
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา
บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม      มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม โดยเก็บรวมรวมขอมลูจากแบบสอบถามลูกคา  จํานวน 115 ราย โดย
วิธีสุมตัวอยางแบบเจาะจง และคนควาจากเอกสารตางๆ ที่เกี่ยวของ    ซ่ึงสามารถสรุป ผลการ
ศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ไดดังนี้

สรุปผลการศึกษา
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบ
จากการศึกษาพบวาแบบสอบถามเปนเพศหญิง มีอายุ 41-50 ป การศึกษาปริญญาตรี

สวนใหญลักษณะของธุรกิจเปนบริษัทจํากัด   ประเภทของธุรกิจ เปนธุรกิจการเกษตร   โดยยอด
ขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท     และประเภทสินเชื่อที่ใชบริการคือ กูเบิกเกินบัญชี
มากที่สุด  โดยจํานวนวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ มากกวา 15 ลานบาท

สวนท่ี 2  ความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม

ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา
บรรษัท  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม ในระดับมาก คือ ดานบุคลากร
ดานชองทางการจัดจําหนาย   ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานกระบวนการ
ใหบริการ   ดานผลิตภัณฑ   สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวังในระดับปานกลาง คือ  ดานราคา
และดานการสงเสริมการตลาด

โดยมีความคาดหวังตอการใหบริการดานตางๆ ดังนี้
ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี

คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   โดยปจจัยยอยที่มีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก  คือ
ประเภทของสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาวมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย   รองลงมาคือ การ
พัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยางตอเนื่องสม่ําเสมอ  และวงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติ
ใหแกลูกคา และ การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา
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ดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับปานกลาง   โดยปจจัยยอยที่มีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก  คือ  อัตราดอก
เบี้ยที่เหมาะสม  รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู

     ดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการ
โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก    โดยปจจัยยอยที่มีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก    
คือสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  รองลงมาคือ คือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวาง
ขวางทั่วประเทศ  และบริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ

ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยที่มีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง 3 
ลําดับแรก    คือ  ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย     รองลงมาคือ การสงเสริมการ
ขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs  และการประชาสัมพันธโดย
จัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา

ดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก     โดยปจจัยยอยที่มีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก   คือ  พนักงาน
สินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม    รองลงมาคือ พนักงาน
สินเชื่อมีความนาเชื่อถือ และ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกัน

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่มีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรก  คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย  รองลงมาคือ ภาย
ในธนาคารมีความกวางขวางและสะอาด  และภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัดวาง
อุปกรณ และเอกสารตาง ๆ

ดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก  คือ  
ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ
ดานสินเชื่อ และ ขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว
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สวนท่ี 3  ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา
บรรษัท  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม ในระดับมาก คือ ดานบุคลากร
ดานชองทางการจัดจําหนาย   ดานการสรางและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ  ดานผลิตภัณฑ
และ ดานกระบวนการใหบริการ   สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวังในระดับปานกลาง คือ
ดานราคา  และดานการสงเสริมการตลาด

โดยมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานตางๆ ดังนี้
ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคา

เฉลี่ยอยูในระดับมาก     โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  3 ลําดับ
แรก  คือ  ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย   รองลงมาคือ
วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา และการจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา

ดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  3 ลําดับ
แรก  คือ  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู  คาธรรมเนียม
ประเมินราคาหลักทรัพย

ดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการ
โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  
3 ลําดับแรก  คือ  สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายให
บริการกวางขวางทั่วประเทศ และสถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ

ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  3 ลําดับแรก  คือ  การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน 
KBANK SMEs  รองลงมาคือ  พนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ  และการประชา-
สัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา

ดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  3 ลําดับแรก  คือ   
พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเองรองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี    
ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม  และ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ
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ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูง
สุดอยูในระดับมาก  3 ลําดับแรก  คือ  ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม  รองลงมาคือ
ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย และภายในธนาคารมีความกวางขวาง และ
สะอาด

ดานกระบวนการ   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมี    
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  3 ลําดับ
แรก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได รองลงมาคือความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการดานสินเชื่อ และ ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ

สวนท่ี 4 ปญหาที่พบจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม พบปญหาจากการใชบริการ มากที่สุดคือ

คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง   รองลงมาคือ   อัตราดอกเบี้ยสูง   และ ธนาคารมีเครือขายให
บริการนอย

สวนท่ี  5  ความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามประเภทของธุรกิจ  ยอดขายตอ
ปของกิจการ   และวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

5.1 ความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามประเภทของธุรกิจ

ดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปน
ธุรกิจบริการ มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ประเภทสินเชื่อ
ทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคาร
อนุมัติใหแกลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป 
มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อท้ังระยะสั้น
และระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแก
ลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะ
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ยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย    รองลงมาคือ  การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่อ
อยางตอเนื่องสม่ําเสมอ

ดานราคา   ผูตอบแบบสอบถามผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจ
บริการ มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ คาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกู

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู  รองลงมาคือ          
คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู

ดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามผูตอบแบบสอบถามที่ประเภท
ของธุรกจิเปนธุรกิจบริการ มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ 
บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท เทากัน         
รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวาง       
ทั่วและสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท เทากัน รองลงมาคือ บริเวณสถานที่ใหบริการมี
ความเพียงพอ

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  รองลงมา
คือ  สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ

ดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของ
ธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  การ
ประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา  รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยแนะ
นําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง คือ ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs      
เทากัน รองลงมาคือการประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความ
คาดหวังกอนรบับริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวน
และทันสมัย รองลงมาคือ การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และ 
อินเตอรเน็ต

ดานบุคลากร   ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม  รองลงมาคือพนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกัน
เอง

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ รองลงมา
คือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส       
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม     รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อนาเชื่อถือ

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภท
ของธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ
ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความ
สะดวก เชน  โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอี้

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย  รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย   
รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวางขวางและสะอาด  และภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ 
ในการจัดวางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ เทากัน
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ดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อ
ถือได รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดาน
สินเชื่อ   เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะสมและไมยุงยากซับซอน และ ระบบการ
ทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  รองลงมาคือ ขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมน
ยํา และรวดเร็ว  เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจซื้อมาขายไป มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได         
รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ
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ตารางที่ 68 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังสูงสุดตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด
เชียงใหม จําแนกตามประเภทธุรกิจของลูกคา

ประเภทธุรกิจ ปจจัย
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมาขายไป ธุรกิจผลิต

ดานผลิตภัณฑ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย (3.81)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย  ( 3.63)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย    (3.78)

ดานราคา คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู (3.62) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ( 3.57) คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู ( 3.68)
ดานชองทางการจัดจําหนาย บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท (3.81)
ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่ว
ประเทศและสามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพท (3.94)

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  ( 3.95)

ดานการสงเสริมการตลาด การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรู
แกลูกคา  ( 3.54)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย
การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอก
เบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs (3.50)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย
(3.60)

ดานบุคลากร พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม   (3.92)

พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ (3.84) พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม   (3.80)

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด
(3.77)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทัน
สมัย ( 3.76)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทัน
สมัย ( 3.85)

ดานกระบวนการใหบริการ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  (3.65) ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสิน
เชื่อ   เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อ
เหมาะสมและไมยุงยากซับซอน และ ระบบการ
ทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  (3.76)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได (3.80)
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5.2 ความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ

ดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  
มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้น
และระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือ การจัดงวดชําระคืนเงินกูและจํานวน
เงินผอน ชําระหนี้คืนธนาคาร

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะส้ันและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะส้ันและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือ การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยางตอ
เนื่องสม่ําเสมอ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท  มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะ
ยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือ การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยาง
ตอเนื่องสม่ําเสมอ  วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา เทากัน

ดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท           
มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ    คาธรรมเนียมหนังสือรับ
รองเครดิต    รองลงมาคือ  คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู
รองลงมาคือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม และ คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพยเทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกจิการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คืออัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  รองลงมาคือ      
คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู   และคาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย
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ดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 
50 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ บริเวณสถานที่
ใหบริการมีความเพียงพอ รองลงมาคือ  สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  
รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท   
รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  
และ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ เทากัน รองลงมาคือ  บริเวณสถานที่ให
บริการมีความเพียงพอ

ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 
ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ การโฆษณาผาน
ส่ือตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต  และขอมูลขาวสารดานสินเชื่อ
ครบถวนและทันสมัย  เทากัน รองลงมาคือ การแจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทินประจําป

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนา
ใหความรูแกลูกคา  รองลงมาคือ  การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และ 
อินเตอรเน็ต

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ      
ทันสมัย

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ การสงเสริมการขายโดยแนะนํา
สินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs รองลงมาคือ การแจกของขวัญ สมุดฉีก และ
ปฏิทินประจําป

ดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  มี
ความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนํา
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และคําปรึกษาอยางถูกตอง รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ พนักงานสินเชื่อให
บริการแกลูกคาอยางเอาใจใส  พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม   รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง

 ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ  รองลงมา
คือ  พนักงานสินเชื่อมีความรู ความชํานาญ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ        
รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอ
ปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก
คือ ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่
เหมาะสม และ ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน  โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอี้

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม และภายในธนาคารมีบรรยากาศ
ที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรบับริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม   ภายใน
ธนาคารมีความกวางขวางและสะอาด  และภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัดวาง
อุปกรณ และเอกสารตาง ๆ เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คอื ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย และภายในธนาคารมีความกวางขวางและสะอาด  เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.53)

ดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  
มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมน
ยําเชื่อถือได   รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ
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ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  3 อันดับแรก คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยํา
เชื่อถือได  รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ และความรวดเร็วใน
การใหบริการดานสินเชื่อ  เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  
รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ  มากกวา 400  ลานบาท ความสะดวก
ในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ รองลงมาคือ  ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ  
เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะสมและไมยุงยากซับซอน  ขั้นตอนในการประเมิน
ราคาหลกัทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว  เทากัน
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ตารางที่ 69 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจสูงสุดตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด
เชียงใหม จําแนกตามประเภทธุรกิจของลูกคา

ประเภทธุรกิจปจจัย
ธุรกิจบริการ ธุรกิจซื้อมาขายไป ธุรกิจผลิต

ดานผลิตภัณฑ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย (3.77)

วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา ( 3.69) ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย    (3.68)

ดานราคา อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  คาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกู   คาธรรมเนียมประเมินราคาหลัก
ทรัพย  (3.31)

อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ( 3.49) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ( 3.53)

ดานชองทางการจัดจําหนาย ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่ว
ประเทศ (3.69)

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท (4.10) สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  ( 3.88)

ดานการสงเสริมการตลาด การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรู
แกลูกคา  ( 3.38)

การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอก
เบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs (3.45)

การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ
หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต  และขอมูลขาว
สารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย (3.40)

ดานบุคลากร พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง
( 4.19)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม ( 4.12)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม   (4.03)

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม
(3.69)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทัน
สมัย ( 3.86)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทัน
สมัย  ในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัด
วางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ  (3.73)

ดานกระบวนการใหบริการ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  (3.58) ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  (3.88) ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได (3.80)
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5.3  ความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลานบาท  มีความ
คาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงิน
สินเชื่อ   รองลงมาคือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย   
การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา  และการจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6-10 ลานบาท มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือก
ใชบริการหลากหลาย   รองลงมาคือ   การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15 ลานบาท มีความคาดหวงักอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือก
ใชบริการหลากหลาย   รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือ การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสนิเชื่ออยางตอเนื่อง
สม่ําเสมอ

ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลานบาท  มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือคาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย    รองลงมา
คือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6-10 ลานบาท มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือคาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพยรองลงมา
คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม และคาธรรมเนียมในการจัดการใหกู เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15 ลานบาท มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  และคาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกู เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม
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ดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลาน
บาท  มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  สามารถติดตอใช
บริการไดทางโทรศัพท  รองลงมาคือ บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6-10 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมา    
ติดตอ รองลงมาคือ บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ และธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวาง
ทั่วประเทศ เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15  ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ   
รองลงมาคือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15  ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท          
รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลาน
บาท  มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ขอมูลขาวสาร
ดาน    สินเชื่อครบถวนและทันสมัย   รองลงมาคือ  การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ
หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6 –10 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความ
รูแกลูกคา รองลงมาคือ การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และ
อินเตอรเน็ต

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11 –15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ  การแจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทินประจําป

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย
รองลงมาคือการสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs

ดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลานบาท  มีความคาด
หวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ  รอง
ลงมาคือ พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง และพนักงานสินเชื่อมีบุคลิก
ภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม เทากัน
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ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6 - 10 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคาอยางเอาใจใส
รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนาํและคําปรึกษาอยางถูก
ตอง  รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15  ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม เทากัน  รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน  
กันเอง

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงนิสินเชื่อ
รวมต่ํากวา 5 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ
ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย  รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวาง
ขวาง และสะอาด

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6-10  ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย
รองลงมาคือ  ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15  ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด      
รองลงมาคือ คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม  มากกวา 15  ลานบาท  มีความคาดหวัง
กอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย  รองลงมาคือ  ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด

ดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํากวา 5 ลานบาท          
มีความคาดหวังกอนรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือระบบการทํางานถูกตองแมน
ยําเชื่อถือได  รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 6 -10 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ   
และขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว เทากัน รองลงมาคือ
ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  และการจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคารวดเร็ว
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ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอนรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ   
และขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว เทากัน รองลงมาคือ
ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม มากกวา 15 ลานบาท  มีความคาดหวังกอน
รับบรกิารที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  รองลง
มาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ
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ตารางที่ 70 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังสูงสุดตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด
เชียงใหม จําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการปจจัย
ต่ํากวา  50 ลานบาท 50-100 ลานบาท 101-400 ลานบาท มากกวา 400 ลานบาท

ดานผลิตภัณฑ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย (3.91)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย
( 3.58)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย    (3.71)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย    (3.71)

ดานราคา คาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิ(3.70) คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู ( 3.38) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ( 3.69) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ( 3.71)
ดานชองทางการจัด
จําหนาย

บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ (4.22) สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท
(3.75)

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท
( 3.88)

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท
ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวาง
ทั่วประเทศ( 3.88)

ดานการสงเสริมการ
ตลาด

การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ
หนังสือพิมพ และ อินเตอรเน็ต  และขอมูลขาว
สารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย   ( 3.74)

การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาให
ความรูแกลูกคา  (3.46)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย (3.53)

การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่อ
อัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK
SMEs (3.29)

ดานบุคลากร พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษา
อยางถูกตอง (4.13)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม
(3.88)

พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ (3.75) พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ (3.88)

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด
(4.22)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย ( 3.71)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย ( 3.76)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย ภายในธนาคารมีความ
กวางขวาง และสะอาด  ( 3.53)

ดานกระบวนการให
บริการ

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
(3.96)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
(3.54)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
(3.82)

ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการดานสินเชื่อ  (3.65)

146

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



147

สวนท่ี 6  ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามประเภทของธุรกิจ    ยอดขาย
ตอปของกิจการ    และวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

6.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามประเภทของธุรกิจ

ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการ  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา   รองลงมา
คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการ
หลากหลาย รองลงมาคือ การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยางตอเนื่องสม่ําเสมอ และ
การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา เทากัน

ดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการมีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  คาธรรมเนียม
ในการจัดการใหกู  และคาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย เทากัน รองลงมาคือ คาธรรมเนียม
หนังสือคํ้าประกัน และคาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป  มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คืออัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  รองลงมาคือ          
คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต  มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คืออัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม

ดานชองทางการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการ  
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  ธนาคารมีเครือขายใหบริการ
กวางขวางทั่วประเทศ  รองลงมาคือ สามารถติดตอใชบริการทางโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  สามารถติดตอใชบริการทางโทรศัพท  รองลงมาคือ 
ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  สามารถติดตอใชบริการทางโทรศัพท  รองลงมาคือ ธนาคาร
มีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการ           
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ  การประชาสัมพันธ
โดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา  รองลงมาคือ การสงเสรมิการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตรา
ดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง คือ  การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตรา
ดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs รองลงมาคือ พนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือ
พิมพ และ อินเตอรเน็ต  และขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย เทากัน   รองลงมาคือ 
การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs

ดานบุคคล   ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการมีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน  
กันเอง  รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส        
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม  รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเองและ
พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม เทากัน  รองลงมาคือ  
พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภท
ธุรกิจเปนธุรกิจบริการมีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  ภาย
ในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คอื ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย
รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการ
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัยและ
ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัดวางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ  เทากัน  รองลงมาคือ
ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม

ดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความพึง
พอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือ
ได รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจซ้ือมาขายไป มีความพึงพอใจหลังรับ
บริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได   รองลงมา
คือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คอื ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  รองลงมาคือ 
ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ
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ตารางที่ 71 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจสูงสุดตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด
เชียงใหม จําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ

ยอดขายตอปของกิจการปจจัย
ต่ํากวา  50 ลานบาท 50-100 ลานบาท 101-400 ลานบาท มากกวา 400 ลานบาท

ดานผลิตภัณฑ การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการ
วิเคราะหสินเชื่อใหแกลูกคา (3.78)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  ( 3.67)

ประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา  (3.76) หลักทรัพยในการคาประกันวงเงินสินเชื่อ
(3.76)

ดานราคา อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  (3.43) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  (3.38) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ( 3.55) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม คาธรรมเนียม
ประเมินราคาหลักทรัพย ( 3.35)

ดานชองทางการจัด
จําหนาย

สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทาง
มาติดตอ   ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวาง
ขวางทั่วประเทศ  และสามารถติดตอใช
บริการไดทางโทรศัพท  (3.91)

พนักงานของธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ    การประชาสัมพันธโดยจัดงาน
สัมมนาใหความรูแกลูกคา  ขอมูลขาวสาร
ดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย(3.17)

พนักงานของธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ ( 3.41)

การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตรา
ดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs (3.24)

ดานการสงเสริม
การตลาด

การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาให
ความรูแกลูกคา  (3.61)

การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาให
ความรูแกลูกคา  (3.46)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวน
และทันสมัย (3.53)

การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตรา
ดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs (3.29)

ดานบุคลากร พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษา
อยางถูกตอง (4.13)

พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและ
เปนกันเอง  และพนักงานสินเชื่อมีบุคลิก
ภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกาย
เหมาะสม (4.04)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส  พูดจาดีและแตงกาย
เหมาะสม (4.06)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม
(4.29)

ดานการสรางและนํา
เสนอลักษณะทางกาย
ภาพ

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย และภายในธนาคารมีความกวาง
ขวาง และสะอาด (3.63)

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และ
สะอาด (3.63)

ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่
เหมาะสม (4.33)

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด
(3.59)

ดานกระบวนการให
บริการ

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
(3.83)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
(3.63)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือ
ได (3.63)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
(3.59)
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6.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ

ดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ   การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัย
มาใชในการวิเคราะหสินเชื่อใหแกลูกคา  รองลงมาคือประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาวมี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา    รองลง
มาคือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ มากกวา 400 ลานบาท  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงินสินเชื่อ
รองลงมาคือ ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย

ดานราคา   ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา    50 ลานบาท  มี
ความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม   
รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู และคาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ   50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  รองลงมาคือ   
คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ   101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ   มากกวา 400  ลานบาท  มีความ    
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม   
และคาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย เทากัน  รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู

ดานชองทางการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา        
50 ลานบาท  มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ สถานที่ตั้งของ
ธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ   ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ  และ
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สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท เทากัน รองลงมาคือบริเวณสถานที่ใหบริการมีความ     
เพียงพอ  และการเดินทางมาใหบริการของเจาหนาที่ธนาคารถึงสถานที่ของลูกคา เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  
ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท    
รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการมากกวา 400 ลานบาท  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท
รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา        
50 ลานบาท  มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือการประชา
สัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยแนะนํา       
สินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบรกิารที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ พนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ
การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา  ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ พนักงานของธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ   รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน 
KBANK SMEs

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ มากกวา 400 ลานบาท  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง   คือ การสงเสริมการขายโดยแนะนํา   
สินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs  รองลงมาคือ การแจกของขวัญ สมุดฉีก และ
ปฏิทินประจําป
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ดานบุคลากร   ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา  50 ลานบาท  มี
ความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษย
สัมพันธดีและเปนกันเอง    รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดี
และแตงกายเหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน  
กันเอง  และพนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม เทากัน  
รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ และพนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน
กันเอง

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ มากกวา 400 ลานบาท  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ และพนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม  รองลงมาคือพนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน   
กันเอง

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอป
ของกิจการต่ํากวา   50 ลานบาท  มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 
คือธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย และภายในธนาคารมีความกวางขวาง และ
สะอาด  รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด  
รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย และภายในธนาคารมี
บรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม
รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ มากกวา 400 ลานบาท  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และ
สะอาด รองลงมาคือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย
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ดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท  
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตอง
แมนยําเชื่อถือได  รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  
รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  
รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่ยอดขายตอปของกิจการ มากกวา 400 ลานบาท  มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได

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

ตารางที่ 72  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังสูงสุดตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด
เชียงใหม   จําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการปจจัย
ต่ํากวา  5 ลานบาท 6-10 ลานบาท 11-15 ลานบาท มากกวา 15 ลานบาท

ดานผลิตภัณฑ หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงินสิน
เชื่อ  (3.81)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  ( 3.67)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  ( 3.70)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  ( 3.76)

ดานราคา คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย  (3.67) คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย
(3.48)

อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม และคาธรรม
เนียมในการจัดการใหกู  ( 3.60)

อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ( 3.67)

ดานชองทางการจัด
จําหนาย

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท
(4.19)

 สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการ
เดินทางมาติดตอ (3.76)

ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวาง
ทั่วประเทศ (4.00)

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท
(3.94)

ดานการสงเสริมการตลาด ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย (3.57)

การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาให
ความรูแกลูกคา  (3.43)

การแจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทิน
ประจําป (3.50)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย (3.49)

ดานบุคลากร พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ  (4.05) พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคาอยาง
เอาใจใส  (3.76)

พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคํา
ปรึกษาอยาง  ถูกตอง (3.90)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม
(3.90)

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย (3.90)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย (3.71)

ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และ
สะอาด (3.80)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย (3.75)

ดานกระบวนการใหบริการ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
(3.90)

ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ
ดานสินเชื่อ   และขั้นตอนในการ
ประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา
และรวดเร็ว  (3.62)

ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ
ดานสินเชื่อ   และขั้นตอนในการ
ประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา
และรวดเร็ว (3.70)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได
(3.79)
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6.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  จําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

ดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการต่ํากวา 5 ลาน
บาท   มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  การนําเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาใชในการวิเคราะหสินเชื่อใหแกลูกคา   และหลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงินสินเชื่อ  
รองลงมาคือ  การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยางตอเนื่องสม่ําเสมอ

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10 ลานบาท   มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มี
ใหเลือกใชบริการหลากหลาย  และการจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา เทากัน รองลงมาคือ วงเงิน   
สินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 11-15 ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย   รองลงมาคือ วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ มากกวา 15  ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย รองลงมาคือวงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา

ดานราคา   ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการต่ํากวา 5 ลานบาท
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ  6-10 ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม   รองลง
มาคือ คาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ  11-15 ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู  

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ  มากกวา 15 ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ  อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม
รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู

ดานชองทางการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
ต่ํากวา 5 ลานบาท   มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ สามารถ
ติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ
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ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10 ลานบาท   มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทาง
มาติดตอ และ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท เทากัน รองลงมาคือ  ธนาคารมีเครือขาย
ใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 11-15  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวาง
ทั่วประเทศ รองลงมาคือ บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ สามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพท เทากัน

ดานการสงเสริมการตลาด    ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
ต่ํากวา 5 ลานบาท   มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือการ
สงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10 ลานบาท   มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนา
ใหความรูแกลูกคา รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน
วงเงิน KBANK SMEs

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 11-15 ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย รองลงมาคือ พนักงานของธนาคารออกไปแนะนําบริการ

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ มากกวา 15  ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานของธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ  รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK
SMEs

ดานบุคลากร   ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการต่ํากวา 5 ลานบาท  
มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพ
ดี ยิ้มแยมแจมใส  พดูจาดีและแตงกายเหมาะสม รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ 
และ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6 –10  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปน
กันเอง   รองลงมาคือ  พนักงานสินเชื่อมีความรู และความชํานาญ
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ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 11-15  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ  และ
พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อให   คําแนะนํา
และคําปรึกษาอยางถูกตอง และพนักงานสินเชื่อมีความรู และความชํานาญ เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการมากกวา 15   ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดี
และเปนกันเอง และพนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม
เทากัน  รองลงมาคือ พนักงานสินเชื่อมีนาเชื่อถือ

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อ
รวมของกิจการ ต่ํากวา 5  ลานบาท   มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
มาก  คือ  ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงาน
ที่ทันสมัย  รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 11-15  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงาน
ที่ทันสมัย  รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีความกวางขวางและสะอาด

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ มากกวา 15  ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี      
ตกแตงทันสมัย และสวยงาม รองลงมาคือ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย

ดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ ต่ํากวา 5  
ลานบาท   มีความพึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือระบบการทํางาน
ถูกตองแมนยําเชื่อถือได  ขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว และ
การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคารวดเร็ว เทากัน  รองลงมาคือ  ความรวดเร็วในการให
บริการดานสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ
ดานสินเชื่อ และระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ  11-15  ลานบาท   มีความพึงพอ
ใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  
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ขั้นตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว และการจัดสงเอกสารสัญญา  
คูฉบับใหแกลูกคารวดเร็ว เทากัน รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ
และความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ  เทากัน

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ  มากกวา 15  ลานบาท   มีความ
พึงพอใจหลังรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อ
ถือได   รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ
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ตารางที่ 73  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจสูงสุดตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด
เชียงใหม   จําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ

วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการปจจัย
ต่ํากวา  5 ลานบาท 6-10 ลานบาท 11-15 ลานบาท มากกวา 15 ลานบาท

ดานผลิตภัณฑ การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการวิเคราะห
สินเชื่อใหแกลูกคา   และหลักทรัพยในการค้ํา
ประกันวงเงินสินเชื่อ (3.67)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว
มีใหเลือกใชบริการหลากหลายและการ
จัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา  (3.62)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีให
เลือกใชบริการหลากหลาย  ( 4.00)

ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลาก
หลาย  ( 3.71)

ดานราคา อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม   (3.67) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม   (3.19) คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู  ( 3.500) อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ( 3.49)
ดานชองทางการจัด
จําหนาย

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  (4.19)  สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการ
เดินทางมาติดตอ  สามารถติดตอใช
บริการไดทางโทรศัพท (3.67)

ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่ว
ประเทศ (4.200)

สามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพท (3.94)

ดานการสงเสริม
การตลาด

การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอก
เบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs  (3.52)

การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาให
ความรูแกลูกคา  (3.38)

ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและ
ทันสมัย  (3.80)

พนักงานของธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ (3.27)

ดานบุคลากร พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส พูด
จาดีและแตงกายเหมาะสม (4.19)

พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและ
เปนกันเอง  (4.05)

พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ  และพนักงาน
สินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  (3.80)

พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้ม
แยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกาย
เหมาะสม(4.16)

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย
และสวยงาม (3.50)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย (3.70)

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทัน
สมัย (3.81)

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตก
แตงทันสมัยและสวยงาม (4.00)

ดานกระบวนการให
บริการ

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  ขั้นตอน
ในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา
และรวดเร็ว และการจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับให
แกลูกคารวดเร็ว (3.57)

ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ
ดานสินเชื่อ   ระบบการทํางานถูกตอง
แมนยําเชื่อถือได  (3.57)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  ขั้น
ตอนในการประเมินราคาหลักทรัพย ถูกตอง
แมนยํา และรวดเร็ว และการจัดสงเอกสาร
สัญญาคูฉบับใหแกลูกคารวดเร็ว (3.90)

ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อ
ถือได (3.87)
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การอภิปรายผล
จากผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจ   

ลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม   มีรายละเอียดที่สอดคลองกับ
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Statisfactation) และแนวคิดสวนประสมทาง
การตลาดบริการ (Service Marketing Mix) ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะฯ ซ่ึงประกอบดวย
ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร การสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ   และกระบวนการ  และวรรณกรรมที่ไดทบทวน โดยมีรายละเอียดดังนี้

1. ดานผลิตภัณฑ  เปนสิ่งซึ่งสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยไดคือ
ส่ิงที่ผูขายตองมอบใหแกลูกคา และลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้นๆ
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมากในดาน
ประเภทของสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาวมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย   การพัฒนาและปรับ
ปรุงรูปแบบของสินเชื่ออยางตอเนื่องสม่ําเสมอ   วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคา และ 
การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา   และการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการวิเคราะหสินเชื่อ
ใหแกลูกคา    ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ อนันต  จงสูวิวัฒนวงศ (2545)   ที่ศึกษาปจจัยที่มี
ผลตอการเลือกใชบริการดานสินเชื่อธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ผลการศึกษาพบวา
ลูกคาใหความสําคัญใน ดานวงเงินสินเชื่อที่ธนาคารใหแกลูกคา

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก ในดาน
ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  วงเงินสินเชื่อที่ธนาคาร
อนุมัติใหแกลูกคา การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่อ
อยางตอเนื่องสม่ําเสมอ  หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงินสินเชื่อ   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษา
ของชลธิชา ไชยทิพย (2545) ที่ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดานสินเชื่อของ
ธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความพึงพอ
ใจในดานวงเงินกูที่ไดรับอนุมัติ    และสอดคลองกับการศึกษาของ โกวิท มหินชัย (2546) ที่ศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสัน
ปาตอง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดาน  มีประเภท    สินเชื่อให
เลือกใชบริการหลากหลายตรงกับความตองการ

2. ราคา (Price) หมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน   จากการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก    ในดานอัตราดอกเบี้ยที่เหมาะ
สม  คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู   ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลองกับการศึกษาของ อนันต           
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จงสูวิวัฒนวงศ (2545) ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคาใหความสําคัญ อันดับแรก ดานอัตราดอกเบี้ย
MLR

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุก
ดาน โดยมีความพึงพอใจอันดับแรก คือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ซ่ึงผลการศึกษายังไมสอดคลอง
กับการศึกษาของชลธิชา ไชยทิพย (2545)  ที่ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความพึงพอในอันดับ
แรก คือ  ระยะเวลาการผอนชําระหนี้คืนธนาคาร และจํานวนเงินงวดผอนชําระใน   แตละงวด
และไมสอดคลองกับการศึกษาของ  โกวิท มหินชัย (2546)  ที่ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึง
พอใจอันดับแรก คือ ระยะเวลาผอนชําระหนี้คืน   จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวดเหมาะสม
 ดังนั้นธนาคารจึงยังมีจุดออนที่ควรปรับปรุงในดานราคาใหตรงกับความคาดหวังใน
การไดรับบริการของลูกคาใหมากขึ้น

3. ชองทางการจัดจําหนาย  หมายถึง การเลือกทําเลที่ตั้ง ของธุรกิจบริการมีความ
สําคัญมากโดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ที่ผูให
บริการจัดไว  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก
ในดานสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวาง
ทั่วประเทศ   บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ  สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดิน
ทางมาติดตอ  บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ   ซ่ึงผลการศึกษายังสอดคลองกับการศึกษาของ
อนันต  จงสูวิวัฒนวงศ (2545)   ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคาใหความสําคัญในดาน มีเครือขายกวาง
ขวางทั่วประเทศ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากดานสามารถ
ติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางทั่วประเทศ  สถานที่ตั้ง
ของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ การเดินทางมาใหบริการของเจาหนาที่ธนาคารถึง
สถานที่ของลูกคา   ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลองกับการศึกษาของ โกวิท   มหินชัย (2546)  ที่ผลการ
ศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในดานมีจํานวนสาขามากสะดวกในการติดตอใชบริการ 
สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต   

4. การสงเสริมทางการตลาด  ซ่ึงเปนเครื่องมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการติดตอส่ือ
สารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายและผูใชบริการ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังกอนรับบริการในดานนี้ในระดับปานกลาง  และมีความคาดหวังตอปจจัยยอยอันดับแรก
ไดแก  ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย     ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ
อนันต  จงสูวิวัฒนวงศ (2545)  ที่ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัย
เร่ืองขอมูลขาวสารสนเทศครบถวน เปนอันดับแรก
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สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
อันดับแรก คือ การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK
SMEs    ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลองกับการศึกษาของ   ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ที่ผลการศึกษา
พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง อันดับแรก คือ  การประชาสัมพันธโดยการ
ใชแผนพับ  การประชาสัมพันธโดยการใชจดหมายเชิญชวน  จดหมายตรง/โทรศพัทเชิญลูกคาให
มาใชบริการดานสินเชื่อ  และสอดคลองกับการศึกษาของ โกวิท   มหินชัย (2546) ที่ผลการศึกษา
พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดาน  การโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน  วิทยุ

ดังนั้นธนาคารจึงยังมีจุดออนที่ควรปรับปรุงในดานการสงเสริมการตลาดใหตรงกับ
ความคาดหวังในการไดรับบริการของลูกคาใหมากขึ้น

5. ดานบุคลากร  ซ่ึงหมายถึง พนกังาน  บุคคลที่ทําหนาที่รับผิดชอบในการติดตอ
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมากในดาน
พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม  พนักงาน  สินเชื่อมี
ความนาเชื่อถือ พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  พนักงานสินเชื่อมีความรู และ
ความชํานาญ พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง  พนกังานสินเชื่อแกไข
ปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็ว และทันตอเหตุการณ  พนักงานสินเชื่อเขาใจความตองการของ
ลูกคา และสนใจตอบสนอง     ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ อนันต  จงสูวิวัฒนวงศ (2545)
ที่ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัย  ดานการตอบสนอง  แกไขปญหาที่
รวดเร็วตามที่ตองการของพนักงานสาขา

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการ พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากใน
ดานพนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง     พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม  พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ พนักงานสินเชื่อมีความ
รูและความชํานาญ   พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง  พนักงานสินเชื่อ
เขาใจความตองการของลูกคา และสนใจตอบสนอง   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของชลธิชา
ไชยทิพย (2545) ที่ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก อันดับแรก  คือ
พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปนกันเอง    และสอดคลองกับการศึกษาของ โกวิท   มหินชัย
(2546) ที่ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดาน  พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส
พูดดี และการแตงกายเหมาะสม  พนักงานมีความนาเชื่อถือ  พนักงานมีความรูความชํานาญและ
ความสามารถ  พนักงานมีการอธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการทํางานและเงื่อนไขตางๆชัดเจน

6.  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ซ่ึงหมายถึง การสรางคุณภาพ
โดยรวม ที่ตองแสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได  จากการ
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ศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมากในดาน  ธนาคารมี
เครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย    ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด  ภายใน
ธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัดวางอุปกรณ และเอกสารตางๆ   ภายในธนาคารมีระดับ
อุณหภูมิที่เหมาะสม  ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากในดาน   
ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม    ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย
ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และสะอาด  ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัย
และสวยงาม  ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ในการจัดวางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ   ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาชลธิชา ไชยทิพย (2545)ที่ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความพึง
พอใจ  อันดับแรก คือ  ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ  เชน การจัดวางอุปกรณปายสัญลักษณ
ตางๆ และเอกสารคําขอสินเชื่อ  และภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก  เชน โทรศัพท
น้ําดื่ม หนังสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอี้นั่งพัก และหองน้ํา  และสอดคลองกับการศึกษาของ โกวิท   
มหินชัย (2546) ที่ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดานความสะอาดภายในธนาคาร
ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร  ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี  ตกแตงทันสมัยและสวย
งาม  ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ  เชนการวางอุปกรณ  ปายสัญลักษณตางๆ  และเอกสาร
คําขอสินเชื่อ  ภายในธนาคารมีเครื่องมืออุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย   บรรยากาศในธนาคารมี
ความอบอุนเปนกนัเอง

7.  กระบวนการ  คือ กิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานที่ปฏิบัติในดาน
การบริการ ที่นําเสนอใหกับลูกคาเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว จากการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมากในดาน  ระบบการทํางานถูกตอง
แมนยําเชื่อถือได   ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ และขั้นตอนในการประเมิน
ราคาหลักทรัพย ถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว   ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อรวดเร็วความรวดเร็วใน
การใหบริการดานสินเชื่อ   เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะสมและไมยุงยากซับซอน    
การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคารวดเร็ว      ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของอนันต    
จงสูวิวัฒนวงศ (2545) ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคาใหความสําคัญบริการที่รวดเร็ว

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากในดาน 
ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ
ความรวดเร็วในการใหบริการดานสินเชื่อ   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ โกวิท   มหินชัย (2546) 
ที่ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดานมีระบบการทํางานที่ถูกตอง  แมนยํา  เชื่อถือได   
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และสอดคลองกับผลการศึกษาของชลธิชา ไชยทิพย (2545) ที่ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมี
ความพึงพอใจ  อันดับแรก คือ  มีระบบการทํางานที่ถูกตอง  แมนยํา  และเชื่อถือได

สําหรับผลการศึกษาปญหาในการใชบริการที่ผูตอบแบบสอบพบมากที่สุดคือ        
คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง    อัตราดอกเบี้ยสูง  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ อนันต 
จงสูวิวัฒนวงศ (2545) ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคาพบปญหาอันดับแรก คือ อัตราดอกเบี้ยแพงกวา
ธนาคารอื่น

ขอคนพบ
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา

บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม      ในครั้งนี้ พบวา ลักษณะของ
ธุรกิจของผูตอบแบบสอบถามเปนบริษัทจํากัด   ประเภทธุรกิจการเกษตรมากที่สุด  โดยยอดขาย
ตอปของกิจการ 101-400 ลานบาท  ประเภทสินคาเชื่อที่ใชมากที่สุดคือ ตั๋วสัญญาใชเงิน   และ
สวนใหญวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ มากกวา 15 ลานบาท

ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการและมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการ  ตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา โดยมีขอคนพบดังนี้

ดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอ
ใจสูงกวาระดับความคาดหวัง โดยรวมในระดับมาก และจากการจําแนกตามประเภทธุรกิจของลูก
คา พบวาธุรกิจซื้อมาขายไปมีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในขณะที่ธุรกิจประเภทอื่น 
ๆ มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก การจําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ พบวายอดขายตอป
ของกิจการ 50-100 ลานบาท และยอดขายมากกวา 400 ลานบาท มีระดับความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง ในขณะที่ยอดขายต่ํากวา 50 ลานบาท และยอดขาย 101-400 ลานบาท มีระดับความพึง
พอใจในระดับมาก และการจําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ พบวาวงเงินสินเชื่อรวมต่ํา
กวา 5 ลานบาท และวงเงินสินเชื่อรวม 6-10 ลานบาท มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ใน
ขณะที่วงเงินสินเชื่อรวม 11-15 ลานบาท และวงเงินสินเชื่อรวมมากกวา 15 ลานบาท มีระดับความ
พึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจลําดับสุดทาย ได
แก การกรอกแบบฟอรมขอใชบริการดานสินเชื่อ

ดานราคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจต่ํา
กวาระดับความคาดหวัง  โดยรวมในระดับปานกลาง  และจากการจําแนกตามประเภทธุรกิจของ
ลูกคา พบวาทุกประเภทธุรกิจของลูกคามีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง  การจําแนกตาม
ยอดขายตอปของกิจการ พบวาทุกยอดขายตอปของกิจการมีระดับความพึงพอใจในระดับปาน
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กลาง และการจําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ พบวาทุกวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการมี
ระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง เชนกัน โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความ
พึงพอใจลําดับสุดทาย ไดแก คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน

ดานชองทางการจัดจําหนาย  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง โดยรวมในระดับมาก และจากการจําแนกตาม
ประเภทธุรกิจของลูกคา พบวาธุรกิจซื้อมาขายไปมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ในขณะที่
ธุรกิจประเภทอื่น ๆ มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง การจําแนกตามยอดขายตอปของกิจ
การ พบวายอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท และยอดขาย 101-400 ลานบาท มีระดับ
ความพึงพอใจในระดับมาก ในขณะที่ยอดขาย 50-100 ลานบาท และยอดขายมากกวา 400 ลาน
บาท มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง และการจําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 
พบวา วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10 ลานบาท มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ใน
ขณะที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการกลุมอื่น ๆ มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก  โดยปจจัยยอย
ที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจลําดับสุดทาย ไดแก สามารถติดตอใชบริการไดทาง 
E-MAIL

ดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง โดยรวมในระดับปานกลาง และจากการจําแนกตาม
ประเภทธุรกิจของลูกคา พบวาทุกประเภทธุรกิจของลูกคามีระดับความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง การจําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ พบวาทุกยอดขายตอปของกิจการมีระดับความพึง
พอใจในระดับปานกลาง และการจําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ พบวาวงเงินสินเชื่อรวม
ของกิจการ 11-15 ลานบาท มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ในขณะที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจ
การกลุมอื่นๆมีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลางโดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ระดับความพึงพอใจลําดับสุดทาย ไดแก การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือ
พิมพ และอินเตอรเน็ต

ดานบุคลากร  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ
สูงกวาระดับความคาดหวัง โดยรวมในระดับมาก และจากการจําแนกตามประเภทธุรกิจของลูกคา 
พบวาทุกประเภทธุรกิจมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก การจําแนกตามยอดขายตอปของกิจ
การ พบวาทุกยอดขายตอปของกิจการมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก และการจําแนกตามวง
เงินสินเชื่อรวมของกิจการ พบวาทุกวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการมีระดับความพึงพอใจในระดับ
มาก เชนกัน โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจลําดับสุดทาย ไดแก 
พนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ
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ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบ
ถามมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง โดยรวมในระดับมาก และจากการ
จําแนกตามประเภทธุรกิจของลูกคา พบวาทุกประเภทธุรกิจมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก 
การจําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ พบวายอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท และ
ยอดขาย 101-400 ลานบาท มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ในขณะที่ยอดขายตอปของกิจการ 
50-100 ลานบาท และยอดขาย มากกวา 400 ลานบาท มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
และการจําแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ พบวาวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการต่ํากวา 5 ลาน
บาท มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในขณะที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการกลุมอื่น ๆ มี
ระดับความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ
ลําดับสุดทาย ไดแก ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ 
และเกาอี้

ดานกระบวนการใหบริการ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง โดยรวมในระดับมาก และจากการจําแนกตามประเภท
ธุรกิจของลูกคา พบวาธุรกิจบริการมีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในขณะที่ธุรกิจ
ประเภทอื่น ๆ มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก การจําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ พบวา
ยอดขายตอปของกิจการต่ํากวา 50 ลานบาท และยอดขาย 101-400 ลานบาท มีระดับความพึงพอ
ใจในระดับมาก ในขณะที่ยอดขายตอปของกิจการ 50-100 ลานบาท และยอดขายมากกวา 400 
ลานบาท มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง และการจาํแนกตามวงเงินสินเชื่อรวมของกิจ
การ พบวาวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ 6-10 ลานบาท มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
ในขณะที่วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการกลุมอื่น ๆ มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัย
ยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจลําดับสุดทาย ไดแก เอกสารที่ใชประกอบในการ
ขอสินเชื่อเหมาะสมและไมยุงยากซับซอน

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา
บรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม     ในครั้งนี้ พบวา ลักษณะของธุรกิจ
ของผูตอบแบบสอบถามเปนบริษัทจํากัด   ประเภทธุรกิจการเกษตรมากที่สุด  โดยยอดขายตอป
ของกิจการ 101-400 ลานบาท  ประเภทสินคาเชื่อที่ใชมากที่สุดคือ ตั๋วสัญญาใชเงิน   และสวน
ใหญวงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ มากกวา 15 ลานบาท

ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการและมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการ  ตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคา โดยมีขอคนพบดังนี้
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ดานผลิตภัณฑ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดในระดับมากใน
เร่ือง   ประเภทของสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาวมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย   และมีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากเหมือนกัน โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง ไดแก การปรับเปลี่ยนเพิ่มวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคา

ดานราคา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดในระดับปานกลาง       
ในเรื่อง อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม  และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับปานกลาง
เหมือนกัน โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง 
ไดแก อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู คาธรรมเนียมประเมินราคาหลัก
ทรัพย คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน และ คาธรรมเนียมหนังสือ
รับรองเครดิต

ดานชองทางการจัดจําหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดใน
ระดับมาก  และมีความพึงพอใจในระดับมาก  โดยมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเรื่อง 
สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก 
เหมือนกันโดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง 
ไดแก บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ บริเวณสถานที่ใหบริการมีความเพียงพอ

ดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดในระดับ
ปานกลาง   และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   โดยมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเรื่อง
ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย  และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเรื่อง  
การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs  โดยปจจัย
ยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง ไดแก  การโฆษณา
ผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และอินเตอรเน็ต การสงเสริมการขายโดยแนะนํา
สินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน วงเงิน KBANK SMEs  การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมนาใหความ
รูแกลูกคา ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย และการแจกของขวัญ สมุดฉีก และ
ปฏิทินประจําป

ดานบุคลากร  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดในระดับมาก   และมี
ความพึงพอใจในระดับมาก    โดยมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเรื่อง  พนักงานสินเชื่อมี
บุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส  พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
ในเรื่อง  พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง ไดแก พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคาอยางเอา
ใจใส และพนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือนใหความรูแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ
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ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังสูงสุดในระดับมาก   และมีความพึงพอใจในระดับมาก    โดยมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในเรื่อง  ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย  และมีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดในเรื่อง  ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม  โดยปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบ
ถามมีระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง ไดแก ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความ
สะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ และเกาอี้

ดานกระบวนการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดใน
ระดับมาก  และมีความพึงพอใจในระดับมาก   โดยมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเรื่องระบบ
การทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได   และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเหมือนกันโดยปจจัย
ยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวัง ไดแก ขั้นตอนในการ
อนุมัติสินเชื่อรวดเร็ว และเอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะสม และไมยุงยากซับซอน

สําหรับปญหาที่พบจากการใชบริการ พบมากที่สุดคือ  คาธรรมเนียมในการจัดการ
ใหกูสูง  รองลงมาคือ อัตราดอกเบี้ยสูง และธนาคารมีเครือขายใหบริการนอย

ตารางที่ 74  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ดาน  สินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จงัหวัดเชียงใหม

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ
คาเฉลี่ย แปลผล คาเฉลี่ย แปลผล

ดานผลิตภัณฑ 3.51 มาก 3.53 มาก
ดานราคา 3.41 ปานกลาง 3.22 ปานกลาง
ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.66 มาก 3.55 มาก
ดานการสงเสริมการตลาด 3.36 ปานกลาง 3.22 ปานกลาง
ดานบุคลากร 3.68 มาก 3.74 มาก
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ

3.63 มาก 3.59 มาก

ดานกระบวนการใหบริการ 3.63 มาก 3.51 มาก

จากตารางที่ 74   การเปรียบเทียบระหวางคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม โดยรวม พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มี       
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คาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการมากกวาระดับความพึงพอใจหลังรับบริการ ยกเวนใน
ดานผลิตภัณฑ และดานบุคลากร ที่มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวา       
คาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการ

ขอเสนอแนะ
จากการศึกษาในครั้งนี้ ผูศึกษามีขอเสนอแนะเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกคา

ที่มีตอการใหบริการดานสินเชื่อของศนูยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน)
และเพื่อเปนแนวทางนํามาพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ดังนี้

1. ดานผลิตภัณฑ การกรอกแบบฟอรมขอใชบริการดานสินเชื่อ ธนาคารควรมีการ
จัดทําแบบฟอรมการขอใชบริการดานสินเชื่อที่ไดมาตรฐาน จัดวางไวบริเวณเคานเตอรบริการเพื่อ
ใหลูกคาสามารถสังเกตไดงาย และสะดวกตอการใชบริการ รวมทั้งเมื่อมีการออกเยี่ยมลูกคาหรือ
ทําตลาดนอกสถานที่พนักงานสินเชื่อควรที่จะนําแบบฟอรมไปแจกและแนะนําใหลูกคาทราบถึง
รายละเอียดในการกรอกขอมูลขอใชบิรการ การปรับเปลี่ยนเพิ่มวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคา ธนาคาร
ควรมีการทบทวนวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคาอยางตอเนื่องไมต่ํากวาปละ 2 คร้ัง    โดยพิจารณาจาก
วงจรการคาทั้งในดาน การซื้อ การขาย และการผลิต ทําใหทราบถึงความจําเปนและความตองการ
วงเงินสินเชื่อที่แทจริงของลูกคา เพื่อที่จะสามารถจัดวงเงินสินเชื่อใหลูกคาอยางเพียงพอ และปรับ
เปล่ียนเพิ่มวงเงินสินเชื่อใหสอดคลองกับการดําเนินธุรกิจของลูกคา

2. ดานราคา คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน และคาธรรมเนียมหนังสือรับรอง
เครดิต ธนาคารควรจัดเก็บคาธรรมเนียมในอัตราที่เหมาะสม ทั้งนี้ควรพิจารณาถึงปริมาณและ
จํานวนในการทําธุรกรรมของลูกคาในแตละครั้ง หากมีประมาณมากและบอยครั้ง ควรพิจารณาลด
คาธรรมเนียมใหแกลูกคาเปนกรณีพิเศษ เพื่อสรางแรงจูงใจ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ธนาคารควร
ปรับฐานอัตราดอกเบี้ย ไดแก MLR , MOR ,  MRR  ใหสอดคลองกับสภาวะเศรษฐกิจของตลาด
โดยรวม และอยูในระดับเดียวกับสถาบันการเงินอื่น โดยการควบคุมของธนาคารแหงประเทศ
ไทย ทั้งนี้ควรพิจารณาถึงผลประกอบการของกิจการเปนหลัก เพื่อที่จะสามารถกําหนดอัตราดอก
เบี้ยไดอยางถูกตองและเหมาะสมใหแกลูกคา นอกจากนี้ควรมีการปรับเปลี่ยนอัตราดอกเบี้ยใหแก
ลูกคาอยางรวดเร็ว เมื่อมีการประกาศเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ย และควรมีการพิจารณาปรับลด
อัตราดอกเบี้ยใหแกลูกคาที่มีประวัติการผอนชําระที่ดีตรงตามเงื่อนไขและมีการหมุนเวียนบัญชีดี
สม่ําเสมออยางตอเนื่อง  คาธรรมเนียมจัดการใหกู ธนาคารควรจัดเก็บคาธรรมเนียมกับลูกคาใน
อัตราที่เหมาะสม ทําใหลูกคามีคาใชจายลดลงในการขอวงเงินสินเชื่อกับธนาคารในแตละครั้ง เพื่อ
สรางความพึงพอใจตอการใชบริการกับธนาคาร คาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย
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ธนาคารควรมีการเจรจาและตกลงกับบริษัทประเมินราคาโดยใหพิจารณาอัตราคาบริการเปนพิเศษ
ที่เรียบเก็บจากลูกคา นอกจากนี้ควรมีการตกลงกับบริษัทประเมินราคาใหลดราคาคาบริการแกลูก
คาเปนกรณีพิเศษ หากหลักทรัพยที่นํามาเปนหลักประกันกับธนาคารมีจํานวนมาก   ซ่ึงจะทําให
ลูกคามีคาใชจายในการประเมินราคาสูง คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย ธนาคารควรมีการพิจารณา
ลดอัตราคาเบี้ยประกันใหแกลูกคาที่มีประวัติการชําระคาเบี้ยประกันภัยที่ดีตรงตามเงื่อนไข

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย สามารถติดตอใชบริการไดทาง E-MAIL ธนาคาร
ควรจัดพิมพนามบัตรใหแกพนักงานสินเชื่อ โดยระบุ E-MAIL ไวบนนามบัตร เพื่อลูกคาจะได
สามารถติดตอใชบริการผานสื่อดังกลาวไดอยางสะดวกมากยิ่งขึ้น บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ
ธนาคารควรจัดสถานที่จอดรถใหเพียงพอและสอดคลองกับปริมาณลูกคาที่มาใชบริการ และควร
จัดเจาหนาที่เพื่ออํานวยความสะดวก ณ บริเวณลานจอดรถ รวมทั้งเชาสถานที่จอดรถเพิ่มใน
บริเวณใกลเคียงกับธนาคารเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคา บริเวณสถานที่ใหบริการมีความ
เพียงพอ ธนาคารควรจัดชองใหบริการแกลูกคาเพิ่มใหเพียงพอกับปริมาณของลูกคาที่มาใชบริการ
ในแตละวัน และควรจัดพนักงานเพื่อคอยดูแลเปนพิเศษ หากมีปริมาณลูกคามาใชบริการมากใน
บางชวงเวลา ใหเปดชองรับบริการพิเศษเพื่อรองรับปริมาณงานที่มีเพิ่มมากขึ้นในชวงเวลานั้น ๆ

4.  ดานการสงเสริมการตลาด การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือ
พิมพ และอินเตอรเน็ต ธนาคารควรมีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เพิ่มมากขึ้น เพื่อใหลูกคาไดรับ
ทราบขอมูลขาวสารที่ธนาคารมีการเปลี่ยนแปลง การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอก
เบี้ยต่ํา เชน KBANK SMEs ซ่ึงในการติดตอกับลูกคาแตละครั้ง พนักงานสินเชื่อควรจะแนะนํา
และอธิบายถึงลักษณะประเภทของสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา เชน KBANK SMEs ใหลูกคาทราบ
และเขาใจเพิ่มมากขึ้น การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนาใหความรูแกลูกคา ธนาคารควรมีการ
จัดงานสัมนาใหความรูแกลูกคาอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง ทั้งการจัดงานสัมมนาประจําป และ
การจัดงานสัมมนากลุมยอยเพื่อใหความรูในดานตาง ๆ แกลูกคาเพิ่มมากขึ้น ขอมูลขาวสารดาน
สินเชื่อครบถวนและทันสมัย ขอมูลขาวสารของธนาคารเมื่อมีการเปลี่ยนแปลง เชน อัตราดอกเบี้ย
อัตราแลกเปลี่ยน ภาวะเศรษฐกิจ ควรมีการแจงใหลูกคาทราบโดยเร็ว เพื่อใหลูกคาสามารถนําขอ
มูลดังกลาวมาปรับใชใหเปนประโยชนตอการดําเนินธุรกิจของกิจการไดทันเวลา ทั้งนี้ควรมีการ
แจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทินประจําป ใหลูกคาอยางเพียงพอสําหรับการใชงานในกิจการ

5. ดานบุคลากร  พนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ
ธนาคารควรใหพนักงานสินเชื่อมีการจัดตารางเวลาเพื่อออกเยี่ยมเยือนใหความรูแกลูกคาที่อยูใน
ความดูแลอยางสม่ําเสมอ โดยอยางนอยสัปดาหละ 5 ราย พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ธนาคารควรจัดฝกอบรมพนักงานใหมีความรูและความสามารถในการใหคํา
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แนะนําปรึกษาตลอดจนอธิบายลําดับขั้นตอนของการทํางานใหลูกคาไดอยางถูกตอง  โดยใชภาษา
ที่เรียบงาย   พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคาอยางเอาใจใส ธนาคารควรจัดฝกอบรมพนักงาน
เพื่อสรางจิตสํานึกในการใหบริการ   (Service Mind) ใหแกพนักงาน  เพื่อใหพนักงานสามารถให
บริการที่มีความเปนกันเองและเอาใจใสลูกคามากขึ้น มีความเขาใจและตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดอยางมีไมตรีจิต และเต็มใจ

6. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ธนาคารควรจัดสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม  หนังสือพิมพ  เกาอี้  ใหเพียงพอกับปริมาณของลูกคาที่มาใชบริการ

7. ดานกระบวนการใหบริการ  เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อเหมาะสมและ
ไมยุงยากซับซอน ธนาคารควรใหพนักงานสินเชื่อศึกษาและทําความเขาใจถึงวงจรธุรกิจของลูก
คาอยางชัดเจน เพื่อที่จะสามารถพิจารณาและกําหนดไดวาควรใชเอกสารที่จําเปนอะไรบาง เชน
งบการเงิน รายการเดินบัญชียอนหลัง หรือ ตัวอยางคําสั่งซื้อสินคา เปนตน และดาํเนินการแจงให
ลูกคาทราบเพื่อจัดเตรียมเอกสารที่เกี่ยวของใหกับธนาคารในคราวเดียวกัน ทําใหลดความซ้ําซอน
ในการขอเอกสารจากลูกคา ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อรวดเร็ว ธนาคารควรมีการพัฒนาปรับ
ปรุงขั้นตอนและวิธีการนําเสนอวงเงินสินเชื่อโดยลดขั้นตอนที่ไมจําเปนออกไป และควรมีการ
กําหนดระยะเวลาอยางชัดเจนในขั้นตอนของการอนุมัติวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคา เพื่อใหเกิดความ
รวดเร็วและสรางความพึงพอใจแกลูกคามากยิ่งขึ้น
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