
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา
บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม      มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม โดยเก็บรวมรวมขอมลูจากแบบสอบถามลูกคา  จํานวน 115 ราย โดย
วิธีสุมตัวอยางแบบเจาะจง และคนควาจากเอกสารตางๆ ที่เกี่ยวของ    ซ่ึงสามารถสรุป ผลการ
ศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ไดดังนี้

สรุปผลการศึกษา
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบ
จากการศึกษาพบวาแบบสอบถามเปนเพศหญิง มีอายุ 41-50 ป การศึกษาปริญญาตรี

สวนใหญลักษณะของธุรกิจเปนบริษัทจํากัด   ประเภทของธุรกิจ เปนธุรกิจการเกษตร   โดยยอด
ขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท     และประเภทสินเชื่อที่ใชบริการคือ กูเบิกเกินบัญชี
มากที่สุด  โดยจํานวนวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ มากกวา 15 ลานบาท

สวนท่ี 2  ความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม

ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา
บรรษัท  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม ในระดับมาก คือ ดานบุคลากร
ดานชองทางการจัดจําหนาย   ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานกระบวนการ
ใหบริการ   ดานผลิตภัณฑ   สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวังในระดับปานกลาง คือ  ดานราคา
และดานการสงเสริมการตลาด

โดยมีความคาดหวังตอการใหบริการดานตางๆ ดังนี้
ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี

คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   โดยปจจัยยอยที่มีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก  คือ
ประเภทของสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาวมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย   รองลงมาคือ การ
พัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยางตอเนื่องสม่ําเสมอ  และวงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติ
ใหแกลูกคา และ การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา
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ดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับปานกลาง   โดยปจจัยยอยที่มีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก  คือ  อัตราดอก
เบี้ยที่เหมาะสม  รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู

     ดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการ
โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก    โดยปจจัยยอยที่มีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก    
คือสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  รองลงมาคือ คือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวาง
ขวางทั่วประเทศ  และบริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ

ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยที่มีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง 3 
ลําดับแรก    คือ  ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย     รองลงมาคือ การสงเสริมการ
ขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs  และการประชาสัมพันธโดย
จัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา

ดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก     โดยปจจัยยอยที่มีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก   คือ  พนักงาน
สินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม    รองลงมาคือ พนักงาน
สินเชื่อมีความนาเชื่อถือ และ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกัน

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่มีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรก  คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย  รองลงมาคือ ภาย
ในธนาคารมีความกวางขวางและสะอาด  และภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัดวาง
อุปกรณ และเอกสารตาง ๆ

ดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก  คือ  
ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ
ดานสินเชื่อ และ ขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว
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สวนท่ี 3  ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา
บรรษัท  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม ในระดับมาก คือ ดานบุคลากร
ดานชองทางการจัดจําหนาย   ดานการสรางและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ  ดานผลิตภัณฑ
และ ดานกระบวนการใหบริการ   สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวังในระดับปานกลาง คือ
ดานราคา  และดานการสงเสริมการตลาด

โดยมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานตางๆ ดังนี้
ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคา

เฉลี่ยอยูในระดับมาก     โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  3 ลําดับ
แรก  คือ  ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย   รองลงมาคือ
วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา และการจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา

ดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  3 ลําดับ
แรก  คือ  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู  คาธรรมเนียม
ประเมินราคาหลักทรัพย

ดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการ
โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  
3 ลําดับแรก  คือ  สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายให
บริการกวางขวางทั่วประเทศ และสถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ

ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  3 ลําดับแรก  คือ  การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน 
KBANK SMEs  รองลงมาคือ  พนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ  และการประชา-
สัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา

ดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  3 ลําดับแรก  คือ   
พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเองรองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี    
ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม  และ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ
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ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูง
สุดอยูในระดับมาก  3 ลําดับแรก  คือ  ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม  รองลงมาคือ
ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย และภายในธนาคารมีความกวางขวาง และ
สะอาด

ดานกระบวนการ   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมี    
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  3 ลําดับ
แรก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได รองลงมาคือความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการดานสินเชื่อ และ ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ

สวนท่ี 4 ปญหาที่พบจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม พบปญหาจากการใชบริการ มากที่สุดคือ

คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง   รองลงมาคือ   อัตราดอกเบี้ยสูง   และ ธนาคารมีเครือขายให
บริการนอย

สวนท่ี  5  ความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามประเภทของธุรกิจ  ยอดขายตอ
ปของกิจการ   และวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

5.1 ความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามประเภทของธุรกิจ

ดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปน
ธุรกิจบริการ มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ประเภทสินเชื่อ
ทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคาร
อนุมัติใหแกลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป 
มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อท้ังระยะสั้น
และระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแก
ลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะ
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ยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย    รองลงมาคือ  การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่อ
อยางตอเนื่องสม่ําเสมอ

ดานราคา   ผูตอบแบบสอบถามผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจ
บริการ มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ คาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกู

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู  รองลงมาคือ          
คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู

ดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามผูตอบแบบสอบถามที่ประเภท
ของธุรกจิเปนธุรกิจบริการ มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ 
บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท เทากัน         
รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวาง       
ทั่วและสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท เทากัน รองลงมาคือ บริเวณสถานที่ใหบริการมี
ความเพียงพอ

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  รองลงมา
คือ  สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ

ดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของ
ธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  การ
ประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา  รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยแนะ
นําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง คือ ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs      
เทากัน รองลงมาคือการประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความ
คาดหวังกอนรบับริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวน
และทันสมัย รองลงมาคือ การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และ 
อินเตอรเน็ต

ดานบุคลากร   ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม  รองลงมาคือพนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกัน
เอง

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ รองลงมา
คือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส       
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม     รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อนาเชื่อถือ

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภท
ของธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ
ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความ
สะดวก เชน  โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอี้

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย  รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย   
รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวางขวางและสะอาด  และภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ 
ในการจัดวางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ เทากัน
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ดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อ
ถือได รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดาน
สินเชื่อ   เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะสมและไมยุงยากซับซอน และ ระบบการ
ทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  รองลงมาคือ ขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมน
ยํา และรวดเร็ว  เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได         
รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ
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ตารางที่ 68 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังสูงสุดตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด
เชียงใหม จําแนกตามประเภทธุรกิจของลูกคา

ประเภทธุรกิจ ปจจัย
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมาขายไป ธุรกิจผลิต

ดานผลิตภัณฑ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย (3.81)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย  ( 3.63)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย    (3.78)

ดานราคา คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู (3.62) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ( 3.57) คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู ( 3.68)
ดานชองทางการจัดจําหนาย บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท (3.81)
ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่ว
ประเทศและสามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพท (3.94)

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  ( 3.95)

ดานการสงเสริมการตลาด การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรู
แกลูกคา  ( 3.54)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย
การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอก
เบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs (3.50)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย
(3.60)

ดานบุคลากร พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม   (3.92)

พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ (3.84) พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม   (3.80)

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด
(3.77)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทัน
สมัย ( 3.76)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทัน
สมัย ( 3.85)

ดานกระบวนการใหบริการ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  (3.65) ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสิน
เชื่อ   เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อ
เหมาะสมและไมยุงยากซับซอน และ ระบบการ
ทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  (3.76)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได (3.80)
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5.2 ความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ

ดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  
มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้น
และระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือ การจัดงวดชําระคืนเงินกูและจํานวน
เงินผอน ชําระหนี้คืนธนาคาร

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะส้ันและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะส้ันและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือ การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยางตอ
เนื่องสม่ําเสมอ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท  มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะ
ยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือ การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยาง
ตอเนื่องสม่ําเสมอ  วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา เทากัน

ดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท           
มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ    คาธรรมเนียมหนังสือรับ
รองเครดิต    รองลงมาคือ  คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู
รองลงมาคือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม และ คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพยเทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกจิการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คืออัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  รองลงมาคือ      
คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู   และคาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย
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ดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 
50 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ บริเวณสถานที่
ใหบริการมีความเพียงพอ รองลงมาคือ  สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  
รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท   
รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  
และ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ เทากัน รองลงมาคือ  บริเวณสถานที่ให
บริการมีความเพียงพอ

ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 
ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ การโฆษณาผาน
ส่ือตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต  และขอมูลขาวสารดานสินเชื่อ
ครบถวนและทันสมัย  เทากัน รองลงมาคือ การแจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทินประจําป

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนา
ใหความรูแกลูกคา  รองลงมาคือ  การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และ 
อินเตอรเน็ต

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ      
ทันสมัย

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ การสงเสริมการขายโดยแนะนํา
สินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs รองลงมาคือ การแจกของขวัญ สมุดฉีก และ
ปฏิทินประจําป

ดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  มี
ความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนํา
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และคําปรึกษาอยางถูกตอง รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ พนักงานสินเชื่อให
บริการแกลูกคาอยางเอาใจใส  พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม   รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง

 ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ  รองลงมา
คือ  พนักงานสินเชื่อมีความรู ความชํานาญ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ        
รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอ
ปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก
คือ ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่
เหมาะสม และ ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน  โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอี้

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม และภายในธนาคารมีบรรยากาศ
ที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรบับริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม   ภายใน
ธนาคารมีความกวางขวางและสะอาด  และภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัดวาง
อุปกรณ และเอกสารตาง ๆ เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คอื ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย และภายในธนาคารมีความกวางขวางและสะอาด  เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.53)

ดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  
มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมน
ยําเชื่อถือได   รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ
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ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  3 อันดับแรก คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยํา
เชื่อถือได  รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ และความรวดเร็วใน
การใหบริการดานสินเชื่อ  เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  
รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท ความสะดวก
ในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ รองลงมาคือ  ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ  
เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะสมและไมยุงยากซับซอน  ขั้นตอนในการประเมิน
ราคาหลกัทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว  เทากัน

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



129

ตารางที่ 69 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจสูงสุดตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด
เชียงใหม จําแนกตามประเภทธุรกิจของลูกคา

ประเภทธุรกิจปจจัย
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมาขายไป ธุรกิจผลิต

ดานผลิตภัณฑ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย (3.77)

วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา ( 3.69) ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย    (3.68)

ดานราคา อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  คาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกู   คาธรรมเนียมประเมินราคาหลัก
ทรัพย  (3.31)

อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ( 3.49) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ( 3.53)

ดานชองทางการจัดจําหนาย ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่ว
ประเทศ (3.69)

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท (4.10) สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  ( 3.88)

ดานการสงเสริมการตลาด การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรู
แกลูกคา  ( 3.38)

การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอก
เบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs (3.45)

การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ
หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต  และขอมูลขาว
สารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย (3.40)

ดานบุคลากร พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง
( 4.19)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม ( 4.12)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม   (4.03)

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม
(3.69)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทัน
สมัย ( 3.86)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทัน
สมัย  ในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัด
วางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ  (3.73)

ดานกระบวนการใหบริการ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  (3.58) ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  (3.88) ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได (3.80)
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5.3  ความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลานบาท  มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงิน
สินเชื่อ   รองลงมาคือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย   
การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา  และการจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6-10 ลานบาท มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือก
ใชบริการหลากหลาย   รองลงมาคือ   การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15 ลานบาท มีความคาดหวงักอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือก
ใชบริการหลากหลาย   รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือ การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสนิเชื่ออยางตอเนื่อง
สม่ําเสมอ

ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลานบาท  มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือคาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย    รองลงมา
คือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6-10 ลานบาท มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือคาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพยรองลงมา
คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม และคาธรรมเนียมในการจัดการใหกู เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15 ลานบาท มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  และคาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกู เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม

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



143

ดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลาน
บาท  มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  สามารถติดตอใช
บริการไดทางโทรศัพท  รองลงมาคือ บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6-10 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมา    
ติดตอ รองลงมาคือ บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ และธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวาง
ทั่วประเทศ เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15  ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ   
รองลงมาคือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15  ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท          
รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลาน
บาท  มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ขอมูลขาวสาร
ดาน    สินเชื่อครบถวนและทันสมัย   รองลงมาคือ  การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ
หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6 –10 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความ
รูแกลูกคา รองลงมาคือ การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และ
อินเตอรเน็ต

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11 –15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ  การแจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทินประจําป

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย
รองลงมาคือการสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs

ดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลานบาท  มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ  รอง
ลงมาคือ พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง และพนักงานสินเชื่อมีบุคลิก
ภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม เทากัน
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ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6 - 10 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคาอยางเอาใจใส
รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนาํและคําปรึกษาอยางถูก
ตอง  รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15  ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม เทากัน  รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน  
กันเอง

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงนิสินเชื่อ
รวมต่ํากวา 5 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ
ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย  รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวาง
ขวาง และสะอาด

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6-10  ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย
รองลงมาคือ  ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15  ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด      
รองลงมาคือ คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม  มากกวา 15  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย  รองลงมาคือ  ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด

ดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลานบาท          
มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือระบบการทํางานถูกตองแมน
ยําเชื่อถือได  รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6 -10 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ   
และขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว เทากัน รองลงมาคือ
ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  และการจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคารวดเร็ว
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ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ   
และขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว เทากัน รองลงมาคือ
ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบรกิารที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  รองลง
มาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ
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ตารางที่ 70 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังสูงสุดตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด
เชียงใหม จําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการปจจัย
ต่ํากวา  50 ลานบาท 50-100 ลานบาท 101-400 ลานบาท มากกวา 400 ลานบาท

ดานผลิตภัณฑ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย (3.91)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย
( 3.58)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย    (3.71)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย    (3.71)

ดานราคา คาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิ(3.70) คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู ( 3.38) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ( 3.69) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ( 3.71)
ดานชองทางการจัด
จําหนาย

บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ (4.22) สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท
(3.75)

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท
( 3.88)

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท
ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวาง
ทั่วประเทศ( 3.88)

ดานการสงเสริมการ
ตลาด

การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ
หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต  และขอมูลขาว
สารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย   ( 3.74)

การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาให
ความรูแกลูกคา  (3.46)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย (3.53)

การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่อ
อัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK
SMEs (3.29)

ดานบุคลากร พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษา
อยางถูกตอง (4.13)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม
(3.88)

พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ (3.75) พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ (3.88)

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด
(4.22)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย ( 3.71)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย ( 3.76)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย ภายในธนาคารมีความ
กวางขวาง และสะอาด  ( 3.53)

ดานกระบวนการให
บริการ

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
(3.96)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
(3.54)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
(3.82)

ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการดานสินเชื่อ  (3.65)
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สวนท่ี 6  ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามประเภทของธุรกิจ    ยอดขาย
ตอปของกิจการ    และวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

6.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามประเภทของธุรกิจ

ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการ  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา   รองลงมา
คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการ
หลากหลาย รองลงมาคือ การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยางตอเนื่องสม่ําเสมอ และ
การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา เทากัน

ดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการมีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  คาธรรมเนียม
ในการจัดการใหกู  และคาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย เทากัน รองลงมาคือ คาธรรมเนียม
หนังสือคํ้าประกัน และคาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป  มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คืออัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  รองลงมาคือ          
คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต  มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คืออัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม

ดานชองทางการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการ  
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  ธนาคารมีเครือขายใหบริการ
กวางขวางทั่วประเทศ  รองลงมาคือ สามารถติดตอใชบริการทางโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  สามารถติดตอใชบริการทางโทรศัพท  รองลงมาคือ 
ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

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



148

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  สามารถติดตอใชบริการทางโทรศัพท  รองลงมาคือ ธนาคาร
มีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการ           
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ  การประชาสัมพันธ
โดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา  รองลงมาคือ การสงเสรมิการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตรา
ดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง คือ  การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตรา
ดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs รองลงมาคือ พนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือ
พิมพ และ อินเตอรเน็ต  และขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย เทากัน   รองลงมาคือ 
การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs

ดานบุคคล   ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการมีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน  
กันเอง  รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส        
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม  รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเองและ
พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม เทากัน  รองลงมาคือ  
พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภท
ธุรกิจเปนธุรกิจบริการมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  ภาย
ในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คอื ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย
รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการ
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัยและ
ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัดวางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ  เทากัน  รองลงมาคือ
ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม

ดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความพึง
พอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือ
ได รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได   รองลงมา
คือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คอื ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  รองลงมาคือ 
ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ
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ตารางที่ 71 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจสูงสุดตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด
เชียงใหม จําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการปจจัย
ต่ํากวา  50 ลานบาท 50-100 ลานบาท 101-400 ลานบาท มากกวา 400 ลานบาท

ดานผลิตภัณฑ การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการ
วิเคราะหสินเชื่อใหแกลูกคา (3.78)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  ( 3.67)

ประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา  (3.76) หลักทรัพยในการคาประกันวงเงินสินเชื่อ
(3.76)

ดานราคา อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  (3.43) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  (3.38) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ( 3.55) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม คาธรรมเนียม
ประเมินราคาหลักทรัพย ( 3.35)

ดานชองทางการจัด
จําหนาย

สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทาง
มาติดตอ   ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวาง
ขวางทั่วประเทศ  และสามารถติดตอใช
บริการไดทางโทรศัพท  (3.91)

พนักงานของธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ    การประชาสัมพันธโดยจัดงาน
สัมมนาใหความรูแกลูกคา  ขอมูลขาวสาร
ดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย(3.17)

พนักงานของธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ ( 3.41)

การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตรา
ดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs (3.24)

ดานการสงเสริม
การตลาด

การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาให
ความรูแกลูกคา  (3.61)

การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาให
ความรูแกลูกคา  (3.46)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวน
และทันสมัย (3.53)

การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตรา
ดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs (3.29)

ดานบุคลากร พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษา
อยางถูกตอง (4.13)

พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและ
เปนกันเอง  และพนักงานสินเชื่อมีบุคลิก
ภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกาย
เหมาะสม (4.04)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส  พูดจาดีและแตงกาย
เหมาะสม (4.06)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม
(4.29)

ดานการสรางและนํา
เสนอลักษณะทางกาย
ภาพ

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย และภายในธนาคารมีความกวาง
ขวาง และสะอาด (3.63)

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และ
สะอาด (3.63)

ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่
เหมาะสม (4.33)

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด
(3.59)

ดานกระบวนการให
บริการ

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
(3.83)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
(3.63)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือ
ได (3.63)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
(3.59)

150

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



151

6.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ

ดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ   การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัย
มาใชในการวิเคราะหสินเชื่อใหแกลูกคา  รองลงมาคือประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาวมี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา    รองลง
มาคือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ มากกวา 400 ลานบาท  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงินสินเชื่อ
รองลงมาคือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย

ดานราคา   ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา    50 ลานบาท  มี
ความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม   
รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู และคาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ   50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  รองลงมาคือ   
คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ   101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ   มากกวา 400  ลานบาท  มีความ    
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม   
และคาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย เทากัน  รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู

ดานชองทางการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา        
50 ลานบาท  มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ สถานที่ตั้งของ
ธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ   ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ  และ
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สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท เทากัน รองลงมาคือบริเวณสถานที่ใหบริการมีความ     
เพียงพอ  และการเดินทางมาใหบริการของเจาหนาที่ธนาคารถึงสถานที่ของลูกคา เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  
ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท    
รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการมากกวา 400 ลานบาท  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท
รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา        
50 ลานบาท  มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือการประชา
สัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยแนะนํา       
สินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบรกิารที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ พนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ
การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา  ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ พนักงานของธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ   รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน 
KBANK SMEs

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ มากกวา 400 ลานบาท  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง   คือ การสงเสริมการขายโดยแนะนํา   
สินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs  รองลงมาคือ การแจกของขวัญ สมุดฉีก และ
ปฏิทินประจําป
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ดานบุคลากร   ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา  50 ลานบาท  มี
ความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษย
สัมพันธดีและเปนกันเอง    รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดี
และแตงกายเหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน  
กันเอง  และพนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม เทากัน  
รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ และพนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน
กันเอง

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ มากกวา 400 ลานบาท  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ และพนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม  รองลงมาคือพนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน   
กันเอง

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอป
ของกิจการต่ํากวา   50 ลานบาท  มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 
คือธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย และภายในธนาคารมีความกวางขวาง และ
สะอาด  รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด  
รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย และภายในธนาคารมี
บรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม
รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ มากกวา 400 ลานบาท  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และ
สะอาด รองลงมาคือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย
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ดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตอง
แมนยําเชื่อถือได  รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  
รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  
รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ มากกวา 400 ลานบาท  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
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ตารางที่ 72  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังสูงสุดตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด
เชียงใหม   จําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการปจจัย
ต่ํากวา  5 ลานบาท 6-10 ลานบาท 11-15 ลานบาท มากกวา 15 ลานบาท

ดานผลิตภัณฑ หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงินสิน
เชื่อ  (3.81)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  ( 3.67)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  ( 3.70)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  ( 3.76)

ดานราคา คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย  (3.67) คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย
(3.48)

อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม และคาธรรม
เนียมในการจัดการใหกู  ( 3.60)

อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ( 3.67)

ดานชองทางการจัด
จําหนาย

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท
(4.19)

 สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการ
เดินทางมาติดตอ (3.76)

ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวาง
ทั่วประเทศ (4.00)

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท
(3.94)

ดานการสงเสริมการตลาด ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย (3.57)

การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาให
ความรูแกลูกคา  (3.43)

การแจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทิน
ประจําป (3.50)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย (3.49)

ดานบุคลากร พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ  (4.05) พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคาอยาง
เอาใจใส  (3.76)

พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคํา
ปรึกษาอยาง  ถูกตอง (3.90)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม
(3.90)

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย (3.90)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย (3.71)

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และ
สะอาด (3.80)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย (3.75)

ดานกระบวนการใหบริการ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
(3.90)

ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ
ดานสินเชื่อ   และขั้นตอนในการ
ประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา
และรวดเร็ว  (3.62)

ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ
ดานสินเชื่อ   และขั้นตอนในการ
ประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา
และรวดเร็ว (3.70)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
(3.79)
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6.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

ดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการต่ํากวา 5 ลาน
บาท   มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  การนําเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาใชในการวิเคราะหสินเชื่อใหแกลูกคา   และหลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงินสินเชื่อ  
รองลงมาคือ  การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยางตอเนื่องสม่ําเสมอ

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10 ลานบาท   มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย  และการจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา เทากัน รองลงมาคือ วงเงิน   
สินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 11-15 ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย   รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ มากกวา 15  ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือวงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา

ดานราคา   ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการต่ํากวา 5 ลานบาท
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ  6-10 ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม   รองลง
มาคือ คาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ  11-15 ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู  

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ  มากกวา 15 ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม
รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู

ดานชองทางการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
ต่ํากวา 5 ลานบาท   มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ สามารถ
ติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ
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ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10 ลานบาท   มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทาง
มาติดตอ และ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท เทากัน รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครือขาย
ใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 11-15  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวาง
ทั่วประเทศ รองลงมาคือ บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ สามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพท เทากัน

ดานการสงเสริมการตลาด    ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
ต่ํากวา 5 ลานบาท   มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือการ
สงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10 ลานบาท   มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนา
ใหความรูแกลูกคา รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน
วงเงิน KBANK SMEs

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 11-15 ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย รองลงมาคือ พนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ มากกวา 15  ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานของธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ  รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK
SMEs

ดานบุคลากร   ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการต่ํากวา 5 ลานบาท  
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพ
ดี ยิ้มแยมแจมใส  พดูจาดีและแตงกายเหมาะสม รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ 
และ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6 –10  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน
กันเอง   รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อมีความรู และความชํานาญ
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ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 11-15  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ  และ
พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อให   คําแนะนํา
และคําปรึกษาอยางถูกตอง และพนักงานสินเชื่อมีความรู และความชํานาญ เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการมากกวา 15   ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดี
และเปนกันเอง และพนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม
เทากัน  รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีนาเชื่อถือ

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อ
รวมของกิจการ ต่ํากวา 5  ลานบาท   มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
มาก  คือ  ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงาน
ที่ทันสมัย  รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 11-15  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงาน
ที่ทันสมัย  รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวางขวางและสะอาด

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ มากกวา 15  ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี      
ตกแตงทันสมัย และสวยงาม รองลงมาคือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย

ดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ ต่ํากวา 5  
ลานบาท   มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือระบบการทํางาน
ถูกตองแมนยําเชื่อถือได  ขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว และ
การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคารวดเร็ว เทากัน  รองลงมาคือ  ความรวดเร็วในการให
บริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ
ดานสินเชื่อ และระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ  11-15  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  

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



159

ขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว และการจัดสงเอกสารสัญญา  
คูฉบับใหแกลูกคารวดเร็ว เทากัน รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ
และความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ  เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ  มากกวา 15  ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อ
ถือได   รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ
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ตารางที่ 73  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจสูงสุดตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด
เชียงใหม   จําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการปจจัย
ต่ํากวา  5 ลานบาท 6-10 ลานบาท 11-15 ลานบาท มากกวา 15 ลานบาท

ดานผลิตภัณฑ การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการวิเคราะห
สินเชื่อใหแกลูกคา   และหลักทรัพยในการค้ํา
ประกันวงเงินสินเชื่อ (3.67)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลายและการ
จัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา  (3.62)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย  ( 4.00)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลาก
หลาย  ( 3.71)

ดานราคา อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม   (3.67) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม   (3.19) คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู  ( 3.500) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ( 3.49)
ดานชองทางการจัด
จําหนาย

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  (4.19)  สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการ
เดินทางมาติดตอ  สามารถติดตอใช
บริการไดทางโทรศัพท (3.67)

ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่ว
ประเทศ (4.200)

สามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพท (3.94)

ดานการสงเสริม
การตลาด

การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอก
เบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs  (3.52)

การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาให
ความรูแกลูกคา  (3.38)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย  (3.80)

พนักงานของธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ (3.27)

ดานบุคลากร พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส พูด
จาดีและแตงกายเหมาะสม (4.19)

พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและ
เปนกันเอง  (4.05)

พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ  และพนักงาน
สินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  (3.80)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้ม
แยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกาย
เหมาะสม(4.16)

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย
และสวยงาม (3.50)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย (3.70)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทัน
สมัย (3.81)

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตก
แตงทันสมัยและสวยงาม (4.00)

ดานกระบวนการให
บริการ

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  ขั้นตอน
ในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา
และรวดเร็ว และการจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับให
แกลูกคารวดเร็ว (3.57)

ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ
ดานสินเชื่อ   ระบบการทํางานถูกตอง
แมนยําเชื่อถือได  (3.57)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  ขั้น
ตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตอง
แมนยํา และรวดเร็ว และการจัดสงเอกสาร
สัญญาคูฉบับใหแกลูกคารวดเร็ว (3.90)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อ
ถือได (3.87)

160

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



161

การอภิปรายผล
จากผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจ   

ลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม   มีรายละเอียดที่สอดคลองกับ
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Statisfactation) และแนวคิดสวนประสมทาง
การตลาดบริการ (Service Marketing Mix) ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะฯ ซ่ึงประกอบดวย
ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร การสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ   และกระบวนการ  และวรรณกรรมที่ไดทบทวน โดยมีรายละเอียดดังนี้

1. ดานผลิตภัณฑ  เปนสิ่งซึ่งสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยไดคือ
ส่ิงที่ผูขายตองมอบใหแกลูกคา และลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้นๆ
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมากในดาน
ประเภทของสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาวมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย   การพัฒนาและปรับ
ปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยางตอเนื่องสม่ําเสมอ   วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา และ 
การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา   และการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการวิเคราะหสินเชื่อ
ใหแกลูกคา    ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ อนันต  จงสูวิวัฒนวงศ (2545)   ที่ศึกษาปจจัยที่มี
ผลตอการเลือกใชบริการดานสินเชื่อธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ผลการศึกษาพบวา
ลูกคาใหความสําคัญใน ดานวงเงินสินเชื่อที่ธนาคารใหแกลูกคา

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก ในดาน
ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  วงเงินสินเชื่อที่ธนาคาร
อนุมัติใหแกลูกคา การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่อ
อยางตอเนื่องสม่ําเสมอ  หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงินสินเชื่อ   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษา
ของชลธิชา ไชยทิพย (2545) ที่ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดานสินเชื่อของ
ธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความพึงพอ
ใจในดานวงเงินกูที่ไดรับอนุมัติ    และสอดคลองกับการศึกษาของ โกวิท มหินชัย (2546) ที่ศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสัน
ปาตอง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดาน  มีประเภท    สินเชื่อให
เลือกใชบริการหลากหลายตรงกับความตองการ

2. ราคา (Price) หมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน   จากการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก    ในดานอัตราดอกเบี้ยที่เหมาะ
สม  คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู   ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลองกับการศึกษาของ อนันต           
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จงสูวิวัฒนวงศ (2545) ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคาใหความสําคัญ อันดับแรก ดานอัตราดอกเบี้ย
MLR

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุก
ดาน โดยมีความพึงพอใจอันดับแรก คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ซ่ึงผลการศึกษายังไมสอดคลอง
กับการศึกษาของชลธิชา ไชยทิพย (2545)  ที่ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความพึงพอในอันดับ
แรก คือ  ระยะเวลาการผอนชําระหนี้คืนธนาคาร และจํานวนเงินงวดผอนชําระใน   แตละงวด
และไมสอดคลองกับการศึกษาของ  โกวิท มหินชัย (2546)  ที่ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึง
พอใจอันดับแรก คือ ระยะเวลาผอนชําระหนี้คืน   จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวดเหมาะสม
 ดังนั้นธนาคารจึงยังมีจุดออนที่ควรปรับปรุงในดานราคาใหตรงกับความคาดหวังใน
การไดรับบริการของลูกคาใหมากขึ้น

3. ชองทางการจัดจําหนาย  หมายถึง การเลือกทําเลที่ตั้ง ของธุรกิจบริการมีความ
สําคัญมากโดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ที่ผูให
บริการจัดไว  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก
ในดานสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวาง
ทั่วประเทศ   บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ  สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดิน
ทางมาติดตอ  บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ   ซ่ึงผลการศึกษายังสอดคลองกับการศึกษาของ
อนันต  จงสูวิวัฒนวงศ (2545)   ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคาใหความสําคัญในดาน มีเครือขายกวาง
ขวางทั่วประเทศ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากดานสามารถ
ติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ  สถานที่ตั้ง
ของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ การเดินทางมาใหบริการของเจาหนาที่ธนาคารถึง
สถานที่ของลูกคา   ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลองกับการศึกษาของ โกวิท   มหินชัย (2546)  ที่ผลการ
ศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในดานมีจํานวนสาขามากสะดวกในการติดตอใชบริการ 
สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต   

4. การสงเสริมทางการตลาด  ซ่ึงเปนเครื่องมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการติดตอส่ือ
สารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายและผูใชบริการ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังกอนรับบริการในดานนี้ในระดับปานกลาง  และมีความคาดหวังตอปจจัยยอยอันดับแรก
ไดแก  ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย     ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ
อนันต  จงสูวิวัฒนวงศ (2545)  ที่ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัย
เร่ืองขอมูลขาวสารสนเทศครบถวน เปนอันดับแรก
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สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
อันดับแรก คือ การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK
SMEs    ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลองกับการศึกษาของ   ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ที่ผลการศึกษา
พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง อันดับแรก คือ  การประชาสัมพันธโดยการ
ใชแผนพับ  การประชาสัมพันธโดยการใชจดหมายเชิญชวน  จดหมายตรง/โทรศพัทเชิญลูกคาให
มาใชบริการดานสินเชื่อ  และสอดคลองกับการศึกษาของ โกวิท   มหินชัย (2546) ที่ผลการศึกษา
พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดาน  การโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน  วิทยุ

ดังนั้นธนาคารจึงยังมีจุดออนที่ควรปรับปรุงในดานการสงเสริมการตลาดใหตรงกับ
ความคาดหวังในการไดรับบริการของลูกคาใหมากขึ้น

5. ดานบุคลากร  ซ่ึงหมายถึง พนกังาน  บุคคลที่ทําหนาที่รับผิดชอบในการติดตอ
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมากในดาน
พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม  พนักงาน  สินเชื่อมี
ความนาเชื่อถือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  พนักงานสินเชื่อมีความรู และ
ความชํานาญ พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง  พนกังานสินเชื่อแกไข
ปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็ว และทันตอเหตุการณ  พนักงานสินเชื่อเขาใจความตองการของ
ลูกคา และสนใจตอบสนอง     ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ อนันต  จงสูวิวัฒนวงศ (2545)
ที่ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัย  ดานการตอบสนอง  แกไขปญหาที่
รวดเร็วตามที่ตองการของพนักงานสาขา

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการ พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากใน
ดานพนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง     พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม  พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ พนักงานสินเชื่อมีความ
รูและความชํานาญ   พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง  พนักงานสินเชื่อ
เขาใจความตองการของลูกคา และสนใจตอบสนอง   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของชลธิชา
ไชยทิพย (2545) ที่ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก อันดับแรก  คือ
พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปนกันเอง    และสอดคลองกับการศึกษาของ โกวิท   มหินชัย
(2546) ที่ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดาน  พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส
พูดดี และการแตงกายเหมาะสม  พนักงานมีความนาเชื่อถือ  พนักงานมีความรูความชํานาญและ
ความสามารถ  พนักงานมีการอธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการทํางานและเงื่อนไขตางๆชัดเจน

6.  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ซ่ึงหมายถึง การสรางคุณภาพ
โดยรวม ที่ตองแสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได  จากการ
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ศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมากในดาน  ธนาคารมี
เครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย    ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด  ภายใน
ธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัดวางอุปกรณ และเอกสารตางๆ   ภายในธนาคารมีระดับ
อุณหภูมิที่เหมาะสม  ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากในดาน   
ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม    ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย
ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด  ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย
และสวยงาม  ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัดวางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ   ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาชลธิชา ไชยทิพย (2545)ที่ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความพึง
พอใจ  อันดับแรก คือ  ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ  เชน การจัดวางอุปกรณปายสัญลักษณ
ตางๆ และเอกสารคําขอสินเชื่อ  และภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก  เชน โทรศัพท
น้ําดื่ม หนังสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอี้นั่งพัก และหองน้ํา  และสอดคลองกับการศึกษาของ โกวิท   
มหินชัย (2546) ที่ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดานความสะอาดภายในธนาคาร
ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร  ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี  ตกแตงทันสมัยและสวย
งาม  ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ  เชนการวางอุปกรณ  ปายสัญลักษณตางๆ  และเอกสาร
คําขอสินเชื่อ  ภายในธนาคารมีเครื่องมืออุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย   บรรยากาศในธนาคารมี
ความอบอุนเปนกนัเอง

7.  กระบวนการ  คือ กิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานที่ปฏิบัติในดาน
การบริการ ที่นําเสนอใหกับลูกคาเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว จากการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมากในดาน  ระบบการทํางานถูกตอง
แมนยําเชื่อถือได   ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ และขั้นตอนในการประเมิน
ราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว   ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อรวดเร็วความรวดเร็วใน
การใหบริการดานสินเชื่อ   เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะสมและไมยุงยากซับซอน    
การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคารวดเร็ว      ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของอนันต    
จงสูวิวัฒนวงศ (2545) ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคาใหความสําคัญบริการที่รวดเร็ว

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากในดาน 
ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ
ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ โกวิท   มหินชัย (2546) 
ที่ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดานมีระบบการทํางานที่ถูกตอง  แมนยํา  เชื่อถือได   
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และสอดคลองกับผลการศึกษาของชลธิชา ไชยทิพย (2545) ที่ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมี
ความพึงพอใจ  อันดับแรก คือ  มีระบบการทํางานที่ถูกตอง  แมนยํา  และเชื่อถือได

สําหรับผลการศึกษาปญหาในการใชบริการที่ผูตอบแบบสอบพบมากที่สุดคือ        
คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง    อัตราดอกเบี้ยสูง  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ อนันต 
จงสูวิวัฒนวงศ (2545) ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคาพบปญหาอันดับแรก คือ อัตราดอกเบี้ยแพงกวา
ธนาคารอื่น

ขอคนพบ
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา

บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม      ในครั้งนี้ พบวา ลักษณะของ
ธุรกิจของผูตอบแบบสอบถามเปนบริษัทจํากัด   ประเภทธุรกิจการเกษตรมากที่สุด  โดยยอดขาย
ตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  ประเภทสินคาเชื่อที่ใชมากที่สุดคือ ตั๋วสัญญาใชเงิน   และ
สวนใหญวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ มากกวา 15 ลานบาท

ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการและมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการ  ตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา โดยมีขอคนพบดังนี้

ดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอ
ใจสูงกวาระดับความคาดหวัง โดยรวมในระดับมาก และจากการจําแนกตามประเภทธุรกิจของลูก
คา พบวาธุรกิจซื้อมาขายไปมีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในขณะที่ธุรกิจประเภทอื่น 
ๆ มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก การจําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ พบวายอดขายตอป
ของกิจการ 50-100 ลานบาท และยอดขายมากกวา 400 ลานบาท มีระดับความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง ในขณะที่ยอดขายต่ํากวา 50 ลานบาท และยอดขาย 101-400 ลานบาท มีระดับความพึง
พอใจในระดับมาก และการจําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ พบวาวงเงินสินเชื่อรวมต่ํา
กวา 5 ลานบาท และวงเงินสินเชื่อรวม 6-10 ลานบาท มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ใน
ขณะที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15 ลานบาท และวงเงินสินเชื่อรวมมากกวา 15 ลานบาท มีระดับความ
พึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจลําดับสุดทาย ได
แก การกรอกแบบฟอรมขอใชบริการดานสินเชื่อ

ดานราคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจต่ํา
กวาระดับความคาดหวัง  โดยรวมในระดับปานกลาง  และจากการจําแนกตามประเภทธุรกิจของ
ลูกคา พบวาทุกประเภทธุรกิจของลูกคามีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง  การจําแนกตาม
ยอดขายตอปของกิจการ พบวาทุกยอดขายตอปของกิจการมีระดับความพึงพอใจในระดับปาน
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กลาง และการจําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ พบวาทุกวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการมี
ระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง เชนกัน โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความ
พึงพอใจลําดับสุดทาย ไดแก คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน

ดานชองทางการจัดจําหนาย  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง โดยรวมในระดับมาก และจากการจําแนกตาม
ประเภทธุรกิจของลูกคา พบวาธุรกิจซื้อมาขายไปมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ในขณะที่
ธุรกิจประเภทอื่น ๆ มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง การจําแนกตามยอดขายตอปของกิจ
การ พบวายอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท และยอดขาย 101-400 ลานบาท มีระดับ
ความพึงพอใจในระดับมาก ในขณะที่ยอดขาย 50-100 ลานบาท และยอดขายมากกวา 400 ลาน
บาท มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง และการจําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 
พบวา วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10 ลานบาท มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ใน
ขณะที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการกลุมอื่น ๆ มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก  โดยปจจัยยอย
ที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจลําดับสุดทาย ไดแก สามารถติดตอใชบริการไดทาง 
E-MAIL

ดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง โดยรวมในระดับปานกลาง และจากการจําแนกตาม
ประเภทธุรกิจของลูกคา พบวาทุกประเภทธุรกิจของลูกคามีระดับความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง การจําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ พบวาทุกยอดขายตอปของกิจการมีระดับความพึง
พอใจในระดับปานกลาง และการจําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ พบวาวงเงินสินเชื่อรวม
ของกิจการ 11-15 ลานบาท มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ในขณะที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจ
การกลุมอื่นๆมีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลางโดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ระดับความพึงพอใจลําดับสุดทาย ไดแก การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือ
พิมพ และอินเตอรเน็ต

ดานบุคลากร  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ
สูงกวาระดับความคาดหวัง โดยรวมในระดับมาก และจากการจําแนกตามประเภทธุรกิจของลูกคา 
พบวาทุกประเภทธุรกิจมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก การจําแนกตามยอดขายตอปของกิจ
การ พบวาทุกยอดขายตอปของกิจการมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก และการจําแนกตามวง
เงินสินเชื่อรวมของกิจการ พบวาทุกวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการมีระดับความพึงพอใจในระดับ
มาก เชนกัน โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจลําดับสุดทาย ไดแก 
พนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ
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ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบ
ถามมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง โดยรวมในระดับมาก และจากการ
จําแนกตามประเภทธุรกิจของลูกคา พบวาทุกประเภทธุรกิจมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก 
การจําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ พบวายอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท และ
ยอดขาย 101-400 ลานบาท มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ในขณะที่ยอดขายตอปของกิจการ 
50-100 ลานบาท และยอดขาย มากกวา 400 ลานบาท มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
และการจําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ พบวาวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการต่ํากวา 5 ลาน
บาท มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในขณะที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการกลุมอื่น ๆ มี
ระดับความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ
ลําดับสุดทาย ไดแก ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ 
และเกาอี้

ดานกระบวนการใหบริการ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง โดยรวมในระดับมาก และจากการจําแนกตามประเภท
ธุรกิจของลูกคา พบวาธุรกิจบริการมีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในขณะที่ธุรกิจ
ประเภทอื่น ๆ มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก การจําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ พบวา
ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท และยอดขาย 101-400 ลานบาท มีระดับความพึงพอ
ใจในระดับมาก ในขณะที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท และยอดขายมากกวา 400 
ลานบาท มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง และการจาํแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจ
การ พบวาวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10 ลานบาท มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
ในขณะที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการกลุมอื่น ๆ มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัย
ยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจลําดับสุดทาย ไดแก เอกสารที่ใชประกอบในการ
ขอสินเชื่อเหมาะสมและไมยุงยากซับซอน

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา
บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม     ในครั้งนี้ พบวา ลักษณะของธุรกิจ
ของผูตอบแบบสอบถามเปนบริษัทจํากัด   ประเภทธุรกิจการเกษตรมากที่สุด  โดยยอดขายตอป
ของกิจการ 101-400 ลานบาท  ประเภทสินคาเชื่อที่ใชมากที่สุดคือ ตั๋วสัญญาใชเงิน   และสวน
ใหญวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ มากกวา 15 ลานบาท

ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการและมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการ  ตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา โดยมีขอคนพบดังนี้
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ดานผลิตภัณฑ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดในระดับมากใน
เร่ือง   ประเภทของสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาวมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย   และมีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากเหมือนกัน โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง ไดแก การปรับเปลี่ยนเพิ่มวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคา

ดานราคา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดในระดับปานกลาง       
ในเรื่อง อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับปานกลาง
เหมือนกัน โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง 
ไดแก อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู คาธรรมเนียมประเมินราคาหลัก
ทรัพย คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน และ คาธรรมเนียมหนังสือ
รับรองเครดิต

ดานชองทางการจัดจําหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดใน
ระดับมาก  และมีความพึงพอใจในระดับมาก  โดยมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเรื่อง 
สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก 
เหมือนกันโดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง 
ไดแก บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ

ดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดในระดับ
ปานกลาง   และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   โดยมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเรื่อง
ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย  และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเรื่อง  
การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs  โดยปจจัย
ยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง ไดแก  การโฆษณา
ผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และอินเตอรเน็ต การสงเสริมการขายโดยแนะนํา
สินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs  การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมนาใหความ
รูแกลูกคา ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย และการแจกของขวัญ สมุดฉีก และ
ปฏิทินประจําป

ดานบุคลากร  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดในระดับมาก   และมี
ความพึงพอใจในระดับมาก    โดยมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเรื่อง  พนักงานสินเชื่อมี
บุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
ในเรื่อง  พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง ไดแก พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคาอยางเอา
ใจใส และพนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือนใหความรูแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ
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ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังสูงสุดในระดับมาก   และมีความพึงพอใจในระดับมาก    โดยมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในเรื่อง  ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย  และมีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดในเรื่อง  ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม  โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบ
ถามมีระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง ไดแก ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความ
สะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ และเกาอี้

ดานกระบวนการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดใน
ระดับมาก  และมีความพึงพอใจในระดับมาก   โดยมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเรื่องระบบ
การทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได   และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเหมือนกันโดยปจจัย
ยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง ไดแก ขั้นตอนในการ
อนุมัติสินเชื่อรวดเร็ว และเอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะสม และไมยุงยากซับซอน

สําหรับปญหาที่พบจากการใชบริการ พบมากที่สุดคือ  คาธรรมเนียมในการจัดการ
ใหกูสูง  รองลงมาคือ อัตราดอกเบี้ยสูง และธนาคารมีเครือขายใหบริการนอย

ตารางที่ 74  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ดาน  สินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จงัหวัดเชียงใหม

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ
คาเฉลี่ย แปลผล คาเฉลี่ย แปลผล

ดานผลิตภัณฑ 3.51 มาก 3.53 มาก
ดานราคา 3.41 ปานกลาง 3.22 ปานกลาง
ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.66 มาก 3.55 มาก
ดานการสงเสริมการตลาด 3.36 ปานกลาง 3.22 ปานกลาง
ดานบุคลากร 3.68 มาก 3.74 มาก
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ

3.63 มาก 3.59 มาก

ดานกระบวนการใหบริการ 3.63 มาก 3.51 มาก

จากตารางที่ 74   การเปรียบเทียบระหวางคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม โดยรวม พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มี       
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คาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการมากกวาระดับความพึงพอใจหลังรับบริการ ยกเวนใน
ดานผลิตภัณฑ และดานบุคลากร ที่มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวา       
คาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการ

ขอเสนอแนะ
จากการศึกษาในครั้งนี้ ผูศึกษามีขอเสนอแนะเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกคา

ที่มีตอการใหบริการดานสินเชื่อของศนูยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน)
และเพื่อเปนแนวทางนํามาพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ดังนี้

1. ดานผลิตภัณฑ การกรอกแบบฟอรมขอใชบริการดานสินเชื่อ ธนาคารควรมีการ
จัดทําแบบฟอรมการขอใชบริการดานสินเชื่อที่ไดมาตรฐาน จัดวางไวบริเวณเคานเตอรบริการเพื่อ
ใหลูกคาสามารถสังเกตไดงาย และสะดวกตอการใชบริการ รวมทั้งเมื่อมีการออกเยี่ยมลูกคาหรือ
ทําตลาดนอกสถานที่พนักงานสินเชื่อควรที่จะนําแบบฟอรมไปแจกและแนะนําใหลูกคาทราบถึง
รายละเอียดในการกรอกขอมูลขอใชบิรการ การปรับเปลี่ยนเพิ่มวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคา ธนาคาร
ควรมีการทบทวนวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคาอยางตอเนื่องไมต่ํากวาปละ 2 คร้ัง    โดยพิจารณาจาก
วงจรการคาทั้งในดาน การซื้อ การขาย และการผลิต ทําใหทราบถึงความจําเปนและความตองการ
วงเงินสินเชื่อที่แทจริงของลูกคา เพื่อที่จะสามารถจัดวงเงินสินเชื่อใหลูกคาอยางเพียงพอ และปรับ
เปล่ียนเพิ่มวงเงินสินเชื่อใหสอดคลองกับการดําเนินธุรกิจของลูกคา

2. ดานราคา คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน และคาธรรมเนียมหนังสือรับรอง
เครดิต ธนาคารควรจัดเก็บคาธรรมเนียมในอัตราที่เหมาะสม ทั้งนี้ควรพิจารณาถึงปริมาณและ
จํานวนในการทําธุรกรรมของลูกคาในแตละครั้ง หากมีประมาณมากและบอยครั้ง ควรพิจารณาลด
คาธรรมเนียมใหแกลูกคาเปนกรณีพิเศษ เพื่อสรางแรงจูงใจ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ธนาคารควร
ปรับฐานอัตราดอกเบี้ย ไดแก MLR , MOR ,  MRR  ใหสอดคลองกับสภาวะเศรษฐกิจของตลาด
โดยรวม และอยูในระดับเดียวกับสถาบันการเงินอื่น โดยการควบคุมของธนาคารแหงประเทศ
ไทย ทั้งนี้ควรพิจารณาถึงผลประกอบการของกิจการเปนหลัก เพื่อที่จะสามารถกําหนดอัตราดอก
เบี้ยไดอยางถูกตองและเหมาะสมใหแกลูกคา นอกจากนี้ควรมีการปรับเปลี่ยนอัตราดอกเบี้ยใหแก
ลูกคาอยางรวดเร็ว เมื่อมีการประกาศเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ย และควรมีการพิจารณาปรับลด
อัตราดอกเบี้ยใหแกลูกคาที่มีประวัติการผอนชําระที่ดีตรงตามเงื่อนไขและมีการหมุนเวียนบัญชีดี
สม่ําเสมออยางตอเนื่อง  คาธรรมเนียมจัดการใหกู ธนาคารควรจัดเก็บคาธรรมเนียมกับลูกคาใน
อัตราที่เหมาะสม ทําใหลูกคามีคาใชจายลดลงในการขอวงเงินสินเชื่อกับธนาคารในแตละครั้ง เพื่อ
สรางความพึงพอใจตอการใชบริการกับธนาคาร คาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย
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ธนาคารควรมีการเจรจาและตกลงกับบริษัทประเมินราคาโดยใหพิจารณาอัตราคาบริการเปนพิเศษ
ที่เรียบเก็บจากลูกคา นอกจากนี้ควรมีการตกลงกับบริษัทประเมินราคาใหลดราคาคาบริการแกลูก
คาเปนกรณีพิเศษ หากหลักทรัพยที่นํามาเปนหลักประกันกับธนาคารมีจํานวนมาก   ซ่ึงจะทําให
ลูกคามีคาใชจายในการประเมินราคาสูง คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย ธนาคารควรมีการพิจารณา
ลดอัตราคาเบี้ยประกันใหแกลูกคาที่มีประวัติการชําระคาเบี้ยประกันภัยที่ดีตรงตามเงื่อนไข

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย สามารถติดตอใชบริการไดทาง E-MAIL ธนาคาร
ควรจัดพิมพนามบัตรใหแกพนักงานสินเชื่อ โดยระบุ E-MAIL ไวบนนามบัตร เพื่อลูกคาจะได
สามารถติดตอใชบริการผานสื่อดังกลาวไดอยางสะดวกมากยิ่งขึ้น บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ
ธนาคารควรจัดสถานที่จอดรถใหเพียงพอและสอดคลองกับปริมาณลูกคาที่มาใชบริการ และควร
จัดเจาหนาที่เพื่ออํานวยความสะดวก ณ บริเวณลานจอดรถ รวมทั้งเชาสถานที่จอดรถเพิ่มใน
บริเวณใกลเคียงกับธนาคารเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคา บริเวณสถานที่ใหบริการมีความ
เพียงพอ ธนาคารควรจัดชองใหบริการแกลูกคาเพิ่มใหเพียงพอกับปริมาณของลูกคาที่มาใชบริการ
ในแตละวัน และควรจัดพนักงานเพื่อคอยดูแลเปนพิเศษ หากมีปริมาณลูกคามาใชบริการมากใน
บางชวงเวลา ใหเปดชองรับบริการพิเศษเพื่อรองรับปริมาณงานที่มีเพิ่มมากขึ้นในชวงเวลานั้น ๆ

4.  ดานการสงเสริมการตลาด การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือ
พิมพ และอินเตอรเน็ต ธนาคารควรมีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เพิ่มมากขึ้น เพื่อใหลูกคาไดรับ
ทราบขอมูลขาวสารที่ธนาคารมีการเปลี่ยนแปลง การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอก
เบี้ยต่ํา เชน KBANK SMEs ซ่ึงในการติดตอกับลูกคาแตละครั้ง พนักงานสินเชื่อควรจะแนะนํา
และอธิบายถึงลักษณะประเภทของสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน KBANK SMEs ใหลูกคาทราบ
และเขาใจเพิ่มมากขึ้น การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา ธนาคารควรมีการ
จัดงานสัมนาใหความรูแกลูกคาอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง ทั้งการจัดงานสัมมนาประจําป และ
การจัดงานสัมมนากลุมยอยเพื่อใหความรูในดานตาง ๆ แกลูกคาเพิ่มมากขึ้น ขอมูลขาวสารดาน
สินเชื่อครบถวนและทันสมัย ขอมูลขาวสารของธนาคารเมื่อมีการเปลี่ยนแปลง เชน อัตราดอกเบี้ย
อัตราแลกเปลี่ยน ภาวะเศรษฐกิจ ควรมีการแจงใหลูกคาทราบโดยเร็ว เพื่อใหลูกคาสามารถนําขอ
มูลดังกลาวมาปรับใชใหเปนประโยชนตอการดําเนินธุรกิจของกิจการไดทันเวลา ทั้งนี้ควรมีการ
แจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทินประจําป ใหลูกคาอยางเพียงพอสําหรับการใชงานในกิจการ

5. ดานบุคลากร  พนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ
ธนาคารควรใหพนักงานสินเชื่อมีการจัดตารางเวลาเพื่อออกเยี่ยมเยือนใหความรูแกลูกคาที่อยูใน
ความดูแลอยางสม่ําเสมอ โดยอยางนอยสัปดาหละ 5 ราย พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ธนาคารควรจัดฝกอบรมพนักงานใหมีความรูและความสามารถในการใหคํา
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แนะนําปรึกษาตลอดจนอธิบายลําดับขั้นตอนของการทํางานใหลูกคาไดอยางถูกตอง  โดยใชภาษา
ที่เรียบงาย   พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคาอยางเอาใจใส ธนาคารควรจัดฝกอบรมพนักงาน
เพื่อสรางจิตสํานึกในการใหบริการ   (Service Mind) ใหแกพนักงาน  เพื่อใหพนักงานสามารถให
บริการที่มีความเปนกันเองและเอาใจใสลูกคามากขึ้น มีความเขาใจและตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดอยางมีไมตรีจิต และเต็มใจ

6. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ธนาคารควรจัดสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม  หนังสือพิมพ  เกาอี้  ใหเพียงพอกับปริมาณของลูกคาที่มาใชบริการ

7. ดานกระบวนการใหบริการ  เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะสมและ
ไมยุงยากซับซอน ธนาคารควรใหพนักงานสินเชื่อศึกษาและทําความเขาใจถึงวงจรธุรกิจของลูก
คาอยางชัดเจน เพื่อที่จะสามารถพิจารณาและกําหนดไดวาควรใชเอกสารที่จําเปนอะไรบาง เชน
งบการเงิน รายการเดินบัญชียอนหลัง หรือ ตัวอยางคําสั่งซื้อสินคา เปนตน และดาํเนินการแจงให
ลูกคาทราบเพื่อจัดเตรียมเอกสารที่เกี่ยวของใหกับธนาคารในคราวเดียวกัน ทําใหลดความซ้ําซอน
ในการขอเอกสารจากลูกคา ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อรวดเร็ว ธนาคารควรมีการพัฒนาปรับ
ปรุงขั้นตอนและวิธีการนําเสนอวงเงินสินเชื่อโดยลดขั้นตอนที่ไมจําเปนออกไป และควรมีการ
กําหนดระยะเวลาอยางชัดเจนในขั้นตอนของการอนุมัติวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคา เพื่อใหเกิดความ
รวดเร็วและสรางความพึงพอใจแกลูกคามากยิ่งขึ้น
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