
บทที่ 4
ผลการศึกษา

ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาไดแบงออกเปน  6 สวน
นําเสนอตามลําดับดังนี้

สวนที่ 1   ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม (ตารางที่ 1-8)
สวนที่ 2   ขอมูลความคาดหวังของผูใชบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท

ธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม   (ตารางที่ 9 -17 )
สวนที่ 3   ขอมูล ความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท

ธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม   (ตารางที่ 18 -24 )
สวนที่ 4   ขอมูลปญหาและขอเสนอแนะที่พบจากการใชบริการของผูตอบแบบ

สอบถาม (ตารางที่ 25)
สวนที่ 5   ขอมูลความคาดหวังของผูใชบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท

ธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม   จําแนกตามประเภทธุรกิจ   ยอดขายตอปของ
กิจการและ วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ (ตารางที่ 26-46 )

สวนที่ 6    ขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท
ธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามประเภทธุรกิจ   ยอดขายตอป
ของกิจการและ วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ  (ตารางที่  47-67  )
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม

ตารางที่ 1  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ

เพศ จํานวน  รอยละ
ชาย 54 47.0
หญิง 61 53.0

รวม 115 100.0

จากตารางที่ 1  พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงจํานวน 61 ราย คิดเปนรอย
ละ 53.0  เปนเพศชาย จํานวน 54 ราย คิดเปนรอยละ 47.0

ตารางที่ 2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ

อายุ จํานวน  รอยละ
ต่ํากวา 30 ป 11 9.6
30 - 40 ป 43 37.4
41-50 ป 44 38.2
มากกวา 50 ป 17 14.8

รวม 115 100.0

จากตารางที่ 2  พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีอายุ 41-50 ป มากที่สุด จํานวน 44 ราย
คิดเปนรอยละ 38.2  รองลงมาคือ  อายุ 30-40 ป จํานวน 43 ราย  คิดเปนรอยละ 37.4    และ อายุ
มากกวา 50 ป จํานวน 17 ราย คิดเปนรอยละ 14.8
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ตารางที่ 3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํานวน  รอยละ
ต่ํากวาปริญญาตรี 19 16.5
ปริญญาตรี 72 62.6
ปริญญาโท 24 20.9

รวม 115 100.0

จากตารางที่ 3  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญระดับการศึกษาปริญญาตรี
จํานวน 72 ราย   คิดเปนรอยละ 62.6  รองลงมาคือ ปริญญาโท  จํานวน 24 ราย คิดเปนรอยละ 20.9
และ     ต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 19 ราย คิดเปนรอยละ 16.5

ตารางที่ 4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามลักษณะของธุรกิจ

ลักษณะของธุรกิจ จํานวน  รอยละ
บริษัทมหาชนจํากัด 2 1.7
บริษัทจํากัด 95 82.6
หางหุนสวนจํากัด 17 14.8
หางหุนสวนสามัญนิติบุคคล 1 .9

รวม 115 100.0

จากตารางที่ 4  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญลักษณะของธุรกิจเปนบริษัทจํากัด
จํานวน 95 ราย คิดเปนรอยละ 82.6 รองลงมาคือ เปนหางหุนสวนจํากัด  จํานวน 17 ราย คิดเปน
รอยละ 14.8  และ บริษัทมหาชน จํากัด จํานวน 2 ราย คิดเปนรอยละ 1.7
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ตารางที่ 5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทของธุรกิจ

ประเภทของธุรกิจ จํานวน  รอยละ
ธุรกิจรับเหมากอสราง 7 6.1
ธุรกิจตัวแทนจําหนายรถจักรยานยนต 4 3.5
ธุรกิจตัวแทนจําหนายรถยนต 4 3.5
ธุรกิจการเกษตร 20 17.4
ธุรกิจขนสง 4 3.5
ธุรกิจจําหนายสินคาอุปโภคบริโภค 10 8.7
ธุรกิจปมน้ํามัน 3 2.6
ธุรกิจลีสซ่ิง 7 6.1
ธุรกิจคาวัสดุกอสราง 14 12.2
ธุรกิจผลิตอัญมณีและเครื่องประดับ 3 2.6
ธุรกิจผลิตสินคาเซรามิค 8 7.0
ธุรกิจผลิตไมแปรรูป/ผลิตภัณฑจากไม 6 5.2
ธุรกิจเสื้อผาและสิ่งทอ 5 4.3
ธุรกิจผลิตนมพลาสเจอรไรส 1 .9
ธุรกิจบริการรักษาความปลอดภัย 1 .9
ธุรกิจผลิตภัณฑจากน้ําผ้ึง 1 .9
ธุรกิจตัวแทนจําหนายอาหารสัตวซี.พี. 1 .9
ธุรกิจจําหนายคอมพิวเตอร 2 1.8
ธุรกิจผลิตไฟแช็ค 1 .9
ธุรกิจเครื่องเสียงไฮไฟโฮมเธียเตอร 1 .9
ธุรกิจผลิตภัณฑจากขาวฟาง 1 .9
ธุรกิจจําหนายกระดาษพิมพเขียว 1 .9
ธุรกิจจําหนายเครื่องมือส่ือสาร 2 1.8
ธุรกิจทองเที่ยว 1 .9
ธุรกิจผลิตปายราคาสินคา 1 .9
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ตารางที่ 5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทของธุรกิจ
(ตอ)

ประเภทของธุรกิจ จํานวน  รอยละ
ธุรกิจผลิตภัณฑจากกระดาษสา 1 .9
ธุรกิจนําเขาอุปกรณโรงงานไฟฟา 1 .9
ธุรกิจแปรรูปลําไยอบแหง 1 .9
ธุรกิจใหเชาหองเย็น 1 .9
ธุรกิจจําหนายแกส 1 .9
ธุรกิจโรงพยาบาล 1 .9

รวม 115 100.0

จากตารางที่ 5  พบวาผูตอบแบบสอบถาม  ประเภทของธุรกิจ เปนธุรกิจการเกษตร
จํานวน 20 ราย คิดเปนรอยละ 17.4  รองลงมาคือ ธุรกิจคาวัสดุกอสราง  จํานวน 14 ราย      คิดเปน
รอยละ 12.2  และธุรกิจจําหนายสินคาอุปโภคบริโภค  จํานวน 10 ราย คิดเปนรอยละ 6.1
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ตารางที่ 6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการ จํานวน  รอยละ
ต่ํากวา 50 ลานบาท 23 20.0
50-100 ลานบาท 24 20.9
101-400 ลานบาท 51 44.3
มากกวา 400 ลานบาท 17 14.8

รวม 115 100.0

จากตารางที่ 6  พบวาผูตอบแบบสอบถาม  ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลาน
บาท จํานวน 51 ราย คิดเปนรอยละ 44.3  รองลงมาคือ  50-100 ลาน จํานวน 24 ราย คิดเปน
รอยละ 20.9  และ ต่ํากวา 50 ลานบาท จํานวน 23 ราย คิดเปนรอยละ 20.0

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



19

ตารางที่ 7  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทสินเชื่อที่ใช
บริการ

ประเภทสินเชื่อ จํานวน  รอยละ
กูเบิกเกินบัญชี 93 80.9
เงินกูทั่วไป 50 43.5
ตั๋วสัญญาใชเงิน 68 59.1
หนังสือคํ้าประกัน 32 27.8
รับรองตั๋ว 5 4.3
วงเงินดานตางประเทศ 24 20.9

หมายเหตุ : ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 115 ราย

จากตารางที่ 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประเภทสินเชื่อที่ใชบริการคือ กู
เบิกเกินบัญชี จํานวน 93 ราย  คิดเปนรอยละ 80.9  รองลงมาคือ  ตั๋วสัญญาใชเงิน จํานวน 68 ราย
คิดเปนรอยละ 59.1  และ เงินกูทั่วไป จํานวน 50 ราย คิดเปนรอยละ 43.5
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ตารางที่ 8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของ
กิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ จํานวน  รอยละ
ต่ํากวา 5 ลานบาท 21 18.3
6-10 ลานบาท 21 18.3
11-15 ลานบาท 10 8.6
มากกวา 15 ลานบาท 63 54.8

รวม 115 100.0

จากตารางที่ 8  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ จํานวนวงเงินสินเชื่อรวมของ
กิจการ มากกวา 15 ลานบาท จํานวน 63 ราย คิดเปนรอยละ 54.8  รองลงมาคือ ต่ํากวา 5 ลานบาท
และ 6-10 ลานบาท  จํานวน 21 ราย คิดเปนรอยละ 18.3 เทากัน   และ  11-15 ลานบาท จํานวน
10 ราย คิดเปนรอยละ 8.6
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สวนท่ี 2  ขอมูลความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม

ตารางที่ 9  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานผลิตภัณฑ

ระดับความคาดหวัง
ดานผลิตภัณฑ

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว มีใหเลือกใชบริการ
หลากหลาย

11
(9.6)

63
(54.8)

39
(33.9)

2
(1.7)

0
(0.0)

3.72
(มาก)

การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบ
ของสินเชื่ออยางตอเนื่อง
สม่ําเสมอ

11
(9.6)

52
(45.2)

46
(40.0)

6
(5.2)

0
(0.0)

3.59
(มาก)

วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติให
แกลูกคา

7
(6.1)

54
(47.0)

50
(43.5)

4
(3.5)

0
(0.0)

3.56
(มาก)

การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช
ในการวิเคราะหสินเชื่อใหแก
ลูกคา

6
(5.2)

55
(47.8)

47
(40.9)

7
(6.1)

0
(0.0)

3.52
(มาก)

การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา 6
(5.2)

62
(53.9)

37
(32.2)

10
(8.7)

0
(0.0)

3.56
(มาก)

การปรับเปลี่ยนเพิ่มวงเงินสินเชื่อ
ใหแกลูกคา

9
(7.8)

48
(41.7)

48
(41.7)

9
(7.8)

1
(0.9)

3.48
(ปานกลาง)

การจัดงวดชําระคืนเงินกูและ
จํานวนเงินผอน ชําระหนี้คืน
ธนาคาร

8
(7.0)

42
(36.5)

55
(47.8)

9
(7.8)

1
(0.9)

3.41
(ปานกลาง)

หลักทรัพยในการค้ําประกันวง
เงินสินเชื่อ

10
(8.7)

45
(39.1)

51
(44.3)

9
(7.8)

0
(0.0)

3.49
(ปานกลาง)

การกรอกแบบฟอรมขอใชบริการ
ดานสินเชื่อ

6
(5.2)

32
(27.8)

61
(53.0)

15
(13.0)

1
(0.9)

3.23
(ปานกลาง)
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คาเฉลี่ยรวม
3.51

(มาก)

จากตารางที่ 9  พบวาดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.51)  และในแตละปจจัยยอยพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เรียงลําดับ คือ ประเภทของ
สินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาวมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.72)  รองลงมาคือ การ
พัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยางตอเนื่องสม่ําเสมอ (คาเฉลี่ย 3.59) วงเงินสินเชื่อที่
ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา และ การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.56)  และการนํา
เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการวิเคราะหสินเชื่อใหแกลูกคา (คาเฉลี่ย  3.52) สําหรับปจจัยยอยที่
มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับ  คือ หลักทรัพยในการค้ําประกัน     
วงเงินสินเชื่อ (คาเฉลี่ย 3.49) การจัดงวดชําระคืนเงินกูและจํานวนเงินผอน ชําระหนี้คืนธนาคาร      
(คาเฉลี่ย 3.41) การกรอกแบบฟอรมขอใชบริการดานสินเชื่อ (คาเฉลี่ย 3.23)
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ตารางที่ 10  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานราคา

ระดับความคาดหวัง
ดานราคา

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม 12

(10.4)
49

(42.6)
48

(41.7)
6

(5.2)
0

(0.0)
3.58

(มาก)
คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู 10

(8.7)
47

(40.9)
49

(42.6)
9

(7.8)
0

(0.0)
3.50

(มาก)
คาธรรมเนียมประเมินราคาหลัก
ทรัพย

7
(6.1)

45
(39.1)

54
(47.0)

8
(7.0)

1
(0.9)

3.43
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย 5
(4.3)

38
(33.0)

64
(55.7)

6
(5.2)

2
(1.7)

3.33
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมหนังสือค้ําประกัน 6
(5.2)

32
(27.8)

72
(62.6)

4
(3.5)

1
(0.9)

3.33
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมหนังสือรับรอง
เครดิต

5
(4.3)

31
(27.0)

73
(63.5)

4
(3.5)

2
(1.7)

3.29
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.41

(ปานกลาง)

จากตารางที่ 10  พบวาดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง   (คาเฉลี่ย 3.41)  และในแตละปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบ
สอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เรียงลําดับ คือ  อัตราดอกเบี้ยที่
เหมาะสม  (คาเฉลี่ย 3.58)  รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู (คาเฉลี่ย 3.50)   สําหรับ
ปจจัยยอยที่มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับ คือ คาธรรมเนียมประเมิน
ราคาหลักทรัพย (คาเฉลี่ย 3.43) คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย และคาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน
เทากัน (คาเฉลี่ย 3.33) และคาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต (คาเฉลี่ย 3.29)
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ตารางที่ 11  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานชองทางการจัดจําหนาย

ระดับความคาดหวัง
ดานชองทางการจัดจําหนาย

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกตอ
การเดินทางมาติดตอ

14
(12.2)

64
(55.7)

28
(24.3)

7
(6.1)

2
(1.7)

3.70
(มาก)

บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ 11
(9.6)

61
(53.0)

29
(25.2)

8
(7.0)

6
(5.2)

3.55
(มาก)

บริเวณสถานที่ใหบริการมีความ
เพียงพอ

13
(11.3)

63
(54.8)

35
(30.4)

3
(2.6)

1
(0.9)

3.73
(มาก)

ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวาง
ขวางทั่วประเทศ

19
(16.5)

67
(58.3)

22
(19.1)

6
(5.2)

1
(0.9)

3.84
(มาก)

สามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพท

24
(20.9)

57
(49.6)

34
(29.6)

0
(0.0)

0
(0.0)

3.91
(มาก)

สามารถติดตอใชบริการไดทาง
 E-MAIL

16
(13.9)

31
(27.0)

58
(50.4)

10
(8.7)

0
(0.0)

3.46
(ปานกลาง)

การเดินทางมาใหบริการของ
เจาหนาที่ธนาคารถึงสถานที่ของ
ลูกคา

14
(12.2)

37
(32.2)

47
(40.9)

16
(13.9)

1
(0.9)

3.41
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.66

(มาก)

จากตารางที่ 11  พบวาดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก    (คาเฉลี่ย 3.66)  และในแตละปจจัยยอยพบ
วา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เรียงลําดับ คือ
สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท    (คาเฉลี่ย 3.91)  รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครือขายให
บริการกวางขวางทั่วประเทศ (คาเฉลี่ย 3.84) บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ (คาเฉลี่ย 
3.73) สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ (คาเฉลี่ย 3.70)  บริเวณที่จอดรถมี
ความเพียงพอ (คาเฉลี่ย 3.55)  สําหรับปจจัยที่มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  
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คือ  สามารถติดตอใชบริการไดทาง E-MAIL (คาเฉลี่ย 3.46) และ การเดินทางมาใหบริการของ 
เจาหนาที่ธนาคารถึงสถานที่ของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.41)
ตารางที่ 12  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการสงเสริมการตลาด

ระดับความคาดหวัง
ดานการสงเสริมการตลาด

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน
โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ
และ อินเตอรเน็ต

10
(8.7)

32
(27.8)

63
(54.8)

9
(7.8)

1
(0.9)

3.36
(ปานกลาง)

พนักงานของธนาคารออกไป
แนะนําบริการ

2
(1.7)

41
(35.7)

55
(47.8)

15
(13.0)

2
(1.7)

3.23
(ปานกลาง)

การสงเสริมการขายโดยแนะนํา
สินเชื่ออัตราดอกเบี้ยตํ่า เชน
วงเงิน KBANK SMEs

11
(9.6)

41
(35.7)

50
(43.5)

13
(11.3)

0
(0.0)

3.43
(ปานกลาง)

การประชาสัมพันธโดยจัดงาน
สัมมนาใหความรูแกลูกคา

5
(4.3)

52
(45.2)

43
(37.4)

13
(11.3)

2
(1.7)

3.39
(ปานกลาง)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อ
ครบถวนและทันสมัย

9
(7.8)

46
(40.0)

49
(42.6)

11
(9.6)

0
(0.0)

3.46
(ปานกลาง)

การแจกของขวัญ สมุดฉีก และ
ปฏิทินประจําป

10
(8.7)

31
(27.0)

59
(51.3)

13
(11.3)

2
(1.7)

3.30
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.36

(ปานกลาง)

จากตารางที่ 12  พบวาดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง    (คาเฉลี่ย 3.36)  และในแตละปจจัย
ยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
เรียงลําดับ คือ  ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย   (คาเฉลี่ย 3.46)  รองลงมาคือ การ
สงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs  (คาเฉลี่ย 3.43)  
และการประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.39) การโฆษณาผานสื่อ
ตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต (คาเฉลี่ย 3.36) การแจกของขวัญ สมุด
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ฉีก และปฏิทินประจําป (คาเฉลี่ย 3.30) และพนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ (คาเฉลี่ย 
3.23)

ตารางที่ 13  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานบุคลากร

ระดับความคาดหวัง
ดานบุคลากร

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคํา
ปรึกษาอยางถูกตอง

13
(11.3)

57
(49.6)

41
(35.7)

4
(3.5)

0
(0.0)

3.69
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีความรู และความ
ชํานาญ

7
(6.1)

69
(60.0)

36
(31.3)

3
(2.6)

0
(0.0)

3.70
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ 17
(14.8)

59
(51.3)

36
(31.3)

3
(2.6)

0
(0.0)

3.78
(มาก)

พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคา
อยางเอาใจใส

13
(11.3)

62
(53.9)

36
(31.3)

4
(3.5)

0
(0.0)

3.73
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดี
และเปนกันเอง

12
(10.4)

68
(59.1)

32
(27.8)

3
(2.6)

0
(0.0)

3.77
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้ม
แยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกาย
เหมาะสม

12
(10.4)

75
(65.2)

23
(20.0)

5
(4.3)

0
(0.0)

3.82
(มาก)

พนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือน
ใหขอมูลแก ลูกคาอยางสม่ําเสมอ

9
(7.8)

49
(42.6)

47
(40.9)

8
(7.0)

2
(1.7)

3.48
(ปานกลาง)

พนักงานสินเชื่อเขาใจความตองการ
ของลูกคา และสนใจตอบสนอง

9
(7.8)

54
(47.0)

43
(37.4)

9
(7.8)

0
(0.0)

3.55
(มาก)

พนักงานสินเชื่อแกไขปญหาของ
ลูกคาไดอยางรวดเร็ว และทันตอ
เหตุการณ

14
(12.2)

53
(46.1)

39
(33.9)

7
(6.1)

2
(1.7)

3.61
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.68

(มาก)
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ตารางที่ 13  พบวาดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการ
โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก     (คาเฉลี่ย 3.68)  และในแตละปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบ
สอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เรียงลําดับ คือ พนักงานสินเชื่อ
มีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.82)  รองลงมาคือ 
พนักงาน  สินเชื่อมีความนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย 3.78) และ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน
กันเอง (คาเฉลี่ย 3.77) พนักงานสินเชื่อมีความรู และความชํานาญ (คาเฉลี่ย 3.70) พนักงานสินเชื่อ
ใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง (คาเฉลี่ย 3.69) พนักงานสินเชื่อแกไขปญหาของลูกคาได
อยางรวดเร็ว และทันตอเหตุการณ (คาเฉลี่ย 3.61) พนักงานสินเชื่อเขาใจความตองการของลูกคา 
และสนใจตอบสนอง (คาเฉลี่ย 3.55)  สําหรับปจจัยยอยที่มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ    
ปานกลาง  คือ พนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแก ลูกคาอยางสม่ําเสมอ (คาเฉลี่ย 3.48)
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ตารางที่ 14  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ

ระดับความคาดหวังดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย

15
(13.0)

60
(52.2)

38
(33.0)

2
(1.7)

0
(0.0)

3.77
(มาก)

ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่
เหมาะสม

10
(8.7)

47
(40.9)

57
(49.6)

1
(0.9)

0
(0.0)

3.57
(มาก)

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี
ตกแตงทันสมัย และสวยงาม

9
(7.8)

51
(44.3)

52
(45.2)

3
(2.6)

0
(0.0)

3.57
(มาก)

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง
และสะอาด

11
(9.6)

60
(52.2)

41
(35.7)

3
(2.6)

0
(0.0)

3.69
(มาก)

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน  โทรทัศน น้ําดื่ม
หนังสือพิมพ เกาอี้

12
(10.4)

49
(42.6)

48
(41.7)

4
(3.5)

2
(1.7)

3.57
(มาก)

ภายในธนาคารมีความเปน
ระเบียบ ในการจัดวางอุปกรณ
และเอกสารตาง ๆ

11
(9.6)

50
(43.5)

50
(43.5)

4
(3.5)

0
(0.0)

3.59
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.63

(มาก)

จากตารางที่ 14  พบวาดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    ผูตอบแบบ
สอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก     (คาเฉลี่ย 3.63)  และ
ในแตละปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูใน
ระดับมาก เรียงลําดับ คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย  (คาเฉลี่ย 3.77)  
รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด (คาเฉลี่ย 3.69) และ ภายในธนาคารมี
ความเปนระเบียบ ในการจัดวางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ (คาเฉลี่ย 3.59) ภายในธนาคารมีระดับ
อุณหภูมิที่เหมาะสม  ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม  (คาเฉลี่ย 3.57)
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ตารางที่ 15  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานกระบวนการใหบริการ

ระดับความคาดหวัง
ดานกระบวนการใหบริการ

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการดานสินเชื่อ

15
(13.0)

55
(47.8)

41
(35.7)

4
(3.5)

0
(0.0)

3.70
(มาก)

ความรวดเร็วในการใหบริการ
ดานสินเชื่อ

8
(7.0)

60
(52.2)

39
(33.9)

7
(6.1)

1
(0.9)

3.58
(มาก)

ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อ
รวดเร็ว

10
(8.7)

54
(47.0)

46
(40.0)

4
(3.5)

1
(0.9)

3.59
(มาก)

เอกสารที่ใชประกอบในการขอ
สินเชื่อเหมาะสมและไมยุงยาก
ซับซอน

10
(8.7)

56
(48.7)

39
(33.9)

8
(7.0)

2
(1.7)

3.56
(มาก)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยํา
เช่ือถือได

13
(11.3)

61
(53.0)

40
(34.8)

1
(0.9)

0
(0.0)

3.75
(มาก)

ขั้นตอนในการประเมินราคาหลัก
ทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว

13
(11.3)

52
(45.3)

47
(40.9)

3
(2.6)

0
(0.0ป

3.65
(มาก)

การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับให
แกลูกคารวดเร็ว

10
(8.7)

52
(45.2)

46
(40.0)

5
(4.3)

2
(1.7)

3.55
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.63

(มาก)

จากตารางที่ 15  พบวาดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก     (คาเฉลี่ย 3.63)  และในแตละปจจัยยอย
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก เรียง
ลําดับ คือ  ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได (คาเฉลี่ย 3.75) รองลงมาคือ ความสะดวกใน
การติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ (คาเฉลี่ย .3.70) และขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย 
ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.65) ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อ(คาเฉลี่ย 3.59)รวดเร็ว
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ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ (คาเฉลี่ย 3.58) เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อ
เหมาะสมและไมยุงยากซับซอน (คาเฉลี่ย 3.56) การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคารวดเร็ว
(คาเฉลี่ย 3.55)
ตารางที่ 16  แสดงคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา
บรรษัท  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม ในแตละดานของผูตอบแบบ
สอบถาม

ปจจัย คาเฉล่ีย ระดับความคาดหวัง
ดานผลิตภัณฑ 3.51 มาก
ดานราคา 3.41 ปานกลาง
ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.66 มาก
ดานการสงเสริมการตลาด 3.36 ปานกลาง
ดานบุคลากร 3.68 มาก
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 3.63 มาก
ดานกระบวนการใหบริการ 3.63 มาก

จากตารางที่ 16  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการดาน
สินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม ใน
ระดับมาก คือ ดานบุคลากร   ดานชองทางการจัดจําหนาย   ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ  ดานกระบวนการใหบริการ   ดานผลิตภัณฑ   สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวัง
ในระดับปานกลาง คือ  ดานราคา  และดานการสงเสริมการตลาด  ตามลําดับ
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สวนท่ี 3  ขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม

ตารางที่ 17  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานผลิตภัณฑ

ระดับความพึงพอใจ   ดานผลิตภัณฑ
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว มีใหเลือกใชบริการ
หลากหลาย

11
(9.6)

61
(53.0)

40
(34.8)

3
(2.6)

0
(0.0)

3.70
(มาก)

การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบ
ของสินเชื่ออยางตอเนื่อง
สม่ําเสมอ

10
(8.7)

52
(45.2)

48
(41.7)

5
(4.3)

0
(0.0)

3.58
(มาก)

วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติให
แกลูกคา

5
(4.3)

71
(61.7)

35
(30.4)

3
(2.6)

1
(0.9)

3.66
(มาก)

การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใชในการวิเคราะหสินเชื่อใหแก
ลูกคา

5
(4.3)

69
(60.0)

32
(27.8)

9
(7.8)

0
(0.0)

3.61
(มาก)

การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา 8
(7.0)

62
(53.9)

40
(34.8)

4
(3.5)

1
(0.9)

3.63
(มาก)

การปรับเปลี่ยนเพิ่มวงเงินสินเชื่อ
ใหแกลูกคา

11
(9.6)

39
(33.9)

50
(43.5)

15
(13.0)

0
(0.0)

3.40
(ปานกลาง)

การจัดงวดชําระคืนเงินกูและ
จํานวนเงินผอน ชําระหนี้คืน
ธนาคาร

3
(2.6)

51
(44.3)

54
(47.0)

6
(5.2)

1
(0.9)

3.43
(ปานกลาง)

หลักทรัพยในการค้ําประกันวง
เงินสินเชื่อ

11
(9.6)

47
(40.9)

52
(45.2)

5
(4.3)

0
(0.0)

3.56
(มาก)

การกรอกแบบฟอรมขอใชบริการ
ดานสินเชื่อ

10
(8.7)

33
(28.7)

42
(36.5)

27
(23.5)

3
(2.6)

3.17
(ปานกลาง)
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คาเฉลี่ยรวม
3.53

(มาก)
จากตารางที่ 17  พบวาดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับ

บริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   (คาเฉลี่ย 3.53)  และในแตละปจจัยยอยพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก เรียงลําดับคือ  
ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.70) รองลงมา
คือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.66) การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา      
(คาเฉลี่ย 3.63) การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยางตอเนื่องสม่ําเสมอ (คาเฉลี่ย 3.58) 
หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงินสินเชื่อ (คาเฉลี่ย 3.56)  สําหรับปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจอยู
ในระดับปานกลาง  เรียงลําดับ คือ การจัดงวดชําระคืนเงินกูและจํานวนเงินผอน ชําระหนี้คืน
ธนาคาร (คาเฉลี่ย 3.43) การปรับเปลี่ยนเพิ่มวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.40) และ การ
กรอกแบบฟอรมขอใชบริการดานสินเชื่อ (คาเฉลี่ย 3.17)
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ตารางที่ 18  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานราคา

ระดับความพึงพอใจ
ดานราคา

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม 9

(7.8)
43

(37.4)
57

(49.6)
4

(3.5)
2

(1.7)
3.46

(ปานกลาง)
คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู 9

(7.8)
32

(27.8)
62

(53.9)
10

(8.7)
2

(1.7)
3.31

(ปานกลาง)
คาธรรมเนียมประเมินราคาหลัก
ทรัพย

5
(4.3)

30
(26.1)

64
(55.7)

15
(13.0)

1
(0.9)

3.20
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย 4
(3.5)

25
(21.7)

72
(62.6)

13
(11.3)

1
(0.9)

3.16
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมหนังสือค้ําประกัน 0
(0.0)

24
(20.9)

76
(66.1)

13
(11.3)

2
(1.7)

3.06
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมหนังสือรับรอง
เครดิต

3
(2.6)

25
(21.7)

75
(65.2)

11
(9.6)

1
(0.9)

3.16
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.22

(ปานกลาง)

จากตารางที่ 18  พบวาดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการ
โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง   (คาเฉลี่ย 3.22)  และในแตละปจจัยยอยพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  เรียงลําดับ คือ 
อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.46) รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู (คาเฉลี่ย 
3.31)      คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย (คาเฉลี่ย 3.20) คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย  และ
คาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต เทากัน (คาเฉลี่ย 3.16) และคาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน
(คาเฉลี่ย 3.06)
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ตารางที่ 19  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานชองทางการจัดจําหนาย

ระดับความพึงพอใจ
ดานชองทางการจัดจําหนาย

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกตอการ
เดินทางมาติดตอ

12
(10.4)

59
(51.3)

33
(28.7)

11
(9.6)

0
(0.0)

3.63
(มาก)

บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ 8
(7.0)

42
(36.5)

45
(39.1)

16
(13.9)

4
(3.5)

3.30
(ปานกลาง)

บริเวณสถานที่ใหบริการมีความ
เพียงพอ

5
(4.3)

47
(40.9)

54
(47.0)

8
(7.0)

1
(0.9)

3.41
(ปานกลาง)

ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวาง
ขวางทั่วประเทศ

22
(19.1)

58
(50.4)

29
(25.2)

6
(5.2)

0
(0.0)

3.83
(มาก)

สามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพท

26
(22.6)

56
(48.7)

31
(27.0)

2
(1.7)

0
(0.0)

3.92
(มาก)

สามารถติดตอใชบริการไดทาง
 E-MAIL

11
(9.6)

33
(28.7)

41
(35.7)

29
(25.2)

1
(0.9)

3.21
(ปานกลาง)

การเดินทางมาใหบริการของเจาหนาที่
ธนาคารถึงสถานที่ของลูกคา

19
(16.5)

40
(34.8)

42
(36.5)

12
(10.4)

2
(1.7)

3.54
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.55

(มาก)

จากตารางที่ 19  พบวาดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก     (คาเฉลี่ย 3.55)  และในแตละปจจัยยอย
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก เรียง
ลําดับ คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท (คาเฉลี่ย 3.92) รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือ
ขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ (คาเฉลี่ย 3.83) สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทาง
มาติดตอ (คาเฉลี่ย 3.63) การเดินทางมาใหบริการของเจาหนาที่ธนาคารถึงสถานที่ของลูกคา(คา
เฉลี่ย 3.54)  สําหรับปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ บริเวณสถานที่ให

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



35

บริการมีความเพียงพอ(คาเฉลย 3.41) บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ  (คาเฉลี่ย 3.30)  และ
สามารถติดตอใชบริการไดทาง E-MAIL (คาเฉลี่ย 3.21)

ตารางที่ 20  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการสงเสริมการตลาด

ระดับความพึงพอใจ
ดานการสงเสริมการตลาด

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทร
ทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และ
อินเตอรเน็ต

9
(7.8)

26
(22.6)

48
(41.7)

32
(27.8)

0
(0.0)

3.10
(ปานกลาง)

พนักงานของธนาคารออกไปแนะ
นําบริการ

4
(3.5)

44
(38.3)

48
(41.7)

18
(15.7)

1
(0.9)

3.28
(ปานกลาง)

การสงเสริมการขายโดยแนะนําสิน
เช่ืออัตราดอกเบี้ยตํ่า เชน วงเงิน
KBANK SMEs

11
(9.6)

32
(27.8)

58
(50.4)

13
(11.3)

1
(0.9)

3.34
(ปานกลาง)

การประชาสัมพันธโดยจัดงาน
สัมมนาใหความรูแกลูกคา

11
(9.6)

33
(28.7)

49
(42.6)

19
(16.5)

3
(2.6)

3.26
(ปานกลาง)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวน
และทันสมัย

8
(7.0)

32
(27.8)

55
(47.8)

20
(17.4)

0
(0.0)

3.24
(ปานกลาง)

การแจกของขวัญ สมุดฉีก และ
ปฏิทินประจําป

10
(8.7)

22
(19.1)

56
(48.7)

25
(21.7)

2
(1.7)

3.11
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.22

(ปานกลาง)

จากตารางที่ 20  พบวาดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  (คาเฉลี่ย 3.22)  และในแตละปจจัยยอย  
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง   
เรียงลําดับ  คือ การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK 
SMEs  (คาเฉลี่ย 3.34) รองลงมาคือ  พนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ (คาเฉลี่ย 3.28)  
การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.26) ขอมูลขาวสารดาน       
สินเชื่อครบถวนและทันสมัย  (คาเฉลี่ย 3.24)  การแจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทินประจําป          
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(คาเฉลี่ย 3.11) การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต     
(คาเฉลี่ย 3.10)

ตารางที่ 21  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานบุคลากร

ระดับความพึงพอใจ
ดานบุคลากร

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตอง

8
(7.0)

61
(53.0)

42
(36.5)

3
(2.6)

1
(0.9)

3.63
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีความรู และ
ความชํานาญ

11
(9.6)

73
(63.5)

27
(23.5)

4
(3.5)

0
(0.0)

3.79
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ 17
(14.8)

68
(59.1)

27
(23.5)

3
(2.6)

0
(0.0)

3.86
(มาก)

พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูก
คาอยางเอาใจใส

13
(11.3)

61
(53.0)

32
(27.8)

8
(7.0)

1
(0.9)

3.67
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธ
ดีและเปนกันเอง

36
(31.3)

54
(47.0)

24
(20.9)

1
(0.9)

0
(0.0)

4.09
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้ม
แยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกาย
เหมาะสม

34
(29.6)

57
(49.6)

23
(20.0)

1
(0.9)

0
(0.0)

4.08
(มาก)

พนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือน
ใหขอมูลแก ลูกคาอยางสม่ําเสมอ

8
(7.0)

48
(41.7)

47
(40.9)

10
(8.7)

2
(1.7)

3.43
(ปานกลาง)

พนักงานสินเชื่อเขาใจความ
ตองการของลูกคา และสนใจตอบ
สนอง

11
(9.6)

51
(44.3)

48
(41.7)

5
(4.3)

0
(0.0)

3.59
(มาก)

พนักงานสินเชื่อแกไขปญหาของ
ลูกคาไดอยางรวดเร็ว และทันตอ
เหตุการณ

12
(10.4)

48
(41.7)

46
(40.0)

8
(7.0)

1
(0.9)

3.54
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.74

(มาก)
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จากตารางที่ 21  พบวาดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  (คาเฉลี่ย 3.74)  และในแตละปจจัยยอย  พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก เรียงลําดับ  คือ 
พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  (คาเฉลี่ย 4.09) รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมี
บุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม  (คาเฉลี่ย 4.08) พนักงานสินเชื่อมี
ความนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย 3.86) พนักงานสินเชื่อมีความรู และความชํานาญ (คาเฉลี่ย 3.79) 
พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง  (คาเฉลี่ย  3.63) พนักงานสินเชื่อเขาใจ
ความตองการของลูกคา และสนใจตอบสนอง (คาเฉลี่ย 3.59) สําหรับปจจัยที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอ
ใจอยูในระดับปานกลาง  คือ พนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแก ลูกคาอยางสม่ําเสมอ  
(คาเฉลี่ย 3.43)
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ตารางที่ 22  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ

ระดับความพึงพอใจดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย

16
(13.9)

56
(48.7)

41
(35.7)

2
(1.7)

0
(0.0)

3.75
(มาก)

ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่
เหมาะสม

9
(7.8)

48
(41.8)

58
(50.4)

0
(0.0)

0
(0.0)

3.92
(มาก)

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี
ตกแตงทันสมัย และสวยงาม

9
(7.8)

53
(46.1)

50
(43.5)

3
(2.6)

0
(0.0)

3.59
(มาก)

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง
และสะอาด

13
(11.3)

54
(47.0)

45
(39.1)

2
(1.7)

1
(0.9)

3.66
(มาก)

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน  โทรทัศน น้ําดื่ม
หนังสือพิมพ เกาอี้

10
(8.7)

27
(23.5)

44
(38.3)

32
(27.8)

2
(1.7)

3.10
(ปานกลาง)

ภายในธนาคารมีความเปน
ระเบียบ ในการจัดวางอุปกรณ
และเอกสารตาง ๆ

15
(13.0)

35
(30.4)

59
(51.3)

6
(5.2)

0
(0.0)

3.51
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.59

(มาก)

จากตารางที่ 22  พบวาดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบ
ถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  (คาเฉลี่ย 3.59)  และในแต
ละปจจัยยอย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูใน
ระดับมาก  เรียงลําดับ  ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม  (คาเฉลี่ย 3.92) รองลงมาคือ  
ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย  3.75)  ภายในธนาคารมีความกวาง
ขวาง และสะอาด  (คาเฉลี่ย  3.66) ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม
(คาเฉลี่ย  3.59) ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัดวางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ (คา

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



39

เฉลี่ย  3.51)   สําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง คือ  ภายใน
ธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน  โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอี้  (คาเฉลี่ย 3.10)

ตารางที่ 23  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานกระบวนการใหบริการ

ระดับความพึงพอใจ
ดานกระบวนการใหบริการ

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการดานสินเชื่อ

9
(7.8)

63
(54.8)

36
(31.3)

7
(6.1)

0
(0.0)

3.64
(มาก)

ความรวดเร็วในการใหบริการดาน
สินเชื่อ

13
(11.3)

49
(42.6)

44
(38.3)

7
(6.1)

2
(1.7)

3.56
(มาก)

ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อ
รวดเร็ว

12
(10.4)

37
(32.2)

53
(46.1)

11
(9.6)

2
(1.7)

3.40
(ปานกลาง)

เอกสารที่ใชประกอบในการขอสิน
เช่ือเหมาะสมและไมยุงยากซับ
ซอน

8
(7.0)

29
(25.2)

58
(50.4)

19
(16.5)

1
(0.9)

3.21
(ปานกลาง)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อ
ถือได

15
(13.0)

64
(55.7)

32
(27.8)

4
(3.5)

0
(0.0)

3.78
(มาก)

ขั้นตอนในการประเมินราคาหลัก
ทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว

12
(10.4)

40
(34.8)

56
(48.7)

7
(6.1)

0
(0.0)

3.50
(มาก)

การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับให
แกลูกคารวดเร็ว

11
(9.6)

46
(40.0)

48
(41.7)

7
(6.1)

3
(2.6)

3.48
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.51

(มาก)

จากตารางที่ 23  พบวาดานกระบวนการ   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  (คาเฉลี่ย 3.51)  และในแตละปจจัยยอย พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก เรียงลําดับ  คือ 
ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได (คาเฉลี่ย 3.78) รองลงมาคือ  ความสะดวกในการติดตอ
ขอใชบริการดานสินเชื่อ (คาเฉลี่ย 3.64) ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ  (คาเฉลี่ย  
3.56)   สําหรับปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง คือ  การจัดสงเอกสาร
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สัญญาคูฉบับใหแกลูกคารวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.48) ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 
3.40) เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะสมและไมยุงยากซับซอน (คาเฉลี่ย 3.21)

ตารางที่ 24   แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา
บรรษัท  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม ในแตละดานของผูตอบแบบ
สอบถาม

ปจจัย คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ
ดานผลิตภัณฑ 3.53 มาก
ดานราคา 3.22 ปานกลาง
ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.55 มาก
ดานการสงเสริมการตลาด 3.22 ปานกลาง
ดานบุคลากร 3.74 มาก
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 3.59 มาก
ดานกระบวนการใหบริการ 3.51 มาก

จากตารางที่ 24  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการดานสิน
เชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม ในระดับ
มาก คือ ดานบุคลากร   ดานชองทางการจัดจําหนาย   ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกาย
ภาพ  ดานผลิตภัณฑ  และ ดานกระบวนการใหบริการ   สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวังใน
ระดับปานกลาง คือ  ดานราคา  และดานการสงเสริมการตลาด  ตามลําดับ
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สวนท่ี 4   ขอมูลปญหาและขอเสนอแนะจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม
4.1 ปญหาที่พบจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม

ตารางที่ 25  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาที่พบจากการใช
บริการ

ปญหา จํานวน รอยละ
วงเงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัติไมเพียงพอ 37 32.2
ไมมีการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่อ 29 25.2
อัตราดอกเบี้ยสูง 53 46.1
คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง 54 47.0
สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ 44 38.3
ธนาคารมีเครือขายใหบริการนอย 47 40.9
ไมไดรับขอมูลขาวสารที่สําคัญจากธนาคาร 19 16.5
ขอมูลขาวสารของธนาคารลาสมัย 31 27.0
พนักงานไมสุภาพ 4 3.5
พนักงานมักปฏิบัติงานผิดพลาด ขาดความรู 1 0.9
พนักงานไมใหความสําคัญแกลูกคา 3 2.6
ภายในธนาคารมีบรรยากาศไมดี 3 2.6
ภายในธนาคารไมมีส่ิงอํานวยความสะดวก 6 5.2
ขอเอกสารเพื่อใชประกอบการอนุมัติสินเชื่อมาก 22 19.1
ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อลาชา ยุงยากซับซอน 19 16.5
ไมพบปญหาใด ๆ 15 13.0
หมายเหตุ : ตอบไดมากกวา 1 ขอ  จากผูตอบจํานวน 115 ราย
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จากตารางที่ 25  พบวาผูตอบแบบสอบถาม พบปญหาจากการใชบริการ มากที่สุดคือ
คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง จํานวน 54 ราย คิดเปนรอยละ 47.0 รองลงมาคือ   อัตราดอก
เบี้ยสูง จํานวน 53 ราย คิดเปนรอยละ 46.1  และ ธนาคารมีเครือขายใหบริการนอย  (คาเฉลี่ย 40.9)

4.2 ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม
จากการศึกษาในครั้งนี้  มีผูตอบแบบสอบถามไดใหขอเสนอแนะดังนี้
1. ธนาคารควรเปดสาขาในนิคมอุตสาหกรรมลําพูนเพื่อใหบริการแกลูกคา (2 ราย)
2. ธนาคารควรจัดเก็บคาธรรมเนียมจัดการใหกูที่เหมาะสมไมสูงเกินไป (2 ราย)
3. ธนาคารควรจัดเกาอี้เพื่ออํานวยความสะดวกหรือเปดชองรับบริการเพิ่ม (3 ราย)
4. ธนาคารควรเพิ่มเครือขายในการใหบริการแกลูกคาเพิ่มมากขึ้น  (1 ราย)
5. ธนาคารควรพัฒนาบุคลากร และใหความรูแกลูกคาเพิ่มมากขึ้น  (1 ราย)
6. ธนาคารคิดอัตราดอกเบี้ยสูงเกินไป ควรปรับลดใหเหมาะสมกับราคาตลาด
     (1 ราย)
7. ธนาคารควรจัดระบบการประเมินราคาหลักทรัพยใหรวดเร็วมากยิ่งขึ้น (1 ราย)
9. ธนาคารควรจัดวงเงินใหลูกคาเพิ่มมากขึ้นเนื่องจากวงเงินไมเพียงพอ    (1 ราย)

สวนท่ี  5  ขอมูลความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามประเภทของธุรกิจ  ยอดขายตอปของกิจการ
และวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

5.1 ขอมูลความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามประเภทของธุรกิจ

1. ธุรกิจบริการ  ไดแก  ธุรกิจรับเหมากอสราง  ธุรกิจขนสง  ธุรกิจลิสซ่ิง  ธุรกิจ
บริการรักษาความปลอดภัย  ธุรกิจทองเที่ยว    ธุรกิจใหเชาหองเย็น    ธุรกิจโรงพยาบาล
จํานวน 22 ราย

2. ธุรกิจซ้ือมาขายไป   ไดแก ธุรกิจตัวแทนจําหนายรถจักรยานยนต  ธุกิจตัวแทน
จําหนายรถยนต  ธุรกิจจําหนายสินคาอุปโภคบริโภค  ธุรกิจปมน้ํามัน  ธุรกิจคาวัสดุกอสราง
ธุรกิจเสื้อผาและสิ่งทอ    ธุรกิจตัวแทนจําหนายอาหารสัตว ซี.พี.  ธุรกิจจําหนายคอมพิวเตอร
ธุรกิจจําหนายเครื่องเสียงไฮไฟโฮมเธียเตอร    ธุรกิจจําหนายกระดาษพิมพเขียว   ธุรกิจจําหนาย
เครื่องมือส่ือสาร   ธุรกิจนําเขาอุปกรณโรงงานไฟฟา   ธุรกิจจําหนายแกส    จํานวน 65 ราย
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3. ธุรกิจผลิต  ไดแก  ธุรกิจการเกษตร ธุรกิจผลิตอัญมณีและเครื่องประดับ  ธุรกิจ
ผลิตสินคาเซรามิค    ธุรกิจผลิตไมแปรรูป/ผลิตภัณฑจากไม  ธุรกิจผลิตนมพลาสเจอรไรส    ธุรกิจ
ผลิตภัณฑจากน้ําผ้ึง    ธุรกิจผลิตไฟแช็ค   ธุรกิจผลิตภัณฑจากขาวฟาง    ธุรกิจผลิตปายราคา
สินคา  ธุรกิจผลิตภัณฑจากกระดาษสา    ธุรกิจแปรรูปลําไยอบแหง   จาํนวน  28 ราย
ตารางที่ 26 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานผลิตภัณฑ จําแนกตาม
ประเภทของธุรกิจ

ประเภทของธุรกิจ
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมา

ขายไป
ธุรกิจผลิต รวม

ดานผลิตภัณฑ
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย

3.81
(มาก)

3.63
(มาก)

3.78
(มาก)

3.72
(มาก)

การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยาง
ตอเนื่องสม่ําเสมอ

3.58
(มาก)

3.53
(มาก)

3.68
(มาก)

3.59
(มาก)

วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา 3.73
(มาก)

3.57
(มาก)

3.43
(ปานกลาง)

3.56
(มาก)

การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการวิเคราะห
สินเชื่อใหแกลูกคา

3.58
(มาก)

3.45
(ปานกลาง)

3.58
(มาก)

3.52
(มาก)

การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา 3.62
(มาก)

3.51
(มาก)

3.58
(มาก)

3.56
(มาก)

การปรับเปลี่ยนเพิ่มวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคา 3.35
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.50
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

การจัดงวดชําระคืนเงินกูและจํานวนเงินผอน
ชําระหนี้คืนธนาคาร

3.42
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงินสินเชื่อ 3.58
(มาก)

3.39
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

3.49
(ปานกลาง)

การกรอกแบบฟอรมขอใชบริการดานสินเชื่อ 3.08
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม 3.53
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.54
(มาก)

3.51
(มาก)
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จากตารางที่ 26 พบวาดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปน
ธุรกิจบริการ  และธุรกิจผลิต  มีความคาดหวังกอนรับบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก
สวนผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป  มีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่อยูในระดับปานกลาง

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะ
ยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติให
แกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.73)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะส้ันและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย  (คาเฉลี่ย 3.63) รองลงมาคือ  วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแก
ลูกคา (คาเฉลี่ย 3.57)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือก
ใชบริการหลากหลาย    (คาเฉลี่ย 3.78) รองลงมาคือการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่อ
อยางตอเนื่องสม่ําเสมอ  (คาเฉลี่ย 3.68)
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ตารางที่ 27  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานราคา จําแนกตามประเภท
ของธุรกิจ

ประเภทของธุรกิจ
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมา

ขายไป
ธุรกิจผลิต รวมดานราคา

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม 3.46
(ปานกลาง)

3.57
(มาก)

3.68
(มาก)

3.58
(มาก)

คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู 3.62
(มาก)

3.39
(ปานกลาง)

3.58
(มาก)

3.50
(มาก)

คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย 3.42
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย 3.38
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมหนังสือค้ําประกัน 3.35
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต 3.23
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.41

(ปานกลาง)
3.39

(ปานกลาง)
3.43

(ปานกลาง)
3.41

(ปานกลาง)

จากตารางที่ 27 พบวาดานราคา   ผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทของธุรกิจมีความ
คาดหวังกอนรับบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู    
(คาเฉลี่ย 3.62)
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.57)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู (คาเฉลี่ย 3.68) รอง
ลงมาคือ   คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู (คาเฉลี่ย  3.58)
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ตารางที่ 28 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานชองทางการจัดจําหนาย
จําแนกตามประเภทของธุรกิจ

ประเภทของธุรกิจ
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมา

ขายไป
ธุรกิจผลิต รวมดานชองทางการจัดจําหนาย

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมา
ติดตอ

3.62
(มาก)

3.73
(มาก)

3.73
(มาก)

3.70
(มาก)

บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ 3.42
(ปานกลาง)

3.73
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ 3.81
(มาก)

3.78
(มาก)

3.63
(มาก)

3.73
(มาก)

ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่ว
ประเทศ

3.77
(มาก)

3.94
(มาก)

3.78
(มาก)

3.84
(มาก)

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท 3.81
(มาก)

3.94
(มาก)

3.95
(มาก)

3.91
(มาก)

สามารถติดตอใชบริการไดทาง
 E-MAIL

3.35
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.65
(มาก)

3.46
(ปานกลาง)

การเดินทางมาใหบริการของ
เจาหนาที่ธนาคารถึงสถานที่ของลูกคา

3.42
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.60

(มาก)
3.71

(มาก)
3.64

(มาก)
3.66

(มาก)

จากตารางที่ 28 พบวาดานชองทางการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามทุกประเภท
ของธุรกิจมีความคาดหวังกอนรับบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ บริเวณสถานที่ใหบริการมีความ
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เพียงพอ  สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท เทากัน    (คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาคือ ธนาคาร
มีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ (คาเฉลี่ย  3.77)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางท่ัว
และสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.94) รองลงมาคือ บริเวณสถานที่
ใหบริการมีความเพียงพอ (คาเฉลี่ย  3.78)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  (คาเฉลี่ย 
3.95)  รองลงมาคือ  สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ (คาเฉลี่ย  3.73)
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ตารางที่ 29  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานการสงเสริมการตลาด
จําแนกตามประเภทของธุรกิจ

ประเภทของธุรกิจ
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมา

ขายไป
ธุรกิจผลิต รวมดานการสงเสริมการตลาด

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ
หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต

3.42
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.36
(ปานกลาง)

พนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ 3.31
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอก
เบี้ยตํ่า เชน วงเงิน KBANK SMEs

3.50
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรู
แกลูกคา

3.54
(มาก)

3.33
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย 3.35
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.46
(ปานกลาง)

การแจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทินประจําป 3.27
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.40

(ปานกลาง)
3.30

(ปานกลาง)
3.42

(ปานกลาง)
3.36

(ปานกลาง)

จากตารางที่ 29 พบวาดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามทุกประเภท
ของธุรกิจมีความคาดหวังกอนรับบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  การประชาสัมพันธโดยจัดงาน

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



50

สัมมนาใหความรูแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 3.54) รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่อ
อัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs (คาเฉลี่ย 3.50)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง คือ ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs เทา
กัน (คาเฉลี่ย 3.41)  รองลงมาคือการประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา  (คา
เฉลี่ย 3.33)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย (คา
เฉลี่ย 3.60)  รองลงมาคือ การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และ 
อินเตอรเน็ต  (คาเฉลี่ย 3.50)
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ตารางที่ 30 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานบุคลากร จําแนกตาม
ประเภทของธุรกิจ

ประเภทของธุรกิจ
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมา

ขายไป
ธุรกิจผลิต รวมดานบุคลากร

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยาง
ถูกตอง

3.77
(มาก)

3.61
(มาก)

3.73
(มาก)

3.69
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีความรู และความชํานาญ 3.69
(มาก)

3.71
(มาก)

3.68
(มาก)

3.70
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ 3.73
(มาก)

3.84
(มาก)

3.75
(มาก)

3.78
(มาก)

พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคาอยางเอาใจใส 3.77
(มาก)

3.76
(มาก)

3.68
(มาก)

3.73
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง 3.85
(มาก)

3.76
(มาก)

3.75
(มาก)

3.77
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูด
จาดีและแตงกายเหมาะสม

3.92
(มาก)

3.78
(มาก)

3.80
(มาก)

3.82
(มาก)

พนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแก ลูก
คาอยางสม่ําเสมอ

3.46
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

พนักงานสินเชื่อเขาใจความตองการของลูกคา
และสนใจตอบสนอง

3.50
(มาก)

3.59
(มาก)

3.53
(มาก)

3.55
(มาก)

พนักงานสินเชื่อแกไขปญหาของลูกคาไดอยาง
รวดเร็ว และทันตอเหตุการณ

3.58
(มาก)

3.63
(มาก)

3.60
(มาก)

3.61
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.70

(มาก)
3.68

(มาก)
3.67

(มาก)
3.68

(มาก)
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จากตารางที่ 30 พบวาดานบุคลากร   ผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทของธุรกิจมี
ความคาดหวังกอนรับบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก

 ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้ม
แยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม   (คาเฉลี่ย 3.92) รองลงมาคือพนักงาน   สินเชื่อมี
มนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.85)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย 
3.84)  รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม   
(คาเฉลี่ย 3.78)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจา
ดีและแตงกายเหมาะสม   (คาเฉลี่ย 3.80)  รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย 3.75)
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ตารางที่ 31 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ   จําแนกตามประเภทของธุรกิจ

ประเภทของธุรกิจ
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมา

ขายไป
ธุรกิจผลิต รวมดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทัน
สมัย

3.65
(มาก)

3.76
(มาก)

3.85
(มาก)

3.77
(มาก)

ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม 3.65
(มาก)

3.53
(มาก)

3.58
(มาก)

3.57
(มาก)

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย
และสวยงาม

3.65
(มาก)

3.51
(มาก)

3.60
(มาก)

3.57
(มาก)

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด 3.77
(มาก)

3.65
(มาก)

3.68
(มาก)

3.69
(มาก)

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน  โทร
ทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอี้

3.73
(มาก)

3.55
(มาก)

3.48
(มาก)

3.57
(มาก)

ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัดวาง
อุปกรณ และเอกสารตาง ๆ

3.65
(มาก)

3.49
(ปานกลาง)

3.68
(มาก)

3.59
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.69

(มาก)
3.58

(มาก)
3.64

(มาก)
3.63

(มาก)

จากตารางที่ 31 พบวาดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    ผูตอบแบบ
สอบถามทุกประเภทของธุรกิจมีความคาดหวังกอนรับบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือภายในธนาคารมีความกวางขวางและ
สะอาด (คาเฉลี่ย  3.77)  รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน  โทรทัศน น้ํา
ดื่ม หนังสือพิมพ เกาอี้ (คาเฉลี่ย 3.73)
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.76) รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด  (คาเฉลี่ย 3.65)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย
(คาเฉลี่ย 3.85) รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด และภายในธนาคารมี
ความเปนระเบียบ ในการจัดวางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ เทากัน (คาเฉลี่ย  3.68)
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ตารางที่ 32 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานกระบวนการ   จําแนกตาม
ประเภทของธุรกิจ

ประเภทของธุรกิจ
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมา

ขายไป
ธุรกิจผลิต รวมดานกระบวนการ

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดาน
สินเชื่อ

3.62
(มาก)

3.76
(มาก)

3.70
(มาก)

3.70
(มาก)

ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ 3.58
(มาก)

3.65
(มาก)

3.50
(มาก)

3.58
(มาก)

ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อรวดเร็ว 3.50
(มาก)

3.65
(มาก)

3.58
(มาก)

3.59
(มาก)

เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะสม
และไมยุงยากซับซอน

3.46
(ปานกลาง)

3.76
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

3.56
(มาก)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได 3.65
(มาก)

3.76
(มาก)

3.80
(มาก)

3.75
(มาก)

ขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตอง
แมนยํา และรวดเร็ว

3.54
(มาก)

3.67
(มาก)

3.70
(มาก)

3.65
(มาก)

การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคารวดเร็ว 3.46
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

3.60
(มาก)

3.55
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.54

(มาก)
3.69

(มาก)
3.61

(มาก)
3.63

(มาก)

จากตารางที่ 32 พบวาดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทของธุรกิจมี
ความคาดหวังกอนรับบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางาน    ถูกตองแมนยํา
เชื่อถือได  (คาเฉลี่ย  3.65)  รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดาน     สินเชื่อ
(คาเฉลี่ย 3.62)
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดาน
สินเชื่อ   เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะสมและไมยุงยากซับซอน และ ระบบการ
ทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  (คาเฉลี่ย  3.76) รองลงมาคือ ขั้นตอนในการประเมินราคาหลัก
ทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว  เทากัน (คาเฉลี่ย 3.67)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
(คาเฉลี่ย 3.80)  รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ และขั้นตอนใน
การประเมินราคาหลักทรัพยถูกตอง  แมนยําและรวดเร็ว เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.70)
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5.2 ขอมูลความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ

ตารางที่  33  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานผลิตภัณฑ จําแนกตามยอด
ขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการ
ตํ่ากวา 50
ลานบาท

50-100 ลาน
บาท

101-400
ลานบาท

มากกวา
400 ลาน
บาท

รวม

ดานผลิตภัณฑ

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย

3.91
(มาก)

3.58
(มาก)

3.71
(มาก)

3.71
(มาก)

3.72
(มาก)

การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่อ
อยางตอเนื่องสม่ําเสมอ

3.78
(มาก)

3.33
(ปานกลาง)

3.61
(มาก)

3.65
(มาก)

3.59
(มาก)

วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา 3.83
(มาก)

3.46
(ปานกลาง)

3.45
(ปานกลาง)

3.65
(มาก)

3.56
(มาก)

การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการ
วิเคราะหสินเชื่อใหแกลูกคา

3.83
(มาก)

3.25
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.52
(มาก)

การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา 3.74
(มาก)

3.46
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.56
(มาก)

การปรับเปลี่ยนเพิ่มวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคา 3.70
(มาก)

3.00
(ปานกลาง)

3.59
(มาก)

3.53
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

การจัดงวดชําระคืนเงินกูและจํานวนเงินผอน
ชําระหนี้คืนธนาคาร

3.87
(มาก)

3.08
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงินสินเชื่อ 3.78
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.59
(มาก)

3.49
(ปานกลาง)
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ตารางที่  33  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานผลิตภัณฑ จําแนกตามยอด
ขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการ
ตํ่ากวา 50
ลานบาท

50-100 ลาน
บาท

101-400
ลานบาท

มากกวา
400 ลาน
บาท

รวม

ดานผลิตภัณฑ

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

การกรอกแบบฟอรมขอใชบริการดานสินเชื่อ 3.61
(มาก)

3.04
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม 3.78
(มาก)

3.28
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

จากตารางที่ 33 พบวาดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามยอดขายตอป ต่ํากวา 50 
ลานบาท และ101-400 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก  สวนผูตอบแบบสอบถามยอดขายตอป  50-100 ลานบาท และ มากกวา 400 ลานบาท  มี
ความคาดหวังกอนรับบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  
มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดบัมาก  คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้น
และระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย (คาเฉลี่ย  3.91) รองลงมาคือ การจัดงวดชําระคืน
เงินกูและจํานวนเงินผอน ชําระหนี้คืนธนาคาร (คาเฉลี่ย  3.87)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะส้ันและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย (คาเฉลี่ย  3.58)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะส้ันและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย (คาเฉลี่ย  3.71)  รองลงมาคือ การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของ
สินเชื่ออยางตอเนื่องสม่ําเสมอ (คาเฉลี่ย 3.61)
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ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท  มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะ
ยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย (คาเฉลี่ย  3.71)  รองลงมาคือ การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบ
ของสินเชื่ออยางตอเนื่องสม่ําเสมอ  วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา เทากัน    (คาเฉลี่ย 
3.65)
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ตารางที่ 34  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานราคา จําแนกตามยอดขาย
ตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการ
ตํ่ากวา 50
ลานบาท

50-100 ลาน
บาท

101-400
ลานบาท

มากกวา
400 ลาน
บาท

รวม

ดานราคา

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม 3.61
(มาก)

3.25
(ปานกลาง)

3.69
(มาก)

3.71
(มาก)

3.58
(มาก)

คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู 3.65
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.50
(มาก)

คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย 3.52
(มาก)

3.25
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.43
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย 3.52
(มาก)

3.21
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมหนังสือค้ําประกัน 3.57
(มาก)

3.04
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต 3.70
(มาก)

2.96
(ปานกลาง)

3.27
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.59

(มาก)
3.18

(ปานกลาง)
3.42

(ปานกลาง)
3.44

(ปานกลาง)
3.41

(ปานกลาง)

จากตารางที่ 34 พบวาดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามยอดขายตอป ต่ํากวา 50 ลาน
บาท มีความคาดหวังกอนรับบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถาม
ยอดขายตอป  50-100 ลานบาท  101-400 ลานบาท  และ มากกวา 400 ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
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ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  
มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  คาธรรมเนียมหนังสือรับ
รองเครดิต  (คาเฉลี่ย  3.70) รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู (คาเฉลี่ย 3.65)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู
(คาเฉลี่ย  3.38) รองลงมาคือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม และ คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย
เทากัน   (คาเฉลี่ย 3.25)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คืออัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม   (คาเฉลี่ย 3.69)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท  มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  (คาเฉลี่ย  
3.71) รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู และ คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย  (คาเฉลี่ย 
3.53)
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ตารางที่  35  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานดานชองทางการจัด
จําหนายจําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการ
ตํ่ากวา 50
ลานบาท

50-100 ลาน
บาท

101-400
ลานบาท

มากกวา
400 ลาน
บาท

รวม

ดานชองทางการจัดจําหนาย

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกตอการเดิน
ทางมาติดตอ

4.09
(มาก)

3.46
(ปานกลาง)

3.71
(มาก)

3.53
(มาก)

3.70
(มาก)

บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ 3.83
(มาก)

3.21
(ปานกลาง)

3.59
(มาก)

3.53
(มาก)

3.55
(มาก)

บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ 4.22
(มาก)

3.63
(มาก)

3.61
(มาก)

3.59
(มาก)

3.73
(มาก)

ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่ว
ประเทศ

4.00
(มาก)

3.75
(มาก)

3.80
(มาก)

3.88
(มาก)

3.84
(มาก)

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท 4.09
(มาก)

3.83
(มาก)

3.88
(มาก)

3.88
(มาก)

3.91
(มาก)

สามารถติดตอใชบริการไดทาง
 E-MAIL

3.78
(มาก)

3.42
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.46
(ปานกลาง)

การเดินทางมาใหบริการของ
เจาหนาที่ธนาคารถึงสถานที่ของลูกคา

3.52
(มาก)

3.50
(มาก)

3.39
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.93

(มาก)
3.54

(มาก)
3.62

(มาก)
3.55

(มาก)
3.66

(มาก)

จากตารางที่ 35 พบวาดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามทุกยอดขาย
ตอป  มีความคาดหวังกอนรับบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  
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ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  
มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ บริเวณสถานที่ใหบริการมี
ความเพียงพอ (คาเฉลี่ย 4.22) รองลงมาคือ  สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ  
และสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  (คาเฉลี่ย 4.09)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท   
(คาเฉลี่ย 3.83) รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ   (คาเฉลี่ย 3.75)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท           
(คาเฉลี่ย 3.88) รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ   (คาเฉลี่ย 3.80)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  
และ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ เทากัน (คาเฉลี่ย 3.88)   รองลงมาคือ 
สถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ   (คาเฉลี่ย 3.59)
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ตารางที่ 36  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานการสงเสริมการตลาด
จําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการ
ตํ่ากวา 50
ลานบาท

50-100 ลาน
บาท

101-400
ลานบาท

มากกวา
400 ลาน
บาท

รวม

ดานการสงเสริมการตลาด

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ
หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต

3.74
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

2.82
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

พนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ 3.39
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตรา
ดอกเบี้ยตํ่า เชน วงเงิน KBANK SMEs

3.61
(มาก)

3.33
(ปานกลาง)

3.45
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาให
ความรูแกลูกคา

3.65
(มาก)

3.46
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทัน
สมัย

3.74
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.12
(ปานกลาง)

3.46
(ปานกลาง)

การแจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทินประ
จําป

3.70
(มาก)

3.25
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.64

(มาก)
3.32

(ปานกลาง)
3.36

(ปานกลาง)
3.06

(ปานกลาง)
3.36

(ปานกลาง)

จากตารางที่ 36 พบวาดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามยอดขายตอป 
ต่ํากวา 50 ลานบาท มีความคาดหวังกอนรับบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  สวนผูตอบ
แบบสอบถามยอดขายตอป  50-100 ลานบาท  101-400 ลานบาท  และ มากกวา 400 ลานบาท  มี
ความคาดหวังกอนรับบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
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ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  
มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ 
เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต  และขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย  เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.74) รองลงมาคือ การแจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทินประจําป (คา
เฉลี่  3.70)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนา
ใหความรูแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.46)  รองลงมาคือ  การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ 
หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต (คาเฉลี่ย 3.38)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบรกิารที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทัน
สมัย (คาเฉลี่ย 3.53)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ การสงเสริมการขายโดยแนะนํา
สินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs (คาเฉลี่ย 3.29) รองลงมาคือ การแจกของขวัญ 
สมุดฉีก และปฏิทินประจําป (คาเฉลี่ย 3.24)
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ตารางที่ 37  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานบุคลากร  ตลาดจําแนกตาม
ยอดขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการ
ตํ่ากวา 50
ลานบาท

50-100 ลาน
บาท

101-400
ลานบาท

มากกวา
400 ลาน
บาท

รวม

ดานบุคลากร

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษา
อยางถูกตอง

4.13
(มาก)

3.58
(มาก)

3.61
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.69
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีความรู และความชํานาญ 3.83
(มาก)

3.50
(มาก)

3.73
(มาก)

3.71
(มาก)

3.70
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ 3.96
(มาก)

3.63
(มาก)

3.75
(มาก)

3.88
(มาก)

3.78
(มาก)

พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคาอยางเอา
ใจใส

3.96
(มาก)

3.58
(มาก)

3.71
(มาก)

3.71
(มาก)

3.73
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน
กันเอง

3.96
(มาก)

3.75
(มาก)

3.69
(มาก)

3.82
(มาก)

3.77
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจม
ใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม

3.96
(มาก)

3.88
(มาก)

3.71
(มาก)

3.88
(มาก)

3.82
(มาก)

พนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูล
แก ลูกคาอยางสม่ําเสมอ

3.74
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

พนักงานสินเชื่อเขาใจความตองการของ
ลูกคา และสนใจตอบสนอง

3.74
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

3.59
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

พนักงานสินเชื่อแกไขปญหาของลูกคาได
อยางรวดเร็ว และทันตอเหตุการณ

3.78
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

3.65
(มาก)

3.59
(มาก)

3.61
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.89

(มาก)
3.55

(มาก)
3.66

(มาก)
3.64

(มาก)
3.68

(มาก)
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จากตารางที่ 37 พบวาดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามทุกยอดขายตอป โดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  
มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงาน      สินเชื่อใหคํา
แนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.13) รองลงมาคือ พนักงาน      สินเชื่อมีความนาเชื่อ
ถือ  พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคาอยางเอาใจใส  พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน
กันเอง  และพนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดีและแตงกายเหมาะสม เทากัน 
(คาเฉลี่ย 3.96)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจม
ใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม  (คาเฉลี่ย 3.88) รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดี
และเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.75)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ  (คาเฉลี่ย 
3.75) รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อมีความรู ความชํานาญ (คาเฉลี่ย 3.73)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ         
(คาเฉลี่ย 3.88) รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  (คาเฉลี่ย 3.82)
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ตารางที่ 38  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพตลาดจําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการ
ตํ่ากวา 50
ลานบาท

50-100 ลาน
บาท

101-400
ลานบาท

มากกวา
400 ลาน
บาท

รวม
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย

4.00
(มาก)

3.71
(มาก)

3.76
(มาก)

3.53
(มาก)

3.77
(มาก)

ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม 4.04
(มาก)

3.46
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.57
(มาก)

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทัน
สมัย และสวยงาม

3.83
(มาก)

3.63
(มาก)

3.53
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.57
(มาก)

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และ
สะอาด

4.22
(มาก)

3.63
(มาก)

3.53
(มาก)

3.53
(มาก)

3.69
(มาก)

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน
โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอี้

4.04
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

3.35
(ปานกลาง)

3.57
(มาก)

ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการ
จัดวางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ

4.00
(มาก)

3.54
(มาก)

3.53
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.59
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
4.02

(มาก)
3.56

(มาก)
3.56

(มาก)
3.38

(ปานกลาง)
3.63

(มาก)

จากตารางที่ 38 พบวาดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    ผูตอบแบบ
สอบถามยอดขายตอป  ต่ํากวา 50 ลานบาท  50-100 ลานบาท และ 101-400 ลานบาท โดยรวมมี
ความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถามยอดขายตอป มากกวา 400 
ลาน โดยรวมมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  
มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ภายในธนาคารมีความกวาง
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ขวาง และสะอาด (คาเฉลี่ย 4.22) รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม และ 
ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน  โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอี้ (คาเฉลี่ย 4.02)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.71) รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีระดบัอุณหภูมิที่เหมาะสม และภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม (คาเฉลี่ย 3.63)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.76)  รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม   
ภายในธนาคารมีความกวางขวางและสะอาด  และภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัด
วางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ เทากัน (คาเฉลี่ย 3.53)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย และภายในธนาคารมีความกวางขวางและสะอาด  เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.53)
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ตารางที่ 39  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานกระบวนการ  จําแนกตาม
ยอดขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการ
ตํ่ากวา 50
ลานบาท

50-100 ลาน
บาท

101-400
ลานบาท

มากกวา
400 ลาน
บาท

รวม

ดานกระบวนการ

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดาน
สินเชื่อ

3.87
(มาก)

3.50
(มาก)

3.75
(มาก)

3.65
(มาก)

3.70
(มาก)

ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ 3.61
(มาก)

3.50
(มาก)

3.61
(มาก)

3.59
(มาก)

3.58
(มาก)

ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อรวดเร็ว 3.78
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.67
(มาก)

3.53
(มาก)

3.59
(มาก)

เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะ
สมและไมยุงยากซับซอน

3.65
(มาก)

3.25
(ปานกลาง)

3.65
(มาก)

3.59
(มาก)

3.56
(มาก)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได 3.96
(มาก)

3.54
(มาก)

3.82
(มาก)

3.53
(มาก)

3.75
(มาก)

ขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูก
ตองแมนยํา และรวดเร็ว

3.78
(มาก)

3.46
(ปานกลาง)

3.71
(มาก)

3.59
(มาก)

3.65
(มาก)

การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคา
รวดเร็ว

3.74
(มาก)

3.33
(ปานกลาง)

3.59
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.77

(มาก)
3.41

(ปานกลาง)
3.68

(มาก)
3.56

(มาก)
3.63

(มาก)

จากตารางที่ 39 พบวาดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามยอดขายตอป  ต่ํากวา 
50 ลานบาท  50-100 ลานบาท 101-400 ลานบาท และมากกวา 400 ลาน โดยรวมมีความคาดหวังที่
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถามยอดขายตอป 50-100 ลานบาท โดยรวมมี
ความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



71

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  
มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมน
ยําเชื่อถือได  (คาเฉลี่ย 3.96) รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ (คา
เฉลี่ย 3.87)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทาํงานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  
(คาเฉลี่ย 3.54)  รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ และความรวดเร็ว
ในการใหบริการดานสินเชื่อ  เทากัน (คาเฉลี่ย  3.50)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  
(คาเฉลี่ย 3.82)  รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ  (คาเฉลี่ย 3.75)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ
ดานสินเชื่อ  (คาเฉลี่ย 3.65) รองลงมาคือ  ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ  เอกสารที่ใช
ประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะสมและไมยุงยากซับซอน  ขั้นตอนในการประเมินราคาหลัก
ทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว  เทากัน  (คาเฉลี่ย  3.59)
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5.3 ขอมูลความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

ตารางที่ 40  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานผลิตภัณฑ จําแนกตาม
วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
ตํ่ากวา 5
ลานบาท

6-10
ลานบาท

11-15
ลานบาท

มากกวา 15
ลานบาท

รวม
ดานผลิตภัณฑ

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย

3.67
(มาก)

3.67
(มาก)

3.70
(มาก)

3.76
(มาก)

3.72
(มาก)

การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่อ
อยางตอเนื่องสม่ําเสมอ

3.62
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.70
(มาก)

3.59
(มาก)

วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา 3.57
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.57
(มาก)

3.56
(มาก)

การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการ
วิเคราะหสินเชื่อใหแกลูกคา

3.67
(มาก)

3.52
(มาก)

3.30
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

3.52
(มาก)

การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา 3.67
(มาก)

3.57
(มาก)

3.50
(มาก)

3.52
(มาก)

3.56
(มาก)

การปรับเปลี่ยนเพิ่มวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคา 3.52
(มาก)

3.43
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.54
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

การจัดงวดชําระคืนเงินกูและจํานวนเงินผอน
ชําระหนี้คืนธนาคาร

3.48
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงินสินเชื่อ 3.81
(มาก)

3.24
(ปานกลาง))

3.20
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

3.49
(ปานกลาง)

การกรอกแบบฟอรมขอใชบริการดานสินเชื่อ 3.52
(มาก)

3.05
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.61

(มาก)
3.42

(ปานกลาง)
3.38

(ปานกลาง)
3.52

(มาก)
3.51

(มาก)
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จากตารางที่ 40 พบวาดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามทุกวงเงินสินเชื่อรวมโดย
รวมมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลานบาท  มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงิน
สินเชื่อ (คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาคือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการ
หลากหลาย   การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา  และการจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา เทากัน  
(คาเฉลี่ย 3.67)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6-10 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือก
ใชบริการหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.67) รองลงมาคือ  การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 
3.57)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือก
ใชบริการหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.70) รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา (คา
เฉลี่ย  3.60)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.76) รองลงมาคือ  การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสิน
เชื่ออยางตอเนื่องสม่ําเสมอ  (คาเฉลี่ย 3.70)
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ตารางที่ 41  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานราคา จําแนกตามจําแนก
ตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
ตํ่ากวา 5
ลานบาท

6-10
ลานบาท

11-15
ลานบาท

มากกวา 15
ลานบาท

รวม
ดานราคา

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม 3.57
(มาก)

3.33
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.67
(มาก)

3.58
(มาก)

คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู 3.62
(มาก)

3.33
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.51
(มาก)

3.50
(มาก)

คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย 3.52
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย 3.67
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมหนังสือค้ําประกัน 3.57
(มาก)

3.24
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต 3.57
(มาก)

3.24
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.59

(มาก)
3.32

(ปานกลาง)
3.25

(ปานกลาง)
3.41

(ปานกลาง)
3.41

(ปานกลาง)

จากตารางที่ 41 พบวาดานราคา ผูตอบแบบสอบถามทุกวงเงินสินเชื่อรวมโดยรวมมี
ความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ยกเวนวงเงินสินเชื่อรวมของ       
กิจการต่ํากวา 5 ลานบาท มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลานบาท  มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือคาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย    (คา
เฉลี่ย 3.67)  รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู (คาเฉลี่ย 3.62)
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ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6-10 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือคาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย           
(คาเฉลี่ย 3.48)  รองลงมาคือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม และคาธรรมเนียมในการจัดการใหกู เทา
กัน (คาเฉลี่ย 3.33)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  และคาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกู เทากัน (คาเฉลี่ย 3.60)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม   (คาเฉลี่ย 3.67)      
รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู  (คาเฉลี่ย 3.51)
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ตารางที่ 42  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานชองทางการจัดจําหนาย
จําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
ตํ่ากวา 5
ลานบาท

6-10
ลานบาท

11-15
ลานบาท

มากกวา 15
ลานบาท

รวม
ดานชองทางการจัดจําหนาย

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกตอการเดินทาง
มาติดตอ

3.76
(มาก)

3.76
(มาก)

3.70
(มาก)

3.67
(มาก)

3.70
(มาก)

บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ 3.62
(มาก)

3.62
(มาก)

3.60
(มาก)

3.49
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ 3.90
(มาก)

3.57
(มาก)

3.80
(มาก)

3.71
(มาก)

3.73
(มาก)

ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่ว
ประเทศ

3.76
(มาก)

3.62
(มาก)

4.00
(มาก)

3.92
(มาก)

3.84
(มาก)

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท 4.19
(มาก)

3.57
(มาก)

3.90
(มาก)

3.94
(มาก)

3.91
(มาก)

สามารถติดตอใชบริการไดทาง
 E-MAIL

3.67
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.44
(ปานกลาง)

3.46
(ปานกลาง)

การเดินทางมาใหบริการของ
เจาหนาที่ธนาคารถึงสถานที่ของลูกคา

3.57
(มาก)

3.14
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.44
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.78

(มาก)
3.51

(มาก)
3.70

(มาก)
3.66

(มาก)
3.66

(มาก)

จากตารางที่ 42 พบวาดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามทุกวงเงิน   
สินเชื่อรวมโดยรวมมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลานบาท  มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  สามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพท  (คาเฉลี่ย 4.19)  รองลงมาคือ บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ       (คาเฉลี่ย 
3.90)
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ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6-10 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติด
ตอ (คาเฉลี่ย 3.76)  รองลงมาคือ บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ และธนาคารมีเครือขายใหบริการ
กวางขวางทั่วประเทศ เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.62)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15  ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมเีครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ   
(คาเฉลี่ย 4.00)  รองลงมาคือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท (คาเฉลี่ย 3.90)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15  ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท (คาเฉลี่ย 
3.94)  รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ   (คาเฉลี่ย 3.92)
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ตารางที่ 43  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานการสงเสริมการตลาด
จําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
ตํ่ากวา 5
ลานบาท

6-10
ลานบาท

11-15
ลานบาท

มากกวา 15
ลานบาท

รวม
ดานการสงเสริมการตลาด

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน
วิทยุ หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต

3.52
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.36
(ปานกลาง)

พนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ 3.10
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตรา
ดอกเบี้ยตํ่า เชน วงเงิน KBANK SMEs

3.48
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.46
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาให
ความรูแกลูกคา

3.38
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทัน
สมัย

3.57
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

3.46
(ปานกลาง)

การแจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทิน
ประจําป

3.43
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.24
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.41

(ปานกลาง)
3.32

(ปานกลาง)
3.32

(ปานกลาง)
3.37

(ปานกลาง)
3.36

(ปานกลาง)

จากตารางที่ 43 พบวาดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทุกวงเงิน     
สินเชื่อรวมโดยรวมมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลานบาท  มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ขอมูลขาวสารดาน   สินเชื่อ
ครบถวนและทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.57) รองลงมาคือ การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ
หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต  (คาเฉลี่ย 3.52)
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ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6 –10 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความ
รูแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.43) รองลงมาคือ การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ 
และ อินเตอรเน็ต (คาเฉลี่ย 3.38)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11 –15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ  การแจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทินประจําป    
(คาเฉลี่ย 3.50)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย    
(คาเฉลี่ย 3.49) รองลงมาคือการสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน 
KBANK SMEs  (คาเฉลี่ย 3.46)
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ตารางที่ 44  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานบุคลากร  จําแนกตามวงเงิน
สินเชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
ตํ่ากวา 5
ลานบาท

6-10
ลานบาท

11-15
ลานบาท

มากกวา 15
ลานบาท

รวม
ดานบุคลากร

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษา
อยางถูกตอง

3.76
(มาก)

3.71
(มาก)

3.90
(มาก)

3.62
(มาก)

3.69
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีความรู และความชํานาญ 3.62
(มาก)

3.57
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.81
(มาก)

3.70
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ 4.05
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

3.80
(มาก)

3.79
(มาก)

3.78
(มาก)

พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคาอยางเอา
ใจใส

3.57
(มาก)

3.76
(มาก)

3.60
(มาก)

3.79
(มาก)

3.73
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน
กันเอง

3.71
(มาก)

3.52
(มาก)

3.70
(มาก)

3.89
(มาก)

3.77
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจม
ใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม

3.76
(มาก)

3.67
(มาก)

3.70
(มาก)

3.90
(มาก)

3.82
(มาก)

พนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูล
แกลูกคาอยางสม่ําเสมอ

3.48
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.63
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

พนักงานสินเชื่อเขาใจความตองการของ
ลูกคา และสนใจตอบสนอง

3.67
(มาก)

3.24
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.65
(มาก)

3.55
(มาก)

พนักงานสินเชื่อแกไขปญหาของลูกคาได
อยางรวดเร็ว และทันตอเหตุการณ

3.71
(มาก)

3.43
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.63
(มาก)

3.61
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.70

(มาก)
3.50

(มาก)
3.59

(มาก)
3.75

(มาก)
3.68

(มาก)

จากตารางที่ 44 พบวาดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามทุกวงเงินสินเชื่อรวมโดย
รวมมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก
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ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลานบาท  มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ  
(คาเฉลี่ย 4.05) รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง และ
พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม เทากัน  (คาเฉลี่ย 
3.76)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6 - 10 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคาอยางเอาใจใส   
(คาเฉลี่ย 3.76) รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง (คาเฉลี่ย 
3.71)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15 ลานบาท มีความคาดหวังกอนรบั
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยาง  
ถูกตอง (คาเฉลี่ย 3.90) รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย 3.80)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15  ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส    
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม เทากัน (คาเฉลี่ย 3.90) รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษย
สัมพันธดีและเปนกันเอง  (คาเฉลี่ย 3.89)

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



82

ตารางที่ 45  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ  จําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
ตํ่ากวา 5
ลานบาท

6-10
ลานบาท

11-15
ลานบาท

มากกวา 15
ลานบาท

รวมดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย

3.90
(มาก)

3.71
(มาก)

3.70
(มาก)

3.75
(มาก)

3.77
(มาก)

ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม 3.81
(มาก)

3.57
(มาก)

3.60
(มาก)

3.49
(ปานกลาง)

3.57
(มาก)

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทัน
สมัย และสวยงาม

3.52
(มาก)

3.57
(มาก)

3.50
(มาก)

3.60
(มาก)

3.57
(มาก)

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด 3.86
(มาก)

3.67
(มาก)

3.80
(มาก)

3.62
(มาก)

3.69
(มาก)

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน
โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอี้

3.76
(มาก)

3.43
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.59
(มาก)

3.57
(มาก)

ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัด
วางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ

3.71
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

3.70
(มาก)

3.60
(มาก)

3.59
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม 3.76
(มาก)

3.56
(มาก)

3.60
(มาก)

3.61
(มาก)

3.63
(มาก)

จากตารางที่ 45 พบวาดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบ
สอบถามทุกวงเงินสินเชื่อรวมโดยรวมมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลานบาท  มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย  (คาเฉลี่ย 3.90) รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด
(คาเฉลี่ย 3.86)
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ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6-10  ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย
(คาเฉลี่ย 3.71) รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด (คาเฉลี่ย 3.67)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15  ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด        
(คาเฉลี่ย 3.80)  รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย  (คาเฉลี่ย 3.70)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม  มากกวา 15  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย  (คาเฉลี่ย 3.75)  รองลงมาคือ  ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด (คาเฉลี่ย 
3.62)
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ตารางที่  46  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการดานกระบวนการ  จําแนกตาม
วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
ตํ่ากวา 5
ลานบาท

6-10
ลานบาท

11-15
ลานบาท

มากกวา 15
ลานบาท

รวม
ดานกระบวนการ

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดาน
สินเชื่อ

3.81
(มาก)

3.62
(มาก)

3.70
(มาก)

3.70
(มาก)

3.70
(มาก)

ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ 3.52
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.67
(มาก)

3.58
(มาก)

ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อรวดเร็ว 3.62
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.68
(มาก)

3.59
(มาก)

เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะ
สมและไมยุงยากซับซอน

3.67
(มาก)

3.43
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.56
(มาก)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได 3.90
(มาก)

3.57
(มาก)

3.50
(มาก)

3.79
(มาก)

3.75
(มาก)

ขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูก
ตองแมนยํา และรวดเร็ว

3.76
(มาก)

3.62
(มาก)

3.70
(มาก)

3.62
(มาก)

3.65
(มาก)

การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคารวด
เร็ว

3.76
(มาก)

3.52
(มาก)

3.50
(มาก)

3.49
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.72

(มาก)
3.53

(มาก)
3.47

(ปานกลาง)
3.65

(มาก)
3.63

(มาก)

จากตารางที่ 46 พบวาดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกวงเงินสินเชื่อรวม
โดยรวมมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ยกเวนผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม
11-15 ลานบาทมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลานบาท มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ระบบการทํางานถูกตอง    แมนยํา
เชื่อถือได (คาเฉลี่ย 3.90) รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ          
(คาเฉลี่ย  3.81)
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ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6 -10 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ   
และขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว เทากัน (คาเฉลี่ย  3.62) 
รองลงมาคือระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได (คาเฉลี่ย 3.57)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ   
และขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว เทากัน (คาเฉลี่ย  3.70) 
รองลงมาคือระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได (คาเฉลี่ย 3.50)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได          
(คาเฉลี่ย 3.79) รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ   (คาเฉลี่ย  3.70)
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สวนท่ี 6  ขอมูล ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามประเภทของธุรกิจ ยอดขายตอปของ
กิจการ และวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

6.1 ขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามประเภทของธุรกิจ

1. ธุรกิจบริการ  ไดแก  ธุรกิจรับเหมากอสราง  ธุรกิจขนสง  ธุรกิจลิสซ่ิง  ธุรกิจ
บริการรักษาความปลอดภัย  ธุรกิจทองเที่ยว    ธุรกิจใหเชาหองเย็น    ธุรกิจโรงพยาบาล
จํานวน  22 ราย

2. ธุรกิจซ้ือมาขายไป   ไดแก ธุรกิจตัวแทนจําหนายรถจักรยานยนต  ธุกิจตัวแทน
จําหนายรถยนต  ธุรกิจจําหนายสินคาอุปโภคบริโภค  ธุรกิจปมน้ํามัน  ธุรกิจคาวัสดุกอสราง
ธุรกิจเสื้อผาและสิ่งทอ    ธุรกิจตัวแทนจําหนายอาหารสัตว ซี.พี.  ธุรกิจจําหนายคอมพิวเตอร
ธุรกิจจําหนายเครื่องเสียงไฮไฟโฮมเธียเตอร    ธุรกิจจําหนายกระดาษพิมพเขียว   ธุรกิจจําหนาย
เครื่องมือส่ือสาร   ธุรกิจนําเขาอุปกรณโรงงานไฟฟา   ธุรกิจจําหนายแกส    จํานวน 65 ราย

3. ธุรกิจผลิต  ไดแก  ธุรกิจการเกษตร ธุรกิจผลิตอัญมณีและเครื่องประดับ  ธุรกิจ
ผลิตสินคาเซรามิค    ธุรกิจผลิตไมแปรรูป/ผลิตภัณฑจากไม  ธุรกิจผลิตนมพลาสเจอรไรส    ธุรกิจ
ผลิตภัณฑจากน้ําผ้ึง    ธุรกิจผลิตไฟแช็ค   ธุรกิจผลิตภัณฑจากขาวฟาง    ธุรกิจผลิตปายราคา
สินคา  ธุรกิจผลิตภัณฑจากกระดาษสา    ธุรกิจแปรรูปลําไยอบแหง   จํานวน 28 ราย
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ตารางที่ 47 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานผลิตภัณฑ จําแนกตาม
ประเภทของธุรกิจ

ประเภทของธุรกิจ
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมา

ขายไป
ธุรกิจผลิต รวม

ดานผลิตภัณฑ
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย

3.77
(มาก)

3.67
(มาก)

3.68
(มาก)

3.70
(มาก)

การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยาง
ตอเนื่องสม่ําเสมอ

3.54
(มาก)

3.55
(มาก)

3.65
(มาก)

3.58
(มาก)

วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา 3.73
(มาก)

3.69
(มาก)

3.58
(มาก)

3.66
(มาก)

การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการวิเคราะห
สินเชื่อใหแกลูกคา

3.62
(มาก)

3.59
(มาก)

3.63
(มาก)

3.61
(มาก)

การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา 3.54
(มาก)

3.65
(มาก)

3.65
(มาก)

3.63
(มาก)

การปรับเปลี่ยนเพิ่มวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคา 3.27
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

3.30
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

การจัดงวดชําระคืนเงินกูและจํานวนเงินผอน
ชําระหนี้คืนธนาคาร

3.38
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

3.35
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงินสินเชื่อ 3.54
(มาก)

3.55
(มาก)

3.58
(มาก)

3.56
(มาก)

การกรอกแบบฟอรมขอใชบริการดานสินเชื่อ 2.96
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม 3.48
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

3.53
(มาก)

3.53
(มาก)

จากตารางที่ 47 พบวาดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเปนธุรกิจ
บริการ  โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง   ยกเวนผูตอบ
แบบสอบถามประเภทธุรกิจซื้อมาขายไป  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก
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  ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการ  มีความพึง
พอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะ
ยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.77) รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติให
แกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.73)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลงัรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา (คาเฉลี่ย 
3.69)  รองลงมาคือ ประเภทสินเชื่อท้ังระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย     
(คาเฉลี่ย 3.67)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการ
หลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.68)  รองลงมาคือ การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยางตอเนื่อง
สม่ําเสมอ และการจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา เทากัน (คาเฉลี่ย 3.65)
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ตารางที่ 48  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานราคา จําแนกตามประเภท
ของธุรกิจ

ประเภทของธุรกิจ
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมา

ขายไป
ธุรกิจผลิต รวมดานราคา

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม 3.31
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.46
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู 3.31
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย 3.31
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย 3.15
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมหนังสือค้ําประกัน 3.23
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

2.98
(ปานกลาง)

3.06
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต 3.23
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.26

(ปานกลาง)
3.21

(ปานกลาง)
3.22

(ปานกลาง)
3.22

(ปานกลาง)

จากตารางที่ 48  พบวาดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทธุรกิจ โดยรวมมี
ความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง

ปจจัยยอย  พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความพึง
พอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม          
คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู และคาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย เทากัน (คาเฉลี่ย 3.31)  
รองลงมาคือ คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน และคาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต  เทากัน    
(คาเฉลี่ย 3.23)
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป  มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  (คาเฉลี่ย 3.49)     
รองลงมาคือ คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน  (คาเฉลี่ย 3.24))

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต  มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  (คาเฉลี่ย 3.53)
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ตารางที่ 49 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานชองทางการจัดจําหนาย
จําแนกตามประเภทของธุรกิจ

ประเภทของธุรกิจ
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมา

ขายไป
ธุรกิจผลิต รวม

ดานชองทางการจัดจําหนาย
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมา
ติดตอ

3.42
(ปานกลาง)

3.78
(มาก)

3.58
(มาก)

3.63
(มาก)

บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ 3.23
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

3.03
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ 3.42
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

3.23
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่ว
ประเทศ

3.69
(มาก)

3.96
(มาก)

3.78
(มาก)

3.83
(มาก)

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท 3.65
(มาก)

4.10
(มาก)

3.88
(มาก)

3.92
(มาก)

สามารถติดตอใชบริการไดทาง
 E-MAIL

3.15
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

การเดินทางมาใหบริการของ
เจาหนาที่ธนาคารถึงสถานที่ของลูกคา

3.38
(ปานกลาง)

3.61
(มาก)

3.55
(มาก)

3.54
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.42

(ปานกลาง)
3.68

(มาก)
3.47

(ปานกลาง)
3.55

(มาก)

จากตารางที่ 49  พบวาดานชองทางการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามประเภท
ธุรกิจ เปนธุรกิจบริการ และ ธุรกิจผลิต โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับปานกลาง   สวนผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป โดยรวมมีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก
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ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความพึง 
พอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวาง  
ทั่วประเทศ  (คาเฉลี่ย 3.69) รองลงมาคือ สามารถติดตอใชบริการทางโทรศัพท   (คาเฉลี่ย 3.65)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  สามารถติดตอใชบริการทางโทรศัพท (คาเฉลี่ย 
4.10) รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ (คาเฉลี่ย 3.96)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  สามารถติดตอใชบริการทางโทรศัพท (คาเฉลี่ย 3.88)         
รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ  (คาเฉลี่ย 3.78)
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ตารางที่ 50 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานการสงเสริมการตลาด
จําแนกตามประเภทของธุรกิจ

ประเภทของธุรกิจ
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมา

ขายไป
ธุรกิจผลิต รวม

ดานการสงเสริมการตลาด
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ
หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต

3.08
(ปานกลาง)

2.88
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

พนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ 3.19
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตรา
ดอกเบี้ยตํ่า เชน วงเงิน KBANK SMEs

3.31
(ปานกลาง)

3.45
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรู
แกลูกคา

3.38
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.15
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย 3.12
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

การแจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทินประจําป 3.04
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.19

(ปานกลาง)
3.21

(ปานกลาง)
3.26

(ปานกลาง)
3.22

(ปานกลาง)

จากตารางที่ 50  พบวาดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามทุกประเภท
ธุรกิจ โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง

ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการ  มีความพึง 
พอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ  การประชาสัมพันธโดยจัดงาน
สัมมนาใหความรูแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 3.38) รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่อ
อัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs (คาเฉลี่ย 3.31)
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง คือ  การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตรา
ดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs (คาเฉลี่ย 3.45)  รองลงมาคือ พนักงานของธนาคารออกไป
แนะนําบริการ (คาเฉลี่ย 3.29)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือ
พิมพ และ อินเตอรเน็ต  และขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย เทากัน      (คาเฉลี่ย 
3.40) รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK 
SMEs (คาเฉลี่ย 3.23)
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ตารางที่ 51  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานบุคลากร จําแนกตาม
ประเภทของธุรกิจ

ประเภทของธุรกิจ
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมา

ขายไป
ธุรกิจผลิต รวมดานบุคลากร

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยาง
ถูกตอง

3.46
(ปานกลาง)

3.71
(มาก)

3.63
(มาก)

3.63
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีความรู และความชํานาญ 3.65
(มาก)

3.88
(มาก)

3.78
(มาก)

3.79
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ 3.69
(มาก)

4.00
(มาก)

3.80
(มาก)

3.86
(มาก)

พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคาอยางเอาใจใส 3.62
(มาก)

3.80
(มาก)

3.55
(มาก)

3.67
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง 4.19
(มาก)

4.08
(มาก)

4.03
(มาก)

4.09
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูด
จาดีและแตงกายเหมาะสม

4.08
(มาก)

4.12
(มาก)

4.03
(มาก)

4.08
(มาก)

พนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแก ลูก
คาอยางสม่ําเสมอ

3.38
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.43
(ปานกลาง)

พนักงานสินเชื่อเขาใจความตองการของลูกคา
และสนใจตอบสนอง

3.46
(ปานกลาง)

3.61
(มาก)

3.65
(มาก)

3.59
(มาก)

พนักงานสินเชื่อแกไขปญหาของลูกคาไดอยาง
รวดเร็ว และทันตอเหตุการณ

3.46
(ปานกลาง)

3.61
(มาก)

3.50
(มาก)

3.54
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.67

(มาก)
3.80

(มาก)
3.72

(มาก)
3.74

(มาก)

จากตารางที่ 51  พบวาดานบุคคล   ผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทธุรกิจ โดยรวมมี
ความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก
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ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการ        มีความพึง
พอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและ
เปนกันเอง  (คาเฉลี่ย  4.19) รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดี
และแตงกายเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.08)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจา
ดีและแตงกายเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.12)  รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน
กันเอง  (คาเฉลี่ย  4.08)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเองและ
พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม เทากัน (คาเฉลี่ย 
4.03)    รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย 3.80)
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ตารางที่ 52 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ   จําแนกตามประเภทของธุรกิจ

ประเภทของธุรกิจ
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมา

ขายไป
ธุรกิจผลิต รวมดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทัน
สมัย

3.58
(มาก)

3.86
(มาก)

3.73
(มาก)

3.75
(มาก)

ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม 3.69
(มาก)

3.51
(มาก)

3.58
(มาก)

3.57
(มาก)

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย
และสวยงาม

3.50
(มาก)

3.55
(มาก)

3.70
(มาก)

3.59
(มาก)

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด 3.65
(มาก)

3.69
(มาก)

3.63
(มาก)

3.66
(มาก)

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน  โทร
ทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอี้

3.23
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัดวาง
อุปกรณ และเอกสารตาง ๆ

3.35
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.73
(มาก)

3.51
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.50

(มาก)
3.52

(มาก)
3.56

(มาก)
3.53

(มาก)

จากตารางที่ 52  พบวาดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบ
สอบถามทุกประเภทธุรกิจ โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก

ปจจัยยอย  พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการ  มีความ     
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่
เหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.69) รองลงมาคือภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด (คาเฉลี่ย 
3.65)
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย
(คาเฉลี่ย  3.86)  รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด (คาเฉลี่ย 3.69)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัยและภาย
ในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัดวางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ  เทากัน (คาเฉลี่ย  3.73)    
รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม  (คาเฉลี่ย 3.70)
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ตารางที่  53 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานกระบวนการ   จําแนกตาม
ประเภทของธุรกิจ

ประเภทของธุรกิจ
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมา

ขายไป
ธุรกิจผลิต รวมดานกระบวนการ

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสิน
เช่ือ

3.50
(มาก)

3.80
(มาก)

3.55
(มาก)

3.64
(มาก)

ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ 3.35
(ปานกลาง)

3.71
(มาก)

3.50
(มาก)

3.56
(มาก)

ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อ
รวดเร็ว

3.08
(ปานกลาง)

3.57
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะสม
และไมยุงยากซับซอน

2.92
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.23
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได 3.58
(มาก)

3.88
(มาก)

3.80
(มาก)

3.78
(มาก)

ขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตอง
แมนยํา และรวดเร็ว

3.31
(ปานกลาง)

3.57
(มาก)

3.53
(มาก)

3.50
(มาก)

การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคารวดเร็ว 3.31
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.53
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.29

(ปานกลาง)
3.63

(มาก)
3.50

(มาก)
3.51

(มาก)

จากตารางที่ 53  พบวาดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเปน
ธุรกิจบริการ โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ผูตอบแบบ
สอบถามประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป และธุรกิจผลิต โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก
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ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการ  มีความ      
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยํา    
เชื่อถือได (คาเฉลี่ย  3.58) และความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ(คาเฉลี่ย 3.69)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธรุกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได (คาเฉลี่ย  
3.88)  รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ(คาเฉลี่ย 3.80)

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได (คาเฉลี่ย  3.80)  
รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ(คาเฉลี่ย 3.55)

6.2 ขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ
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ตารางที่ 54  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานผลิตภัณฑ   จําแนกตาม
ยอดขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการ
ตํ่ากวา 50
ลานบาท

50-100 ลาน
บาท

101-400
ลานบาท

มากกวา
400 ลาน
บาท

รวม

ดานผลิตภัณฑ

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย

3.70
(มาก)

3.67
(มาก)

3.73
(มาก)

3.65
(มาก)

3.70
(มาก)

การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่อ
อยางตอเนื่องสม่ําเสมอ

3.65
(มาก)

3.46
(ปานกลาง)

3.69
(มาก)

3.35
(ปานกลาง)

3.58
(มาก)

วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา 3.65
(มาก)

3.63
(มาก)

3.71
(มาก)

3.59
(มาก)

3.66
(มาก)

การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการ
วิเคราะหสินเชื่อใหแกลูกคา

3.78
(มาก)

3.58
(มาก)

3.59
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.61
(มาก)

การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา 3.52
(มาก)

3.50
(มาก)

3.76
(มาก)

3.53
(มาก)

3.63
(มาก)

การปรับเปลี่ยนเพิ่มวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคา 3.57
(มาก)

3.17
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.53
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

การจัดงวดชําระคืนเงินกูและจํานวนเงินผอน
ชําระหนี้คืนธนาคาร

3.43
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงินสินเชื่อ 3.65
(มาก)

3.33
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

3.76
(มาก)

3.56
(มาก)

การกรอกแบบฟอรมขอใชบริการดานสินเชื่อ 3.52
(มาก)

3.08
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

2.82
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.61

(มาก)
3.39

(ปานกลาง)
3.57

(มาก)
3.46

(ปานกลาง)
3.53

(มาก)
จากตารางที่ 54  พบวาดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามยอดขายตอปของกิจการ

ต่ํากวา 50 ลานบาท และ 101-400 ลานบาท โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยู
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ในระดับมาก    ผูตอบแบบสอบถามยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท และมากกวา 400 
ลานบาท  โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัย
มาใชในการวิเคราะหสินเชื่อใหแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 3.78) รองลงมาคือประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้น
และระยะยาวมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย (คาเฉลี่ย  3.70)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย (คาเฉลี่ย  3.67)  รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแก
ลูกคา   (คาเฉลี่ย 3.63)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา  (คาเฉลี่ย
3.76) รองลงมาคือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย
(คาเฉลี่ย  3.73)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ มากกวา 400 ลานบาท  มีความพึง  
พอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงินสิน
เชื่อ (คาเฉลี่ย 3.76) รองลงมาคือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการ
หลากหลาย (คาเฉลี่ย  3.65)

ตารางที่  55 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานราคา จําแนกตามยอดขาย
ตอปของกิจการ
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ยอดขายตอปของกิจการ
ตํ่ากวา 50
ลานบาท

50-100 ลาน
บาท

101-400
ลานบาท

มากกวา
400 ลาน
บาท

รวม

ดานราคา

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม 3.43
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

3.35
(ปานกลาง)

3.46
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู 3.35
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย 3.26
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย 3.30
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.06
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมหนังสือค้ําประกัน 3.30
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

3.06
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต 3.35
(ปานกลาง)

2.88
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.33

(ปานกลาง)
3.13

(ปานกลาง)
3.24

(ปานกลาง)
3.18

(ปานกลาง)
3.22

(ปานกลาง)

จากตารางที่ 55  พบวาดานราคา   ผูตอบแบบสอบถามทุกยอดขายตอปของกิจการ 
โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง คือ อัตราดอกเบี้ยที่      
เหมาะสม  (คาเฉลี่ย  3.43) รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู และคาธรรมเนียม
หนังสือรับรองเครดิต (คาเฉลี่ย  3.35)
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ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ   50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม   (คาเฉลี่ย  
3.38) รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู (คาเฉลี่ย  3.25)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ   101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม   (คาเฉลี่ย  3.55)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ   มากกวา 400  ลานบาท  มีความพึง
พอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม   และ
คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย เทากัน (คาเฉลี่ย  3.35) รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกู (คาเฉลี่ย  3.18)
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ตารางที่ 56  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานดานชองทางการจัด
จําหนายจําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการ
ตํ่ากวา 50
ลานบาท

50-100 ลาน
บาท

101-400
ลานบาท

มากกวา
400 ลาน
บาท

รวม

ดานชองทางการจัดจําหนาย

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกตอการเดิน
ทางมาติดตอ

3.91
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.71
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.63
(มาก)

บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ 3.57
(มาก)

2.88
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ 3.70
(มาก)

3.33
(ปานกลาง)

3.37
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่ว
ประเทศ

3.91
(มาก)

3.67
(มาก)

3.90
(มาก)

3.76
(มาก)

3.83
(มาก)

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท 3.91
(มาก)

3.88
(มาก)

3.96
(มาก)

3.88
(มาก)

3.92
(มาก)

สามารถติดตอใชบริการไดทาง E-MAI 3.57
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.18
(ปานกลาง)

2.71
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

การเดินทางมาใหบริการของเจาหนาที่
ธนาคารถึงสถานที่ของลูกคา

3.70
(มาก)

3.58
(มาก)

3.55
(มาก)

3.24
(ปานกลาง)

3.54
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.75

(มาก)
3.42

(ปานกลาง)
3.59

(มาก)
3.32

(ปานกลาง)
3.55

(มาก)

จากตารางที่ 56  พบวาดานชองทางการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขาย
ตอปของกิจการ ต่ํากวา 50 ลานบาท และ 101-400 ลานบาท โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถาม ที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 
ลานบาท และมากกวา 400 ลานบาท โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับปานกลาง
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ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา    50 ลานบาท  
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือสถานที่ตั้งของธนาคาร
สะดวกตอการเดินทางมาติดตอ   ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ  และสามารถ
ติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท เทากัน  ( คาเฉลี่ย  3.91)  รองลงมาคือ  บริเวณสถานที่ใหบริการ
มีความเพียงพอ  และการเดินทางมาใหบริการของเจาหนาที่ธนาคารถึงสถานที่ของลูกคา เทากัน 
(คาเฉลี่ย  3.70)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท ( คา
เฉลี่ย  3.88)  รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ (คาเฉลี่ย  3.67)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท ( คา
เฉลี่ย 3.96)  รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ  (คาเฉลี่ย  3.90)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการมากกวา 400 ลานบาท  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท
( คาเฉลี่ย  3.88) รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ   (คาเฉลี่ย  3.76)
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ตารางที่  57  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานการสงเสริมการตลาด
จําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการ
ตํ่ากวา 50
ลานบาท

50-100 ลาน
บาท

101-400
ลานบาท

มากกวา
400 ลาน
บาท

รวม

ดานการสงเสริมการตลาด

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ
หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต

3.39
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

2.59
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

พนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ 3.35
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตรา
ดอกเบี้ยตํ่า เชน วงเงิน KBANK SMEs

3.57
(มาก)

3.08
(ปานกลาง)

3.39
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาให
ความรูแกลูกคา

3.61
(มาก)

3.17
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทัน
สมัย

3.43
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.06
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

การแจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทินประ
จําป

3.26
(ปานกลาง)

3.13
(ปานกลาง)

3.04
(ปานกลาง)

3.12
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.43

(ปานกลาง)
3.12

(ปานกลาง)
3.26

(ปานกลาง)
2.98

(ปานกลาง)
3.22

(ปานกลาง)

จากตารางที่ 57 พบวาดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามทุกยอดขาย
ตอปของกิจการ โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา   50 ลานบาท  
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือการประชาสัมพันธโดยจัด
งานสัมมนาใหความรูแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.61) รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยแนะนําสิน
เชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs (คาเฉลี่ย  3.57)
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ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ พนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ
การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา  ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย  (คาเฉลี่ย 3.17)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ พนักงานของธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ     (คาเฉลี่ย 3.41) รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา 
เชน วงเงิน KBANK SMEs (คาเฉลี่ย  3.39)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการมากกวา 400 ลานบาท  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง   คือ การสงเสริมการขายโดยแนะนําสิน
เชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs (คาเฉลี่ย  3.24)  รองลงมาคือ การแจกของขวัญ 
สมุดฉีก และปฏิทินประจําป (คาเฉลี่ย 3.12)
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ตารางที่ 58  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานบุคลากร  ตลาดจําแนกตาม
ยอดขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการ
ตํ่ากวา 50
ลานบาท

50-100 ลาน
บาท

101-400
ลานบาท

มากกวา
400 ลาน
บาท

รวม

ดานบุคลากร

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษา
อยางถูกตอง

3.83
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

3.69
(มาก)

3.53
(มาก)

3.63
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีความรู และความชํานาญ 3.96
(มาก)

3.67
(มาก)

3.78
(มาก)

3.76
(มาก)

3.79
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ 3.91
(มาก)

3.71
(มาก)

3.90
(มาก)

3.88
(มาก)

3.86
(มาก)

พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคาอยางเอา
ใจใส

3.74
(มาก)

3.54
(มาก)

3.61
(มาก)

3.94
(มาก)

3.67
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน
กันเอง

4.17
(มาก)

4.04
(มาก)

4.00
(มาก)

4.29
(มาก)

4.09
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจม
ใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม

4.09
(มาก)

4.04
(มาก)

4.06
(มาก)

4.18
(มาก)

4.08
(มาก)

พนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูล
แก ลูกคาอยางสม่ําเสมอ

3.65
(มาก)

3.21
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.35
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

พนักงานสินเชื่อเขาใจความตองการของ
ลูกคา และสนใจตอบสนอง

3.87
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

3.63
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.59
(มาก)

พนักงานสินเชื่อแกไขปญหาของลูกคาได
อยางรวดเร็ว และทันตอเหตุการณ

3.70
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.67
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.54
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.88

(มาก)
3.58

(มาก)
3.76

(มาก)
3.74

(มาก)
3.74

(มาก)
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จากตารางที่ 58 พบวาดานบุคลากร   ผูตอบแบบสอบถามทุกยอดขายตอปของกิจ
การ โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา  50 ลานบาท  
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษย
สัมพันธดีและเปนกันเอง  (คาเฉลี่ย  4.17)  รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม (คาเฉลี่ย  4.09)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษย
สัมพันธดีและเปนกันเอง  และพนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกาย
เหมาะสม เทากัน  (คาเฉลี่ย  4.04) รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย  3.71)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ และพนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.06) รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อมีมนุษย
สัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย  4.00)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ มากกวา 400 ลานบาท  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ และพนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.29) รองลงมาคือ   พนักงานสินเชื่อมีมนุษย
สัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย  4.18)
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ตารางที่ 59  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพตลาดจําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการ
ตํ่ากวา 50
ลานบาท

50-100 ลาน
บาท

101-400
ลานบาท

มากกวา
400 ลาน
บาท

รวม
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
คาเฉลี่ย

(แปลผล)
ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย

3.96
(มาก)

3.54
(มาก)

3.82
(มาก)

3.53
(มาก)

3.75
(มาก)

ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม 3.83
(มาก)

3.50
(มาก)

4.33
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.92
(มาก)

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทัน
สมัย และสวยงาม

3.78
(มาก)

3.54
(มาก)

3.59
(มาก)

3.41
(ปานกลาง)

3.59
(มาก)

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด 3.96
(มาก)

3.63
(มาก)

3.57
(มาก)

3.59
(มาก)

3.66
(มาก)

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน
โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอี้

3.65
(มาก)

3.04
(ปานกลาง)

2.96
(ปานกลาง)

2.82
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัด
วางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ

3.74
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

3.61
(มาก)

3.12
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.82

(มาก)
3.44

(ปานกลาง)
3.65

(มาก)
3.31

(ปานกลาง)
3.59

(มาก)

จากตารางที่ 59  พบวาดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบ
สอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ ต่ํากวา 50 ลานบาท  และ 101-400 ลานบาท โดยรวมมีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก    สวนผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของ
กิจการ 50-100 ลานบาท  และ มากกวา  400  ลานบาท โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
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ปจจัยยอย  พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา   50 ลานบาท  
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ธนาคารมีเครื่องมือและ
อุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย และภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด  (คาเฉลี่ย 3.96)  
รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม (คาเฉลี่ย  3.83)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด           
(คาเฉลี่ย 3.63) รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย และภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม เทากัน (คาเฉลี่ย 3.54)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม
(คาเฉลี่ย  4.33)  รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย(คาเฉลี่ย 3.82)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ มากกวา 400 ลานบาท  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และ
สะอาด (คาเฉลี่ย  3.59) รองลงมาคือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย(คาเฉลี่ย 
3.53)

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



113

ตารางที่ 60  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานกระบวนการ  จําแนกตาม
ยอดขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการ
ตํ่ากวา 50
ลานบาท

50-100 ลาน
บาท

101-400
ลานบาท

มากกวา
400 ลาน
บาท

รวม

ดานกระบวนการ

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดาน
สินเชื่อ

3.78
(มาก)

3.50
(มาก)

3.71
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.64
(มาก)

ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ 3.65
(มาก)

3.54
(มาก)

3.55
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.56
(มาก)

ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อ
รวดเร็ว

3.39
(ปานกลาง)

3.25
(ปานกลาง)

3.45
(ปานกลาง)

3.47
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะ
สมและไมยุงยากซับซอน

3.30
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

2.94
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได 3.83
(มาก)

3.63
(มาก)

3.90
(มาก)

3.59
(มาก)

3.78
(มาก)

ขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย
ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว

3.70
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

3.55
(มาก)

3.24
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคา
รวดเร็ว

3.65
(มาก)

3.21
(ปานกลาง)

3.59
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.61

(มาก)
3.37

(ปานกลาง)
3.58

(มาก)
3.35

(ปานกลาง)
3.51

(มาก)

จากตารางที่ 60  พบวาดานกระบวนการ   ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 
ต่ํากวา 50 ลานบาท  และ 101-400 ลานบาท โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  และ  มากกวา  
400  ลานบาท โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
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ปจจัยยอย  พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา  50 ลานบาท  
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมน
ยําเชื่อถือได  (คาเฉลี่ย 3.83)  รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ (คา
เฉลี่ย  3.78)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  (คา
เฉลี่ย 3.63)  รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ (คาเฉลี่ย 3.54)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได (คา
เฉลี่ย 3.90)  รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ (คาเฉลี่ย  3.71)

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ มากกวา 400 ลานบาท  มีความพงึพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได    
(คาเฉลี่ย 3.59)
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6.3 ขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

ตารางที่  61  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานผลิตภัณฑ จําแนกตาม
วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
ตํ่ากวา 5
ลานบาท

6-10
ลานบาท

11-15
ลานบาท

มากกวา 15
ลานบาท

รวม
ดานผลิตภัณฑ

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย

3.57
(มาก)

3.62
(มาก)

4.00
(มาก)

3.71
(มาก)

3.70
(มาก)

การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่อ
อยางตอเนื่องสม่ําเสมอ

3.62
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.67
(มาก)

3.58
(มาก)

วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา 3.57
(มาก)

3.57
(มาก)

3.80
(มาก)

3.70
(มาก)

3.66
(มาก)

การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการ
วิเคราะหสินเชื่อใหแกลูกคา

3.67
(มาก)

3.52
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.65
(มาก)

3.61
(มาก)

การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา 3.57
(มาก)

3.62
(มาก)

3.70
(มาก)

3.63
(มาก)

3.63
(มาก)

การปรับเปลี่ยนเพิ่มวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคา 3.19
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

การจัดงวดชําระคืนเงินกูและจํานวนเงินผอน
ชําระหนี้คืนธนาคาร

3.10
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.57
(มาก)

3.43
(ปานกลาง)

หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงินสินเชื่อ 3.67
(มาก)

3.38
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.57
(มาก)

3.56
(มาก)

การกรอกแบบฟอรมขอใชบริการดานสินเชื่อ 3.43
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.08
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.49

(ปานกลาง)
3.40

(ปานกลาง)
3.62

(มาก)
3.57

(มาก)
3.53

(มาก)
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จากตารางที่ 61  พบวาดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของ         
กิจการต่ํากวา 5 ลานบาท และ 6-10 ลานบาท โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ย
อยูในระดับปานลาง     สวนผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 11-15 ลานบาท 
และมากกวา 15 ลานบาท โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก

ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ   ต่ํากวา 5 ลาน
บาท   มีความพึงพอใจหลังรับบรกิารที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  การนําเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาใชในการวิเคราะหสินเชื่อใหแกลูกคา   และหลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงินสินเชื่อ
(คาเฉลี่ย 3.67) รองลงมาคือ การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยางตอเนื่องสม่ําเสมอ      
(คาเฉลี่ย 3.62)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10 ลานบาท   มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลายและการจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา เทากัน (คาเฉลี่ย 3.62) รองลง
มาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา(คาเฉลี่ย  3.57)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 11-15 ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว 
มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัตใิหแก
ลูกคา(คาเฉลี่ย  3.80)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ มากกวา 15  ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.71) รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคาร
อนุมัติใหแกลูกคา(คาเฉลี่ย  3.70)
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ตารางที่  62  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานราคา จําแนกตามวงเงินสิน
เชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

ตํ่ากวา 5
ลานบาท

6-10
ลานบาท

11-15
ลานบาท

มากกวา 15
ลานบาท

รวม
ดานราคา

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม 3.67
(มาก)

3.19
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.49
(ปานกลาง)

3.46
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู 3.33
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.37
(ปานกลาง)

3.31
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย 3.14
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.20
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย 3.33
(ปานกลาง)

3.05
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมหนังสือค้ําประกัน 3.14
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

2.90
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.06
(ปานกลาง)

คาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต 3.14
(ปานกลาง)

3.14
(ปานกลาง)

3.00
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

3.16
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม 3.29
(ปานกลาง)

3.08
(ปานกลาง)

3.17
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

จากตารางที่ 62 พบวาดานราคา   ผูตอบแบบสอบถามทุกวงเงินสินเชื่อรวมของ      
กิจการโดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง

ปจจัยยอย  พบวาผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ   ต่ํากวา 5 ลาน
บาท   มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  อัตราดอกเบี้ยที่
เหมาะสม (คาเฉลี่ย  3.67)
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ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ  6-10 ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม (คาเฉลี่ย
3.19)  รองลงมาคือ คาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต  (คาเฉลี่ย  3.14)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ  11-15 ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู  (คาเฉลี่ย
3.50)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ  มากกวา 15 ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม
(คาเฉลี่ย  3.49)  รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู  (คาเฉลี่ย 3.37)
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ตารางที่  63 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานดานชองทางการจัด
จําหนายจําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
ตํ่ากวา 5
ลานบาท

6-10
ลานบาท

11-15
ลานบาท

มากกวา 15
ลานบาท

รวม
ดานชองทางการจัดจําหนาย

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกตอการเดิน
ทางมาติดตอ

3.48
(ปานกลาง)

3.67
(มาก)

3.60
(มาก)

3.67
(มาก)

3.63
(มาก)

บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ 3.33
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.19
(ปานกลาง)

3.30
(ปานกลาง)

บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ 3.33
(ปานกลาง)

3.33
(ปานกลาง)

3.80
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.41
(ปานกลาง)

ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่ว
ประเทศ

3.90
(มาก)

3.52
(มาก)

4.20
(มาก)

3.86
(มาก)

3.83
(มาก)

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท 4.19
(มาก)

3.67
(มาก)

3.80
(มาก)

3.94
(มาก)

3.92
(มาก)

สามารถติดตอใชบริการไดทาง
 E-MAIL

3.52
(มาก)

3.14
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.06
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

การเดินทางมาใหบริการของ
เจาหนาที่ธนาคารถึงสถานที่ของลูกคา

3.48
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.80
(มาก)

3.57
(มาก)

3.54
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.61

(มาก)
3.45

(ปานกลาง)
3.77

(มาก)
3.53

(มาก)
3.55

(มาก)

จากตารางที่ 63  พบวาดานชองทางการจัดจําหนาย    ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงิน
สินเชื่อรวมของกิจการต่ํากวา 5 ลานบาท  11-15 ลานบาท  และมากกวา 15 ลานบาท โดยรวมมี
ความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม
ของกิจการ 6-10 ลานบาท   โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ       
ปานกลาง
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ปจจัยยอย  พบวาผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ  ต่ํากวา 5 ลาน
บาท   มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ สามารถติดตอใช
บริการไดทางโทรศัพท  (คาเฉลี่ย  4.19) รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่ว
ประเทศ (คาเฉลี่ย  3.90)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10 ลานบาท   มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดิน
ทางมาติดตอ และ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท เทากัน   (คาเฉลี่ย  3.67)  รองลงมาคือ  
ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ (คาเฉลี่ย  3.52)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 11-15  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่ว
ประเทศ (คาเฉลี่ย  4.20) รองลงมาคือ บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ สามารถติดตอใช
บริการไดทางโทรศัพท เทากัน   (คาเฉลี่ย  3.80)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ มากกวา 15  ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ สามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพท  (คาเฉลี่ย  3.94)  รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ            
(คาเฉลี่ย  3.86)
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ตารางที่ 64 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานการสงเสริมการตลาด
จําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
ตํ่ากวา 5
ลานบาท

6-10
ลานบาท

11-15
ลานบาท

มากกวา 15
ลานบาท

รวม
ดานการสงเสริมการตลาด

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน
วิทยุ หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต

3.29
(ปานกลาง)

2.90
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.05
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

พนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ 3.24
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.70
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.28
(ปานกลาง)

การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตรา
ดอกเบี้ยตํ่า เชน วงเงิน KBANK SMEs

3.52
(มาก)

3.29
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.27
(ปานกลาง)

3.34
(ปานกลาง)

การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาให
ความรูแกลูกคา

3.24
(ปานกลาง)

3.38
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.17
(ปานกลาง)

3.26
(ปานกลาง)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย

3.14
(ปานกลาง)

3.19
(ปานกลาง)

3.80
(มาก)

3.21
(ปานกลาง)

3.24
(ปานกลาง)

การแจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทิน
ประจําป

3.10
(ปานกลาง)

2.81
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.22
(ปานกลาง)

3.11
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.25

(ปานกลาง)
3.11

(ปานกลาง)
3.53

(มาก)
3.20

(ปานกลาง)
3.22

(ปานกลาง)

จากตารางที่ 64  พบวาดานการสงเสริมการตลาด    ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงิน    
สินเชื่อรวมของกิจการต่ํากวา 5 ลานบาท  6-10 ลานบาท และมากกวา 15  ลานบาท  บาท โดยรวม
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง   ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงิน  
สินเชื่อรวมของกิจการ 11-15 ลานบาท   โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก
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ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการต่ํากวา 5 ลาน
บาท  มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  การสงเสริมการขาย
โดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs  (คาเฉลี่ย  3.52)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10 ลานบาท   มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนา
ใหความรูแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.38) รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอก
เบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs  (คาเฉลี่ย  3.52)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 11-15 ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย (คาเฉลี่ย  3.80)  รองลงมาคือ พนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ (คาเฉลี่ย  3.70)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ มากกวา 15  ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานของธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ (คาเฉลี่ย  3.27)  รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน      
วงเงิน KBANK SMEs  (คาเฉลี่ย  3.27)
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ตารางที่  65  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานบุคลากร   จําแนกตาม
วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
ตํ่ากวา 5
ลานบาท

6-10
ลานบาท

11-15
ลานบาท

มากกวา 15
ลานบาท

รวม
ดานบุคลากร

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษา
อยางถูกตอง

3.71
(มาก)

3.52
(มาก)

3.70
(มาก)

3.62
(มาก)

3.63
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีความรู และความชํานาญ 3.90
(มาก)

3.81
(มาก)

3.70
(มาก)

3.76
(มาก)

3.79
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ 4.05
(มาก)

3.71
(มาก)

3.80
(มาก)

3.86
(มาก)

3.86
(มาก)

พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคาอยางเอา
ใจใส

3.48
(ปานกลาง)

3.71
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.76
(มาก)

3.67
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน
กันเอง

4.05
(มาก)

4.05
(มาก)

3.80
(มาก)

4.16
(มาก)

4.09
(มาก)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจม
ใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม

4.19
(มาก)

3.95
(มาก)

3.60
(มาก)

4.16
(มาก)

4.08
(มาก)

พนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูล
แก ลูกคาอยางสม่ําเสมอ

3.43
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.46
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

พนักงานสินเชื่อเขาใจความตองการของ
ลูกคา และสนใจตอบสนอง

3.81
(มาก)

3.43
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.59
(มาก)

3.59
(มาก)

พนักงานสินเชื่อแกไขปญหาของลูกคาได
อยางรวดเร็ว และทันตอเหตุการณ

3.76
(มาก)

3.43
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

3.52
(มาก)

3.54
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.82

(มาก)
3.66

(มาก)
3.61

(มาก)
3.77

(มาก)
3.74

(มาก)
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จากตารางที่ 65  พบวาดานบุคลากร    ผูตอบแบบสอบถามทุกวงเงินสินเชื่อรวมของ     
กิจการ  โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก

ปจจัยยอย  พบวาผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ    ต่ํากวา 5 ลาน
บาท   มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมี
บุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.19) รองลงมาคือ พนักงาน
สินเชื่อมีความนาเชื่อถือ และ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 4.05)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6 –10  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน
กันเอง (คาเฉลี่ย 4.05)  รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อมีความรู และความชํานาญ (คาเฉลี่ย 3.81)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 11-15  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ  และ
พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง (คาเฉลี่ย 3.80)  รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อ
ให   คําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง และพนักงานสินเชื่อมีความรู และความชํานาญ เทากัน     
(คาเฉลี่ย 3.70)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการมากกวา 15   ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบรกิารที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดี
และเปนกันเอง และพนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม
เทากัน (คาเฉลี่ย 4.16)  รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีนาเชื่อถือ    (คาเฉลี่ย 3.86)
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ตารางที่ 66  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพตลาด  จําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
ตํ่ากวา 5
ลานบาท

6-10
ลานบาท

11-15
ลานบาท

มากกวา 15
ลานบาท

รวมดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย

3.25
(ปานกลาง)

3.70
(มาก)

3.81
(มาก)

3.86
(มาก)

3.75
(มาก)

ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม 3.00
(ปานกลาง)

3.64
(มาก)

3.56
(มาก)

3.57
(มาก)

3.57
(มาก)

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทัน
สมัย และสวยงาม

3.50
(มาก)

3.62
(มาก)

3.52
(มาก)

4.00
(มาก)

3.59
(มาก)

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด 3.25
(ปานกลาง)

3.62
(มาก)

3.70
(มาก)

3.86
(มาก)

3.66
(มาก)

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน
โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอี้

2.75
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.07
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัด
วางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ

3.75
(มาก)

3.60
(มาก)

3.43
(ปานกลาง)

3.43
(ปานกลาง)

3.51
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
3.25

(ปานกลาง)
3.55

(มาก)
3.52

(มาก)
3.69

(มาก)
3.53

(มาก)

จากตารางที่ 66  พบวาดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบ
สอบถามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการต่ํากวา 5  ลานบาท   โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการ
ที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง   ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมกิจการ 6-10 ลานบาท  
11-15 ลานบาท และมากกวา 15 ลานบาท   โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมาก

ปจจัยยอย  พบวาผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ   ต่ํากวา 5  ลาน
บาท   มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ภายในธนาคารมี
บรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม (คาเฉลี่ย 3.50)
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ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงาน
ที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.70) รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม  (คาเฉลี่ย  
3.64)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 11-15  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงาน
ที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวางขวางและสะอาด  (คาเฉลี่ย  
3.70)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ มากกวา 15  ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตก
แตงทันสมัยและสวยงาม (คาเฉลี่ย 4.00) รองลงมาคือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.81)
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ตารางที่  67  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการดานกระบวนการ  จําแนกตาม
วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
ตํ่ากวา 5
ลานบาท

6-10
ลานบาท

11-15
ลานบาท

มากกวา 15
ลานบาท

รวม
ดานกระบวนการ

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

คาเฉลี่ย
(แปลผล)

ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดาน
สินเชื่อ

3.52
(มาก)

3.57
(มาก)

3.60
(มาก)

3.71
(มาก)

3.64
(มาก)

ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ 3.57
(มาก)

3.52
(มาก)

3.60
(มาก)

3.56
(มาก)

3.56
(มาก)

ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อ
รวดเร็ว

3.24
(ปานกลาง)

3.29
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

3.40
(ปานกลาง)

เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะ
สมและไมยุงยากซับซอน

3.33
(ปานกลาง)

3.10
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

3.16
(ปานกลาง)

3.21
(ปานกลาง)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได 3.67
(มาก)

3.57
(มาก)

3.90
(มาก)

3.87
(มาก)

3.78
(มาก)

ขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูก
ตองแมนยํา และรวดเร็ว

3.67
(มาก)

3.48
(ปานกลาง)

3.60
(มาก)

3.43
(ปานกลาง)

3.50
(มาก)

การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคา
รวดเร็ว

3.67
(มาก)

3.33
(ปานกลาง)

3.90
(มาก)

3.40
(ปานกลาง)

3.48
(ปานกลาง)

คาเฉลี่ยรวม
3.52

(มาก)
3.41

(ปานกลาง)
3.66

(มาก)
3.51

(มาก)
3.51

(มาก)

จากตารางที่ 67  พบวาดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมของ
กิจการต่ํากวา 5  ลานบาท  11-15 ลานบาท และมากกวา 15 ลานบาท โดยรวมมีความพึงพอใจหลัง
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมกิจการ 6-10 ลาน
บาท   โดยรวมมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
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ปจจัยยอย  พบวาผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ   ต่ํากวา 5  ลาน
บาท   มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูก
ตองแมนยําเชื่อถือได  ขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว และ
การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคารวดเร็ว เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.67)  รองลงมาคือ  ความ
รวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ (คาเฉลี่ย 3.57)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ
ดานสินเชื่อ และระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  เทากัน (คาเฉลี่ย  3.57)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ  11-15  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  
ขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว และการจัดสงเอกสารสัญญา  
คูฉบับใหแกลูกคารวดเร็ว เทากัน (คาเฉลี่ย 3.90) รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการดานสินเชื่อ และความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ  เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.60)

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ  มากกวา 15  ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถกูตองแมนยําเชื่อ
ถือได (คาเฉลี่ย 3.87)    รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ
(คาเฉลี่ย  3.71)
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