
 
บทท่ี 1 
บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล  
 ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา เปดดําเนินการเม่ือวันท่ี 14 พฤษภาคม 
2533 ขยายการเปดใหบริการธนาคาร 7 วัน เม่ือวันท่ี 19 ธันวาคม 2551 ซ่ึงเปนสาขาธนาคารเต็ม
รูปแบบแหงแรกในจังหวัดพะเยาท่ีเปดดําเนินการครบ 7 วัน และเปดต้ังแตเวลา 08.30-18.30 น. 
นอกจากธนาคารกรุงไทยแลว ยังมีสถาบันการเงินในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา อีก 16 แหง 
ประกอบดวย ธนาคารกรุงเทพ 2 แหง  ธนาคารกสิกรไทย 2 แหง  ธนาคารไทยพาณิชย 2 แหง 
ธนาคารทหารไทย 2 แหง ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 1 แหง  ธนาคารนครหลวงไทย 1 แหง  ธนาคาร
ออมสิน 1 แหง ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 2 แหง  ธนาคารวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอม 1 แหง  ธนาคารอาคารสงเคราะห 1 แหง และบรรษัทบริหารสินทรัพยกรุงเทพ
พาณิชย 1 แหง มีบริษัทท่ีทําธุรกรรมคลายกับธนาคารพาณิชยในอําเภอเมืองจังหวัดพะเยาอีก 11 
แหง ทําใหเกิดการแขงขันรุนแรงมากระหวางสถาบันการเงินในพื้นท่ี  ไมวาจะเปนดานเงินฝาก 
สินเช่ือ หรือบริการธุรกรรมทางการเงินดานอ่ืน ๆ ผลิตภัณฑทางการเงินท่ีออกมาตอบสนองความ
ตองการของลูกคาลวนมีความหลากหลาย ใช     กลยุทธดานราคา รวมทั้งการสรางความแตกตาง
ของผลิตภัณฑท่ีใหบริการที่สําคัญกลยุทธท่ีทุกสถาบันการเงินใหความสําคัญคือการสรางความพึง
พอใจใหลูกคา เพื่อรักษาฐานลูกคาเดิมไวและหาโอกาสขยายฐานลูกคาใหมเพื่อเพิ่มธุรกิจตอไป 
(ชมรมธนาคารจังหวัดพะเยา, 2552) 

สําหรับนโยบายในป 2552 ธนาคารกรุงไทย มุงเนนท่ีจะเปน “ธนาคารแสนสะดวก” 
หรือ The Convenience Bank ท่ีมีผลิตภัณฑทางการเงินท่ีหลากหลายครบวงจร ตอบสนองความ
ตองการของลูกคาทุกระดับ มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายครอบคลุมทุกพื้นท่ี มุงเนนสราง
ชองทางการใหบริการโดยอาศัยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย อาทิ ธนาคารทางอินเตอรเนตหรือ KTB-
Online ธนาคารทางโทรศัพทมือถือหรือ KTB@Mobile ขยายจุดติดต้ังสาขาของธนาคารและเวลา
ใหบริการ พรอมเพ่ิมเครื่องถอนเงินอัตโนมัติหรือ ATM เคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติหรือ ADM และ
เคร่ืองปรับสมุดอัตโนมัติ ไปยังแหลงธุรกิจการคาและแหลงชุมชนเพื่อใหลูกคาเกิดความสะดวก
ท่ีมาใชบริการทางการเงินกับธนาคาร นอกจากนั้นยังมุงเนนเพิ่มคุณภาพการใหบริการ ฝกอบรม
พนักงานท่ีติดตอให บริการลูกคาโดยตรง (Front Line) ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนเพื่อแขงขันกับ
ธนาคารพาณิชยอ่ืนของประเทศ  
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นอกจากนั้นยังคงรักษาความเปนสถาบันการเงิน ท่ีไดรับความเช่ือถือจากลูกคาทุก
ระดับ เปนกลไกในการขับเคล่ือนนโยบายเศรษฐกิจและการคลังของรัฐบาล เปนหนึ่งในองคกร
หลักทางเศรษฐกิจ ชวยรักษาเสถียรภาพในตลาดเงินและตลาดทุน เพื่อดํารงไวซ่ึงความม่ันคงของ
ระบบเศรษฐกิจชาติ โดยมีแนวทางในการดําเนินงานในป 2552  ไดแก ขยายสินเช่ือ 1.5 เทาของ 
GDP ของประเทศ    ลด NPL ใหไดในสัดสวนเดียวกับธนาคารคูเทียบ การนําเอาระบบการวัดกําไร
ทางเศรษฐศาสตร (Economic Profit) มาใชเปนมาตรฐานในการวัดประสิทธิภาพของ Business Unit  

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา เปนหนวยงานหนึ่งท่ีตองปฏิบัติตาม
นโยบายและเปาหมายดังกลาวภายใตภาวการณแขงขันท่ีรุนแรงในพื้นท่ี  ดังนั้นผูศึกษาจึงมีความ
สนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาพะเยา โดยผลการศึกษาดังกลาวจะเปนแนวทางในการนํามาปรับปรุงกลยุทธทางดาน
การตลาดการบริการใหเหมาะสม สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีใชบริการไดดียิ่งข้ึน 
และเพื่อสรางภาพลักษณการเปน ธนาคารแสนสะดวก “The Convenience Bank” (ธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) ฝายวางแผนและงบประมาณ 2552) 

 
วัตถุประสงค  

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน)  สาขาพะเยา 

 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ ธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน)  สาขาพะเยา 

2. สามารถนําขอมูลท่ีไดไปใชในการปรับปรุงวางแผนการตลาดของธนาคาร ให
สอดคลองกับความตองการของลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุดและบรรลุเปาหมายท่ีธนาคาร
กําหนดไว 

 
นิยามศัพท  

ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกหลังการรับบริการของลูกคาท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา ในดานผลิตภัณฑและบริการ 
ดานราคา ดานสถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดาน
ลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ 
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ลูกคา หมายถึง ผูท่ีเขามาใชบริการ ณ  ธนาคารธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขา
พะเยา  

บริการของธนาคาร หมายถึง บริการดานเงินฝาก ดานสินเช่ือ บริการโอนเงินตางสาขา  
บริการโอนเงินตางธนาคาร  บริการประกันชีวิต  บริการบัตรประเภทตางๆ ATM /Visa Debit 
บริการชําระคาบริการ (ไฟฟา น้ําประปา  โทรศัพท บัตรเครดิต, Pay Point)  บริการแลกเปล่ียน
เงินตราตางประเทศ  บริการเกี่ยวกับกองทุนรวมตราสารหน้ี  บริการโอนเงินตางประเทศ  บริการ
เชาตูนิรภัย  ของธนาคารธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา  

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา หมายถึง ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาพะเยา สํานักงานเขตเชียงราย กลุมเครือขายภาคเหนือ 1  ต้ังอยูเลขท่ี 935 ถนน
พหลโยธิน ตําบลเวียง อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา เปดใหบริการ 7 วัน เวลาเปดใหบริการวันจันทรถึง
วันเสาร เวลา 08.30 ถึง 18.30 น. วันอาทิตยและวันหยดุนักขัตฤกษ 09.30 ถึง 17.30 น. 

  


