
 

บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา   

   ตั้งแตประเทศไทยไดประสบกับภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจครั้งลาสุดเมื่อปลายป 2540        
เปนตนมา กิจการธนาคารพาณิชยเปนธุรกิจหนึ่งที่ไดรับผลกระทบอยางรุนแรงจากภาวะดังกลาว  
รวมทั้งการที่ประเทศไทยตองเปดเสรีทางการคาและการบริการ เนื่องจากตองปฏิบัติตามขอตกลง
ขององคการการคาโลก (World Trade Organization: WTO)  ทําใหสถาบันการเงินตางชาติเขามา
เปดสาขาในประเทศไทยเปนจํานวนมาก และมีสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคาร (Non-Bank) เขามา
เสนอบริการสินเชื่อเพื่อการอุปโภคบริโภคสวนบุคคลและแยงสวนแบงการตลาดดานนี้ไปจาก
ธนาคารพาณิชยมากขึ้น  ทําใหเกิดการแขงขันอยางรุนแรง และหลายธนาคารตองมีการปรับเปลี่ยน
โครงสรางองคกรและกระบวนการทํางานเพื่อรองรับการแขงขันจากสถาบันการเงินตางชาติและ
รักษาฐานลูกคาเดิมของตนเองไว โดยการปรับปรุงและพัฒนาสวนประสมทางการตลาดดานตาง ๆ 
และการพัฒนาคุณภาพบริการเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  
ซ่ึงเปนธนาคารพาณิชยที่มีรัฐบาลเปนผูถือหุนใหญเกิน  50 % และเปนธนาคารที่มีการปรับเปลี่ยน
โครงสราง และรูปแบบการทํางานของสาขาเปนสาขาระบบใหม มีการลงทุนดานเทคโนโลยีสาระ
สนเทศ มาใชเปนกลยุทธในการแยงชิงสวนแบงทางการตลาดและเพิ่มทางเลือกดานการบริการให
ลูกคา  โดยนําอุปกรณทางอิเล็กทรอนิกสที่ทันสมัย  เชน ตู ATM (Automatic Teller Machine)   
เครื่อง ADM (Automatic Deposit  Machine)   เครื่อง UPDATE  PASSBOOK   ใหกับลูกคาหรือ
ผูใชบริการเพิ่มความสะดวก และพึงพอใจในการใชบริการ สงผลใหลูกคาหรือผูใชบริการกลับมาใช
บริการกับธนาคารอีก ในครั้งตอไป  
  ธนาคารกรุงไทย จํากัด เร่ิมเปดดําเนินการครั้งแรก เมื่อวันที่ 14 มีนาคม 2509 โดยการ
ควบรวมกิจการของธนาคารเกษตร จํากัด และธนาคารมณฑล จํากัด ซ่ึงเปนธนาคารพาณิชยที่มี
รัฐบาลเปนผูถือหุนใหญเขาเปนธนาคารเดียวกัน ตามนโยบายของรัฐบาล และไดใชช่ือใหมวา 
"ธนาคารกรุงไทย จํากัด"ในระยะแรกของการกอตั้งไดตั้งอยูที่ถนนเยาวราช เปนที่ทําการสํานักงาน
ใหญ มีสาขารวม 81 แหง ยอดสินทรัพยรวม 4,582.10 ลานบาท ยอดเงินฝากรวม 4,442.20 ลานบาท 
และทุนจดทะเบียน 105 ลานบาท วัตถุประสงคเพื่อใหเปนธนาคารของรัฐที่มีฐานะทางการเงินที่
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มั่นคง สามารถคุมครองผูฝากเงินและบริการลูกคาไดกวางขวางขึ้น ตลอดจนสามารถอํานวย
ประโยชนตอการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศไดมากขึ้นดวย 
   ผลการดําเนินงานของธนาคารไดขยายตัวเติบโตขึ้นมาเปนลําดับ ธนาคารจึงไดยายที่ทํา
การสํานักงานใหญ มาตั้งอยู ณ อาคารเลขที่ 35 ถนนสุขุมวิท เมื่อวันที่ 26 พฤศจิกายน 2525 และได
ใชเปนที่ทําการสํานักงานใหญมาจนถึงปจจุบัน 
         ในป พ.ศ. 2531 ธนาคารกรุงไทยเปนธนาคารพาณิชยเพียงแหงเดียวที่มีสาขาอยูครบทุก
จังหวัดและอําเภอสําคัญของประเทศ  โดยเฉพาะอยางยิ่ง การติดตั้งระบบออนไลนและเครื่อง
เอทีเอ็ม ซ่ึงธนาคารกรุงไทยนับเปนธนาคารแรกที่สามารถติตตั้งไดครบ 73 จังหวัดทั่วประเทศ   
ปจจุบันธนาคารมีเครื่องเอทีเอ็มใหบริการอยูทั่วประเทศกวา 3,500 เครื่อง และเปดใหบริการตลอด 
24 ช่ัวโมงปจจุบันธนาคารมียอดสินทรัพยรวม  1,177,869.11    ลานบาท เงินฝาก   985,545.89                    
ลานบาท และเงินใหสินเชื่อ   874,370.23  ลานบาท (ขอมูล ณ วันที่ 30 กันยายน 2549) มีสาขา  698 
สาขา    สาขา/สํานักงานตัวแทนในตางประเทศ 7 แหง      ธนาคารก็ไดขยายขอบขายการใหบริการ
ดาน Self Service Banking ออกไปอีก เพื่อเพิ่มชองทางในการใหบริการขอมูลทางการเงินและการ
ทําธุรกรรมทางการเงินของลูกคาใหสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น โดยเปดใหมีบริการ Telebanking, 
Corporate Banking การเปน Payment Gateway สําหรับธุรกิจ E-Commerce บริการ Internet 
Banking และอื่นๆเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการดําเนินการ โดยเพิ่มรายไดและลดคาใชจายในการ
ดําเนินการ  การฝกอบรมพนักงาน  การเพิ่มผลิตภัณฑทางการเงินใหมๆที่ตรงกับความตองการของ
ลูกคา การขยายจุดบริการทางการเงินเพื่อเพิ่มการเติบโตขององคกร  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสราง
ผลตอบแทน รวมทั้งสรางมูลคาเพิ่มใหกับธนาคารและผูลงทุนในตลาดทุน    
   ธนาคารกรุงไทยไดนําโครงการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการมาใชกับทุกสาขา ตั้งแตป 
2542  เปนตนมา ซ่ึงโครงการดังกลาวประกอบดวย การพัฒนาคุณภาพบุคลากร การพัฒนาคุณภาพ
งาน การพัฒนาอาคารสถานที่ วัสดุอุปกรณและการพัฒนาสวนงานสนับสนุน โดยมีวัตถุประสงค
เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
   เดิมรายไดหลักของธนาคารคือรายไดดานดอกเบี้ยรับซึ่งเกิดจากการใหบริการดานสินเชื่อ 
หลังเกิดวิกฤติเศรษฐกิจในป  2540 เปนตนมา ธนาคารกรุงไทยไดดําเนินการหารายไดที่ไมใช
ดอกเบี้ย เชนคาธรรมเนียมจากธุรกรรมทางการเงินตางๆของธนาคาร โดยการนําเสนอผลิตภัณฑ
ทางการเงินใหมๆดานการฝากเงิน   สินเชื่อ รวมทั้งไดเพิ่มสิทธิประโยชนในผลิตภัณฑ ของธนาคาร 
เพื่อจูงใจลูกคา และไดมีการสงเสริมการตลาดเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงไดแก การเพิ่มการโฆษณาผานสื่อตาง 
ๆ มากขึ้น โดยเฉพาะสื่อโทรทัศน มีการฝกอบรมพนักงานที่มีหนาที่ในการใหการบริการ 
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   การสรางความประทับใจเพื่อใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคาที่มาใชบริการ เปนภาพลักษณ
ใหองคกรและพนักงานผูใหบริการ ซ่ึงจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกมั่นใจวาจะ
ไดรับบริการที่ดี ถูกตองจากพนักงานผูใหบริการ และสงผลทําใหสามารถนําเสนอผลิตภัณฑและ
บริการตาง ๆ เปนไปดวยดี  ธนาคารกรุงไทย จํากัด ( มหาชน ) จัดอยูในกลุมธนาคารขนาดใหญ ที่มี
สาขาการใหบริการปริมาณมาก  ธนาคารไดพยายามศึกษาปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอการดําเนินงานของ
ธนาคารเพื่อที่จะไดนํามาปรับปรุงการดําเนินงานและสามารถทําใหแขงขันในตลาดได  ดังนั้น
การศึกษาครั้งนี้จึงเปนสวนหนึ่งที่จะชวยใหทราบถึงปจจัยตางๆที่มีอิทธิพลตอความสามารถในการ
แขงขัน เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ และมีปจจัยใดบางที่ธนาคารควรตองปรับปรุงแกไขการบริการ
เพื่อสรางแรงจูงใจใหกับผูมาใชบริการใหเกิดความพึงพอใจ  
  ดวยเหตุนี้ผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
ธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน) สาขาวังเหนือ  จังหวัดลําปาง  ซ่ึงเปนหนวยเล็กๆ   ของ
ธนาคารกรุงไทย    เพื่อจะไดทราบถึงปจจัยที่มีผลกระทบความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ   
ตลอดจนปญหาในการใชบริการกับธนาคารของลูกคา เพื่อใชเปนแนวทางในการวางแผน กําหนด
และปรับปรุงกลยุทธทางการตลาดของธนาคารในการใหบริการ เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด และสรางมูลคาเพิ่มใหธนาคารตอไป 

  อําเภอวังเหนือตั้งอยูเหนือสุดของจังหวัดลําปาง  ไปตามทางหลวงแผนดินหมายเลข 1035  
ผานอําเภอแจหม โดยหางจากตัวจังหวัด เปนระยะทาง 108  กิโลเมตร และ 115  กิโลเมตร  จากที่ตั้ง
ศาลากลาง และมีอาณาเขต ดังนี้ 

• ทิศเหนือ  ติดกับ อําเภอพาน    จังหวดัเชยีงราย 
• ทิศตะวนัออก ติดกับ อําเภอแมใจ – อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา และอําเภองาว  

จังหวดัลําปาง 
• ทิศใต  ติดกับ อําเภอแจหม  จังหวดัลําปาง 
• ทิศตะวนัตก ติดกับ อําเภอเวยีงปาเปา   จังหวดัเชยีงราย 

จํานวนประชากรของอําเภอวังเหนือมีทั้งสิ้น  42,150 คน  ดานสถาบันการเงินในพื้นที่มีธนาคาร
ทั้งหมด 3 ธนาคาร ไดแก ธนาคารกรุงไทย ธนาคารออมสิน และธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร   นอกจากนี้ยังมีการใหบริการของสถบันการเงินที่ไมใชธนาคารอีกเปนจํานวน
มาก  ดังนั้นหากธนาคารกรุงไทยสามารถเพิ่มการใหการบริการที่ดีขึ้นไดนาจะทําใหโอกาสการทํา
ธุรกรรมทางการเงินเพิ่มสูงขึ้น    และจะเปนประโยชนตอลูกคาผูมาใชบริการและระบบของ
ธนาคารโดยรวม 
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1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

   1) เพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ   
   2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในดานตาง ๆ ของการบริการที่ลูกคาไดรับจากการมาใช
บริการที่ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ   
   3) เพื่อศึกษาปญหา   อุปสรรค   ความคิดเห็น  ขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการ
ของธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ   
 

1.3 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1)    ทําใหทราบถึงปจจัยที่สําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคาร และนํามาใชประโยชนในการกําหนดนโยบายการดําเนินงานเพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2)   ทําใหทราบถึงปญหาขอบกพรองและความคิดเห็นที่ไดจะเปนขอมูลสําหรับธนาคาร
ในการ วางแผน ปรับปรุงการใหบริการ ใหตรงกับความตองการลูกคาเพื่อมากที่สุดเพื่อกอใหเกิด
ประโยชนสูงสุด กับผูใชบริการ   

3) สามารถใชเปนขอมูลในการปรับปรุงระบบการทํางานใหมีประสิทธิภาพ และ
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดตรงเปาหมาย เพื่อเพิ่มมูลคาความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคาร ใหมากขึ้น 
 

1.4  ขอบเขตการศึกษา 

  ในการศึกษาครั้งนี้จะศึกษาเฉพาะในเขตพื้นที่ความรับผิดชอบของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาวังเหนือ อําเภอวังเหนือ จังหวัดลําปาง โดยจะเก็บขอมูลจากลูกคาของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ ที่มาใชบริการของธนาคารจํานวน 527 ราย 

 

1.5 นิยามศัพท 
  ธนาคารพาณิชย    หมายถึงธนาคารที่ไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชยและ

รวมถึงสาขาของธนาคารตางประเทศที่ไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชย 
   ความพึงพอใจตอบริการ   หมายถึง ความรูสึกที่ดี ที่ชอบ พอใจ หรือประทับใจที่เกิดขึ้น
เมื่อมาใชบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาวังเหนือ ประกอบดวย 5 ดาน ไดแก ความพึงพอใจตอ
พนักงานและการตอนรับ ความพึงพอใจตอสถานที่ประกอบการ ความพึงพอใจตอความสะดวกที่
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ไดรับ ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากการบริการ  และความพึงพอใจตอระยะเวลาในการ
ดําเนินการ  
   ลูกคา   หมายถึง  ผูที่ใชบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาวังเหนือ ไมวาจะเปนการใช
บริการในดานเงินฝาก-ถอน โอนและปฏิบัติการดานอื่น ๆ ของธนาคาร 
   ปจจัยสวนบุคคล   หมายถึง  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ลักษณะของกิจการ  
และระดับรายไดตอเดือน 
   การบริหารความสัมพันธลูกคา   หมายถึง  การจัดการใหพนักงานสรางความสัมพันธที่ดี
กับลูกคา และตองมีการพัฒนาความสัมพันธใหมากขึ้นดวยการติดตามขอมูลขาวสารที่ไดจากลูกคา 
การติดตามและพยากรณความตองการที่เปลี่ยนแปลงของลูกคา และสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง ทันเวลา (กิจการสัมพันธธนาคารกสิกรไทย, 2544: 5) 
   การบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาวังเหนือ   หมายถึง  บริการตาง ๆ ที่ธนาคารไดจัด
ใหบริการกับลูกคา ไดแก  การฝาก-ถอน โอน และการปฏิบัติการ (Operation & Transactions) การ
ออมและการลงทุน (Saving & Investing) การระดมทุนและการกูยืม (Funding & Borrowing) การ
ปองกันความเสี่ยงและสารสนเทศ (Protection & Information) กลุมผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ
ธนาคารกรุงไทย  
  The Convenience Bank  หมายถึง ธนาคารที่ใหบริการทางการเงินแบบครบวงจร
ตอบสนองความตองการทางการเงินของลูกคา สามารถใชงาย สะดวก รวดเร็ว ใชไดทุกที่  บริการได
เสร็จสิ้น ณ จุด ๆ เดียว 
   บริษัทในเครือธนาคารกรุงไทย ประกอบดวย บริษัทในเครือ จํานวน 7 บริษัท 
ประกอบดวย  บริษัท กรุงไทย แอกซาประกันชีวิต จํากัด   บริษัท กรุงไทยพานิชประกันภัย จํากัด   
บริษัท ทิพยประกันภัย จํากัด(มหาชน)   บมจ. หลักทรัพยจัดการกองทุน กรุงไทย  บมจ.หลักทรัพย
จัดการกองทุน กรุงไทย  บริษัท กรุงไทย ไอบีเจ ลิสซิ่ง จํากัด  บริษัท บัตรกรุงไทย จํากัด (มหาชน)   
บริษัท หลักทรัพยทรีนีตี้ จํากัด    บริษัท เคทีบี ลิสชิ่ง จํากัด 
 


