
บทท่ี  1 
บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล 
 นับต้ังแต พ.ศ. 2509 ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ไดเร่ิมดําเนินกิจการมา 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ไดเติบโตข้ึนอยางม่ันคง และรวดเร็ว มีการปรับปรุง และขยาย
องคกรงานใหม ท้ังในสํานักงานใหญ และสาขา  ซ่ึงทําใหธนาคารกรุงไทยสามารถใหบริการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากยิ่งข้ึน แมวารายไดหลักของธนาคารมาจากการใหบริการ
ดานสินเช่ือ แตในสภาพเศรษฐกิจท่ีมีการแขงขันกันอยางรุนแรง ธนาคารพาณิชยตางๆมีการ
ปรับเปล่ียนองคกร และการเปดขยายสาขากันอยางมากในปจจุบัน เพื่อท่ีจะมุงแสวงหารายไดจาก
ฐานรายไดท่ีไมใชดอกเบ้ียเพิ่มข้ึน ดังนั้นธนาคารกรุงไทยจึงไดปรับเปล่ียนรูปแบบการบริหาร และ
การทํางานแนวใหมมีการกําหนดยุทธศาสตรดานการตลาด โดยปรับเปลี่ยนทิศทางธนาคารใหเปน 
“ธนาคารแสนสะดวก  (The Convenience Bank)  สําหรับลูกคารายยอย ภาคธุรกิจ ภาครัฐ และ
สถาบัน” เพื่อใหธนาคารมีภาพลักษณเปนธนาคารท่ีลูกคานึกถึงเปนอันดับแรกในการเลือกใช
บริการ และมีผลิตภัณฑท่ีพรอมใหบริการแกลูกคาแบบครบวงจรเพ่ือตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดอยางท่ัวถึง (ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน), 2550: ออนไลน) 

การที่ธนาคารกรุงไทย  จํากดั  ( มหาชน )  จะเดนิหนากาวสูการเปนธนาคารแสน 
สะดวกไดนั้นควรเพ่ิมบริการและผลิตภัณฑทางการเงินใหม ๆ ใหกับลูกคาท่ีใชบริการธนาคารรูสึก
สะดวกสบาย เพื่อเพิ่มความสามารถในการแขงขันกันระหวางธนาคารพาณิชยดวยกัน   ดวยเหตุนี้ 
เม่ือวันท่ี 14 กุมภาพันธ 2550 ธนาคารกรุงไทยจึงไดนําเสนอผลิตภัณฑใหม นั่นคือ เคทีบี ลีสซ่ิงของ 
บริษัท เคทีบี ลีสซ่ิง จํากัด โดยมีทุนจดทะเบียน และชําระเต็มแลว 100 ลานบาท ถือหุนโดย 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 100 เปอรเซ็นต มุงใหบริการดานการเงินท่ีครบวงจร เพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคาดวยสินคาท่ีหลากหลาย ไดแก โทรศัพทมือถือ คอมพิวเตอร 
เคร่ืองใชไฟฟา รถจักรยานยนต รถยนต และสินคาอุปโภคอ่ืน ๆ ซ่ึงเปนสินคาท่ีมีคุณภาพ อีกท้ังยัง
ไดรับเง่ือนไขท่ีดี ในอัตราดอกเบ้ียพิเศษ โดยผูเชาซ้ือสามารถซ้ือสินคามาใชไดกอน ผูใหเชาจะเปน
ตัวแทนในการจายชําระคาสินคาตามราคาซ้ือขายใหกับผูผลิตหรือตัวแทนกอน และทําการเรียกเก็บ
เงินผอนชําระคาสินคาจากผูเชาซ้ือเปนรายเดือน ผูผลิตหรือตัวแทนจะเปนผูดูแลจัดสงสินคาใหผูเชา
ซ้ือถึงบาน รวมถึงการบริการหลังการขายตาง ๆ ดวย โดยผูเชาซ้ือสามารถเลือกประเภทของสินคา
อุปโภคทั้งหมดสาขาของธนาคารท่ัวประเทศกวา 700 แหง โดยไมตองมีหลักทรัพยคํ้าประกัน 
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โดยทางธนาคารกรุงไทยจะนําเสนอผลิตภัณฑ เคทีบี ลีสซ่ิงใหกับกลุมขาราชการพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัทเอกชนท่ีมีระบบบัญชีเงินเดือนผานธนาคารกรุงไทยรวมถึงบุคคลท่ัวไป
ท่ีเปดบัญชีกับธนาคารกรุงไทย และสามารถหักบัญชีเพื่อชําระคางวดได เนื่องจากการนําเสนอ
ผลิตภัณฑ เคทีบี ลีสซ่ิงใหกับกลุมลูกคาของธนาคารกรุงไทยนั้น แตละสาขาจะไดรับเปาหมาย
จํานวนยอดขายจากสํานักงานเขตในแตละเขตเพื่อนับเปนผลงานในการดําเนินงานของแตละสาขา 
จากผลการดําเนินงานบริษัท เคทีบี ลีสซ่ิง จํากัด  ท่ีผานมาพบวาบางสาขาไมสามารถขายผลิตภัณฑ
ไดตามเปาหมาย (สายงานผลิตภัณฑธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน), มิถุนายน2550)  
  อําเภอเมืองเชียงใหม จังหวัดเชียงใหมมีจํานวนประชากรอยู เปนจํานวน 149,959 
คน  (เทศบาลนครเชียงใหม ป 2549,2550: ออนไลน)  และมีบริษัทท่ีประกอบธุรกิจบริการสินเช่ือ
เพื่อการเชาซ้ืออยูเปนจํานวนมาก เชน บริษัท เพาเวอรบาย จํากัด ซ่ึงมีสาขาเปดใหบริการเปน
จํานวน 3 สาขา ในอําเภอเมืองเชียงใหม  นอกจากนี้ยังมีผูประกอบการทองถ่ินท่ีเปดกิจการมานาน 
ในอําเภอเมืองเชียงใหม เชน บริษัทนิยมพาณิชย จํากัด  บริษัทสยามทีวี จํากัด รวมถึงมีสหกรณ
จังหวัดเชียงใหม และธนาคารพาณิชยจํานวน 23 แหง  (ชมรมธนาคารจังหวัดเชียงใหม,2549:
ออนไลน) ซ่ึงเปนผูแขงขันกับธนาคารกรุงไทย โดยธนาคารกรุงไทยจึงไดเพิ่มบริการและผลิตภัณฑ
ทางการเงินใหม ๆเพื่อใหสามมารถแขงขันได 

ดังนั้น ผูศึกษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ      
เคทีบี ลิสซ่ิง รวมทั้งศึกษาปญหาท่ีมีตอการเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง นอกจากนี้ขอมูลท่ีไดศึกษา
ในคร้ังนี้จะเปนแนวทางสําหรับธนาคารในการกําหนดกลยุทธทางการตลาดท่ีเหมาะสม และ
สามารถนําไปใชกําหนดนโยบายการวางแผนทางการตลาดสําหรับพัฒนาเทคโนโลยี และคิดคน
บริการใหม ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาตอไป 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในการใช 
บริการ เคทีบี ลีสซ่ิง ในอําเภอเมือเชียงใหม 

2.  เพื่อศึกษาปญหาในการใชบริการเคทีบี ลีสซ่ิง ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี  ลิสซ่ิง  รวมถึง 
ปญหาท่ีลูกคาพบในการใชบริการของลูกคาธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง 
เชียงใหม 



 3 

  2. สามารถนําขอมูลไปใชในการวางแผนการตลาด และพัฒนาบริการ เคทีบี ลีสซ่ิง 
ใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา และนโยบายของธนาคารตอไป 
 
นิยามศัพท 
  ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกหลังการซ้ือหรือรับบริการของลูกคาท่ีมีตอสวน
ประสมการตลาดบริการของ เคทีบี ลิสซ่ิง ในดานผลิตภัณฑ(บริการ) ดานราคา ดานการจัดจําหนาย 
ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดาน
กระบวนการ 
  ลูกคา หมายถึง ลูกคาท่ีใชบริการ เคทีบี ลีสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย ในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม จํานวน 14 สาขา ไดแก สาขาเชียงใหม สาขาทาแพ สาขาส่ีแยกหนองหอย สาขา
ถนนสุเทพ สาขาถนนชางคลาน สาขาถนนหวยแกว สาขาสันปาขอย สาขาศรีนครพิงค สาขาพระ
สิงห สาขาขวงสิงห สาขาส่ีแยกสนามบิน สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรตฯ เชียงใหม สาขายอย
เซ็นทรัลกาดสวนแกว และสาขายอยมหาวิทยาลัยชียงใหม  

เคทีบี ลีสซ่ิง หมายถึง การบริการเชาซ้ือสินคาอุปโภค เปนสินเช่ือเพื่อการไดมาซ่ึง
สินคาอุปโภคโดยผูเชาซ้ือสามารถเลือกผอนชําระคาสินคาเปนรายงวดตามเง่ือนไขของสัญญา และ
เม่ือผูเชาซ้ือไดปฏิบัติตามเง่ือนไขของสัญญาครบถวนแลว กรรมสิทธ์ิในทรัพยสินจะโอนใหผูเชา
ซ้ือเม่ือส้ินสุดสัญญาการเชาซ้ือ 

 
 


