
  

 

บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา   
   
 ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินท่ีใหบริการดานการเงินและมีบทบาทท่ีสําคัญในการ
พัฒนาระบบเศรษฐกิจสังคม จากอดีตถึงปจจุบัน ธนาคารพาณิชยมีบทบาทเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ จากการ
ขยายสาขาดําเนินงานใหกระจายออกไปท่ัวทุกพื้นท่ี นําความสะดวก และความเจริญจากเมืองใหญไปสู
ประชาชนในทุกสาขาอาชีพท่ัวทุกภูมิภาคของประเทศไทย การเปดเสรีทางการเงิน ทําใหเกิดการแขงขัน
กันในทางธุรกิจธนาคารพาณิชย ซ่ึงทวีความรุนแรงข้ึนเร่ือยๆ ในขณะเดียวกันความกาวหนาทางดาน
เทคโนโลยีเจริญไปอยางไมหยุดยั้ง ธนาคารพาณิชยจึงไดนําเอาเทคโนโลยีใหมๆ มาใชเปนกลยุทธเพื่อ
ใชแยงชิงสวนแบงทางการตลาด เสนอทางเลือก และวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ท่ีทันสมัยใหกับลูกคา
หรือผูใชบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ อํานวยความสะดวกในการใชบริการดวยความรวดเร็ว ถูกตอง 
สงผลใหลูกคาหรือผูใชบริการ กลับมาใชบริการกับธนาคารอีก ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ได
กอต้ังข้ึนเม่ือวันท่ี 8 มิถุนายน 2488 นายโชติ    ลํ่าซํา และคณะไดจัดต้ังข้ึนดวยทุนจดทะเบียนเร่ิมแรก 5 
ลานบาท โดยเปดสํานักงานแหงแรกข้ึนท่ีอาคารเลขท่ี 306 ถนนเสือปา เขตปอมปราบศัตรูพาย 
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเปนยานธุรกิจการคาสําคัญของเมืองไทยในยุคนั้น ดวยการสนับสนุนไววางใจจาก
ลูกคาและประชาชนท่ัวไป สงผลใหกิจการเจริญเติบโตอยางรวดเร็ว โดยส้ินป พ.ศ.2488 มียอด
สินทรัพยรวม 15 ลานบาท เงินฝาก 12.4 ลานบาท และเงินใหสินเช่ือ 2 ลานบาท นับเปนยุคแรกของการ
วางรากฐานระบบการเงินการ     ธนาคารเมืองไทยยุคเร่ิมตนของการพัฒนาตลอดระยะเวลาท่ีผานมา
ธนาคารไดมุงม่ันและพัฒนาการดําเนินธุรกิจใหเจริญรุดหนาสูมาตรฐานสากลอยางไมหยุดยั้ง ปจจุบัน
ธนาคารมียอดสินทรัพยรวม 843,201 ลานบาท  เงินฝาก  715,633 ลานบาท  และเงินใหสินเช่ือ 581,961 
ลานบาท (ขอมูล ณ วันท่ี 31 มีนาคม 2548)  มีสาขาท้ังหมด 495 สาขา และสาขา/สํานักงานใน
ตางประเทศ 7 แหง ในสถานการณแขงขันท่ีนับวันจะรุนแรงมากยิ่งข้ึน นโยบายการเพิ่มรายได และลด
คาใชจายในการดําเนินการเพื่อสรางกําไรสูงสุด นอกจากดอกเบ้ียรับแลวคาธรรมเนียมตาง ๆ ในการ
ใหบริการของธนาคารเปนชองทางหนึ่งท่ีจะตอบสนองความตองการของลูกคาทุกกลุมและความพึงพอใจ
ของลูกคาผูมาใชบริการอยางมีประสิทธิภาพ 
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  การสรางความประทับใจเม่ือแรกพบใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคา ซ่ึงส่ิงเหลานี้เปน
เสมือนภาพลักษณขององคกรและพนักงานผูใหบริการ เนื่องจากเปนความรูสึกแรกท่ีลูกคามีตอ
พนักงาน   ผูใหบริการซ่ึงเปนตัวแทนขององคกรต้ังแตพบหนากันโดยท่ีลูกคายังไมไดรับบริการจาก
พนักงานแตอยางใด ซ่ึงความประทับใจเม่ือแรกพบของลูกคานี้เอง ก็อาจทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
และมีความรูสึกเช่ือถือและม่ันใจวาจะไดรับบริการท่ีดีถูกตองจากพนักงานผูใหบริการ พรอมท้ังจะ
สงผลใหการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ เปนไปดวยบรรยากาศท่ีดี  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด    
( มหาชน ) จัดอยูในกลุมธนาคารขนาดใหญ ท่ีมีสาขาการใหบริการปริมาณมาก  ธนาคารไดพยายาม
ศึกษาปจจัยตาง ๆ เพื่อท่ีจะสามารถแขงขันในตลาดไดโดยเฉพาะตลาดในภาคเหนือจังหวัดเชียงใหม ซ่ึง
เปนจังหวัดท่ีมีความเจริญกาวหนาท้ังในดานเศรษฐกิจและวัฒนธรรมการศึกษาคร้ังนี้ เปนสวนหน่ึงท่ี
จะชวยใหทราบถึงปจจัยใดบางท่ีมีอิทธิพลตอความสามารถในการแขงขัน เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ 
และมีปจจัยใดบางท่ีธนาคารควรตองปรับปรุงแกไข เพื่อเปนกลยุทธอยางหนึ่งของธนาคาร การสราง
แรงจูงใจใหกับผูมาใชบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ การศึกษาดังกลาวนี้เปนสวนหนึ่งในการนํามา
วิเคราะหถึงความสามารถในความเปนไปได 
 
1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

1) เพื่อศึกษาถึงความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาชางเผือก อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในดานตาง ๆ ของการบริการที่ไดรับจากการมาใชบริการที่
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

3) เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรค ความคิดเห็น ขอเสนอแนะของผูใชบริการของธนาคาร
กสิกรไทยจํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 
1.3 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 

1)  ขอมูลท่ีไดจะเปนประโยชนตอการตอบสนองอุปสงคของผูใชบริการ 
2)  ปญหาขอบกพรองและความคิดเห็นท่ีไดจะเปนขอมูลสําหรับธนาคารในการ วางแผน 

ปรับปรุงการใหบริการ ใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคาร มากท่ีสุด เพื่อใหเกิดประโยชน
สูงสุด กับผูใชบริการ และธนาคาร 
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3)  ใชเปนขอมูลกระตุนใหธนาคารไดมีการปรับปรุงระบบการทํางานใหมีประสิทธิภาพ 
และสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาใหมากยิ่งข้ึน 
 
1.4  ขอบเขตการศึกษา 
 
 1)  พื้นท่ีท่ีทําการศึกษาวิจัย ไดแก ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก 
เชียงใหม 
 2)  เลือกเก็บขอมูล ประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัย ไดแก 
ลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม ท่ีมาใชบริการของธนาคารโดย
ออกแบบสอบถามและทําการสัมภาษณ กลุมตัวอยาง จํานวน 500 ราย 
 
1.5 นิยามศัพท 
 
  ธนาคารพาณิชย    หมายถึงธนาคารท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชยและ
รวมถึงสาขาของธนาคารตางประเทศท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชย 

ความพึงพอใจตอบริการ   หมายถึงความรูสึกท่ีดี ท่ีชอบ พอใจ หรือประทับใจท่ีเกิดข้ึน
เม่ือมาใชบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาชางเผือก เชียงใหม ประกอบดวย 5 ดาน ไดแก ความพึงพอใจ
ตอพนักงานและการตอนรับ ความพึงพอใจตอสถานท่ีประกอบการ ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ี
ไดรับ ความพึงพอใจตอขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ ความพึงพอใจตอระยะเวลาในการดําเนินการ  

ลูกคา   หมายถึงผูท่ีใชบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาชางเผือก เชียงใหม ไมวาจะ
เปนการใชบริการในดานเงินฝาก-ถอน โอนและปฏิบัติการดานอ่ืน ๆ ของธนาคาร 

ปจจัยสวนบุคคล   หมายถึงเพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ลักษณะของกิจการ  และ
ระดับรายไดตอเดือน 

การบริหารความสัมพันธลูกคา   หมายถึงการจัดการใหพนักงานสรางความสัมพันธท่ีดี
กับลูกคา และตองมีการพัฒนาความสัมพันธใหมากข้ึนดวยการติดตามขอมูลขาวสารท่ีไดจากลูกคา 
การติดตามและพยากรณความตองการที่เปล่ียนแปลงของลูกคา และสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดอยางถูกตอง ทันเวลา (กิจการสัมพันธธนาคารกสิกรไทย, 2544:5) 

การบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาชางเผือก เชียงใหม   หมายถึงบริการตาง ๆ ท่ีธนาคาร
ไดจัดใหบริการกับลูกคา ไดแก กลุมผลิตภัณฑเครือธนาคารกสิกรไทย. การ ฝาก ถอน โอน และการ
ปฏิบัติการ (Operation & Transitions). การออมและการลงทุน (Saving & Investing) การระดมทุนและ
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การกูยืม (Funding & Borrowing) การปองกันความเส่ียงและสารสนเทศ (Protection & Information)
 (กิจการสัมพันธธนาคารกสิกรไทย, 2549: 4) 

เครือธนาคารกสิกรไทย  หมายถึงการใหบริการทางการเงินแบบครบวงจร ในทุกความตองการ
ทางการเงินของลูกคาการใหบริการภายใตสัญลักษณ “K EXCELLENCE” หมายความวา ผลิตภัณฑ
และบริการทางการเงินทุกอยางของเครือธนาคารกสิกรไทย จะรับประกันดวยคุณภาพ 

K EXCELLENCE โดยเครือธนาคารกสิกรไทย ประกอบดวย 6 บริษัท ไดแกบริษัท ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) บริษัท แฟคเตอร่ิงกสิกรไทย จํากัด บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน กสิกร
ไทย จํากัด บริษัท ศูนยวิจัยกสิกรไทย จํากัด บริษัทหลักทรัพย กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) บริษัท ลิสซ่ิง
กสิกรไทย จํากัดเครือธนาคารกสิกรไทยภายใตแบรนดหนึ่งเดียว (กิจการสัมพันธธนาคารกสิกรไทย, 
2548: 3) 
 


