
บทที่  1
บทนํา

หลักการและเหตุผล
จังหวัดเชียงใหมเปนจังหวัดหลักในภาคเหนือที่มีศักยภาพในการขยายตัวทางดาน

เศรษฐกิจ ทั้งในภาคเกษตร  ภาคอุตสาหกรรม  ภาคบริการและการทองเที่ยว  มีงบประมาณในการ
ลงทุนสูงทั้งในสวนของภาครัฐ และภาคเอกชน ในภาคบริการดานการเงินและการธนาคารจังหวัด
เชียงใหมมีปริมาณเงินฝากและเงินใหสินเชื่อสูงสุดในภาคเหนือ โดยมีจํานวนสาขาธนาคารพาณิชย
มากกวาจังหวัดอื่นในภาคเหนือ ประกอบไปดวย 12 ธนาคาร มีจํานวนสาขาของธนาคารพาณิชย
จาํนวน  127  สาขา  (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2546: ออนไลน) ซ่ึงเปนทั้งสาขาเต็มรูปแบบ และ
สาขายอยที่ตั้งอยูในสถาบันการศึกษา  หางสรรพสินคา  ธุรกรรมตาง ๆ ของธนาคารพาณิชยได
ขยายตัวและเติบโตขึ้นอยางมากโดยพบวาเงินฝากของธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหมในป 
2539  มีจํานวน 68,359 ลานบาท  และไดเพิ่มสูงขึ้นเปน 86,043 ลานบาท ในป 2546 เพิ่มขึ้นคิดเปน
รอยละ 25.87%(ธนาคารแหงประเทศไทย, 2546: ออนไลน) ปจจุบันธนาคารพาณิชยในจังหวัด
เชียงใหมไดมีการแขงขันกันรุนแรงมากยิ่งขึ้นมีการปรับตัวและกลยุทธในดานตางๆ ทั้งการขยาย
สาขาการเปดที่ทําการใหม ทั้งในสถาบันการศึกษาและโมเดิรนเทรด  การขยายเวลาการใหบริการ  
การเพิ่มผลิตภัณฑและบริการใหมๆ ใหแกลูกคา การลงทุนในเทคโนโลยีใหม ๆ การพัฒนาชองทาง
การเสนอบริการทางการเงินที่หลากหลาย  การพัฒนาบุคลากร เพื่อรักษาสวนแบงตลาด  เพิ่มสวน
แบงตลาด  ตลอดจนแสวงหารายไดเพิ่มขึ้น   ซ่ึงแนวโนมการแขงขันของธนาคารพาณิชยภายใต
เศรษฐกิจที่กําลังขยายตัว อีกทั้งทางการมีแนวทางที่จะสนับสนุนใหธนาคารพาณิชยมีความแข็ง
แกรงตามแผนพัฒนาระบบสถาบันการเงิน จึงทําใหธนาคารพาณิชยจําเปนตองปรับตัวและเพิ่มประ
สิทธิภาพในการแขงขัน  การใหบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา ทําใหลูกคาประทับใจใน
การใชบริการ ตลอดจนเรงปรับกลยุทธทางธุรกิจ และการตลาดเพื่อเจาะกลุมลูกคารายใหมใหครอบ
คลุมการใหบริการทางการเงินแกลูกคา

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) เปนธนาคารหนึ่งที่ไดรับผลกระทบจากการแขง
ขันและการปรับกลยุทธของธนาคารพาณิชยอ่ืน  ธนาคารจึงไดมีการพัฒนาสาขาปรับเปลี่ยนภาพ
ลักษณ ปรับปรุงโครงสรางบุคลากร  มีการแยกฝายงานที่รับผิดชอบงานธุรกิจและงานสนับสนุน
อยางชัดเจน เพื่อใหการปฏิบัติงานทุกดานเปนไปอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  นอกจากนี้
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แลวยังทําการตกแตงและปรับภาพลักษณโดยไดดําเนินการเปลี่ยนปายสัญลักษณใหเปนรูปแบบ
และสีใหมของธนาคาร   การตกแตงอาคารใหมีภาพลักษณโดดเดนทันสมัย    รวมทั้งเปลี่ยนสีเครื่อง
เอทีเอ็มเปนโทนสีเหลืองตามสัญลักษณของธนาคาร การพัฒนาระบบเทคโนโลยีโดยลงทุนติดตั้ง
อุปกรณอิเล็กทรอนิกสซ่ึงสามารถเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการปฏิบัติงานของพนักงาน  เชน 
เครื่องอานบารโคด การติดตั้งระบบ Web Unisign ซ่ึงเปนระบบการตรวจสอบลายมือช่ือจากภาพ 
(Image) แทนระบบการดลายเซ็นเดิมทําใหสามารถเบิกถอนเงินสดตางสาขาบัญชีกระแสรายวันได
ทันที  สวนการใหบริการเครื่องเอทีเอ็ม ธนาคารไดพัฒนาชองทางบริการผานเครื่องเอทีเอ็มเพิ่มเติม
อีกหลายประเภทบริการ เชน การรับชําระคาสินคาและบริการ ฯลฯ   ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม เปนสาขาหนึ่งของธนาคารที่ไดดําเนินการตามนโยบายของ
ธนาคาร  จากขอมูลของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม เมื่อส้ินป 
2546 พบวามีลูกคาที่มาใชบริการจํานวน 13,981 ราย  และไดเพิ่มสูงขึ้นเปน 20,359 ราย ในเดือน
สิงหาคม ป 2547  ซ่ึงเมื่อเปรียบเทียบแลวมีลูกคาที่มาใชบริการเพิ่มขึ้นจํานวน  6,378 ราย หรือคิด
เปนรอยละ 45.62  %  (ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) : 2547)

จากการเปลี่ยนแปลงดังกลาวขางตนของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน)  สาขา
ถนนโชตนาเชียงใหม ผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการให
บริการของธนาคาร เพื่อที่จะไดนําขอมูลที่ไดมาเปนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการ
ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น การจัดทําแผนการตลาด  ตลอดจนกลยุทธทางการตลาด เพื่อรักษาฐาน
ลูกคาเดมิ ขยายฐานกลุมลูกคารายใหม  เพื่ออํานวยความสะดวกในการใชบริการของลูกคา เพื่อตอบ
สนองการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา และใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอไป

วัตถุประสงคของการศึกษา
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา

(มหาชน)    สาขาถนนโชตนาเชียงใหม

ประโยชนท่ีจะไดรับจากการศึกษา
1. ทําใหทราบระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา

สาขาถนนโชตนาเชียงใหม
2. เปนแนวทางใหกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม   ในการ

รักษาฐานลูกคาเดิม   ขยายฐานกลุมลูกคารายใหม     และนําไปปรับปรุง พัฒนาการบริการใหมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น
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นิยามศัพท
ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึก ความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑและบริการ

เมื่อไดรับการสนองตอบเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคตรงกับความตองการ เมื่อเทียบกับความคาดหวัง
ของลูกคาที่คาดวาจะไดรับหากไดรับต่ํากวาความคาดหวังก็จะไดรับความไมพึงพอใจ และหากได
รับเกินความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจ ในการศึกษาครั้งนี้หมายถึงความพึงพอใจของลูกคาใน
ดานผลิตภัณฑและบริการ  ดานราคา  ดานการจัดจําหนาย  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร
ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ  ที่ใชบริการกับธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม

ลูกคา  หมายถึง  ลูกคาของธนาคารที่เขามาใชบริการที่ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
 (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม

การใหบริการของธนาคาร   หมายถึง  การใหบริการรับฝาก-ถอนเงิน บัญชีกระแสราย
วัน เงินฝากออมทรัพย เงินฝากประจํา บริการดานสินเชื่อ  บัตรเอทีเอ็ม บัตรวซีาอิเล็กตรอน  บริการ
ดานการโอนเงิน การชําระคาสินคาและบริการ และบริการดานอื่น ๆ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา
จํากัด(มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม

ธนาคาร  หมายถึง  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม
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