
 
บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 หลกักำรและเหตุผล 
 
 ธนาคารพาณิชย ์จดัว่ามีบทบาทส าคญัในการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไทย โดยท า
หนา้ท่ีเป็นตวักลางในการอ านวยความสะดวกในการเคล่ือนยา้ยเงินทุนจากผูอ้อมหรือผูเ้ก็บเงินเพื่อ
ไปสู่ ผูล้งทุนท่ีมีความตอ้งการเงินเพื่อด าเนินกิจกรรมทางดา้นธุรกิจหรือการอุปโภคบริโภคท าให้
เกิดการหมุนเวียนในเศรษฐกิจข้ึนและน าไปสู่การพฒันาและความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจจาก
อดีตถึงปัจจุบนั ธนาคารพาณิชย ์มีบทบาทเพิ่มมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง จากการขยายสาขาด าเนินงาน
ใหก้ระจายออกไปทัว่ทุกพื้นท่ี เพื่อความสะดวก และความเจริญจากเมืองใหญ่ไปสู่ประชาชนในทุก
สาขาอาชีพทัว่ทุกภูมิภาคของประเทศไทย ท าให้เกิดการแข่งขนักนัในทางธุรกิจธนาคารพาณิชย ์
และทวีความรุนแรงข้ึนมากยิ่งข้ึน (วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี, 2555: ออนไลน์) ในขณะเดียวกัน
พฤติกรรมของลูกค้าได้เปล่ียนแปลงไปมีความซับซ้อนมากข้ึนและพร้อมท่ีจะหันไปใช้บริการ
ธนาคารคู่แข่งท่ีมีนวตักรรมทางการเงินท่ีสร้างโอกาสและความได้เปรียบในการด าเนินธุรกิจได้
มากกว่า ธนาคารจึงต้องเร่งพฒันาขีดความสามารถเพื่อสร้างโอกาสในการแข่งขนัอย่างเต็มท่ี 
(โครงการพฒันาระบบบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้, 2554) โดยการให้บริการของธนาคาร เพื่อให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และก่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ลูกคา้ ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นต่างๆ 
กบัทางธนาคาร เป็นส่ิงท่ีธนาคารมีความคาดหวงั ในปัจจุบนัเป็นอย่างมาก เน่ืองจากในปัจจุบนั 
สถาบนัการเงินต่างก็มีกลยุทธ์ ในการให้บริการ เพื่อก่อให้เกิดความเป็นเลิศ และมีจุดมุ่งหมายใน
เร่ือง ของการให้ลูกคา้มาใช้บริการดา้นต่างๆ ของธนาคารเพิ่มข้ึน ซ่ึงผูใ้ห้บริการเป็นตวัแทนของ
องค์กร มีส่วนส าคญัในการให้ลูกคา้เกิดความพอใจและพร้อมท่ีจะสมคัรใช้บริการดา้นต่างๆของ
ธนาคาร ตวัพนกังานหรือเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ตอ้งมีความพร้อมในดา้นต่างๆ การให้การตอ้นรับ 
หรืออธัยาศยัท่ีดี รวมถึงความกระตือรือร้น และการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง ยอ่มเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ทุกท่าน มี
ความคาดหวงั ท่ีจะไดรั้บจากธนาคาร ท าให้เกิดมีความรู้สึกเช่ือถือและมัน่ใจวา่จะไดรั้บบริการท่ีดี
จากองค์กร และจะส่งผลให้มีการน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการดา้นต่างๆ เป็นไปดว้ยดี (ช่ืนจิตต ์
แจง้เจนกิจ, 2555: ออนไลน์) 
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 เน่ืองจากรายไดห้ลกัของธนาคาร คือรายไดด้้านดอกเบ้ียรับและค่าธรรมเนียมรับในด้าน 
ต่างๆ ซ่ึงเกิดจากการให้บริการดา้นสินเช่ือ ทางธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) จึงไดด้ าเนินการ
ปรับเปล่ียนกลยุทธ์และวิธีการ รวมทั้งขั้นตอนในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือใหม่ โดยไดก่้อตั้งศูนย์
ความสัมพนัธ์ลูกคา้บรรษทัข้ึนเม่ือตน้ปี 2543 โดยมีส านักงานตั้งอยู่ท่ีธนาคารกสิกรไทย ส านัก 
พหลโยธิน กรุงเทพฯ เพื่อดูแลลูกคา้รายใหญ่ของธนาคารกสิกรไทย ในพื้นท่ี 14 จงัหวดัภาคเหนือ
ของประเทศไทย ได้แก่ จงัหวดั ก าแพงเพชร พิจิตร ตาก พิษณุโลก สุโขทยั อุตรดิตถ์ แพร่ น่าน 
ล าปาง ล าพูน เชียงใหม่ พะเยา เชียงราย และแม่ฮ่องสอน (ศูนยค์วามสัมพนัธ์ลูกคา้บรรษทัธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั, 2543 อา้งใน อนันต์ จงสู่วิวฒัน์วงศ์, 2545 : 18) การบริการสินเช่ือประเภทท่ีอยู่
อาศยั เป็นบริการการกูแ้บบมีก าหนด ระยะเวลา โดยผอ่นช าระเป็นรายเดือน เพื่อการซ้ือท่ีอยู่อาศยั 
ประเภทบา้นและท่ีดิน ทาวน์เฮา้ส์ อาคารพาณิชย ์ห้องชุด ท่ีดินเปล่ารวมทั้งการปลูกสร้าง ต่อเติม
หรือปรับปรุงท่ีอยู่อาศยั และการรับโอนสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั จากธนาคารหรือจากสถาบนัการเงินอ่ืน 
โดยมีหลกัทรัพยคื์อท่ีอยูอ่าศยัท่ี จ  านองไวเ้ป็นหลกัประกนั ลกัษณะเด่นของบริการ ก็คือ เป็นบริการ
เงินกู้ท่ีคิดอัตราดอกเบ้ียต ่ากว่าเงินกู้ประเภทอ่ืน และมีอัตราดอกเบ้ียพิเศษให้ลูกค้า เลือกตาม
โปรโมชัน่ท่ีจดัให ้มีข้ึนในแต่ละช่วงเวลา (ธนาคารกสิกรไทย, 2555: ออนไลน์) 
 ศูนย์วิจัยกสิกรไทย มีความเห็นว่า ส าหรับทิศทางการลงทุนและภาวะการซ้ือขาย
อสังหาริมทรัพยป์ระเภทท่ีอยู่อาศยัในช่วงท่ีเหลือของปี 2555 คงตอ้งเผชิญกบัแรงกดดนัท่ีส่งผล
กระทบในดา้นลบต่อตลาดอสังหาริมทรัพย ์แมอ้าจพอมีปัจจยับวกท่ีจะช่วยหนุนความตอ้งการใน
ตลาดอยูบ่า้งจากมาตรการท่ีอยูอ่าศยับา้นหลงัแรกของภาครัฐ และโครงการ Soft Loan ของธนาคาร
แห่งประเทศไทย แต่ เม่ือพิ จารณาถึงปัจจัยแวดล้อมในด้าน อ่ืนๆ ของธุรกิจพบว่า ธุรกิจ
อสังหาริมทรัพยย์งัมีปัจจยัเส่ียงอยูห่ลายประการ โดยนอกเหนือจากความกงัวลต่อ สภาพเศรษฐกิจ
ในระยะขา้งหน้าท่ียงัคงอยู่ภายใตค้วามเส่ียงต่อวิกฤติเศรษฐกิจโลกคร้ังใหม่ อีกทั้ง การใช้ราคา
ประเมินท่ีดินฉบบั พ.ศ. 2555-2558 ซ่ึงราคาท่ีดินประเมินรอบใหม่จะมีผลต่อภาระรายจ่ายในการ
ซ้ือท่ีอยู่อาศยัท่ีสูงข้ึน ขณะท่ีตน้ทุนการด าเนินธุรกิจอสังหาริมทรัพยย์งัคงอยู่ในช่วงขาข้ึน อีกดว้ย 
ส่งผลให้แนวโน้มสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ปี 2555 ของธนาคารต่างๆ ชูอตัราดอกเบ้ียต ่า และมีการอนุมติั
ด่วนทนัใจ เพื่อแยง่ชิงลูกคา้ท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2555) แต่ถึงอยา่งไรก็ตามสินเช่ือ
ท่ีอยูอ่าศยัน้ี มีการก าหนดคุณสมบติั และมีกฎเกณฑใ์นการพิจารณาต่างๆ มากมาย จึงส่งผลต่อความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารดว้ย 
 นอกจากนั้นทางส านกังานใหญ่ไดมี้การก าหนดเป้าหมายของการให้บริการดา้นสินเช่ือท่ี
อยูอ่าศยัสูงข้ึนทุกปี เพื่อให้ตรงตามวตัถุประสงคข์องธนาคาร แต่เน่ืองจากในปัจจุบนัการให้บริการ
ดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั มีการก าหนดคุณสมบติั และมีกฎเกณฑใ์นการพิจารณาต่างๆ มากมาย เป็นผล
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ท าใหผู้ไ้ดรั้บการอนุมติัดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ลดนอ้ยลงอยา่งต่อเน่ืองดว้ย ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ เป็นสาขาท่ีมีคู่แข่งขันมากในบริเวณใกล้เคียง โดยเปิด
ด าเนินการเม่ือเดือนสิงหาคม 2549 เป็นตน้มา ตั้งอยู่ท่ี 41/1 ถนนบ ารุงบุรี ต าบลพระสิงห์ อ าเภอ
เมืองเชียงใหม่ เชียงใหม่ 50200 ซ่ึงมีบริการด้านต่างๆครบวงจร และบริการด้านสินเช่ือถึงเป็น
บริการหลกัของธนาคาร อย่างไรก็ตาม ทางสาขาตอ้งให้บริการดา้นสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัเพื่อบรรลุผล
งานตามเป้าหมายท่ีส านกังานใหญ่ก าหนดไว ้แต่กลบัพบวา่ ตลอดระยะเวลา 4 ปีท่ีผา่นมา สาขาน้ียงั
ไม่สามารถบรรลุเป้าหมายของการให้บริการด้านสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัได้ และมีจ านวนลูกค้าด้าน
สินเช่ือท่ีอยู่อาศยัลดลงอย่างต่อเน่ือง ในระหว่างปี 2551 – 2554 จากสถิติจ านวนลูกค้าท่ีรับการ
อนุมติับริการดา้นสินเช่ือธุรกิจและสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ตลาดประตูเชียงใหม่ ปี 2551 รวมเท่ากับ 91 ราย แบ่งเป็น สินเช่ือธุรกิจ 26 ราย และสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยั 65 ราย ปี 2552 รวมเท่ากบั 80 ราย แบ่งเป็น สินเช่ือธุรกิจ 23 ราย และสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั 57 
ราย ปี 2553 รวมเท่ากบั 66 ราย แบ่งเป็น สินเช่ือธุรกิจ 22 ราย และสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั 44 ราย และ ปี 
2554 รวมเท่ากับ 63 ราย แบ่งเป็น สินเช่ือธุรกิจ 24 ราย และสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั 39 ราย หากรวม
จ านวนลูกคา้ท่ีรับการอนุมติับริการเฉพาะด้านสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ปี 2551 – 2554 เท่ากบั 205 ราย 
นอกจากนั้นหากพิจารณาอตัราการเติบโตต่อปี ของสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัโดยเทียบกบัปี 2551 ไดด้งัน้ี ปี 
2552 ลดลงร้อยละ 12.3 ปี 2553 ลดลงร้อยละ 32.3 และ ปี 2554 ลดลงร้อยละ 40.0 (รายงานขอ้มูล
ลูกค้าของสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ณ วนัท่ี 2 
มกราคม พ.ศ. 2555) เป็นผลใหเ้ป็นหน่ึงในสาขาท่ีถูกจบัตามองเป็นพิเศษ จากส านกังานใหญ่  
 ด้วยเหตุผลดังกล่าว ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 
เพื่อสามารถน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง พฒันาการบริการ และน ามาเป็นแนวทางในการ
ก าหนดกลยุทธ์ทางธนาคาร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และเพื่อให้เกิดคุณภาพในการ
บริการสูงสุด ซ่ึงจะเป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิมและเพิ่มลูกคา้ใหม่ไดจ้ากการบอกต่อ อีกทั้งเพื่อให้
สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งไดต่้อไป 

 
1.2 วตัถุประสงค์ 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 
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1.3 ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 
 1.3.1  ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 
 1.3.2  ขอ้มูลท่ีไดส้ามารถน ามาเป็นแนวทางในการพฒันาการด าเนินธุรกิจ และปรับปรุง 
กลยุทธ์ทางการตลาด ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ต่อไป 

 
1.4 นิยำมศัพท์ 

 ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีพอใจของผูรั้บบริการ และความประทบัใจ หลงัการ
ใชบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 

 ลูกค้ำ หมายถึง ผูใ้ช้บริการดา้นสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ จ  านวน 205 ราย 

 สินเช่ือที่อยู่อำศัย หมายถึง สินเช่ือประเภทหน่ึง ของธนาคารกสิกรไทย ซ่ึงเป็นสินเช่ือเพื่อ
ส าหรับท่ีอยูอ่าศยัประเภทบา้น และท่ีดิน อาคารพาณิชย ์ห้องชุด ท่ีดินเปล่า รวมทั้งการปลูกสร้าง 
ต่อเติมหรือปรับปรุงท่ีอาศยั รวมถึงการรับโอนสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัจากธนาคารหรือสถาบนัการอ่ืน 
โดยมีหลกัทรัพยคื์อท่ีอยูอ่าศยั จ  านอง เป็นประกนั 

 คุณภำพกำรบริกำร (Service Quality) หมายถึง ประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาได้รับ
บริการนั้นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้นลูกคา้มกัพิจารณาจากเกณฑ์ท่ีเขาคิด
วา่ส าคญั 10 ประการ คือ 1) ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้2) ดา้นความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 3) ดา้นความสามารถในการให้บริการ 4) ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 5) ดา้นความมี
อธัยาศยัไมตรี หรือความสุภาพและความเป็นมิตร 6) ดา้นการติดต่อส่ือสาร 7) ดา้นความน่าเช่ือถือ 8) 
ดา้นความปลอดภยั 9) ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้และ 10) ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 

 ธนำคำรกสิกรไทย จ ำกัด (มหำชน) สำขำตลำดประตูเชียงใหม่ หมายถึง ธนาคารท่ีได้รับ
อนุญาตให้ประกอบการธนาคารพาณิชย ์ตั้งอยู ่เลขท่ี 41/1 ถนนบ ารุงบุรี ต าบลพระสิงห์ อ าเภอเมือง
เชียงใหม่ เชียงใหม่ 50200 เร่ิมเปิดบริการเม่ือเดือนสิงหาคม 2549 


