
บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

 
ธนาคารพาณิชย จัดวามีบทบาทสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศนั้นๆ  โดยทําหนาท่ี

เปนตัวกลางในการอํานวยความสะดวกในการเคล่ือนยายเงินทุนจากผูออมหรือผูเก็บเงินเพื่อไปสู ผูลงทุน 
ท่ีมีความตองการเงินเพื่อดําเนินกิจกรรมทางดานธุรกิจหรือการอุปโภคบริโภคทําใหเกิดการหมุนเวียนใน
เศรษฐกิจข้ึนและนําไปสูการพัฒนาและความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจจากอดีตถึงปจจุบัน ธนาคาร
พาณิชย มีบทบาทเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ จากการขยายสาขาดําเนินงานใหกระจายออกไปท่ัวทุกพื้นท่ี เพื่อ
ความสะดวก และความเจริญจากเมืองใหญไปสูประชาชนในทุกสาขาอาชีพท่ัวทุกภูมิภาคของประเทศ
ไทย  ทําใหเกิดการแขงขันกันในทางธุรกิจธนาคารพาณิชย ซ่ึงทวีความรุนแรงข้ึนเร่ือย ๆ ใน
ขณะเดียวกันความกาวหนาทางดานเทคโนโลยีเจริญไปอยางไมหยุดยั้ง ธนาคารพาณิชยจึงไดนําเอา
เทคโนโลยีใหมๆ มาใชเปนกลยุทธเพื่อใชแยงชิงสวนแบงทางการตลาด เสนอทางเลือก และวิธีการ
ทางอิเล็กทรอนิกส ท่ีทันสมัยใหกับลูกคาหรือผูใชบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ และอํานวยความ
สะดวกในการใชบริการดวยความรวดเร็ว ถูกตอง สงผลใหลูกคาหรือผูใชบริการ กลับมาใชบริการ
กับธนาคารอีก  

 การใหบริการของธนาคาร เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และกอใหเกิดความพึงพอใจแก
ลูกคา ตอการตัดสินใจใชบริการดานตาง ๆ กับทางธนาคาร เปนส่ิงท่ีธนาคารมีความคาดหวัง  ในปจจุบัน
เปนอยางมาก เนื่องจากในปจจุบัน สถาบันการเงินตาง ๆ ตางก็มีกลยุทธ ในการใหบริการ เพื่อกอใหเกิด
ความเปนเลิศ และมีจุดมุงหมายในเร่ือง ของการใหลูกคามาใชบริการตาง ๆ ท่ีธนาคาร   เพิ่มข้ึน ซ่ึงผู
ใหบริการเปนตัวแทนขององคกร มีสวนสําคัญเปนอยางมาก ในการใหลูกคาเกิดความพอใจและพรอมท่ี
จะสมัครใชบริการ ดานตาง ๆ   ตัวพนักงานหรือเจาหนาท่ีผูใหบริการ ตองมีความพรอมในดานตาง ๆ การ
ใหการตอนรับ หรืออัธยาศัยท่ีดี รวมถึงความกระตือรือรน และการใหขอมูลท่ีถูกตอง ยอมเปนส่ิงท่ีลูกคา 
ทุกทาน มีความคาดหวัง ท่ีจะไดรับจากธนาคาร ทําใหเกิดมีความรูสึกเช่ือถือและม่ันใจวาจะไดรับบริการ
ท่ีดีจากองคกร     และจะสงผลใหมีการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการดานตาง  ๆ เปนไปดวยดี   
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ในการศึกษาคร้ังนี้เปนสวนหนึ่งท่ีจะชวยใหทราบถึงปจจัยใดบางท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ในการใหบริการดานสินเช่ือ ท่ีอยูอาศัย ของธนาคาร เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และมีปจจัยใดบาง ท่ี
ควรจะตองแกไขหรือปรับปรุง เพื่อเปนการสรางความพึงพอใจ ในการใชบริการ และทําใหลูกคา ใช
บริการกับธนาคาร ท่ีหลากหลาย มากยิ่งข้ึน 

 การใหบริการสินเช่ือเปนธุรกิจท่ี สําคัญท่ีจะสรางรายไดใหธนาคารพาณิชย และการใหสินเช่ือ
ยังมีความสําคัญในการสนองความตองการเงินทุนของธุรกิจ เงินท่ีธนาคารพาณิชยใหสินเช่ือนั้น สวน
ใหญไดมาจากเงินฝาก ซ่ึงธนาคารพาณิชยมีพันธะตองจายคืน ดังนั้น ธนาคารจึงมีการปรับปรุงดานการ
บริการ ในรูปแบบตาง ๆ เชนมีการขยายตลาดสินเช่ืออยางกวางขวางเพ่ือเพิ่มกําลังการลงทุนใหกับลูกคา 
และเพิ่มรายไดใหกับทางธนาคาร มีการเปดสาขารูปแบบใหมในหางสรรพสินคาเพื่อใหผูใชบริการไดรับ
ความสะดวกมากยิ่งข้ึน เปนตน ซ่ึงการปรับตัวเหลานี้เพื่อเปนการดึงดูดใหมีลูกคามาใชบริการของ
ธนาคารมากข้ึน นั้นเอง  

 บริการสินเช่ือประเภทที่อยูอาศัย เปนบริการการกูแบบมีกําหนด ระยะเวลา โดยผอนชําระเปน
รายเดือน เพื่อการซ้ือท่ีอยูอาศัย ประเภทบานและท่ีดิน ทาวนเฮาส อาคารพาณิชย หองชุด ท่ีดินเปลา 
รวมท้ังการปลูกสราง ตอเติมหรือปรับปรุงท่ีอยูอาศัย และการรับโอนสินเช่ือท่ีอยูอาศัย จากธนาคารหรือ
จากสถาบันการเงินอ่ืน โดยมีหลักทรัพยคือท่ีอยูอาศัยท่ี จํานองไวเปนหลักประกัน ลักษณะเดนของ
บริการ ก็คือ เปนบริการเงินกูท่ีคิดอัตราดอกเบ้ียตํ่า กวาเงินกูประเภทอ่ืน และมีอัตราดอกเบ้ียพิเศษให
ลูกคา เลือกตามโปรโมช่ันท่ีจัดให มีข้ึนในแตละชวงเวลา  

สภาวะและสภาพการณ  ของ ธุรกิจสินเช่ือท่ีอยูอาศัยป 2550 มีการชะลอตัว แตสินเช่ือ จาก
ธนาคารพาณิชย ขยายตัวสูงข้ึน   

ศูนยวิจัยกสิกรไทย คาดวา ภาพรวมของยอดสินเช่ือท่ีอยูอาศัยคงคาง ณ ป 2550  มีประมาณ 
1,469,260 ลานบาท ขยายตัวรอยละ 9.4  ชะลอลงจากที่ขยายตัวรอยละ 10.7  ในป   2549  แต
สําหรับธนาคารพาณิชยมีอัตราการขยายตัวสูงข้ึน โดยยอดสินเช่ือท่ีอยูอาศัยคงคาง ณ ป 2550  มี
ประมาณ 771,024 ลานบาท ขยายตัวรอยละ 12.5  เพิ่มข้ึนจากท่ีขยายตัวรอยละ 9.7 ใน ป 2549  ซ่ึง
หากพิจารณายอดคงคางสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารพาณิชย ณ ป 2550  มีอัตราการเติบโตท่ี
เพิ่มข้ึนสูงกวาระดับเฉล่ียของสินเช่ือท่ีอยูอาศัยท้ังระบบ  สาเหตุสวนหนึ่งนาจะมาจาก การแขงขันท่ี
รุนแรงระหวาง ธนาคารพาณิชย อาทิ การแขงขันดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู การลดคาธรรมเนียม การ
ออกผลิตภัณฑท่ีหลากหลายรูปแบบ เพื่อเจาะกลุมลูกคาท่ีมีความตองการที่แตกตางกัน โดยเปนการ
ผสมผสานผลิตภัณฑไมวาจะเปนอัตราดอกเบ้ีย ระยะเวลาในการผอนชําระสินเช่ือ เพื่อใหเหมาะสม
กับความสามารถในการผอนชําระของผูขอสินเช่ือ 
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แนวโนมสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ป 2551 ชูอัตราดอกเบ้ียตํ่า และมีการอนุมัติดวนทันใจ ท้ังนี้ 

ศูนยวิจัยกสิกรไทย มีความเห็นวา ในชวงคร่ึงแรกของป 2551 แมคาดวาจะมีปจจัยสนับสนุนตอการ
ฟนตัวของเศรษฐกิจภายในประเทศ ท่ีคาดวาบทบาทของรัฐบาลนาจะใชนโยบายท่ีจะกระตุนการ
เติบโตของเศรษฐกิจ การลงทุนโครงการขนาดใหญของรัฐ เพื่อนําไปสูการผลักดันภาคการผลิต 
และการจางงาน ซ่ึงนาจะทําใหภาคเอกชนมีความม่ันใจตอ ทิศทางนโยบายและมีผลตอเนื่องไปสู
การกระตุนการลงทุนภาคเอกชนตามมาดวย ภาวะรายไดและการจางงานท่ีปรับตัวดีข้ึน นาจะ
สนับสนุนการปรับตัวดีข้ึนของความเช่ือม่ันของผูบริโภคเชนกัน แตความเส่ียงจากปจจัยทาง
เศรษฐกิจหลายประการ ยังคงเปนตัวแปรท่ีสําคัญท่ีจะมีผลกระทบตอการตัดสินใจซื้อท่ีอยูอาศัย 
และสงผลกระทบตอการขยายตัวในธุรกิจสินเช่ือท่ีอยูอาศัยเชนกัน อาทิ ความผันผวนของราคา
น้ํามัน แนวโนมคาครองชีพท่ีสูงข้ึน และทิศทางของอัตราดอกเบ้ียเงินกูในอนาคตท่ีอาจมีการ
เปล่ียนแปลงในชวงคร่ึงหล ังของป 2551  ซ่ึงการเปล่ียนแปลงของอัตราดอกเบ้ียเงินกูมีผลตอตนทุนใน
การซ้ือท่ีอยูอาศัย และการตัดสินใจซ้ือท่ีอยูอาศัย 

 ถึงแมวาเศรษฐกิจไทยยังคงเผชิญกับปจจัยเส่ียง แตการแขงขันธุรกิจสินเชื่อท่ีอยูอาศัยยังคงตอง
ดําเนินตอไป โดยเฉพาะอยางยิ่งในภาวะท่ีผูบริโภคไมม่ันใจตอทิศทางเศรษฐกิจ ซ่ึงสงผลกระทบตอ
พฤติกรรม และการตัดสินใจเลือกซ้ือท่ีอยูอาศัยของผูบริโภค ทําใหการแขงขันระหวางสถาบันการเงิน ใน
การขยายสวนแบงทางการตลาดย่ิงทวีความรุนแรงมากข้ึนในป 2551 ภายใตทิศทางการแขงขันในธุรกิจ
การเงินท่ีสูงข้ึนระหวางสถาบันการเงิน ประกอบกับปจจัยความไมแนนอนทางเศรษฐกิจ ซ่ึงทําให
สถาบันการเงินตองมีการพัฒนา และปรับเปล่ียนรูปแบบผลิตภัณฑสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของตน ให
สอดคลองกับตลาดท่ีมีการเปล่ียนอยาง รวดเร็วออกสูตลาดอยางตอเนื่อง ท้ังนี้ ศูนยวิจัยกสิกรไทย มี
ความเห็นวา การขยายตัวสินเช่ือท่ีอยูอาศัย โดยรวมของระบบ ในป 2551 นาจะขยายตัวท่ีประมาณรอยละ 
12   หรือมีมูลคาประมาณ 1,646,000 ลานบาท เพิ่มข้ึนจากท่ีขยายตัวรอยละ 9.4   ในป 2550 

 ดังนั้น บริการดานสินเช่ือประเภทท่ีอยูอาศัย จึงเปนสินเช่ือท่ีธนาคารใหความสําคัญ และมี
เปาหมายท่ีจะเพิ่มปริมาณสินเช่ือท่ีมีคุณภาพ และใหตรงตามวัตถุประสงคของธนาคาร   แตเนื่องจาก
สินเช่ือประเภทนี้ มีการกําหนดคุณสมบัติ และมีกฎเกณฑในการพิจารณาตางๆ มากมาย ดังนั้น การได
ศึกษาถึงความพึงพอใจท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือประเภทท่ีอยูอาศัย กับ ธนาคารกสิกร
ไทย  จึงเปนประเด็นท่ีนาสนใจในการศึกษาหา เหตุผลความพึงพอใจ ดังกลาว 

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไดกอต้ังข้ึนเม่ือวันท่ี 8  มิถุนายน 2488 นายโชติ ลํ่าชํา และ
คณะไดจัดต้ังข้ึนดวยทุนจดทะเบียนเริ่มแรก 5 ลานบาท โดยเปดสํานักงานแหงแรกข้ึนท่ีอาคารเลขท่ี 306 
ถนนเสือปา เขตปอมปราบศัตรูพาย กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเปนยานธุรกิจการคาสําคัญของเมืองไทยในยุค
นั้น ดวยการสนับสนุนไววางใจจากลูกคาและประชาชนท่ัวไป สงผลให กิจการเจริญเติบโตอยางรวดเร็ว 
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โดยส้ินป พ.ศ. 2488  มียอดสินทรัพยรวม 15 ลานบาท เงินฝาก 12.4 ลานบาทและเงินใหสินเช่ือ 2 ลาน
บาท นับเปนยุคแรกของการวางรากฐานระบบการเงินการธนาคารเมืองไทยยุคเร่ิมตนของการพัฒนา  

ตลอดระยะเวลาท่ีผานมาธนาคารไดมุงม่ันและพัฒนาการดําเนินธุรกิจใหเจริญรุดหนาสู
มาตรฐานสากลอยางไมหยุดยั้ง ปจจุบันธนาคารมียอดสินทรัพยรวม 1,007,865 ลานบาท เงินฝาก 812,924 
ลานบาท และเงินใหสินเช่ือ 726,333 ลานบาท (ขอมูล ณ วันท่ี 30 กันยายน 2550) มีสาขาท้ังหมด 595 
สาขา และสาขา/สํานักงานตัวแทนในตางประเทศ 7 แหง  
 
1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

1) เพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

2) เพื่อศึกษาวาปจจัยใดท่ีจะมีผลตอการกระตุนใหเกิดความสนใจในการใชบริการ สินเช่ือ
ประเภทท่ีอยูอาศัย ของ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต อําเภอเมือง เชียงใหม 
  
1.3 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1) การศึกษาคร้ังนี้ ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีทําให ลูกคาสมัครใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ของ
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม และ ขอมูลท่ีไดจะเปนประโยชนตอการสราง
ความพึงพอใจในการใหบริการ ในดานสินเช่ือท่ีอยูอาศัย  ของธนาคาร สามารถ นําไปเปนกลยุทธ  
วางแผนเพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการจากธนาคาร 

2) ปญหาและขอบกพรองตาง ๆ ตลอดจนความคิดเห็นท่ีไดจะเปนขอมูลสําหรับธนาคารใน
การ วางแผน ปรับปรุงการใหบริการ ใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคาร มากท่ีสุด เพื่อให
เกิดประโยชนสูงสุด กับผูใชบริการ และธนาคาร 
 
1.4 ขอบเขตการศึกษา 

1) พื้นท่ีท่ีทําการศึกษาวิจัย ไดแก ธนาคารกสิกรไทย จํากัด ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ในเขต 31 ท่ีเปนสาขาเกรด AA ,A,  และเกรด B 

2) เลือกเก็บขอมูล ประชากรและกลุมตัวอยาง ซ่ึงไดแก ลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม   ท่ีมาใชบริการของธนาคาร จํานวน 8  สาขา ในเขต 
31 ซ่ึงจัดแบงเกรดสาขา เปน เกรด AA  จํานวน 1 สาขา คือ สาขาถนนทาแพเชียงใหม สาขาเกรด A  
จํานวน 1  สาขา คือ ถนนชางเผือก เชียงใหม สาขาเกรด B  จํานวน 6 สาขา ไดแก สาขาถนน
ราชวงศ เชียงใหม, สาขาถนนมูลเมือง เชียงใหม, สาขาถนนชางคลาน เชียงใหม, สาขาถนนสุเทพ 
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เชียงใหม , สาขาถนนเจริญเมือง เชียงใหม, และสาขาถนนศรีดอนไชย เชียงใหม   ท้ังนี้ไมรวมสาขา
ยอย และสาขาในหาง   โดยการออกแบบสอบถามและทําการสัมภาษณ กลุมตัวอยาง จํานวน 1,169 
ราย  และเพื่อใหขอมูลท่ีเปนตัวแทนของกลุมประชากรมีความเหมาะสม จึงใชจํานวนกลุมตัวอยาง
ท้ังหมด 500 ตัวอยาง 
 
ตารางท่ี 1.1 แสดงการเลือกกลุมตัวอยางจากประชากร 

สาขา
เกรด 

สาขา จํานวน
ผูใชบริการ 

สัดสวน
ผูใชบริการ(%) 

จํานวน
ตัวอยาง 

AA ถนนทาแพ เชียงใหม 190 16.25 81 
A ถนนชางเผือก เชียงใหม 165 14.11 70 
B ถนนราชวงศ เชียงใหม 155 13.26 66 
B ถนนมูลเมือง เชียงใหม 145 12.40 62 
B ถนนชางคลานเชียงใหม 138 11.80 59 
B ถนนสุเทพ เชียงใหม 120 10.28 52 
B ถนนเจริญเมือง เชียงใหม 132 11.29 57 
B ถนนศรีดอนไชย เชียงใหม 124 10.61 53 

 รวม 1,169 100 500 
 
1.5 นิยามศัพท 

ธนาคารพาณิชย  หมายถึงธนาคารที่ไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชยและรวมถึง
สาขาของธนาคารตางประเทศท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชย 

 สินเชื่อท่ีอยูอาศัย  หมายถึง สินเช่ือประเภทหนึ่ง ของธนาคารกสิกรไทย ซ่ึงเปนสินเช่ือเพื่อ
สําหรับท่ีอยูอาศัยประเภทบาน และท่ีดิน อาคารพาณิชย หองชุด ท่ีดินเปลา รวมท้ังการปลูกสราง ตอเติม
หรือปรับปรุงท่ีอาศัย  รวมถึงการรับโอนสินเช่ือท่ีอยูอาศัยจากธนาคารหรือสถาบันการอ่ืน โดยมี
หลักทรัพยคือท่ีอยูอาศัย จํานอง เปนประกัน  

 ความพึงพอใจตอบริการ  หมายถึงความรูสึกท่ีดี ท่ีชอบ พอใจ หรือประทับใจท่ีเกิดข้ึนเม่ือมาใช
บริการ สินเช่ือท่ีอยูอาศัย   ของ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม     

 ลูกคา  หมายถึงผูท่ีใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของลูกคา ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ใน
เขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
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 ปจจัยสวนบุคคล  หมายถึงเพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ลักษณะของกิจการ  และ

ระดับรายไดตอเดือน 
 การบริหารความสัมพันธลูกคา  หมายถึงการจัดการใหพนักงานสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา 

และตองมีการพัฒนาความสัมพันธใหมากข้ึนดวยการติดตามขอมูลขาวสารที่ไดจากลูกคา การติดตาม
และพยากรณความตองการท่ีเปล่ียนแปลงของลูกคา และสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางถูกตอง ทันเวลา (กิจการสัมพันธธนาคารกสิกรไทย, 2544:5) 

 


