
บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

 
ธนาคารพาณิชย จัดวามีบทบาทสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศนั้นๆ  โดยทําหนาท่ี

เปนตัวกลางในการอํานวยความสะดวกในการเคล่ือนยายเงินทุนจากผูออมหรือผูเก็บเงินเพื่อไปสู ผูลงทุน 
ท่ีมีความตองการเงินเพื่อดําเนินกิจกรรมทางดานธุรกิจหรือการอุปโภคบริโภคทําใหเกิดการหมุนเวียนใน
เศรษฐกิจข้ึนและนําไปสูการพัฒนาและความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจจากอดีตถึงปจจุบัน ธนาคาร
พาณิชย มีบทบาทเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ จากการขยายสาขาดําเนินงานใหกระจายออกไปท่ัวทุกพื้นท่ี เพื่อ
ความสะดวก และความเจริญจากเมืองใหญไปสูประชาชนในทุกสาขาอาชีพท่ัวทุกภูมิภาคของประเทศ
ไทย  ทําใหเกิดการแขงขันกันในทางธุรกิจธนาคารพาณิชย ซ่ึงทวีความรุนแรงข้ึนเร่ือย ๆ ใน
ขณะเดียวกันความกาวหนาทางดานเทคโนโลยีเจริญไปอยางไมหยุดยั้ง ธนาคารพาณิชยจึงไดนําเอา
เทคโนโลยีใหมๆ มาใชเปนกลยุทธเพื่อใชแยงชิงสวนแบงทางการตลาด เสนอทางเลือก และวิธีการ
ทางอิเล็กทรอนิกส ท่ีทันสมัยใหกับลูกคาหรือผูใชบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ และอํานวยความ
สะดวกในการใชบริการดวยความรวดเร็ว ถูกตอง สงผลใหลูกคาหรือผูใชบริการ กลับมาใชบริการ
กับธนาคารอีก  

 การใหบริการของธนาคาร เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และกอใหเกิดความพึงพอใจแก
ลูกคา ตอการตัดสินใจใชบริการดานตาง ๆ กับทางธนาคาร เปนส่ิงท่ีธนาคารมีความคาดหวัง  ในปจจุบัน
เปนอยางมาก เนื่องจากในปจจุบัน สถาบันการเงินตาง ๆ ตางก็มีกลยุทธ ในการใหบริการ เพื่อกอใหเกิด
ความเปนเลิศ และมีจุดมุงหมายในเร่ือง ของการใหลูกคามาใชบริการตาง ๆ ท่ีธนาคาร   เพิ่มข้ึน ซ่ึงผู
ใหบริการเปนตัวแทนขององคกร มีสวนสําคัญเปนอยางมาก ในการใหลูกคาเกิดความพอใจและพรอมท่ี
จะสมัครใชบริการ ดานตาง ๆ   ตัวพนักงานหรือเจาหนาท่ีผูใหบริการ ตองมีความพรอมในดานตาง ๆ การ
ใหการตอนรับ หรืออัธยาศัยท่ีดี รวมถึงความกระตือรือรน และการใหขอมูลท่ีถูกตอง ยอมเปนส่ิงท่ีลูกคา 
ทุกทาน มีความคาดหวัง ท่ีจะไดรับจากธนาคาร ทําใหเกิดมีความรูสึกเช่ือถือและม่ันใจวาจะไดรับบริการ
ท่ีดีจากองคกร     และจะสงผลใหมีการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการดานตาง  ๆ เปนไปดวยดี   
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ในการศึกษาคร้ังนี้เปนสวนหนึ่งท่ีจะชวยใหทราบถึงปจจัยใดบางท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ในการใหบริการดานสินเช่ือ ท่ีอยูอาศัย ของธนาคาร เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และมีปจจัยใดบาง ท่ี
ควรจะตองแกไขหรือปรับปรุง เพื่อเปนการสรางความพึงพอใจ ในการใชบริการ และทําใหลูกคา ใช
บริการกับธนาคาร ท่ีหลากหลาย มากยิ่งข้ึน 

 การใหบริการสินเช่ือเปนธุรกิจท่ี สําคัญท่ีจะสรางรายไดใหธนาคารพาณิชย และการใหสินเช่ือ
ยังมีความสําคัญในการสนองความตองการเงินทุนของธุรกิจ เงินท่ีธนาคารพาณิชยใหสินเช่ือนั้น สวน
ใหญไดมาจากเงินฝาก ซ่ึงธนาคารพาณิชยมีพันธะตองจายคืน ดังนั้น ธนาคารจึงมีการปรับปรุงดานการ
บริการ ในรูปแบบตาง ๆ เชนมีการขยายตลาดสินเช่ืออยางกวางขวางเพ่ือเพิ่มกําลังการลงทุนใหกับลูกคา 
และเพิ่มรายไดใหกับทางธนาคาร มีการเปดสาขารูปแบบใหมในหางสรรพสินคาเพื่อใหผูใชบริการไดรับ
ความสะดวกมากยิ่งข้ึน เปนตน ซ่ึงการปรับตัวเหลานี้เพื่อเปนการดึงดูดใหมีลูกคามาใชบริการของ
ธนาคารมากข้ึน นั้นเอง  

 บริการสินเช่ือประเภทที่อยูอาศัย เปนบริการการกูแบบมีกําหนด ระยะเวลา โดยผอนชําระเปน
รายเดือน เพื่อการซ้ือท่ีอยูอาศัย ประเภทบานและท่ีดิน ทาวนเฮาส อาคารพาณิชย หองชุด ท่ีดินเปลา 
รวมท้ังการปลูกสราง ตอเติมหรือปรับปรุงท่ีอยูอาศัย และการรับโอนสินเช่ือท่ีอยูอาศัย จากธนาคารหรือ
จากสถาบันการเงินอ่ืน โดยมีหลักทรัพยคือท่ีอยูอาศัยท่ี จํานองไวเปนหลักประกัน ลักษณะเดนของ
บริการ ก็คือ เปนบริการเงินกูท่ีคิดอัตราดอกเบ้ียตํ่า กวาเงินกูประเภทอ่ืน และมีอัตราดอกเบ้ียพิเศษให
ลูกคา เลือกตามโปรโมช่ันท่ีจัดให มีข้ึนในแตละชวงเวลา  

สภาวะและสภาพการณ  ของ ธุรกิจสินเช่ือท่ีอยูอาศัยป 2550 มีการชะลอตัว แตสินเช่ือ จาก
ธนาคารพาณิชย ขยายตัวสูงข้ึน   

ศูนยวิจัยกสิกรไทย คาดวา ภาพรวมของยอดสินเช่ือท่ีอยูอาศัยคงคาง ณ ป 2550  มีประมาณ 
1,469,260 ลานบาท ขยายตัวรอยละ 9.4  ชะลอลงจากที่ขยายตัวรอยละ 10.7  ในป   2549  แต
สําหรับธนาคารพาณิชยมีอัตราการขยายตัวสูงข้ึน โดยยอดสินเช่ือท่ีอยูอาศัยคงคาง ณ ป 2550  มี
ประมาณ 771,024 ลานบาท ขยายตัวรอยละ 12.5  เพิ่มข้ึนจากท่ีขยายตัวรอยละ 9.7 ใน ป 2549  ซ่ึง
หากพิจารณายอดคงคางสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารพาณิชย ณ ป 2550  มีอัตราการเติบโตท่ี
เพิ่มข้ึนสูงกวาระดับเฉล่ียของสินเช่ือท่ีอยูอาศัยท้ังระบบ  สาเหตุสวนหนึ่งนาจะมาจาก การแขงขันท่ี
รุนแรงระหวาง ธนาคารพาณิชย อาทิ การแขงขันดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู การลดคาธรรมเนียม การ
ออกผลิตภัณฑท่ีหลากหลายรูปแบบ เพื่อเจาะกลุมลูกคาท่ีมีความตองการที่แตกตางกัน โดยเปนการ
ผสมผสานผลิตภัณฑไมวาจะเปนอัตราดอกเบ้ีย ระยะเวลาในการผอนชําระสินเช่ือ เพื่อใหเหมาะสม
กับความสามารถในการผอนชําระของผูขอสินเช่ือ 
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แนวโนมสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ป 2551 ชูอัตราดอกเบ้ียตํ่า และมีการอนุมัติดวนทันใจ ท้ังนี้ 

ศูนยวิจัยกสิกรไทย มีความเห็นวา ในชวงคร่ึงแรกของป 2551 แมคาดวาจะมีปจจัยสนับสนุนตอการ
ฟนตัวของเศรษฐกิจภายในประเทศ ท่ีคาดวาบทบาทของรัฐบาลนาจะใชนโยบายท่ีจะกระตุนการ
เติบโตของเศรษฐกิจ การลงทุนโครงการขนาดใหญของรัฐ เพื่อนําไปสูการผลักดันภาคการผลิต 
และการจางงาน ซ่ึงนาจะทําใหภาคเอกชนมีความม่ันใจตอ ทิศทางนโยบายและมีผลตอเนื่องไปสู
การกระตุนการลงทุนภาคเอกชนตามมาดวย ภาวะรายไดและการจางงานท่ีปรับตัวดีข้ึน นาจะ
สนับสนุนการปรับตัวดีข้ึนของความเช่ือม่ันของผูบริโภคเชนกัน แตความเส่ียงจากปจจัยทาง
เศรษฐกิจหลายประการ ยังคงเปนตัวแปรท่ีสําคัญท่ีจะมีผลกระทบตอการตัดสินใจซื้อท่ีอยูอาศัย 
และสงผลกระทบตอการขยายตัวในธุรกิจสินเช่ือท่ีอยูอาศัยเชนกัน อาทิ ความผันผวนของราคา
น้ํามัน แนวโนมคาครองชีพท่ีสูงข้ึน และทิศทางของอัตราดอกเบ้ียเงินกูในอนาคตท่ีอาจมีการ
เปล่ียนแปลงในชวงคร่ึงหล ังของป 2551  ซ่ึงการเปล่ียนแปลงของอัตราดอกเบ้ียเงินกูมีผลตอตนทุนใน
การซ้ือท่ีอยูอาศัย และการตัดสินใจซ้ือท่ีอยูอาศัย 

 ถึงแมวาเศรษฐกิจไทยยังคงเผชิญกับปจจัยเส่ียง แตการแขงขันธุรกิจสินเชื่อท่ีอยูอาศัยยังคงตอง
ดําเนินตอไป โดยเฉพาะอยางยิ่งในภาวะท่ีผูบริโภคไมม่ันใจตอทิศทางเศรษฐกิจ ซ่ึงสงผลกระทบตอ
พฤติกรรม และการตัดสินใจเลือกซ้ือท่ีอยูอาศัยของผูบริโภค ทําใหการแขงขันระหวางสถาบันการเงิน ใน
การขยายสวนแบงทางการตลาดย่ิงทวีความรุนแรงมากข้ึนในป 2551 ภายใตทิศทางการแขงขันในธุรกิจ
การเงินท่ีสูงข้ึนระหวางสถาบันการเงิน ประกอบกับปจจัยความไมแนนอนทางเศรษฐกิจ ซ่ึงทําให
สถาบันการเงินตองมีการพัฒนา และปรับเปล่ียนรูปแบบผลิตภัณฑสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของตน ให
สอดคลองกับตลาดท่ีมีการเปล่ียนอยาง รวดเร็วออกสูตลาดอยางตอเนื่อง ท้ังนี้ ศูนยวิจัยกสิกรไทย มี
ความเห็นวา การขยายตัวสินเช่ือท่ีอยูอาศัย โดยรวมของระบบ ในป 2551 นาจะขยายตัวท่ีประมาณรอยละ 
12   หรือมีมูลคาประมาณ 1,646,000 ลานบาท เพิ่มข้ึนจากท่ีขยายตัวรอยละ 9.4   ในป 2550 

 ดังนั้น บริการดานสินเช่ือประเภทท่ีอยูอาศัย จึงเปนสินเช่ือท่ีธนาคารใหความสําคัญ และมี
เปาหมายท่ีจะเพิ่มปริมาณสินเช่ือท่ีมีคุณภาพ และใหตรงตามวัตถุประสงคของธนาคาร   แตเนื่องจาก
สินเช่ือประเภทนี้ มีการกําหนดคุณสมบัติ และมีกฎเกณฑในการพิจารณาตางๆ มากมาย ดังนั้น การได
ศึกษาถึงความพึงพอใจท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือประเภทท่ีอยูอาศัย กับ ธนาคารกสิกร
ไทย  จึงเปนประเด็นท่ีนาสนใจในการศึกษาหา เหตุผลความพึงพอใจ ดังกลาว 

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไดกอต้ังข้ึนเม่ือวันท่ี 8  มิถุนายน 2488 นายโชติ ลํ่าชํา และ
คณะไดจัดต้ังข้ึนดวยทุนจดทะเบียนเริ่มแรก 5 ลานบาท โดยเปดสํานักงานแหงแรกข้ึนท่ีอาคารเลขท่ี 306 
ถนนเสือปา เขตปอมปราบศัตรูพาย กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเปนยานธุรกิจการคาสําคัญของเมืองไทยในยุค
นั้น ดวยการสนับสนุนไววางใจจากลูกคาและประชาชนท่ัวไป สงผลให กิจการเจริญเติบโตอยางรวดเร็ว 
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โดยส้ินป พ.ศ. 2488  มียอดสินทรัพยรวม 15 ลานบาท เงินฝาก 12.4 ลานบาทและเงินใหสินเช่ือ 2 ลาน
บาท นับเปนยุคแรกของการวางรากฐานระบบการเงินการธนาคารเมืองไทยยุคเร่ิมตนของการพัฒนา  

ตลอดระยะเวลาท่ีผานมาธนาคารไดมุงม่ันและพัฒนาการดําเนินธุรกิจใหเจริญรุดหนาสู
มาตรฐานสากลอยางไมหยุดยั้ง ปจจุบันธนาคารมียอดสินทรัพยรวม 1,007,865 ลานบาท เงินฝาก 812,924 
ลานบาท และเงินใหสินเช่ือ 726,333 ลานบาท (ขอมูล ณ วันท่ี 30 กันยายน 2550) มีสาขาท้ังหมด 595 
สาขา และสาขา/สํานักงานตัวแทนในตางประเทศ 7 แหง  
 
1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

1) เพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

2) เพื่อศึกษาวาปจจัยใดท่ีจะมีผลตอการกระตุนใหเกิดความสนใจในการใชบริการ สินเช่ือ
ประเภทท่ีอยูอาศัย ของ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต อําเภอเมือง เชียงใหม 
  
1.3 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1) การศึกษาคร้ังนี้ ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีทําให ลูกคาสมัครใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ของ
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม และ ขอมูลท่ีไดจะเปนประโยชนตอการสราง
ความพึงพอใจในการใหบริการ ในดานสินเช่ือท่ีอยูอาศัย  ของธนาคาร สามารถ นําไปเปนกลยุทธ  
วางแผนเพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการจากธนาคาร 

2) ปญหาและขอบกพรองตาง ๆ ตลอดจนความคิดเห็นท่ีไดจะเปนขอมูลสําหรับธนาคารใน
การ วางแผน ปรับปรุงการใหบริการ ใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคาร มากท่ีสุด เพื่อให
เกิดประโยชนสูงสุด กับผูใชบริการ และธนาคาร 
 
1.4 ขอบเขตการศึกษา 

1) พื้นท่ีท่ีทําการศึกษาวิจัย ไดแก ธนาคารกสิกรไทย จํากัด ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ในเขต 31 ท่ีเปนสาขาเกรด AA ,A,  และเกรด B 

2) เลือกเก็บขอมูล ประชากรและกลุมตัวอยาง ซ่ึงไดแก ลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม   ท่ีมาใชบริการของธนาคาร จํานวน 8  สาขา ในเขต 
31 ซ่ึงจัดแบงเกรดสาขา เปน เกรด AA  จํานวน 1 สาขา คือ สาขาถนนทาแพเชียงใหม สาขาเกรด A  
จํานวน 1  สาขา คือ ถนนชางเผือก เชียงใหม สาขาเกรด B  จํานวน 6 สาขา ไดแก สาขาถนน
ราชวงศ เชียงใหม, สาขาถนนมูลเมือง เชียงใหม, สาขาถนนชางคลาน เชียงใหม, สาขาถนนสุเทพ 
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เชียงใหม , สาขาถนนเจริญเมือง เชียงใหม, และสาขาถนนศรีดอนไชย เชียงใหม   ท้ังนี้ไมรวมสาขา
ยอย และสาขาในหาง   โดยการออกแบบสอบถามและทําการสัมภาษณ กลุมตัวอยาง จํานวน 1,169 
ราย  และเพื่อใหขอมูลท่ีเปนตัวแทนของกลุมประชากรมีความเหมาะสม จึงใชจํานวนกลุมตัวอยาง
ท้ังหมด 500 ตัวอยาง 
 
ตารางท่ี 1.1 แสดงการเลือกกลุมตัวอยางจากประชากร 

สาขา
เกรด 

สาขา จํานวน
ผูใชบริการ 

สัดสวน
ผูใชบริการ(%) 

จํานวน
ตัวอยาง 

AA ถนนทาแพ เชียงใหม 190 16.25 81 
A ถนนชางเผือก เชียงใหม 165 14.11 70 
B ถนนราชวงศ เชียงใหม 155 13.26 66 
B ถนนมูลเมือง เชียงใหม 145 12.40 62 
B ถนนชางคลานเชียงใหม 138 11.80 59 
B ถนนสุเทพ เชียงใหม 120 10.28 52 
B ถนนเจริญเมือง เชียงใหม 132 11.29 57 
B ถนนศรีดอนไชย เชียงใหม 124 10.61 53 

 รวม 1,169 100 500 
 
1.5 นิยามศัพท 

ธนาคารพาณิชย  หมายถึงธนาคารที่ไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชยและรวมถึง
สาขาของธนาคารตางประเทศท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชย 

 สินเชื่อท่ีอยูอาศัย  หมายถึง สินเช่ือประเภทหนึ่ง ของธนาคารกสิกรไทย ซ่ึงเปนสินเช่ือเพื่อ
สําหรับท่ีอยูอาศัยประเภทบาน และท่ีดิน อาคารพาณิชย หองชุด ท่ีดินเปลา รวมท้ังการปลูกสราง ตอเติม
หรือปรับปรุงท่ีอาศัย  รวมถึงการรับโอนสินเช่ือท่ีอยูอาศัยจากธนาคารหรือสถาบันการอ่ืน โดยมี
หลักทรัพยคือท่ีอยูอาศัย จํานอง เปนประกัน  

 ความพึงพอใจตอบริการ  หมายถึงความรูสึกท่ีดี ท่ีชอบ พอใจ หรือประทับใจท่ีเกิดข้ึนเม่ือมาใช
บริการ สินเช่ือท่ีอยูอาศัย   ของ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม     

 ลูกคา  หมายถึงผูท่ีใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของลูกคา ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ใน
เขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 



 6 

 
 ปจจัยสวนบุคคล  หมายถึงเพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ลักษณะของกิจการ  และ

ระดับรายไดตอเดือน 
 การบริหารความสัมพันธลูกคา  หมายถึงการจัดการใหพนักงานสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา 

และตองมีการพัฒนาความสัมพันธใหมากข้ึนดวยการติดตามขอมูลขาวสารที่ไดจากลูกคา การติดตาม
และพยากรณความตองการท่ีเปล่ียนแปลงของลูกคา และสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางถูกตอง ทันเวลา (กิจการสัมพันธธนาคารกสิกรไทย, 2544:5) 

 


