
  

 

บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา   
   
 ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินท่ีใหบริการดานการเงินและมีบทบาทท่ีสําคัญในการ
พัฒนาระบบเศรษฐกิจสังคม จากอดีตถึงปจจุบัน ธนาคารพาณิชยมีบทบาทเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ จากการ
ขยายสาขาดําเนินงานใหกระจายออกไปท่ัวทุกพื้นท่ี นําความสะดวก และความเจริญจากเมืองใหญไปสู
ประชาชนในทุกสาขาอาชีพท่ัวทุกภูมิภาคของประเทศไทย การเปดเสรีทางการเงิน ทําใหเกิดการแขงขัน
กันในทางธุรกิจธนาคารพาณิชย ซ่ึงทวีความรุนแรงข้ึนเร่ือยๆ ในขณะเดียวกันความกาวหนาทางดาน
เทคโนโลยีเจริญไปอยางไมหยุดยั้ง ธนาคารพาณิชยจึงไดนําเอาเทคโนโลยีใหมๆ มาใชเปนกลยุทธเพื่อ
ใชแยงชิงสวนแบงทางการตลาด เสนอทางเลือก และวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ท่ีทันสมัยใหกับลูกคา
หรือผูใชบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ อํานวยความสะดวกในการใชบริการดวยความรวดเร็ว ถูกตอง 
สงผลใหลูกคาหรือผูใชบริการ กลับมาใชบริการกับธนาคารอีก ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ได
กอต้ังข้ึนเม่ือวันท่ี 8 มิถุนายน 2488 นายโชติ    ลํ่าซํา และคณะไดจัดต้ังข้ึนดวยทุนจดทะเบียนเร่ิมแรก 5 
ลานบาท โดยเปดสํานักงานแหงแรกข้ึนท่ีอาคารเลขท่ี 306 ถนนเสือปา เขตปอมปราบศัตรูพาย 
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเปนยานธุรกิจการคาสําคัญของเมืองไทยในยุคนั้น ดวยการสนับสนุนไววางใจจาก
ลูกคาและประชาชนท่ัวไป สงผลใหกิจการเจริญเติบโตอยางรวดเร็ว โดยส้ินป พ.ศ.2488 มียอด
สินทรัพยรวม 15 ลานบาท เงินฝาก 12.4 ลานบาท และเงินใหสินเช่ือ 2 ลานบาท นับเปนยุคแรกของการ
วางรากฐานระบบการเงินการ     ธนาคารเมืองไทยยุคเร่ิมตนของการพัฒนาตลอดระยะเวลาท่ีผานมา
ธนาคารไดมุงม่ันและพัฒนาการดําเนินธุรกิจใหเจริญรุดหนาสูมาตรฐานสากลอยางไมหยุดยั้ง ปจจุบัน
ธนาคารมียอดสินทรัพยรวม 843,201 ลานบาท  เงินฝาก  715,633 ลานบาท  และเงินใหสินเช่ือ 581,961 
ลานบาท (ขอมูล ณ วันท่ี 31 มีนาคม 2548)  มีสาขาท้ังหมด 495 สาขา และสาขา/สํานักงานใน
ตางประเทศ 7 แหง ในสถานการณแขงขันท่ีนับวันจะรุนแรงมากยิ่งข้ึน นโยบายการเพิ่มรายได และลด
คาใชจายในการดําเนินการเพื่อสรางกําไรสูงสุด นอกจากดอกเบ้ียรับแลวคาธรรมเนียมตาง ๆ ในการ
ใหบริการของธนาคารเปนชองทางหนึ่งท่ีจะตอบสนองความตองการของลูกคาทุกกลุมและความพึงพอใจ
ของลูกคาผูมาใชบริการอยางมีประสิทธิภาพ 
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  การสรางความประทับใจเม่ือแรกพบใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคา ซ่ึงส่ิงเหลานี้เปน
เสมือนภาพลักษณขององคกรและพนักงานผูใหบริการ เนื่องจากเปนความรูสึกแรกท่ีลูกคามีตอ
พนักงาน   ผูใหบริการซ่ึงเปนตัวแทนขององคกรต้ังแตพบหนากันโดยท่ีลูกคายังไมไดรับบริการจาก
พนักงานแตอยางใด ซ่ึงความประทับใจเม่ือแรกพบของลูกคานี้เอง ก็อาจทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
และมีความรูสึกเช่ือถือและม่ันใจวาจะไดรับบริการท่ีดีถูกตองจากพนักงานผูใหบริการ พรอมท้ังจะ
สงผลใหการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ เปนไปดวยบรรยากาศท่ีดี  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด    
( มหาชน ) จัดอยูในกลุมธนาคารขนาดใหญ ท่ีมีสาขาการใหบริการปริมาณมาก  ธนาคารไดพยายาม
ศึกษาปจจัยตาง ๆ เพื่อท่ีจะสามารถแขงขันในตลาดไดโดยเฉพาะตลาดในภาคเหนือจังหวัดเชียงใหม ซ่ึง
เปนจังหวัดท่ีมีความเจริญกาวหนาท้ังในดานเศรษฐกิจและวัฒนธรรมการศึกษาคร้ังนี้ เปนสวนหน่ึงท่ี
จะชวยใหทราบถึงปจจัยใดบางท่ีมีอิทธิพลตอความสามารถในการแขงขัน เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ 
และมีปจจัยใดบางท่ีธนาคารควรตองปรับปรุงแกไข เพื่อเปนกลยุทธอยางหนึ่งของธนาคาร การสราง
แรงจูงใจใหกับผูมาใชบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ การศึกษาดังกลาวนี้เปนสวนหนึ่งในการนํามา
วิเคราะหถึงความสามารถในความเปนไปได 
 
1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

1) เพื่อศึกษาถึงความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาชางเผือก อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในดานตาง ๆ ของการบริการที่ไดรับจากการมาใชบริการที่
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

3) เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรค ความคิดเห็น ขอเสนอแนะของผูใชบริการของธนาคาร
กสิกรไทยจํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 
1.3 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 

1)  ขอมูลท่ีไดจะเปนประโยชนตอการตอบสนองอุปสงคของผูใชบริการ 
2)  ปญหาขอบกพรองและความคิดเห็นท่ีไดจะเปนขอมูลสําหรับธนาคารในการ วางแผน 

ปรับปรุงการใหบริการ ใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคาร มากท่ีสุด เพื่อใหเกิดประโยชน
สูงสุด กับผูใชบริการ และธนาคาร 
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3)  ใชเปนขอมูลกระตุนใหธนาคารไดมีการปรับปรุงระบบการทํางานใหมีประสิทธิภาพ 
และสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาใหมากยิ่งข้ึน 
 
1.4  ขอบเขตการศึกษา 
 
 1)  พื้นท่ีท่ีทําการศึกษาวิจัย ไดแก ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก 
เชียงใหม 
 2)  เลือกเก็บขอมูล ประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัย ไดแก 
ลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม ท่ีมาใชบริการของธนาคารโดย
ออกแบบสอบถามและทําการสัมภาษณ กลุมตัวอยาง จํานวน 500 ราย 
 
1.5 นิยามศัพท 
 
  ธนาคารพาณิชย    หมายถึงธนาคารท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชยและ
รวมถึงสาขาของธนาคารตางประเทศท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชย 

ความพึงพอใจตอบริการ   หมายถึงความรูสึกท่ีดี ท่ีชอบ พอใจ หรือประทับใจท่ีเกิดข้ึน
เม่ือมาใชบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาชางเผือก เชียงใหม ประกอบดวย 5 ดาน ไดแก ความพึงพอใจ
ตอพนักงานและการตอนรับ ความพึงพอใจตอสถานท่ีประกอบการ ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ี
ไดรับ ความพึงพอใจตอขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ ความพึงพอใจตอระยะเวลาในการดําเนินการ  

ลูกคา   หมายถึงผูท่ีใชบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาชางเผือก เชียงใหม ไมวาจะ
เปนการใชบริการในดานเงินฝาก-ถอน โอนและปฏิบัติการดานอ่ืน ๆ ของธนาคาร 

ปจจัยสวนบุคคล   หมายถึงเพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ลักษณะของกิจการ  และ
ระดับรายไดตอเดือน 

การบริหารความสัมพันธลูกคา   หมายถึงการจัดการใหพนักงานสรางความสัมพันธท่ีดี
กับลูกคา และตองมีการพัฒนาความสัมพันธใหมากข้ึนดวยการติดตามขอมูลขาวสารท่ีไดจากลูกคา 
การติดตามและพยากรณความตองการที่เปล่ียนแปลงของลูกคา และสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดอยางถูกตอง ทันเวลา (กิจการสัมพันธธนาคารกสิกรไทย, 2544:5) 

การบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาชางเผือก เชียงใหม   หมายถึงบริการตาง ๆ ท่ีธนาคาร
ไดจัดใหบริการกับลูกคา ไดแก กลุมผลิตภัณฑเครือธนาคารกสิกรไทย. การ ฝาก ถอน โอน และการ
ปฏิบัติการ (Operation & Transitions). การออมและการลงทุน (Saving & Investing) การระดมทุนและ
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การกูยืม (Funding & Borrowing) การปองกันความเส่ียงและสารสนเทศ (Protection & Information)
 (กิจการสัมพันธธนาคารกสิกรไทย, 2549: 4) 

เครือธนาคารกสิกรไทย  หมายถึงการใหบริการทางการเงินแบบครบวงจร ในทุกความตองการ
ทางการเงินของลูกคาการใหบริการภายใตสัญลักษณ “K EXCELLENCE” หมายความวา ผลิตภัณฑ
และบริการทางการเงินทุกอยางของเครือธนาคารกสิกรไทย จะรับประกันดวยคุณภาพ 

K EXCELLENCE โดยเครือธนาคารกสิกรไทย ประกอบดวย 6 บริษัท ไดแกบริษัท ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) บริษัท แฟคเตอร่ิงกสิกรไทย จํากัด บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน กสิกร
ไทย จํากัด บริษัท ศูนยวิจัยกสิกรไทย จํากัด บริษัทหลักทรัพย กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) บริษัท ลิสซ่ิง
กสิกรไทย จํากัดเครือธนาคารกสิกรไทยภายใตแบรนดหนึ่งเดียว (กิจการสัมพันธธนาคารกสิกรไทย, 
2548: 3) 
 


