
 
 

บทที่  1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

 
ในยุคโลกาภิวัฒน ธุรกิจในประเทศไทย ตองเผชิญกับภาวการณและแขงขันท่ีรุนแรง สืบ

เนื่องมาจากการเปดกวางดานการลงทุน สงผลใหนักธุรกิจตางประเทศเขามาลงทุนและแขงขันใน
ประเทศเพ่ิมสูงข้ึน ประกอบกับการขยายตัวของธุรกิจตางๆ ภายในประเทศเอง ธุรกิจประเภทตางๆ
รวมถึงธุรกิจบริการ ตองพยายามพัฒนากลยุทธ การแขงขัน เพื่อใหสามารถแขงขันไดอยางมี
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล และยังตองใชความพยายามมากข้ึน ในการที่จะรักษาสถานภาพของ
การแขงขันของตนเองใหอยูในระดับความเจริญกาวหนาในการดําเนินงานของตน คือ กลยุทธใน
การสรางความใหเกิดความพึงพอใจในตัวสินคาและบริการขององคกรธุรกิจ 

สถาบันการเงินจัดวามีบทบาทสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ โดยทําหนาท่ีเปน
ตัวกลางอํานวยความสะดวกในการเคลื่อนยายเงินทุนจากผูท่ีมีเงินเหลือ ไปยังนักลงทุนหรือผูท่ี
ตองการเงินลงทุน เพื่อใชในการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ สถาบันการเงินท่ีอยูภายใตการกํากับดูแล
ของธนาคารแหงประเทศไทยและมีบทบาทสําคัญท่ีสุดในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ คือ
ธนาคารพาณิชย เพราะธนาคารพาณิชยจัดเปนสถาบันการเงินท่ีสามารถระดมเงินฝากจากประชาชน
และใหสินเช่ือแกนักลงทุนหรือผูตองการเงินทุนไดมากท่ีสุด และธนาคารพาณิชยยังจัดเปนสถาบัน
การเงินท่ีเกาแกของประเทศอีกดวย 
  ธุรกิจธนาคารพาณิชยแตละแหงมีการแขงขันกันสูง โดยตางเนนการใหความสําคัญดาน
ธุรกิจลูกคา และมีการปรับปรุงพัฒนาในดานผลิตภัณฑทางการเงิน การใหบริการทางดานเครือขาย
การใหบริการและพนักงาน เพื่อใหมีความครอบคลุมทุกความตองการของลูกคา โดยการใหบริการ
เพื่อชวยใหลูกคาเกิดความสะดวกสบาย งายตอการใชบริการ และสรางความความประทับใจใหแก
ลูกคาเปนหลัก ทําใหธนาคารพาณิชยแตละแหงมีการปรับตัวคอนขางมากในการใหบริการระดับ
สาขา ท้ังสถานท่ีต้ัง กระบวนการบริการ บุคลากรท่ีมีความเชี่ยวชาญมีความพรอมในการบริการ 
และระยะเวลาใหบริการที่สะดวกตอลูกคามากข้ึน 
  ธุรกิจธนาคารพาณิชยจัดเปนธุรกิจประเภทบริการที่ใหบริการดานการเงิน เชน การรับฝาก-
ถอนเงิน การบริการโอนเงิน การบริการออกตราสารตางๆ เชน ดราฟ เช็คธนาคาร เช็คของของขวัญ 
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ต๋ัวแลกเงิน ต๋ัวสัญญาใชเงิน การชําระคาสินคาและคาสาธารณูปโภค เชน คาน้ํา คาไฟฟา คา
โทรศัพท รวมถึงการบริการดานสินเช่ือทางดานท่ีอยูอาศัย ธุรกิจตางๆ การรับแลกเปลี่ยนเงินตรา
ตางประเทศ การบริการดานธุรกรรมตางประเทศ และบริการดานตางๆท่ีเกี่ยวของกับธุรกรรม
ทางการเงิน 

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) เปนธนาคารแหงหนึ่งในการปรับตัวดังกลาว โดยในชวงท่ี
ผานมาธนาคารกสิกรไทยฯ ไดพัฒนาคุณภาพการใหบริการท่ีสาขา เปดสาขาใหมเพื่ออํานวยความ
สะดวกใหแกลูกคาเพิ่มข้ึน และมีนโยบายท่ีจะสรางความพึงพอใจในการใหบริการของสาขาใน
ระดับสูงสุด (กฤษฎา ลํ่าซํา, 2551) ซ่ึงลาสุดไดเพิ่มเวลาทําการของสาขาจากเดิมปกติธนาคารกสิกร
ไทยใหบริการวันจันทร-ศุกร เปดใหบริการในเวลา 08.30-15.30 น. เปล่ียนเปนวันจันทร-วันศุกร 
เปดใหบริการเวลา 08.30-16.30 น.โดยเพิ่มเวลาการใหบริการอีก 1 ช่ัวโมง เปนจํานวน 109 สาขาท่ัว
ประเทศ โดยโครงการเพิ่มเวลาทําการของสาขานี้เร่ิมดําเนินการมาต้ังแตวันท่ี 20 ตุลาคม 2551 เปน
ตนมา  ซ่ึงในชวงแรกเร่ิมธนาคารกสิกรไทยยังไดจัดโปรโมช่ันพิเศษ Extra Hour Extra Gift ซ่ึงมอบ
ของสมนาคุณใหแกลูกคาท่ีมาใชบริการสาขาในชวงขยายเวลานี้อีกดวย การปรับเปลี่ยนเวลาการ
ใหบริการของสาขา ธนาคารมีความคาดหวังวาจะเปนการบริการท่ีสอดคลองกับความตองการใช
บริการของลูกคาในแตละพื้นท่ี โดยเช่ือวาจะชวยใหลูกคาไดรับความสะดวกสบายมากย่ิงข้ึน ลูกคา
สามารถเลือกทําธุรกรรม ณ สาขาท่ีอยูใกลท่ีสุด ในชวงเวลาท่ีสะดวกท่ีสุดได จะชวยเพ่ิมทางเลือก
การทําธุรกรรมทางการเงินในชวงขยายเวลานี้หรือตอนเย็นใหแกลูกคาได 

อยางไรก็ตาม จากขอมูลจํานวนลูกคาท่ีเขามาใชบริการธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 4  สาขา ท่ีเปดบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวามีลูกคาเขามาใช
บริการในชวงเวลาดังกลาวรวม 6,253 คน คิดเปนรอยละ 10.1 ของจํานวนลูกคาท่ีเขามาใชบริการ
ท้ังหมด ท่ี 61,732 คน (ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน), 2551) ซ่ึงยังถือวาอยูในระดับไมสูงมาก
นัก อีกท้ังทําใหธนาคารมีคาใชจายคาลวงเวลาในการจัดเตรียมพนักงานเพ่ือรองรับการใหบริการ 
คาใชจายดานสถานท่ีอุปกรณ และมีคาใชจายดานประชาสัมพันธแลวในระดับหนึ่ง เพื่อใหเกิดความ
คุมคาในการจัดสรรทรัพยากร และเพื่อหาแนวทางท่ีจะเพิ่มจํานวนลูกคาใหมาใชบริการในชวงเวลา
ดังกลาว จึงมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองทําการศึกษาถึงปจจัยในดานตางๆที่มีอิทธิพลตอลูกคา
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขต อําเภอเมือง จังกวัดเชียงใหม ท่ีมาใชบริการในชวงเวลา
พิเศษ เพื่อปรับกลยุทธในการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาท่ีใชบริการ ซ่ึงจะสงผลให
จํานวนลูกคาในชวงเวลาดังกลาวมีจํานวนเพิ่มมากข้ึนตอไปได 
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ตารางท่ี 1.1 จํานวนรายการธุรกรรมของธนาคารกสิกรไทยในอําเภอเมือง เชียงใหม ท่ีเปดใหบริการ
ชวงเวลาพิเศษ 

 

ลําดับ 
สาขาที่ขยายเวลาพิเศษ (Extra 

hour) 
รหัส
สาขา 

จํานวนรายการ
ธุรกรรมใน
ชวงเวลาพิเศษ 
(ชวง 20 ต.ค. 51 
- 31 ธ.ค. 51) 
(ราย) 

จํานวนรายการ
ธุรกรรมใน
ชวงเวลาปกติ 
(ชวง 20 ต.ค. 51 
- 31 ธ.ค. 51) 
(ราย) 

รวมจํานวน
รายการธุรกรรม 
(ชวง 20 ต.ค. 51 
- 31 ธ.ค. 51) 
(ราย) 

สัดสวน
จํานวนรายการ
ธุรกรรม
ในชวง Extra 
hour เทียบกับ
ลูกคาท้ังหมดท่ี
ใชบริการ(ชวง 
20 ต.ค. 51 - 31 
ธ.ค. 51) (ราย) 

1 สาขาถนนทาแพ เชยีงใหม 103                   1,151                  12,316                 13,467  8.5% 

2 สาขาถนนเจริญเมือง เชียงใหม 245                   1,831                  12,962                 14,794  12.4% 

3 สาขาชางเผือก เชียงใหม 279                   1,659                  17,101                 18,760  8.8% 

4 สาขาถนนมูลเมืองเชียงใหม 383                   1,611                  13,100                 14,711  11.0% 

รวมท้ังหมด                   6,253                  55,479                 61,732  10.1% 

 
1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

การศึกษาคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคท่ัวไปเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีมาใชบริการใน
ชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยมี
วัตถุประสงคเฉพาะของการศึกษาดังตอไปนี้ 

1) เพื่อศึกษาโครงสรางธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีเปดใหบริการชวงเวลาพิเศษ ใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

2) เพื่อศึกษาโครงสรางและลักษณะท่ัวไปของลูกคา ท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพเิศษของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม  

3) เพื่อศึกษาประเภทและลักษณะการใชบริการของลูกคา ในชวงเวลาพิเศษของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จงัหวัดเชียงใหม  

4) เพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

5) เพื่อจัดอันดับและวิเคราะหหาความสัมพันธของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการใน
ชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
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1.3 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

การศึกษาในคร้ังนี้คาดวาจะไดรับประโยชน 5 ประการ เพื่อนําผลการศึกษาไปประยุกตใช
และปรับแผนกลยุทธในดานตางๆ ดังตอไปนี้ 

1) เพื่อประโยชนแกธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในการทราบถึงโครงสรางและ
ลักษณะท่ัวไป ลักษณะการใชบริการธนาคาร ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการของลูกคาใน
ชวงเวลาพิเศษ (Extra Hour: 15.30 – 16.30 น.) ซ่ึงสามารถนําผลการศึกษาท่ีไดมากําหนด
แนวทางวางแผนการตลาด วางแผนผลิตภัณฑ แผนการบริการจากการไดรับบริการเพิ่ม
มากข้ึน และรูปแบบบริการเพื่อสอดคลองตอความตองการของลูกคาในแตละกลุม 

2) เพื่อประโยชนแกธนาคารแหงประเทศไทย กระทรวงพาณิชย กระทรวงการคลัง และ
หนวยงานตางๆของรัฐ ทราบถึงปจจัยในการใชบริการธนาคารในชวงเวลาพิเศษ (Extra 
Hour: 15.30 – 16.30 น.) เพื่อใชเปนแนวทางในการวิเคราะหชวงเวลาในการใหบริการ
ของธนาคาร รวมถึงสามารถใชเปนแนวทางการวิเคราะหปจจัยการใชบริการทางการเงิน
ของประชาชนในชวงเวลาดังกลาว 

3) เพื่อประโยชน แกธนาคารอ่ืนๆใหเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการ ใหมีคุณภาพ 
มีประสิทธิภาพและตอบสนองตอความตองการของลูกคาใหมากท่ีสุด 

4) เพื่อประโยชนแกลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ซ่ึงธนาคารจะไดนําผลการวิจัย
มากําหนดแผนการปรับปรุงการดําเนินการดานการตลาด การบริการเพื่อตรงตอความ
ตองการของลูกคา ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

5) นักเรียน นักศึกษา นักวิจัย ตลอดจนประชาชนผูสนใจท่ัวไปไดรับความรู ความเขาใจใน
ดานการบริการ และเปนแนวทางในการปรับปรุงเพื่อสามารถนําไปประยุกตใชใน
ชีวิตประจําวันได 

 
1.4   ขอบเขตของการศึกษา 

ในการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ในชวงเวลาพิเศษ ไดกําหนดขอบเขตของการศึกษาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึง
มีสาขาของธนาคารกสิกรไทยฯ จํานวน 4 สาขา คือ สาขาถนนทาแพ เชียงใหม สาขาถนนเจริญเมือง 
เชียงใหม สาขาชางเผือก เชียงใหม สาขาถนนมูลเมือง เชียงใหม โดยการศึกษาคร้ังนี้ศึกษาเฉพาะ
ลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
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ในชวงเวลาพิเศษ กําหนดความเชื่อม่ันในอยูในระดับรอยละ 95 และความคลาดเคล่ือนใหอยูใน
ระดับรอยละ 5    

 
1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

ชวงเวลาพิเศษ (Extra Hour) หมายถึง ระยะเวลาในชวงเพิ่มเวลา วันจันทร-ศุกร เปด
ใหบริการเวลา 15.30-16.30 น.โดยเพิ่มเวลาการใหบริการอีก 1 ช่ัวโมง โดยทางธนาคารกสิกรไทย ฯ 
เปดใหบริการ 4 สาขา ท่ีมีการกําหนดใหเปดบริการเพิ่มในชวงเวลาดังกลาว โดยลูกคาธนาคาร
กสิกรไทย สามารถใชไดทุกประเภทบริการเหมือนชวงเวลาปกติ 

ธุรกรรม หมายถึง ธุรกรรมท่ีบุคคลใชบริการทางการเงิน เชน ฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน 
สมัครใชบริการสินเช่ือ โอนเงินระหวางบัญชี / ธนาคาร ชําระคาสินคา / สาธารณูปโภค บริการ
แลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ บริการสินเช่ือ เช็คของขวัญ, เช็คธนาคาร, ต๋ัวแลกเงิน บริการเปด
บัญชี, ทําบัตรเอทีเอ็ม ชําระเงินกู/บัตรเครดิต เปนตน 

จํานวนลูกคา หมายถึง บุคคลท่ีใชบริการธนาคารท่ีสาขาในชวงเวลาเวลาพิเศษ ท่ีสนใจศึกษา 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 


