
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบ  และขอเสนอแนะ

ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบธุรกิจตอการใชบริการสินเชื่อของธนาคาร
กสิกรไทย  จํ ากัด (มหาชน)  ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ในบทนี้จะกลาวถึงสรุปผลการ
ศึกษา   อภิปรายผลการศึกษา  ขอคนพบ  และขอเสนอแนะ  ดังตอไปนี้

สรุปผลการศึกษา

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงมากที่สุด มีอายุระหวาง 41-50

ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี  มีระยะเวลาเปดดํ าเนินธุรกิจ  21 ปขึ้นไป  มียอดขายตอปในชวง
1,000,001-5,000,000 บาท ประกอบธุรกิจการคาปลีกคาสง  โดยมีประเภทสินเชื่อที่พบมากที่สุด
คือ กูเบิกเงินเกินบัญชี และสวนใหญมีวงเงินสินเชื่อรวมระหวาง 100,000-1,000,000 บาท

หากจํ าแนกวงเงินตามประเภทธุรกิจพบวา เกษตรกรรม การคาปลีกคาสง การขนสง
และการบริการ สวนใหญมีวงเงินสินเชื่อรวมในชวง 100,000-1,000,000 บาท ประเภทธุรกิจ
อุตสาหกรรมการผลิตและพัฒนาอสังหาริมทรัพย สวนใหญมีวงเงินสินเชื่อรวมในชวง 1,000,001-
5,000,000 บาท และประเภทธุรกิจการกอสรางและการขนสง สวนใหญมีวงเงินสินเชื่อรวมในชวง
5,000,001-10,000,000 บาท  โดยสวนใหญใชบริการสินเชื่อของธนาคารมานานกวา 10 ปขึ้นไป
และมีระยะเวลาที่ธนาคารใชพิจารณาอนุมัติวงเงินสินเชื่อคร้ังลาสุด 31-60 วัน

สวนท่ี 2  ความพึงพอใจตอการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย  จํ ากัด
(มหาชน)  ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม

ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการ
ตลาดบริการ ดังนี้

ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก    
มีประเภทสินเชื่อที่หลากหลายใหเลือก  มีบริการสินเชื่อธุรกิจตางประเทศ  และจํ านวนเงินที่ผอน
ชํ าระในแตละงวดเหมาะสม
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ปจจัยยอยดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก    
อัตราดอกเบี้ยเหมาะสม  การเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยเปนไปตามภาวะตลาด  และ คาธรรมเนียม
การจัดการใหกูเหมาะสม

ปจจัยยอยดานการจัดจํ าหนายที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก  
ไดแก   มีสาขาในศูนยการคาที่เปดใหบริการทุกวัน  มีจํ านวนสาขามาก มีเครือขายกวางขวางทั่ว
ประเทศ    และทํ าเลที่ต้ังของธนาคารอยูใกลสะดวกตอการเดินทาง

ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง  ไดแก   มีแผนพับแนะนํ าบริการประเภทตางๆ  มีโครงการชวยเหลือสังคมในสวนรวม   
และมีการโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ

ปจจัยยอยดานบุคลากรที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก  ไดแก   
พนักงานมีความซื่อสัตยเชื่อถือได  พนักงานมีบุคลิกภาพดี แตงกายเรยีบรอย  สะอาด พูดจาดี  และ
พนักงานมีนํ้ าใจ มีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง

ปจจัยยอยดานกระบวนการที่ผู ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก      
ไดแก  มีการใชเทคโนโลยีทันสมัย และมีระบบการทํ างานที่ถูกตอง  แมนยํ า  สวนปจจัยยอยดาน
กระบวนการอื่นๆ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มาก ไดแก  มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  ความมีชื่อเสียง และภาพลักษณที่ดี
ของธนาคาร และอาคารสถานที่ใหญโตกวางขวาง

สวนท่ี 3  ปญหาท่ีพบในการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย  จํ ากัด 
(มหาชน) ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม

ดานผลิตภัณฑ    ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับปานกลาง  ไดแก  สัดสวน
วงเงินสินเชื่อตอมลูคาหลักประกันต่ํ าเกินไป ระยะเวลาในการผอนชํ าระเงินกูสั้นหรือยาวเกินไป 
และ จํ านวนเงินที่ผอนชํ าระในแตละงวดสูงเกินไป

ดานราคา    ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับปานกลาง  ไดแก  คาธรรมเนียม
การจัดการใหกูสูงเกินไป อัตราดอกเบี้ยสูงเกินไปและเสียคาใชจายอ่ืนๆ มาก เชน การประกันชีวิต   

ดานการจัดจํ าหนาย   ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับปานกลาง   ไดแก   
การใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมขีั้นตอนยุงยากการติดตอลาชา สวนปจจัยยอยดานการจัด
จํ าหนายอ่ืนๆ พบปญหาในระดับนอย
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ดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับปานกลางไดแก 
ไมมีสวนลดอัตราดอกเบี้ย  คาธรรมเนียม  หรือคาใชจายอ่ืนๆ เพื่อจูงใจใหใชบริการสินเชื่อ  ไมมี
พนักงานธนาคารออกไปเชิญชวนใหมาใชบริการ

ดานบุคลากร   ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับปานกลาง ไดแก  พนักงานไม
ออกไปเยี่ยมเยือนลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ  สวนปจจัยยอยดานบุคลากรอื่นๆพบปญหาในระดับนอย

ดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับปานกลางไดแก  พนักงาน
ที่ใหบริการมีนอย ไมเพียงพอ  ขั้นตอนการขอสินเชื่อยุงยากซับซอน  และการใหบริการลาชา

ดานลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับปานกลาง   ไดแก
มีสถานที่จอดรถไมเพียงพอ สวนปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพอื่นๆ พบปญหาในระดับนอย

สวนท่ี 4   ขอมูลความพึงพอใจตอการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด
(มหาชน) ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ  และวงเงินสินเชื่อรวม

4.1 ขอมูลความพึงพอใจตอการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด
(มหาชน) ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ

ดานผลิตภัณฑในระดับมาก  ยกเวนในเร่ืองวงเงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัติเพียงพอกับความตองการ
ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต  การกอสราง  และพัฒนา
อสังหาริมทรัพย  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานผลิตภัณฑในระดับมาก

  ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการคาปลีก คาสง มีความพึงพอใจปจจัยยอยตางๆ
ในดานผลิตภัณฑในระดับมาก  ยกเวนในเร่ืองมีบริการสินเชื่อธุรกิจตางประเทศ  ระยะเวลาในการ
ผอนชํ าระเงินกูเหมาะสม  และสัดสวนวงเงินสินเชื่อตอมูลคาหลักประกันเหมาะสม ที่มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการขนสง  มีความพึงพอใจปจจัยยอยตางๆ ใน
ดานผลิตภัณฑในระดับมาก  ยกเวนในเร่ืองมีบริการสินเชื่อธุรกิจตางประเทศ  ระยะเวลาในการ
ผอนชํ าระเงินกูเหมาะสม  และมีความยืดหยุนในการใชวงเงินสินเชื่อ  ที่มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง
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ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการบริการ  มีความพึงพอใจปจจัยยอยตางๆ
ในดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง

 2. ปจจัยดานราคา
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม    อุตสาหกรรมการผลิต  การคาปลีก

คาสง  และการบริการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานราคา ในระดับปานกลาง
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ

ดานราคาในระดับมาก  ยกเวนเร่ือง  คาธรรมเนียมการจัดการใหกูเหมาะสม  และคาธรรมเนียม
การสํ ารวจหลักทรัพยเหมาะสม ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการขนสง  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ
ดานราคา ในระดับมาก ยกเวนในเร่ืองการเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยเปนไปตามภาวะตลาด  และ
คาธรรมเนียมการจัดการใหกูเหมาะสม ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจพัฒนาสังหาริมทรัพย มีความพึงพอใจปจจัยยอย
ตางๆ ในดานราคา ในระดับมาก   ยกเวนในเรื่องการเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยเปนไปตามภาวะ
ตลาด  และคาธรรมเนียมการสํ ารวจหลักทรัพยเหมาะสม ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

3. ปจจัยดานการจัดจํ าหนาย
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม    มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย

ตางๆ ดานการจัดจํ าหนาย ในระดับมาก  ยกเวนในเร่ืองมีเคร่ืองอิเล็กทรอนิกสใหบริการอยาง
ทั่วถึง เชน ATM เคร่ืองปรับสมุดคูฝาก  เคร่ืองรับฝากเงินสด  และมีการบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต การคาปลีกคาสง การ
ขนสง  การบริการ และพัฒนาอสังหาริมทรัพย   มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆในดานการ
จัดจํ าหนายในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ
ในดานการจัดจํ าหนาย ในระดับมาก ยกเวนในเร่ืองมีจํ านวนสาขามาก มีเครือขายกวางขวาง
ทั่วประเทศ และ สาขาในศูนยการคาที่เปดใหบริการทุกวันที่มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด

4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทธุรกิจมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานการ

สงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง   ยกเวนในเร่ืองมีพนักงานธนาคารออกไปแนะนํ า เชิญชวน
ใชบริการ  ที่ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจกอสราง  มีความพึงพอใจในระดับนอย
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5. ปจจัยดานบุคลากร
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม  อุตสาหกรรมการผลิต  การกอสราง

การคาปลีกคาสง  และการขนสง  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานบุคลากร ในระดับมาก
ทุกปจจัยยอย  ยกเวนในเร่ืองมีพนักงานออกไปเยี่ยมเยือนลูกคาสมํ่ าเสมอ  ที่มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการบริการ  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ
ดานบุคลากรในระดับมากทุกปจจัยยอย  ยกเวนในเร่ืองพนักงานรับฟงทํ าความเขาใจและชวยแก
ปญหา พนักงานใหบริการอยางถูกตอง สมํ่ าเสมอ พนักงานออกไปเยี่ยมเยือนลูกคาสมํ่ าเสมอ
พนักงานใหบริการอยางเสมอภาค และพนักงานใหบริการรวดเร็ว ที่มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง

 ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจพัฒนาอสังหาริมทรัพย มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยตางๆ ดานบุคลากร ในระดับมากทุกปจจัยยอย  ยกเวนในเร่ืองพนักงานใหบริการอยางถูกตอง
สมํ่ าเสมอ พนักงานออกไปเยี่ยมเยือนลูกคาสมํ่ าเสมอ  และพนักงานใหบริการรวดเร็ว ที่มีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง

6. ปจจัยดานกระบวนการ
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม  การบริการ  และพัฒนา

อสังหาริมทรัพย  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานกระบวนการในระดับปานกลาง
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต มีความพึงพอใจตอปจจัย

ยอยตางๆ ดานกระบวนการในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองมีระบบการทํ างานที่ถูกตองแมนยํ า
และนาเชื่อถือที่มีความพึงพอใจในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธรุกิจการกอสรางและการคาปลีกคาสงมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยตางๆ ดานกระบวนการในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองมีระบบการทํ างานที่ถูกตอง
แมนยํ า และนาเชื่อถือ  และมีการใชเทคโนโลยีทันสมัยที่มีความพึงพอใจในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการขนสง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ
ดานกระบวนการในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองมีระบบการทํ างานที่ถูกตองแมนยํ า และนา
เชื่อถือ  และมีการใชเทคโนโลยีทันสมัย   และการติดตอทางโทรศัพททํ าไดสะดวก ที่มีความ
พึงพอใจในระดับมาก
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7. ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม อุตสาหกรรมการผลิต  การขนสง

การบริการ  และพัฒนาอสังหาริมทรัพย  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานลักษณะทางกาย
ภาพในระดับมาก   ยกเวนในเร่ืองธนาคารมีสิ่งอํ านวยความสะดวกเพียงพอ  เชน เกาอ้ีนั่งพัก นํ้ า
ดื่ม หนังสือพิมพ ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ
ดานลักษณะทางกายภาพในระดับมาก ยกเวนในเร่ืองมีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นได
งายที่มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการคาปลีก คาสง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
ตางๆ ดานลักษณะทางกายภาพ ในระดับมาก

4.2  ความพึงพอใจตอการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย  จํ ากัด  (มหาชน)
ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ
ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมต่ํ ากวา 100,000 บาท  1,000,001-5,000,000

บาท  และ 5,000,001-10,000,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ  ดานผลิตภัณฑใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 100,000-1,000,000 บาท   มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยตางๆ  ดานผลิตภัณฑในระดับมาก  ยกเวนในเร่ืองวงเงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัติเพียง
พอกับความตองการ  ระยะเวลาในการผอนชํ าระเงินกูเหมาะสม และสัดสวนวงเงินสินเชื่อตอ
มูลคาหลักประกันเหมาะสม ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม สูงกวา 10,000,000 บาท ขึ้นไป   มีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง

2. ปจจัยดานราคา
ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม ต่ํ ากวา 100,000 บาท   และ 5,000,001-

10,000,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานราคาในระดับมาก  ยกเวนในเร่ือง
คาธรรมเนียมการจัดการใหกูเหมาะสม และคาธรรมเนียมการสํ ารวจหลักทรัพยเหมาะสมที่มีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง
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ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม 100,000-1,000,000 บาท  1,000,001-
5,000,000 บาท และสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานราคา
ในระดับปานกลาง

3. ปจจัยดานการจัดจํ าหนาย
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม ต่ํ ากวา 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 มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยตางๆ  ดานการจัดจํ าหนายในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไปมีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานการจัดจํ าหนายในระดับมาก   ยกเวนในเร่ืองมีเคร่ือง
อิเล็กทรอนิกสใหบริการอยางทั่วถึง เชน ATM เคร่ืองปรับสมุดคูฝาก  เคร่ืองรับฝากเงินสด  และมี
การบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม ต่ํ ากวา 100,000 บาท  มีความพึงพอใจตอ

ปจจัยยอยตางๆ ดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองมีการใหสวนลด
อัตราดอกเบี้ยและลดคาธรรมเนียมในบางชวง ที่มีความพึงพอใจในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม100,000-1,000,000 บาท 1,000,001-
5,000,000 บาท 5,000,001-10,000,000 บาท  และสูงกวา 10,000,000 บาท ขึ้นไป  มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยตางๆ ดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง

5. ปจจัยดานบุคลากร
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม ต่ํ ากวา 100,000 บาท  100,000-1,000,000

บาท 1,000,001-5,000,000 บาท  และ 5,000,001-10,000,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
ตางๆ  ดานบุคลากรในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวม  สูงกวา 10,000,000 บาท ขึ้นไป   มีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานบุคลากรในระดับมาก  ยกเวนในเร่ืองพนักงานใหบริการอยาง
เสมอภาค  ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

6. ปจจัยดานกระบวนการ
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม ต่ํ ากวา 100,000 บาท  1,000,001-5,000,000

บาท  และ 5,000,001-10,000,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานกระบวนการใน
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ระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองมีระบบการทํ างานที่ถูกตอง แมนยํ า  และนาเชื่อถือ และมีการใช
เทคโนโลยีทันสมัย ที่มีความพึงพอใจในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม  100,000-1,000,000 บาทดานกระบวนการใน
ระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองมีการใชเทคโนโลยีทันสมัย ที่มีความพึงพอใจในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเชื่อรวมสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป มีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานกระบวนการในระดับปานกลาง

7. ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม ต่ํ ากวา 100,000 บาท  มีความพึงพอใจตอ

ปจจัยยอยตางๆ ดานลักษณะทางกายภาพในระดับมาก
  ผูตอบแบบสอบถาม วงเงินสินเชื่อรวม  100,000-1,000,000 บาท  และ 5,000,001-

10,000,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยตางๆ ดานลักษณะทางกายภาพในระดับมาก ยกเวน       
ในเรื่องมีสถานที่จอดรถเพียงพอที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม  1,000,001-5,000,000 บาท  และ สูงกวา
10,000,000 บาท ขึ้นไป   มีความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพในระดับมาก   ยกเวนในเร่ือง
ธนาคารมีสิ่งอํ านวยความสะดวกเพียงพอ เชน เกาอ้ีนั่งพัก นํ้ าดื่ม หนังสือพิมพ  และมีสถานที่
จอดรถเพียงพอที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

สวนท่ี 5  ปญหาท่ีพบจากการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย  จํ ากัด
(มหาชน)  ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม   จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ  และวงเงินสินเชื่อรวม

5.1 ปญหาท่ีพบจากการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย  จํ ากัด  (มหาชน)
ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ

ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาดานปจจัยสวนประสมทางการ
ตลาดบริการ  ดังนี้

1. ดานผลิตภัณฑ
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม    อุตสาหกรรมการผลิต  การขนสง
พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง   ยกเวนในเร่ืองไมมีความ
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ยืดหยุนในการใชวงเงินสินเชื่อที่พบปญหาในระดับนอย
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง  การคาปลีกคาสง  และการบริการ

พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจพัฒนาอสังหาริมทรัพย   พบปญหาดานตางๆ

ของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง   ยกเวนในเร่ืองไมมีบริการสินเชื่อ
ธุรกิจตางประเทศ  ที่พบปญหาในระดับนอย
 2.  ดานราคา

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม อุตสาหกรรมการผลิต  การคาปลีก
คาสง   การบริการ  และพัฒนาอสังหาริมทรัพย  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานราคาใน
ทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง   พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานราคาในระดับมาก    ยกเวนในเร่ืองอัตราดอกเบี้ยเปลี่ยนแปลงไมสอดคลองกับภาวะตลาด
ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการขนสง  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานราคาในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองคาธรรมเนียมการสํ ารวจหลักทรัพยสูงเกินไป และเสีย
คาใชจายอ่ืนๆ มาก เชน  การประกันชีวิต  ที่พบปญหาในระดับมาก

3. ดานการจัดจํ าหนาย
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย

ดานการจัดจํ าหนายในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองมีจํ านวนสาขานอย  การติดตอไมสะดวก
และทํ าเลที่ต้ังของธนาคารไมเหมาะสมอยูไกลเกินไปที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมการผลติ    พบปญหาดานตางๆ ของ
ปจจัยยอยดานการจัดจํ าหนายในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองมีจํ านวนสาขานอย การติดตอไม
สะดวก และการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีขั้นตอนยุงยากการติดตอลาชา ที่พบปญหาใน
ระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง    การคาปลีกคาสง  และ การขนสง
พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานการจัดจํ าหนายในระดับนอย   ยกเวนในเร่ืองการใหบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเนต็มีขั้นตอนยุงยากการติดตอลาชา  ที่พบปญหาในระดับปานกลาง
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ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการบริการ   พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานการจัดจํ าหนายในระดับนอย   ยกเวนในเร่ืองมีเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส  เชน ตู ATM  เคร่ืองปรับ
สมุดคูฝาก เคร่ืองรับฝากเงินสดอยูนอยใหบริการไดไมทั่วถึง ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการบริการ   พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานการจัดจํ าหนาย ในระดับนอย   ยกเวนในเร่ืองมีเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส  เชน ตู ATM  เคร่ือง
ปรับสมุดคูฝาก เคร่ืองรับฝากเงินสดอยูนอยใหบริการไดไมทั่วถึง  และการใหบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตมีขั้นตอนยุงยากการติดตอลาชา   ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

4. ดานการสงเสริมการตลาด
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม การคาปลีกคาสงพบปญหาดาน

ตางๆ  ของปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองมีการโฆษณา
ผานสื่อตางๆ นอยเกินไปไมทั่วถึง และ เอกสารแนะนํ าบริการประเภทตางๆ มีนอย ที่พบปญหาใน
ระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต การขนสง พัฒนา
อสังหาริมทรัพย พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดในระดับนอย
ยกเวนในเร่ืองไมมีพนักงานธนาคารออก ไปเชิญชวนใหมาใชบริการ  และไมมีสวนลดอัตรา
ดอกเบี้ย  คาธรรมเนียม หรือคาใชจายอ่ืนๆ เพื่อจูงใจใหใชบริการสินเชื่อ ที่พบปญหาในระดับ
ปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองมีการโฆษณาผานสื่อตางๆ นอยเกิน
ไปไมทั่วถึง และโครงการชวยเหลือสังคมมีนอยเกินไป  ที่พบปญหาในระดับนอย
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจ  การบริการ  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานการจัดจํ าหนาย ในระดับปานกลาง

ดานบุคลากรผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกจิเปนเกษตรกรรม พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานบุคลากรในระดับนอย  ยกเวนในเร่ืองพนักงานไมออกไปเยี่ยมเยือนลูกคา
อยางสมํ่ าเสมอ ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต   การกอสราง  การคาปลีก
คาสง   และการขนสง  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานบุคลากรในระดับนอย
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ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการบริการ พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานบุคลากรในระดับนอย  ยกเวนในเร่ืองพนักงานไมออกไปเยี่ยมเยือนลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ และ
พนักงานไมมีความเสมอภาคในการใหบริการ ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจเปนพัฒนาอสังหาริมทรัพย  พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานบุคลากรในระดับนอย  ยกเวนในเร่ืองพนักงานพูดจาไมรูเร่ือง การติดตอ
สื่อสารไมดี และพนักงานไมรับฟงปญหาหรือแกไขปญหาลาชา ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

5. ดานกระบวนการ
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย

ดานกระบวนการในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองการขอสินเชื่อใชเอกสารประกอบจํ านวนมาก
ที่พบปญหาในระดับมาก  และระบบการทํ างานขาดความนาเชื่อถือ  มีความผิดพลาด  และ
เทคโนโลยีที่ใชลาหลัง ไมทันสมัย ที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต   พบปญหาดานตางๆ ของ
ปจจัยยอยดานกระบวนการในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง   พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานกระบวนการในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองเทคโนโลยีที่ใชลาหลัง ไมทันสมัย ที่พบ
ปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทธุรกิจการคาปลีกคาสง   พบปญหาดานตางๆ ของ
ปจจัยยอยดานกระบวนการในระดับปานกลาง   ยกเวนในเร่ืองระบบการทํ างานขาดความนาเชื่อ
ถือ  มีความผิดพลาด   เทคโนโลยีที่ใชลาหลัง ไมทันสมัย  และการติดตอทางโทรศัพททํ าไดยากคู
สายไมเพียงพอที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการขนสง    พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานกระบวนการในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองระบบการทํ างานขาดความนาเชื่อถือ  มีความ
ผิดพลาด และเทคโนโลยีที่ใชลาหลัง ไมทันสมัย  ที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการบริการ พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอย
ดานกระบวนการ ในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองเทคโนโลยีที่ใชลาหลงั ไมทันสมัย และการ
ติดตอทางโทรศัพททํ าไดยากคูสายไมเพียงพอที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจพัฒนาอสังหาริมทรัพย   พบปญหาดานตางๆ
ของปจจัยยอยดานกระบวนการในระดับปานกลาง   ยกเวนในเร่ืองพนักงานที่ใหบริการมีนอยไม
เพียงพอ  และการขอสินเชื่อใชเอกสารประกอบจํ านวนมากที่พบปญหาในระดับมาก
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7. ดานลักษณะทางกายภาพ
ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม  อุตสาหกรรมการผลิต  และพัฒนา

อสังหาริมทรัพย  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพในระดับนอย
ยกเวนในเร่ืองธนาคารไมมีสิ่งอํ านวยความสะดวกเพียงพอ  เชน  เกาอ้ีนั่งพัก นํ้ าดื่ม  หนังสือพิมพ
และมีสถานที่จอดรถไมเพียงพอ ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจการกอสราง  การคาปลีกคาสง  การขนสง  และ
การบริการ   พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพในระดับนอย ยกเวนใน
เร่ืองมีสถานที่จอดรถไมเพียงพอ ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

5.2  ปญหาท่ีพบจากการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย  จํ ากัด  (มหาชน)
ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

1. ดานผลิตภัณฑ
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมต่ํ ากวา 100,000 บาท พบปญหาดานตางๆ

ของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองสัดสวนวงเงินสินเชื่อตอมลูคา
หลักประกันต่ํ าเกินไป   ที่พบปญหาในระดับมาก

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม 100,000-1,000,000 บาท  และ 5,000-001-
10,000,000 บาท  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม 1,000,001-5,000,000 บาท    พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองไมมีบริการสินเชื่อธุรกิจตาง
ประเทศ  และไมมีความยืดหยุนในการใชวงเงินสินเชื่อ ที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป    พบปญหา
ดานตางๆ ของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง  ยกเวนในเร่ืองไมมีความยืดหยุนใน
การใชวงเงินสินเชื่อ ที่พบปญหาในระดับนอย

2. ดานราคา
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมต่ํ ากวา 100,000 บาท พบปญหาดานตางๆ

ของปจจัยยอยดานราคาในระดับปานกลาง   ยกเวนในเร่ืองเสียคาใชจายอ่ืนๆ มาก เชน การ
ประกันชีวิตที่พบปญหาในระดับมาก
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ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม  100,000-1,000,000 บาท  1,000,001-
5,000,000 บาท  และสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป   พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานราคา
ในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม 5,000,001-10,000,000 บาท   พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานราคาในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองคาธรรมเนียมการสํ ารวจหลัก
ทรัพยสูงเกินไป และเสียคาใชจายอ่ืนๆ มาก เชน การทํ าประกันชีวิต  ที่พบปญหาในระดับมาก

3. ดานการจัดจํ าหนาย
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมต่ํ ากวา 100,000 บาท พบปญหาดานตางๆ

ของปจจัยยอยดานการจัดจํ าหนายในระดับปานกลาง   ยกเวนในเร่ืองมีจํ านวนสาขานอยการติดตอ
ไมสะดวก  ที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม 100,000-1,000,000  บาท พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานการจัดจํ าหนายในระดับนอย   ยกเวนในเร่ืองมจํี านวนสาขานอยการติด
ตอไมสะดวก  และการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีขั้นตอนยุงยากการติดตอลาชา ที่พบ
ปญหาในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม  1,000,001-5,000,000 บาท และ 5,000,001-
10,000,000 บาท  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานการจัดจํ าหนาย ในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานการจัดจํ าหนายในระดับนอย   ยกเวนในเร่ืองมีสาขาในศูนยการคาที่เปด
ใหบริการทุกวันอยูนอยและกระจายตัวไมเหมาะสม และมีเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส  เชน ตู ATM  
เคร่ืองปรับสมุดคูฝาก เคร่ืองรับฝากเงินสดอยูนอยใหบริการไดไมทั่วถึง  ที่พบปญหาในระดับปาน
กลาง

4. ดานการสงเสริมการตลาด
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมต่ํ ากวา 100,000 บาท พบปญหาดานตางๆ

ของปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม   100,000-1,000,000  บาท พบปญหาดาน

ตางๆ ของปจจยัยอยดานการสงเสริมการตลาด ในระดับปานกลาง ยกเวนในเร่ืองมีการโฆษณา
ผานสื่อตางๆ นอยเกินไปไมทั่วถึง  และเอกสารแนะนํ าบริการประเภทตางๆ มีนอย  ที่พบปญหา
ในระดับนอย
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ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม   1,000,001-5,000,000  บาท และ 5,000,001-
10,000,000 บาท  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดในระดับนอย
ยกเวนในเร่ืองไมมีพนักงานธนาคารออกไปเชิญชวนใหมาใชบริการ และไมมีสวนลดอัตราดอก
เบี้ย  คาธรรมเนียม  หรือคาใชจายอ่ืนๆ เพื่อจูงใจใหใชบริการสินเชื่อ   ที่พบปญหาในระดับปาน
กลาง

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจยัยอยดานการสงเสริมการตลาด ในระดับปานกลาง

 5. ดานบุคลากร
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมต่ํ ากวา 100,000 บาท และสูงกวา 10,000,000

บาทขึ้นไป   พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานบุคลากรในระดับนอย  ยกเวนในเร่ือง
พนักงานไมออกไปเยี่ยมเยือนลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ  และพนักงานไมมีความเสมอภาคในการให
บริการ ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม 100,000-1,000,000 บาท และ 1,000,001-
5,000,000 บาท  พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานบุคลากรในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม 5,000,001-10,000,000 บาท    พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานบุคลากรในระดับนอย  ยกเวนในเร่ืองพนักงานไมออกไปเยี่ยมเยือนลูกคา
อยางสมํ่ าเสมอ  และพนักงานใหบริการลาชาที่พบปญหาในระดับปานกลาง

6. ดานกระบวนการ
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมต่ํ ากวา 100,000 บาท พบปญหาดานตางๆ

ของปจจัยยอยดานกระบวนการ ในระดับปานกลาง    ยกเวนในเร่ืองพนักงานที่ใหบริการมีนอยไม
เพียงพอ  และการใหบริการที่ลาชา  ที่พบปญหาในระดับมาก  และดานเทคโนโลยีที่ใชลาหลังไม
ทันสมัย  และการติดตอทางโทรศัพททํ าไดยาก คูสายไมเพียงพอ ที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม 100,000-1,000,000 บาท พบปญหาดานตางๆ
ของปจจัยยอยดานกระบวนการในระดับปานกลาง    ยกเวนในเร่ืองเทคโนโลยีที่ใชลาหลังไมทัน
สมัยที่พบปญหาในระดับนอย

ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวม 1,000,001-5,000,000 บาท  และ 5,000,001-
10,000,000 บาท พบปญหาดานตางๆ ของปจจัยยอยดานกระบวนการในระดับปานกลาง ยกเวน
ในเรื่องระบบการทํ างานขาดความนาเชื่อถือ  มีความผิดพลาด   เทคโนโลยีที่ใช  ลาหลังไมทัน
สมัย   และการติดตอทางโทรศัพททํ าไดยาก  คูสายไมเพียงพอ ที่พบปญหาในระดับนอย
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ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานกระบวนการในระดับปานกลาง    ยกเวนในเร่ืองเทคโนโลยีที่ใช ลาหลัง
ไมทันสมัย  ที่พบปญหาในระดับนอย

7. ดานลักษณะทางกายภาพ
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อรวมต่ํ ากวา 100,000 บาท พบปญหาดานตางๆ

ของปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพในระดับนอย  ยกเวนในเร่ืองระบบการรักษาความปลอด
ภัยของธนาคารไมดี   ธนาคารไมมีสิ่งอํ านวยความสะดวกเพียงพอ  เชน  เกาอ้ีนั่งพัก   นํ้ าดื่ม
หนังสือพิมพ  และมีสถานที่จอดรถไมเพียงพอ ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

ผูตอบแบบสอบถามทุกวงเงินสินเชื่อรวม 100,000-1,000,000 บาท 1,000,001-
5,000,000 บาท  5,000,001-10,000,000 บาท และสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป พบปญหาดาน
ตางๆ ของปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพในระดับนอย    ยกเวนในเร่ือง มีสถานที่จอดรถไม
เพียงพอ ที่พบปญหาในระดับปานกลาง

อภิปรายผล
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบธุรกิจตอการใชบริการสินเชื่อของ

ธนาคารกสิกรไทย  จํ ากัด (มหาชน)  ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  อภิปรายผลตามแนวคิด
สวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ (Services Marketing Mix)  และเปรียบเทียบกับงานวิจัย
อ่ืนดังนี้
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ตารางที่ 54  ตารางเปรียบเทียบความพึงพอใจและปญหาที่พบกับระดับความสํ าคัญของปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ

ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด ปญหาท่ีพบ
ปจจัย คาเฉล่ีย

ระดับ *
ความ
สํ าคัญ

ปญหา คาเฉล่ีย

ดานผลิตภัณฑ
- มีประเภทสินเชื่อที่หลากหลายให
เลือก

มาก มาก -มีประเภทสินเชื่อใหเลือกนอย ปานกลาง

-วงเงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัติเพียงพอกับ
  ความตองการ

มาก มาก -วงเงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัตินอยเกินไป
 ไมเพียงพอ

ปานกลาง

-มีบริการสินเชื่อธุรกิจตางประเทศ มาก - -ไมมีบริการสินเชื่อธุรกิจตางประเทศ ปานกลาง
-จํ านวนเงินที่ผอนชํ าระในแตละงวด
  เหมาะสม

มาก - -จํ านวนเงินที่ผอนชํ าระในแตละงวดสูง
  เกินไป

ปานกลาง

-ระยะเวลาในการผอนชํ าระเงินกู
  เหมาะสม

ปานกลาง - -ระยะเวลาในการผอนชํ าระเงินกูสั้น
หรือยาวเกินไป

ปานกลาง

-สัดสวนวงเงินสินเชื่อตอมูลคา
หลักประกันเหมาะสม

ปานกลาง - -สัดสวนวงเงินสินเชื่อตอมูลคาหลัก
 ประกันต่ํ าเกินไป

ปานกลาง

- มีความยืดหยุนในการใชวงเงินสินเชื่อ มาก - -ไมมีความยืดหยุนในการใชวงเงิน
  สินเชื่อ

ปานกลาง

ดานราคา
-อัตราดอกเบี้ยเหมาะสม ปานกลาง มากที่สุด -อัตราดอกเบี้ยสูงเกินไป ปานกลาง
-การเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยเปนไป
  ตามภาวะตลาด

ปานกลาง - -อัตราดอกเบี้ยเปลี่ยนแปลงไมสอด
คลองกับภาวะตลาด

ปานกลาง

-คาธรรมเนียมการจัดการใหกูเหมาะสม ปานกลาง มาก -คาธรรมเนียมการจัดการใหกูสูงเกินไป ปานกลาง
-คาธรรมเนียมการสํ ารวจหลักทรัพย
  เหมาะสม

ปานกลาง มาก -คาธรรมเนียมการสํ ารวจหลักทรัพยสูง
  เกินไป

ปานกลาง

-เสียคาใชจายอื่นๆ มาก เชน การประกัน
ชีวิต

ปานกลาง

ดานการจัดจํ าหนาย
-มีจํ านวนสาขามาก มีเครือขายกวาง
  ขวางทั่วประเทศ

มาก มาก -มีจํ านวนสาขานอย  การติดตอไม
  สะดวก

นอย

หมายเหตุ * ระดับความความสํ าคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จากการศึกษาของ อนันต
จงสูวิวัฒนวงศ (2545) ที่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคาร กสิกรไทย จํ ากัด
(มหาชน)  ของลูกคารายใหญในเขตภาคเหนือ
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ตารางที่ 54  ตารางเปรียบเทียบความพึงพอใจและปญหาที่พบกับระดับความสํ าคัญของปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ (ตอ)

ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด ปญหาท่ีพบ
ปจจัย คาเฉล่ีย

ระดับ *
ความ
สํ าคัญ

ปญหา คาเฉล่ีย

-ทํ าเลที่ต้ังของธนาคารอยูใกลสะดวก
  ตอการเดินทาง

มาก มาก -ทํ าเลที่ต้ังของธนาคารไมเหมาะสม อยู
  ไกลเกินไป

นอย

-มีสาขาในศูนยการคาที่เปดใหบริการ
  ทุกวัน

มาก - -มีสาขาในศูนยการคาที่เปดใหบริการทุก
วันอยูนอย และกระจายตัวไมเหมาะสม

นอย

-มีเครื่องอิเล็กทรอนิกสใหบริการอยาง
 ทั่วถึง เชน ATM เครื่องปรับสมุดคูฝาก
เครื่องรับฝากเงินสด

มาก - -มีเครื่องอิเล็กทรอนิกส  เชน ตู ATM
 เครื่องปรับสมุดคูฝากเครื่องรับฝากเงิน
 สด อยูนอยใหบริการไดไมทั่วถึง

นอย

-มีการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต มาก - -การใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
มีขั้นตอนยุงยากการติดตอลาชา ปานกลาง

ดานการสงเสริมการตลาด
-มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน
  โทรทัศน หนังสือพิมพ

ปานกลาง มาก -มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ นอยเกินไป
 ไมทั่วถึง

นอย

-มีแผนพับแนะนํ าบริการประเภทตางๆ ปานกลาง - -เอกสารแนะนํ าบริการประเภทตางๆ
  มีนอย

นอย

-มีโครงการชวยเหลือสังคมในสวนรวม ปานกลาง - -โครงการชวยเหลือสังคมมีนอยเกินไป นอย
-มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนํ า
 เชิญชวนใชบริการ

ปานกลาง - -ไมมีพนักงานธนาคารออกไปเชิญชวน
  ใหมาใชบริการ

ปานกลาง

-มีการใหสวนลดอัตราดอกเบี้ย และ
  ลดคาธรรมเนียมในบางชวง

ปานกลาง - -ไมมีสวนลดอัตราดอกเบี้ย  คาธรรม
  เนียม  หรือคาใชจายอื่นๆ เพื่อจูงใจให
  ใชบริการสินเชื่อ

ปานกลาง

ดานบุคลากร
-พนักงานมีความรู ความสามารถ ความ
  ชํ านาญ นาเชื่อถือ

มาก มาก -พนักงานขาดความรู  ความชํ านาญ
 ไมเปนมืออาชีพ

นอย

-พนักงานมีนํ้ าใจ  มีมนุษยสัมพันธ มี
  ความเปนกันเอง

มาก มาก -พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ  ขาดความ
เปนกันเอง

นอย

-พนักงานมีความสามารถในการติดตอ
  สื่อสารที่ดี  มีการชี้แจงถูกตองและเขา
  ใจงาย

มาก มาก -พนักงานพูดจาไมรูเรื่อง  การติดตอ
  สื่อสารไมดี

นอย
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ตารางที่ 54  ตารางเปรียบเทียบความพึงพอใจและปญหาที่พบกับระดับความสํ าคัญของปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ (ตอ)

ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด ปญหาท่ีพบ
ปจจัย คาเฉล่ีย

ระดับ *
ความ
สํ าคัญ

ปญหา คาเฉล่ีย

-พนักงานรับฟงทํ าความเขาใจ  และ
  ชวยแกไขปญหา

มาก มาก -พนักงานไมรับฟงปญหา  หรือแกไข
 ปญหาลาชา

นอย

-พนักงานใหบริการอยางถูกตอง
 สม่ํ าเสมอ

มาก มาก -พนักงานใหบริการผิดพลาดบอย นอย

-พนักงานออกไปเยี่ยมเยือนลูกคา
 สม่ํ าเสมอ

ปานกลาง มาก -พนักงานไมออกไปเยี่ยมเยือนลูกคา
 อยางสม่ํ าเสมอ

ปานกลาง

-พนักงานมีบุคลิกภาพดี  แตงกาย
  เรียบรอย  สะอาด พูดจาดี

มาก - -พนักงานแตงกายไมเรียบรอย
  พูดจาไมดี

นอย

-พนักงานใหบริการอยางเสมอภาค มาก - -พนักงานไมมีความเสมอภาคในการ
  ใหบริการ

นอย

-พนักงานมีความซื่อสัตยเชื่อถือได มาก มาก -พนักงานไมมีความซื่อสัตย  ไมมี
   ความนาเชื่อถือ

นอย

-พนักงานใหบริการรวดเร็ว มาก - -พนักงานใหบริการลาชา นอย
ดานกระบวนการ
-มีพนักงานที่ใหบริการอยางเพียงพอ ปานกลาง - -พนักงานที่ใหบริการมีนอย  ไมเพียงพอ ปานกลาง
-การใหบริการที่สาขามีความรวดเร็ว ปานกลาง มากที่สุด -การใหบริการลาชา ปานกลาง
-ระยะเวลาการทํ าสินเชื่อต้ังแตยื่นเรื่อง
จนถึงวันไดรับวงเงินมีความเหมาะสม

ปานกลาง - -ระยะเวลาการทํ าสินเชื่อต้ังแตยื่นเรื่อง
จนถึงวันไดรับวงเงินใชเวลานานเกินไป

ปานกลาง

-ขั้นตอนการขอสินเชื่อไมยุงยาก
  ซับซอน

ปานกลาง - -ขั้นตอนการขอสินเชื่อยุงยากซับซอน ปานกลาง

-เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเชื่อ
  เหมาะสม

ปานกลาง มาก -การขอสินเชื่อใชเอกสารประกอบ
 จํ านวนมาก

ปานกลาง

-มีระบบการทํ างานที่ถูกตอง  แมนยํ า
  และนาเชื่อถือ

มาก มาก -ระบบการทํ างานขาดความนาเชื่อถือ
  มีความผิดพลาด

นอย

-มีการใชเทคโนโลยีทันสมัย มาก มาก -เทคโนโลยีที่ใชลาหลัง ไมทันสมัย นอย
-การติดตอทางโทรศัพททํ าไดสะดวก ปานกลาง - -การติดตอทางโทรศัพททํ าไดยากคูสาย

  ไมเพียงพอ
ปานกลาง

ลักษณะทางกายภาพ
-บรรยากาศภายในธนาคารมีความเปน
 กันเอง อบอุน

มาก - -สภาพอากาศภายในธนาคารรอนหรือ
 เย็นเกินไป

นอย
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ตารางที่ 54  ตารางเปรียบเทียบความพึงพอใจและปญหาที่พบกับระดับความสํ าคัญของปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ (ตอ)

ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด ปญหาท่ีพบ
ปจจัย คาเฉล่ีย

ระดับ *
ความ
สํ าคัญ

ปญหา คาเฉล่ีย

-อาคารสถานที่มีการตกแตงดี สวยงาม
ทันสมัย สะอาด

มาก มาก -ธนาคารตกแตงไมดี  ขาดความสวยงาม
ไมทันสมัย

นอย

-ความมีชื่อเสียง และภาพลักษณที่ดี
ของ ธนาคาร

มาก - -ภาพลักษณและชื่อเสียงของธนาคารยัง
ไมโดดเดนเปนที่รูจักโดยทั่วไป

นอย

-ระบบการรักษาความปลอดภัยของ
 ธนาคาร

มาก - -ระบบการักษาความปลอดภัยของ
 ธนาคารไมดี

นอย

-ธนาคารมีสิ่งอํ านวยความสะดวก
เพียง  พอ เชน เกาอี้นั่งพัก นํ้ าด่ืม
หนังสือ  พิมพ

ปานกลาง - -ธนาคารไมมีสิ่งอํ านวยความสะดวก
 เพียงพอ  เชน  เกาอี้นั่งพัก นํ้ าด่ืม
หนังสือพิมพ

นอย

-อาคารสถานที่ใหญโตกวางขวาง มาก มาก -อาคารสถานที่ของธนาคารไมใหญโต
กวางขวาง

นอย

มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมอง
เห็นไดงาย

มาก - -ปายตราสัญลักษณของธนาคารมอง
  เห็นไมชัดเจน

นอย

มีสถานที่จอดรถเพียงพอ ปานกลาง มาก -มีสถานที่จอดรถไมเพียงพอ ปานกลาง

1. ดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางตอปจจัยยอยเร่ือง ระยะเวลาในการผอนชํ าระเงินกูเหมาะสม และสัดสวนวงเงินสินเชื่อ
ตอมูลคาหลักประกันเหมาะสม ขณะเดียวกันก็พบปญหาในระดับปานกลาง จึงทํ าใหทั้งสองเรื่อง
นี้เปนประเด็นที่ควรใหความสนใจในการแกไขปรับปรุง

นอกจากนี้ยังพบวา ปจจัยยอยเร่ืองมีประเภทสินเชื่อที่หลากหลายใหเลือก และวง
เงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัติเพียงพอกับความตองการ แมวาเปนเร่ืองที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจในระดับมาก และพบปญหาในระดับปานกลาง  แตเนื่องจากการศึกษาของ อนันต  จงสู-
วิวัฒนวงศ (2545) พบวาทั้งสองประเด็นดังกลาวเปนเร่ืองที่ลูกคาใหความสํ าคัญในระดับมากใน
การเลือกใชบริการสินเชื่อ  ดังนั้นจึงเปนประเด็นที่ควรใหความสนใจ  เชนกัน

2. ดานราคา  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางในเรื่อง อัตราดอกเบี้ยเหมาะสม  การเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยเปนไปตามภาวะตลาด
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คาธรรมเนียมการจัดการใหกูเหมาะสม และคาธรรมเนียมการสํ ารวจหลักทรัพยเหมาะสม ซึ่งทั้งสี่
ปจจัยยอยดังกลาวพบปญหาในระดับปานกลาง จึงทํ าใหเปนประเด็นที่ควรใหความสนใจในการ
แกไขปรับปรุง  โดยเฉพาะอยางยิ่งเร่ือง อัตราดอกเบี้ยเหมาะสม ที่ควรใหความสนใจเปนอยางมาก
เนื่องจากการศึกษาของ อนันต  จงสูวิวัฒนวงศ (2545) พบวาเปนเร่ืองที่ลูกคาใหความสํ าคัญใน
ระดับมากที่สุดในการเลือกใชบริการสินเชื่อ

3. ดานชองทางการจัดจํ าหนาย   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ   
พึงพอใจในระดับมากในเกือบทุกปจจัยยอย และพบปญหาในระดับนอยในเกือบทุกปจจัยยอย
เหมือนกัน ยกเวนในเร่ืองการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีขั้นตอนยุงยากการติดตอลาชา ที่
พบปญหาในระดับปานกลาง จึงเปนประเด็นที่ควรใหความสนใจในการแกไขปรับปรุง

4. การสงเสริมทางการตลาด จากการศึกษาพบวาปจจัยยอยเร่ือง  มีพนักงานธนาคาร
ออกไปแนะนํ าเชิญชวนใชบริการ และมีการใหสวนลดอัตราดอกเบี้ย และลดคาธรรมเนียมในบาง
ชวง ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ขณะเดียวกันทั้งสองเรื่องก็พบปญหา
ในระดับปานกลาง ในขณะที่ปจจัยยอยอ่ืนๆ ในดานการจัดจํ าหนายพบปญหาในระดับนอย        
ดังนั้นจึงทํ าใหทั้งสองเรื่องดังกลาวเปนประเด็นที่ควรใหความสนใจในการแกไขปรับปรุง

5. ดานบุคลากร  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มากในทุกปจจัยยอย และพบปญหาในระดับนอยในทุกปจจัยยอยเหมือนกัน ยกเวนเร่ืองพนักงาน
ออกไปเยี่ยมเยือนลูกคาสมํ่ าเสมอ ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง และพบปญหาในระดับ
ปานกลางเชนกัน  ดังนั้นเร่ืองดังกลาวจึงเปนประเด็นที่ควรใหความสนใจในการแกไขปรับปรุง

6. ดานกระบวนการ  จากการศึกษาพบวา ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง และพบปญหาในระดับปานกลาง ไดแก พนักงานที่ใหบริการมีนอย     
ไมเพียงพอ การใหบริการลาชา ระยะเวลาการท ําสินเชื่อต้ังแตยื่นเร่ืองจนถึงวันไดรับวงเงินใชเวลา
นานเกินไปขั้นตอนการขอสินเชื่อยุงยากซับซอน การขอสินเชื่อใชเอกสารประกอบจํ านวนมาก 
และการติดตอทางโทรศัพททํ าไดยากคูสายไมเพียงพอ ทั้งหมดเปนเร่ืองที่ควรใหความสนใจใน
การแกไขปรับปรุง โดยเฉพาะเรื่อง การขอเอกสารประกอบการขอสินเชื่อ และการใหบริการที่
สาขามีความรวดเร็ว  ควรใหความสนใจเปนอยางมาก   เนื่องจากการศึกษาของ อนันต                
จงสูวิวัฒนวงศ (2545) พบวาทั้งสองประเด็นเปนเร่ืองที่ลูกคาใหความสํ าคัญในระดับมาก และมาก
ที่สุดตามลํ าดับในการเลือกใชบริการสินเชื่อ
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7. ดานลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอ
ใจในระดับมากในเกือบทุกปจจัยยอย ยกเวนในเร่ืองธนาคารมีสิ่งอํ านวยความสะดวกเพียงพอ เชน 
เกาอ้ีนั่งพัก นํ้ าดื่ม  หนังสือพิมพ และ มีสถานที่จอดรถเพียงพอ ที่พบวามีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง โดยเฉพาะเรื่องมีสถานที่จอดรถเพียงพอ ที่พบปญหาในระดับปานกลาง และในเรื่อง
เดียวกันนี้ การศึกษาของ อนันต  จงสูวิวัฒนวงศ (2545) พบวาเปนเร่ืองที่ลูกคาใหความสํ าคัญใน
ระดับมากในการเลือกใชบริการสินเชื่อ ดังนั้นจึงเปนประเด็นที่ควรใหความสนใจในการแกไข
ปรับปรุง

ขอคนพบ
1. ดานผลิตภัณฑ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีวงเงินสินเชื่อรวม

สูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไป มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง ในขณะที่
ผูมีวงเงินสินเชื่อในชวงอ่ืน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมาก

2. ดานราคา จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจเกษตรกรรม   
อุตสาหกรรมการผลิต การคาปลีกคาสง และการบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจทุกปจจัยในระดับ
ปานกลาง  ในขณะที่ผูประกอบธุรกิจประเภทอื่นๆ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมาก

3. ดานการจัดจํ าหนาย  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามที่มีวงเงินสินเชื่อ
รวมสูงกวา 10,000,000 บาทขึ้นไปมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในเรื่องมีเคร่ือง
อิเล็กทรอนิกสใหบริการอยางทั่วถึง เชน ATM เคร่ืองปรับสมดุคูฝาก เคร่ืองรับฝากเงินสด และมี
การบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ในขณะที่ผูมีวงเงินสินเชื่อรวมในชวงอ่ืนๆ มีความพึงพอใจ
ในระดับมาก

4. ดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบ
ธุรกิจการกอสราง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในเรื่อง มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนํ าเชิญชวนใช
บริการในระดับนอย ในขณะที่ผูประกอบธุรกิจประเภทอื่นมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

5. ดานบุคลากร จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีวงเงินสินเชื่อรวมสูง
กวา 10,000,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในเร่ืองพนักงานใหบริการอยาง
เสมอภาค ในขณะที่ผูมีวงเงินสินเชื่อรวมในชวงอ่ืนๆ มีความพึงพอใจในระดับมาก

6. ดานกระบวนการ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทธุรกิจ
และทุกชวงวงเงินสินเชื่อรวม มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
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7. ดานลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบ
ธุรกิจเกษตรกรรม   อุตสาหกรรมการผลิต   และพัฒนาอสังหาริมทรัพย   พบปญหาในระดับ
ปานกลางในเรื่อง  ธนาคารไมมีสิ่งอํ านวยความสะดวกเพียงพอ  เชน  เกาอ้ีนั่งพัก นํ้ าดื่ม  หนังสือ
พิมพ ในขณะที่ผูประกอบธุรกิจประเภทอื่นๆ พบปญหาเดียวกันในระดับนอย

ขอเสนอแนะในระดับนโยบายธนาคาร
1. ธนาคารควรเรงพัฒนาผลิตภัณฑดานสินเชื่อใหมๆ เพื่อใหผลิตภัณฑดานสินเชื่อมี

ความหลากหลาย ตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากขึ้น เพิ่มทางเลือกแกลูกคา ทั้งนี้ตอง
คํ านึงถึงเร่ือง สัดสวนวงเงินสินเชื่อตอมูลคาหลักประกันมีความเหมาะสม วงเงินสินเชื่อเพียงพอ
กับความตองการของธุรกิจลูกคา และหากเปนประเภทเงินกูยืมควรคํ านึงถึงระยะเวลาในการผอน
ชํ าระคืนใหเหมาะสมดวย  โดยผลิตภัณฑใหมควรมุงตอบสนองความตองการเฉพาะในแตละกลุม
ประเภทธุรกิจ แตละขนาดธุรกิจ เนื่องจากในแตละกลุมมีความแตกตางกันทั้งดาน การบริหารจัด
การ วงจรธุรกิจ และงบกระแสเงินสด ทั้งนี้ผลิตภัณฑใหมควรสอดคลองกับลักษณะเฉพาะของแต
ละธุรกิจ เพื่อชวยเสริมสรางใหธุรกิจมีความเขมแข็ง อยูรอดได สรางผลกํ าไรใหแกธนาคารแบบ
ยั่งยืนตลอดไป

2. ธนาคารควรพิจารณาความเหมาะสมของอัตราดอกเบี้ย การเปลี่ยนแปลงอัตรา
ดอกเบี้ยตามภาวะตลาด คาธรรมเนียมการจัดการใหกู และคาธรรมเนียมการสํ ารวจหลักทรัพย ให
สอดคลองกับสภาวะเศรษฐกิจของตลาดโดยรวม และอยูในระดับเดียวกับสถาบันการเงินอ่ืน โดย
การควบคุมของธนาคารแหงประเทศไทย  

3. ธนาคารควรปรับปรุงการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใหมีความรวดเร็ว
มากขึ้น ควรลดขั้นตอนที่ไมจํ าเปนลงเพื่อใหเกิดความรวดเร็ว มีเอกสารอธิบายขั้นตอนการสมัคร
และการใชงานที่เขาใจงาย  มีระบบคอมพิวเตอรที่ดีสามารถรองรับการใชงานจํ านวนมากในเวลา
เดียวกันได

4. ธนาคารควรจัดรายการสงเสริมการตลาด  เชน  ลดอัตราดอกเบี้ย ลดคาธรรมเนียม
คาใชจายอ่ืนๆ ในกระบวนการขอสินเชื่อ เพื่อจูงใจใหลูกคาใชวงเงินสินเชื่อธุรกิจมากขึ้น โดยอาจ
จัดใหมีลักษณะเดียวกันกบัการสงเสริมการขายสินเชื่อที่อยูอาศัยก็ได

5. ธนาคารควรจัดใหมีพนักงานออกไปเยี่ยมเยือนลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ โดยใหถือ
เปนเวลาทํ างานปกติ เหมือนกับการปฏิบัติงานในสาขา โดยเฉพาะลูกคารายเกา และลูกคาที่มี
คุณคาของธนาคาร และควรจัดฝกอบรมพนักงานใหมีทักษะความรู ความสามารถในการให
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คํ าแนะนํ าปรึกษาแกลูกคาไดอยางถูกตอง สรางจิตสํ านึกในการใหบริการ (Service Mind) ใหแก
พนักงาน

6. ธนาคารควรปรับปรุงใหมีการบริการที่รวดเร็วมากขึ้น ในดานการใหบริการที่
สาขาควรเพิ่มจํ านวนพนักงานที่ใหบริการใหมากขึ้น เพื่อการบริการที่รวดเร็วขึ้น ในขณะเดียวกัน
ในดานกระบวนการพิจารณาสินเชื่อควรปรับปรุงใหมีระยะเวลาตั้งแตลูกคายื่นเร่ืองจนถึงวันที่
ลูกคาไดใชวงเงินสินเชื่อใหมีระยะเวลาสั้นลง  และควรลดจํ านวนเอกสารที่เรียกขอจากลูกคาดวย

7. ธนาคารควรจัดใหมีสิ่งอํ านวยความสะดวกภายในสํ านักงานที่ใหบริการลูกคา
เชน มีเกาอ้ีนั่งพักที่เพียงพอ มีบริการนํ้ าดื่ม หนังสือพิมพ และจัดใหมีสถานที่จอดรถเพียงพอกับ
ปริมาณลูกคาที่มาใชบริการ

ขอเสนอแนะในระดับสาขาหรือผูปฏิบัติงาน
1. ผูรับผิดชอบดูแลงานการบริการที่สาขา ควรเปดชองรับบริการพิเศษเพื่อรองรับ

ปริมาณงานที่มีเพิ่มมากขึ้นในชวงที่ลูกคามาใชบริการมาก เชน ชวงตนเดือนปลายเดือน หรือชวง
ที่มีวันหยุดติดตอกันหลายวัน โดยเฉพาะในเวลาชวงพักกลางวันจะมีผูใชบริการที่สาขาจํ านวน
มาก

2. สาขาควรจัดใหพนักงานออกเยี่ยมเยือนลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ เพื่อรับทราบปญหา
การใชบริการ สรางความสัมพันธอันดีระหวางพนักงานและลูกคา อีกทั้งยังเปนชองทางในการ
ผลิตภัณฑอ่ืนๆ อีกดวย

3. สาขาควรจัดหาสถานที่จอดรถใหเพียงพอและสอดคลองกับปริมาณลูกคาที่มาใช
บริการ และควรจัดเจาหนาที่อํ านวยความสะดวก ณ บริเวณลานจอดรถ ดูแลการจอดรถใหเปน
ระเบียบ ปลอดภัย สรางความมั่นใจแกลูกคาผูใชบริการ

4. พนักงานควรมีความระมัดระวังในการเสนอขายผลิตภัณฑอ่ืนควบคูกับการขาย
สินเชื่อ เชน การขายกรมธรรมประกันชีวิต พนักงานควรตระหนักถึงตนทุนในการดํ าเนินธุรกิจ
ของลูกคา  หากเสนอขายในปริมาณมากเกินความพอดี จะทํ าใหลูกคามีภาระมากจนเกินไป อาจ
สงผลกระทบตอคุณภาพสินเชื่อในระยะยาวได

5. ควรจัดใหมีพนักงานดูแลเคร่ืองมืออิเล็กทรอนิกสเปนพิเศษ เชน ATM เคร่ือง
ปรับสมุดคูฝาก เคร่ืองรับฝากเงินสด เพื่อใหอยูในสภาพพรอมใชงานไดตลอด หากเกิดการชํ ารุด
เสียหาย สามารถซอมแซมไดทันที และควรทบทวนจุดที่ต้ังบริการเครื่องมืออิเล็กทรอนิกสเปน
ระยะ เพื่อใหไดจุดที่เหมาะสม ลูกคาใชบริการไดสะดวก และคุมคาทางธุรกิจอยูตลอดเวลา
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นอกจากนี้ยังมีข อเสนอแนะเพิ่มเติมสํ าหรับลูกคาที่มีวงเงินสินเชื่อรวมตั้งแต 
10,000,000 บาทขึ้นไป คือ ธนาคารควรมีผูดูแลกลุมลูกคาเฉพาะ เนื่องจากลูกคากลุมนี้ มีความ
ตองการดานการบริการของธนาคารที่สูงขึ้นกวาลูกคาทั่วไป โดยพนักงานผูรับผิดชอบดูแลควร
ออกเยี่ยมเยือนลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ เพื่อแนะนํ าบริการของธนาคารในดานตางๆ ที่จะเปน
ประโยชนในการประกอบธุรกิจของลูกคา และสงเสริมการบริหารงานของลูกคามีประสิทธิภาพ
มากขึ้น ลดคาใชจายในการดํ าเนินงานลง เชน การบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ระบบการจัด
การดานการเงิน (Cash Management) นอกจากบริการเหลานี้จะสามารถสรางความพึงพอใจแก   
ลูกคาแลว ยังสรางรายไดคาธรรมเนียมใหแกธนาคารอีกดวย
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