
 
บทท่ี 1 
บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล 
 จากการที่ประเทศไทยไดรับผลกระทบวิกฤติการณทางการเงินในป 2540       และกิจการ
ธนาคารพาณิชยเปนธุรกิจหนึ่งท่ีไดรับผลกระทบอยางรุนแรง แตสามารถปรับตัวฟนข้ึนเปนลําดับ
อยางตอเนื่อง ซ่ึงจากผลกระทบวิกฤติการณทางการเงินดังกลาว ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ได
ใชชวงเวลาท่ีเศรษฐกิจของประเทศชะลอตัวเปนโอกาสท่ีจะปรับปรุงพัฒนาโครงสรางของระบบงาน
ตามโครงการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจ โดยมีเปาหมายท่ีจะยกระดับคุณภาพ
งานบริการของธนาคารใหสามารถสนองความตองการของลูกคาในแตละกลุมไดอยางสมบูรณ
ครบถวนมากยิ่งข้ึน ซ่ึงการปรับปรุงระบบงานตามโครงการไดดําเนินการครอบคลุมทุกสาขาในเขต
นครหลวงและสาขาเขตตางจังหวัด โดยธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ไดใชความพยายามในการ
ปรับปรุงองคกรเปนอยางมาก จนสําเร็จเรียบรอยท้ังหมดกลางป 2546  โดยการพัฒนาโครงสรางของ
องคกรเปนการปรับโครงสรางของงานดานปฏิบัติการ และการแบงแยกหนาท่ีรับผิดชอบ มอบหมาย
อํานาจในการส่ังการของเจาหนาท่ีในแตละระดับ ตลอดจนปรับปรุงข้ันตอนการไหลของงานเพ่ือเพิ่ม
คุณภาพและความถูกตองของการปฏิบัติงานในเชิงรายละเอียดท้ังหมด ซ่ึงเปนกระบวนการท่ีจะเพิ่ม
คุณภาพและความรวดเร็วของงานทุกประเภทอันจะสรางความพอใจสูงสุดใหแกลูกคาและประชาชน
ผูใชบริการอันเปนจุดหมายท่ีสําคัญท่ีสุดของธนาคาร  และในปจจุบันการแขงขันในธุรกิจธนาคาร
พาณิชยทวีความเขมขนข้ึนอยางตอเนื่อง ท่ีผานมาธนาคารแหงประเทศไทยไดอนุมัติการจัดต้ัง
ธนาคารพาณิชยใหมจํานวน 5 ธนาคาร  ตามแผนพัฒนาระบบสถาบันการเงิน   ไดแก ธนาคารเกียรติ
นาคิน  ธนาคารแลนดแอนดเฮาสเพื่อรายยอย  ธนาคารสินเอเชีย  ธนาคารจีอีมันนี่เพื่อรายยอย  และ
ธนาคารทิสโก   ซ่ึงสงผลใหการแขงขันทวีความรุนแรงมากยิ่งข้ึน  นอกจากนี้ธนาคารตางๆ ยังมีการ
ดําเนินกิจกรรมทางการตลาดอยางมีสีสันและหลากหลายรูปแบบ ท้ังการจัดรายการสมนาคุณลูกคา
ดวยของกํานัลท่ีนาสนใจ การปรับเปล่ียนภาพลักษณขององคกร  ตลอดจนการพัฒนาผลิตภัณฑและ
บริการใหมๆ ออกสูตลาด  ในสภาวะแวดลอมดังกลาวธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จึงให
ความสําคัญกับการรักษาฐานลูกคาและขยายสวนแบงตลาดกับลูกคากลุมใหม   โดยเฉพาะลูกคาท่ีทํา
รายไดหลักใหกับธนาคาร  ซ่ึงก็คือลูกคาประเภทสินเช่ือธุรกิจท่ีธนาคารตองรักษาไว  (ธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน),  2550:  ออนไลน) 
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ในจังหวัดเชียงใหม จังหวัดลําพูนและจังหวัดแมฮองสอน ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
ไดมีการปรับปรุงระบบการทํางานใหม ต้ังแตวันท่ี 2 ธันวาคม 2545 โดยจัดต้ังสํานักธุรกิจซ่ึงทํา
หนาท่ีดูแลดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคาร  จํานวน 2 แหง ไดแก สํานักธุรกิจสันปาขอย  และสํานัก
ธุรกิจประตูชางเผือก โดยมีผูจัดการธุรกิจสัมพันธรายกลาง  ผูจัดการธุรกิจสัมพันธรายปลีก และ
ผูจัดการสินเช่ือพิเศษ เปนผูดูแลรับผิดชอบ ปจจุบันลูกคาสินเช่ือธุรกิจสามารถติดตอกับธนาคารได 2 
ชองทาง คือ ผานชองทางสาขาที่มีอยูเดิม และผานทางสํานักธุรกิจท่ีจัดต้ังข้ึนใหม โดยลูกคาสินเช่ือ
ธุรกิจท่ีใชบริการสาขาท่ีอยูไกลจากสํานักธุรกิจจะมีเจาหนาท่ีของสํานักธุรกิจนั่งประจําอยูเพื่ออํานวย
ความสะดวกใหแกลูกคาธุรกิจ เรียกวา “สํานักธุรกิจยอย” และเจาหนาท่ีธุรกิจสัมพันธจะเปนผู
นําเสนอสินเช่ือของลูกคาในสาขาท่ีหางไกลใหสํานักธุรกิจ เพื่อใหผูจัดการธุรกิจสัมพันธพิจารณาให
สินเช่ือตอไป โดยลูกคาไมจําเปนตองเดินทางไกลเพ่ือมาติดตอกับสํานักธุรกิจ   (ธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน),  2550:  ออนไลน) 
 สํานักธุรกิจสันปาขอย ต้ังอยูช้ัน 3 ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาขอย  
ดูแลสาขาในกลุม  (Cluster) จํานวน 22 สาขา ไดแก สาขาสันปาขอย สาขาถนนทาแพ สาขาถนนชาง
คลาน สาขาศรีนครพิงค สาขาดอยสะเก็ด สาขาแมโจ สาขาสันกําแพง สาขาบอสราง สาขาตลาดมี
โชค สาขายอยหนองหอย สาขาถนนศรีดอนไชย สาขายอยพนัธุทิพยพลาซา สาขาสารภี สาขายอย
คารฟูร สาขายอยบ๊ิกซี สาขายอยมหาวิทยาลัยแมโจ ยอยเทสโกโลตัส สันทราย และในเขตจังหวัด
ลําพูนประกอบดวยสาขาลําพูน สาขายอยนิคมอุตสาหกรรมลําพูน สาขายอยบ๊ิกซี สาขาบานธิ และ
สาขายอยอุโมงค  (ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน), 2550:  ออนไลน)  

สํานักธุรกิจประตูชางเผือก ต้ังอยูช้ัน 4 ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาประตู
ชางเผือก อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ดูแลสาขาในกลุม  (Cluster)  จํานวน 21 สาขา ไดแก สาขา
ประตูชางเผือก สาขาประตูเชียงใหม สาขาถนนสุเทพ สาขากาดสวนแกว สาขาเมืองสมุทร สาขายอย
มหาวิทยาลัยเชียงใหม สาขาเซ็นทรัลแอรพอรต สาขาหางดง สาขาบานถวาย สาขาเทสโกโลตัสหาง
ดง สาขาบ๊ิกซีหางดง สาขาสะเมิง สาขาสันปาตอง สาขาจอมทอง สาขาฮอด  สาขาเทสโกโลตัส     คํา
เท่ียง สาขายอยขวงสิงห สาขาแมริม สาขาตลาดแมมาลัย จังหวดัแมฮองสอน ไดแกสาขาแมฮองสอน 
และสาขาปาย (ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน), 2550:  ออนไลน)   
 ปจจุบันภาวการณการแขงขันของสถาบันการเงินตางๆรวมท้ังธนาคารพาณิชยตางๆใน
จังหวัดเชียงใหมมีการแขงขันกันสูง ประกอบกับสถาบันการเงินหลายแหงไดมีการปรับเปล่ียนระบบ
การใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเชนเดียวกัน ต้ังแตธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สํานักธุรกิจสันปาขอย ไดมีการปรับเปล่ียนระบบการทํางาน แตยังไมไดมีการศึกษาถึง
ความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการดานสินเช่ือธุรกิจ ประกอบกับท่ีผานมาผลประกอบการของสํานัก
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ธุรกิจสันปาขอย ยังไมเปนไปตามเปาหมายท่ีสํานักงานใหญกําหนด ดวยเหตุนี้ผูศึกษาจึงมีความสนใจ
ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจรายปลีกตอการใชบริการสินเช่ือ ของสํานักธุรกิจสันปาขอย 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สําหรับเหตุผลท่ีผูศึกษาเลือกกลุมลูกคาธุรกิจรายปลีก เพราะวา
ลูกคาธุรกิจรายปลีกของธนาคารมีระดับความสําคัญตอธนาคารเนื่องมาจากจํานวนลูกคาท่ีใชบริการ
ดานสินเช่ือกับธนาคารมีจํานวนมากท่ีสุด จากขอมูลรายงานผลประกอบการประจําป 2550 ของสํานัก
ธุรกิจสันปาขอย มีลูกคาธุรกิจรายปลีกจํานวนท้ังส้ิน 2,012 กลุม  สวนลูกคาธุรกิจรายกลาง มีจํานวน
ท้ังส้ิน 70 กลุม (สํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน), 2550 )  เพื่อจะไดทราบถึง
ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของธนาคาร ตลอดจนปญหาท่ีลูกคาพบใน
การใชบริการดานสินเช่ือ เพื่อใชเปนแนวทางในการวางแผน  พัฒนา และปรับปรุงกลยุทธทาง
การตลาด ของสํานักธุรกิจสันปาขอย ในการใหบริการดานสินเช่ือ เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดเพื่อรักษาลูกคาเกาและเปนการเพิ่มลูกคาใหมตอไป 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือของสํานักธุรกิจสันปาขอย 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจและปญหาของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเชื่อของ
สํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

2. เพื่อนําขอมูลไปใชในการสรางกลยุทธเพื่อการแขงขัน และเปนขอมูลเบ้ืองตนสําหรับวาง
แผนการใหบริการดานสินเช่ือใหสอดคลองกับตรงตามความตองการของกลุมเปาหมาย และเพื่อ
ประกอบการพิจารณาปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการสินเช่ือ ของสํานักธุรกิจ ธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เพื่อบรรลุตามเปาหมายของธนาคาร   
 
นิยามศัพท 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการ
สินเช่ือของสํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ  จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  ประกอบดวย
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย     ดานสงเสริมการตลาด   ดานบุคลากร    ดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    และดานกระบวนการ 
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   สินเชื่อธุรกิจ  หมายถึง บริการสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติใหแกผูท่ีประกอบการคา หรือ
ผูท่ีมีรายไดประจํา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อนําไปใชหมุนเวียนในกิจการ หรือนําไปใชในการซ้ือ
สินทรัพยถาวรท่ีมิใชมีใชสําหรับกูเพื่อซ้ือท่ีอยูอาศัย เชน สินเช่ือเบิกเงินเกินบัญชี (O/D) สินเช่ือเงินกู
จํานอง (M/L) สินเช่ือเพื่อการซ้ือลดต๋ัวสัญญาใชเงิน (P/N) เปนตน 
  ลูกคาธุรกิจ หมายถึง ลูกคาบุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคลท่ีมีวงเงินกูกับธนาคารต้ังแต 
1 บาท – 10.0 ลานบาท ท่ีมีวตัถุประสงคในการกูเพื่อนําเงินไปใชในการดําเนินธุรกิจ 
 


