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หลกักำรและเหตุผล 

 ธุรกิจธนาคารพาณิชย  ์ ได้ทวีความรุนแรงในการแข่งขนัมากข้ึนนั้น ส่งผลให้
ธนาคารพาณิชยทุ์กแห่งตอ้งปรับตวั เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนั การสร้างความสัมพนัธ์
และปรับปรุงสภาพแวดล้อม เพื่อให้สอดคล้องกบัความตอ้งการของลูกค้า เน่ืองจากผลิตภณัฑ์
ทางการเงินโดยส่วนใหญ่ ไม่ไดแ้ตกต่างกนัมากนกั แต่วดักนัท่ี “ความสามารถในการตอบสนอง
กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย” กล่าวโดยสรุปก็คือ ท าอยา่งไรใหลู้กคา้แต่ละกลุ่มเป้าหมายพอใจและอยูก่บัเรา
นานท่ีสุด 

เชียงใหม่เป็นจงัหวดัท่ีมีศกัยภาพทางเศรษฐกิจ มีการเจริญเติบโตทางธุรกิจเป็น
อนัดบั 2 รองจากกรุงเทพมหานคร และเป็นศูนยก์ลางทางการคา้ของภาคเหนือ โดยประชากรส่วน
ใหญ่มีรายไดสู้ง มีการศึกษาค่อนขา้งดีและมีวิถีชีวิตท่ีคลา้ยคลึงกบัประชากรในกรุงเทพมหานคร
(ศูนยบ์ริการขอ้มูลอ าเภอ กรมการปกครองกระทรวงมหาดไทย, 2554)  สถานการณ์การแข่งขนัของ
ธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัเชียงใหม่มีการแข่งขนัท่ีสูง เน่ืองจากมีความหลากหลายของธนาคารและ
จ านวนสาขาท่ีมาก มีการแข่งขนักนัเปิดสาขาใหม่ สาขาย่อย สาขาในห้าง เป็นต้น โดยจ านวน
ธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัเชียงใหม่มีทั้งหมด 186 แห่ง (ชมรมธนาคารจงัหวดัเชียงใหม่, 2555: 
ออนไลน์) ส่งผลใหลู้กคา้สามารถเลือกใชบ้ริการกบัธนาคารท่ีตนเองพึงพอใจมากท่ีสุด จึงเป็นโจทย์
ท่ีส าคญัใหก้บัแต่ละธนาคารวา่จะท าเช่นไรใหส้ามารถตอบสนองความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้ 

ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย เป็นอีกสาขาหน่ึงของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  ตั้งอยูท่ี่ 16 ต าบลหายยา อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ 
ซ่ึงมีบริการต่างๆ ครบวงจรรวมถึงมีผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลาย ธนาคารตอ้งเผชิญกบัภาวะการแข่งขนั
ประกอบกบัตอ้งให้บริการ และขายผลิตภณัฑ์เพื่อให้บรรลุจุดมุ่งหมายตามเป้าหมายท่ีส านกังาน
ใหญ่ได้ก าหนดไว ้โดยท่ีผลิตภณัฑ์ของธนาคารแต่ละแห่งต่างมีความคล้ายคลึงกัน ดังนั้นการ
ใหบ้ริการลูกคา้จึงเป็นเร่ืองส าคญัท่ีจะตอ้งมีการปรับปรุงใหดี้ข้ึน เพื่อใหส้ามารถตอบสนองตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้เพื่อใหส้ามารถแข่งขนัได ้

การบริการทางดา้นเงินฝาก เป็นบริการหน่ึงท่ีมีความส าคัญอย่างยิ่ง เน่ืองจากเป็น
บริการท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่เขา้มาใช้บริการ ธนาคารจึงตอ้งท าให้ลูกคา้พึงพอใจ และรู้สึกประทบัใจ 
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โดยธนาคารจะมีบริการเงินฝากอยู่ 3 ประเภทหลกั คือ เงินฝากประเภทกระแสรายวนั เงินฝาก
ประเภทออมทรัพย ์และเงินฝากประเภทฝากประจ า ซ่ึงทางธนาคารจะท าการระดมเงินฝากท่ีไดเ้พื่อ
น าไปปล่อยกูใ้ห้กบัภาคเอกชนและรัฐบาล โดยธนาคารจะไดรั้บผลประโยชน์ในส่วนของดอกเบ้ีย
เงินกู้และค่าธรรมเนียมในการบริการทางด้านการเงินต่างๆ ท าให้บริการทางด้านเงินฝากมี
ความส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจของแต่ละธนาคารอยา่งยิง่ ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนศรีดอนไชย เป็นสาขาท่ีตอ้งคอยดูแลสาขาต่างๆ ในจงัหวดัเชียงใหม่ ส่งผลให้สาขาถนนศรี
ดอนไชยจ าเป็นตอ้งเป็นสาขาตวัอยา่งเพื่อใหส้าขาอ่ืนๆ ปฏิบติัตามนโยบายของธนาคาร อีกทั้งสาขา
ถนนศรีดอนไชยยงัตั้งอยูใ่นเขตการคา้และพาณิชย ์ท าให้ปัจจุบนัประสบกบัปัญหาการแข่งขนัจาก
ธนาคารคู่แข่งในเร่ืองการบริการกบัธนาคารอ่ืนในเขตเดียวกนั ท าให้ยอดการเปิดบญัชีใหม่และ
ปริมาณการใชบ้ริการท่ีสาขาถนนศรีดอนไชย มีแนวโนม้ลดลง (ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนศรีดอนไชย, 2554: แฟ้มขอ้มูล) 

ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วนประสม
การตลาดของบริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 
เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการด้านเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ในการใชบ้ริการดา้นเงินฝากซ่ึงเป็นกลุ่ม
ผลิตภณัฑ์ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในเร่ืองการเงินประจ าวนัทัว่ไป โดยขอ้มูลจะเป็น
ประโยชน์ต่อธนาคารในการน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขการให้บริการ เพื่อรักษาฐาน
ลูกคา้เก่า ขยายฐานลูกคา้ใหม่ และก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดบริการของธนาคารต่อไป 
 
วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 

1. ศึกษาระดบัความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ
ดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 

2. ศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ
ดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 

 
ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1. ท าให้ทราบถึงระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 

2. สามารถน าขอ้มูลไปใชเ้พื่อเป็นประโยชน์ส าหรับผูบ้ริหาร น าผลการศึกษาไป
พฒันากลยทุธ์ทางการตลาดต่อไป 
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นิยำมศัพท์  
ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วนประสมการตลาดของ

บริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย  ซ่ึงเป็นระดบั
ความรู้สึกของผูใ้ช้บริการท่ีเกิดจากการรับรู้ผลจากการให้บริการของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ซ่ึงมีองค์ประกอบ ดงัน้ี ด้านผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ด้านการจดั
จ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้น
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
  ผู้ใช้บริกำร หมายถึง ลูกคา้บุคคลธรรมดาผูเ้ป็นเจา้ของบญัชีเงินฝากท่ีใช้บริการ
ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 

บริกำรด้ำนเงินฝำก หมายถึง บริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ประเภทหลกั คือ เงินฝากประเภทกระแสรายวนั เงินฝากประเภทออม
ทรัพย ์และเงินฝากประเภทฝากประจ า 

 ส่วนประสมกำรตลำดบริกำร หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใช้ส าหรับการ
ให้บริการลูกค้าเงินฝาก ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  

ธนำคำรกสิกรไทย จ ำกัด (มหำชน) หมายถึง ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนศรีดอนไชย เลขท่ี 16 ต าบลหายยา อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

 
 

 


