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ทัศนคติและความพึงพอใจของผูใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ
ในเขตอําเภอเมืองขอนแกน

THE ATTITUDES AND SATISFACTION OF KRUNG THAI CIRCLE
LOANS CUSTOMERS IN AUMPHUR MUANG KHONKAEN 

 

วัลลภ สุรทศ *อติ ไทยานันท**บุญธรรม ราชรักษ***อสัมภินพงศ ฉัตราคม****

 

บทคัดยอ 

 การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจของผูใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎในเขต

อาํเภอเมืองขอนแกน โดยใชขอมลูปฐมภูมจิากการสอบถาม โดยมีแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมลู 

จากกลุมตวัอยาง จาํนวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา สวนใหญเหน็วาการมีสนิเช่ือกรุงไทยธนวัฎเปนการสํารองเงินไว

ใชในกรณีฉุกเฉินรอยละ 29.2 และผูใชบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏมีความพึงพอใจตอการบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ 

ทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ และดานการสงเสริมการตลาด อยูในระดับมาก 

คําสําคัญ : ทัศนคติ ความพึงพอใจ ผูใชบริการสินเชื่อ

ABSTRACT
 This study aimed to investigate the attitudes and satisfaction of krung thai circle loans 

customers in aumphur muang khonkaen , Thailand. Using primary data from the query. The

questionnaire is a tool for collecting data. The sample consisted of 400 people, a study found. Most 

agree that the Loan Thailand circle the reserve for use in case of emergency, 29.2 percent and the 

number of credits the Thailand Circle satisfaction on services Krung Thailand Circle all four areas of 

products. price, place and promotion. At a high leve

Kewords: attitudes, satisfaction
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1.  ความสําคัญของปญหา

 บรษิทัมหาชนจํากดัธนาคารกรุงไทย เปนธนาคาร

พาณชิยของรฐัทีเ่ปดดาํเนนิการมาตัง้แต วนัท่ี 14 มนีาคม 

พ. ศ. 2509 นับไดวาเปนสถาบันการเงินหนึ่งที่มีบทบาท

ตอระบบเศรษฐกิจของประเทศเปนอยางมาก ปจจุบัน

ธนาคารมีลูกคาจํานวนมากถึง 11 ลานราย จํานวนบัญชี 

13 ลานบัญชี ธนาคารจึงมีแผนขยายธุรกิจกับลูกคา

เดิมและลูกคาใหมอยางตอเนื่อง ซึ่งในจํานวนลูกคาที่มี

จํานวนมากน้ัน สวนหนึ่งเปนลูกคาที่รับเงินเดือนผาน

บัญชีเงินฝากของธนาคารซึ่งในปจจุบันมีจํานวนมากกวา 

2 ลานราย (ฝายผลิตภัณฑสินเชื่อรายยอย บมจ.ธนาคาร

กรุงไทย, 2553) บริษัทมหาชนจํากัดธนาคารกรุงไทย 

มีผลิตภัณฑสินเช่ือที่ออกสูตลาดเม่ือป พ.ศ. 2531 คือ 

สินเชื่อกรุงไทยธนวัฎ เปนสินเชื่อสวนบุคคลประเภทหนึ่ง

ทีม่วีตัถปุระสงคเพือ่เสรมิสรางสภาพคลอง บรรเทาปญหา

ทางการเงินของผูบรโิภคเมือ่ยามจาํเปน ธนาคารกรงุไทย
ไดจัดบริการตางๆที่เกี่ยวกับสินเชื่อกรุงไทยธนวัฎใหกับ

ลูกคา ซึ่งธนาคารมีขอมูลลูกคาจํานวนมาก และจํานวน

สาขาของธนาคารก็มีจํานวนมาก ทําใหลูกคาสะดวกใน

การใชบริการกับธนาคาร สามารถถอนเงินสดโดยการใช

บัตร ATM หรือ KRUNGTHAI VISA DEBIT เนื่องจาก

ปจจุบันแตละธนาคารตางออกผลิตภัณฑสินเช่ือสวน

บุคคลที่มีความหลากหลายเพื่อแขงขันกันในตลาดน้ี 

โดยแตละธนาคารจะมีชื่อผลิตภัณฑ อัตราดอกเบี้ย คา

ธรรมเนยีม วงเงนิกู ระยะเวลาการกู ตลอดจนเงือ่นไขและ

กฎเกณฑในการขอกูทีแ่ตกตางกนัไป กลุมลกูคาสวนใหญ

เปนขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจและพนักงานบริษัท 

ซึง่จะใชบริการโดยนําเงนิเดอืนผานบญัชธีนาคารกรงุไทย 

ลกูคาทีม่บีญัชเีงนิฝากประเภท ออมทรัพย กม็กัจะมีความ

ตองการสินเชื่อเพื่อการอุปโภคบริโภคดวย อยางไรก็ตาม 
การบริโภคที่เกินรายได โดยการบริโภคกอนและใชคืนใน

อนาคตทําใหตองหาแหลงเงินใหม เพ่ือเปนเงินหมุนเวียน

ไวใชจายในปจจุบัน สงผลใหมีความตองการสินเชื่อสวน

บุคคลเพิ่มข้ึน เพื่อสํารองเงินไวใชจายในการอุปโภคสวน

บุคคลและสํารองไวใชจายยามฉุกเฉิน 

 บรษิทัมหาชนจํากัดธนาคารกรุงไทย มผีลติภัณฑ

สินเชื่อท่ีใหบริการทั้งประเภทสินเชื่อเพื่อการอุปโภค

บริโภค และสินเช่ือธุรกิจ โดยสาขาตางๆ ของธนาคาร

จะเปนผูดําเนินงานสินเช่ือดังกลาวทั้ง 2 ประเภท โดย

ทําการตลาดและหาลูกคาจากสินเชื่อทั้ง 2 ประเภท แต

ในการศึกษาคร้ังนี้จะเนนไปท่ีสินเพื่อการอุปโภคบริโภค

ซึ่งเปนสินเช่ือสวนบุคคล โดยเฉพาะสินเช่ือกรุงไทยธน

วัฎ ซึ่งเปนผลิตภัณฑหนึ่งของสินเชื่อสวนบุคคล เปน

สินเช่ือที่ธนาคารใหแกลูกคาที่เปนบุคคลธรรมดา โดยมี

วัตถุประสงคเพ่ือนําเงินไปใชจายในการอุปโภคบริโภค

สวนบุคคล ในปจจุบันธนาคารมีสาขาที่ใหบริการสินเชื่อ

กรุงไทยธนวัฎประมาณ 800 สาขา ท่ัวประเทศ (ฝาย

ผลิตภัณฑสินเชื่อรายยอย, บมจ.ธนาคารกรุงไทย,2553) 

(ไมรวมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล) โดยสาขา

ของธนาคารท่ีมีผูใชวงเงินสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎมากท่ีสุด 

ยกเวนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล คือสาขาใน

เขตอําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน ซึ่งมีจํานวนผูใชวงเงิน

สินเช่ือดังกลาว จํานวน 12,691 ราย รองลงมาอีก 4 

อนัดับ คอื สาขาในเขตอาํเภอเมอืงนครราชสมีา พษิณโุลก 

กําแพงเพชร และอุดรธานี ตามลําดับ 

 บริษทัมหาชนจาํกัดธนาคารกรุงไทยมีลกูคาท่ีรบั

เงินเดือนผานทางบัญชีเงินฝากจํานวนมากกวา 2 ลาน

ราย โดยสวนใหญอยูในตางจงัหวดั ในจาํนวนดังกลาวเปน

ลูกคาสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎเพียง 617,555 ราย คิดเปน

รอยละ 30.88 วงเงนิกู 61,008 ลานบาท ยอดหนี ้35,343 

ลานบาท และธนาคารมีรายไดจากดอกเบ้ียตลอดป พ.ศ. 

2550 รวม จํานวน 3,561 ลานบาท (ฝายผลิตภัณฑสิน
เชื่อรายยอย, บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2553) มีลูกคาที่ยัง

ไมไดใชวงเงินสินเชื่อกรุงไทยธนวฎัอีกประมาณ 1.8 ลาน

ราย จากขอมูลดังกลาวแสดงใหเห็นวา ยังมีลูกคาอีกเปน
จํานวนมาก ซึ่งเปนสวนใหญยังไมไดใชบริการสินเชื่อกรุง

ไทยธนวัฎ จึงเปนที่นาสนใจวาจะทําอยางไรจึงจะทําให

กลุมลูกคาสวนใหญมาใชบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฎ 
เพราะเมื่อมีลูกคามาใชบริการมากๆรายไดของธนาคารก็

จะเพ่ิมขึน้ตามไปดวย ประกอบกับปจจบุนัมรีะบบประกัน
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คุณภาพการบริการ มีตัวชี้วัดการทํางาน ทําใหธนาคาร

ตองปรับปรุงวิธีการทํางาน เพื่อตอบสนองความตองการ

ของลูกคา ในยุคที่มีการแขงขันกันสูง ผูศึกษาเห็นวาสิน

เชื่อกรุงไทยธนวัฎเปนสินเช่ือที่มีความสําคัญตอธนาคาร 

ซึง่สามารถพฒันา ปรบัปรงุและจดัรปูแบบบรกิารทีส่นอง

ตอบความตองการของผูใชบริการไดจะทําใหสามารถ

ขยายสินเชื่อสวนบุคคลไดเพิ่มขึ้น อีกทั้งยังสามารถรักษา

ฐานลูกคาเดิมเอาไวได การศึกษาในครั้งนี้ จะเนนไปที่ 

บริษัทมหาชนจํากัดธนาคารกรุงไทยในเขตอําเภอเมือง

ขอนแกนเทานัน้ เนือ่งจากมผีูใชบรกิารสนิเชือ่กรงุไทยธน
วฎัมากท่ีสดุ (ยกเวนกรุงเทพมหานครและปริมณฑล) เพือ่

ใชเปนตวัแทนในเขตอําเภอเมืองทัว่ประเทศ ดงันัน้ จงึนา

สนใจทีจ่ะศกึษาทศันคตแิละความพงึพอใจของผูใชบรกิาร

สินเชื่อกรุงไทยธนวัฎในเขตอําเภอเมืองขอนแกน 

2.  วัตถุประสงคในการศึกษา
  2.1 เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการ

สินเชื่อกรุงไทยธนวัฎในเขตอําเภอเมืองขอนแกน

  2.2 เพื่อเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลกับความ

พึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อธนวัฎในเขตอําเภอเมือง

ขอนแกน

  2.3 เพ่ือเปรียบเทียบทัศนคติของผูใชบริการ

กับความพึงพอใจผูใชบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฎในเขต

อําเภอเมืองขอนแกน 

3.  แนวคิดที่ใชในการศึกษา

 3.1 แนวคิดทฤษฏีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค

   Kotler (อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ 

ลกัษติานนท, ศภุร เสรรีตัน และองอาจ ปทะวานชิ, 2541, 

หนา 192) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค (consumer 
behavior) หมายถึง การท่ีคนแสดงพฤติกรรมในการ

บริโภค ทําการคนหา การคิด การซ้ือ การใช และการ

ประเมินผลในสินคาหรือการบริการ ซึ่งคาดวาสามารถ

ตอบสนองความตองการของเขา พฤติกรรมกรรมการ

ตัดสินใจและการกระทําของผูบริโภคท่ีเกี่ยวของกับการ

ซื้อและการใชสินคานั้น นักการตลาดจําเปนตองศึกษา

และวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภคดวยเหตุผลหลาย

ประการ กลาวคือ (1) พฤติกรรมของผูบริโภคมีผลตอ

กลยุทธทางการตลาดของธุรกิจและมีผลทําใหธุรกิจ

ประสบความสําเร็จ ถากลยุทธทางการตลาดสามารถ

สนองความพงึพอใจของผูบรโิภคได (2) เพือ่ใหสอดคลอง

กบัแนวคดิทางการตลาด (marketing concept) คอื การ

ทําใหลูกคาพึงพอใจ

  ดวยเหตนุีจ้งึจาํเปนตองศกึษาพฤตกิรรมของ

ผูบริโภค เพื่อจัดสิ่งกระตุนหรือกลยุทธทางการตลาดที่

สามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูบรโิภคไดเนือ่งจาก

กลยุทธในการวางแผนการตลาดของธนาคารดานสินเชื่อ

สวนบุคคล มีความเกี่ยวของกับผูบริโภคโดยตรง ดังน้ัน 

ธนาคารจึงมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองทําความเขาใจ

เกีย่วกบัพฤตกิรรมของผูบรโิภคเหลานัน้ และการทาํความ

เขาใจในพฤติกรรมของผูบริโภคอยางถูกตองจะทําใหการ

วางแผนทางการตลาดเปนไปอยางถกูทิศทาง ประกอบกับ

ในสภาวการณปจจบุนัท่ีสถาบนัการเงนิท่ีมกีารแขงขนักนั

อยางรนุแรง ทาํใหตลาดกลบักลายเปนตลาดของผูบรโิภค

ที่มีสิทธในการเลือกบริโภคสินคามากข้ึน พฤติกรรมของ

ผูบรโิภคจึงกลายเปนเร่ืองสําคญัสาํหรับผูบรหิาร เพือ่ทีจ่ะ

ตอบสนองความตองการของผูบริโภคมากที่สุด
 3.2 ทฤษฎีอุปสงคตอสินเชื่อ

  กรณอีปุสงคสนิเชือ่สวนบคุคลกเ็ชนเดยีวกนั
กับอุปสงคของสินคาหรือบริการอ่ืน คือจะตองมีความ

ตองการและมีอํานาจซื้อ เมื่อครบสององคประกอบ
จงึเรยีกวามอีปุสงค ดงันี ้(1) มคีวามตองการสนิเช่ือบุคคล 

เพ่ือนําเงินไปใชวัตถุประสงคตาง ๆ เชน เพ่ือนําไปซ้ือที่

อยูอาศัย นําไปใชจายในชีวิตประจําวัน นําเงินไปลงทุน 

นําเงินไปใชหนี้ (2) จะตองมีความสามารถท่ีจะเปนลูกคา
สนิเชื่อบุคคล คือจะตองมีความสามารถท่ีจะชําระเงินกู

 3.3 แนวความคิดคณุภาพการใหบริการ (service 

quality)

  คุณภาพการใหบริการ เปนสิ่งสําคัญสิ่ง

หนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ 
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คุณภาพการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการ

ทีเ่หนอืคูแขง โดยเสนอคณุภาพการใหบรกิารตามทีล่กูคา

คาดหวังไว ขอมูลตางๆ ที่เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

ที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีตจากการ

พูดปากตอปากและ จากโฆษณา ลูกคาจะพอใจถาเขาได

รับในสิ่งที่เขาตองการ เมื่อเขามีความตองการ ณ.สถานท่ี

ที่เขาตองการ ในรูปแบบที่ตองการ นักการตลาดตองการ

ทําการวิจัยเพ่ือใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซ้ือบริการ 

ของลูกคาทัว่ไปไมวาธรุกจิแบบใดกต็าม ลกูคาจะใชเกณฑ

ตอไปน้ีพจิารณาถงึคณุภาพการใหบรกิารมดีงันี ้(ศริวิรรณ 

เสรีรัตนและคณะ, 2543, หนา 127-128) 1) การเขาถึง

ลูกคา 2) การติดตอสื่อสาร3) ความสามารถ 4) ความมี

นํ้าใจ 5) ความนาเชื่อถือ 6) ความไววางใจ 7) การตอบ

สนองลูกคา 8) ความปลอดภัย 9) การสรางบริการใหเปน

ที่รูจัก และ10) การเขาใจและรูจักลูกคา 

 3.4 แนวความคิดเก่ียวกับสินเช่ือเพ่ือการ

บริโภค (consumer credit)

  สินเชื่อเพื่อการบริโภคเปนสินเชื่อระยะสั้น

ที่ผูขายหรือสถาบันการเงินไดใหเงินกับผูบริโภคเพื่อใช

ตามจําเปนหรือใชหาซื้อส่ิงของตามที่ตองการไดมากกวา

ตามจํานวนเงินซึ่งผูบริโภคมีอยูในขณะนั้น(สุขใจ นํ้าผุด,

2551, หนา 81-83) คนทั่วไปมักคิดวาการใชเครดิตจะ

มีประโยชนกับคนท่ีมีปญหาเงินขาดมือเทานั้น แตใน

ความเปนจริงแลวการใชเครดิตยังเปนการชวยเสริมสราง

ความคลองตวัทางการเงินของบคุคล เพราะเขาจะมีแหลง
สํารองที่แนนอน ซึ่งสามารถนํามาใชทันทีโดยไมตองรอ

ใหเกิดปญหาเงินขาดมือเสียกอน ประโยชนของเครดิต

มีดังนี้ 1) อํานวยความสะดวก และปลอดภัยยิ่งกวาการ

ชาํระดวยเงนิสดหรอืเช็ค เพราะเขาไมตองนาํเงินสดตดิตัว

ไปเปนจํานวนมากก็สามารถซื้อหาสินคาและบริการได
2) เพิ่มขีดความสามารถในการบริโภค ทําใหบุคคล

สามารถบริโภคสินคาและบริการไดมากกวาจํานวนเงินที่

เขามอียู 3) เปนแหลงเงินยามฉกุเฉนิ เชน เมือ่เกดิวางงาน
หรือเจ็บไขไดปวย 4) เปนประโยชนในการลงทุน ในกรณี

ไมมเีงนิสดเพยีงพอทีจ่ะซือ้ เชน บาน หรอืรถยนต เปนตน 

5) ปองกันความเส่ียงจากเงินเฟอ ทีร่าคาสินคาและบริการ

สูงขึ้นเรื่อย ๆ ถารอจะเก็บออมเงินสดไวเพ่ือซื้อสินคา

บางครั้งทําไมได สําหรับขอเสียของการใชเครดิต มีดังนี้ 

1) การใชจายเกินตัว เพราะสินเช่ือทาํใหซือ้โดยไมไดมกีาร

วางแผนลวงหนาไวกอน 2) ทําใหเกิดเงินเฟอ คือ ความ

ตองการซื้อสินคาและบริการมีมากกวาสินคาและบริการ

ที่ผลิตได 3) ตนทุนสูง เพราะนอกจากดอกเบ้ียที่จายแลว

ยงัมคีาธรรมเนียม คาสมาชกิและคาใชจายอืน่ดวย ซึง่เมือ่

คํานวณออกมาเปนตนทุนแทจริงแลวจะสูงมาก

 3.5 อุปทานของเงินกู

   อปุทานของเงนิกู คอื จาํนวนเงนิออม (saving)

หรือเงินรายไดสวนหน่ึงที่เอกชนและหนวยธุรกิจตางๆ 

กันไว เพ่ือวัตถุประสงคอยางใดอยางหน่ึงแตกตางกันไป 

สําหรับเอกชนอาจจะไวเพ่ือใชในยามจําเปน หรือเผ่ือมี

เหตุฉุกเฉินเกิดขึ้น สําหรับวัตถุประสงคในการออมของ

หนวยธรุกจิ โดยทัว่ไปกเ็พือ่เพิม่เงนิทนุหมนุเวยีนหรอืเพือ่

นาํเงนิออมนัน้ไปใชในการขยายกจิการ สวนการออมเพือ่

วัตถุประสงคใหผูอื่นกูยืมอาจมีบางแตเปนเพียงสวนนอย

เมื่อเปรียบเทียบกับอุปทานของเงินกูทั้งหมด

   ปริมาณเงินกูที่สรางข้ึนโดยระบบธนาคาร

พาณิชย เปนแหลงที่มาของเงินกูที่มีความสําคัญมากใน

ระบบธนาคารพาณิชย เพราะธนาคารพาณิชยสามารถ

สรางเงินฝาก (create deposit) ได ตราบใดท่ีธนาคาร

ยังมีเงินสํารองสวนเกิน (excess reserves) อยู ธนาคาร

ก็สามารถสรางเงินโดยการใหกูยืม หมายความวา เม่ือ

ธนาคารมีเงินสดสํารองจํานวนหน่ึง ธนาคารก็จะใหกู

ยืมไดทั้งจํานวน สวนปริมาณเงินกูของธนาคารพาณิชย

จะมีมากหรือนอยขึ้นอยูกับปจจัยตางๆ หลายประการ 

คืออัตราเงินสดสํารองตามท่ีกฎหมายกําหนด ปริมาณ
เงินในมือของประชาชน นโยบายของธนาคารกลางและ

ธนาคารพาณิชยและความจําเปนของธนาคารพาณิชยที่

จะตองเก็บเงินสดไวจายแกผูฝากเงินประเภทฝากเผ่ือเรียก 

(demand deposit)
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 3.6 ทฤษฎปีรมิาณเงนิใหกู (Loanable Fund 

Theory)

  ทฤษฎปีรมิาณเงนิกู (วเรศ อปุปาตกิ , 2544 

หนา 96) มีแนวความคิดเกี่ยวกับอัตราดอกเบี้ยวา 

โดยแทจริงแลวอัตราดอกเบี้ยไมไดจายเพ่ือการออม 

แตเปนการจายสําหรับการใหกูไมวาแหลงเงินกูนั้นจะ

มาจากไหนและกูเพ่ือจุดประสงคอะไร ดังนั้น อัตรา

ดอกเบี้ยจึงถูกกําหนดโดยอุปทานของเงินกู (Supply of 

Loanable Funds) กับอุปสงคของเงินกู (Demand for 

Loanable Funds) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 1) อุปทาน

เงินกู อุปทานของเงินใหกูมีแหลงท่ีมาสองแหลงดวยกัน 

ไดแก เงินออม และการเพิ่มขึ้นของปริมาณเงิน อันไดแก 

การขยายสินเช่ือของระบบบธนาคารพาณิชยสูตลาด

สินเชื่อ ดังนั้นการวิเคราะหทฤษฎีนี้เปนลักษณะของ 

“fl ow concept” 2) อุปสงคของเงินกู ไดแก เงินลงทุน

และการถือเงินไวในมือ ซึ่งอาจจะมีคาเปนลบ ซึ่งเรียกวา 

“dishoarding “อันเกิดจากประชาชนนําเอาเงินท่ีถือไว

ในมือในรอบปที่ผาน ๆ มา ออกมาเปนเงินทุนพรอมที่

จะใหกูหรือเกิดจากประชาชนลดสัดสวนของการถือเงิน

ที่เปนเงินตรา อันมีผลทําใหเงินทุนเพื่อการลงทุนเพิ่มขึ้น 

4.  สมมติฐานการศึกษา

  4.1 ผูใชบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏมีความพึง

พอใจตอการใชบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฎอยูในระดับ

มาก 

  4.2 ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการตางกัน

มีความพึงพอใจตอการใหบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎใน
เขตอําเภอเมืองขอนแกนตางกัน

  4.3 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อตางกัน จะมี

ความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฎใน
เขตอําเภอเมืองขอนแกนตางกัน

5.  วิธีการศึกษา

 5.1 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล

  5.1.1 ในการศึกษาครั้งนี้ จะสอบถาม
ถึงทัศนคติและความพึงพอใจของผูใชบริการสินเช่ือ

กรุงไทยธนวัฎของบมจ. ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอ

เมืองขอนแกน จํานวน 6 สาขาไดแก 1) สาขาขอนแกน 

2) สาขาถนนมะลิวัลย 3) สาขาประตูเมือง 4) สาขา

ศรีจันทร 5) สาขามหาวิทยาลัยขอนแกน 6) สาขาถนน

กลางเมือง จากน้ันทําการเลือกกลุมตัวอยาง จากขนาด

ตัวอยาง 400 ตัวอยาง เฉพาะลูกคาท่ีมาใชบริการสินเชื่อ

กรุงไทยธนวัฎแตละสาขาตามสัดสวนที่กําหนด 

  5.1.2 ชวงเวลาที่ศึกษา ขอมูลปฐมภูมิ อยู

ในชวงเดือน มกราคม ถึง เมษายน พ.ศ. 2554

    5.1.3 พื้นที่สํารวจ คือ สํารวจจากสินเช่ือ

กรุงไทยธนวัฎ เฉพาะในเขตอําเภอเมืองขอนแกนเทานั้น 

เนือ่งจากในเขตดงักลาว มกีารใชสนิเชือ่กรงุไทยธนวฎัมาก

ที่สุด จํานวน 12,691 ราย (รวม 6 สาขา) คิดเปนรอยละ 

53.35 ของสาขาทั้งหมดในจังหวัดขอนแกน

 5.2 วิธีการวิเคราะหขอมูล

   5.2.1 ใชมาตรวัดแบบ rating โดยแบง

คะแนนระดับความพึงพอใจเปน 5 ระดับ แปลความ

หมายของระดับคะแนนไดดังนี้ชวง 4.21-5.00 มากที่สุด 

3.41-4.20 มาก 2.61-3.40 ปานกลาง 1.81-2.60 นอย 

1.00-1.80 นอยที่สุด

   5.2.2 การวิเคราะหเชิงปริมาณ โดยการ

ทดสอบคาไคสแควร (Chi-square technique) เพื่อ

หาความสัมพันธระหวางตัวแปร

6.  ผลการศึกษา
 6.1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวน

บุคคลของผูใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฏ พบวา ผูใช

บริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏสวนใหญเปนหญิง มีอายุ

ระหวาง 41 – 50 ป มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาอยูใน

ระดบัปรญิญาตร ีประกอบอาชพีรบัราชการ และมรีายได
ตอเดือนอยูระหวาง 20,001 – 30,000 บาท

  6.2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติตอ

การใหบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏของผูใชบริการสินเชื่อ

กรงุไทยธนวฏั พบวา ผูใชบรกิารสนิเชือ่กรงุไทยธนวฏัสวน

ใหญตองการสนิเชือ่กรงุไทยธนวฎัเพือ่เปนเงนิสํารองไวใช
ในกรณีฉุกเฉิน เปนจํานวน 100,001 – 200,000 บาท
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มีระยะเวลาการผอนชําระคืนนาน และความเห็นใน

การเพ่ิมวงเงินสินเช่ือกรุงไทยธนวัฏ คือควรดูจากความ

สามารถในการชาํระหนี ้สวนเหตผุลทีผู่ใชบรกิารสวนใหญ

ตัดสินใจเลือกใชสินเชื่อสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏนั้น เพราะ

เห็นวาคิดอัตราดอกเบี้ยตํ่ากวาธนาคารอื่นๆ มีจํานวน
มากที่สุด 

 6.3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ พบวา ผูใชบริการ

สินเช่ือกรุงไทยธนวัฏมีความพึงพอใจตอการบริการสิน

เชื่อกรุงไทยธนวัฏ ทั้ง 4 ดาน โดยภาพรวม ผูใชบริการ

สินเชื่อกรุงไทยธนวัฏมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก

(x= 3.59, S.D. = 0.34) ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานของ

การศึกษาในขอที่ 1 ที่ตั้งไว และเมื่อจําแนกเปนรายดาน 

พบวา 

  6.3.1 ดานผลติภณัฑ ผูใชบรกิารสนิเชือ่กรงุ

ไทยธนวัฏมีความพึงพอใจในดานผลิตภัณฑ อยูในระดับ

มาก (x = 3.54, S.D. = 0.47)

   6.3.2 ดานราคา ผูใชบริการสินเช่ือกรุง

ไทยธนวัฎมีความพึงพอใจในดานราคา อยูในระดับมาก 

(x = 3.77, S.D. = 0.63) 

   6.3.3 ดานสถานที่ พบวา ผูใชบริการสิน

เชื่อกรุงไทยธนวัฏมีความพึงพอใจในดานสถานที่ อยูใน
ระดับมาก (x = 3.53, S.D. = 0.57)3.4. ดานการสงเสริม

การตลาด พบวา ผูใชบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏมีความ

พึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาด อยูในระดับมาก

(x = 3.66, S.D. = 0.67)

   6.3.4  ผลการวิ เคราะหความสัมพันธ

ระหวางปจจยัสวนบคุคลกบัความพงึพอใจของผูใชบรกิาร

สินเชื่อกรุงไทยธนวัฏ พบวา ปจจัยสวนบุคคลมีความ

สัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อกรุงไทย
ธนวัฏ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในทุกดาน 

  6.3.5  ผลการวิ เคราะหความสัมพันธ

ระหวางทัศนคติของผูใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฏกับ

ความพึงพอใจของผูใชบรกิารสินเช่ือกรุงไทยธนวัฏ พบวา

ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏมีความ

สัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อกรุงไทย

ธนวัฏ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในทุกดาน 

7.  สรุปผลการศึกษา

 จากผลการศึกษาในคร้ังนี้ มีขอคนพบท่ีสําคัญ 

ดังนี้

 7.1 ผูใชบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฎมีความ

พึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฏในเขต

อําเภอเมืองขอนแกน โดยภาพรวม อยูในระดับมาก และ

พจิารณาเปนรายดาน ทัง้ 4 ดาน พบวา ผูใชบรกิารสนิเชือ่

กรงุไทยธนวฎัมคีวามพงึพอใจตอการใหบรกิารสนิเชือ่กรงุ

ไทยธนวฏัในทุกดาน อยูในระดบัมากเชนกัน โดยอภปิราย

ผลจําแนกไดดังนี้

   7.1.1 ดานผลิตภณัฑ พบวา ผูใชบริการสนิ

เชื่อกรุงไทยธนวัฎมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก ทั้งนี้

เปนผลเน่ืองมาจาก ผูใชบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎให

ความพงึพอใจกบัวธิกีารชาํระหนีข้องธนาคารโดยหกัจาก

บัญชีเงินเดือนโดยอัตโนมัติ ทําใหผูใชบริการไดรับความ

สะดวกสบาย โดยธนาคารจะหักชําระหนี้ดอกเบ้ียเพียง 

อยางเดียว ในสวนที่ผูใชบริการมีการเบิกถอนวงเงินไป

ใช แตจะมีปญหาทางดานวงเงินที่ไดรับอนุมัติไมเพียงพอ

กับความตองการ ธนาคารจึงควรมุงเนนใหความสําคัญ
ในเรื่องวงเงินสินเชื่อท่ีตรงตามความตองการของลูกคา 

โดยธนาคารควรพิจารณาจากรายไดของลูกคาหลังจาก
หักภาระหน้ีอื่นๆแลว ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ 

สาโรจน วันมี (2547) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของลูกคาธนาคาร

พาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาปจจัยท่ีมีผลตอ

การตัดสนิใจใชบรกิารสินเชือ่สวนบคุคลของลูกคาธนาคาร

พาณิชยมากท่ีสุด คือวงเงินสินเชื่อ
  7.1.2 ดานราคา พบวา ผูใชบริการสินเชื่อกรุง

ไทยธนวัฎมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก ทั้งน้ีเปนผล

เนื่องมาจาก ผูใชบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฎใหความพึง

พอใจกับอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ที่ไมสูงเกินไป และมี

อัตราดอกเบ้ียที่ตํ่ากวาธนาคารอ่ืนๆ ซึ่งสอดคลองกับผล
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การศึกษาของอรรถพล เลือดกาญจนะ (2550) ไดศึกษา

เรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสิน

เชื่อสวนบุคคลของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

พบวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อสวน

บุคคลคือ อัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียมเหมาะสมเปน

ที่นาพอใจ ดังนั้น ทางธนาคารจึงควรพิจารณาในเร่ืองคา

ธรรมเนียมและอัตราดอกเบ้ียเงินกูใหเหมาะสมไมควร

ใหสูงกวาธนาคารอื่น เนื่องจากสิ่งสําคัญที่ลูกคาเลือกใช

บริการสินเชื่อคือแหลงเงินทุนที่มีตนทุนตํ่าที่สุด รวมทั้ง

คาธรรมเนียมตางๆ ซึง่แตละธนาคารจะคิดอตัราดอกเบ้ีย

ท่ีตางกัน เพราะมีตนทุนที่ไมเทากัน จึงเปนขอจํากัดของ

แตละธนาคาร ดังนั้นเพ่ือใหสามารถแขงขันไดธนาคาร

ควรพิจารณาอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียมที่ไมสูงกวา

คูแขงขนั เพือ่จะแขงขนักบัธนาคารอ่ืนได อกีทัง้เพ่ือรกัษา

ลกูคารายเกาไวหากธนาคารอืน่เสนอใหลูกคา Refi nance 

  7.1.3  ดานสถานท่ี พบวา ผูใชบรกิารสินเช่ือ

กรุงไทยธนวัฎมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก ทั้งนี้เปน

ผลเนื่องมาจาก ผูใชบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฎใหความ

พงึพอใจกบัการทีธ่นาคารมเีครอืขายใหบรกิารกวางขวาง 

ธนาคารจึงควรขยายสาขาเพ่ิมขึ้นเพ่ือตอบสนองความ

ตองการของลูกคาในทุกพ้ืนที่ ปญหาคือบริเวณที่จอดรถ

ไมเพียงพอ ธนาคารจําเปนตองจัดเตรียมพ้ืนที่จอดรถให
กับลูกคาเพิ่มขึ้นหรือปรับปรุงจัดระเบียบความเรียบรอย

ของการจอดรถภายในพื้นที่จอดรถใหมีความคลองตัว
มากขึ้น และเมื่อเพิ่มสาขาควรเนนใหมีที่จอดรถใหลูกคา

สามารถเขามาใชบริการไดอยางสะดวกและเพียงพอ ใน
ขณะเดียวกันทางธนาคารไดจัดกิจกรรมนอกสถานท่ีและ

ขยายชองทางจัดจําหนายในหางสรรพสินคาตางๆ หรือ

แหลงชุมชนตางๆ อยางตอเน่ือง เพ่ือใหกลุมเปาหมาย

ทั้งรายเกาและรายใหมไดเขาถึงสินเช่ืออยางท่ัวถึงไดเปน
อยางดี

  7.1.4  ดานการสงเสริมการตลาด พบวา 

ผูใชบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฎมีความพึงพอใจ อยูใน

ระดบัมาก ทัง้นีเ้ปนผลเนือ่งมาจาก ผูใชบรกิารสินเชือ่กรงุ

ไทยธนวัฎใหความพึงพอใจกับการท่ีธนาคารสงพนักงาน

ไปใหคําแนะนํายังหนวยงาน เปนการใหบริการถึงสถาน

ประกอบการ สรางความสะดวกใหกบัลกูคาไดด ีธนาคาร

จงึควรสรางทมีการตลาดเพือ่ตอบสนองความตองการของ
ลูกคา นอกจากน้ีควรเนนการประชาสัมพันธผานตู ATM 

มากข้ึน 

 7.2 ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการมีความ

สมัพันธกบัความพงึพอใจตอการใหบรกิารสนิเชือ่กรงุไทย

ธนวัฎในเขตอําเภอเมืองขอนแกน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 ในทุกดาน ทั้งนี้เปนผลเนื่องมาจาก

ปจจัยสวนบุคคลเปนลักษณะ เฉพาะของผูใชบริการสิน

เชือ่กรุงไทยธนวัฎไมวาจะเปนเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั

การศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน ลวนมีความ

ตองการสินเช่ือหรือเงินกูเพ่ือนําไปใชตอบสนองตอความ

ตองการและมัน่คงทางการเงนิของตนเองแทบทัง้สิน้ ทัง้ใน

ดานการพัฒนาธุรกิจ นําไปใชเพื่อหมุนเวียน สรางเครดิต

ใหกับตนเอง อีกทั้งการนําไปใชตอบสนองความตองการ

สวนตัวในรูปแบบตางๆกันไปจึงมีผลโดยตรงตอการให

บริการสินเชื่อในรูปแบบตางๆ ของธนาคาร เพื่อเปนการ

ตอบสนองความตองการสินเชื่อของลูกคา 

 7.3 ทศันคติของผูใชบรกิารสินเชือ่ตางกนัมคีวาม

สมัพนัธกบัความพงึพอใจตอการใหบรกิารสนิเชือ่กรงุไทย

ธนวัฎในเขตอําเภอเมืองขอนแกน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 ในทุกดาน ทั้งนี้เปนผลเนื่องมาจาก 

การทีผู่ใชบรกิารหรอืลูกคาไดใชบรกิารสนิเชือ่กรงุไทยธน

วัฎ แลวไดรับการตอบสนองความตองการสินเชื่อมาแลว

นั้น จะมีผลโดยตรงตอการใหบริการสินเชื่อกรุงไทยธน

วฎั ทัง้ในดานการใหบรกิารทีด่ขีองพนกังาน ดานนโยบาย

การปลอยสินเช่ือ ดานการกําหนดอัตราดอกเบ้ียที่เปน

ธรรม ดานจํานวนวงเงินทีส่อดคลองกับความตองการของ
ลกูคา ตลอดจนธนาคารไดมกีารพัฒนาปจจยัสวนประสม

ทางการตลาด ทั้ง 4 ดาน โดยภาพรวมอยูในระดับที่ดีอีก

ดวย 
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8.  ขอเสนอแนะ

 จากการศึกษาปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอความ

พึงพอใจตอการใหบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎของ

ลูกคาท่ีเปนกลุมขาราชการ ลูกจางประจําและพนักงาน

รฐัวสิาหกจิ มจีาํนวนมากและเปนกลุมทีม่คีวามมัน่คงทาง

อาชีพและทางการเงนิ ซึง่ถาหากธนาคารกรงุไทยสามารถ

ปรับวงเงินกูใหสูงมากกวา 10 เทา ของเงินเดือนขึ้นไป 

จะทําใหธนาคารมีวงเงินสินเชื่อเพิ่มมากขึ้น และมีรายได

มากข้ึน ดังนั้น จึงควรมีการพิจารณาถึงความเหมาะสม

ในเร่ืองหลักเกณฑของรายไดควบคูกับวงเงินที่ไดรับ

การอนุมัติ 2.จากขอเสนอแนะของผูใชบริการสินเช่ือ

กรุงไทยธนวัฎ ในดานสงเสริมการตลาดของผูใหบริการ

สนิเช่ือกรุงไทยธนวัฎนัน้ ผูใชบรกิารตองการทราบการให

บริการของธนาคาร หากธนาคารเนนการประชาสัมพันธ

และใหความรู ใหลูกคากลุมเปาหมายทราบถึงคุณสมบัติ

พิเศษของสินเชื่อ ผานตู ATM ผานส่ือโฆษณาหรือติด

ปายโฆษณาที่อาคารสํานักงานพรอมกับฝกอบรมพัฒนา

พนักงานใหมีความเชี่ยวชาญในผลิตภัณฑ จะชวยขยาย

ฐานลกูคาสนิเชือ่กรุงไทยธนวัฎไดมากขึน้ 3.จากการศึกษา

ผลที่ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อกรุงไทยธนวัฎ 

ของผูใชบริการพบวาพึงพอใจกับอัตราดอกเบ้ียเงินกูที่

ตํ่ากวาธนาคารอ่ืนจํานวนมากสุด หากธนาคารจัดการ

วางแผนกลยทุธการแขงขนัทางดานราคา ในดานดอกเบีย้

โดยจัดโปรโมช่ันลดอัตราดอกเบ้ียเงินกูเปนระยะในแตละ

ป จะทําใหจาํนวนเงินสนิเช่ือเพ่ิมขึน้ทัง้จากลูกคารายเดิม 

และรายใหม อีกทั้งยังเปนการชวยเหลือผูใชบริการเพื่อ

เสริมสภาพคลองทางการเงิน ดังเชนกรณีที่เกิดอุทกภัย 
ธนาคารควรออกมาตรการทางการเงินเพ่ือชวยเหลือผูใช

บริการท่ีไดรับผลกระทบจากอุทุกภัยใหกูเงินเพิ่ม 4. จาก

การศึกษาปจจัยสวนบุคคล จําแนกตามรายไดตอเดือน
พบวา ผูใชบริการมีรายไดเฉลี่ย 10,001 - 30,000 บาท

ตอเดอืน ซึง่เปนฐานลกูคาสวนใหญ มคีวามตองการใชจาย

เงินเพื่อการอุปโภคและบริโภคมาก และมีความตองการ
กูสินเชื่อ เปนเงินจํานวน 100,001 - 200,000 บาท มาก

ที่สุด ซึ่งถาหากธนาคารใหความสําคัญกับลูกคากลุมนี้ 

และเพิ่มวงเงินสินเชื่อใหเพียงพอกับรายจายและความ

ตองการของลูกคา โดยพิจารณาตามความสามารถในการ

ชาํระหนีค้นื จะเปนการสรางรายไดใหกบัธนาคารมากขึน้
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