
 

บทที่ 1 
บทนํา 

 

หลักการและเหตุผล 
 

ผลกระทบของความผันผวนทางเศรษฐกิจ ทําใหการดําเนินธุรกิจเปนไปอยางยาก 
ลําบาก ไมวากระแสโลกาภวิัฒนที่เปดโอกาสใหสถาบันการเงินตางชาติเขามาแยงธรุกิจในประเทศ 
การเปดการคาเสรีทางการเงิน  การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของลูกคาที่ซับซอนมากขึ้นและพรอมที่
จะหนัไปใชบริการที่อ่ืนที่ดกีวา นวัตกรรมทางการเงินใหมที่สรางโอกาสและความไดเปรียบในการ
ดําเนินธุรกิจหรืออ่ืน ๆ  เมื่อเปนเชนนี้ธนาคารซึ่งเปนองคกรหนึ่งทีอ่ยูภายใตวังวนแหงโลกธุรกิจ
ยอมตองปรับตัวและเรงพัฒนาขีดความสามารถเพื่อสรางโอกาสในการแขงขันอยางเต็มที่ มิเชนนัน้  
คงตองตกเปนเหยื่อของความผันผวนที่อาจไมมีวนัฟนคนืได (ธนาคารกสิกรไทย, 2544) 

ในยามทีภ่าวะเศรษฐกิจตกต่าํ ลูกคาเปนปจจัยที่มีคายิ่งตอบริษัทหรือองคกร ซ่ึงทุก
องคกรตางพยายามที่จะหากลยุทธตาง ๆ มาใชในการรักษาลูกคาของตนไวใหไดตลอดไป ในขณะ
ที่ธุรกิจ SMEs ไดรับการสนับสนนุจากภาครัฐและเอกชนอยางตอเนือ่ง ธุรกิจ SMEs มีการพัฒนา
อยางมากในชวงไมกี่ปที่ผานมา ธนาคารจึงเปนแหลงเงนิกูที่สําคัญของธุรกิจ SMEs และดวยการ
เปดการคาเสรีทางการเงิน การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของลูกคาที่ซับซอนมากขึ้น พรอมที่จะหนัไป
ใชบริการที่ดีกวาไดตลอดเวลา หลายองคกรจึงไดคดิคนนวตกรรมการเงินใหมๆ มาใชเพื่อสราง
ความประทับใจ ความจงรักภกัดีในตราสินคา และสรางสัมพันธภาพทีด่กีบัลูกคาในระยะยาว ตอไป 

แตเดิม บมจ.ธนาคารกสิกรไทย แตละสาขาใชรูปแบบการขายและการใหบริการ
ลูกคาในแบบ Single Full Branch คือเปนสาขาเต็มรูปแบบ ใหการบริการและการขายผลิตภัณฑกบั
ลูกคาทุกกลุม ทุกผลิตภณัฑ ในสาขาเดยีวกัน โดยมผูีจัดการสาขาเปนผูดูแลรับผิดชอบทั้งหมดทุก
ดานเพยีงคนเดียว เพื่อใหเปนไปตามเปาหมายที่ไดรับมา ตลอดจนดูแลดานการใหสินเชื่อลูกคา
ผูประกอบการทุกรายในแตละพื้นที่ของสาขา โดยไมมกีารแบงแยกกลุมลูกคา ซ่ึงธนาคารกสิกร
ไทยไดเล็งเหน็แลววาในแตละสาขามีภาระหนาที่ความรบัผิดชอบมากเกินไป 

ปจจุบันธนาคารกสิกรไทย จัดไดวาเปนธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งที่มีการพัฒนา
และปรับตัวอยูตลอดเวลา ซ่ึงตั้งแตในป 2549 จนถึงปจจุบัน ธนาคารกสิกรไทยตระหนกัวาลูกคา 
SMEs ในประเทศไทยนัน้มฐีานลูกคาอยูถึงกวา 2,000,000 ราย ซ่ึงธนาคารกสิกรไทยไดตั้งเปาหมาย
ท่ีจะปลอยสินเชื่อเพิ่มขึ้นเฉลี่ยปละ 20-25% ใหกับธุรกิจ SMEs บมจ.ธนาคารกสิกรไทย จึงได
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วางแผน, ปรับเปลี่ยนกลยทุธการบริหารความสัมพันธลูกคา โดยแบงกลุมลูกคาผูประกอบการ 
SMEs ออกเปน 3 กลุม ตามวงเงินสินเชื่อและยอดขายของลูกคา ทั้งนี้ธนาคารกสิกรไทยไดวิเคราะห
ความตองการของลูกคาผูประกอบการ SMEs มีความแตกตางกัน ตามพื้นฐานของขนาดธุรกิจ และ
โอนความดูแลรับผิดชอบจากสาขาไปใหศนูยธุรกิจลูกคาผูประกอบการ ซ่ึงเปนหนวยงานที่จัดตั้ง
ขึ้นมาสําหรับรับผิดชอบดูแลลูกคาเฉพาะกลุมทั้ง 3 กลุม คือ (ธนาคารกสิกรไทย,2549)  

1.  กลุมลูกคาผูประกอบการขนาดยอม (Micro)   เปนกลุมลูกคาที่มีวงเงินสินเชื่อ
ตั้งแต 0-3.0 ลานบาท หรือมียอดขายของธรุกิจไมเกนิ 10.0 ลานบาท/ป  อยูในความดแูลรับผิดชอบ
ของทีมงานพัฒนาธุรกิจลูกคาผูประกอบการขนาดยอม  

2.  กลุมลูกคาผูประกอบการขนาดเล็ก (Small)     เปนกลุมลูกคาที่มีวงเงินสินเชื่อ
ตั้งแต 3.1-10.0 ลานบาท หรือมียอดขายของธุรกิจตั้งแต 10.1-50.0 ลานบาท/ป      อยูในความดแูล
รับผิดชอบของทีมธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2   

3.  กลุมลูกคาผูประกอบการขนาดกลาง  (Medium)      เปนกลุมลูกคาที่มีวงเงิน
สินเชื่อตั้งแต 10.1-400.0 ลานบาท หรือมียอดขายของธรุกิจตั้งแต 50.1-400.0 ลานบาท/ป   อยูใน
ความดูแลรับผิดชอบของทีมธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 1 

ซ่ึงในชวงแรกนี้ลูกคาในแตละกลุม หรือบางสวนอาจเกิดความรูสึกวาธนาคารให 
บริการที่แตกตางกันได และอาจจะยังไมตรงกับความตองการที่แทจริง ซ่ึงอาจจะเปนอุปสรรคตอ
การใหบริการกับลูกคาผูประกอบการ SMEs ได  

จังหวดัราชบุรี จัดไดวาเปนจังหวัดที่มีศกัยภาพทางธุรกิจพอสมควร โดยมีพื้นที ่
5,196.46 ตารางกิโลเมตร ประชากรสวนใหญประกอบอาชีพการเกษตร การอุตสาหกรรมภาคการ
ผลิตเปนแหลงรายไดสําคัญของจังหวดัรองจากภาคเกษตรกรรม ในป 2543 มีโรงงานทั้งสิ้น 1,861 
โรง เงินลงทุนกวา 37,806 ลานบาท มีแรงงานในโรงงานอุตสาหกรรม 45,558 คน อุตสาหกรรมที่
สําคัญคือ อุตสาหกรรมผลิตเยื่อกระดาษ น้ําตาล ส่ิงทอ อาหารกระปอง อาหารสัตว   ตอตวัถังรถ
โดยสารและรถบรรทุก และอุตสาหกรรมเครื่องเคลือบดินเผา อันเปนอุตสาหกรรมดั้งเดิมของเมือง
ราชบุรี (สภาอุตสาหกรรมจังหวัดราชบุรี, 2544 : 26-31)  

ดังนั้น การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอม
ตอการใชบริการดานสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดราชบุรี จะทําใหธนาคารไดรับ
ทราบความตองการที่แทจริง   ที่จะทําใหลูกคาไดรับความพึงพอใจอยางสูงสุด ผลจากการศึกษาจะ
สามารถใชเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไข และวางแผนการใหบริการลูกคาผูประกอบการขนาด
กลางและขนาดยอม ตอการใชบริการดานสินเชื่อใหดีทีสุ่ดเทาที่จะทําไดอยางเหมาะสม อันจะสงผล
ดีตอลูกคาผูมาใชบริการ ตอพนักงาน, องคกร และตลอดจนผูมีสวนไดเสีย (Stakeholders) ทุกคน 
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วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

                            เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอมตอการ
ใชบริการดานสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดราชบุรี 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
 

1. ทําใหทราบความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการขนาดยอม ขนาดเล็กและ
ขนาดกลาง ตอการใชบริการดานสินเชื่อกบั บมจ.ธนาคารกสิกรไทยในจังหวดัราชบุรี 

2. สามารถนําขอมูลไปใชในการปรับปรุงแกไข หรือพัฒนาระบบการใหบริการ
สินเชื่อลูกคาผูประกอบการ SMEs เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจอยางสูงสุดในการใชบริการ
ดานสินเชื่อของธนาคาร 
 
นิยามศัพทท่ีใชในการศึกษา 
 

ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกที่ดีตอส่ิงตาง ๆ ความชอบ ความประทับใจ
และความพอใจ ซ่ึงไดแก ความพึงพอใจในดานวิธีการและการดาํเนินการในการใชบริการดาน
สินเชื่อ  ประโยชนทีไ่ดรับ และความนาเชื่อถือ ตอการใชบริการดานสินเชื่อของ บมจ.ธนาคาร
กสิกรไทย ในจังหวดัราชบุรี 

ลูกคาผูประกอบการขนาดยอม หมายถึง ลูกคาที่ใชบริการดานสินเชื่อเพื่อการ
พาณิชยกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย สาขาในจังหวดัราชบุรี แตไมรวมลูกคาที่ใชบริการดานสินเชื่อ
บุคคล, บัตรเครดิต และกลุมผูประกอบการขนาดใหญที่สํานักงานใหญเปนผูดแูล ซ่ึงธนาคารได
โอนความดูแลและความรับผิดชอบลูกคาจากสาขาไปยัง ศูนยธุรกิจงานพัฒนาลูกคาผูประกอบการ
ธุรกิจขนาดยอม ในพื้นที่รับผิดชอบดูแลลูกคา ซ่ึงเปนกลุมลูกคาที่มีวงเงินสินเชื่อไมเกิน 3.0 ลาน
บาท หรือมียอดขายของธุรกิจไมเกนิ 10.0 ลานบาท/ป 

ลูกคาผูประกอบการขนาดเล็ก หมายถึง ลูกคาที่ใชบริการดานสินเชื่อเพื่อการ
พาณิชยกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย สาขาในจังหวดัราชบุรี แตไมรวมลูกคาที่ใชบริการดานสินเชื่อ
บุคคล, บัตรเครดิต และกลุมผูประกอบการขนาดใหญที่สํานักงานใหญเปนผูดแูล ซ่ึงธนาคารได
โอนความดูแลและความรับผิดชอบลูกคาจากสาขาไปยัง ศูนยธุรกิจลูกคาผูประกอบการ2 ในพื้นที่
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รับผิดชอบดูแลลูกคา ซ่ึงเปนกลุมลูกคาที่มีวงเงินสินเชือ่มากกวา 3.0 ลานบาท แตไมเกิน 10.0 ลาน
บาท หรือมียอดขายของธุรกิจมากกวา 10.0 ลานบาท แตไมเกิน 50.0 ลานบาท/ป 

ลูกคาผูประกอบการขนาดกลาง หมายถึง ลูกคาที่ใชบริการดานสินเชื่อเพื่อการ
พาณิชยกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย สาขาในจังหวดัราชบุรี แตไมรวมลูกคาที่ใชบริการดานสินเชื่อ
บุคคล, บัตรเครดิต และกลุมผูประกอบการขนาดใหญที่สํานักงานใหญเปนผูดแูล ซ่ึงธนาคารได
โอนความดูแลและความรับผิดชอบลูกคาจากสาขาไปยัง ศูนยธุรกิจลูกคาผูประกอบการ   ในพื้นที่
รับผิดชอบดูแลลูกคา ซ่ึงเปนกลุมลูกคาที่มีวงเงินสินเชือ่ตั้งแต 10.1 – 400.0 ลานบาท หรือมียอดขาย
ของธุรกิจตั้งแต 50.1 – 400.0 ลานบาท/ป 

บริการดานสนิเชื่อ  หมายถึง การใหความสนับสนุนทางดานการเงินเพือ่เพิ่มสภาพ
คลองใหกิจการ หรือการใหคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญที่ใหคําปรึกษาตรงตามวัตถุประสงค ในการ
แกปญหาทางการเงินตามทีธุ่รกิจตองการ  

 
 

 
 
 
 
 
 


