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หลักการและเหตุผล
วิกฤตการณการเงินที่เกิดขึ้นในชวงป พ.ศ. 2539-2540 ไดสงผลกระทบตอธุรกิจการ

เงินการธนาคารของไทยเปนอยางมาก ทํ าใหตองมีการควบรวมสถาบันการเงินบางแหงที่มีปญหา
เขาดวยกัน มีผลใหจํ านวนธนาคารลดลงจาก 16 แหงเหลือเพียง 13 แหง และทํ าใหโครงสรางของ
ธนาคารพาณิชยไทยเปลี่ยนแปลงไป รัฐบาลมีนโยบายเปดเสรีทางการเงินมากขึ้น ยินยอมให
สถาบันการเงินตางประเทศเขามาเปดสาขา หรือเขามาถือหุนในธนาคารไทยในสัดสวนมากกวา  
รอยละ 50 สงผลใหการแขงขันในธุรกิจการเงินการธนาคารมีความรุนแรงมากขึ้น (ธนาคาร          
กสิกรไทย, 2543) ในขณะเดียวกันพฤติกรรมของลูกคาไดเปลี่ยนแปลงไปมีความซับซอนมากขึ้น
และพรอมที่จะหันไปใชบริการธนาคารคูแขงที่มีนวัตกรรมทางการเงินที่สรางโอกาสและความได
เปรียบในการดํ าเนินธุรกิจไดมากกวา ธนาคารจึงตองเรงพัฒนาขีดความสามารถเพื่อสรางโอกาสใน
การแขงขันอยางเต็มที่  (โครงการพัฒนาระบบบริหารความสัมพันธลูกคา, 2544)

ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) เปนธนาคารพาณิชยที่มีสวนแบงการตลาดอันดับ
ที่ 3 ในระบบธนาคารพาณิชยไทย โดย ณ วันที่ 30 มิถุนายน 2546 มีสินทรัพย 796,509 ลานบาท      
คิดเปนสวนแบงตลาด รอยละ 12.04  มีเงินฝาก 678,144 ลานบาท คิดเปนสวนแบงตลาดรอยละ 
12.78 และมีเงินใหสินเชื่อ 441,749 ลานบาท คิดเปนสวนแบงตลาด รอยละ 10.60 (ธนาคาร          
กสิกรไทย, 2546)

จากสถานการณดังกลาวขางตน ธนาคารกสิกรไทยไดมีการปรับเปลี่ยนแนวทางการ
ดํ าเนินธุรกิจใหม เพื่อใหสามารถบรรลุเปาหมายที่ต้ังไว โดยไดประกาศใชโปรแกรมยุทธศาสตร
หลัก 8 โปรแกรมที่จะเปนกุญแจนํ าสูความสํ าเร็จของการปรับองคกรคร้ังใหญอีกคร้ังหนึ่ง หลังจาก
ประสบความสํ าเร็จจากโครงการรีเอ็นจิเนียร่ิงสาขา (Branch Re-engineering) ในป พ.ศ. 2538 และ
ในคร้ังนี้โปรแกรมที่มีผลกระทบโดยตรงตอการปฏิบัติงานของสาขาก็คือโปรแกรมพัฒนาระบบ
บริหารความสัมพันธลูกคา (Customer Relationship Management Program: CRM) เปนโครงการที่
สรางวัฒนธรรมและแนวทางในการขายและการใหบริการภายใตความสัมพันธที่ดีกับลูกคา โดยได
แบงกลุมลูกคาในสายงานวิภัชธุรกิจ (Retail Banking) ออกเปน 4 กลุมตามยอดขายและ              
พฤติกรรมการใชบริการ  (ธนาคารกสิกรไทย, 2546) ไดแก
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1. กลุมลูกคารายยอยทั่วไป (Transactor) เปนกลุมที่มีรายไดต่ํ ากวา 15,000 บาทตอ
เดือน เปนลูกคาสวนใหญของธนาคารมีมากกวารอยละ 80 เปนกลุมที่ธนาคารมีโอกาสไดกํ าไรนอย
แตใชบริการที่สาขามาก

2. กลุมลูกคาที่มีรายไดปานกลาง (Middle Income) เปนกลุมลูกคาที่มีรายได 15,000 -
100,000 บาทตอเดือน โดยเฉลี่ยมักจะเปนบุคคลที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป มีความ
ตองการมากขึ้นและไมคอยมาใชบริการที่สาขา   นิยมใชอิเล็กทรอนิกสแบงกกิ้ง

3. กลุมลูกคาบุคคลที่มีรายไดสูง (Platinum Customers) เปนกลุมลูกคาที่มีรายได    
มากกวา 100,000 บาทตอเดือน เปนกลุมที่สามารถใหกํ าไรแกธนาคารไดมาก ดังนั้นจึงไดจัดต้ังทีม 
ดูแลเปนพิเศษ   เพื่อนํ าเสนอผลิตภัณฑและบริการ  รวมทั้งใหคํ าปรึกษาทางการเงินแกลูกคา

4. กลุมลูกคาผูประกอบธุรกิจ (Owner-operation Customers) เปนกลุมที่เปนเจาของ
กิจการมีรายได 15,000-100,000 บาทตอเดือน และมียอดขายในธุรกิจไมเกินปละ 40 ลานบาท

กลุมลูกคาที่บทบาทสํ าคัญคือ กลุมลูกคาผูประกอบธุรกิจ โดย ณ วันที่ 30 มิถุนายน 
2546 มียอดเงินใหสินเชื่อในกลุมนี้มากถึง 150,989 ลานบาท คิดเปนรอยละ 78 ของสายงาน        
วิภัชธุรกิจ และเปนกลุมที่มีโอกาสจะสรางกํ าไรไดอีกหากไดรับการสนับสนุนทางการเงินที่ถูกตอง 
ธนาคารจึงจัดต้ังทีมขายตรง (Direct Sales Force) คือหนวยลูกคาผูประกอบธุรกิจทํ าหนาที่ในการ
เสนอขายผลิตภัณฑแบบเชิงรุกกับกลุมลูกคาที่เปนเจาของกิจการ (ธนาคารกสิกรไทย, 2546)
ธนาคารกสิกรไทยมีสาขาที่เปดใหบริการในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมจํ านวน 9 สาขา และไดเร่ิม
เขาสูกระบวนการตามโปรแกรมพัฒนาระบบบริหารความสัมพันธลูกคาในป    พ.ศ. 2545 มีการจัด
ต้ังหนวยลูกคาผูประกอบธุรกิจจํ านวน 5 หนวย ทํ าหนาที่เสนอขายผลิตภัณฑ และใหสาขาธนาคาร
เดิมทํ าหนาที่ดูแลในดานการใหบริการ โครงการดังกลาวประสบผลสํ าเร็จเปนอยางดี โดยในป พ.ศ. 
2546 มีลูกคาที่ไดรับการอนุมัติสินเชื่อจํ านวน 1,583 ราย เปนจํ านวนเงิน 2,652.65 ลานบาท ทํ าให
ยอดเงินการใหสินเชื่อของธนาคารในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เมื่อสิ้นสุดเดือนธันวาคม 
2546 ปรับตัวสูงขึ้นประมาณรอยละ 28.67  เมื่อเทียบกับป พ.ศ. 2545 (คณะทํ างานธนาคาร            
กสิกรไทย, 2547)  แมวาธนาคารจะประสบความสํ าเร็จในการขยายสินเชื่อเปนอยางดี แตในสภาพ
การแขงขันอยางรุนแรงของธนาคารพาณิชยในปจจุบัน การสรางความพึงพอใจกับลูกคาในทุกๆ
ดาน การสรางความจงรักภักดีตอธนาคาร จะเปนการรักษาลูกคาใหใชบริการของธนาคารตลอดไป

 ผูศึกษาจึงสนใจทํ าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบธุรกิจที่ไดใชบริการ
ดานสินเชื่อในดานตางๆ ตลอดจนปญหาในการใชบริการดานสินเชื่อ  เพื่อใชเปนแนวทางในการ
วางแผน  กํ าหนดและปรับปรุงกลยุทธทางการตลาด เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิด
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ความพึงพอใจสูงสุด และเพื่อเปนประโยชนตอธนาคารในการนํ าไปปรับปรุงและวางแผนการ
ทํ างานตอไป

วัตถุประสงคของการศึกษา
1.   เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบธุรกิจตอการใชบริการสินเชื่อของ

ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) ในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม
2.  เพื่อศึกษาถึงปญหาของลูกคาผูประกอบธุรกิจตอการใชบริการสินเชื่อของธนาคาร

กสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) ในอํ าเภอเมอืง จังหวัดเชียงใหม

ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา
1. ทํ าใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบธุรกิจตอการใชบริการสินเชื่อของ

ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) ในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในดานตางๆ
2.  ทํ าใหทราบปญหาของลูกคาผูประกอบธุรกิจตอการใชบริการสินเชื่อของธนาคาร

กสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) ในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม
3.  เพื่อเปนประโยชนตอองคกรในการวางแผนปรับปรุงการใหบริการดานสินเชื่อ

เพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาผูประกอบธุรกิจตอไป

นิยามศัพท
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดี ความพอใจ และความประทับใจ เปนระดับ

ความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือ
การทํ างานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา

ลูกคาผูประกอบธุรกิจ  หมายถึง ลูกคาที่เปนเจาของกิจการ  (Owner-operator
Customers) ที่ใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย ในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม และมี
ยอดขายในธุรกิจไมเกินปละ 40 ลานบาท

บริการสินเชื่อ หมายถึง สินเชื่อธุรกิจและสินเชื่อสวนบุคคล สินเชื่อธุรกิจไดแก กูเบิก
เงินเกินบัญชี เงินกู ต๋ัวสัญญาใชเงิน รับรองตั๋วเงิน  หนังสือคํ้ าประกัน หนังสือรับรองเครดิต สินเชื่อ
สวนบุคคลไดแก สินเชื่อที่อยูอาศัย สินเชื่อเพื่อการอุปโภคบริโภคสวนบุคคล
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