
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรม 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ผูศึ้กษาได้ใช้ทฤษฎี แนวคิด และการ
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงเน้ือหาในบทน้ีประกอบดว้ย 

- แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
- แนวความคิดของคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
- ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
-  คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 

 (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 
 

2.1. แนวคิดและทฤษฎ ี
แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
โพเวลล์ (Powell, 1983) ไดใ้ห้ความหมาย ความพึงพอใจว่า ความสุขจะเกิดข้ึนหากความ

ตอ้งการของบุคคลได้รับการตอบสนอง จนเกิดความสมดุล เม่ือบุคคลสามารถปรับตวัให้เขา้กบั
ส่ิงแวดลอ้มไดดี้ ดงันั้น ความพึงพอใจ คือสภาพอารมณ์ ความรู้สึกดา้นบวกของบุคคล 

วอลแมน (Wolman, 1978) ไดใ้ห้ความหมาย ความพึงพอใจวา่ สภาพความรู้สึกของบุคคล
ท่ีมีความสุข ความอ่ิมเอมใจ เม่ือความตอ้งการหรือ แรงจูงใจของตนไดรั้บการตอบสนอง 
 

แนวความคิดของคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
แนวความคิดคุณภาพการบริการ การศึกษา ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (อา้งใน 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2549: 183) พบว่า ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของ
การบริการท่ีเขาไดรั้บเรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality) ซ่ึง
เกิดข้ึนจากท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบ “บริการท่ีรับรู้” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ี
เกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการนัน่เอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้น ลูกคา้
มกัพิจารณาจากเกณฑท่ี์เขาคิดวา่มีความส าคญั 10 ประการ คือ 1) ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้2) ดา้น
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ 3) ด้านความสามารถในการ
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ให้บริการ 4) ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 5) ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี หรือความสุภาพและความเป็นมิตร 
6) ดา้นการติดต่อส่ือสาร 7) ดา้นความน่าเช่ือถือ 8) ดา้นความปลอดภยั 9) ดา้นความเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้และ 10) ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 

1. ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้(Reliability) หมายถึง บริการท่ีให้จะตอ้งมีความถูกตอ้ง
แม่นย  าและเหมาะสมตั้งแต่คร้ังแรกรวมทั้งตอ้งมีความสม ่าเสมอ หรือบริการทุกคร้ัง ตอ้งไดรั้บผล
เช่นเดิม (Process) ท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าเป็นท่ีพึ่งได ้เช่น มีความเสมอภาค ยุติธรรมและความ
โปร่งใสในการใหบ้ริการ ยกตวัอยา่ง พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความซ่ือสัตยแ์ละมีความน่าเช่ือถือไวใ้จ
ได้ การบริหารงานมีความน่าเช่ือถือ พนักงานมีความสามารถในการให้บริการอย่างมีคุณภาพ
สม ่ าเสมอตลอดเวลา (Process) ลูกค้ามีความมั่นใจเม่ือใช้บริการกับบริษัทซ่ึงมีผลงานเป็นท่ี
ประจกัษ ์(Physical Evidence) 

2. ด้ าน ความส าม ารถ ใน ก ารตอบสนองความต้อ งก ารของผู ้ รับ บ ริก าร 
(Responsiveness) พนักงานจะต้องมีความพร้อม และเต็มใจให้บริการ สามารถเสนอผลิตภณัฑ์
(Product) ท่ีตอบสนองความตอ้งการต่างๆ และแก้ปัญหาของลูกค้าได้ทนัท่วงที (Timelines) ได้
อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ สามารถจดับริการไดต้ามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการเป็นตน้ แต่ถา้ส่ิงใด
ท่ีผูใ้ห้บริการเห็นว่าไม่เหมาะสมก็สามารถให้การส่ือสารท่ีดี ปรับความคาดหวงัในการบริการของ
ผูรั้บบริการได ้ท าให้คุณภาพการบริการท่ีถูกประเมินไม่เสียไป เช่น จากรายละเอียดความตอ้งการ
ของลูกคา้ พนกังานมีความพร้อมในการใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ (Process) ไดอ้ยา่งแม่นย  าและถูกตอ้ง 

3. ด้านความสามารถในการให้บริการ (Competence) ผูใ้ห้บริการ (People) ต้องมี
ทกัษะและความรู้ ความสามารถในบริการท่ีให้ มีนักวิชาการท่ีมีความรู้ความช านาญเฉพาะด้าน
กระบวนการด าเนินงาน (Process) ของหน่วยงานหรือสาขาจะตอ้งเอ้ือในการให้บริการในขณะท่ี
บุคลากรอ่ืนๆตอ้งมีความรู้ความสามารถในสาขาของตน และสามารถน ามาใชใ้นการบริการไดอ้ยา่ง
เตม็ท่ี เช่น พนกังานมีความรู้ในรายละเอียดเก่ียวกบัการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นอยา่งดี มี
ความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องบริษทัไดเ้ป็นอยา่งดี เป็นตน้ 

4. ด้านการเข้าถึงลูกค้า (Access) กระบวนการบริการ (Process) ท่ีให้กบัลูกค้าต้อง
อ านวยความสะดวกในด้านเวลาและสถานท่ีแก่ลูกค้า คือ ไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ท าเลท่ีตั้ ง
เหมาะสม (Place) อนัแสดงถึงความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้ ตวัอยา่ง ลูกคา้ไดรั้บความสะดวก
ดา้นการคมนาคมจากการมารับบริการ พนกังานบริการอยา่งรวดเร็ว การบริการมีระเบียบ และเป็น
ระบบไม่ตอ้งรอนาน สามารถเรียกใชบ้ริการไดง่้าย 

5. ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี หรือความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) บุคลากร
ทุกคน (People) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการจะตอ้งมีคุณภาพ ตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือมี
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ความเป็นกนัเอง มีวจิารณญาณ เช่น พนกังาน มีความเอาใจใส่ และเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ การมี
กริยามารยาท ใชว้าจาท่ีสุภาพ ไพเราะเหมาะสม กบั ลูกคา้ การแต่งกายไดเ้หมาะสม อาทิพนกังาน
สวมใส่ uniform ของบริษทั (Physical Evidence) 

6. ดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication) บุคลากร (People) สามารถให้การอธิบาย
อย่างถูกตอ้งโดยใช้ภาษาท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย เช่น พนักงานสามารถอธิบายผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะ
ไดรั้บอย่างชดัเจน (Product) และให้ขอ้มูลต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งท่ีผูรั้บบริการพึงทราบ และประสงค์จะ
ทราบ เช่น ขั้นตอนต่างๆ (Process) ในการให้บริการ ระยะเวลาในการบริการเอกสารหลกัฐานท่ี
จะต้องใช้  และค่าใช้ จ่ายต่างๆ ท่ีต้องเสีย  เป็นต้น  อาจอยู่ในรูปการสนทนา การโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์รูปแบบต่างๆ เช่น โปสเตอร์แผน่พบั เป็นตน้ โดยค านึงถึงความเหมาะสม 

7. ด้านความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความ
เช่ือมัน่ท่ีเป็นรูปธรรม (Physical Evidence) เพื่อสร้างความไวว้างใจในบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ ซ่ึง
เกิดจากความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ ความสนใจอยา่งแทจ้ริงของผูใ้ห้บริการ ความเช่ือถือน้ีอาจเกิด
จากปัจจยัอ่ืนเสริม เช่น ช่ือ (name) และช่ือเสียง (goodwill) ขององคก์รหน่วยงานและบุคลากรต่างๆ 

8. ดา้นความปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิต 
และทรัพยสิ์น รวมทั้งช่ือเสียง การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่างๆ(Physical 
Evidence) เช่น พนกังานสามารถรักษาความลบัของผูรั้บบริการ ท าให้ลูกคา้มีความมัน่ใจและรู้สึก
ลดความเส่ียง มีความปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการของบริษทั มีระบบการรักษาความปลอดภยัเป็นตน้ 

9. ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing Customer) พนกังานตอ้ง
พยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว
(People) เช่น การท่ีเจา้หน้าท่ี หรือ พนกังานของแผนกหน่ึงๆ สามารถจ าช่ือผูรั้บบริการได้ การมี
ระบบเก็บรักษาขอ้มูลอยา่งละเอียดในอดีตของผูรั้บบริการซ่ึงสามารถน ากลบัมาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว
ไม่ผิดพลาด บริษทัสามารถแสดงหลกัฐานเอกสารท่ีจ าเป็นในกรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการรับรู้ได้อย่าง
รวดเร็ว (Physical Evidence) 

10.  ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บตอ้งท าให้ลูกคา้
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพดงักล่าวไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม (Physical Evidence) เช่น หน่วยงานของ
บริษทัมีสถานท่ีใหญ่โตหรูหรา เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัราคาแพง ราคาค่าบริการท่ีสามารถท า
ให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าได้รับบริการเช่นเดิม รวมถึงการแสดงตวัอย่างประกอบการให้ค  าแนะน า
ปรึกษา การใชร้อยยิม้เป็นส่ืออธัยาศยัไมตรี เป็นตน้  
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2.2  ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
วริศรา ล้อศิรินันท์ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อซ้ือบา้น

พร้อมท่ีดินของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อซ้ือบา้นพร้อมท่ีดินของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์
ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อซ้ือบา้นพร้อม
ท่ีดินของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้เก็บรวบรวม
ขอ้มูลในการวิจยั คือ ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 397 คน เคร่ืองมือ
ท่ีใช้ในการวิจยัไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้ธนาคาร
ไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 31- 40 ปี มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี มีอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท ช่วงระยะเวลาใน
การติดต่อใชบ้ริการสินเช่ือ 1-3 ปี และจ านวนวงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บอนุมติั 2 ลา้นบาทข้ึนไป มีความ
พึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือเพื่อซ้ือบ้านพร้อมท่ีดินของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
สินเช่ือเพื่อซ้ือบา้นพร้อมท่ีดินของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ด้านความเช่ือมั่นไวว้างใจได้ ด้าน
ความสามารถในการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพหรือ
ความเป็นมิตร ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นการสร้างการบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั และ
ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ตามล าดบั ส่วนปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดในแต่ละดา้น ดงัน้ี
ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้คือ พนกังานผูใ้ห้บริการมีความซ่ือสัตยแ์ละความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้
ด้านความสามารถในการให้บริการ คือ พนักงานผูใ้ห้บริการมีความรู้เก่ียวกับระเบียบวิธีปฏิบติั
ขั้นตอนการปฏิบติังานและมีความสามารถ ในการให้บริการไดเ้ป็นอยา่งดี ดา้นความน่าเช่ือถือ คือ 
ธนาคารไทยพาณิชยเ์ป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีน่าเช่ือถือ ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความ
สุภาพหรือความเป็นมิตร คือ พนกังานมี มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ให้ความเป็นกนัเองยิม้แยม้แจ่มใสเป็น
มิตร ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ คือ พนกังานมีความพร้อม
และเต็มใจในการให้บริการ ด้านความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ คือ เม่ือได้พบปะพูดคุยแล้วพนักงาน
สามารถทราบถึงความตอ้งการลูกคา้ ด้านการติดต่อส่ือสาร คือ การอธิบายของพนักงานใช้ภาษา
ค าพูดท่ีเขา้ใจง่ายชดัเจน ดา้นความปลอดภยั คือ มีป้ายปิดประกาศ ขอ้พึงระมดัระวงั เช่น ระวงัการ
ถูกหลอกจากพวกมิจฉาชีพ ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั คือ ช่ือของธนาคารไทยพาณิชยแ์ละ
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ตราสัญลกัษณ์เป็นท่ีรู้จกัและจดจ าง่าย  และดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ คือ ขั้นตอนการบริการใชเ้วลานอ้ย 
มีช่องบริการเพียงพอไม่ตอ้งรอนาน 

วีรชาติ ปูอุตรี (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาปาย จงัหวดัแม่ฮ่องสอน มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึง
พอใจของ ลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั(มหาชน) สาขาปาย จงัหวดั
แม่ฮ่องสอน จ านวน 380 ราย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม ท าการ
วิเคราะห์ขอ้มูล โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการศึกษาพบว่า 
ระดบัความพึงพอใจต่อ คุณภาพการให้บริการสามารถเรียงล าดบัไดด้งัน้ี คือ ดา้นรูปลกัษณ์ ด้าน
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านการเห็นอกเห็นใจดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ด้านการ
รับประกนั/การให้ความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสามารถใน
การให้บริการ ด้านการเข้าถึงลูกค้า ด้านการติดต่อส่ือสาร และด้านความมีอัธยาศัยไมตรีเม่ือ
พิจารณาเป็นรายปัจจยัแลว้พบว่า ดา้นรูปลกัษณ์ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ มีการให้บริการ
ดว้ยเทคโนโลยีใหม่ดา้นหน้าส านักงานธนาคาร เช่น เคร่ืองเอทีเอ็ม เคร่ืองฝากเงิน สด เคร่ืองปรับ
สมุด ด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ การได้รับบริการจาก
พนักงานอย่างถูกต้องแม่นย  า ไม่มีข้อผิดพลาด ด้านการเห็นอกเห็นใจดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ ช่วงเวลาท่ีธนาคารเปีดให้บริการ ตั้งแต่ 09.00 น. ถึง 
17.00 น. เป็นเวลาท าการของธนาคารท่ีเหมาะสมและสะดวกส าหรับท่าน และธนาคารมีการตั้ง
กล่องรับข้อร้องเรียนและข้อแนะน าจากผูใ้ช้บริการและน าไปปรับปรุงบริการท่ีดีข้ึน ด้านการ
รับประกนั/การให้ความมัน่ใจ ค่าเฉล่ียความ พึงพอใจสูงสุดคือ พนกังานมีบุคลิกแสดงออกให้ท่าน
เช่ือมัน่ และมีความมัน่ใจในบริการต่าง ๆ ของธนาคาร ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ค่าเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุดคือ ลูกคา้สามารถใชบ้ริการของธนาคารทั้งในดา้นเงินฝาก สินเช่ือ และบริการต่าง ๆ ท่ี
สะดวก ตรงกบัความตอ้งการ ดา้นความปลอดภยั ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ พนกังานไดเ้ก็บ
รักษาขอ้มูลของลูกคา้เป็นความลบัและน าขอ้มูลไปใช้ในการบริการลูกคา้เฉพาะรายเท่านั้น ด้าน
ความสามารถในการให้บริการ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ พนกังานมีความรู้และสามารถให้
ขอ้มูลเก่ียวกบับริการต่างๆของธนาคาร เช่น บริการเงินฝาก สินเช่ือ เป็นตน้ ไดอ้ยา่งชดัเจน ดา้นการ
เข้าถึงลูกค้า ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ ธนาคารได้จดัให้มีจ  านวนพนักงานเพียงพอท่ีจะ
ให้บริการลูกคา้ในแต่ละช่วงเวลา ด้านการติดต่อส่ือสาร ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ ลูกค้า
ไดรั้บความสะดวกจากป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการ เอกสารและขอ้มูลแนะน าบริการต่าง เช่น เงิน
ฝาก สินเช่ือ บตัรเอทีเอ็มและอ่ืนๆ ท่ีมีความชัดเจนเข้าใจง่าย หยิบได้สะดวก และ ด้านความมี
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อธัยาศยัไมตรี ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ พนกังานให้บริการลูกคา้ดว้ยความเป็นมิตร สุภาพ 
และมีมารยาท 

กาญจนา สุริโย (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขาเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา
เชียงใหม่ โดยรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้เชิงสังคม กลุ่มลูกคา้ก่ึงสังคม กลุ่มลูกคา้เชิงพาณิชย ์และ
กลุ่มลูกคา้ก่ึงพาณิชยข์องธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาเชียงใหม่ โดยการใชแ้บบสอบถามจ านวน 
400 ชุด สถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียผลการศึกษาพบวา่ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มากท่ีสุด ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท มาก
ท่ีสุด ส่วนใหญ่มีวงเงินกู้ไม่เกิน 1,000,000 บาท และไม่ได้ใช้สิทธ์ิโครงการสวสัดิการมากท่ีสุด
ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา
เชียงใหม่ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวงัสูงท่ีสุดในด้านความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง รองลงมา คือ ด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความ
น่าเช่ือถือ และด้านความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ตามล าดบั ระดบัการรับรู้ในคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาเชียงใหม่ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการ
รับรู้สูงท่ีสุดในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ รองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความรวดเร็วใน
การตอบสนอง ด้านการเข้าถึงจิตใจของ ลูกค้า และด้านลักษณะทางกายภาพ ตามล าดับ  เม่ือ
เปรียบเทียบระดบัของความคาดหวงัท่ีมีต่อธนาคารยอดเยีย่มและการรับรู้ในคุณภาพการบริการทุก
ดา้น พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาเชียงใหม่ ในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจและ ดา้นความน่าเช่ือถือ แต่
ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง 
และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 
 
2.3 คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือทีอ่ยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั  (มหาชน) สาขาตลาด
ประตูเชียงใหม่ 
 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั  (มหาชน) ก่อตั้ งเม่ือวนัท่ี  8 มิถุนายน พ.ศ. 2488  ด้วยทุนจด
ทะเบียน  5 ลา้นบาท  และพนกังานชุดแรกเร่ิมเพียง 21 คน  มีอาคารซ่ึงเป็นสาขาส านกัถนนเสือป่า
ในปัจจุบนัเป็นท่ีท าการแห่งแรก การด าเนินงานของธนาคารประสบความส าเร็จเป็นอยา่งดี เพียง 6 
เดือน หรือเพียงงวดบญัชีแรกท่ีส้ินสุด ณ วนัท่ี 31 ธันวาคม พ.ศ. 2488 มียอดเงินฝากสูงถึง 12 ลา้น
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บาท มีสินทรัพย ์15 ลา้นบาท จากจุดท่ีเร่ิมตน้จนถึงวนัน้ี ธนาคารกสิกรไทยเติบโตอยา่งมัน่คง ณ 
วนัท่ี 31 มีนาคม พ.ศ. 2556  มีทุนจดทะเบียน 30,486 ลา้นบาท มีสินทรัพยจ์  านวน 2,109,967 ลา้น
บาท เงินรับฝากจ านวน 1,428,318 ลา้นบาท เงินให้สินเช่ือจ านวน 1,364,056 ลา้นบาท มีสาขาใน
ประเทศ จ านวน 877 สาขา โดยเป็นสาขาในกรุงเทพมหานครจ านวน 289 สาขา สาขาในส่วน
ภูมิภาคจ านวน 553 สาขา และส านักงานย่อย 35 แห่ง มีสาขาและส านักงานตวัแทนต่างประเทศ
จ านวน 10 แห่ง ไดแ้ก่ สาขาลอสแองเจลิส สาขาฮ่องกง สาขาหมู่เกาะเคยแ์มน สาขาเซินเจ้ิน สาขา
เฉิงตู ส านกังานผูแ้ทนกรุงปักก่ิง ส านกังานผูแ้ทนนครเซ่ียงไฮ ้ส านกังานผูแ้ทนเมืองคุนหมิง ส านกั
ผูแ้ทนงานกรุงโตเกียว และส านกังานผูแ้ทนกรุงย่างกุง้ สาขาและส านกังานผูแ้ทนในต่างประเทศ
เหล่าน้ี ให้บริการและส่งเสริมความสะดวกต่างๆ ด้านการค้า การเงินระหว่างประเทศไทยและ
ประเทศคู่คา้ทัว่โลก ตลอดระยะเวลากว่า 68 ปีท่ีผ่านมา  ธนาคารมุ่งมัน่ในการพฒันาองค์กรและ
พฒันาผลิตภณัฑ์ทางการเงินใหม่อย่างสม ่าเสมอ  เพื่อให้บริการท่ีเป็นเลิศแก่ลูกคา้ ภายใตค้  าขวญั
ของธนาคารท่ีวา่ “บริการทุกระดบัประทบัใจ” (ธนาคารกสิกรไทย, 2556: ออนไลน์) 
 สินเช่ือที่อยู่อาศัย หมายถึง สินเช่ือประเภทหน่ึง ของธนาคารกสิกรไทย ซ่ึงเป็นสินเช่ือเพื่อ
ส าหรับท่ีอยูอ่าศยัประเภทบา้น และท่ีดิน อาคารพาณิชย ์ห้องชุด ท่ีดินเปล่า รวมทั้งการปลูกสร้าง 
ต่อเติมหรือปรับปรุงท่ีอาศยั รวมถึงการรับโอนสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัจากธนาคารหรือสถาบนัการอ่ืน 
โดยมีหลกัทรัพยคื์อท่ีอยูอ่าศยั จ  านอง เป็นประกนั โดยปัจจุบนั มีการให้บริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั 3 
ประเภท ดงัน้ี สินเช่ือบ้านกสิกรไทย สินเช่ือบ้านทวีทรัพยก์สิกรไทย และสินเช่ืออเนกประสงค์
กสิกรไทย 
 สินเช่ือบ้านกสิกรไทย 
 สินเช่ือบา้นกสิกรไทย เป็นเงินกู้เพื่อการซ้ือท่ีอยู่อาศยัประเภทบา้นและท่ีดิน ทาวน์เฮา้ส์ 
อาคารพาณิชยห์้องชุด ท่ีดินเปล่า รวมทั้งการปลูกสร้าง ต่อเติมหรือปรับปรุงท่ีอยูอ่าศยั ตลอดจนรับ
โอนสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัจากธนาคารหรือสถาบนัการเงินอ่ืน โดยมีหลักทรัพยเ์ป็นท่ีอยู่อาศยั จ  านอง
เป็นหลกัประกนั 
 จุดเด่น 

- เป็นวงเงินกูแ้บบมีก าหนดระยะเวลา คิดดอกเบ้ียต ่ากวา่เงินกูป้ระเภทอ่ืน เช่น การกู้
เงินเพื่อใชเ้ป็นเงินทุนหมุนเวียน เป็นตน้ และมีอตัราดอกเบ้ียเงินกูใ้หเ้ลือกไดห้ลาย
แบบ ผอ่นช าระไดน้านสูงสุดถึง 30 ปี 

 
 ระยะเวลาการกู้ : สูงสุดไม่เกิน 30 ปี 
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 สินเช่ือบ้านทวทีรัพย์กสิกรไทย 
 สินเช่ือบา้นทวีทรัพยก์สิกรไทย เป็นการแปลงสินทรัพยท่ี์มี เป็นเงินกู้ โดยใช้สินทรัพยท่ี์
ปลอดภาระหน้ีเป็นหลกัทรัพยค์  ้าประกนั 
 จุดเด่น 

- สามารถน าเงินท่ีได้รับไปใช้จ่ายตามความตอ้งการ เพราะเป็นสินเช่ือเพื่อการใช้
จ่ายส่วนบุคคล โดยใชท่ี้อยูอ่าศยัจ านองเป็นหลกัประกนั 

- อตัราดอกเบ้ียต ่ากวา่สินเช่ือเพื่อการอุปโภคบริโภคอ่ืนๆ 
- ก่อใหเ้กิดสภาพคล่องในทรัพยสิ์นท่ีตนเองเป็นเจา้ของ โดยสามารถแปลงเป็นเงินกู้

หรือวงเงินกูเ้บิกเงินเกินบญัชีเพื่อการใชจ่้ายส่วนบุคคลได ้
- ผอ่นไดน้านสูงสุดถึง 15 ปี 

  
 ระยะเวลาในการกู้ : ระยะเวลาการผอ่นสูงสุดไม่เกิน 15 ปี ส าหรับหอ้งชุดไม่เกิน 10 ปี 
 
 สินเช่ืออเนกประสงค์กสิกรไทย 
 สินเช่ืออเนกประสงค์กสิกรไทย เป็นเงินกู ้ส าหรับลูกคา้สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารท่ีมี
ผลการผอ่นช าระดี โดยเป็นการกูเ้งินจากวงเงินสินเช่ือบา้นกสิกรไทยท่ีไดผ้อ่นช าระไปแลว้ และผูกู้ ้
สามารถน าเงินกูน้ี้ไปใชไ้ดอ้เนกประสงค ์
 จุดเด่น 

- ไม่มีภาระในการผ่อนช าระมาก เน่ืองจากอตัราดอกเบ้ียต ่า สามารถผ่อนช าระได้
นานถึง 15 ปี 

- ไม่เสียค่าใช้จ่ายในส่วนของการจ านองหลกัประกนั เน่ืองจากถือการจ านองเดิม
เป็นประกนั 

 
 ระยะเวลาในการกู้  : ระยะเวลาการผ่อนสูงสุดไม่เกิน 15 ปี อายุผูกู้ร้วมกบัระยะเวลาการกู ้
ไม่เกิน 60 ปี (กรณีเป็นผูมี้รายไดป้ระจ า) หรือไม่ เกิน 65 ปี ( กรณีเป็นผูป้ระกอบธุรกิจส่วนตวั) 
  
 อยา่งไรก็ตาม ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ เป็นสาขาท่ีมี
คู่แข่งขนัมากในบริเวณใกลเ้คียง โดยเปิดด าเนินการเม่ือเดือนสิงหาคม 2549 เป็นตน้มา ตั้งอยูท่ี่ 41/1 
ถนนบ ารุงบุรี ต าบลพระสิงห์ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ เชียงใหม่ 50200 ซ่ึงมีบริการดา้นต่างๆครบวงจร 
และบริการดา้นสินเช่ือถึงเป็นบริการหลกัของธนาคาร และ ทางธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
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สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ตอ้งให้บริการด้านสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัเพื่อบรรลุผลงานตามเป้าหมายท่ี
ส านกังานใหญ่ก าหนดไว ้โดยสามารถสรุป กลยทุธ์คุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ท่ีได้น ามาใช้เพื่อรองรับต่อ
สภาวะการณ์การแข่งขนัท่ีรุนแรงกบัธนาคารพาณิชยต่์างๆ ในปัจจุบนั ไดด้งัน้ี 
 

ด้านความเช่ือมั่นวางใจได้  ทางธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาตลาดประตู
เชียงใหม่ ให้ความส าคญัพนกังานผูใ้ห้บริการดา้นสินเช่ือ มีความซ่ือสัตยแ์ละความน่าเช่ือถือไวใ้จ
ได ้โดยการให้บริการทุกคร้ังของพนกังานผูใ้ห้บริการดา้นสินเช่ือตอ้งมีความถูกตอ้ง แม่นย  า เช่น 
เอกสารประกอบการขอสินเช่ือ ท่ีขอจากลูกคา้ในคร้ังแรก มีความครบถ้วน ไม่ตอ้งขอเพิ่มอีกใน
ภายหลงั เป็นตน้ และพนักงานผูใ้ห้บริการด้านสินเช่ือ ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และสร้าง
ความไวว้างใจกบัลูกคา้ เช่น หากพนกังานมีการนดัหมายกบัลูกคา้ล่วงหนา้ พนกังานสามารถมาพบ
กับลูกค้าได้ตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย  เป็นต้น รวมถึง มีความสามารถในการให้บริการอย่างมี
คุณภาพสม ่าเสมอ นอกจากนั้น ทางธนาคารไดย้  ้ากบัพนกังานผูใ้ห้บริการดา้นสินเช่ือ ตอ้งให้ความ
เช่ือมัน่กบัลูกคา้ในวงเงินท่ีขออนุมติั จะไดรั้บตามท่ีขออนุมติั เม่ือใช้บริการดา้นสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั
กบัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ อีกดว้ย 

 
ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ ทางธนาคารกสิกรไทย 

จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ได้เน้นย  ้ากบัพนักงานผูใ้ห้บริการด้านสินเช่ือ ตอ้งมี
ความพร้อมและเต็มใจในการใหบ้ริการลูกคา้ สามารถเสนอผลิตภณัฑสิ์นเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ได้ มีความพร้อมในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบับริการดา้นสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัได ้
และในกรณีเกิดปัญหาพนักงานผูใ้ห้บริการดา้นสินเช่ือ สามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงที รวดเร็ว
ตามท่ี ลูกคา้ตอ้งการ อีกดว้ย 

 
ด้านความสามารถในการให้บริการ ทางธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาด

ประตูเชียงใหม่ ไดฝึ้กอบรมให้พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ มีความรู้ เก่ียวกบัระเบียบ วิธีปฏิบติั 
ขั้นตอนการ ปฏิบติังาน และมีความสามารถในการให้บริการการขอสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัไดเ้ป็นอยา่งดี 
มีทกัษะความช านาญให้บริการด้านสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั โดยเฉพาะเร่ืองการคิดค่าดอกเบ้ีย เอกสาร
ประกอบการขอสินเช่ือท่ีอยู่อาศัย การประเมินวงเงินสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยได้เป็นอย่างดี เป็นต้น 
นอกจากนั้น พนักงานผูใ้ห้บริการดา้นสินเช่ือ สามารถประมาณการณ์ระยะเวลาในการขออนุมติั
วงเงินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เช่น ไม่เกิน 7 วนัท าการ (กรณีเอกสารครบถว้น) เป็นตน้ 
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ด้านการเข้าถึงลูกค้า ทางธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ได้
ให้ความส าคญักบัท่ีตั้ง ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ตอ้งมีการ
คมนาคมสะดวกง่ายต่อการติดต่อ และขั้นตอนการบริการใชเ้วลานอ้ย  มีช่องบริการเพียงพอ ไม่ตอ้ง
รอนาน ลูกคา้สามารถเรียกใช้บริการจากพนักงานผูใ้ห้บริการด้านสินเช่ือไดส้ะดวก เช่น การรับ
เอกสารเซ็นสัญญาการขอกู้ นอกสถานท่ี เป็นต้น และพนักงานผูใ้ห้บริการด้านสินเช่ือ ต้องมี
ขั้นตอนการให้บริการอยา่งเป็นระเบียบ และเป็นระบบ นอกจากนั้น พนกังานควรมีการยืดหยุน่ต่อ
การให้บริการ เช่น เอกสารไม่ครบ แต่สามารถให้บริการได ้โดยลูกคา้สามารถน าเอกสารท่ีขาด มา
ใหเ้พิ่มเติมในภายหลงัได ้เป็นตน้ 

 
ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี หรือความสุภาพและความเป็นมิตร ทางธนาคารกสิกรไทย 

จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ไดใ้หค้วามส าคญัตั้งแต่การคดัเลือกพนกังานผูใ้หบ้ริการ
ดา้นสินเช่ือ มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีกิริยามารยาทท่ีดีกบัลูกคา้ ให้ความเป็นกนัเองยิม้แยม้แจ่มใสเป็น
มิตร เอาใจใส่ลูกคา้ ยอมรับฟังความคิดเห็นและค าติชมของลูกคา้ และพนักงานผูใ้ห้บริการดา้น
สินเช่ือ มีความเขา้ใจลูกคา้ เช่น ความรวดเร็วในการด าเนินการอนุมติัสินเช่ือ ปริมาณวงเงินท่ีขอ
อนุมติั เป็นตน้  นอกจากนั้น ทางธนาคารยงัมีการอบรมพนักงานผูใ้ห้บริการด้านสินเช่ือ ตอ้งใช้
วาจาท่ีสุภาพไพเราะเหมาะสมกบัลูกคา้เสมออีกดว้ย 

 
ด้านการติดต่อส่ือสาร ทางธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 

ได้ให้ความส าคญัในเร่ืองการให้ข้อมูลบริการท่ีถูกต้องและ ง่ายต่อความเข้าใจ โดยพนักงานผู ้
ให้บริการด้านสินเช่ือ ตอ้งสามารถอธิบายให้ลูกคา้ทราบถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะได้รับ อย่าง
ชดัเจน สามารถให้ขอ้มูลขั้นตอนปฏิบติังาน ระยะเวลาในการบริการ เอกสาร หลกัฐานท่ีจะตอ้งใช ้
และค่าใชจ่้ายต่างๆ ไดอ้ยา่งชดัเจน ครบถว้น และมีการอธิบายโดยใชภ้าษาค าพูดท่ีเขา้ใจง่ายชดัเจน 
เช่น ใช้ภาษาทอ้งถ่ิน เป็นตน้ นอกจากนั้น ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู
เชียงใหม่ ยงัมีการประชาสัมพนัธ์รูปแบบต่างๆ ในการให้บริการแก่ลูกคา้อย่างเหมาะสม เช่น มี
โปสเตอร์ แผน่พบัอยา่งเพียงพอ รถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี เป็นตน้ 

 
ด้านความน่าเช่ือถือ ทางธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ได้

ให้ความส าคญัอยา่งยิ่งกบัการเป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียง เป็นท่ีน่าเช่ือถือ ทั้งในดา้นการให้บริการและ
ด้านการบริหารงาน โดยพนักงานผู ้ให้บริการด้านสินเช่ือ ต้องใส่ชุดฟอร์มของธนาคาร ใน
ขณะปฏิบติัางานหรือให้บริการลูกคา้ และให้บริการด้วยความเสมอภาค ยุติธรรม โปร่งใส เสมอ 
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เหมือนกนัเป็นไปตามคิว อีกทั้งทางธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ยงั
ไดมี้การส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป อีกดว้ย 

 
ด้านความปลอดภัย ทางธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ให้

ความส าคญัในดา้นความปลอดภยัไม่ยิ่งหย่อนไปกวา่ดา้นอ่ืนๆ โดยทางธนาคารมีป้ายเตือนภยัให้
ลูกค้าในบริเวณท่ีมีความเส่ียง เช่น ระวงัล่ืนล้มพื้นต่าง ระดับบริเวณหน้าห้องน ้ า เป็นต้น มีปิด
ประกาศขอ้พึงระมดัระวงั เช่น ระวงัการถูกหลอกจากพวกมิจฉาชีพ เป็นตน้ และทางธนาคารไดเ้นน้
ย  ้ากบัพนักงานผูใ้ห้บริการด้านสินเช่ือเสมอในเร่ือง การเก็บรักษาความลบัของลูกค้า โดยไม่น า
ขอ้มูลลูกคา้ไปเปิดเผย และตอ้งรักษาทรัพยสิ์นของลูกคา้ไม่ให้สูญหาย อาทิเช่น เอกสารโฉนดท่ีดิน
ท่ีน ามาค ้าประกนัไม่สูญหาย เป็นตน้ 

 
ด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้า ทางธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู

เชียงใหม่ ไดอ้บรบพนักงานผูใ้ห้บริการด้านสินเช่ือ ตอ้งสามารถทราบถึงความตอ้งการลูกคา้ได ้
ตั้งแต่คร้ังแรก ท่ีมาขออนุมติัสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั มีความสามารถจดจ าช่ือลูกคา้ได้ และสามารถคน้หา
ขอ้มูลประวติัลูกคา้ รวมถึงมีความสามารถในการตรวจสอบเครดิตบูโร (Credit Bureau) หรือ ขอ้มูล
ประวติัการช าระสินเช่ือ และการช าระบัตรเครดิตของลูกค้าจากสถาบันการเงินต่างๆ ได้อย่าง
รวดเร็ว นอกจากนั้น ทางธนาคารตอ้งสามารถแสดงหลักฐาน เอกสารท่ีจ าเป็น ในกรณีท่ีลูกค้า
ตอ้งการรับรู้ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว เช่น ขอ้มูลของบริษทัประเมินสินทรัพย ์ท่ีธนาคารรับรอง เป็นตน้ อีก
ดว้ย 

 
ด้านการสร้างบริการให้เป็นทีรู้่จัก ทางธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู

เชียงใหม่ ให้ความส าคญักบัช่ือของธนาคาร และตราสัญญาลกัษณ์เป็นท่ีรู้จกัและจดจ าง่าย และ
สถานท่ีของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ มีความใหญ่โต
สะดวกสบายต่อการมาติดต่อขออนุมติัสินเช่ือ อาคารสถานท่ีของธนาคารสะอาด และเป็นระเบียบ 
เรียบร้อย รวมถึงเวบ็ไซตข์องธนาคารน่าสนใจเขา้ถึงไดง่้าย การมีอุปกรณ์ต่างๆ ในการให้บริการท่ี
ทันสมัย เช่น ตู้เอทีเอ็ม เคร่ืองปรับสมุด เคร่ืองรับฝากเงินอตัโนมัติ  เป็นต้น นอกจากนั้น ทาง
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ไดมี้การอบรมพนกังานผูใ้ห้บริการ
ดา้นสินเช่ืออยา่งสม ่าเสมอ และให้พนกังานกล่าวค าทกัทายผูม้าใช้บริการ ดว้ยวาจา หรือการไหว ้
หรือยิม้ เพื่อเสริมสร้างภาพพจน์ท่ีดีใหแ้ก่องคก์รอีกดว้ย 


