
บทที่ 1
บทนํา

หลัการและเหตุผล
  นับตั้งแตประเทศไทยไดประสบกับภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจครั้งลาสุดเมื่อปลายป
2540 เปนตนมา กิจการธนาคารพาณิชยเปนธุรกิจหนึ่งที่ไดรับผลกระทบอยางรุนแรงจากภาวะ
ดังกลาว ตองประสบกับภาวะขาดทุนเนื่องจากหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได (Non -  Performing Loans : 
NPLs) เปนจํานวนสูง

เนื่องจากรายไดหลักของธนาคารคือรายไดดานดอกเบี้ยรับและคาธรรมเนียมรับใน
ดาน  ตาง ๆ ซ่ึงเกิดจากการใหบริการดานสินเชื่อ ทางธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน)  จึงได
ดําเนินการปรับเปลี่ยนกลยุทธและวิธีการ รวมทั้งขั้นตอนในการพิจารณาอนุมัติสินเชื่อใหม โดยได
กอตั้งศูนยความสัมพันธลูกคาบรรษัทขึ้นเมื่อตนป 2543 โดยมีสํานักงานตั้งอยูที่ธนาคารกสิกรไทย 
สํานัก  พหลโยธิน กรุงเทพฯ เพื่อดูแลลูกคารายใหญของธนาคารกสิกรไทย ในพื้นที่ 14 จังหวัดภาค
เหนือของประเทศไทย ไดแก จังหวัด กําแพงเพชร พิจิตร ตาก พิษณุโลก สุโขทัย อุตรดิตถ แพร 
นาน ลําปาง ลําพูน เชียงใหม พะเยา เชียงราย และแมฮองสอน (ศูนยความสัมพันธลูกคาบรรษัท 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด, 2543 อางใน อนันต จงสูวิวัฒนวงศ, 2545 : 18) แตเนื่องจากพื้นที่ในการ
ดูแลลูกคามากเกินไปทําใหเกิดความไมสะดวกในการใหบริการ และติดตอประสานงานกับลูกคา 
ตลอดจนไมสามารถดูแลลูกคาไดอยางทั่วถึง ซ่ึงอาจเปนชองทางใหธนาคารพาณิชยคูแขงอื่น ๆ ใน
พื้นที่  ชวงชิงลูกคาไปจากธนาคารกสิกรไทยได ซ่ึงจะทําใหธนาคารตองสูญเสียรายไดรับเปน
จํานวนมากจากลูกคาดังกลาว

ทางธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไดตระหนักถึงความสําคัญในจุดนี้ จึงไดปรับ
เปล่ียนกลยุทธในการทํางานใหม โดยไดกอตั้งศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ถนนทาแพ เชียงใหม ขึ้นเมื่อ
วันที่ 3 มิถุนายน 2545 เพื่อสําหรับดูแลลูกคาของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สรางความ
สัมพันธและจัดการดานวงเงินสินเชื่อประเภทตาง ๆ ทั้งวงเงินสินเชื่อระยะส้ันและระยะยาว โดยจะ
ดําเนินการติดตอประสานงานกับลูกคาโดยตรงในการจัดทําวงเงินสินเชื่อ และนําเสนอตอสํานักงาน
ใหญในการพิจารณาอนุมัติวงเงิน ทั้งนี้ลูกคาที่ศูนยฯดูแลจะเปนนิติบุคคลที่มียอดขายตั้งแต 50 ลาน
บาทตอปขึ้นไป จํานวน 115 ราย และอยูในพื้นที่ 3 จังหวัดภาคเหนือของประเทศไทย ไดแก จังหวัด
เชียงใหม ลําพูน ลําปาง
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 ซ่ึงเปนลูกคาที่สรางรายไดใหแกธนาคารในปริมาณมากโดยมีเปาหมายในการดูแล
และ   ติดตอประสานงานกับลูกคาไดอยางใกลชิด สามารถสนองตอบความตองการไดทันเวลาตาม
ความตองการของลูกคา และสรางความประทับใจใหแกลูกคาสูงสุด (ฝายพาณิชยบรรษัทธนกิจ 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด, 2545 : 2)

ดวยเหตุนี้ผูศึกษาจงึมีความสนใจศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดาน
สินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ถนนทาแพ เชียงใหม  เพื่อที่
จะไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อ ตลอดจนปญหาในการใช
บริการดานสินเชื่อของลูกคา เพื่อใชเปนแนวทางในการวางแผน กําหนดและปรับปรุงกลยุทธทาง
การตลาด ของศนูยธุรกิจลูกคาบรรษัท ถนนทาแพ เชียงใหม ในการใหบริการดานสินเชื่อ เพื่อ    
ตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอไป

วัตถุประสงคของการศึกษา
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท 

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม

ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา
1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา

บรรษัทธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม
2. ทําใหทราบแนวทางเบื้องตนสําหรับธนาคารที่จะนําไปวางแผนกลยุทธทางการตลาด 

และวางแผนการใหบริการเพื่อสรางความสัมพันธที่ดีตอลูกคาใหสอดคลองกับความตองการของ  
ลูกคากลุมเปาหมาย

นิยามศัพท
 ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกที่ดี ความพอใจ และความประทับใจ หลังการซื้อ
ของบุคคลหรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูให
บริการ กับการใหบริการที่ลูกคาคาดหวัง

ลูกคา   หมายถึง  ผูใชบริการดานสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)     
ศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ถนนทาแพ เชียงใหม ที่เปนนิติบุคคลและมียอดขายตั้งแต 50 ลานบาทตอป 
ตามงบการเงินที่นําสงกรมสรรพากร ป พ.ศ. 2546
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บริการดานสินเชื่อ หมายถึง บริการเงินกูยืมประเภทตางๆ  ทั้งระยะสั้นและระยะยาว
ที่ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ถนนทาแพ จังหวัดเชียงใหม ไดจัด    
วงเงินสินเชื่อใหแกลูกคา   ประกอบดวยดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย  
ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคคล  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  และดาน
กระบวนการ

ศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  หมายถึง หนวยงานหนึ่ง
ของธนาคาร     กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ตั้งอยูที่สาขาถนนทาแพ เชียงใหม ชั้นที่ 2 มีหนาที่ดูแล
สรางความสัมพันธ และจัดวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคาที่มีความตองการเงินทุนในการขยายธุรกิจ ทั้ง
ระยะสั้นและระยะยาว โดยลูกคาที่ดูแลจะเปนนิติบุคคลและมียอดขายตั้งแต 50 ลานบาทขึ้นไปตอป
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