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ชื่อเร่ืองการคนควาแบบอิสระ ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือ ของสํานัก 

    ธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัด 
      เชียงใหม  

  
ผูเขียน                                        นายนรินทร หงษอนุรักษ 
 
ปริญญา                                      บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
 
อาจารยท่ีปรึกษาการคนควาแบบอิสระ   ผูชวยศาสตราจารยดารารัตน  บุญเฉลียว           
                                                        

  บทคัดยอ 
 

 การคนควาแบบอิสระนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจลูกคาธุรกิจรายปลีก
ตอการใชบริการสินเช่ือ ของสํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)เก็บขอมูล
จากกลุมลูกคาธุรกิจรายปลีก  จํานวน 335 ราย โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูล   การวิเคราะห ขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก  ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย 

ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญเปนเพศชาย มีอายุ 41-50 ป การศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี  ลักษณะการกอต้ัง หรือจดทะเบียน
ของกิจการคือ บุคคลธรรมดา ระยะเวลาเปดดําเนินกิจการมาจนถึงปจจุบัน เกิน 15 ป  สวนใหญ
ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจคาปลีกคาสง  โดยมีเงินลงทุนในกิจการหรือทุนจดทะเบียนของ
กิจการในปจจุบัน ต้ังแต 1 ลานบาท - ไมเกิน 3 ลานบาท    และมีรายไดจากการประกอบธุรกิจตอ
ป  10-20 ลานบาท  โดยมีระยะเวลาการใชบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)   
7-10 ป  ประเภทบริการสินเช่ือท่ีใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในปจจุบันคือกู
เบิกเงินเกินบัญชี (โอ.ดี)    และมีวงเงินสินเช่ือปจจุบันท่ีใชบริการกับธนาคาร ตํ่ากวา 3 ลานบาท   
ระยะเวลาท่ีธนาคารใชพิจารณาอนุมัติวงเงินสินเช่ือของครั้งลาสุดคือ 16-30 วัน   ผูตอบ
แบบสอบถามมากท่ีสุดทราบแหลงขอมูลบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
จากพนักงานธนาคาร   โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) มากท่ีสุดคือ ธนาคารมีจํานวนสาขามาก ไดรับความสะดวกในการใชบริการ   และเคย



 จ 

ใชบริการสินเช่ือกับธนาคารหรือสถาบันการเงินอ่ืนนอกจากธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  
โดยธนาคารอื่นท่ีใชบริการมากท่ีสุดคือ ธนาคารกรุงไทย  

 ผลการศึกษาพบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก เรียงลําดับ คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ปจจัยดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ   ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ปจจัยดานบุคลากร  ปจจัยดานกระบวนการ และ ปจจัยดานราคา 

ปจจัยดานบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
อันดับแรก    คือธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวใหเลือกใชบริการ  

ปจจัยดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับ
แรก    คือการเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตาม ภาวการณตลาด   

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก    คือ  สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก    คือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ  

ปจจัยดานพนักงาน  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
อันดับแรก คือ พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใสพูดจาดีและแตงกายเหมาะสมมี
ความนาเช่ือถือ  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก    คือ ธนาคารมีความม่ันคงช่ือเสียงและภาพลักษณท่ีดี   
 ปจจัยดานกระบวนการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดอันดับแรก    คือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ   

สําหรับปญหาท่ีพบในการใหบริการมากท่ีสุด  3  อันดับแรก ไมมีพนักงานจัดรถ
เพียงพอ  รองลงมา เอกสารท่ีใชประกอบการขออนุมัติสินเช่ือมีจํานวนมากเกินไปทําใหยุงยาก 
และพนักงานสินเช่ือมีการเปล่ียนแปลงบอยมาก ทําใหการดูแลขาดความตอเนื่อง และ
คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักประกันของบริษัทฯ และระยะเวลาการอนุมัติสินเช่ือลาชา 
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ABSTRACT 
 
 The objective of this study was to investigate customer satisfaction on credit 
services of  Sanpakoi Business Center , Bangkok Bank Public Company Limited , Chiang  Mai 
province. Data collection was done through questionnaire distributed to 335 retailed 
entrepreneurs. Given data was, then, analyzed by the descriptive statistics composing of 
frequency, percentage, and mean.  

According to the findings, most respondents were male in the ages between 41 – 
50 years old with Bachelor’s degree. Their businesses were mostly registered in the form of 
entrepreneurship of registration and had been operated for more than 15 years. Their business 
were found in retailed and wholesale categories, with 1 to less than 3 million baht for business 
capital fund or business registration, and with 10 – 20 million baht for its annual selling point. 
The majority had applied for the credit services from Bangkok Bank Public Company Limited 
for 7 – 10 years. The sub-type of services they had taken from the bank the most was overdraft 
(O.D) credit service. Recently, their credit limit was at the amount of 3 million baht under the 
approval periods of 16 – 30 days. Most of them learned about credit service of the bank from 
bankers and the primary reason in using the credit service from the mentioned bank was given 
to the convenience in receiving services as a result of a large number of its branches. The 
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majority used to take credit services from other banks or financial institutes and Krung Thai 
bank was the bank where they mostly took the service from.  

Based upon the study results, the respondents rated their satisfaction towards 
service marketing mix factors had total average at high level for factors namely place, physical 
evidence and presentation, product/service, promotion, people, process, and price, in orderly.  

In terms of service, the highest satisfaction was paid to the short-term and long-
term credit services available.  

In terms of price, the highest satisfaction was paid to the changes of interest rate in 
according to the real market situation.  

In terms of place, the highest satisfaction was paid to the location of bank where 
customers felt easy to reach to. 

In terms of promotion, the highest satisfaction was paid to the privilege which 
allowed customers to get the credit service charge waive. 

In terms of people, the highest satisfaction was paid to the good personality with 
friendliness and politeness of the bankers, including the proper dressing of bankers which 
helped strengthening the reliability of the bankers themselves. 

In terms of physical evidences and presentation, the highest satisfaction was paid 
to the stability, fame, and good image of the bank itself. 

In terms of process, the highest satisfaction was paid to the convenience that 
customers got while doing transactions with the bank.  
 The first three problems found in the mentioned service were about the 
insufficient parking lots, the complexity of documentation process caused by the require of 
several supportive documents using for credit approval request, the too much rotation of staff 
which led to the lack of continuity in taking care of customers, the charge rate for asset 
assessment, and the delay found in the credit approval process. 
 


