
  

 
 

บทที่ 1 
บทนํา 

1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

   ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินท่ีใหบริการ และมีบทบาทสําคัญในการพัฒนา
เศรษฐกิจสังคม จากอดีตถึงปจจุบัน ธนาคารพาณิชยมีบทบาทเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ จากการขยายสาขา
ดําเนินงาน ใหกระจายออกไปท่ัวทุกพื้นท่ี นําความสะดวก และความเจริญจากเมืองใหญไปสูประชาชน
ในทุกสาขาอาชีพท่ัวทุกภูมิภาคของประเทศไทย การเปดเสรีทางการเงิน ทําใหเกิดการแขงขันกัน
ในทางธุรกิจธนาคารพาณิชย ซ่ึงทวีความรุนแรงข้ึนเร่ือยๆ ในขณะเดียวกันความกาวหนาทางดาน
เทคโนโลยีเจริญไปอยางไมหยุดยั้ง ธนาคารพาณิชยจึงไดนําเอาเทคโนโลยีใหมๆ มาใชเปนกลยุทธ
เพื่อใชแยงชิงสวนแบงทางการตลาด เสนอทางเลือก และวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ท่ีทันสมัยใหกับ
ลูกคาหรือผูใชบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ อํานวยความสะดวกในการใชบริการดวยความรวดเร็ว 
ถูกตอง สงผลใหลูกคาหรือผูใชบริการ กลับมาใชบริการกับธนาคารอีก   
   ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ไดกอต้ังข้ึนเม่ือวันท่ี 8 มิถุนายน 2488 นายโชติ ลํ่าซํา 
และคณะไดจัดต้ังข้ึนดวยทุนจดทะเบียนเร่ิมแรก 5 ลานบาท โดยเปดสํานักงานแหงแรกข้ึนท่ีอาคาร
เลขท่ี 306 ถนนเสือปา เขตปอมปราบศัตรูพาย กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเปนยานธุรกิจการคาสําคัญของ 
   เมืองไทยในยุคนั้น ดวยการสนับสนุนไววางใจจากลูกคาและประชาชนท่ัวไป สงผลให
กิจการเจริญเติบโตอยางรวดเร็ว โดยส้ินป พ.ศ.2488 มียอดสินทรัพยรวม 15 ลานบาท เงินฝาก 12.4 
ลานบาทและเงินใหสินเช่ือ 2 ลานบาท นับเปนยุคแรกของการวางรากฐานระบบการเงินการ
ธนาคารเมืองไทยยุคเร่ิมตนของการพัฒนา  
   ตลอดระยะเวลาที่ผานมาธนาคารไดมุงม่ันและพัฒนาการดําเนินธุรกิจใหเจริญรุดหนาสู
มาตรฐานสากลอยางไมหยุดยั้ง ปจจุบันธนาคารมียอดสินทรัพยรวม 1,007,865 ลานบาท เงินฝาก 
812,924 ลานบาท เงินใหสินเช่ือ 726,333 ลานบาท (ขอมูล ณ วันท่ี 30 กันยายน 2550)  มีสาขา
ท้ังหมด 595 สาขา จํานวนพนักงาน  11,219 คนและสาขา/สํานักงานตัวแทนในตางประเทศ 7 แหง ใน
สถานการณแขงขันท่ีนับวันจะรุนแรงมากยิ่งข้ึน นโยบายการเพ่ิมรายไดและลดคาใชจายในการ
ดําเนินการเพื่อสรางกําไรสูงสุด นอกจากดอกเบ้ียรับแลวคาธรรมเนียมตาง ๆ ในการใหบริการของ
ธนาคารยังเปนชองทางหนึ่งท่ีจะตอบสนองความตองการของลูกคาทุกกลุม และความพึงพอใจของ
ลูกคาผูมาใชบริการอยางมีประสิทธิภาพ 
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   การสรางความประทับใจเม่ือแรกพบใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคา ซ่ึงส่ิงเหลานี้เปน
เสมือนภาพลักษณขององคกรและพนักงานผูใหบริการ เนื่องจากเปนความรูสึกแรกท่ีลูกคามีตอ
พนักงาน ผูใหบริการ ซ่ึงเปนตัวแทนขององคกรต้ังแตพบหนากันโดยท่ีลูกคายังไมไดรับบริการจาก
พนักงานแตอยางใด ซ่ึงความประทับใจเม่ือแรกพบของลูกคานี้เอง ก็อาจทําใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจและมีความรูสึกเช่ือถือและม่ันใจวาจะไดรับบริการที่ดี ถูกตองจากพนักงานผูใหบริการ พรอม
ท้ังจะสงผลใหการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ ของธนาคารตอลูกคาเปนไปดวยบรรยากาศ
ท่ีดี  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด ( มหาชน ) จัดอยูในกลุมธนาคารขนาดใหญ ท่ีมีสาขาการใหบริการ
ปริมาณมาก  ธนาคารไดพยายามศึกษาปจจัยตาง ๆ เพื่อท่ีจะสามารถแขงขันในตลาดไดโดยเฉพาะ
ตลาดในภาคเหนือ จังหวัดเชียงใหมซ่ึงเปนจังหวัดท่ีมีความเจริญกาวหนาท้ังในดานเศรษฐกิจและ
วัฒนธรรม   การศึกษาคร้ังนี้ เปนสวนหนึ่งท่ีจะชวยใหทราบถึงปจจัยใดบางท่ีมีอิทธิพลตอ
ความสามารถในการแขงขัน เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ และมีปจจัยใดบางท่ีธนาคารควรตอง
ปรับปรุงแกไข เพื่อเปนกลยุทธอยางหนึ่งของธนาคาร การสรางแรงจูงใจใหกับผูมาใชบริการเพื่อให
เกิดความพึงพอใจ การศึกษาดังกลาวนี้เปนสวนหนึ่งในการนํามาวิเคราะหถึงความสามารถในการ
ทํางานของพนักงานของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม 

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

   1) เพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการอิเลคทรอนิกส (K-
Lobby) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม 
   2) เพื่อศึกษาปญหา และอุปสรรค ความคิดเห็น ขอเสนอแนะของผูใชบริการ ท่ีใช
บริการอิเลคทรอนิกส(K-Lobby) ของธนาคารกสิกรไทยจํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมืองจังหวัด
เชียงใหม 

1.3 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

   1) ขอมูลท่ีไดจะเปนประโยชนตอการตอบสนองอุปสงคของผูใชบริการ 
   2) ปญหาขอบกพรองและความคิดเห็นท่ีไดจะเปนขอมูลสําหรับธนาคารในการ 
วางแผน ปรับปรุงการใหบริการ ใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคาร มากท่ีสุด 
เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด กับผูใชบริการ และธนาคาร 
   3) ใช เปนขอมูลกระตุนใหธนาคารได มีการปรับปรุงระบบการทํางานให มี
ประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาใหมากยิ่งข้ึน 
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1.4 ขอบเขตการศึกษา 

   1) พื้นท่ีท่ีทําการศึกษาวิจัย ไดแก ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 9 สาขา คือ 
    (1) สาขา ถนนทาแพ เชียงใหม 
    (2) สาขาชางเผือก เชียงใหม 
   (3) สาขาถนนราชวงค เชียงใหม 
    (4) สาขาถนนเจริญเมือง เชียงใหม 
    (5) สาขาถนนศรีดอนไชย  เชียงใหม 
   (6) สาขาถนนมูลเมือง เชียงใหม 
   (7) สาขาถนนชางคลาน เชียงใหม  
   (8) สาขาส่ีแยกสนามบิน เชียงใหม  
   (9) สาขาถนนสุเทพ เชียงใหม  
   2) เลือกเก็บขอมูล ประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัย ไดแก 
ลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ท่ีมาใชบริการของ
ธนาคารโดยออกแบบสอบถามและทําการสัมภาษณ กลุมตัวอยาง จํานวน 500 รายจํานวน 9 สาขา 
ซ่ึงมีจํานวนลูกคารวมท้ังส้ิน 92,428 ราย เลือกตัวอยาง 500 รายโดยแยกเปนรายสาขาแบงตาม
สัดสวนจํานวนลูกคาของแตละสาขา ดังนี้ 
    (1) สาขาถนนทาแพ เชียงใหม จํานวนลูกคา 13,018 ราย คิดเปนรอยละ 14.08 สุม 
    เลือกตัวอยางจํานวน  70 ราย 
    (2) สาขาชางเผือก เชียงใหม จํานวนลูกคา 17,007 ราย คิดเปนรอยละ 18.40 สุม 
    เลือกตัวอยางจํานวน  92 ราย 
    (3) สาขาถนนราชวงค เชียงใหม จํานวนลูกคา 6,293 ราย คิดเปนรอยละ 6.81 สุม 
    เลือกตัวอยางจํานวน  34 ราย 
    (4) สาขาถนนเจริญเมือง เชียงใหม จํานวน 10,491 ราย คิดเปนรอยละ 11.35 สุม 
    เลือกตัวอยางจํานวน  57 ราย 
   (5) สาขาถนนศรีดอนไชย เชียงใหม จํานวน 8,080 ราย คิดเปนรอยละ 8.74 สุม 
    เลือกตัวอยางจํานวน  44 ราย 
   (6) สาขาถนนมูลเมือง เชียงใหม จํานวน 8,460 ราย คิดเปนรอยละ 9.15 สุมเลือก 
    ตัวอยางจํานวน   46 ราย 
    (7) สาขาถนนชางคลาน เชียงใหม จํานวน 9,173 ราย คิดเปนรอยละ 9.92 สุมเลือก  
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    ตัวอยางจํานวน 50 ราย 
    (8) สาขาส่ีแยกสนามบิน เชียงใหม จํานวน 10,191 ราย คิดเปนรอยละ 11.03 สุม 
    เลือกตัวอยางจํานวน  55 ราย 
   (9) สาขาถนนสุเทพ เชียงใหม จํานวน 9,715 ราย คิดเปนรอยละ 10.51 สุมเลือก  
    ตัวอยางจํานวน 53 ราย 

1.5 นิยามศัพท 

   ธนาคารพาณิชย    หมายถึงธนาคารท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชยและ
รวมถึงสาขาของธนาคารตางประเทศท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชย 

   ความเชื่อม่ันตอบริการ   หมายถึงความรูสึกม่ันใจ เช่ือม่ันในเทคโนโลยีท่ีดี ความรวดเร็ว 
ความถูกตอง ความปลอดภัย หรือความประทับใจท่ีเกิดข้ึนเม่ือมาใชบริการธนาคารอิเลคทรอนิกส 
(K-Lobby)  ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม 
ประกอบดวย 4 บริการหลัก ไดแก ความเช่ือม่ันตอการใชบริการเคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ (ATM)  
ความเชื่อม่ันตอการใชบริการเคร่ืองฝากโอนเงินอัตโนมัติ (CDM)  ความเช่ือม่ันตอการใชบริการ
เคร่ืองปรับสมุดบัญชีอัตโนมัติ (Update Passbook) ความเช่ือม่ันตอการใชบริการตูฝากเช็คเรงดวน 
(Deposit Box) 

   ลูกคา   หมายถึงผูท่ีใชบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม ไมวาจะเปนการใชบริการในดานเงินฝาก-ถอน โอน ปรับสมุดบัญชีเงินฝาก บัญชี
กองทุน และ ปฏิบัติการดานอ่ืน ๆ ของบริการ อิเลคทรอนิกสของธนาคาร 

   ปจจัยสวนบุคคล   หมายถึงเพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ลักษณะของกิจการ  
และระดับรายไดตอเดือน 

   การบริหารความสัมพันธลูกคา   หมายถึงการจัดการใหพนักงานสรางความสัมพันธท่ีดี
กับลูกคา และตองมีการพัฒนาความสัมพันธใหมากข้ึนดวยการนําเสนอ แนะนําในการใชบริการ 
การติดตามขอมูลขาวสารที่ไดจากลูกคา การติดตามและพยากรณความตองการที่เปล่ียนแปลงของ
ลูกคา และสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง ทันเวลา (กิจการสัมพันธ
ธนาคารกสิกรไทย, 2544:5) 

   การบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
หมายถึงบริการตาง ๆ ท่ีธนาคารไดจัดใหบริการกับลูกคา ไดแก กลุมผลิตภัณฑของเครือธนาคาร
กสิกรไทย. การฝาก การถอน การโอน และการปฏิบัติการ (Operation & Transitions) การออมและ
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การลงทุน (Saving & Investing) การระดมทุนและการกูยืม (Funding & Borrowing) การปองกัน
ความเส่ียงและสารสนเทศ (Protection & Information) การเปดบริการสาขาธนาคารอิเลคทรอนิกส 
(Electronic Banking, K-Lobby) (กิจการสัมพันธธนาคารกสิกรไทย, 2549: 4) 

   เครือธนาคารกสิกรไทย  หมายถึงการใหบริการทางการเงินแบบครบวงจร ในทุกความ
ตองการทางการเงินของลูกคาการใหบริการภายใตสัญลักษณ “K EXCELLENCE” หมายความวา 
ผลิตภัณฑและบริการทางการเงินทุกอยางของเครือธนาคารกสิกรไทยจะรับประกันดวยคุณภาพ  

   K EXCELLENCE โดยเครือธนาคารกสิกรไทย ประกอบดวย 6 บริษัท ไดแกบริษัท 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) บริษัท แฟคเตอร่ิงกสิกรไทย จํากัด บริษัทหลักทรัพยจัดการ
กองทุน กสิกรไทย จํากัด บริษัท ศูนยวิจัยกสิกรไทย จํากัด บริษัทหลักทรัพย กสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) บริษัท ลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัดเครือธนาคารกสิกรไทยภายใตแบรนดหนึ่งเดียว (กิจการ
สัมพันธธนาคารกสิกรไทย, 2548: 3) 


