
 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล 

ในชวง 3-4 ปท่ีผานมา ธนาคารพาณิชยแตละแหงเร่ิมนําบริการเขาไปใกลชิดวิถีชีวิต      
ประจําวันของผูบริโภคมากข้ึน และท่ีเห็นไดชัดท่ีสุดในชวง 1 ปเศษที่ผานมาคือการขยับขยายเขา
ไปเปดสาขาในสถานท่ีซ่ึงเปนแหลงชุมนุม หรือท่ีสัญจรผานไป-มาของผูบริโภค 

ทุกวันนี้จะพบเห็นธนาคารอยูท้ังในหางสรรพสินคา  ซุปเปอรสโตร  อาคารสํานักงาน 
หรือแมกระท่ังในสถานีรถไฟ หรือปมน้ํามัน   ทําใหการติดตอธนาคารเปนเร่ืองสะดวกมากข้ึน  
ธนาคารสามารถแทรกเขามาอยูในชีวิตประจําวันไดจนไมรูสึกเปนภาระอีกตอไป  ไมเพียงแตใน
ดานทําเลที่ตั้งเทานั้น   เวลาเปดใหบริการทุกวันนี้ก็ยังยืดหยุนมากข้ึน  ผูบริโภคสามารถแวะเขาไป
ติดตอธนาคารไดในวันหยุดสุดสัปดาหในชวงท่ีไปเดินจับจายซ้ือสินคาตามหางสรรพสินคา หรือ
หากมีรายการเรงดวนก็ยังสามารถแวะเขาไปใชบริการท่ีสาขาใกลบานในระหวางทางกลับบานได
อยางสะดวก   รูปแบบเชนนี้แมเปนเร่ืองปกติในตางประเทศ   แตสําหรับในประเทศไทยแลวตอง
ถือวาเปนการเปล่ียนแปลงคร้ังใหญท่ีสุดคร้ังหนึ่งของวงการธนาคารไทย   

การเปล่ียนแปลงดังกลาวไมเพียงเปนการเปล่ียนแปลงรูปแบบการใหบริการ  แตยังเปนการ
เปล่ียนแปลงแนวคิดในการทําธุรกิจธนาคารในลักษณะจากหนามือเปนหลังมือ   จากท่ีเคยน่ังรอให
ลูกคาเปนผูเขามาขอใชบริการในยุคกอนเกิดวิกฤตเศรษฐกิจ มาเปนการนําบริการไปเสนอแกลูกคา
ยังสถานท่ีและชองทางท่ีลูกคาสะดวกท่ีสุด 

รูปลักษณและขนาดของท่ีทําการสาขา ซ่ึงถือเปนสัญลักษณแหงความย่ิงใหญของธนาคาร
หลายแหงในอดีต ท่ีทุกวันนี้ไดถูกปรับเปล่ียนใหเปนหนวยงานใหบริการขนาดยอมท่ีสามารถไป
ติดต้ังไวไดตามจุดตางๆ ถือเปนสัญลักษณของการเปล่ียนวิธีคิดในการทําธุรกิจจากเดิมไปอยาง
ส้ินเชิง  การเปล่ียนแปลงทางกายภาพดังกลาว  ยังไมสําคัญเทากับรูปแบบการใชบริการทางการเงิน
ของผูบริโภค   ท่ีสะทอนใหเห็นถึงความเปล่ียนแปลงวิถีชีวิต   และความเช่ือม่ันของผูบริโภคท่ีมีตอ
เคร่ืองมืออุปกรณอิเล็กทรอนิกสท่ีมีเพิ่มข้ึน ซ่ึงรูปแบบเชนนี้ถือเปนความสําเร็จประการหนึ่งของ
อุตสาหกรรมธนาคารพาณิชย  

ผูนําของการเปล่ียนแปลงดงักลาวคือธนาคารเอเชียในยคุหลังวิกฤตเศรษฐกิจในป 2540 ท่ี
ผานมา  ท่ีมีการปรับทิศทางมามุงเนนในกลุมลูกคารายยอยเปนหลัก  และไดริเร่ิมเขาไปเปดสาขา
ในบริเวณทอปสซุปเปอรมารเก็ต ในหางสรรพสินคาเซ็นทรัล  เปดใหบริการตลอด 7 วันไมมี
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ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด  (มหาชน)  เปนสถาบันการเงินแหงหนึ่งท่ีอยูในวิถีแหงการ
ปรับเปล่ียนแนวคิดในการทําธุรกิจธนาคาร    โดยไดเร่ิมเขาไปเปดทําการในหางสรรพสินคา    
ในรูปแบบสาขายอย  ซ่ึงมีพนักงานไมเกิน 8 คน    ปจจุบันมีจํานวนท้ังหมด 14 สาขาท่ัวประเทศใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร  สมุทรปราการ  เชียงใหม   ชลบุรี   และสงขลา (ธนาคารนครหลวงไทย 
จํากัด (มหาชน), 2549: ออนไลน)  

จังหวัดเชียงใหมมีธนาคารพาณิชยท้ังหมด 18 ธนาคาร  มีสาขาของธนาคารทั้งหมด 
 185 สาขา  และมีสาขาท่ีเปดในหางสรรพสินคา ท่ีอยูในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม   
จํานวน 18 สาขา โดยเฉพาะธนาคารท่ีมีสาขาในศูนยการคาเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา เชียงใหม    
มีจํานวน 8 ธนาคาร ไดแก ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  ธนาคารไทยธนาคาร 
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ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)  สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา จังหวัด
เชียงใหม  เปนสาขาแรกและเพียงแหงเดียวของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีเปด
ดําเนินการในศูนยการคาท่ีจังหวัดเชียงใหม ซ่ึงศูนยการคาเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา เชียงใหมเปน
ทําเลท่ีมีการแขงขันสูงในการใหบริการทางการเงินของธนาคารตาง ๆ ดวยเหตุนี้ผูศึกษาจึงมีความ
สนใจศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด 
(มหาชน)  สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม เพื่อใชเปนแนวทางในการ
วางแผน  กําหนด  และปรับปรุงกลยุทธทางการตลาดของสาขายอยในการใหบริการ เพื่อให
สามารถแขงขันกับธนาคารอ่ืนๆ และตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ
สูงสุด   

 
วัตถุประสงค   
      1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ ธนาคารนครหลวงไทย   จํากัด 
(มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม 

     2.  เพื่อศึกษาปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาตอการใชบริการของธนาคารนครหลวงไทย  
จํากัด (มหาชน)  สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม   
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
  1. ทราบความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย 
จํากัด (มหาชน)   สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา   จังหวัดเชียงใหม 
  2. ทราบปญหา และขอเสนอแนะของลูกคาตอการใชบริการของ  ธนาคารนครหลวงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม 
  3. ใชเปนขอมูลประกอบการพิจารณาปรับปรุงประสิทธิภาพในการบริการของ   ธนาคาร 
นครหลวงไทย  จํากัด (มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา   จังหวัดเชียงใหม 

 
นิยามศัพท 

ความพึงพอใจ    หมายถึง    ความรูสึกท่ีดี   ความพอใจ   และความประทับใจ  ในบริการ
ของบุคคลหรือลูกคา   ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของ       
ผูใหบริการกับการใหบริการท่ีลูกคาคาดหวังตอสวนประสมการตลาดบริการ 
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ลูกคา  หมายถึง  ผูใชบริการทุกประเภท ของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สาขา
ยอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา   จังหวัดเชียงใหม 

บริการ  หมายถึง บริการทางการเงินในรูปแบบตาง ๆ  ไดแก บริการฝาก ถอน  บริการเปด
บัญชี  ทําบัตรเครดิต บัตรเอทีเอ็ม    บริการโอนเงิน   บริการรับชําระคาสินคาและบริการ   บริการ
ชําระหนี้บัตรเครดิต/เงินกู   บริการซ้ือเช็คธนาคาร/ดราพ  บริการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ      
บริการประกันชีวิต     บริการประกันภัย   บริการซ้ือขายหนวยลงทุน  และมีเคร่ืองบริการตนเอง
อิเล็กทรอนิกส เชน  เคร่ืองเอทีเอ็ม (Automatic Teller Machine)  เคร่ืองบริการฝาก  เงินสด
อัตโนมัติ  (Cash Deposit Machine)   เคร่ืองปรับสมุดคูฝากอัตโนมัติ  (Passbook Update) โดยเปด
ใหบริการ ตั้งแตเวลา 10.30 – 20.00 น. ทุกวันไมเวนวันหยุดราชการและวันหยุดนักขัตฤกษ 

ธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด (มหาชน)    สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต  พลาซา    จังหวัด 
เชียงใหม  หมายถึง  สาขายอยของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีตั้งอยูในศูนยการคา
เซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  เชียงใหม 
 

 
 


