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

ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบธุรกิจตอการใชบริการสินเชื่อของธนาคาร
กสิกรไทย  จํ ากัด (มหาชน)  ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ในบทนี้จะกลาวถึงสรุปผลการ
ศึกษา   อภิปรายผลการศึกษา  ขอคนพบ  และขอเสนอแนะ  ดังตอไปนี้

สรุปผลการศึกษา

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงมากที่สุด มีอายุระหวาง 41-50

ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี  มีระยะเวลาเปดดํ าเนินธุรกิจ  21 ปขึ้นไป  มียอดขายตอปในชวง
1,000,001-5,000,000 บาท ประกอบธุรกิจการคาปลีกคาสง  โดยมีประเภทสินเชื่อที่พบมากที่สุด
คือ กูเบิกเงินเกินบัญชี และสวนใหญมีวงเงินสินเชื่อรวมระหวาง 100,000-1,000,000 บาท

หากจํ าแนกวงเงินตามประเภทธุรกิจพบวา เกษตรกรรม การคาปลีกคาสง การขนสง
และการบริการ สวนใหญมีวงเงินสินเชื่อรวมในชวง 100,000-1,000,000 บาท ประเภทธุรกิจ
อุตสาหกรรมการผลิตและพัฒนาอสังหาริมทรัพย สวนใหญมีวงเงินสินเชื่อรวมในชวง 1,000,001-
5,000,000 บาท และประเภทธุรกิจการกอสรางและการขนสง สวนใหญมีวงเงินสินเชื่อรวมในชวง
5,000,001-10,000,000 บาท  โดยสวนใหญใชบริการสินเชื่อของธนาคารมานานกวา 10 ปขึ้นไป
และมีระยะเวลาที่ธนาคารใชพิจารณาอนุมัติวงเงินสินเชื่อคร้ังลาสุด 31-60 วัน

สวนท่ี 2  ความพึงพอใจตอการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย  จํ ากัด
(มหาชน)  ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม

ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการ
ตลาดบริการ ดังนี้

ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก    
มีประเภทสินเชื่อที่หลากหลายใหเลือก  มีบริการสินเชื่อธุรกิจตางประเทศ  และจํ านวนเงินที่ผอน
ชํ าระในแตละงวดเหมาะสม
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ปจจัยยอยดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก    
อัตราดอกเบี้ยเหมาะสม  การเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยเปนไปตามภาวะตลาด  และ คาธรรมเนียม
การจัดการใหกูเหมาะสม

ปจจัยยอยดานการจัดจํ าหนายที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก  
ไดแก   มีสาขาในศูนยการคาที่เปดใหบริการทุกวัน  มีจํ านวนสาขามาก มีเครือขายกวางขวางทั่ว
ประเทศ    และทํ าเลที่ต้ังของธนาคารอยูใกลสะดวกตอการเดินทาง

ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง  ไดแก   มีแผนพับแนะนํ าบริการประเภทตางๆ  มีโครงการชวยเหลือสังคมในสวนรวม   
และมีการโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ

ปจจัยยอยดานบุคลากรที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก  ไดแก   
พนักงานมีความซื่อสัตยเชื่อถือได  พนักงานมีบุคลิกภาพดี แตงกายเรยีบรอย  สะอาด พูดจาดี  และ
พนักงานมีนํ้ าใจ มีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง

ปจจัยยอยดานกระบวนการที่ผู ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก      
ไดแก  มีการใชเทคโนโลยีทันสมัย และมีระบบการทํ างานที่ถูกตอง  แมนยํ า  สวนปจจัยยอยดาน
กระบวนการอื่นๆ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มาก ไดแก  มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  ความมีชื่อเสียง และภาพลักษณที่ดี
ของธนาคาร และอาคารสถานที่ใหญโตกวางขวาง

สวนท่ี 3  ปญหาท่ีพบในการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย  จํ ากัด 
(มหาชน) ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม

ดานผลิตภัณฑ    ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับปานกลาง  ไดแก  สัดสวน
วงเงินสินเชื่อตอมลูคาหลักประกันต่ํ าเกินไป ระยะเวลาในการผอนชํ าระเงินกูสั้นหรือยาวเกินไป 
และ จํ านวนเงินที่ผอนชํ าระในแตละงวดสูงเกินไป

ดานราคา    ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับปานกลาง  ไดแก  คาธรรมเนียม
การจัดการใหกูสูงเกินไป อัตราดอกเบี้ยสูงเกินไปและเสียคาใชจายอ่ืนๆ มาก เชน การประกันชีวิต   

ดานการจัดจํ าหนาย   ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับปานกลาง   ไดแก   
การใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมขีั้นตอนยุงยากการติดตอลาชา สวนปจจัยยอยดานการจัด
จํ าหนายอ่ืนๆ พบปญหาในระดับนอย
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ดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับปานกลางไดแก 
ไมมีสวนลดอัตราดอกเบี้ย  คาธรรมเนียม  หรือคาใชจายอ่ืนๆ เพื่อจูงใจใหใชบริการสินเชื่อ  ไมมี
พนักงานธนาคารออกไปเชิญชวนใหมาใชบริการ

ดานบุคลากร   ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับปานกลาง ไดแก  พนักงานไม
ออกไปเยี่ยมเยือนลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ  สวนปจจัยยอยดานบุคลากรอื่นๆพบปญหาในระดับนอย

ดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับปานกลางไดแก  พนักงาน
ที่ใหบริการมีนอย ไมเพียงพอ  ขั้นตอนการขอสินเชื่อยุงยากซับซอน  และการใหบริการลาชา

ดานลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับปานกลาง   ไดแก
มีสถานที่จอดรถไมเพียงพอ สวนปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพอื่นๆ พบปญหาในระดับนอย

สวนท่ี 4   ขอมูลความพึงพอใจตอการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด
(มหาชน) ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ  และวงเงินสินเชื่อรวม

4.1 ขอมูลความพึงพอใจตอการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด
(มหาชน) ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ

ดานผลิตภัณฑในระดับมาก  ยกเวนในเร่ืองวงเงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัติเพียงพอกับความตองการ
ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต  การกอสราง  และพัฒนา
อสังหาริมทรัพย  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานผลิตภัณฑในระดับมาก

  ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการคาปลีก คาสง มีความพึงพอใจปจจัยยอยตางๆ
ในดานผลิตภัณฑในระดับมาก  ยกเวนในเร่ืองมีบริการสินเชื่อธุรกิจตางประเทศ  ระยะเวลาในการ
ผอนชํ าระเงินกูเหมาะสม  และสัดสวนวงเงินสินเชื่อตอมูลคาหลักประกันเหมาะสม ที่มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการขนสง  มีความพึงพอใจปจจัยยอยตางๆ ใน
ดานผลิตภัณฑในระดับมาก  ยกเวนในเร่ืองมีบริการสินเชื่อธุรกิจตางประเทศ  ระยะเวลาในการ
ผอนชํ าระเงินกูเหมาะสม  และมีความยืดหยุนในการใชวงเงินสินเชื่อ  ที่มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง
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ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการบริการ  มีความพึงพอใจปจจัยยอยตางๆ
ในดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง

 2. ปจจัยดานราคา
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม    อุตสาหกรรมการผลิต  การคาปลีก

คาสง  และการบริการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานราคา ในระดับปานกลาง
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ

ดานราคาในระดับมาก  ยกเวนเร่ือง  คาธรรมเนียมการจัดการใหกูเหมาะสม  และคาธรรมเนียม
การสํ ารวจหลักทรัพยเหมาะสม ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการขนสง  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ
ดานราคา ในระดับมาก ยกเวนในเร่ืองการเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยเปนไปตามภาวะตลาด  และ
คาธรรมเนียมการจัดการใหกูเหมาะสม ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจพัฒนาสังหาริมทรัพย มีความพึงพอใจปจจัยยอย
ตางๆ ในดานราคา ในระดับมาก   ยกเวนในเรื่องการเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยเปนไปตามภาวะ
ตลาด  และคาธรรมเนียมการสํ ารวจหลักทรัพยเหมาะสม ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

3. ปจจัยดานการจัดจํ าหนาย
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม    มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย

ตางๆ ดานการจัดจํ าหนาย ในระดับมาก  ยกเวนในเร่ืองมีเคร่ืองอิเล็กทรอนิกสใหบริการอยาง
ทั่วถึง เชน ATM เคร่ืองปรับสมุดคูฝาก  เคร่ืองรับฝากเงินสด  และมีการบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต การคาปลีกคาสง การ
ขนสง  การบริการ และพัฒนาอสังหาริมทรัพย   มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆในดานการ
จัดจํ าหนายในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ
ในดานการจัดจํ าหนาย ในระดับมาก ยกเวนในเร่ืองมีจํ านวนสาขามาก มีเครือขายกวางขวาง
ทั่วประเทศ และ สาขาในศูนยการคาที่เปดใหบริการทุกวันที่มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด

4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทธุรกิจมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานการ

สงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง   ยกเวนในเร่ืองมีพนักงานธนาคารออกไปแนะนํ า เชิญชวน
ใชบริการ  ที่ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจกอสราง  มีความพึงพอใจในระดับนอย
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5. ปจจัยดานบุคลากร
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม  อุตสาหกรรมการผลิต  การกอสราง

การคาปลีกคาสง  และการขนสง  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานบุคลากร ในระดับมาก
ทุกปจจัยยอย  ยกเวนในเร่ืองมีพนักงานออกไปเยี่ยมเยือนลูกคาสมํ่ าเสมอ  ที่มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการบริการ  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ
ดานบุคลากรในระดับมากทุกปจจัยยอย  ยกเวนในเร่ืองพนักงานรับฟงทํ าความเขาใจและชวยแก
ปญหา พนักงานใหบริการอยางถูกตอง สมํ่ าเสมอ พนักงานออกไปเยี่ยมเยือนลูกคาสมํ่ าเสมอ
พนักงานใหบริการอยางเสมอภาค และพนักงานใหบริการรวดเร็ว ที่มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง

 ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจพัฒนาอสังหาริมทรัพย มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยตางๆ ดานบุคลากร ในระดับมากทุกปจจัยยอย  ยกเวนในเร่ืองพนักงานใหบริการอยางถูกตอง
สมํ่ าเสมอ พนักงานออกไปเยี่ยมเยือนลูกคาสมํ่ าเสมอ  และพนักงานใหบริการรวดเร็ว ที่มีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง

6. ปจจัยดานกระบวนการ
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม  การบริการ  และพัฒนา

อสังหาริมทรัพย  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานกระบวนการในระดับปานกลาง
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต มีความพึงพอใจตอปจจัย

ยอยตางๆ ดานกระบวนการในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองมีระบบการทํ างานที่ถูกตองแมนยํ า
และนาเชื่อถือที่มีความพึงพอใจในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธรุกิจการกอสรางและการคาปลีกคาสงมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยตางๆ ดานกระบวนการในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองมีระบบการทํ างานที่ถูกตอง
แมนยํ า และนาเชื่อถือ  และมีการใชเทคโนโลยีทันสมัยที่มีความพึงพอใจในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการขนสง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ
ดานกระบวนการในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองมีระบบการทํ างานที่ถูกตองแมนยํ า และนา
เชื่อถือ  และมีการใชเทคโนโลยีทันสมัย   และการติดตอทางโทรศัพททํ าไดสะดวก ที่มีความ
พึงพอใจในระดับมาก
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7. ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม อุตสาหกรรมการผลิต  การขนสง

การบริการ  และพัฒนาอสังหาริมทรัพย  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานลักษณะทางกาย
ภาพในระดับมาก   ยกเวนในเร่ืองธนาคารมีสิ่งอํ านวยความสะดวกเพียงพอ  เชน เกาอ้ีนั่งพัก นํ้ า
ดื่ม หนังสือพิมพ ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ
ดานลักษณะทางกายภาพในระดับมาก ยกเวนในเร่ืองมีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นได
งายที่มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการคาปลีก คาสง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
ตางๆ ดานลักษณะทางกายภาพ ในระดับมาก

4.2  ความพึงพอใจตอการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย  จํ ากัด  (มหาชน)
ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ
ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํ ากวา 100,000 บาท  1,000,001-5,000,000

บาท  และ 5,000,001-10,000,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ  ดานผลิตภัณฑใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 100,000-1,000,000 บาท   มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยตางๆ  ดานผลิตภัณฑในระดับมาก  ยกเวนในเร่ืองวงเงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัติเพียง
พอกับความตองการ  ระยะเวลาในการผอนชํ าระเงินกูเหมาะสม และสัดสวนวงเงินสินเชื่อตอ
มูลคาหลักประกันเหมาะสม ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม สูงกวา 10,000,000 บาท ขึ้นไป   มีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง

2. ปจจัยดานราคา
ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม ต่ํ ากวา 100,000 บาท   และ 5,000,001-

10,000,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานราคาในระดับมาก  ยกเวนในเร่ือง
คาธรรมเนียมการจัดการใหกูเหมาะสม และคาธรรมเนียมการสํ ารวจหลักทรัพยเหมาะสมที่มีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง
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ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 100,000-1,000,000 บาท  1,000,001-
5,000,000 บาท และสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานราคา
ในระดับปานกลาง

3. ปจจัยดานการจัดจํ าหนาย
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม ต่ํ ากวา 100,000 บาท  100,000-1,000,000

บาท 1,000,001-5,000,000 บาท และ  และ 5,000,001-10,000,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยตางๆ  ดานการจัดจํ าหนายในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไปมีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานการจัดจํ าหนายในระดับมาก   ยกเวนในเร่ืองมีเคร่ือง
อิเล็กทรอนิกสใหบริการอยางทั่วถึง เชน ATM เคร่ืองปรับสมุดคูฝาก  เคร่ืองรับฝากเงินสด  และมี
การบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม ต่ํ ากวา 100,000 บาท  มีความพึงพอใจตอ

ปจจัยยอยตางๆ ดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองมีการใหสวนลด
อัตราดอกเบี้ยและลดคาธรรมเนียมในบางชวง ที่มีความพึงพอใจในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม100,000-1,000,000 บาท 1,000,001-
5,000,000 บาท 5,000,001-10,000,000 บาท  และสูงกวา 10,000,000 บาท ขึ้นไป  มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยตางๆ ดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง

5. ปจจัยดานบุคลากร
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม ต่ํ ากวา 100,000 บาท  100,000-1,000,000

บาท 1,000,001-5,000,000 บาท  และ 5,000,001-10,000,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
ตางๆ  ดานบุคลากรในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม  สูงกวา 10,000,000 บาท ขึ้นไป   มีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานบุคลากรในระดับมาก  ยกเวนในเร่ืองพนักงานใหบริการอยาง
เสมอภาค  ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

6. ปจจัยดานกระบวนการ
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม ต่ํ ากวา 100,000 บาท  1,000,001-5,000,000

บาท  และ 5,000,001-10,000,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานกระบวนการใน

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



89

ระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองมีระบบการทํ างานที่ถูกตอง แมนยํ า  และนาเชื่อถือ และมีการใช
เทคโนโลยีทันสมัย ที่มีความพึงพอใจในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม  100,000-1,000,000 บาทดานกระบวนการใน
ระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองมีการใชเทคโนโลยีทันสมัย ที่มีความพึงพอใจในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป มีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานกระบวนการในระดับปานกลาง

7. ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม ต่ํ ากวา 100,000 บาท  มีความพึงพอใจตอ

ปจจัยยอยตางๆ ดานลักษณะทางกายภาพในระดับมาก
  ผูตอบแบบสอบถาม วงเงินสินเชื่อรวม  100,000-1,000,000 บาท  และ 5,000,001-

10,000,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานลักษณะทางกายภาพในระดับมาก ยกเวน       
ในเรื่องมีสถานที่จอดรถเพียงพอที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม  1,000,001-5,000,000 บาท  และ สูงกวา
10,000,000 บาท ขึ้นไป   มีความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในระดับมาก   ยกเวนในเร่ือง
ธนาคารมีสิ่งอํ านวยความสะดวกเพียงพอ เชน เกาอ้ีนั่งพัก นํ้ าดื่ม หนังสือพิมพ  และมีสถานที่
จอดรถเพียงพอที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

สวนท่ี 5  ปญหาท่ีพบจากการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย  จํ ากัด
(มหาชน)  ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม   จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ  และวงเงินสินเชื่อรวม

5.1 ปญหาท่ีพบจากการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย  จํ ากัด  (มหาชน)
ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ

ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาดานปจจัยสวนประสมทางการ
ตลาดบริการ  ดังนี้

1. ดานผลิตภัณฑ
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม    อุตสาหกรรมการผลิต  การขนสง
พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง   ยกเวนในเร่ืองไมมีความ
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ยืดหยุนในการใชวงเงินสินเชื่อที่พบปญหาในระดับนอย
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง  การคาปลีกคาสง  และการบริการ

พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจพัฒนาอสังหาริมทรัพย   พบปญหาดานตางๆ

ของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง   ยกเวนในเร่ืองไมมีบริการสินเชื่อ
ธุรกิจตางประเทศ  ที่พบปญหาในระดับนอย
 2.  ดานราคา

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม อุตสาหกรรมการผลิต  การคาปลีก
คาสง   การบริการ  และพัฒนาอสังหาริมทรัพย  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานราคาใน
ทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง   พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานราคาในระดับมาก    ยกเวนในเร่ืองอัตราดอกเบี้ยเปลี่ยนแปลงไมสอดคลองกับภาวะตลาด
ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการขนสง  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานราคาในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองคาธรรมเนียมการสํ ารวจหลักทรัพยสูงเกินไป และเสีย
คาใชจายอ่ืนๆ มาก เชน  การประกันชีวิต  ที่พบปญหาในระดับมาก

3. ดานการจัดจํ าหนาย
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย

ดานการจัดจํ าหนายในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองมีจํ านวนสาขานอย  การติดตอไมสะดวก
และทํ าเลที่ต้ังของธนาคารไมเหมาะสมอยูไกลเกินไปที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมการผลติ    พบปญหาดานตางๆ ของ
ปจจัยยอยดานการจัดจํ าหนายในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองมีจํ านวนสาขานอย การติดตอไม
สะดวก และการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีขั้นตอนยุงยากการติดตอลาชา ที่พบปญหาใน
ระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง    การคาปลีกคาสง  และ การขนสง
พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานการจัดจํ าหนายในระดับนอย   ยกเวนในเร่ืองการใหบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเนต็มีขั้นตอนยุงยากการติดตอลาชา  ที่พบปญหาในระดับปานกลาง
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ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการบริการ   พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานการจัดจํ าหนายในระดับนอย   ยกเวนในเร่ืองมีเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส  เชน ตู ATM  เคร่ืองปรับ
สมุดคูฝาก เคร่ืองรับฝากเงินสดอยูนอยใหบริการไดไมทั่วถึง ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการบริการ   พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานการจัดจํ าหนาย ในระดับนอย   ยกเวนในเร่ืองมีเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส  เชน ตู ATM  เคร่ือง
ปรับสมุดคูฝาก เคร่ืองรับฝากเงินสดอยูนอยใหบริการไดไมทั่วถึง  และการใหบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตมีขั้นตอนยุงยากการติดตอลาชา   ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

4. ดานการสงเสริมการตลาด
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม การคาปลีกคาสงพบปญหาดาน

ตางๆ  ของปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองมีการโฆษณา
ผานสื่อตางๆ นอยเกินไปไมทั่วถึง และ เอกสารแนะนํ าบริการประเภทตางๆ มีนอย ที่พบปญหาใน
ระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต การขนสง พัฒนา
อสังหาริมทรัพย พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดในระดับนอย
ยกเวนในเร่ืองไมมีพนักงานธนาคารออก ไปเชิญชวนใหมาใชบริการ  และไมมีสวนลดอัตรา
ดอกเบี้ย  คาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ เพื่อจูงใจใหใชบริการสินเชื่อ ที่พบปญหาในระดับ
ปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองมีการโฆษณาผานสื่อตางๆ นอยเกิน
ไปไมทั่วถึง และโครงการชวยเหลือสังคมมีนอยเกินไป  ที่พบปญหาในระดับนอย
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจ  การบริการ  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานการจัดจํ าหนาย ในระดับปานกลาง

ดานบุคลากรผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกจิเปนเกษตรกรรม พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานบุคลากรในระดับนอย  ยกเวนในเร่ืองพนักงานไมออกไปเยี่ยมเยือนลูกคา
อยางสมํ่ าเสมอ ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต   การกอสราง  การคาปลีก
คาสง   และการขนสง  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานบุคลากรในระดับนอย
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ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการบริการ พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานบุคลากรในระดับนอย  ยกเวนในเร่ืองพนักงานไมออกไปเยี่ยมเยือนลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ และ
พนักงานไมมีความเสมอภาคในการใหบริการ ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนพัฒนาอสังหาริมทรัพย  พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานบุคลากรในระดับนอย  ยกเวนในเร่ืองพนักงานพูดจาไมรูเร่ือง การติดตอ
สื่อสารไมดี และพนักงานไมรับฟงปญหาหรือแกไขปญหาลาชา ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

5. ดานกระบวนการ
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย

ดานกระบวนการในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองการขอสินเชื่อใชเอกสารประกอบจํ านวนมาก
ที่พบปญหาในระดับมาก  และระบบการทํ างานขาดความนาเชื่อถือ  มีความผิดพลาด  และ
เทคโนโลยีที่ใชลาหลัง ไมทันสมัย ที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต   พบปญหาดานตางๆ ของ
ปจจัยยอยดานกระบวนการในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง   พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานกระบวนการในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองเทคโนโลยีที่ใชลาหลัง ไมทันสมัย ที่พบ
ปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจการคาปลีกคาสง   พบปญหาดานตางๆ ของ
ปจจัยยอยดานกระบวนการในระดับปานกลาง   ยกเวนในเร่ืองระบบการทํ างานขาดความนาเชื่อ
ถือ  มีความผิดพลาด   เทคโนโลยีที่ใชลาหลัง ไมทันสมัย  และการติดตอทางโทรศัพททํ าไดยากคู
สายไมเพียงพอที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการขนสง    พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานกระบวนการในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองระบบการทํ างานขาดความนาเชื่อถือ  มีความ
ผิดพลาด และเทคโนโลยีที่ใชลาหลัง ไมทันสมัย  ที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการบริการ พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานกระบวนการ ในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองเทคโนโลยีที่ใชลาหลงั ไมทันสมัย และการ
ติดตอทางโทรศัพททํ าไดยากคูสายไมเพียงพอที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจพัฒนาอสังหาริมทรัพย   พบปญหาดานตางๆ
ของปจจัยยอยดานกระบวนการในระดับปานกลาง   ยกเวนในเร่ืองพนักงานที่ใหบริการมีนอยไม
เพียงพอ  และการขอสินเชื่อใชเอกสารประกอบจํ านวนมากที่พบปญหาในระดับมาก
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7. ดานลักษณะทางกายภาพ
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม  อุตสาหกรรมการผลิต  และพัฒนา

อสังหาริมทรัพย  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพในระดับนอย
ยกเวนในเร่ืองธนาคารไมมีสิ่งอํ านวยความสะดวกเพียงพอ  เชน  เกาอ้ีนั่งพัก นํ้ าดื่ม  หนังสือพิมพ
และมีสถานที่จอดรถไมเพียงพอ ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง  การคาปลีกคาสง  การขนสง  และ
การบริการ   พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพในระดับนอย ยกเวนใน
เร่ืองมีสถานที่จอดรถไมเพียงพอ ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

5.2  ปญหาท่ีพบจากการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย  จํ ากัด  (มหาชน)
ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

1. ดานผลิตภัณฑ
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมต่ํ ากวา 100,000 บาท พบปญหาดานตางๆ

ของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองสัดสวนวงเงินสินเชื่อตอมลูคา
หลักประกันต่ํ าเกินไป   ที่พบปญหาในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม 100,000-1,000,000 บาท  และ 5,000-001-
10,000,000 บาท  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม 1,000,001-5,000,000 บาท    พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองไมมีบริการสินเชื่อธุรกิจตาง
ประเทศ  และไมมีความยืดหยุนในการใชวงเงินสินเชื่อ ที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป    พบปญหา
ดานตางๆ ของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองไมมีความยืดหยุนใน
การใชวงเงินสินเชื่อ ที่พบปญหาในระดับนอย

2. ดานราคา
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมต่ํ ากวา 100,000 บาท พบปญหาดานตางๆ

ของปจจัยยอยดานราคาในระดับปานกลาง   ยกเวนในเร่ืองเสียคาใชจายอ่ืนๆ มาก เชน การ
ประกันชีวิตที่พบปญหาในระดับมาก
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ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม  100,000-1,000,000 บาท  1,000,001-
5,000,000 บาท  และสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป   พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานราคา
ในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม 5,000,001-10,000,000 บาท   พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานราคาในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองคาธรรมเนียมการสํ ารวจหลัก
ทรัพยสูงเกินไป และเสียคาใชจายอ่ืนๆ มาก เชน การทํ าประกันชีวิต  ที่พบปญหาในระดับมาก

3. ดานการจัดจํ าหนาย
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมต่ํ ากวา 100,000 บาท พบปญหาดานตางๆ

ของปจจัยยอยดานการจัดจํ าหนายในระดับปานกลาง   ยกเวนในเร่ืองมีจํ านวนสาขานอยการติดตอ
ไมสะดวก  ที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม 100,000-1,000,000  บาท พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานการจัดจํ าหนายในระดับนอย   ยกเวนในเร่ืองมจํี านวนสาขานอยการติด
ตอไมสะดวก  และการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีขั้นตอนยุงยากการติดตอลาชา ที่พบ
ปญหาในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม  1,000,001-5,000,000 บาท และ 5,000,001-
10,000,000 บาท  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานการจัดจํ าหนาย ในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานการจัดจํ าหนายในระดับนอย   ยกเวนในเร่ืองมีสาขาในศูนยการคาที่เปด
ใหบริการทุกวันอยูนอยและกระจายตัวไมเหมาะสม และมีเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส  เชน ตู ATM  
เคร่ืองปรับสมุดคูฝาก เคร่ืองรับฝากเงินสดอยูนอยใหบริการไดไมทั่วถึง  ที่พบปญหาในระดับปาน
กลาง

4. ดานการสงเสริมการตลาด
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมต่ํ ากวา 100,000 บาท พบปญหาดานตางๆ

ของปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม   100,000-1,000,000  บาท พบปญหาดาน

ตางๆ ของปจจยัยอยดานการสงเสริมการตลาด ในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองมีการโฆษณา
ผานสื่อตางๆ นอยเกินไปไมทั่วถึง  และเอกสารแนะนํ าบริการประเภทตางๆ มีนอย  ที่พบปญหา
ในระดับนอย
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ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม   1,000,001-5,000,000  บาท และ 5,000,001-
10,000,000 บาท  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดในระดับนอย
ยกเวนในเร่ืองไมมีพนักงานธนาคารออกไปเชิญชวนใหมาใชบริการ และไมมีสวนลดอัตราดอก
เบี้ย  คาธรรมเนียม  หรือคาใชจายอ่ืนๆ เพื่อจูงใจใหใชบริการสินเชื่อ   ที่พบปญหาในระดับปาน
กลาง

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจยัยอยดานการสงเสริมการตลาด ในระดับปานกลาง

 5. ดานบุคลากร
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมต่ํ ากวา 100,000 บาท และสูงกวา 10,000,000

บาทขึ้นไป   พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานบุคลากรในระดับนอย  ยกเวนในเร่ือง
พนักงานไมออกไปเยี่ยมเยือนลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ  และพนักงานไมมีความเสมอภาคในการให
บริการ ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม 100,000-1,000,000 บาท และ 1,000,001-
5,000,000 บาท  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานบุคลากรในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม 5,000,001-10,000,000 บาท    พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานบุคลากรในระดับนอย  ยกเวนในเร่ืองพนักงานไมออกไปเยี่ยมเยือนลูกคา
อยางสมํ่ าเสมอ  และพนักงานใหบริการลาชาที่พบปญหาในระดับปานกลาง

6. ดานกระบวนการ
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมต่ํ ากวา 100,000 บาท พบปญหาดานตางๆ

ของปจจัยยอยดานกระบวนการ ในระดับปานกลาง    ยกเวนในเร่ืองพนักงานที่ใหบริการมีนอยไม
เพียงพอ  และการใหบริการที่ลาชา  ที่พบปญหาในระดับมาก  และดานเทคโนโลยีที่ใชลาหลังไม
ทันสมัย  และการติดตอทางโทรศัพททํ าไดยาก คูสายไมเพียงพอ ที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม 100,000-1,000,000 บาท พบปญหาดานตางๆ
ของปจจัยยอยดานกระบวนการในระดับปานกลาง    ยกเวนในเร่ืองเทคโนโลยีที่ใชลาหลังไมทัน
สมัยที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม 1,000,001-5,000,000 บาท  และ 5,000,001-
10,000,000 บาท พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานกระบวนการในระดับปานกลาง ยกเวน
ในเรื่องระบบการทํ างานขาดความนาเชื่อถือ  มีความผิดพลาด   เทคโนโลยีที่ใช  ลาหลังไมทัน
สมัย   และการติดตอทางโทรศัพททํ าไดยาก  คูสายไมเพียงพอ ที่พบปญหาในระดับนอย
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ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานกระบวนการในระดับปานกลาง    ยกเวนในเร่ืองเทคโนโลยีที่ใช ลาหลัง
ไมทันสมัย  ที่พบปญหาในระดับนอย

7. ดานลักษณะทางกายภาพ
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมต่ํ ากวา 100,000 บาท พบปญหาดานตางๆ

ของปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพในระดับนอย  ยกเวนในเร่ืองระบบการรักษาความปลอด
ภัยของธนาคารไมดี   ธนาคารไมมีสิ่งอํ านวยความสะดวกเพียงพอ  เชน  เกาอ้ีนั่งพัก   นํ้ าดื่ม
หนังสือพิมพ  และมีสถานที่จอดรถไมเพียงพอ ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามทุกวงเงินสินเชื่อรวม 100,000-1,000,000 บาท 1,000,001-
5,000,000 บาท  5,000,001-10,000,000 บาท และสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพในระดับนอย    ยกเวนในเร่ือง มีสถานที่จอดรถไม
เพียงพอ ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

อภิปรายผล
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบธุรกิจตอการใชบริการสินเชื่อของ

ธนาคารกสิกรไทย  จํ ากัด (มหาชน)  ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  อภิปรายผลตามแนวคิด
สวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ (Services Marketing Mix)  และเปรียบเทียบกับงานวิจัย
อ่ืนดังนี้
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ตารางที่ 54  ตารางเปรียบเทียบความพึงพอใจและปญหาที่พบกับระดับความสํ าคัญของปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ

ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด ปญหาท่ีพบ
ปจจัย คาเฉล่ีย

ระดับ *
ความ
สํ าคัญ

ปญหา คาเฉล่ีย

ดานผลิตภัณฑ
- มีประเภทสินเชื่อที่หลากหลายให
เลือก

มาก มาก -มีประเภทสินเชื่อใหเลือกนอย ปานกลาง

-วงเงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัติเพียงพอกับ
  ความตองการ

มาก มาก -วงเงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัตินอยเกินไป
 ไมเพียงพอ

ปานกลาง

-มีบริการสินเชื่อธุรกิจตางประเทศ มาก - -ไมมีบริการสินเชื่อธุรกิจตางประเทศ ปานกลาง
-จํ านวนเงินที่ผอนชํ าระในแตละงวด
  เหมาะสม

มาก - -จํ านวนเงินที่ผอนชํ าระในแตละงวดสูง
  เกินไป

ปานกลาง

-ระยะเวลาในการผอนชํ าระเงินกู
  เหมาะสม

ปานกลาง - -ระยะเวลาในการผอนชํ าระเงินกูสั้น
หรือยาวเกินไป

ปานกลาง

-สัดสวนวงเงินสินเชื่อตอมูลคา
หลักประกันเหมาะสม

ปานกลาง - -สัดสวนวงเงินสินเชื่อตอมูลคาหลัก
 ประกันต่ํ าเกินไป

ปานกลาง

- มีความยืดหยุนในการใชวงเงินสินเชื่อ มาก - -ไมมีความยืดหยุนในการใชวงเงิน
  สินเชื่อ

ปานกลาง

ดานราคา
-อัตราดอกเบี้ยเหมาะสม ปานกลาง มากที่สุด -อัตราดอกเบี้ยสูงเกินไป ปานกลาง
-การเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยเปนไป
  ตามภาวะตลาด

ปานกลาง - -อัตราดอกเบี้ยเปลี่ยนแปลงไมสอด
คลองกับภาวะตลาด

ปานกลาง

-คาธรรมเนียมการจัดการใหกูเหมาะสม ปานกลาง มาก -คาธรรมเนียมการจัดการใหกูสูงเกินไป ปานกลาง
-คาธรรมเนียมการสํ ารวจหลักทรัพย
  เหมาะสม

ปานกลาง มาก -คาธรรมเนียมการสํ ารวจหลักทรัพยสูง
  เกินไป

ปานกลาง

-เสียคาใชจายอื่นๆ มาก เชน การประกัน
ชีวิต

ปานกลาง

ดานการจัดจํ าหนาย
-มีจํ านวนสาขามาก มีเครือขายกวาง
  ขวางทั่วประเทศ

มาก มาก -มีจํ านวนสาขานอย  การติดตอไม
  สะดวก

นอย

หมายเหตุ * ระดับความความสํ าคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จากการศึกษาของ อนันต
จงสูวิวัฒนวงศ (2545) ที่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคาร กสิกรไทย จํ ากัด
(มหาชน)  ของลูกคารายใหญในเขตภาคเหนือ
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ตารางที่ 54  ตารางเปรียบเทียบความพึงพอใจและปญหาที่พบกับระดับความสํ าคัญของปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ (ตอ)

ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด ปญหาท่ีพบ
ปจจัย คาเฉล่ีย

ระดับ *
ความ
สํ าคัญ

ปญหา คาเฉล่ีย

-ทํ าเลที่ต้ังของธนาคารอยูใกลสะดวก
  ตอการเดินทาง

มาก มาก -ทํ าเลที่ต้ังของธนาคารไมเหมาะสม อยู
  ไกลเกินไป

นอย

-มีสาขาในศูนยการคาที่เปดใหบริการ
  ทุกวัน

มาก - -มีสาขาในศูนยการคาที่เปดใหบริการทุก
วันอยูนอย และกระจายตัวไมเหมาะสม

นอย

-มีเครื่องอิเล็กทรอนิกสใหบริการอยาง
 ทั่วถึง เชน ATM เครื่องปรับสมุดคูฝาก
เครื่องรับฝากเงินสด

มาก - -มีเครื่องอิเล็กทรอนิกส  เชน ตู ATM
 เครื่องปรับสมุดคูฝากเครื่องรับฝากเงิน
 สด อยูนอยใหบริการไดไมทั่วถึง

นอย

-มีการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต มาก - -การใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
มีขั้นตอนยุงยากการติดตอลาชา ปานกลาง

ดานการสงเสริมการตลาด
-มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน
  โทรทัศน หนังสือพิมพ

ปานกลาง มาก -มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ นอยเกินไป
 ไมทั่วถึง

นอย

-มีแผนพับแนะนํ าบริการประเภทตางๆ ปานกลาง - -เอกสารแนะนํ าบริการประเภทตางๆ
  มีนอย

นอย

-มีโครงการชวยเหลือสังคมในสวนรวม ปานกลาง - -โครงการชวยเหลือสังคมมีนอยเกินไป นอย
-มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนํ า
 เชิญชวนใชบริการ

ปานกลาง - -ไมมีพนักงานธนาคารออกไปเชิญชวน
  ใหมาใชบริการ

ปานกลาง

-มีการใหสวนลดอัตราดอกเบี้ย และ
  ลดคาธรรมเนียมในบางชวง

ปานกลาง - -ไมมีสวนลดอัตราดอกเบี้ย  คาธรรม
  เนียม  หรือคาใชจายอื่นๆ เพื่อจูงใจให
  ใชบริการสินเชื่อ

ปานกลาง

ดานบุคลากร
-พนักงานมีความรู ความสามารถ ความ
  ชํ านาญ นาเชื่อถือ

มาก มาก -พนักงานขาดความรู  ความชํ านาญ
 ไมเปนมืออาชีพ

นอย

-พนักงานมีนํ้ าใจ  มีมนุษยสัมพันธ มี
  ความเปนกันเอง

มาก มาก -พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ  ขาดความ
เปนกันเอง

นอย

-พนักงานมีความสามารถในการติดตอ
  สื่อสารที่ดี  มีการชี้แจงถูกตองและเขา
  ใจงาย

มาก มาก -พนักงานพูดจาไมรูเรื่อง  การติดตอ
  สื่อสารไมดี

นอย
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ตารางที่ 54  ตารางเปรียบเทียบความพึงพอใจและปญหาที่พบกับระดับความสํ าคัญของปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ (ตอ)

ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด ปญหาท่ีพบ
ปจจัย คาเฉล่ีย

ระดับ *
ความ
สํ าคัญ

ปญหา คาเฉล่ีย

-พนักงานรับฟงทํ าความเขาใจ  และ
  ชวยแกไขปญหา

มาก มาก -พนักงานไมรับฟงปญหา  หรือแกไข
 ปญหาลาชา

นอย

-พนักงานใหบริการอยางถูกตอง
 สม่ํ าเสมอ

มาก มาก -พนักงานใหบริการผิดพลาดบอย นอย

-พนักงานออกไปเยี่ยมเยือนลูกคา
 สม่ํ าเสมอ

ปานกลาง มาก -พนักงานไมออกไปเยี่ยมเยือนลูกคา
 อยางสม่ํ าเสมอ

ปานกลาง

-พนักงานมีบุคลิกภาพดี  แตงกาย
  เรียบรอย  สะอาด พูดจาดี

มาก - -พนักงานแตงกายไมเรียบรอย
  พูดจาไมดี

นอย

-พนักงานใหบริการอยางเสมอภาค มาก - -พนักงานไมมีความเสมอภาคในการ
  ใหบริการ

นอย

-พนักงานมีความซื่อสัตยเชื่อถือได มาก มาก -พนักงานไมมีความซื่อสัตย  ไมมี
   ความนาเชื่อถือ

นอย

-พนักงานใหบริการรวดเร็ว มาก - -พนักงานใหบริการลาชา นอย
ดานกระบวนการ
-มีพนักงานที่ใหบริการอยางเพียงพอ ปานกลาง - -พนักงานที่ใหบริการมีนอย  ไมเพียงพอ ปานกลาง
-การใหบริการที่สาขามีความรวดเร็ว ปานกลาง มากที่สุด -การใหบริการลาชา ปานกลาง
-ระยะเวลาการทํ าสินเชื่อต้ังแตยื่นเรื่อง
จนถึงวันไดรับวงเงินมีความเหมาะสม

ปานกลาง - -ระยะเวลาการทํ าสินเชื่อต้ังแตยื่นเรื่อง
จนถึงวันไดรับวงเงินใชเวลานานเกินไป

ปานกลาง

-ขั้นตอนการขอสินเชื่อไมยุงยาก
  ซับซอน

ปานกลาง - -ขั้นตอนการขอสินเชื่อยุงยากซับซอน ปานกลาง

-เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อ
  เหมาะสม

ปานกลาง มาก -การขอสินเชื่อใชเอกสารประกอบ
 จํ านวนมาก

ปานกลาง

-มีระบบการทํ างานที่ถูกตอง  แมนยํ า
  และนาเชื่อถือ

มาก มาก -ระบบการทํ างานขาดความนาเชื่อถือ
  มีความผิดพลาด

นอย

-มีการใชเทคโนโลยีทันสมัย มาก มาก -เทคโนโลยีที่ใชลาหลัง ไมทันสมัย นอย
-การติดตอทางโทรศัพททํ าไดสะดวก ปานกลาง - -การติดตอทางโทรศัพททํ าไดยากคูสาย

  ไมเพียงพอ
ปานกลาง

ลักษณะทางกายภาพ
-บรรยากาศภายในธนาคารมีความเปน
 กันเอง อบอุน

มาก - -สภาพอากาศภายในธนาคารรอนหรือ
 เย็นเกินไป

นอย
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ตารางที่ 54  ตารางเปรียบเทียบความพึงพอใจและปญหาที่พบกับระดับความสํ าคัญของปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ (ตอ)

ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด ปญหาท่ีพบ
ปจจัย คาเฉล่ีย

ระดับ *
ความ
สํ าคัญ

ปญหา คาเฉล่ีย

-อาคารสถานที่มีการตกแตงดี สวยงาม
ทันสมัย สะอาด

มาก มาก -ธนาคารตกแตงไมดี  ขาดความสวยงาม
ไมทันสมัย

นอย

-ความมีชื่อเสียง และภาพลักษณที่ดี
ของ ธนาคาร

มาก - -ภาพลักษณและชื่อเสียงของธนาคารยัง
ไมโดดเดนเปนที่รูจักโดยทั่วไป

นอย

-ระบบการรักษาความปลอดภัยของ
 ธนาคาร

มาก - -ระบบการักษาความปลอดภัยของ
 ธนาคารไมดี

นอย

-ธนาคารมีสิ่งอํ านวยความสะดวก
เพียง  พอ เชน เกาอี้นั่งพัก นํ้ าด่ืม
หนังสือ  พิมพ

ปานกลาง - -ธนาคารไมมีสิ่งอํ านวยความสะดวก
 เพียงพอ  เชน  เกาอี้นั่งพัก นํ้ าด่ืม
หนังสือพิมพ

นอย

-อาคารสถานที่ใหญโตกวางขวาง มาก มาก -อาคารสถานที่ของธนาคารไมใหญโต
กวางขวาง

นอย

มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมอง
เห็นไดงาย

มาก - -ปายตราสัญลักษณของธนาคารมอง
  เห็นไมชัดเจน

นอย

มีสถานที่จอดรถเพียงพอ ปานกลาง มาก -มีสถานที่จอดรถไมเพียงพอ ปานกลาง

1. ดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางตอปจจัยยอยเร่ือง ระยะเวลาในการผอนชํ าระเงินกูเหมาะสม และสัดสวนวงเงินสินเชื่อ
ตอมูลคาหลักประกันเหมาะสม ขณะเดียวกันก็พบปญหาในระดับปานกลาง จึงทํ าใหทั้งสองเรื่อง
นี้เปนประเด็นที่ควรใหความสนใจในการแกไขปรับปรุง

นอกจากนี้ยังพบวา ปจจัยยอยเร่ืองมีประเภทสินเชื่อที่หลากหลายใหเลือก และวง
เงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัติเพียงพอกับความตองการ แมวาเปนเร่ืองที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจในระดับมาก และพบปญหาในระดับปานกลาง  แตเนื่องจากการศึกษาของ อนันต  จงสู-
วิวัฒนวงศ (2545) พบวาทั้งสองประเด็นดังกลาวเปนเร่ืองที่ลูกคาใหความสํ าคัญในระดับมากใน
การเลือกใชบริการสินเชื่อ  ดังนั้นจึงเปนประเด็นที่ควรใหความสนใจ  เชนกัน

2. ดานราคา  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางในเรื่อง อัตราดอกเบี้ยเหมาะสม  การเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยเปนไปตามภาวะตลาด
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คาธรรมเนียมการจัดการใหกูเหมาะสม และคาธรรมเนียมการสํ ารวจหลักทรัพยเหมาะสม ซึ่งทั้งสี่
ปจจัยยอยดังกลาวพบปญหาในระดับปานกลาง จึงทํ าใหเปนประเด็นที่ควรใหความสนใจในการ
แกไขปรับปรุง  โดยเฉพาะอยางยิ่งเร่ือง อัตราดอกเบี้ยเหมาะสม ที่ควรใหความสนใจเปนอยางมาก
เนื่องจากการศึกษาของ อนันต  จงสูวิวัฒนวงศ (2545) พบวาเปนเร่ืองที่ลูกคาใหความสํ าคัญใน
ระดับมากที่สุดในการเลือกใชบริการสินเชื่อ

3. ดานชองทางการจัดจํ าหนาย   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ   
พึงพอใจในระดับมากในเกือบทุกปจจัยยอย และพบปญหาในระดับนอยในเกือบทุกปจจัยยอย
เหมือนกัน ยกเวนในเร่ืองการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีขั้นตอนยุงยากการติดตอลาชา ที่
พบปญหาในระดับปานกลาง จึงเปนประเด็นที่ควรใหความสนใจในการแกไขปรับปรุง

4. การสงเสริมทางการตลาด จากการศึกษาพบวาปจจัยยอยเร่ือง  มีพนักงานธนาคาร
ออกไปแนะนํ าเชิญชวนใชบริการ และมีการใหสวนลดอัตราดอกเบี้ย และลดคาธรรมเนียมในบาง
ชวง ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ขณะเดียวกันทั้งสองเรื่องก็พบปญหา
ในระดับปานกลาง ในขณะที่ปจจัยยอยอ่ืนๆ ในดานการจัดจํ าหนายพบปญหาในระดับนอย        
ดังนั้นจึงทํ าใหทั้งสองเรื่องดังกลาวเปนประเด็นที่ควรใหความสนใจในการแกไขปรับปรุง

5. ดานบุคลากร  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มากในทุกปจจัยยอย และพบปญหาในระดับนอยในทุกปจจัยยอยเหมือนกัน ยกเวนเร่ืองพนักงาน
ออกไปเยี่ยมเยือนลูกคาสมํ่ าเสมอ ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง และพบปญหาในระดับ
ปานกลางเชนกัน  ดังนั้นเร่ืองดังกลาวจึงเปนประเด็นที่ควรใหความสนใจในการแกไขปรับปรุง

6. ดานกระบวนการ  จากการศึกษาพบวา ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง และพบปญหาในระดับปานกลาง ไดแก พนักงานที่ใหบริการมีนอย     
ไมเพียงพอ การใหบริการลาชา ระยะเวลาการท ําสินเชื่อต้ังแตยื่นเร่ืองจนถึงวันไดรับวงเงินใชเวลา
นานเกินไปขั้นตอนการขอสินเชื่อยุงยากซับซอน การขอสินเชื่อใชเอกสารประกอบจํ านวนมาก 
และการติดตอทางโทรศัพททํ าไดยากคูสายไมเพียงพอ ทั้งหมดเปนเร่ืองที่ควรใหความสนใจใน
การแกไขปรับปรุง โดยเฉพาะเรื่อง การขอเอกสารประกอบการขอสินเชื่อ และการใหบริการที่
สาขามีความรวดเร็ว  ควรใหความสนใจเปนอยางมาก   เนื่องจากการศึกษาของ อนันต                
จงสูวิวัฒนวงศ (2545) พบวาทั้งสองประเด็นเปนเร่ืองที่ลูกคาใหความสํ าคัญในระดับมาก และมาก
ที่สุดตามลํ าดับในการเลือกใชบริการสินเชื่อ
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7. ดานลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอ
ใจในระดับมากในเกือบทุกปจจัยยอย ยกเวนในเร่ืองธนาคารมีสิ่งอํ านวยความสะดวกเพียงพอ เชน 
เกาอ้ีนั่งพัก นํ้ าดื่ม  หนังสือพิมพ และ มีสถานที่จอดรถเพียงพอ ที่พบวามีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง โดยเฉพาะเรื่องมีสถานที่จอดรถเพียงพอ ที่พบปญหาในระดับปานกลาง และในเรื่อง
เดียวกันนี้ การศึกษาของ อนันต  จงสูวิวัฒนวงศ (2545) พบวาเปนเร่ืองที่ลูกคาใหความสํ าคัญใน
ระดับมากในการเลือกใชบริการสินเชื่อ ดังนั้นจึงเปนประเด็นที่ควรใหความสนใจในการแกไข
ปรับปรุง

ขอคนพบ
1. ดานผลิตภัณฑ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีวงเงินสินเชื่อรวม

สูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง ในขณะที่
ผูมีวงเงินสินเชื่อในชวงอ่ืน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมาก

2. ดานราคา จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม   
อุตสาหกรรมการผลิต การคาปลีกคาสง และการบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจทุกปจจัยในระดับ
ปานกลาง  ในขณะที่ผูประกอบธุรกิจประเภทอื่นๆ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมาก

3. ดานการจัดจํ าหนาย  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามที่มีวงเงินสินเชื่อ
รวมสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไปมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในเรื่องมีเคร่ือง
อิเล็กทรอนิกสใหบริการอยางทั่วถึง เชน ATM เคร่ืองปรับสมดุคูฝาก เคร่ืองรับฝากเงินสด และมี
การบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ในขณะที่ผูมีวงเงินสินเชื่อรวมในชวงอ่ืนๆ มีความพึงพอใจ
ในระดับมาก

4. ดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบ
ธุรกิจการกอสราง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในเรื่อง มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนํ าเชิญชวนใช
บริการในระดับนอย ในขณะที่ผูประกอบธุรกิจประเภทอื่นมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

5. ดานบุคลากร จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีวงเงินสินเชื่อรวมสูง
กวา 10,000,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในเร่ืองพนักงานใหบริการอยาง
เสมอภาค ในขณะที่ผูมีวงเงินสินเชื่อรวมในชวงอ่ืนๆ มีความพึงพอใจในระดับมาก

6. ดานกระบวนการ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทธุรกิจ
และทุกชวงวงเงินสินเชื่อรวม มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
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7. ดานลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบ
ธุรกิจเกษตรกรรม   อุตสาหกรรมการผลิต   และพัฒนาอสังหาริมทรัพย   พบปญหาในระดับ
ปานกลางในเรื่อง  ธนาคารไมมีสิ่งอํ านวยความสะดวกเพียงพอ  เชน  เกาอ้ีนั่งพัก นํ้ าดื่ม  หนังสือ
พิมพ ในขณะที่ผูประกอบธุรกิจประเภทอื่นๆ พบปญหาเดียวกันในระดับนอย

ขอเสนอแนะในระดับนโยบายธนาคาร
1. ธนาคารควรเรงพัฒนาผลิตภัณฑดานสินเชื่อใหมๆ เพื่อใหผลิตภัณฑดานสินเชื่อมี

ความหลากหลาย ตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากขึ้น เพิ่มทางเลือกแกลูกคา ทั้งนี้ตอง
คํ านึงถึงเร่ือง สัดสวนวงเงินสินเชื่อตอมูลคาหลักประกันมีความเหมาะสม วงเงินสินเชื่อเพียงพอ
กับความตองการของธุรกิจลูกคา และหากเปนประเภทเงินกูยืมควรคํ านึงถึงระยะเวลาในการผอน
ชํ าระคืนใหเหมาะสมดวย  โดยผลิตภัณฑใหมควรมุงตอบสนองความตองการเฉพาะในแตละกลุม
ประเภทธุรกิจ แตละขนาดธุรกิจ เนื่องจากในแตละกลุมมีความแตกตางกันทั้งดาน การบริหารจัด
การ วงจรธุรกิจ และงบกระแสเงินสด ทั้งนี้ผลิตภัณฑใหมควรสอดคลองกับลักษณะเฉพาะของแต
ละธุรกิจ เพื่อชวยเสริมสรางใหธุรกิจมีความเขมแข็ง อยูรอดได สรางผลกํ าไรใหแกธนาคารแบบ
ยั่งยืนตลอดไป

2. ธนาคารควรพิจารณาความเหมาะสมของอัตราดอกเบี้ย การเปลี่ยนแปลงอัตรา
ดอกเบี้ยตามภาวะตลาด คาธรรมเนียมการจัดการใหกู และคาธรรมเนียมการสํ ารวจหลักทรัพย ให
สอดคลองกับสภาวะเศรษฐกิจของตลาดโดยรวม และอยูในระดับเดียวกับสถาบันการเงินอ่ืน โดย
การควบคุมของธนาคารแหงประเทศไทย  

3. ธนาคารควรปรับปรุงการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใหมีความรวดเร็ว
มากขึ้น ควรลดขั้นตอนที่ไมจํ าเปนลงเพื่อใหเกิดความรวดเร็ว มีเอกสารอธิบายขั้นตอนการสมัคร
และการใชงานที่เขาใจงาย  มีระบบคอมพิวเตอรที่ดีสามารถรองรับการใชงานจํ านวนมากในเวลา
เดียวกันได

4. ธนาคารควรจัดรายการสงเสริมการตลาด  เชน  ลดอัตราดอกเบี้ย ลดคาธรรมเนียม
คาใชจายอ่ืนๆ ในกระบวนการขอสินเชื่อ เพื่อจูงใจใหลูกคาใชวงเงินสินเชื่อธุรกิจมากขึ้น โดยอาจ
จัดใหมีลักษณะเดียวกันกบัการสงเสริมการขายสินเชื่อที่อยูอาศัยก็ได

5. ธนาคารควรจัดใหมีพนักงานออกไปเยี่ยมเยือนลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ โดยใหถือ
เปนเวลาทํ างานปกติ เหมือนกับการปฏิบัติงานในสาขา โดยเฉพาะลูกคารายเกา และลูกคาที่มี
คุณคาของธนาคาร และควรจัดฝกอบรมพนักงานใหมีทักษะความรู ความสามารถในการให
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คํ าแนะนํ าปรึกษาแกลูกคาไดอยางถูกตอง สรางจิตสํ านึกในการใหบริการ (Service Mind) ใหแก
พนักงาน

6. ธนาคารควรปรับปรุงใหมีการบริการที่รวดเร็วมากขึ้น ในดานการใหบริการที่
สาขาควรเพิ่มจํ านวนพนักงานที่ใหบริการใหมากขึ้น เพื่อการบริการที่รวดเร็วขึ้น ในขณะเดียวกัน
ในดานกระบวนการพิจารณาสินเชื่อควรปรับปรุงใหมีระยะเวลาตั้งแตลูกคายื่นเร่ืองจนถึงวันที่
ลูกคาไดใชวงเงินสินเชื่อใหมีระยะเวลาสั้นลง  และควรลดจํ านวนเอกสารที่เรียกขอจากลูกคาดวย

7. ธนาคารควรจัดใหมีสิ่งอํ านวยความสะดวกภายในสํ านักงานที่ใหบริการลูกคา
เชน มีเกาอ้ีนั่งพักที่เพียงพอ มีบริการนํ้ าดื่ม หนังสือพิมพ และจัดใหมีสถานที่จอดรถเพียงพอกับ
ปริมาณลูกคาที่มาใชบริการ

ขอเสนอแนะในระดับสาขาหรือผูปฏิบัติงาน
1. ผูรับผิดชอบดูแลงานการบริการที่สาขา ควรเปดชองรับบริการพิเศษเพื่อรองรับ

ปริมาณงานที่มีเพิ่มมากขึ้นในชวงที่ลูกคามาใชบริการมาก เชน ชวงตนเดือนปลายเดือน หรือชวง
ที่มีวันหยุดติดตอกันหลายวัน โดยเฉพาะในเวลาชวงพักกลางวันจะมีผูใชบริการที่สาขาจํ านวน
มาก

2. สาขาควรจัดใหพนักงานออกเยี่ยมเยือนลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ เพื่อรับทราบปญหา
การใชบริการ สรางความสัมพันธอันดีระหวางพนักงานและลูกคา อีกทั้งยังเปนชองทางในการ
ผลิตภัณฑอ่ืนๆ อีกดวย

3. สาขาควรจัดหาสถานที่จอดรถใหเพียงพอและสอดคลองกับปริมาณลูกคาที่มาใช
บริการ และควรจัดเจาหนาที่อํ านวยความสะดวก ณ บริเวณลานจอดรถ ดูแลการจอดรถใหเปน
ระเบียบ ปลอดภัย สรางความมั่นใจแกลูกคาผูใชบริการ

4. พนักงานควรมีความระมัดระวังในการเสนอขายผลิตภัณฑอ่ืนควบคูกับการขาย
สินเชื่อ เชน การขายกรมธรรมประกันชีวิต พนักงานควรตระหนักถึงตนทุนในการดํ าเนินธุรกิจ
ของลูกคา  หากเสนอขายในปริมาณมากเกินความพอดี จะทํ าใหลูกคามีภาระมากจนเกินไป อาจ
สงผลกระทบตอคุณภาพสินเชื่อในระยะยาวได

5. ควรจัดใหมีพนักงานดูแลเคร่ืองมืออิเล็กทรอนิกสเปนพิเศษ เชน ATM เคร่ือง
ปรับสมุดคูฝาก เคร่ืองรับฝากเงินสด เพื่อใหอยูในสภาพพรอมใชงานไดตลอด หากเกิดการชํ ารุด
เสียหาย สามารถซอมแซมไดทันที และควรทบทวนจุดที่ต้ังบริการเครื่องมืออิเล็กทรอนิกสเปน
ระยะ เพื่อใหไดจุดที่เหมาะสม ลูกคาใชบริการไดสะดวก และคุมคาทางธุรกิจอยูตลอดเวลา
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นอกจากนี้ยังมีข อเสนอแนะเพิ่มเติมสํ าหรับลูกคาที่มีวงเงินสินเชื่อรวมตั้งแต 
10,000,000 บาทขึ้นไป คือ ธนาคารควรมีผูดูแลกลุมลูกคาเฉพาะ เนื่องจากลูกคากลุมนี้ มีความ
ตองการดานการบริการของธนาคารที่สูงขึ้นกวาลูกคาทั่วไป โดยพนักงานผูรับผิดชอบดูแลควร
ออกเยี่ยมเยือนลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ เพื่อแนะนํ าบริการของธนาคารในดานตางๆ ที่จะเปน
ประโยชนในการประกอบธุรกิจของลูกคา และสงเสริมการบริหารงานของลูกคามีประสิทธิภาพ
มากขึ้น ลดคาใชจายในการดํ าเนินงานลง เชน การบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ระบบการจัด
การดานการเงิน (Cash Management) นอกจากบริการเหลานี้จะสามารถสรางความพึงพอใจแก   
ลูกคาแลว ยังสรางรายไดคาธรรมเนียมใหแกธนาคารอีกดวย
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