
 

บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
 

การคนควาอิสระเรื่องความพึงพอใจของลกูคาผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอมตอการ
ใชบริการสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดราชบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอมตอการใชบริการสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย 
ในจังหวดัราชบุรี  โดยการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม จํานวน 270 ตัวอยาง สามารถ
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ดังนี ้
 
สรุปผลการศกึษา 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม   จากการศึกษาพบวาสวนใหญเปน
เพศชาย มีอายุระหวาง 40-49 ป มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  ดําเนินกิจการประเภทการพาณิชย
(คาสง/คาปลีก)    ระยะเวลาการใชสินเชื่อมากกวา  3 ป  แตไมเกิน 5 ป     รายไดเฉลี่ยตอปมากกวา 1 
ลานบาทแตไมเกิน 10 ลานบาท ประเภทวงเงินสินเชื่อที่ใชคือ เงินกูท่ัวไป มีวงเงินสินเชื่อรวมไมเกิน 
3.0 ลานบาท  วงเงินสินเชื่อที่ใชมากที่สุดในนามบัญชีบุคคลธรรมดา และแหลงขอมูลที่ทราบการขอใช
บริการดานสินเชื่อมาจากเจาหนาที่ธนาคาร 
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สวนที่ 2 ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจ ของลูกคาผูประกอบ การ
ขนาดกลาง และขนาดยอมตอการใชบริการสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวดัราชบุรี  

จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคญัตอปจจัยสวนประสม
การตลาด มีคาเฉลี่ยรวมในระดับมาก ไดแก  ปจจยัดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  
ปจจัยดานพนกังาน  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ  และปจจัยดานราคา  
ตามลําดับ  สวนปจจยัดานสงเสริมการตลาดมีคาเฉลี่ยรวมในระดับปานกลาง  สามารถสรุปคาเฉลี่ย และ
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญลําดับแรก ตามตารางดังนี้ 
 
ตารางที่ 75 แสดงปจจัยสวนประสมการตลาด คาเฉลี่ยและปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม ใหความ  
                   ความสําคัญเปนอันดับแรก  
 

ปจจัยสวนประสมการตลาด คาเฉลีย่ ปจจัยยอยท่ีใหความสาํคญัลําดับแรก 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 4.03 มีบริการที่ครบวงจร 
ปจจัยดานราคา 3.51 จํานวนเงินท่ีผอนตองวด 
ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ 3.59 ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวกตอการติดตอ 
ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 3.42 มีการโฆษณา ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ 
ปจจัยดานพนกังาน 4.03 ความมีนํ้าใจ มีมนุษยสัมพันธและมารยาทที่ดีของพนักงาน 
ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพ 

4.25 ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ 

3.95 การใหคําตอบที่รวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ 
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สวนที่ 3 ปญหาการใชบริการสินเชื่อกับบมจ.ธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดราชบุรี ของ
ลูกคาผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอม 

 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยสวน
ประสมการตลาด มีคาเฉลี่ยรวมในระดับนอยในทกุปจจยั ไดแก  ปญหาดานราคา  ปญหาดานสถานที่
ใหบริการ  ปญหาดานสงเสริมการตลาด  ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหาดานกระบวนการใหบริการ  
ปญหาดานพนกังาน  และปญหาดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ตามลาํดับ  สามารถสรุปคาเฉลี่ยและ
ปจจัยยอยท่ีผ ู ตอบแบบสอบถามใหความสําคัญอันดับแรก ตามตารางดังนี้ 
 
ตารางที่ 76 แสดงปญหาตอปจจัยสวนประสมการตลาด คาเฉลี่ยและปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถาม  
                   ใหความสําคัญเปนอันดับแรก 
 

ปญหาสวนประสมการตลาด คาเฉลีย่ ปญหายอยท่ีใหความสาํคญัลําดับแรก 
ปญหาดานผลิตภัณฑ 2.07 หลักประกนั/ภาระการค้ําประกันมากเกนิไป 
ปญหาดานราคา 2.35 คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/มากกวาธนาคารอื่น 
ปญหาดานสถานที่ใหบริการ 2.30 สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ 
ปญหาดานสงเสริมการตลาด 2.17 ไมมีสวนลดหรือไมมีการยกเวนคาธรรมเนยีม 
ปญหาดานพนกังาน 1.81 พนักงานใหบริการลูกคาไมเสมอภาค 
ปญหาดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ 

1.62 ภายในธนาคารไมมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน 
โทรทัศน น้ําดืม่ ชา กาแฟ หนังสือพิมพ วารสารตาง ๆ 
เกาอ้ีนั่งพัก และหองน้ํา 

ปญหาดานกระบวนการ
ใหบริการ  

1.95 เอกสารยุงยาก ซับซอนในการทํานิติกรรม 
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 สวนท่ี 4  ปจจัยสวนประสมการตลาด ที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการ
ขนาดกลางและขนาดยอมตอการใชบริการสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวัดราชบุรี จําแนก
ตาม ประเภทธรุกิจ รายไดเฉล่ียตอป และวงเงินสินเชื่อ 

จําแนกตามประเภทธุรกจิ  จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัตอปจจัย
สวนประสมการตลาด ท่ีมีคาเฉลี่ยรวมในลําดับแรกคือ ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ และปจจยั
ยอยท่ีใหความสําคัญลําดับแรกทุกประเภทอุตสาหกรรม ใหความสําคัญในเรื่องความมีช่ือเสียงและ
ภาพพจนของธนาคาร สรุปไดตามตารางดังนี ้

 
ตารางที่ 77 แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดและปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัเปน 
      อันดับแรก จําแนกตามประเภทธุรกจิ 
 

ประเภทธุรกิจ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ปจจัยยอยท่ีใหความสําคญัลําดับแรก 
อุตสาหกรรมการผลิต ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 
การบริการ ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 
รับเหมากอสราง ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 
อสังหาริมทรัพย ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 
การพาณิชย (คาสง/คาปลีก) ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 
เกษตรกรรมและเลี้ยวสัตว ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 
แปรรูปอาหารทะเล ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

 
จําแนกตามประเภทรายไดเฉล่ียตอป จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ

ตอปจจัยสวนประสมการตลาด ที่มีคาเฉลี่ยรวมในลําดับแรก และปจจยัยอยท่ีใหความสําคัญลําดับแรก  
ไดแก  รายไดเฉล่ียตอปต่ํากวา 1 ลานบาท ใหความสําคญัตอปจจัยดานพนักงาน เปนอันดับแรก โดยมี
ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญเปนอันดับแรกในเรื่องพนักงานใหคําแนะนาํ และคําปรึกษาอยางถูกตองโดย
ใชภาษาที่เขาใจงาย /ความรูและความสามารถของพนักงาน / พนกังานมีความนาเชือ่ถือ / ความมีนํ้าใจ 
มีมนุษยสัมพนัธ และมารยาทที่ดีของพนกังาน  สวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 1 ลานบาท 
แตไมเกนิ 10 ลานบาท มากกวา 10 ลานบาท แตไมเกิน 50 ลานบาท มากกวา 50 ลานบาท แตไมเกิน 
100 ลานบาท และมากกวา 100 ลานบาทขึ้นไป ใหความสําคัญตอปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
เปนอันดับแรก โดยมีปจจยัยอยที่ใหความสําคัญเปนอันดับแรกในเรือ่ง ความมีช่ือเสียงและภาพพจน
ของธนาคาร ตามตารางดังนี ้
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ตารางที่ 78 แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดและปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัเปน 
     อันดับแรก จําแนกตามประเภทรายไดเฉล่ียตอป 

 
รายไดเฉลี่ยตอป ปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด 
ปจจัยยอยท่ีใหความสําคญัลําดับแรก 

ต่ํากวา 1 ลานบาท ปจจัยดานพนกังาน พนักงานใหคําแนะนํา และคาํปรึกษาอยาง
ถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย /ความรูและ
ความสามารถของพนักงาน / พนักงานมี
ความนาเชื่อถือ / ความมีน้ําใจ มีมนุษย
สัมพันธ และมารยาทที่ดีของพนักงาน 

มากกวา 1 ลานบาท แต
ไมเกิน 10 ลานบาท 

ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ 

ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

มากกวา 10 ลานบาท 
แตไมเกนิ 50 ลานบาท 

ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ 

ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

มากกวา 50 ลานบาท 
แตไมเกนิ 100 ลาน
บาท   

ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ 

ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

มากกวา 100 ลานบาท
ข้ึนไป  

ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ 

ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

 
จําแนกตามประเภทวงเงนิสินเชื่อ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญตอ

ปจจัยสวนประสมการตลาด ที่มีคาเฉลี่ยรวมในลําดับแรกและปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรก 
ไดแก วงเงินสนิเชื่อไมเกนิ 3.0 ลานบาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ เปนลําดับ
แรก โดยมปีจจัยยอยทีใ่หความสําคัญเปนลําดับแรก ในเร่ืองการใหคําตอบที่รวดเร็วในการอนุมตัิ
สินเชื่อ  สวนวงเงินสินเชื่อ 3.1-10.0 ลานบาท และวงเงินสนิเชื่อ 10.1-400.0 ลานบาท ใหความสําคัญตอ
ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ เปนอันดับแรก โดยมปีจจัยยอยทีใ่หความสําคัญเปนอันดับแรก ใน
เรื่องความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร  ตามตารางดังนี ้
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ตารางที่ 79 แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดและปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัเปน 
                   อันดับแรก จําแนกตามประเภทวงเงินสินเชือ่ 
 

วงเงินสินเช่ือ ปจจัยท่ีสวนประสมทางการตลาด ปจจัยยอยท่ีใหความสําคญัลําดับแรก 
ไมเกิน 3.0 ลานบาท  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ การใหคาํตอบทีร่วดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ 
3.1-10.0 ลานบาท  ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 
10.1-400.0 ลานบาท ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

 
สวนที่ 5  ปญหาในการใชบริการสินเชื่อกับบมจ.ธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดราชบุรี ของลูกคา

ผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอม จาํแนกตาม ประเภทธุรกจิ รายไดเฉล่ียตอป และวงเงินสินเชื่อ  
จําแนกตามประเภทธุรกจิ  จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญตอปญหา

ปจจัยสวนประสมการตลาด มีคาเฉลี่ยรวมในระดับนอยทุกปจจัย โดยธุรกิจประเภทอุตสาหกรรมการ
ผลิตและธุรกิจอสังหาริมทรัพย ใหความสาํคัญปญหาดานสถานที่ใหบริการ ปจจัยยอยลําดับแรกในเรื่อง
สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ สวนธุรกิจการบริการ, รับเหมากอสราง, การพาณิชย (คาสง/คาปลีก), 
เกษตรกรรมและเลี้ยงสัตว ใหความสําคญัปญหาดานราคา ปจจัยยอยลําดับแรก ในเรื่องคาธรรมเนียม
จัดการใหกูสุง/มากกวาธนาคารอื่น เชนเดียวกับ ธุรกจิอาหารทะเลแปรรูป ใหความสําคัญปญหาดาน
ราคา ปจจัยยอยลําดับแรก ในเรื่อง อัตราดอกเบี้ยสูง/มากกวาธนาคารอืน่ ตามตารางดงันี้ 
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ตารางที่ 80 แสดงปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดและปจจยัยอยที่ผ ู ตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญ 
      เปนอันดับแรก จําแนกตามประเภทธุรกิจ 
 

ประเภทธรุกิจ ปญหาปจจยัสวนประสมทางการตลาด ปจจัยยอยท่ีใหความสําคญัลําดับแรก 
อุตสาหกรรมการ
ผลิต 

ปญหาดานสถานที่ใหบริการ สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ 

การบริการ ปญหาดานราคา คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/
มากกวาธนาคารอื่น 

รับเหมากอสราง ปญหาดานราคา คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/
มากกวาธนาคารอื่น 

อสังหาริมทรัพย ปญหาดานสถานที่ใหบริการ จํานวนสาขาของธนาคารมีนอย  
ไมเพียงพอในการใชบริการ / สถานที่ 
จอดรถคับแคบไมเพียงพอ 

การพาณิชย (คา
สง/คาปลีก) 

ปญหาดานราคา คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/
มากกวาธนาคารอื่น 

เกษตรกรรมและ
เล้ียงสัตว 

ปญหาดานราคา คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/
มากกวาธนาคารอื่น 

อาหารทะเลแปร
รูป 

ปญหาดานราคา อัตราดอกเบี้ยสูง/มากกวาธนาคารอื่น / 
คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกันสูง/
มากกวาธนาคารอื่น / คาธรรมเนียมใน
การจัดการใหกูสูง/มากกวาธนาคาร
อ่ืน / คาใชจายในการประเมนิ
หลักทรัพยประกันสูง/มากกวา
ธนาคารอื่น / จํานวนเงินท่ีผอนตองวด
สูง/มากกวาธนาคารอื่น 
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จําแนกตามประเภทรายไดเฉล่ียตอป จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
ตอปญหาปจจยัสวนประสมการตลาด มีคาเฉลี่ยรวมในระดับนอยทุกปจจัย โดยรายไดเฉลี่ยตอป ต่ํากวา 
1 ลานบาท ใหความสําคญัปญหาดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยลําดับแรก ในเร่ืองหลักประกัน/ภาระค้ํา
ประกันมากเกนิไป รายไดเฉล่ียตอป มากกวา 1 ลานบาท แตไมเกนิ 10 ลานบาทและ รายไดมากกวา 
100 ลานบาทขึ้นไป ใหความสําคัญปญหาดานราคา ปจจัยยอยลําดับแรก ในเรื่องคาธรรมเนียมจัดการ
ใหกูสูง/มากกวาธนาคารอื่น สวนรายไดเฉล่ียมากกวา 10 ลานบาท แตไมเกิน 50 ลานบาท และมากกวา 
50 ลานบาท แตไมเกนิ 100 ลานบาท ใหความสําคัญปญหาดานสถานที่ใหบริการ ปจจัยยอยลําดบัแรก 
ในเร่ือง สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ ตามตารางดังนี้ 

 
ตารางที่ 81 แสดงปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดและปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญ 
                   เปนอันดับแรก จาํแนกตามประเภทรายไดเฉล่ียตอป 
 

รายไดเฉลี่ยตอป ปญหาปจจยัสวนประสมทาง
การตลาด 

ปญหายอยท่ีใหความสาํคญัลําดับ
แรก 

ต่ํากวา 1 ลานบาท ปญหาดานผลิตภัณฑ หลักประกนั/ภาระการค้ําประกัน
มากเกินไป 

มากกวา 1 ลานบาท แตไมเกิน 
10 ลานบาท 

ปญหาดานราคา คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/ 
มากกวาธนาคารอื่น 

มากกวา 10 ลานบาท แตไมเกนิ 
50 ลานบาท 

ปญหาดานสถานที่ใหบริการ สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ 

มากกวา 50 ลานบาท แตไมเกนิ 
100 ลานบาท   

ปญหาดานสถานที่ใหบริการ สถานที่จอดรถคับแคบ ไมเพียงพอ 

มากกวา 100 ลานบาทขึ้นไป  ปญหาดานราคา คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/ 
มากกวาธนาคารอื่น 
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จําแนกตามประเภทวงเงนิสินเชื่อ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญตอ
ปญหาปจจยัสวนประสมการตลาด มีคาเฉลี่ยรวมในระดับนอยทกุปจจัย โดยวงเงนิสินเชื่อไมเกนิ 3.0 
ลานบาท ใหความสําคัญปญหาดานราคา ปจจัยยอยลําดับแรก ในเรือ่งคาธรรมเนียมในการจัดการใหกู
สูง/มากกวาธนาคารอื่น สวนวงเงนิสินเชือ่ 3.1-10.0 ลานบาท และวงเงินสินเชื่อ 10.1-400.0 ลานบาท 
ใหความสําคญัปญหาดานสถานที่ใหบริการ ปจจัยยอยลําดับแรกในเรื่อง สถานที่จอดรถคับแคบ ไม
เพียงพอ ตามตารางดังนี ้
 
ตารางที่ 82 แสดงปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดและปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญ 
                   เปนอันดับแรก จาํแนกตามประเภทวงเงินสินเชื่อ 
 

วงเงินสินเชื่อ ปญหาปจจยัสวนประสมทาง
การตลาด 

ปญหายอยท่ีใหความสาํคญัลําดับแรก 

ไมเกิน 3.0 ลานบาท ปญหาดานราคา คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/
มากกวาธนาคารอื่น 

3.1-10.0 ลานบาท  ปญหาดานสถานที่ใหบริการ สถานที่จอดรถคับแคบ ไมเพียงพอ 
10.1-400.0 ลานบาท   ปญหาดานสถานที่ใหบริการ สถานที่จอดรถคับแคบ ไมเพียงพอ 
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อภิปรายผลการศกึษา 
 

จากสรุปผลการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอม
ตอการใชบริการสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวดัราชบุรี  โดยใชแนวคดิดานความพึง
พอใจของลูกคา (Customer satisfaction) ของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะฯ (2546 : 90 อางอิงจาก 
Kotler, 2003)   ทฤษฎีสวนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 7 Ps) ของ Philip Kotler  ป  2000: 
(อดุลย  จาตุรงคกุล, 2543 : 312-314) และวรรณกรรมที่ไดทบทวน โดยมีรายละเอียดดังนี ้

ปจจัยสวนประสมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับมากตอปจจัย
ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพเปนอันดับแรก ซ่ึงปจจัยยอยที่ผ ู ตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ คือความ
มีช่ือเสียง และภาพพจนของธนาคารรองลงมาคือ ปจจัยดานผลิตภณัฑ และปจจยัดานพนกังาน ปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ ปจจัยดานราคา  สําหรับปจจัยดานสงเสริม
การตลาด มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ซ่ึงไมสอดคลองกับ การศกึษาของ ชลธิชา ไชยทิพย ท่ี
ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด 
(มหาชน) สาขาเชียงใหม พบวา ผูใชบริการ มีความพึงพอใจในบริการดานสินเชื่อของธนาคาร ในระดับ
มากคือ ปจจยัดานบุคลากร ซึ่งปจจัยยอยคือ พนักงานมมีนุษยสัมพันธและความเปนกันเอง และมคีวาม
พึงพอใจในระดับนอยคือ ปจจัยดานสงเสริมการตลาด สวนปจจัยอ่ืนๆมีความพงึพอใจในระดบัปาน
กลาง และไมสอดคลองกับการศึกษาของปรีดา ช่ืนจติตศิริ ที่ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลกูคาตอ
บริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) จังหวัดเชยีงใหม 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังใชบริการดานสินเชื่อ ปจจัยท่ีมีคาเฉลีย่ความพึงพอใจใน
ระดับมาก คือ ดานบุคลากร ไดแก พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดแีละเปนกันเอง ดานชองทางการ
จัดจําหนาย ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการใหบริการ ดานผลิตภณัฑ 
สวนปจจยัที่มคีาเฉลี่ยความคาดหวังในระดับปานกลาง คือ ดานราคา และดานสงเสริมการตลาด 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  เปนสิ่งใดสิ่งหนึ่งทีนํ่าเสนอแกตลาด  เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึ้น  การสรางบริการเพื่อใหบริการท่ีทรงคุณคา  จากการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปนอันดับแรก คือ มีบริการที่ครบวงจร ซึ่งไมสอดคลอง
กับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม ท่ีศึกษาเรื่องปจจยัสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจ
เลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชยของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบคุคลในอําเภอเมือง 
จังหวดัราชบุรี พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับวงเงนิสินเชื่อท่ีธนาคาร
ใหแกลูกคา เปนอันดับแรก และยังไมสอดคลองกับการศึกษาของปรีดา ช่ืนจิตตศิริ ที่ศกึษาเรื่องความพึง
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พอใจของลูกคาตอบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน) 
จังหวดัเชยีงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังใชบริการดานสินเชื่อในระดับมากคือ 
ประเภทสินเชือ่ทั้งระยะสั้นและระยะยาวมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  

ปจจัยดานราคา เปนสวนของตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคาและ
บริการ รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิด และการกอพฤติกรรม ซึ่งจะตองจายพรอมราคา
ของสินคาที่เปนตัวเงิน  การตั้งราคาคาบริการ  มีการเรียกราคาของบริการไดหลายแบบ และราคาที่
ตั้งขึ้นสําหรับคิดคาบริการ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจมากเปนอันดบัแรก
คือ จํานวนเงนิที่ผอนตองวด ซึ่งไมสอดคลองกับการศึกษาของ โกวทิ มหินชัย ที่ศึกษาเรื่องความพึง
พอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จงัหวัด
เชียงใหม พบวาปจจยัดานราคา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับระยะเวลาการผอนชําระหนี้คืน
ธนาคารเหมาะสมเปนอันดบัแรก และยังไมสอดคลองกับการศึกษาของปรีดา ช่ืนจติตศิริ ท่ีศึกษาเรื่อง
ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษทั ธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังใชบรกิารดานสินเชือ่ใน
ระดับปานกลางคือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม 

ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ เปนกระบวนการการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือบริการไปสู
ตลาดเพื่อใหบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามที่ตองการ  จากศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมากเปนอันดบัแรก คือ  ทาํเลที่ตั้งอยูใกลสะดวกตอการติดตอ ซึ่งสอดคลองกับการศึกษา
ของ ชาตรี ครุธงาม ที่ศึกษาเรื่องปจจยัสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจเลือกใชบริการ
สินเชื่อธุรกิจกบัธนาคารพาณิชยของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
พบวาปจจัยดานสถานที่ใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับ ทําเลที่ตั้งของธนาคารอยูใกล 
สะดวกตอการเดินทาง เปนอนัดับแรก และไมสอดคลองกับการศึกษาของปรีดา ช่ืนจติตศิริ ที่ศึกษาเรื่อง
ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษทั ธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังใชบรกิารดานสินเชือ่ ดาน
ชองทางการจดัจําหนาย คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท 

ปจจัยดานสงเสริมการตลาด เปนการสื่อสารการตลาดที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและ
ใหคุณคาแกสิง่ที่เสนอขาย  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปนอันดบัแรก 
คือ มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ ผานสื่อตางๆ ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ โกวทิ มหินชยั ทีศ่ึกษา
เรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสัน
ปาตอง จังหวัดเชยีงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ตอปจจัยดานการ
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โฆษณาผานสือ่ตางๆ ทางโทรทัศน วิทยุ หนังสื่อพิมพ และไมสอดคลองกับการศึกษาของ ชลธิชา ไชย
ทิพย ที่ศึกษาเรื่อง ความพงึพอใจของผูใชบริการตอการบริการดานสินเชื่อ ของธนาคารไทยธนาคาร 
จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับนอยและปจจัยยอยที่ลูกคาให
ความสําคัญไดแก การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพบั  

ปจจัยดานพนักงาน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจมากเปนอันดับแรก คือ ความมี
นํ้าใจมีมนุษยสัมพันธและมารยาทที่ดีของพนักงาน ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของปรีดา ช่ืนจิตตศิริ  ที่
ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด(มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังใชบริการดาน
สินเชื่อ ปจจัยที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมาก คือ ดานบุคลากร ไดแก พนักงานสินเชื่อมีมนุษย
สัมพันธดีและเปนกันเอง  และยังสอดคลองกับการศึกษาของชาตรี ครุธงาม ที่ศึกษาเรื่องปจจัยสวน
ประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชยของ
ผูประกอบการ ที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปจจัยดานบุคลากร ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญกับ  ความมีน้ําใจ มีมนุษยสัมพันธเปนกันเอง  และมารยาทที่ดีของ
พนักงาน เปนอันดับแรก  

ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปนอันดับ
แรก คือ ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม ที่
ศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคาร
พาณิชยของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปจจัยดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับ ความมีช่ือเสียงของธนาคาร เปนอันดับ
แรก และไมสอดคลองกับ การศึกษาของ ชลธิชา ไชยทิพย ที่ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม พบวา ปจจัยดาน
การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
คือ ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปนอันดับ
แรก คือ การใหคําตอบที่รวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม ที่
ศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคาร
พาณิชยของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับ คําตอบที่รวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ
เปนอันดับแรก แตไมสอดคลองกับการศึกษาของปรีดา ช่ืนจิตตศิริ ท่ีศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
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ลูกคาตอบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) จังหวัด
เชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังใชบริการดานสินเชื่อในระดับมากเปนอันดับ
แรก คือ มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา เชื่อถือได 

สําหรับผลการศึกษา ปญหาปจจัยสวนประสมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถาม ให
ความสําคัญของปญหาปจจยัสวนประสมการตลาดโดยรวมอยูในระดบันอย ซ่ึงปญหาสวนประสม
การตลาดแตละปจจยัที่มีคาเฉลี่ยระดับนอย เรียงตามลําดับดังนี้ ปญหาดานราคา รองลงมาคือ ปญหา
ดานสถานที่ใหบริการ ปญหาดานสงเสริมการตลาด ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหาดานกระบวนการ
ใหบริการ ปญหาดานพนักงาน และปญหาดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ตามลําดับ ซึ่งสอดคลองกับ
การศึกษาของ ชลธิชา ไชยทิพย ที่ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดานสินเชื่อ
ของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม พบวา ปญหาที่สําคัญที่ผูใชบริการพบมาก
เปนอันดับแรกคือ ปญหาดานราคาในการใชบริการดานสินเชื่อ  

ปญหาดานผลิตภัณฑ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ 
หลักประกัน/ภาระการค้ําประกันมากเกินไป ซึ่งไมสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม  ที่ศึกษา
เรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชย
ของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวา ปญหาดานผลิตภัณฑ 
ผูตอบแบบสอบถามเห็นวา ปญหาที่มีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับแรกคือ เอกสารที่ใชในการขอ
สินเชื่อมีจํานวนมากมีความยุงยาก 

ปญหาดานราคา พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัเปนอันดับแรก คือ คาธรรมเนียม
ในการจดัการเงินกูสูง/มากกวาธนาคารอื่นเปนอันดับแรก ซึ่งไมสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธ
งาม ที่ศึกษาเรื่องปจจยัสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับ
ธนาคารพาณิชยของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปญหา
ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามเห็นวา ปญหาท่ีมีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับแรก คือ อัตราดอกเบี้ยสูง/
มากกวาธนาคารอื่น   

ปญหาดานสถานที่ใหบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ 
สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม ที่ศึกษาเรื่องปจจัย
สวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชยของ
ผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปญหาดานสถานที่ใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามเห็นวา ปญหาที่มีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับแรกคือ สถานที่จอดรถคับแคบไม
เพียงพอ 
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  ปญหาดานสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับแรกคือไม
มีสวนลดหรือไมมีการยกเวนคาธรรมเนียม ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม ที่ศึกษาเรื่อง
ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชยของ
ผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปญหาดานสงเสริมการตลาด 
ผูตอบแบบสอบถามเห็นวา ปญหาที่มีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับแรกคือ ไมมีสวนลดหรือไมมีการ
ยกเวนคาธรรมเนียม 

  ปญหาดานพนักงาน  พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ พนักงาน
ใหบริการลูกคาไมเสมอภาค ซึ่งไมสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม ที่ศึกษาเรื่องปจจัยสวน
ประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชยของ
ผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปญหาปจจัยดานบุคลากร 
ผูตอบแบบสอบถามเห็นวา ปญหาที่มีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับแรกคือ มีพนักงานบริการไม
เพียงพอ 

  ปญหาดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดังแรก 
คือ ภายในธนาคารไมมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม ชา กาแฟ หนังสือพิมพ วารสาร
ตางๆ เกาอ้ีนั่งพัก และหองน้ํา ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม  ที่ศึกษาเรื่องปจจัยสวน
ประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชยของ
ผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปญหาดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ ผูตอบแบบสอบถามเห็นวา ปญหาท่ีมีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับแรกธนาคารไมมีสิ่งอํานวย
ความสะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม ชา กาแฟ หนังสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอ้ีนั่งพัก และหองน้ํา 

ปญหาดานกระบวนการใหบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับแรก 
คือ เอกสารยุงยากซับซอนในการทํานิติกรรม ซึ่งไมสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม ที่ศึกษา
เรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชย
ของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปญหาดานกระบวนการ
ใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามเห็นวา ปญหาที่มีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับแรกคือ การใหคําตอบใน
การอนุมัติสนิเชื่อลาชา 
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ขอคนพบ 
ความพึงพอใจของลูกคาประกอบการขนาดกลางและขนาดยอมตอการใชบริการสินเชื่อกับ 

บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดราชบุรี   
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ใน

จังหวดัราชบุรี มีความพึงพอใจมากที่สุดคอื ปจจัยดานสิ่งแวดลอมดานกายภาพ ในเรือ่งความมีช่ือเสียง
และภาพพจนของธนาคาร ซึ่งสอดคลองกับในสวนของ การใหความสําคัญของปญหาตอความพงึพอใจ 
ในระดบันอยท่ีสุดคือ ปญหาดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ และยังพบอ ีกวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจตอปจจัยสงเสริมการตลาด โดยรวมอยูในระดบัปานกลาง ซ่ึงปจจัยยอยไดแก การมีสวนลด
หรือยกเวนคาธรรมเนียม ซึ่งธนาคารควรมีการพัฒนา ปรับปรุง ใหลูกคามีความพึงพอใจมากขึ้น 

ปญหาที่เกิดขึน้จากการใชบริการของผูใชบริการสินเชื่อกับ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ใน
จังหวดัราชบุรี  

จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญของปญหาตอปจจัยสวนประสม
การตลาด ในดานปญหาดานราคา ซึ่งปจจัยยอยไดแก คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/มากกวา
ธนาคารอื่น โดยมีคาเฉลี่ย 2.52 (ปานกลาง) และปญหาดานสถานที่ใหบริการ ซึ่งปจจัยยอยไดแก 
สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ โดยมคีาเฉลี่ย 3.09 (ปานกลาง) เชนกัน ซึ่งธนาคารควรมีการพัฒนา 
ปรับปรุง ใหลูกคามีความพึงพอใจมากขึน้ 
 
ขอเสนอแนะ 
 

จากการศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคาร กสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดราชบุรี  สามารถนํามาใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการ
ใหบริการใหมปีระสิทธิภาพมากขึ้น  เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาไดสูงสุดดังนี ้

1.  ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ   
     พบวา ปจจยัสําคัญท่ีลูกคาใหความสําคญัลําดับแรก ดไูดจากประเภทอุตสาหกรรม, ระดับ

รายไดเฉล่ียตอป และระดบัวงเงินสินเชือ่ของสวนใหญ คือ สิ่งแวดลอมทางกายภาพ ในเร่ืองความมี
ช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคารกสิกรไทย ดังนั้น ธนาคารจึงควรรักษาและสรางภาพลักษณทีด่ีของ
ธนาคารใหดยีิง่ขึ้น เพ่ือสรางความเชื่อมั่นใหกับล ูกคาที่ใชบริการและมาใชบริการมากยิ่งๆ ข้ึนไป 
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2. ดานผลิตภัณฑ  
    ธนาคารมีผลิตภัณฑที่หลากหลายใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคา ในแตละ

ประเภทธุรกิจ ระดับวงเงิน และระดับรายไดเฉล่ียตอปของลูกคา ควรมีการพัฒนาการสรางผลิตภัณฑ
ใหมๆ เพื่อสนองตอบตอความตองการของลูกคาใหมากขึ้นตอไปในอนาคต 

 
3. ดานพนกังาน   
    พนักงานของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทยควรมีทักษะ และความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑของ

ธนาคาร ที่สามารถใหคําปรึกษากับลูกคาที่มาใชบริการสินเชื่อได  ธนาคารควรมีการฝกอบรมและ
พัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง และสม่ําเสมอ เพื่อใหพนักงานมีใจรักการใหบริการ สรางความพึงพอใจ
และเกิดความประทับใจของลูกคาใหมากขึ้น 

 
4. ดานกระบวนการใหบรกิาร 
    ธนาคารควรมีมาตรฐานการใหบริการท่ีรวดเร็วในการสนองตอบตอความตองการของ

ลูกคารวดเร็ว เชน การแจงผลการอนุมัติวงเงินสินเชื่อไดรวดเร็วยิ่งขึ้น  เพื่อเพ่ิมความพึงพอใจในการใช
บริการสินเชื่อกับธนาคาร  

 
5. ดานสถานที่ใหบริการ  
    ธนาคารควรเพิ่มสาขารองรับลูกคาในจงัหวัดราชบุรี ใหมากขึน้ เนื่องจากปจจุบันมีสาขา

เพียง 4 แหง เทานั้น เพ่ือความสะดวกในการติดตอ และสาขาควรมีสถานที่จอดรถเพยีงพอในการรองรับ
ลูกคาท่ีมาใชบริการ  

 
6. ดานราคา 
    เพื่อความสามารถในการแขงขันของธนาคาร และสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคาของ

ธนาคารใหมากขึ้น ธนาคารจึงควร  
- ธนาคารจึงควรพิจารณาปรบัลดคาธรรมเนียมในการจดัการใหกู สําหรับลูกคาของธนาคาร

ท่ีตองการใชบริการดานสินเชื่อกับธนาคาร เพื่อเปนแรงจูงใจใหลูกคามาใชบริการกับ
ธนาคาร 

- ธนาคารควรพิจารณาปรบัลดอัตราดอกเบี้ย เพ่ือที่จะชวยแบงเบาภาระใหกับลูกคา และยัง
เปนแรงจูงใหลูกคามีความรับผิดชอบตอภาระหนี้ที่มกีับธนาคาร 
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7. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
            ธนาคารควรเขาถึงกลุมลูกคาในแตละพ้ืนที่และลูกคาจะไดทราบขอมูลของธนาคารมากขึ้น 
ธนาคารควรมีการปรับปรุงดังนี้ 

- ธนาคารควรมีการใชสื่อโฆษณาและประชาสัมพันธใหเหมาะสมครอบคลุมพื้นที่ลูกคา
กลุมเปาหมาย และตองทําอยางตอเนื่อง  เพ่ือใหลูกคาเกิดแรงจูงใจในการใชบริการกับ
ธนาคารเพิ่มขึ้น 

- ธนาคารควรมีการจัดสัมมนาลูกคาผูประกอบการ เพื่อเพ่ิมความรูในสภาวะเศรษฐกิจและ
ธุรกิจปจจุบัน หรือนวตกรรมใหม ๆ ท่ีธนาคารเสนอตอลูกคา เพ่ือเปนแรงจูงใจใหลูกคามา
ใชบริการกับธนาคารเพิ่มมากขึ้น 

 
 


