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หลกักำรและเหตุผล  

ธนาคารเป็นสถาบนัการเงินท่ีมีส่วนในการพฒันาเศรษฐกิจโดยส่วนรวม ซ่ึงในสภาวะ
เศรษฐกิจท่ีมีการแข่งขนัมากในปัจจุบนั ธนาคารต่างๆ ได้มีการน ากลยุทธ์ และเทคนิควิธีในการ
ให้บริการต่างๆ ทางดา้นการเงินมาเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงมีจุดประสงค์ในการ
กา้วสู่การเป็นผูน้ าทางธุรกิจ และการสร้างความไดเ้ปรียบในตลาดแข่งขนัซ่ึงจะเห็นไดว้่า ธนาคาร
ในปัจจุบนัไดน้ าหลกัการตลาด การขาย และการบริการประกอบกบัการน าเทคโนโลยีใหม่ๆ เขา้มา
ผสมผสานเป็นองค์ประกอบส าคญัในการบริหารจดัการ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มและ
สถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป (ศิริลกัษณ์ อุณหสุทธิยานนท,์ 2546) 

การบริการทางดา้นเงินฝาก เป็นบริการหน่ึงท่ีมีความส าคญัอย่างมาก และถือว่าเป็น
หัวใจส าคญั  เน่ืองจากเป็นด่านแรกของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการ ธนาคารจึงตอ้งท าให้ลูกคา้รู้สึก
ประทบัใจ และพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยปกติแต่ละธนาคารจะมีบริการเงินฝากอยู ่3 ประเภทหลกั คือ 
เงินฝากประเภทกระแสรายวนั เงินฝากประเภทออมทรัพย ์และเงินฝากประเภทฝากประจ า ซ่ึงทาง
ธนาคารจะท าการระดมเงินฝากท่ีไดเ้พื่อน าไปปล่อยกูใ้ห้กบัภาคเอกชนและรัฐบาล โดยธนาคารจะ
ไดรั้บผลประโยชน์ในแง่ของดอกเบ้ียเงินกูแ้ละค่าธรรมเนียมในการบริการทางดา้นการเงินต่างๆ ท า
ใหบ้ริการทางดา้นเงินฝากมีความส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจของแต่ละธนาคารอยา่งยิง่ 

ธนาคารไทยพาณิชยเ์ป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งแรกของประเทศไทย ซ่ึงเป็นอีกหน่ึง
ธนาคารท่ีไดมี้การประกาศ ระดมเงินฝากเพิ่ม 10-15% เพื่อรองรับการเติบโตของสินเช่ือท่ีมีการ
คาดการณ์เอาไวว้า่จะเกิดข้ึนในปี 2554 น้ี โดยท าการระดมเงินฝากผา่นการน าเสนอผลิตภณัฑ์เงิน
ชนิดออมพิเศษในรูปแบบต่างๆ ท่ีใหผ้ลตอบแทนจูงใจ หรือการปรับข้ึนอตัราดอกเบ้ียเงินฝากระยะ
ยาว หรือเงินฝากประจ าพิเศษท่ีมีระยะเวลาการฝากท่ียาวข้ึน และเงินฝากท่ีพ่วงกบัผลิตภณัฑ์การ
ลงทุนของธนาคาร ทั้งประกันชีวิต กองทุนรวม และเงินฝากในรูปแบบอ่ืน ท่ีเน้นการให้อตัรา
ดอกเบ้ียท่ีสูงข้ึนหากฝากเงินภายใตโ้ครงการดงักล่าว เช่น เงินฝากประจ าได้กบัได ้หรือ เงินฝาก
ประจ าแบบดอกเบ้ียกา้วกระโดด ซ่ึงเป็นสองโครงการหลกัท่ีสามารถเพิ่มยอดเงินฝากของธนาคาร
ไดม้ากถึง 8-9 หม่ืนลา้นบาท ในช่วงปี 2553 ท่ีผา่นมา (โพสตท์ูเดย,์ 2554: ออนไลน์)  

จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นจงัหวดัในเขตภาคเหนือตอนบน ซ่ึงถือว่าเป็นจงัหวดัท่ีมีความ
เจริญในทุกๆด้าน ทั้งเศรษฐกิจ การค้า การท่องเท่ียว และเทคโนโลยี  ประกอบกบัการมีบริษทั     
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หา้งร้าน และธนาคารอยูเ่ป็นจ านวนมาก เม่ือพิจารณาเฉพาะธนาคารไทยพาณิชยแ์ลว้ พบวา่ จงัหวดั
เชียงใหม่ เป็นจงัหวดัท่ีมีสาขาธนาคารไทยพาณิชยม์ากท่ีสุดในเขตภาคเหนือ ปัจจุบนัมีทั้งส้ิน 36 
สาขา โดยแบ่งเป็น 25 สาขาในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง  

ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาศรีนครพิงค์  ซ่ึงเป็นสาขาเดียวในจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีเคย
ไดรั้บรางวลัธนาคารตน้แบบในเขตพื้นท่ีภาคเหนือตอนบน 2 ปี ซ้อนเม่ือปี พ.ศ.2548 และ พ.ศ. 
2549 พร้อมทั้งยงัเป็นสาขาท่ีมีความเก่าแก่ ซ่ึงเปิดให้บริการเป็น สาขาท่ี 4 ในจงัหวดัเชียงใหม่ เม่ือ
วนัท่ี 21 เมษายน 2521 โดยสถานท่ีตั้งอยูใ่นยา่นธุรกิจ และตลาดสดท่ีส าคญัในจงัหวดัเชียงใหม่ จึง
ท าให้มีลูกคา้เขา้มาใช้บริการอย่างต่อเน่ืองและเป็นประจ า และจากขอ้มูลธนาคารฯ พบว่าสาขา      
ศรีนครพิงค ์มียอดการเปิดบญัชีใหม่เพิ่มข้ึนในอตัราท่ีลดลงจากเดิม ตั้งแต่ปี 2551 เป็นตน้มาโดย
เฉล่ียลดลงปีละ 2-3 % ประกอบกบั ใน 2 ปีท่ีผา่นมา การใชบ้ริการของลูกคา้ในสาขาฯ มีปริมาณท่ี
ลดลงจากเดิมอย่างเห็นไดช้ดัเม่ือพิจารณาจากการท ารายการทางบญัชีในแต่ละวนัท่ีมีจ  านวนลดลง
กวา่  10 % (สมรรถชยั  ชนาวิทย,์ 2554: สัมภาษณ์) ประกอบกบัสภาพการแข่งขนัในพื้นท่ีดงักล่าว
ถือไดว้า่เป็นพื้นท่ีมีการแข่งขนัค่อนขา้งสูง เน่ืองจากเป็นพื้นท่ีในยา่นธุรกิจและมีธนาคารอ่ืนอยูเ่ป็น
จ านวนมาก อาทิเช่น ธนาคารออมสิน ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารทหารไทย  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
ธนาคารนครหลวงไทย และธนาคารกรุงเทพฯ ซ่ึงแต่ละธนาคารต่างท าการโฆษณา -ประชาสัมพนัธ์ 
ถึงโครงการเงินฝากดอกเบ้ียพิเศษ ผ่านป้ายโฆษณา แผ่นพบั รวมถึงตวัพนกังานของธนาคารเอง 
โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อท่ีจะกระตุน้และระดมเงินฝากให้มีปริมาณท่ีเพิ่มมากข้ึนตามนโยบายของ    
แต่ละธนาคาร 

จากการท่ีธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาศรีนครพิงค ์ มียอดการเปิดบญัชีใหม่และปริมาณ
การใช้บริการท่ีสาขาฯ มีแนวโน้มลดลง รวมถึงสภาพการแข่งขนัในพื้นท่ี ดงักล่าวมีการแข่งขนั
ค่อนขา้งสูง และนโยบายการระดมเงินฝากของแต่ละธนาคาร ท าใหผู้ศึ้กษาสนใจท่ีจะศึกษาถึงความ
พึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) 
สาขาศรีนครพิงค ์ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้ทราบขอ้มูล เพื่อใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาส่วน
ประสมทางการตลาดบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากข้ึน เน่ืองจากการสร้างความพึง
พอใจนั้นจะเป็นส่วนท่ีช่วยในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและขยายฐานลูกคา้ใหม่ท่ีเกิดจากการบอกต่อ 
อีกทั้งเพื่อให้สามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนท่ีเป็นคู่แข่งได ้และสามารถท่ีจะเพิ่มยอดเงินฝากให้
สอดคลอ้งกบัตวัช้ีวดัท่ีเพิ่มสูงข้ึนในแต่ละปีอีกดว้ย 
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วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจและการให้ระดบัความส าคญัของลูกคา้เงินฝากท่ีมีต่อส่วน

ประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์  
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1. ท าใหท้ราบถึงความพึงพอใจและการให้ระดบัความส าคญัของลูกคา้เงินฝากท่ีมีต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์  

2. สามารถน าขอ้มูลท่ีได้เสนอต่อผูบ้ริหารธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาศรีนครพิงค ์ 
น าไปใชใ้นการปรับปรุง การให้บริการอย่างมีคุณภาพ เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ไดรั้บ
ความพึงพอใจสูงสุดต่อไป  

 
นิยำมศัพท์ 

ควำมพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกของลูกค้าท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาด
บริการ ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาศรีนครพิงค์ อ  าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงเป็นระดบั
ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีเกิดจากการรับรู้ผลจากการให้บริการของ ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาศรีนคร
พิงค ์ อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

ลูกค้ำเงินฝำก หมายถึง ลูกคา้บุคคลธรรมดาท่ีมาใช้บริการดา้นเงินฝากของธนาคาร
ไทยพาณิชย ์สาขาศรีนครพิงค์ โดยเป็นลูกคา้ใน 3 กลุ่ม การแบ่งตามปริมาณเงินฝาก ไดแ้ก่ ลูกคา้
กลุ่ม Easy กลุ่ม Easy Plus และกลุ่ม Priority, Priority Plus และ Private  

ส่วนประสมกำรตลำดบริกำร  หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใช้ส าหรับการ
ให้บริการลูกค้าเงินฝาก ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ คือ  บริการด้านเงินฝากท่ีหลากหลายประเภท         
ดา้นราคา คือ มีอตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน ดา้นการจดัจ าหน่าย คือ สถานท่ีตั้งของธนาคารฯ
เหมาะสม เดินทางมาใช้บริการได้สะดวก ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ การแจง้ข่าวสารความ
เคล่ือนไหวของธนาคาร เช่น ประกาศอตัราดอกเบ้ีย  ดา้นบุคลากร คือ พนกังานตอ้นรับดว้ยความ
สุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ คือ ความรวดเร็วในการให้บริการ และ
ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ คือ การตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ  เป็นตน้ 

 


