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาดวยสินคาและบริการ 
ตลอดจนจัดหารายไดที่เหมาะสมใหกับพนักงาน โดยเพิ่มระดับความพึงพอใจใหกับบุคคลที่เกี่ยว
ของ ซ่ึงทุกองคการมีลักษณะสําคัญ 3 ประการ คือ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2542 )

      1) จุดมุงหมายที่เดนชัด (distinct purpose) ในองคการหนึ่งตองมีจุดมุงหมายที่เดน
ชัด ซ่ึงเปนสิ่งที่องคการตองการ

     2) บุคคลหรือสมาชิก (people or member) เปนผูที่ทํางานรวมกันในองคการ เพื่อให
บรรลุเปาหมายเดียวกัน

     3) โครงสรางที่เหมาะสม (deliberate structure) ทุกองคการจะตองมีโครงสราง
ซ่ึงสมาชิกสามารถทํางานได โครงสรางจะตองมีความชัดเจน รัดกุม ยืดหยุนได โครงสรางประกอบ
ดวย องคการแบบดั้งเดิม และองคการแบบใหม

องคการแบบดั้งเดิม  เปนแนวคิดที่มุงที่กฎเกณฑ ขอกําหนด และตําแหนงงาน   มุง
ความจําเปนที่งาน ซ่ึงอํานาจการตัดสินใจอยูที่ผูบังคับบัญชา หรือมุงความสําคัญที่บุคคลใดบุคคล
หนึ่ง ในองคการมีความสัมพันธตามสายการบังคับบัญชา (hierarchical regulation) มีลักษณะคงที่
ยืดหยุนไมได
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สวนองคการแบบใหม  มีการพัฒนามาจากองคการแบบดั้งเดิม โดยมีความยืดหยุน
ได มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา มุงความสําคัญที่ทีมงาน ขอกําหนด  และรายละเอียดของงาน 
มุงความสําคัญที่ทักษะ  ซ่ึงกําหนดการตัดสินใจอยูที่ความสําคัญที่ทีมงานในองคการจะมีความ
สัมพันธแบบแนวนอนและแบบเครือขาย

แนวคิดขององคการซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงจากองคการแบบดั้งเดิมเปนองคการแบบ
ใหม ทั้งนี้สามารถเปรียบเทียบใหเห็นวา องคการแบบดั้งเดิมและองคการแบบใหม มีความแตกตาง
กันอยางเห็นไดชัดดังตาราง ที่ 2.1

ตารางที่ 2.1   การเปรียบเทียบขององคการระหวางองคการแบบดั้งเดิม และองคการแบบใหม

องคการแบบดั้งเดิม องคการแบบใหม
1. ยืดหยุนไมได 1. ยืดหยุนได
2. มุงความสําคัญที่งาน 2. มุงความสําคัญที่ทักษะ
3. งานกําหนดโดยตําแหนงงาน 3. งานกําหนดโดยลักษณะงาน
4. มุงความสําคัญที่บุคคลใดบุคคลหนึ่ง 4. มุงความสําคัญที่ทีมงาน
5. งานที่มีลักษณะถาวร 5. งานที่มีลักษณะเปลี่ยนแปลงได
6. มุงความสําคัญที่การสั่งงาน 6. มุงความสําคัญที่การมีสวนรวมในการทํางาน
7. ผูจัดการมักจะตองตัดสินใจเอง 7. พนักงานตองมีสวนรวมในการตัดสินใจ
8. มุงความสําคัญที่กฎ 8. มุงความสําคัญที่ลูกคา
9. มีกําลังแรงงานที่คลายคลึงกัน 9. มีกําลังแรงงานที่แตกตางกัน
10. การทํางานในหนึ่งวัน 5-9 ช่ัวโมง 10. การทํางานไมมีขอบเขตเวลาที่แนนอน
11. มีความสัมพันธตามสายการบังคับบัญชา 11 มีความสัมพันธแบบแนวนอนและแบบ

      เครือขาย
12. มีการทํางานที่ใหความสะดวกตอองคการ
     ในชวงระยะเวลาหนึ่ง

12. มีการทํางานในชวงเวลาใดหรือที่ไหนก็ได

ที่มา : Robbins and Coulter (1999.   อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ,  2542 )

สําหรับกระบวนการจัดการเปนการปฏิบัติที่เปนสากลในการบริหารงานทุกอยาง
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ในทุกองคการ ประกอบดวยงานการจัดการ 5 ประการ ที่เกี่ยวของกันอยางแยกไมออก แตมีการแยก
หนาที่งานออกเปนสวนๆ เพื่อสะดวกในการศึกษาหนาที่งานการจัดการ และเพื่อใหเห็นถึงกระบวน
การจัดการที่มีการจัดลําดับหนาที่งานตางๆ เร่ิมจาก การวางแผน การจัดองคการ การจัดคนเขา
ทํางาน   การสั่งการ และการควบคุม ดังแผนภาพที่ 1 (ธงชัย  สันติวงษ, 2540)

แผนภาพที่ 1 แสดงกระบวนการจัดการและ

1. การวางแผน (Planning)  หมายถึง การกําหนด
ไวเปนการลวงหนาเพื่อผลสําเร็จตามที่ตองการ  การวางแผนจะเกี่ย
ถึงผลสําเร็จที่ตองการจะไดและหนทางที่จะทําใหไดตามที่ตั้งเปา
วางแผน    ผูบริหารจะทําการคาดการณเหตุการณในอนาคต  และ
เปาหมายผลงานตางๆและจะกําหนดแผนงานหรือแนวทางการปฏิบ
ผลสําเร็จตามวัตถุประสงคตางๆ

การวางแผน

• การกําหนด
เปาหมาย
และวัตถุ
ประสงค

• การคนหา
หนทางและ
วิธีที่จะให
บรรลุถึงเปา
หมาย

การจัดองคการ

• การออกแบบ
โครงสราง
องคการ

• การออกแบบ
ตําแหนงงาน

การจัดคนเขาทํางาน

• การคัดเลือก
พนักงาน

• การอบรม
พัฒนา

•

•

การควบคุม

• วัดผลงานที่
คืบหนาไป

•  ประมาณ
ขนาดความ
สําเร็จของ
งานเทียบกับ
เปาที่ตั้งไว
การสั่งการ

 การจูงใจและ
ชักนําคนเขา
ใหงานตาม
วัตถุประสงค

 การปรับ
สภาพการ
ทํางานของ
คนงานใหเขา
กันได
หนา

แผน
วขอ
หม
จะม
ัติท
ปรับแบบการบริหาร
ปรับการคัดเลือกคน โยกยายหรืออบรม

ม
ปรับปรุงตําแหนงงาน หรือปรับโครงสรางให

ปรับเปาหมายและวัตถุประสงค หรือการวางแผนรอบใหม
ที่การจัดการ

งานหรือวิธีการปฏิบัติงาน
งกับการใชดุลพินิจพิจารณา
ายไว ในทางปฏิบัติในการ   
ีการคิดวิเคราะหเพื่อกําหนด
ี่เหมาะสมที่จะชวยใหบรรลุ
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2. การจัดองคการ (Organizing)  คือการพัฒนาระบบการทํางาน เพื่อใหงานตางๆ
สามารถดําเนินไปโดยมีการประสานงานกันอยางดี  การจัดโครงสรางองคการ คือการจัดโครงสราง
งานที่ประกอบดวยการกําหนดตําแหนงงาน  การจัดกลุมงานเปนหนวย  เปนแผนก  หรือเปนกอง
การมอบหมายอํานาจหนาที่ที่จําเปนสําหรับการปฏิบัติงาน  โครงสรางที่ดีจึงตองสามารถชี้ชัดไดวา
ใครตองทํางานใด  และใครจะตองรายงานตอใคร  ซ่ึงจะชวยใหเกิดความมีระเบียบในขณะปฏิบัติ
งานเปนกลุมไดอยางดี

3. การจัดคนเขาทํางาน (Staffing)  หมายถึงภารกิจของผูบริหารในการดําเนิน
กิจกรรมทางการจัดการที่เกี่ยวกับการจัดการทรัพยากรมนุษย (human resource management)  โดยมี
จุดมุงหมายเพื่อใหองคการธุรกิจมีกําลังคนที่มีประสิทธิภาพพรอมในการทํางานในทุกตําแหนงงาน    
หลักการและนโยบายของหนาที่การจัดการเกี่ยวกับบุคคลที่จะใชยึดถือปฏิบัติก็คือ  การพยายามให
เปนไปตามหลัก (put the right man on the right job)  หรือการพยายามทําใหทุกตําแหนงมีบุคลากร
ที่มีความรูความสามารถพรอมและเหมาะสมกับงานที่ทําใหมากที่สุดตลอดเวลานั่นเอง

4. การสั่งการ (Directing)  หมายถึงกิจกรรมทางการจัดการโดยผูนําหรือ
ผูบริหารในการบังคับบัญชาใหการทํางานตางๆ ภายในโครงสรางการดําเนินไปโดยราบรื่นมีการ
ประสานรวมแรงรวมใจกันทํางาน  ทั้งนี้ความพยายามของผูบริหารในการสรางศิลปะการบังคับ
บัญชาที่จะทําใหการทํางานประจําวันของเจาหนาที่ทุกคนเปนไปดวยดีนั้นคือ ตองฝกทักษะใหเปน
ผูนําที่มีประสิทธิภาพที่สามารถโนมนาวและชักจูงใจผูใตบังคับบัญชาใหทุมเทการทํางาน  การ
สรางความเขาใจโดยมีทักษะในดานการติดตอส่ือสาร (communication)  นับวาเปนคุณสมบัติที่จํา
เปนและการเขาใจ  พฤติกรรมมนุษยจะเปนพื้นฐานที่จะชวยใหผูบริหารมีความคลองตัวสามารถ
ประยุกตศิลปะการสั่งการใหมีประสิทธิภาพสอดคลองตามสถานการณได

5. การควบคุม (Controlling)   คือกิจกรรมตางๆ ที่สรางขึ้นเพื่อใหเกิดความแนใจ
วาการทํางานตางๆ จะสําเร็จผลตามแผนที่ตั้งไว  ซ่ึงขั้นตอนการควบคุมที่สําคัญนั้นจะตองมีการวัด
ผลงานสิ่งที่ทําได  มีการเปรียบเทียบผลงานกับเปาที่ตั้งไว และการดําเนินการแกไขเมื่อมีส่ิงผิดปกติ
หรือที่มีเหตุการณทําใหผลงานคลาดเคลื่อนจากที่กําหนดไวในแผน  การควบคุมจึงตองมีการ
พิจารณาตกลงใจใหชัดวาจะวัดผลงานอะไร  จะวัดโดยวิธีการอยางไร  จะใชเกณฑอะไรเปนตัววัด
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2.2 แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับการพิจารณาใหสินเชื่อ
         การปลอยสินเชื่อ  เมื่อสถาบันการเงินไดกําหนดนโยบายการใหสินเชื่อแลว

ผูพิจารณาการใหสินเชื่อแกลูกคาแตละราย  จะตองประเมินความเสี่ยงภัยในการไดรับชําระเงินคืน  
การประเมินความเสี่ยงภัยมีหลักเกณฑการพิจารณา โดยทั่วไปจะใชหลัก 5C’s policy พิจารณาดังนี้ 
(อรุณี  นรินทรกุล ณ อยุธยา,  2541)

1) คุณสมบัติของผูขอสินเชื่อ (Character)  หมายถึงคุณสมบัติของผูขอกู  ซ่ึงจะ
แสดงใหเห็นถึงความตั้งใจในการชําระหนี้เมื่อถึงกําหนด  ประเด็นที่พิจารณาไดแก อุปนิสัยใจคอ  
ความซื่อสัตยไมเหนียวหนี้  ความตั้งใจในการประกอบอาชีพ  ขยันทํามาหากิน  ประหยัดอดออม มี
ความสม่ําเสมอในการฝากเงินกับธนาคาร มีที่อยูที่แนนอนสามารถติดตอได

2) ความสามารถในการชําระหนี้ (Capacity)  หมายถึงผูกูสามารถทํารายไดจาก
การประกอบอาชีพเพียงใดและมีรายจายที่ตองรับผิดชอบเทาใด  เพื่อพิจารณาวาสมาชิกมีความ
สามารถในการชําระคืนเงินกูในแตละงวดไดเทาใด (Ability to Pay) ซ่ึงปจจัยที่จะแสดงใหเห็นวา
สมาชิกมีความสามารถชําระหนี้ไดมากนอยเพียงใด  ไดแก รายได  รายจาย

3) เงินทุน (Capital)  หมายถึงการพิจารณาถึงฐานะทางการเงินของลูกคานํามาใช
ประกอบการพิจารณาลูกคา  ซ่ึงดูจากกิจกรรมที่ทําอยู

4) หลักประกัน (Collateral) หมายถึง หลักประกันที่ลูกคานํามาค้ําประกันในการ
ขอกู  เชน  อสังหาริมทรัพย  เปนตน

5) เงื่อนไข (Condition)  หมายถึง  เปนการพิจารณาสภาวะทางเศรษฐกิจหรือการ
ตลาดของลูกคา  โดยดูจากการประกอบอาชีพของลูกคา

นอกจากหลักเกณฑ 5C’s Policy  ที่ใชวิเคราะหวงเงินกูแกสมาชิกโครงการแลว
มีการนําหลักเกณฑการใหสินเชื่อ 5P’s Policy  ซ่ึงคลายกับ 5C’s Policy แตมีรายละเอียดบางสวนที่
แตกตางกันมาประกอบพิจารณาดวย 5P’s Policy ประกอบดวย ปจจัยสวนบุคคล (people)          
วัตถุประสงคการกูยืม  (purpose)  การชําระหนี้ (payment)  หลักประกันความเสี่ยง (protection)  
และการพิจารณามององคประกอบโดยรวม (perspective)  โดยแตละขอที่นํามาใชประกอบการ
พิจารณา  ดังนี้

1) ปจจัยตัวบุคคล (People) เปนการหาขอมูลจากผูขอกูโดยการสัมภาษณเพื่อให
ไดขอเท็จจริง  อาจใชวิธีการถามตรงๆ หากสมาชิกเปนคนในพื้นที่  หรือสนิทสนมกันพอสมควร  
หรือใชวิธีพูดคุยใหลูกคารูสึกสบายใจที่จะเลาเรื่องสวนตัว  การรูเร่ืองสวนตัวของลูกคาจะทําให
สามารถวินิจฉัยขอมูลไดรวดเรว็ และมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงเปนการปลอดภัยแกธนาคารมากขึ้น เร่ือง
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ราวของสมาชิกที่ควรทราบไดแกประวัติครอบครัว  เชน ภรรยาทํางานหรือเปลา  มีรายไดรวมกัน
เดือนละเทาไร  มีบุตรกี่คน  อายุเทาไร  เรียนสูงแคไหน  เพราะเกี่ยวกับคาใชจายประจําของลูกคา  
ซ่ึงจะมีผลกระทบมาถึงความสามารถในการชําระหนี้ได

2) วัตถุประสงค (Purpose)  ธนาคารจําเปนตองทราบถึงวัตถุประสงคในการกูยืม
เพื่อตรวจสอบดูวาจํานวนเงินที่ลูกคาขอกูนั้นจะเพียงพอในการดําเนินการตามวัตถุประสงคไดหรือ
ไม  ถาใชผิดวัตถุประสงคอาจทําใหการดําเนินงานไมไดผลเต็มที่  การเรียกเก็บหนี้อาจยุงยากในภาย
หลังได  ซ่ึงจํานวนเงินที่ขอกูไปนั้นจะตองกอใหเกิดผลผลิตขึ้น  จึงจะทําใหลูกคามีรายไดเพียงพอที่
จะนํามาชําระหนี้ได

3) การชําระหนี้ (Payment)  ในการพิจารณาสินเชื่อ  คณะกรรมการจะตองทราบ
วาโอกาสในการชําระหนี้คืนของลูกคามีความเปนไปไดมากนอยเพียงใด  มีแผนการชําระหนี้    
อยางไร  การที่จะสามารถชําระหนี้คืนไดนั้นก็ขึ้นอยูกับรายไดเปนสําคัญ  หากรายใดมีรายไดดีและ
แนนอน  มีการออมทรัพยในบัญชีเงินฝากอยางสม่ําเสมอก็จะพิจารณาอนุมัติสินเชื่อโดยเร็ว

4) หลักประกันความเสี่ยง (Protection) อาจใชอสังหาริมทรัพยหรือสมุดบัญชีเงิน
ฝากเปนหลักประกันการกูยืม  ซ่ึงเปนการชวยใหธนาคารลดอัตราเสี่ยงภัยไมตองสูญเสียเงินที่ใหกู
ไปในกรณีที่ผูกูไมสามารถชําระหนี้ได

5) องคประกอบรวม (Perspective)  นอกเหนือจากรายละเอียดการพิจารณาขาง
ตนแลวคณะกรรมการจะตองทําการตรวจสอบสถานที่ประกอบกิจการของผูกูวามีอยูจริงหรือไม  
พิจารณาความยุงยากในการติดตามหนี้ในอนาคต  รวมถึงการพิจารณาลูกคาเกาที่ขอกูเพิ่มก็จะมีการ
เพิ่มวงเงินกูใหสําหรับลูกคาที่มีประวัติการชําระหนี้ดี  เปนตน

2.3 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ
จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวายังไมมีงานการศึกษาใดที่ทําการ

ประเมินผลการศึกษาการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เลย     
มีแตงานการศึกษาที่เกี่ยวกับพฤติกรรม และความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคารพาณิชยแหง
ใดแหงหนึ่ง โดยมีรายละเอียดดังนี้

พรพิไล  โนจา (2544) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการรับฝาก –
ถอนดวยระบบคิวของธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาความ
พึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการรับฝาก- ถอน ดวยระบบคิวของธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน)
โดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจระดับดีมากทั้งสี่ดาน ไดแก สถานที่ พนักงาน อุปกรณ และเครื่องใชสํานัก
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งาน สําหรับปญหาของลูกคาที่พบตอการใหบริการรับฝาก-ถอน เปนปญหาเรื่องระยะเวลาที่คอยใน
คิวนานเปนอันดับหนึ่งพนักงานใหบริการชาเปนอันดับสอง และการวางผังของระบบคิวไมดีเปน
อันดับสาม สําหรับปญหาของพนักงานที่พบไดแก การขาดความกระตือรือลนและขาดความเอาใจ
ใสในการใหบริการพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ไมดี และพนักงานขาดความรูในการบริการและงาน
ที่เกี่ยวของ สําหรับดานอุปกรณเครื่องใชสํานักงานพบวาไมเพียงพอและดานสถานที่มีปญหาที่นั่ง
รอรับบริการไมเพียงพอ บรรยากาศในที่ธนาคารไมดี พื้นที่ภายในไมสะดวก

ชลธิชา ไชยทิพย  (2545)  ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดาน
สินเชื่อของธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม  ผลการศึกษาปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ  ดานผลิตภัณฑ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในดานวงเงินกูที่ได
รับอนุมัติ  การประเมินหลักทรัพยที่ใชในการค้ําประกัน  ความมั่นคงของธนาคาร  ความมีช่ือเสียง
และภาพพจนของธนาคาร  ดานราคา มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในดานคาธรรมเนียมใน
การจัดการเงินกูต่ํา  ระยะเวลาการผอนชําระหนี้คืนธนาคาร  จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวด    
ดานชองทางการจัดจําหนาย มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   ในเรื่องการมีจํานวนสาขามาก 
สะดวกในการใชบริการ สถานที่ตั้งอยูในแหลงชุมชนใกลลูกคาสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ 
สถานที่ตั้งใกลสถานที่ราชการ สะดวกในการติดตอ เชน ติดตอประเมินราคาหลักทรัพยค้ําประกัน  
มีสถานที่จอดรถเพียงพอ  ดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจทุกปจจัยในระดับนอย ดาน
บุคลากร มีความพึงพอใจในระดับมาก ในเรื่องพนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปนกันเอง ให 
คําแนะนําและปรึกษาอยางถูกตองเขาใจงาย ยิ้มแยมแจมใส แตงกายสุภาพเหมาะสม ดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกปจจัย ดานกระบวนการให
บริการ        มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในเรื่องความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลา
ของการประเมินหลักทรัพย จํานวนพนักงานมีมากพอในการใหบริการ มีระบบการทํางานที่ถูกตอง
แมนยํา  และเชื่อถือได

อภิชัย  พรนิยมสิริ  (2545)  ไดศึกษาพฤติกรรมของลูกคาสวนบุคคลธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ในการใชบริการสาขาไมโคร  ตามหางสรรพสินคา    ผลการศึกษาพบวา 
ปจจัยที่มีผลตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ  สาขาไมโคร ตามหางสรรพสินคาที่ผูบริโภคใหความ
สําคัญมากเปนลําดับแรกคือ ผูบริโภคสามารถเขามาใชบริการไดทุกวันไมมีวันหยุด  รองลงมาไดแก  
ที่จอดรถสะดวก  สามารถใชบริการไดตั้งแตเวลา 10.00  - 20.00 น. เปนตน

ผูบริโภคที่เขามาใชบริการในจุดบริการดานตางๆ ของธนาคารกรุงเทพโดยมี
ความถี่ในการเขามาใชบริการตอเดือนและจํานวนเงินที่ใชบริการตอคร้ังในสาขาไมโครตามหาง
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สรรพสินคาเมื่อเปรียบเทียบกับสาขามาตรฐาน  พบวาดานเคานเตอร  ผูบริโภคสวนใหญที่เขามาใช
บริการฝากเงิน  บริการถอนเงิน ในสาขาไมโครมากกวา สาขามาตรฐาน  ความถี่ที่เขามาใชบริการ 
1-2 คร้ังตอเดือน  และจํานวนเงินที่ฝากอยูระหวาง 2,001-5,000 บาทตอคร้ัง  จํานวนเงินที่ถอนอยู
ระหวาง 100-2,000 บาท สวนบริการดานอื่นๆ ผูบริโภคสวนใหญไมเลือกใชบริการ ดานเครื่อง
อัตโนมัติตู ATM ผูบริโภคสวนใหญที่เขามาใชบริการถอนเงินผานเครื่องอัตโนมัติในสาขาไมโคร 
มากกวาสาขามาตรฐาน มีความถี่ที่เขามาใชบริการ 5 คร้ังตอเดือน และจํานวนเงินที่ถอนอยูระหวาง 
100-2,000 บาท  สวนบริการดานอื่นๆ ในสาขาไมโครและสาขามาตรฐานผูบริโภคสวนใหญไม
เลือกใชบริการ ดานเครื่องอัตโนมัติตู Express Deposit Box  และดานเครื่องอัตโนมัติตู Cash 
Deposit Box  ในสาขาไมโครและสาขามาตรฐาน  ผูบริโภคสวนใหญไมเลือกใชบริการ

ดานทัศนะคติและปญหาผูบริโภคสวนใหญเห็นวาพนักงานที่คอยใหบริการดาน
เคานเตอร จํานวน 2 คน ไมเพียงพอในการใหบริการ   และจํานวนเครื่องอัตโนมัติทั้ง 4 เครื่องที่คอย
ใหบริการมีความเพียงพอในการใหบริการ  และสวนใหญเห็นวามีจุดบริการดานเครื่องอัตโนมัติให
ความพึงพอใจความสะดวกรวดเร็ว ตอผูมาใชบริการมากกวาจุดบริการดานเคานเตอร  สวนจุด
บริการที่ใหความถูกตองเที่ยงตรงตอผูมาใชบริการ ผูบริโภคสวนใหญเห็นวาบริการดานเคานเตอร
ใหความถูกตองเที่ยงตรงมากกวาบริการดานเครื่องอัตโนมัติ

โกวิท มหินชัย  (2546)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก   
ไดแก ความมั่นคงของธนาคาร  ความมีช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร  และมีประเภทสินเชื่อ
ใหเลือกใชบริการหลากหลายตรงกับความตองการ   ดานราคา  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ไดแก 
ระยะเวลาการผอนชําระหนี้คืนธนาคารเหมาะสม  จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวดเหมาะสม  
ดานชองทางการจัดจําหนาย มีความพึงพอใจในระดับมากไดแก  มีจํานวนสาขามาก  สะดวกในการ
ใชบริการ  ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  สถานที่ตั้งใกลบานสะดวกในการติดตอ  
สถานที่ตั้งใกลที่ทํางานสะดวกในการติดตอ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทาง
อินเตอรเน็ต  ดานการสงเสริมการตลาด  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ไดแก  การโฆษณาผานสื่อ
ตางๆ ทางโทรทัศน  วิทยุ  หนังสือพิมพ ดานบุคลากร  มีความพึงพอใจในระดับมากไดแก พนักงาน
ใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส พูดจาดี การแตงกาย  
เหมาะสม  พนักงานมีความนาเชื่อถือ   พนักงานมีความรูความชํานาญและความสามารถ  พนักงาน
มีการอธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการทํางานและเงื่อนไขตางๆ ชัดเจน  ดานการสรางและนําเสนอ
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ทางกายภาพ  มีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร  ระบบรักษาความ
ปลอดภัยของธนาคาร ภายในธนาคารมีบรรยากาศดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม ดานกระบวนการ
มีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก ระบบการทํางานที่ถูกตองแมนยํา และเชื่อถือได

สุธาทิพย  ธีรเสถียรพงศ (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอระบบ      
บัตรคิว  กรณีศึกษาธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  ในเขตสวนภูมิภาคเขต 28  ผลการศึกษา
ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ  พบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับความพึงพอ
ใจปานกลาง  โดยมีความพึงพอใจตอความทันสมัยของระบบบัตรคิว  เปนอันดับแรก  ดานพนักงาน  
ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพึงพอใจนอย โดยมีความพึงพอใจตอจํานวน
พนักงานที่ใหบริการเปนอันดับแรก  ดานลักษณะทางกายภาพ ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคา
เฉลี่ยอยูในระดับพึงพอใจนอย  โดยมีความพึงพอใจตอความเพียงพอของที่นั่งรอรับบริการ เปน
อันดับแรก  ดานกระบวนการใหบริการ ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับพึงพอ
ใจปานกลาง  โดยมีความพึงพอใจตอเวลารอจนไดรับบริการตามคิวเปนอันดับแรก  สําหรับปญหา
ของระบบบัตรคิว มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  พบวาพนักงานเลือกบริการลูกคาเปนบางรายเปน
ปญหาอันดับแรก

ศิริลักษณ  อุณหสุทธิยานนท  ( 2546 ) ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการ
ฝาก-ถอนเงินของลูกคา : กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) สาขาสมุทรสาคร พบวา    
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากในดานบริการ และดานบุคลากรที่ธนาคารมีบริการหลาก
หลายประเภทและความสุภาพและอัธยาศัยที่ดีสม่ําเสมอของพนักงาน  สวนในดานราคา สถานที่ 
ดานการสงเสริมการตลาด  ดานลักษณะทางกายภาพ    และดานกระบวนการในการใหบริการ        
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ปญหาที่พบจากการใชบริการพบวาสวน
ใหญมีปญหาในเรื่องของระยะเวลาในการรอคิวนาน ที่จอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ จํานวน
พนักงานไมเพียงพอกับผูใชบริการ สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาติดตอ
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