
 
บทท่ี 1 
บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล 
 จากการที่ประเทศไทยไดรับผลกระทบวิกฤติการณทางการเงินในป 2540       และกิจการ
ธนาคารพาณิชยเปนธุรกิจหนึ่งท่ีไดรับผลกระทบอยางรุนแรง แตสามารถปรับตัวฟนข้ึนเปนลําดับ
อยางตอเนื่อง ซ่ึงจากผลกระทบวิกฤติการณทางการเงินดังกลาว ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ได
ใชชวงเวลาท่ีเศรษฐกิจของประเทศชะลอตัวเปนโอกาสท่ีจะปรับปรุงพัฒนาโครงสรางของระบบงาน
ตามโครงการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจ โดยมีเปาหมายท่ีจะยกระดับคุณภาพ
งานบริการของธนาคารใหสามารถสนองความตองการของลูกคาในแตละกลุมไดอยางสมบูรณ
ครบถวนมากยิ่งข้ึน ซ่ึงการปรับปรุงระบบงานตามโครงการไดดําเนินการครอบคลุมทุกสาขาในเขต
นครหลวงและสาขาเขตตางจังหวัด โดยธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ไดใชความพยายามในการ
ปรับปรุงองคกรเปนอยางมาก จนสําเร็จเรียบรอยท้ังหมดกลางป 2546  โดยการพัฒนาโครงสรางของ
องคกรเปนการปรับโครงสรางของงานดานปฏิบัติการ และการแบงแยกหนาท่ีรับผิดชอบ มอบหมาย
อํานาจในการส่ังการของเจาหนาท่ีในแตละระดับ ตลอดจนปรับปรุงข้ันตอนการไหลของงานเพ่ือเพิ่ม
คุณภาพและความถูกตองของการปฏิบัติงานในเชิงรายละเอียดท้ังหมด ซ่ึงเปนกระบวนการท่ีจะเพิ่ม
คุณภาพและความรวดเร็วของงานทุกประเภทอันจะสรางความพอใจสูงสุดใหแกลูกคาและประชาชน
ผูใชบริการอันเปนจุดหมายท่ีสําคัญท่ีสุดของธนาคาร  และในปจจุบันการแขงขันในธุรกิจธนาคาร
พาณิชยทวีความเขมขนข้ึนอยางตอเนื่อง ท่ีผานมาธนาคารแหงประเทศไทยไดอนุมัติการจัดต้ัง
ธนาคารพาณิชยใหมจํานวน 5 ธนาคาร  ตามแผนพัฒนาระบบสถาบันการเงิน   ไดแก ธนาคารเกียรติ
นาคิน  ธนาคารแลนดแอนดเฮาสเพื่อรายยอย  ธนาคารสินเอเชีย  ธนาคารจีอีมันนี่เพื่อรายยอย  และ
ธนาคารทิสโก   ซ่ึงสงผลใหการแขงขันทวีความรุนแรงมากยิ่งข้ึน  นอกจากนี้ธนาคารตางๆ ยังมีการ
ดําเนินกิจกรรมทางการตลาดอยางมีสีสันและหลากหลายรูปแบบ ท้ังการจัดรายการสมนาคุณลูกคา
ดวยของกํานัลท่ีนาสนใจ การปรับเปล่ียนภาพลักษณขององคกร  ตลอดจนการพัฒนาผลิตภัณฑและ
บริการใหมๆ ออกสูตลาด  ในสภาวะแวดลอมดังกลาวธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จึงให
ความสําคัญกับการรักษาฐานลูกคาและขยายสวนแบงตลาดกับลูกคากลุมใหม   โดยเฉพาะลูกคาท่ีทํา
รายไดหลักใหกับธนาคาร  ซ่ึงก็คือลูกคาประเภทสินเช่ือธุรกิจท่ีธนาคารตองรักษาไว  (ธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน),  2550:  ออนไลน) 
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ในจังหวัดเชียงใหม จังหวัดลําพูนและจังหวัดแมฮองสอน ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
ไดมีการปรับปรุงระบบการทํางานใหม ต้ังแตวันท่ี 2 ธันวาคม 2545 โดยจัดต้ังสํานักธุรกิจซ่ึงทํา
หนาท่ีดูแลดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคาร  จํานวน 2 แหง ไดแก สํานักธุรกิจสันปาขอย  และสํานัก
ธุรกิจประตูชางเผือก โดยมีผูจัดการธุรกิจสัมพันธรายกลาง  ผูจัดการธุรกิจสัมพันธรายปลีก และ
ผูจัดการสินเช่ือพิเศษ เปนผูดูแลรับผิดชอบ ปจจุบันลูกคาสินเช่ือธุรกิจสามารถติดตอกับธนาคารได 2 
ชองทาง คือ ผานชองทางสาขาที่มีอยูเดิม และผานทางสํานักธุรกิจท่ีจัดต้ังข้ึนใหม โดยลูกคาสินเช่ือ
ธุรกิจท่ีใชบริการสาขาท่ีอยูไกลจากสํานักธุรกิจจะมีเจาหนาท่ีของสํานักธุรกิจนั่งประจําอยูเพื่ออํานวย
ความสะดวกใหแกลูกคาธุรกิจ เรียกวา “สํานักธุรกิจยอย” และเจาหนาท่ีธุรกิจสัมพันธจะเปนผู
นําเสนอสินเช่ือของลูกคาในสาขาท่ีหางไกลใหสํานักธุรกิจ เพื่อใหผูจัดการธุรกิจสัมพันธพิจารณาให
สินเช่ือตอไป โดยลูกคาไมจําเปนตองเดินทางไกลเพ่ือมาติดตอกับสํานักธุรกิจ   (ธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน),  2550:  ออนไลน) 
 สํานักธุรกิจสันปาขอย ต้ังอยูช้ัน 3 ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาขอย  
ดูแลสาขาในกลุม  (Cluster) จํานวน 22 สาขา ไดแก สาขาสันปาขอย สาขาถนนทาแพ สาขาถนนชาง
คลาน สาขาศรีนครพิงค สาขาดอยสะเก็ด สาขาแมโจ สาขาสันกําแพง สาขาบอสราง สาขาตลาดมี
โชค สาขายอยหนองหอย สาขาถนนศรีดอนไชย สาขายอยพนัธุทิพยพลาซา สาขาสารภี สาขายอย
คารฟูร สาขายอยบ๊ิกซี สาขายอยมหาวิทยาลัยแมโจ ยอยเทสโกโลตัส สันทราย และในเขตจังหวัด
ลําพูนประกอบดวยสาขาลําพูน สาขายอยนิคมอุตสาหกรรมลําพูน สาขายอยบ๊ิกซี สาขาบานธิ และ
สาขายอยอุโมงค  (ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน), 2550:  ออนไลน)  

สํานักธุรกิจประตูชางเผือก ต้ังอยูช้ัน 4 ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาประตู
ชางเผือก อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ดูแลสาขาในกลุม  (Cluster)  จํานวน 21 สาขา ไดแก สาขา
ประตูชางเผือก สาขาประตูเชียงใหม สาขาถนนสุเทพ สาขากาดสวนแกว สาขาเมืองสมุทร สาขายอย
มหาวิทยาลัยเชียงใหม สาขาเซ็นทรัลแอรพอรต สาขาหางดง สาขาบานถวาย สาขาเทสโกโลตัสหาง
ดง สาขาบ๊ิกซีหางดง สาขาสะเมิง สาขาสันปาตอง สาขาจอมทอง สาขาฮอด  สาขาเทสโกโลตัส     คํา
เท่ียง สาขายอยขวงสิงห สาขาแมริม สาขาตลาดแมมาลัย จังหวดัแมฮองสอน ไดแกสาขาแมฮองสอน 
และสาขาปาย (ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน), 2550:  ออนไลน)   
 ปจจุบันภาวการณการแขงขันของสถาบันการเงินตางๆรวมท้ังธนาคารพาณิชยตางๆใน
จังหวัดเชียงใหมมีการแขงขันกันสูง ประกอบกับสถาบันการเงินหลายแหงไดมีการปรับเปล่ียนระบบ
การใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเชนเดียวกัน ต้ังแตธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สํานักธุรกิจสันปาขอย ไดมีการปรับเปล่ียนระบบการทํางาน แตยังไมไดมีการศึกษาถึง
ความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการดานสินเช่ือธุรกิจ ประกอบกับท่ีผานมาผลประกอบการของสํานัก
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ธุรกิจสันปาขอย ยังไมเปนไปตามเปาหมายท่ีสํานักงานใหญกําหนด ดวยเหตุนี้ผูศึกษาจึงมีความสนใจ
ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจรายปลีกตอการใชบริการสินเช่ือ ของสํานักธุรกิจสันปาขอย 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สําหรับเหตุผลท่ีผูศึกษาเลือกกลุมลูกคาธุรกิจรายปลีก เพราะวา
ลูกคาธุรกิจรายปลีกของธนาคารมีระดับความสําคัญตอธนาคารเนื่องมาจากจํานวนลูกคาท่ีใชบริการ
ดานสินเช่ือกับธนาคารมีจํานวนมากท่ีสุด จากขอมูลรายงานผลประกอบการประจําป 2550 ของสํานัก
ธุรกิจสันปาขอย มีลูกคาธุรกิจรายปลีกจํานวนท้ังส้ิน 2,012 กลุม  สวนลูกคาธุรกิจรายกลาง มีจํานวน
ท้ังส้ิน 70 กลุม (สํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน), 2550 )  เพื่อจะไดทราบถึง
ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของธนาคาร ตลอดจนปญหาท่ีลูกคาพบใน
การใชบริการดานสินเช่ือ เพื่อใชเปนแนวทางในการวางแผน  พัฒนา และปรับปรุงกลยุทธทาง
การตลาด ของสํานักธุรกิจสันปาขอย ในการใหบริการดานสินเช่ือ เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดเพื่อรักษาลูกคาเกาและเปนการเพิ่มลูกคาใหมตอไป 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือของสํานักธุรกิจสันปาขอย 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจและปญหาของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเชื่อของ
สํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

2. เพื่อนําขอมูลไปใชในการสรางกลยุทธเพื่อการแขงขัน และเปนขอมูลเบ้ืองตนสําหรับวาง
แผนการใหบริการดานสินเช่ือใหสอดคลองกับตรงตามความตองการของกลุมเปาหมาย และเพื่อ
ประกอบการพิจารณาปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการสินเช่ือ ของสํานักธุรกิจ ธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เพื่อบรรลุตามเปาหมายของธนาคาร   
 
นิยามศัพท 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการ
สินเช่ือของสํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ  จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  ประกอบดวย
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย     ดานสงเสริมการตลาด   ดานบุคลากร    ดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    และดานกระบวนการ 
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   สินเชื่อธุรกิจ  หมายถึง บริการสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติใหแกผูท่ีประกอบการคา หรือ
ผูท่ีมีรายไดประจํา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อนําไปใชหมุนเวียนในกิจการ หรือนําไปใชในการซ้ือ
สินทรัพยถาวรท่ีมิใชมีใชสําหรับกูเพื่อซ้ือท่ีอยูอาศัย เชน สินเช่ือเบิกเงินเกินบัญชี (O/D) สินเช่ือเงินกู
จํานอง (M/L) สินเช่ือเพื่อการซ้ือลดต๋ัวสัญญาใชเงิน (P/N) เปนตน 
  ลูกคาธุรกิจ หมายถึง ลูกคาบุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคลท่ีมีวงเงินกูกับธนาคารต้ังแต 
1 บาท – 10.0 ลานบาท ท่ีมีวตัถุประสงคในการกูเพื่อนําเงินไปใชในการดําเนินธุรกิจ 
 


