
 

บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือ ของสํานักธุรกิจ
สันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม    สามารถนํามาสรุปผลการศึกษา 
อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ไดดังนี้ 
 

สรุปผลการศึกษา 
 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 41-50 ป

ระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี  ลักษณะการกอต้ัง หรือจดทะเบียนของกิจการคือ บุคคลธรรมดา 
ระยะเวลาเปดดําเนินกิจการมาจนถึงปจจุบัน เกิน 15 ป  สวนใหญประเภทของธุรกิจคือ ธุรกิจคา
ปลีกคาสง  โดยมีเงินลงทุนในกิจการหรือทุนจดทะเบียนของกิจการในปจจุบัน ต้ังแต 1 ลานบาท - 
ไมเกิน 3 ลานบาท    และมีรายไดจากการประกอบธุรกิจตอป  10-20 ลานบาท  ผูตอบแบบสอบถาม
มากท่ีสุดมีระยะเวลาการใชบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)   7-10 ป  โดย
ประเภทบริการสินเช่ือท่ีใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในปจจุบันคือเบิกเงินเกิน
บัญชี (โอ.ดี)    และมีวงเงินสินเช่ือปจจุบันท่ีใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ตํ่ากวา 
3,000,000 บาท   และระยะเวลาที่ธนาคารใชพิจารณาอนุมัติวงเงินสินเช่ือของคร้ังลาสุดคือ 16-30 
วัน   ผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดทราบแหลงขอมูลบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) จากพนักงานธนาคาร   โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน) มากท่ีสุดคือ ธนาคารมีจํานวนสาขามาก ไดรับความสะดวกในการใชบริการ   และเคยใช
บริการสินเช่ือกับธนาคารหรือสถาบันการเงินอ่ืนนอกจากธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  โดย
ธนาคารอ่ืนท่ีใชบริการมากท่ีสุดคือ ธนาคารกรุงไทย  
 

สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการดานสินเชื่อของสํานักธุรกิจ
สันปาขอยธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

จากการศึกษาพบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดบัมาก เรียงลําดับ คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ปจจัยดานการ
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สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ปจจยัดานบุคลากร  ปจจัยดานกระบวนการ และ ปจจยัดานราคา 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ 
ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวใหเลือกใชบริการ รองลงมาคือ ต๋ัวสัญญาใชเงิน  และการ
จัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ  

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู ใน
ระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลง
อัตราดอกเบ้ียเปนไปตาม ภาวการณตลาด  รองลงมาคือ ระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู  และ
จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวด   

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย 3 ลําดับแรก คืออยูในระดับ
มากท่ีสุด คือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ รองลงมาคือมีสาขา
ยอยเปดในศูนยการคา และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากคือ ธนาคารมีเครือขายสาขา
ใหบริการทั่วประเทศ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ สิทธิ
พิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ รองลงมาคือ สิทธิพิเศษที่ลูกคาไดรับ 
ไดแก การยกเวนคาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน และมีรายการสงเสริมการตลาดนาสนใจ   

ปจจัยดานพนักงาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ พนกังานสินเช่ือมี
บุคลิกภาพดี ยิม้แยม แจมใสพูดจาดแีละแตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ รองลงมาคือ พนักงานมี
ความซ่ือสัตยเช่ือถือได  และพนักงานสินเช่ือใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองและพนกังาน
สินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดี  และเปนกนัเอง เทากัน  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพผูตอบแบบสอบถามมีความพึง 
พอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย 3 ลําดับแรก อยูใน
ระดับมากท่ีสุดคือ ธนาคารมีความม่ันคงช่ือเสียงและภาพลักษณท่ีดี  รองลงมามีความพึงพอใจที่มี
คาเฉล่ียอยูในระดับมากคือ มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย และอาคารสถานท่ี
ใหญโต กวางขวาง  
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ปจจัยดานกระบวนการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูใน 
ระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย 3 ลําดับแรก คือความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการดานสินเช่ือ  รองลงมาคือ ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน  
และระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได  
 

สวนท่ี 3  ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการดานสินเชื่อ ของสํานักธุรกิจ
สันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)    จําแนกตามเพศ  ลักษณะการกอตั้งของกิจการหรือ
จดทะเบียน  วงเงินสินเชื่อท่ีใชบริการในปจจุบันและประเภทกิจการ 
 3.1  ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการดานสินเชื่อ ของสํานักธุรกิจสันปา
ขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)    จําแนกตามเพศ   

จากการศึกษาพบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศ
ชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจลําดับแรกคือ ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ  เพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาว ใหเลือกใชบริการ รองลงมาคือ ต๋ัวสัญญาใชเงิน 
และการจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ  
 สวนเพศหญิง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ัง
ระยะส้ันและระยะยาว ใหเลือกใชบริการ รองลงมาคือ การจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ 
และจํานวนเงิน และวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ  

ปจจัยดานราคา  เพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ แรกคือ การ 
เปล่ียนแปลงอัตราดอกเบี้ยเปนไปตามภาวการณตลาด  รองลงมาคือ ระยะเวลาในการผอนชําระ
เงินกู และจํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวด  

สวนเพศหญิง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลง 
อัตราดอกเบ้ียเปนไปตามภาวการณตลาด  รองลงมาคือ ระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู  และอัตรา
ดอกเบ้ียท่ีไดรับ อัตราดอกเบ้ียสินเช่ือตางประเทศ  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  เพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 
3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง รองลงมาคือ มีสาขายอยเปดใน
ศูนยการคา และธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ  

สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของ
ธนาคารสะดวกในการเดินทาง รองลงมาคือ มีสาขายอยเปดในศูนยการคา  และธนาคารมีเครือขาย
สาขาใหบริการทั่วประเทศ  
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 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  เพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับ ไดแก การยกเวนคาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน และมีรายการสงเสริมการตลาด
นาสนใจ  
 สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษลูกคา 
ไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ รองลงมาคือ มีรายการสงเสริมการตลาดนาสนใจ 
และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก การยกเวนคาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน  
 ปจจัยดานพนักงาน  เพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ
พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใส พูดจาดีและแตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ 
รองลงมาคือ  พนักงานสินเช่ือใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง และพนักงานมีความซ่ือสัตย 
เช่ือถือได  
  สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมี 
บุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใส พูดจาดีและแตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ  รองลงมาคือ พนักงาน
มีความซ่ือสัตย เช่ือถือได และพนักงานสินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   เพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมี 
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ธนาคารมีความม่ันคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  รองลงมาคือ มีปาย
ตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย และอาคารสถานที่ใหญโต กวางขวาง  
  สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ธนาคารมีความม่ันคง  
ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  รองลงมาคือ มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย และอาคาร 
สถานท่ีใหญโต กวางขวาง  
 ปจจัยดานกระบวนการ   เพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  
ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ รองลงมาคือ ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว 
ปจจุบันทราบผลภายใน 15 วัน และระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได   

สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ความสะดวกในการ 
ติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ รองลงมาคือ ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบ 
ผลภายใน 15 วัน และระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได  
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ตารางท่ี 63  แสดงสรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ท่ีมีคาเฉล่ีย
ลําดับแรกจําแนกตามเพศ 
 

เพศ 
ปจจัยสวนประสมการตลาด 

ชาย หญิง 
ดานผลิตภัณฑและบริการ ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะสั้นและ

ระยะยาว ใหเลือกใชบริการ 
 ( 4.44 : มาก) 

ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว ใหเลือกใชบริการ 
(4.33:มาก) 

ดานราคา/คาธรรมเนียม การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบี้ย
เปนไปตามภาวการณตลาด   
(4.21: มาก) 

การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบี้ย
เปนไปตามภาวการณตลาด   
( 4.36: มาก) 

ดานชองทางการจัดจําหนาย/
สถานที่ 

สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกใน
การเดินทาง  ( 4.55: มากที่สุด) 

สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกใน
การเดินทาง  (4.56: มากที่สุด) 

ดานการสงเสริมการตลาด สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวน
คาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ 
(4.21:มาก) 

สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวน
คาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ 
(4.24: มาก) 

ดานพนักงาน พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้ม 
แยม แจมใส พูดจาดีและแตงกาย 
เหมาะสมมีความนาเช่ือถือ   
( 3.98: มาก)   

พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี  
ยิ้มแยม แจมใส พูดจาดีและแตง 
กายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ   
(3.99: มาก)   

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

ธนาคารมีความมั่นคง ช่ือเสียงและ
ภาพลักษณดี  (4.57: มากที่สุด) 

ธนาคารมีความมั่นคง ช่ือเสียงและ
ภาพลักษณดี  (4.73: มากที่สุด) 

ดานกระบวนการ ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการดานสินเช่ือ    (4.39: มาก) 

ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการดานสินเช่ือ    (4.41: มาก) 

 
3.2  ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการดานสินเชื่อ ของสํานักธุรกิจสันปา

ขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)    จําแนกตาม ลักษณะการกอตั้งของกิจการหรือจดทะเบียน  
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกลักษณะกอต้ังของกิจการ

หรือจดทะเบียน  มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคือ ปจจยัดานชองทางการจัดจําหนาย 
ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ   ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของ

ธุรกิจเปนบุคคลธรรมดามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ธนาคารมีสินเช่ือท้ัง
ระยะส้ันและระยะยาว ใหเลือกใชบริการ รองลงมาคือ ต๋ัวสัญญาใชเงินและการจัดวงเงินสินเช่ือได
เหมาะสมกับธุรกิจ   
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนหางหุนสวนจํากัดมีความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาว ใหเลือกใช
บริการ รองลงมาคือ การจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ และต๋ัวสัญญาใชเงิน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนบริษัทจํากัดมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาว ใหเลือกใช
บริการ  รองลงมาคือ ต๋ัวสัญญาใชเงินและ การจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ  

ปจจัยดานราคา   ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนบุคคล
ธรรมดามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไป
ตามภาวการณตลาด  รองลงมาคือ ระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู และจํานวนเงินผอนชําระในแต
ละงวด   
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนหางหุนสวนจํากัดมีความ 
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตาม ภาวการณ 
การตลาด รองลงมาคือ ระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู และ อัตราดอกเบ้ียสินเช่ือตางประเทศ  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนบริษัทจาํกัดมีความพึง 
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตาม ภาวการณตลาด 
รองลงมาคือ อัตราดอกเบ้ียท่ีไดรับ และอัตราดอกเบ้ียสินเช่ือตางประเทศ  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี     ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจด
ทะเบียนของธุรกิจเปนบุคคลธรรมดามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  สถานท่ีต้ัง
ของธนาคารสะดวกในการเดินทาง  รองลงมาคือ มีสาขายอยเปดในศูนยการคา และธนาคารมี
เครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนหางหุนสวนจํากัดมีความ 
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีสาขายอยเปดในศูนยการคา รองลงมาคือ สถานท่ีต้ัง
ของธนาคารสะดวกในการเดินทาง และธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนบริษัทจาํกัดมีความพึง 
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง  รองลงมาคือ 
มีสาขายอยเปดในศูนยการคา และธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของ
ธุรกิจเปนบุคคลธรรมดามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับ
การยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ  รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก การยกเวน
คาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน และการแจกของท่ีระลึก ไดแก สมุดฉีก ปากกา ปฏิทินประจําป 
และกระเปาเดินทาง  
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  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนหางหุนสวนจํากัด มีความ 
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการ
สินเช่ือ รองลงมาคือ มีรายการสงเสริมการตลาดนาสนใจ และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก การ
ยกเวนคาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน   
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนบริษัทจํากัด  มีความพึง 
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการ
สินเช่ือ รองลงมาคือ มีรายการสงเสริมการตลาดนาสนใจ และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก การ
ยกเวนคาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน  

ปจจัยดานพนักงาน   ผูตอบแบบสอบถามที่ลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปน
บุคคลธรรมดามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้ม
แยม แจมใสพูดจาดีและแตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ  รองลงมาคือ พนักงานสินเช่ือให
คําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได เทากัน และพนักงาน
สินเช่ือออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแกลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนหางหุนสวนจํากัดมีความ 
พึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได   รองลงมาคือ 
พนักงานสินเช่ือมีความรูและมีความชํานาญ เช่ือถือได พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม 
แจมใสพูดจากดีและแตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ เทากัน   และพนักงานมีสินเช่ือให
คําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง พนักงานสินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดี และเปนกันเอง เทากัน  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนบริษัทจาํกัดมีความพึง 
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใสพูดจาดีและ
แตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได พนักงาน
สินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดี และเปนกันเอง เทากัน และพนักงานมีสินเช่ือใหคําแนะนําและคําปรึกษา
อยางถูกตอง  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะ
การจดทะเบียนของธุรกิจเปนบุคคลธรรมดามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ธนาคารมีความม่ันคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี   รองลงมาคือ มีปายตราสัญลักษณของธนาคาร
มองเห็นไดงาย  และอาคารสถานท่ีใหญโต กวางขวาง  
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  ผูตอบแบบสอบถามที่ลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนหางหุนสวนจํากัดมีความ 
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีความม่ันคง ช่ือเสียงและภาพลักษณด ี
รองลงมาคือ มีปายตาสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย และ อาคารสถานท่ีใหญโต กวางขวาง   
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนบริษัทจาํกัดมีความพึง 
พอใจท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีความมั่นคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  รองลงมา 
คือ มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย และอาคารสถานท่ีใหญโต กวางขวาง  

ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปน
บุคคลธรรมดามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการดานสินเช่ือรองลงมาคือ ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน 
และ ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนหางหุนสวนจํากัดมีความ 
พึงพอใจท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ 
รองลงมาคือ ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน และเอกสารทีใ่ช
ประกอบในการขอสินเช่ือเหมาะสมและไมยุงยากซับซอน  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนบริษัทจาํกัดมีความพึง 
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ
รองลงมาคือ ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได  และข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว 
ปจจุบันทราบผลภายใน 15 วัน การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคาหลังทํานิติกรรมสัญญา
ครบถวน และรวดเร็ว เทากนั  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 121 

ตารางท่ี 64  แสดงสรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ท่ีมีคาเฉล่ีย
ลําดับแรก  จําแนกตามลักษณะการกอต้ังของกิจการหรือจดทะเบียน 
 

ลักษณะกอต้ังของกิจการหรือจดทะเบียน ปจจัยสวนประสม
การตลาด บุคคลธรรมดา หางหุนสวนจํากัด บริษัทจํากัด 

ดานผลิตภัณฑและ
บริการ 

ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะสั้น 
และระยะยาว ใหเลือกใช 
บริการ (4.34: มาก) 

ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะ 
สั้นและระยะยาว ให 
เลือกใชบริการ  
(4.63: มากที่สุด) 

ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะ 
สั้นและระยะยาว ให 
เลือกใชบริการ  
(4.46: มาก) 

ดานราคา/
คาธรรมเนียม 

การเปล่ียนแปลงอัตรา 
ดอกเบี้ยเปนไปตาม 
ภาวการณตลาด  (4.21:มาก) 

การเปล่ียนแปลงอัตรา 
ดอกเบี้ยเปนไปตามภาว 
การณตลาด (4.20:มาก) 

การเปล่ียนแปลงอัตรา 
ดอกเบี้ยเปนไปตามภาว 
การณตลาด  (4.43:มาก) 

ดานชองทางการจัด
จําหนาย/สถานที่ 

สถานที่ต้ังของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทาง   
(4.54: มากที่สุด) 

มีสาขายอยเปดในศูนย 
การคา  (4.69: มากที่สุด) 

สถานที่ต้ังของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทาง
(4.53: มากที่สุด) 

ดานการสงเสริม 
การตลาด 

สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการ 
ยกเวนคาธรรมเนียมการ 
จัดการสินเช่ือ   
(4.27: มาก)   

สิทธิพิเศษลูกคาไดรับ 
การยกเวนคาธรรมเนียม 
การจัดการสินเช่ือ   
(4.24: มาก)   

สิทธิพิเศษลูกคาไดรับ 
การยกเวนคาธรรมเนียม 
การจัดการสินเช่ือ   
(4.04: มาก)   

ดานพนักงาน พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพ 
ดี ยิ้มแยม แจมใสพูดจาดีและ
แตงกายเหมาะสมมีความ
นาเช่ือถือ (3.97: มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย  
เช่ือถือได  ( 3.81:มาก) 

พนักงานสินเช่ือมี 
บุคลิกภาพดี ยิ้มแยม  
แจมใสพูดจาดีและแตง
กายเหมาะสมมีความ
นาเช่ือถือ( 4.18: มาก) 

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

ธนาคารมีความมั่นคง  
ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  
(4.62: มากที่สุด) 

ธนาคารมีความมั่นคง  
ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  
(4.65 : มากที่สุด) 

ธนาคารมีความมั่นคง  
ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  
(4.59: มากที่สุด) 

ดานกระบวนการ ความสะดวกในการติดตอขอ 
ใชบริการดานสินเช่ือ   
( 4.37: มาก) 

ความสะดวกในการ 
ติดตอขอใชบริการดาน 
สินเช่ือ  ( 4.44: มาก) 

ความสะดวกในการ 
ติดตอขอใชบริการดาน 
สินเช่ือ  (4.43: มาก) 
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3.3  ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการดานสินเชื่อ ของสํานักธุรกิจสันปา
ขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)    จําแนกตามวงเงนิสินเชื่อปจจุบัน  

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกวงเงินสินเช่ือ มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรกคือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย   
 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือตํ่ากวา 3 ลาน
บาท มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาว
ใหเลือกใชบริการ  รองลงมาคือ ต๋ัวสัญญาใชเงิน  และการจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 3-4 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวใหเลือกใชบริการ  รองลงมาคือ การจัด
วงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ และ จํานวนเงินและวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 5-10 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 
3 ลําดับแรกคือ ต๋ัวสัญญาใชเงิน รองลงมาคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวใหเลือกใช
บริการ และการจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ  

ปจจัยดานราคา   ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือตํ่ากวา 3 ลานบาท มีความพึง 
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตาม ภาวการณตลาด 
รองลงมาคือ ระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู  และ อัตราดอกเบ้ียสินเช่ือตางประเทศ  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 3-4 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  
ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตาม ภาวการณตลาด รองลงมาคือ ระยะเวลาใน
การผอนชําระเงินกู และอัตราดอกเบ้ียท่ีไดรับ   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 5-10 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 
3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตาม ภาวการณตลาด รองลงมาคือ อัตรา
ดอกเบ้ียท่ีไดรับ และระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู   

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือตํ่า 
กวา 3 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกใน
การเดินทาง มีสาขายอยเปดในศูนยการคา เทากัน รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการ
ท่ัวประเทศ  และเจาหนาท่ีธนาคารใหบริการถึงสถานท่ีประกอบการ   
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 3-4 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  
ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง  รองลงมาคือ ธนาคารมีสาขายอยเปด
ในศูนยการคา  และธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ   
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 5-10 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 
3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง รองลงมาคือ มีสาขายอยเปดใน
ศูนยการคา และธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือตํ่ากวา 3 ลาน
บาท มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวน
คาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือรองลงมาคือ การแจกของท่ีระลึก ไดแก สมุดฉีก ปากกา ปฏิทิน
ประจําป และกระเปาเดินทาง  และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก การยกเวน คาธรรมเนียมสํารวจ 
หลักประกัน   
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 3-4 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  
ลําดับแรกคือ มีรายการสงเสริมการตลาดนาสนใจ รองลงมาคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวน
คาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก การยกเวน คาธรรมเนียมสํารวจ 
หลักประกัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 5-10 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 
3 ลําดับแรกคือ มีรายการสงเสริมการตลาดนาสนใจ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียม
การจัดการสินเช่ือ  เทากัน  รองลงมาคือ มีโฆษณาผานส่ือตาง ๆ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ และ
ธนาคารมีบริการขาวสารทางเศรษฐกิจ และความรู ตางๆ ใหกับลูกคา  

ปจจัยดานพนักงาน  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือต่ํากวา 3 ลานบาท มีความพึง 
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ   พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใสพูดจาดีและ
แตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ  รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได  และพนักงาน
สินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 3-4 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  
ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใสพูดจาดีและแตงกายเหมาะสมมีความ
นาเช่ือถือ  รองลงมาคือ พนักงานสินเช่ือใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง และพนักงาน
สินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดี และเปนกันเอง  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 5-10 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 
3 ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใสพูดจาดีและแตงกายเหมาะสมมีความ
นาเช่ือถือ  รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได และพนักงานสินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดี 
และเปนกันเอง   
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ปจจัยดานการสรางและนาํเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงิน 
สินเช่ือตํ่ากวา 3 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คือ  ธนาคารมีความ
ม่ันคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  รองลงมาคือ มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย และ
อาคารสถานท่ีใหญโต กวางขวาง  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 3-4 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  
ลําดับแรกคือ ธนาคารมีความม่ันคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  รองลงมาคือ มีปายสัญลักษณของ
ธนาคารมองเห็นไดงาย และอาคารสถานท่ีใหญโต กวางขวาง   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 5-10 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 
3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีความม่ันคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี รองลงมาคือ อาคารสถานท่ีใหญโต 
กวางขวาง มีปายสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย และภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก
ครบ  ไดแก  เกาอ้ีนั่งรอ  มีหองรับรองลูกคาหองสุขาสะอาด   

ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือตํ่ากวา 3 ลานบาท  มี  
ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คือ  ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดาน
สินเช่ือ  รองลงมาคือ ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน  และ ระบบ
การทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 3-4 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  
ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ   รองลงมาคือ ข้ันตอนการอนุมัติ
สินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน และเอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเช่ือ
เหมาะสมและไมยุงยากซับซอน  
 ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเช่ือ 5-10 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 
3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ   รองลงมาคือ การจัดสงเอกสาร
สัญญาคูฉบับใหแกลูกคาหลังทํานิติกรรมสัญญาครบถวน และรวดเร็ว ระบบการทํางานท่ีถูกตอง 
แมนยํา เช่ือถือได เทากัน  และข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน   
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ตารางท่ี  65 แสดงสรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ท่ีมีคาเฉล่ียลําดับ
แรก  จําแนกตามวงเงินสินเช่ือปจจุบัน 
 

วงเงินสินเชื่อปจจุบัน ปจจัยสวนประสม
การตลาด ตํ่ากวา 3 ลาน บาท 3-4 ลานบาท 5-10ลานบาท 

ดานผลิตภัณฑและ
บริการ 

ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะสั้น 
และระยะยาว ใหเลือกใช 
บริการ (4.31: มาก) 

ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะ 
สั้นและระยะยาว ให 
เลือกใชบริการ  
(4.53: มากที่สุด) 

ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะ 
สั้นและระยะยาว ให 
เลือกใชบริการ  
(4.43: มาก) 

ดานราคา/
คาธรรมเนียม 

การเปล่ียนแปลงอัตรา 
ดอกเบี้ยเปนไปตาม 
ภาวการณตลาด  (4.24: มาก) 

การเปล่ียนแปลงอัตรา 
ดอกเบี้ยเปนไปตามภาว 
การณตลาด  (4.15 :มาก) 

การเปล่ียนแปลงอัตราดอก 
เบี้ยเปนไปตามภาวการณ 
ตลาด(4.50:มากท่ีสุด) 

ดานชองทางการจัด
จําหนาย/สถานที่ 

สถานที่ต้ังของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทาง และมี 
สาขายอยเปดในศูนยการคา    
( 4.55:มากที่สุด) 

สถานที่ต้ังของธนาคาร
สะดวกในการเดินทาง   
(4.52: มากที่สุด) 

สถานที่ต้ังของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทาง   
 ( 4.52: มากที่สุด) 

ดานการสงเสริม 
การตลาด 

สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการ 
ยกเวนคาธรรมเนียมการ 
จัดการสินเช่ือ   
(4.23: มาก)   

สิทธิพิเศษลูกคาไดรับ 
การยกเวนคาธรรมเนียม 
การจัดการสินเช่ือ   
(4.21: มาก)   

สิทธิพิเศษลูกคาไดรับ 
การยกเวนคาธรรมเนียม 
การจัดการสินเช่ือ   
(4.20: มาก)   

ดานพนักงาน พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพ 
ดี ยิ้มแยม แจมใสพูดจาดีและ 
แตงกายเหมาะสมมี 

ความนาเช่ือถือ  (3.90: มาก) 

พนักงานสินเช่ือมี 
บุคลิกภาพดี ยิ้มแยม  
แจมใสพูดจาดีและแตง 
กายเหมาะสมมีความ 
นาเช่ือถือ  (3.98: มาก) 

พนักงานสินเช่ือมี 
บุคลิกภาพดี ยิ้มแยม  
แจมใสพูดจาดีและแตงกาย 
เหมาะสมมีความนาเช่ือถือ   
(4.20: มาก) 

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

ธนาคารมีความมั่นคง  
ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  
(4.68: มากที่สุด) 

ธนาคารมีความมั่นคง  
ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  
(4.52 : มากที่สุด) 

ธนาคารมีความมั่นคง  
ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  
(4.60: มากที่สุด) 

ดานกระบวนการ ความสะดวกในการติดตอขอ 
ใชบริการดานสินเช่ือ   
( 4.41: มาก) 

ความสะดวกในการ 
ติดตอขอใชบริการดาน 
สินเช่ือ  ( 4.30: มาก) 

ความสะดวกในการ 
ติดตอขอใชบริการดาน 
สินเช่ือ  (4.57: มากที่สุด) 
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3.4  ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการดานสินเชื่อ ของสํานักธุรกิจสันปา
ขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)    จําแนกตามประเภทของกิจการ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทของกิจการ   มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรกคือ ปจจัยดานชองทางการจดัจําหนาย 

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจ 
บริการ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะ
ยาวใหเลือกใชบริการ  รองลงมาคือ การจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ การเสนอเพ่ิมและ
ปรับเปล่ียนวงเงินสินเช่ือใหแกลูกคา เทากัน และจํานวนเงินและวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ การ
พัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเช่ืออยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ เทากัน   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจคาปลีกคาสง  มีความพึงพอใจท่ีมี 
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ต๋ัวสัญญาใชเงิน  รองลงมาคือ ธนาคารมีสินเช่ือระยะส้ันและระยะ
ยาวใหเลือกใชบริการ  และการจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ   

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย 
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวใหเลือกใชบริการ    รองลงมาคือ 
การจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ  และจํานวนเงิน และวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจท่ีมี 
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวใหเลือกใชบริการ   
รองลงมาคือ การจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ และจํานวนเงิน และวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคาร
อนุมัติ  

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจบริการ มีความ 
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตามภาวการณ
ตลาด รองลงมาคือ จํานวนเงินผอนชําระในแตละงวด และระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจคาปลีกคาสง  มีความพึงพอใจท่ีมี 
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตามภาวการณตลาด รองลงมา
คือ ระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู และจํานวนเงินผอนชําระในแตละงวด  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตามภาวการณตลาด  รองลงมาคือ 
อัตราดอกเบ้ียท่ีไดรับ และอัตราดอกเบ้ียสินเช่ือตางประเทศ  
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตามภาวการณตลาด รองลงมา
คือ ระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู และจํานวนเงินผอนชําระในแตละงวด  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการ
เปนธุรกิจบริการ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวก
ในการเดินทาง มีสาขายอยเปดในศูนยการคา เทากัน รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายสาขา
ใหบริการทั่วประเทศ และบริเวณสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการ ลูกคา
สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจคาปลีกคาสง  มีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง รองลงมาคือ มีสาขา
ยอยเปดใหศูนยการคา และธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ   

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง รองลงมาคือ มีสาขายอยเปด
ในศูนยการคา และเจาหนาท่ีธนาคารใหบริการถึงสถานท่ีประกอบการ   

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง รองลงมาคือ มีสาขา
ยอยเปดในศูนยการคา และบริเวณสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจ
บริการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวน
คาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคารับไดแก การยกเวนคาธรรมเนียม
สํารวจหลักประกัน และมีโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน โทรทัศนหนังสือพิมพ ขอมูลขาสารครบถวน
และทันสมัย เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจคาปลีกคาสง  มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ 
รองลงมาคือ การแจกของท่ีระลึก ไดแก สมุดฉีก ปากกา ปฏิทินประจําป และกระเปาเดินทาง และมี
โฆษณาผานส่ือตางๆ  เชน  โทรทัศนหนังสือพิมพ  สิทธิพิเศษท่ีลูกคารับไดแก  การยกเวน
คาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน เทากัน  
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คือ  สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ 
รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคารับไดแก การยกเวนคาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน และมีรายการ
สงเสริมการตลาดนาสนใจ  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ 
รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคารับไดแก การยกเวนคาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน และมีรายการ
สงเสริมการตลาดนาสนใจ  

ปจจัยดานพนักงาน   ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจบริการ มี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใจ
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ  รองลงมาคือ พนักงานสินเช่ือใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตอง พนักงานสินเช่ือมีความรูและมีความชํานาญ เช่ือถือได พนักงานสินเช่ือมี
มนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง พนักงานสินเช่ือออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ 
พนักงานสินเช่ือเขาใจความตองการของลูกคาและสนใจตอบสนอง พนักงานสินเช่ือแกไขปญหา
ของลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันตอเหตุการณ เทากัน  และพนักงานสินเช่ือใหบริการแกลูกคาอยาง
เสมอภาค พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจคาปลีกคาสง  มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใจพูดจาดีและแตงกาย
เหมาะสมมีความนาเช่ือถือ  รองลงมาคือ พนักงานสินเช่ือใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง 
พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได เทากัน และพนักงานสินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คือ พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใจพูดจาดีและแตงกาย
เหมาะสมมีความนาเช่ือถือ รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได  และพนักงานสินเช่ือมี
มนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง พนักงาน
สินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใจพูดจาดีและแตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ เทากัน  
รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได และพนักงานสินเช่ือออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแก
ลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  
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ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ     ผูตอบแบบสอบถามท่ี
ประเภทของกิจการเปนธุรกิจบริการ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมี
ความม่ังคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี รองลงมาคือ มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย 
และอาคารสถานท่ีใหญโต กวางขวาง ภายในธนาคารมีพื้นท่ีการใหบริการกวางขวาง และสะอาด 
ธนาคารมีเคร่ืองมือ และอุปกรณสํานักงานทันสมัย ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบในการจัดวาง 
อุปกรณ และเอกสารตางๆ ลูกคาไดรับความสะดวกในการใชบริการ บรรยากาศภายในธนาคาร 
ตกแตงทันสมัย และสวยงาม ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวกครบ ไดแก เกาอ้ีนั่งรอ มีหอง
รับรองลูกคาหองสุขาสะอาด เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจคาปลีกคาสง  มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีความมั่นคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี รองลงมาคือ มีปาย
ตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย และอาคารสถานท่ีใหญโต กวางขวาง  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คือ ธนาคารมีความม่ันคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี รองลงมาคือ อาคาร
สถานท่ีใหญโต กวางขวาง และมีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีความม่ันคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  รองลงมาคือ มีปาย
ตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  และอาคารสถานท่ีใหญโต กวางขวาง  

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจบริการ มี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ 
รองลงมาคือ เอกสารท่ีใชประกอบในการขอสินเช่ือเหมาะสมและไมยุงยากซับซอน และ ข้ันตอน
การอนุมัติสินเช่ือรวดเร็วปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคา
หลังทํานิติกรรมสัญญาครบถวน และรวดเร็ว ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําเช่ือถือได เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจคาปลีกคาสง  มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ รองลงมาคือ 
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําเช่ือถือได  และการจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคาหลังทํา
นิติกรรมสัญญาครบถวน และรวดเร็ว  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ รองลงมาคือ ข้ันตอน
อนุมัติสินเช่ือรวดเร็วปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน และระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําเช่ือถือ
ได  
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ รองลงมาคือ 
ข้ันตอนอนุมัติสินเช่ือรวดเร็วปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน และระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา
เช่ือถือได  
 
 
ตารางท่ี  66 แสดงสรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ท่ีมีคาเฉล่ีย
ลําดับแรกจําแนกตามประเภทของกิจการ 
 

ประเภทของกิจการ ปจจัยสวนประสม
การตลาด ธุรกิจบริการ ธุรกิจคาปลีกคาสง ธุรกิจผลิต ธุรกิจการเกษตร 

ดานผลิตภัณฑและ
บริการ 

ธนาคารมีสินเชื่อทั้ง 
ระยะส้ันและระยะยาว 
ใหเลือกใชบริการ  
(4.38: มาก) 

ต๋ัวสัญญาใชเงิน 
(4.70: มากที่สุด) 

ธนาคารมีสินเชื่อทั้ง 
ระยะส้ันและระยะยาว 
ใหเลือกใชบริการ 
(4.44: มาก) 

ธนาคารมีสินเชื่อทั้ง 
ระยะส้ันและระยะยาว 
ใหเลือกใชบริการ   
 ( 4.65: มากที่สุด) 

ดานราคา/
คาธรรมเนียม 

การเปล่ียนแปลงอัตรา 
ดอกเบี้ยเปนไปตาม  
ภาวการณตลาด   
(4.23: มาก) 

การเปล่ียนแปลงอัตรา 
ดอกเบี้ยเปนไปตาม  
ภาวการณตลาด   
(4.19: มาก) 

การเปล่ียนแปลงอัตรา
ดอกเบี้ยเปนไปตาม 
ภาวการณตลาด   
(4.38: มาก) 

การเปล่ียนแปลงอัตรา
ดอกเบี้ยเปนไปตาม 
ภาวการณตลาด    
(4.28: มาก) 

ดานชองทางการจดั
จําหนาย/สถานที ่

สถานที่ต้ังของ 
ธนาคารสะดวกใน 
การเดินทาง และมี 
สาขายอยเปดใน 
ศูนยการคา  
(4.23: มาก) 

มีสาขายอยเปดใน
ศูนยการคา  
 (4.51: มาก) 

มีสาขายอยเปดใน 
ศูนยการคา   
(4.54: มาก) 

มีสาขายอยเปดใน 
ศูนยการคา  
 (4.63: มาก) 

ดานการสงเสริม 
การตลาด 

สิทธิพิเศษลกูคาไดรับ
การยกเวน
คาธรรมเนียมการ
จัดการสินเชื่อ 
  (4.00: มาก) 

สิทธิพิเศษลกูคาไดรับ
การยกเวน
คาธรรมเนียมการ
จัดการสินเชื่อ   
(4.25: มาก) 

สิทธิพิเศษลกูคาไดรับ
การยกเวน
คาธรรมเนียมการ
จัดการสินเชื่อ  
 (4.26: มาก) 

สิทธิพิเศษลกูคาไดรับ
การยกเวน
คาธรรมเนียมการ
จัดการสินเชื่อ   
(4.14: มาก) 
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ตารางท่ี  66 (ตอ) แสดงสรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการการตลาดบริการ ท่ีมี
คาเฉล่ียลําดับแรก จําแนกตามประเภทของกิจการ 
 

ประเภทของกิจการ ปจจัยสวนประสม
การตลาด ธุรกิจบริการ ธุรกิจคาปลีกคาสง ธุรกิจผลิต ธุรกิจการเกษตร 

ดานพนักงาน พนักงานสินเชือ่มี
บุคลิกภาพด ี   ย้ิมแยม 
แจมใสพูดจาดแีละ
แตงกายเหมาะสมมี
ความนาเชื่อถอื
(4.69:มากที่สุด) 

พนักงานสินเชือ่มี
บุคลิกภาพด ี   ย้ิมแยม 
แจมใสพูดจาดแีละ
แตงกายเหมาะสมมี
ความนาเชื่อถอื 
(4.04: มาก) 

พนักงานสินเชือ่มี 
บุคลิกภาพด ี   ย้ิมแยม  
แจมใสพูดจาดแีละ 
แตงกายเหมาะสมมี 
ความนาเชื่อถอื 
( 4.05: มาก) 

พนักงานสินเชือ่ให 
คําแนะนําและ 
คําปรึกษาอยาง 
ถูกตอง พนักงาน 
สินเชื่อมีบุคลิกภาพดี     
ย้ิมแยม แจมใสพูดจา 
ดีและแตงกาย 
เหมาะสมมีความ 
นาเชื่อถือ (3.77: มาก) 

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

ธนาคารมีความม่ันคง 
ชื่อเสียงและ
ภาพลกัษณดี   
(4.77:มากที่สุด) 

ธนาคารมีความม่ันคง 
ชื่อเสียงและ
ภาพลกัษณดี    
( 4.16: มาก) 

ธนาคารมีความม่ันคง  
ชื่อเสียงและ 
ภาพลกัษณดี   
(3.98: มาก) 

ธนาคารมีความม่ันคง  
ชื่อเสียงและ 
ภาพลกัษณดี   
(3.80: มาก) 

ดานกระบวนการ ความสะดวกใน 
การติดตอขอใช 
บริการดานสินเชือ่  
(4.54: มากที่สุด) 

ความสะดวกใน 
การติดตอขอใช 
บริการดานสินเชือ่  
(4.44: มาก) 

ความสะดวกใน 
การติดตอขอใช 
บริการดาน 
สินเชื่อ ( 4.45: มาก) 

ความสะดวกใน 
การติดตอขอใช 
บริการดานสินเชือ่  
(4.02: มาก) 

 
 
 
 สวนท่ี 4 ปญหาของลูกคาธุรกิจรายปลีกตอการใชบริการสินเชื่อ ของสํานักธุรกิจสัน
ปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามปญหามากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ  คือ  ไมมี
พนักงานจัดรถเพียงพอ  รองลงมา เอกสารท่ีใชประกอบการขออนุมัติสินเช่ือมีจํานวนมากเกินไปทํา
ใหยุงยากและพนักงานสินเช่ือมีการเปล่ียนแปลงบอยมาก ทําใหการดูแลขาดความตอเนื่อง และ
คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักประกันของบริษัทฯภายนอกและระยะเวลาการอนุมัติสินเช่ือลา 
ชาเทากัน  
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สวนท่ี  5  ปญหาของลูกคาธุรกิจรายปลีกตอการใชบริการสินเชื่อ ของสํานักธุรกิจสัน
ปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จําแนกตามเพศ  ลักษณะกอตั้งของกิจการหรือจด
ทะเบียน  วงเงินสินเชื่อ และประเภทของกิจการ 

ปญหาท่ีพบในการใชบริการ  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายพบปญหาสูงสุดลําดับแรก
คือ  ไมมีพนักงานจัดรถเพียงพอ  สวนเพศหญิง พบปญหาสูงสุดลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีการ
เปล่ียนแปลงบอยมาก ทําใหการดูแลขาดความตอเนื่อง  และเอกสารที่ใชประกอบการขออนุมัติ
สินเช่ือมีจํานวนมากเกินไปทําใหยุงยาก   

ผูตอบแบบสอบถามลักษณะกอต้ังของกิจการหรือจดทะเบียนเปนบุคคลธรรมดา  พบ
ปญหาสูงสุดลําดับแรกคือ  ไมมีพนักงานจัดรถเพียงพอ     
 ผูตอบแบบสอบถามท่ี ลักษณะกอต้ังของกิจการหรือจดทะเบียนเปนหางหุนสวน
จํากัด พบปญหาสูงสุดลําดับแรกคือเอกสารท่ีใชประกอบการขออนุมัติสินเช่ือมีจํานวนมากเกินไป
ทําใหยุงยาก   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ี ลักษณะกอต้ังของกิจการหรือจดทะเบียนเปนบริษัทจํากัด พบ
ปญหาสูงสุดลําดับแรกคือ  คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักประกันของบริษัทฯภายนอก 
พนักงานสินเช่ือมีการเปล่ียนแปลงบอยมาก ทําใหการดูแลขาดความตอเนื่อง  

ผูตอบแบบสอบถามตํ่ากวา 3 ลานบาท  พบปญหาสูงสุดลําดับแรกคือ  โทรศัพทสาย
ไมวาง  
 ผูตอบแบบสอบถาม วงเงินสินเช่ือ 3-4 ลานบาท และ 5-10 ลานบาท พบปญหาสูงสุด
ลําดับแรกคือ  จํานวนเงินท่ีไดรับอนุมัติสินเช่ือไมตรงตอความตองการ  

ผูตอบแบบสอบถามประเภทของกิจการเปนธุรกิจบริการ  พบปญหาสูงสุดลําดับแรก
คือ  พนักงานสินเช่ือมีการเปล่ียนแปลงบอยมาก ทําใหการดูแลขาดความตอเนื่อง  
 ผูตอบแบบสอบถาม ผูตอบแบบสอบถามประเภทของกิจการเปนธุรกิจคาปลีกคาสง 
และธุรกิจผลิต  พบปญหาสูงสุดลําดับแรกคือ  ไมมีพนักงานจัดรถเพียงพอ   
 ผูตอบแบบสอบถาม ผูตอบแบบสอบถามประเภทของกิจการเปนธุรกิจการเกษตร  
พบปญหาสูงสุดลําดับแรกคือ  พนักงานสินเช่ือมีการเล่ือนนัดการใหบริการกับลูกคาอยูเสมอ       
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อภิปรายผล 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือ ของสํานักธุรกิจ

สันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม    สามารถอภิปรายผลตามแนวคิด
ของศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะฯ (2541) ท่ีกลาวถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
(Services Marketing Mix)   ซ่ึงประกอบดวย  ดานผลิตภัณฑ/บริการ  ดานราคา  ดานชองทางการจัด
จําหนาย  / สถานท่ี ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ ดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวใหเลือกใชบริการ   
สอดคลองกับผลการศึกษาของปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจตอบริการดาน
สินเช่ือของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) เชียงใหม ผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ ประเภทของ
สินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของสุทธินันท  นุชอนงค   (2550) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเช่ือของทีม
ลูกคาผูประกอบการส่ีแยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  ผล
การศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ เบิกเงินเกินบัญชี 
(โอ.ดี.) และหนังสือคํ้าประกัน   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ศรชัย  เขียวอาย (2549) ท่ี
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียอันดับแรก คือมีประเภทสินเช่ือท่ีหลากหลายใหใชบริการ  และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของโกวิท มหินชัย (2546) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขา สันปาตอง เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ความม่ังคงของธนาคาร 

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับ
แรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบี้ยเปนไปตามภาวการณตลาด  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษา
ของ ศรชัย  เขียวอาย (2549)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย 
อันดับแรก คืออัตราดอกเบ้ียเหมาะสม การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตามภาวะตลาด  แตผล
การศึกษาไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ  (2548)  ที่ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ลําดับแรกไดแก  อัตราดอกเบ้ียท่ีเหมาะสม 
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ โกวิท มหินชัย (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
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แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากอันดับแรก ไดแก ดานระยะเวลาการผอน
ชําระหนี้คืนธนาคารเหมาะสม  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสุทธินันท  นุชอนงค   (2550)  
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากอันดับแรก คือ 
คาธรรมเนียม การออกหนังสือคํ้าประกัน     

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุดลําดับแรกคือ   สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาติดตอ
ใชบริการ   ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของโกวิท มหินชัย (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรก ไดแก  มีจํานวนสาขามาก สะดวก
ในการใชบริการ   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  ศรชัย  เขียวอาย (2549)  ผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียลําดับแรก คือมีสาขาในศูนยการคาท่ีเปด
ใหบริการทุกวัน มีจํานวนสาขามาก มีเครือขายกวางขวางท่ัวประเทศ    และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของ ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก  สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท   และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของสุทธินันท  นุชอนงค   (2550)  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากอันดับแรก คือ ธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากลําดับคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ    ไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของสุทธินันท  นุชอนงค   (2550)  ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากอันดับแรก คือ การจัดสัมมนาประชาสัมพันธ
แนะนําบริการใหมๆ และใหความรูกับลูกคาธนาคาร     และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ      
ศรชัย  เขียวอาย (2549) ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียลําดับ
แรก ลําดับแรก คือ มีแผนพับแนะนําบริการประเภทตางๆ  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  
ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก ไดแก  การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเช่ืออัตราดอกเบ้ียตํ่า เชน วงเงิน Kbank SMEs  
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของโกวิท มหินชัย (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรก ไดแก การโฆษณาผานส่ือตางๆ 
ทางโทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ 

ปจจัยดานพนักงาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก
ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใสพูดจาดีและแตงกายเหมาะสมมีความ
นาเช่ือถือ  ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสุทธินันท  นุชอนงค   (2550)  ผลการศึกษาพบวา
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ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียในระดับมากอันดับแรก คือ พนักงานสินเช่ือมี
มนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) 
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ  
พนักงานสินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  และผลการศึกษาของ ศรชัย  เขียวอาย (2549) ท่ี
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียลําดับแรก ลําดับแรก คือ
พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได  ผลการศึกษาของโกวิท มหินชัย (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรก ไดแก พนักงานใหบริการ
แกลูกคาอยางเสมอภาค 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุดลําดับแรกคือ ธนาคารมีความมั่นคงชื่อเสียงและภาพลักษณท่ีดี 
ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของสุทธินันท  นุชอนงค   (2550)  ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากอันดับแรก คือธนาคารมีช่ือเสียง และมี
ภาพพจนท่ีดี มีความม่ันคง เปดดําเนินการมา 61 ป  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ศรชัย  
เขียวอาย  (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียลําดับแรก คือ
มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา     
ช่ืนจิตตศิริ (2548) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิท่ีเหมาะสม  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
โกวิท มหินชัย (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับ
มากลําดับแรกไดแก ความสะอาดภายในธนาคาร 

ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มากลําดับแรกคือความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ  ซ่ึงไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของสุทธินันท  นุชอนงค   (2550)  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากอันดับแรก คือ ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็วทราบผลภายใน 3 
วัน  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ศรชัย  เขียวอาย (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียลําดับแรก  คือ มีการใชเทคโนโลยีทันสมัย  และมีระบบ
การทํางานท่ีถูกตองแมนยํา  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรก คือ  ระบบ
การทํางานถูกตองแมนยําเช่ือถือได  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของโกวิท มหินชัย (2546) ท่ี
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรก คือ มี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือ 
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ขอคนพบ 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือ ของสํานักธุรกิจ

สันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม    พบวาผูตอบแบบสอบถามมีท้ัง  
เพศชายและเพศหญิง มีอายุตํ่ากวา 30 ป จนถึง 50 ปข้ึนไป  มีทุกระดับการศึกษา    โดยลูกคาท่ีเปน
หางหุนสวนจํากัดนอยกวาลูกคาประเภทอื่น  สําหรับประเภทของธุรกิจบริการใชบริการนอยกวา
ประเภทอ่ืน ๆ   ประเภทของการใชบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน ท่ีไมมี
ผูตอบแบบสอบถามบริการใช คือ รับรองต๋ัวอาวัล  เหตุผลลําดับสุดทายท่ีทําใหผูตอบแบบสอบถาม
มาใชบริการคือ ไดรับอนุมัติวงเงินสินเช่ือตามจํานวนเงินท่ีตองการ  และอัตราดอกเบ้ียบริการดาน
สินเช่ือมีความเหมาะสม   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมทราบขอมูลจากการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานหนังสือพิมพ และการโฆษณาประชาสัมพันธผานอินเตอรเน็ต   สําหรับธนาคาร
ท่ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมเคยใชบริการสินเช่ือ ไดแก  ธนาคารนครหลวงไทย  ธนาคาร
อาคารสงเคราะห  ธนาคารไทยธนาคาร  ธนาคารยูโอบีรัตนสิน  ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ  
ธนาคารธนชาต ธนาคารเกียรตินาคิน ธนาคารแลนดแอนเฮาท ธนาคารสแตนดารดชารเตอร และ
ธนาคารซิต้ีแบงก  

สําหรับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ มีขอคนพบ
ผูตอบแบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดบัมากเรียงตามลําดับ คือ    ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ปจจยัดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจยัดานผลิตภัณฑและ
บริการ ปจจยัดานสงเสริมการตลาด ปจจยัดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการ และปจจัยดานราคา 
ตามรายละเอียด ดังนี้  

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัย
ยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับสุดทายไดแก การประเมิน
หลักทรัพยท่ีใชในการค้ําประกันมีราคาเหมาะสม  
 เม่ือจําแนกตามเพศ พบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมี
คาเฉล่ียในระดับมาก 
 เม่ือจําแนกตามลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจ พบวาทุกลักษณะการจดทะเบียนมี
ความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก  ยกเวนหางหุนสวนจํากัด มีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียในระดับปานกลาง ในเร่ืองสัดสวนวงเงินสินเช่ือตอมูลคาหลักประกัน 
   เม่ือจําแนกตามวงเงินสินเช่ือ พบวาทุกวงเงินสินเช่ือมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัย
ยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก ยกเวนเร่ือง  หนังสือคํ้าประกัน ท่ีผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเช่ือตํ่า
กวา 3 ลานบาท มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  สวนผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อ 3-4 
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ลานบาท มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดเร่ืองธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาว ให
เลือกใชบริการ  และผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเช่ือ 5 -10 ลานบาท มีความพึงพอใจในระดับ 
มากท่ีสุดเร่ืองต๋ัวสัญญาใชเงิน 
 เม่ือจําแนกตามประเภทของธุรกิจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทธุรกิจ
บริการมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับมาก   ยกเวนปจจัยยอยดานหลักประกันท่ี
ธนาคารกําหนดให   การประเมินหลักทรัพยท่ีใชในการค้ําประกันมีราคาเหมาะสมและสัดสวน
วงเงินสินเช่ือตอมูลคาหลักประกัน  ท่ีผูตอบแบบสอบถามประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิตและ
ธุรกิจการเกษตรมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานราคา /คาธรรมเนียม   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบทุก
ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 
คืออัตราดอกเบ้ียผิดนัด (15.00% ตอป)  คาธรรมเนียมในการจัดการสินเช่ือ  คาธรรมเนียมการ
ประเมินราคาหลักประกัน  และคาเบ้ียประกันอัคคีภัย 
 เม่ือจําแนกตามเพศ พบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  

เม่ือจําแนกตามลักษณะการจดทะเบียนพบวามีความพึงพอใจทุกลักษณะการจด
ทะเบียนมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในเร่ือง  คาธรรมเนียมในการจัดการสินเช่ือ  
คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักประกัน  และคาเบ้ียประกันอัคคีภัย 
 เม่ือจําแนกตามวงเงินสินเช่ือ พบวาทุกวงเงินสินเช่ือมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัย
ยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก ยกเวนในเร่ือง  อัตราดอกเบ้ียผิดนัด  (15.00% ตอป)    คาธรรมเนียมใน
การจัดการสินเช่ือ  คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักประกัน  และคาเบ้ียประกันอัคคีภัย  ท่ีมี
ความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง    

เม่ือจําแนกตามประเภทของธุรกิจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทธุรกิจมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลางดานอัตราดอกเบี้ยผิดนัด  (15.00% ตอป)  คาธรรมเนียมในการจัดการ
สินเช่ือ  คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักประกัน  และคาเบ้ียประกันอัคคีภัย 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจเกือบทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับ
มากท่ีสุดคือ  สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ  และมีสาขายอยเปด
ในศูนยการคา 
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เม่ือจําแนกตามเพศ พบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอย
มีคาเฉล่ียในระดับมาก   โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดคือ  สถานท่ีต้ัง
ของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ  และมีสาขายอยเปดในศูนยการคา เหมือนกัน 

เม่ือจําแนกตามลักษณะการจดทะเบียนพบวามีความพึงพอใจทุกลักษณะการจด
ทะเบียนมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยเร่ือง มีสาขายอยใน
ศูนยการคาท่ีผูตอบแบบสอบถามลักษณะของกิจการเปนหางหุนสวนจํากัดมีความพึงพอใจในระดับ
มากท่ีสุด 

เม่ือจําแนกตามวงเงินสินเช่ือ พบวาทุกวงเงินสินเช่ือมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัย
ยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก ยกเวน  สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง  และมีสาขายอย
เปดในศูนยการคา  ท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด  

เม่ือจําแนกตามประเภทของธุรกิจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทธุรกิจมีความ
พึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง  ยกเวนดานสถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการ
เดินทาง   และมีสาขายอยเปดในศูนยการคา  ท่ีผูตอบแบบสอบถามประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจคา
ปลีกคาสง ธุรกิจผลิต และธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด สวนผูตอบ
แบบสอบถามประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุก
ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก   

เม่ือจําแนกตามเพศ พบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  

เม่ือจําแนกตามลักษณะการจดทะเบียนพบวามีความพึงพอใจทุกลักษณะการจด
ทะเบียนมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก 

เม่ือจําแนกตามวงเงินสินเช่ือ พบวาทุกวงเงินสินเช่ือมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก 

เม่ือจําแนกตามประเภทของธุรกิจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทธุรกิจมีความ
พึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยดาน การจัดสัมมนาประชาสัมพันธ 
แนะนําบริการใหมๆ และใหความรูกับลูกคา ท่ีผูตอบแบบสอบถามประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจ
ผลิต และธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานพนักงาน   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมี
คาเฉล่ียในระดับมาก   
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เม่ือจําแนกตามเพศ พบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  

เม่ือจําแนกตามลักษณะการจดทะเบียนพบวามีความพึงพอใจ แบงตามลักษณะการจด
ทะเบียนมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก   

เม่ือจําแนกตามวงเงินสินเช่ือ พบวาทุกวงเงินสินเช่ือมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก 

เม่ือจําแนกตามประเภทของธุรกิจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจบริการมี
ความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง  ในขณะท่ีประเภทธุรกิจคาปลีกและคาสง  
ธุรกิจผลิต และธุรกิจการเกษตรมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก   

เม่ือจําแนกตามเพศ และลักษณะการจดทะเบียน พบวามีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัย
ยอยในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยดานธนาคารมีความมั่นคงช่ือเสียงและภาพลักษณดี ท่ีมีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด 

เม่ือจําแนกตามวงเงินสินเช่ือ พบวาทุกวงเงินสินเช่ือมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัย
ยอยในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยดานธนาคารมีความมั่นคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดีท่ีมีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด 
 เม่ือจําแนกตามประเภทของธุรกิจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจผลิต มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลางปจจัยยอยดานการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใชในการวิเคราะห 
สินเช่ือใหแกลูกคามีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง  ในขณะท่ีประเภทธุรกิจ
คาปลีกและคาสง  ธุรกิจผลิต และธุรกิจการเกษตรมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานกระบวนการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอย
มีคาเฉล่ียในระดับมาก   

เม่ือจําแนกตามเพศ  และ ลักษณะการจดทะเบียนพบวามีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัย
ยอยในระดับมาก เหมือนกัน 

เม่ือจําแนกตามวงเงินสินเช่ือ พบวาทุกวงเงินสินเช่ือมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัย
ยอยในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยเร่ือง ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ  ท่ี
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเช่ือ 5-10 ลานบาท มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด 
 เม่ือจําแนกตามประเภทของธุรกิจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจบริการ มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลางปจจัยยอยดาน ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบผล 
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ภายใน 15 วัน  การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคาหลังทํานิติกรรมสัญญาครบถวน และ
รวดเร็ว  และระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได  สวนประเภทกิจการเปนธุรกิจการเกษตร
มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานเอกสารท่ีใชประกอบในการขอสินเช่ือเหมาะสมและไม
ยุงยากซับซอน  และ การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคาหลังทํานิติกรรมสัญญาครบถวน 
และรวดเร็ว 

สวนขอคนพบท่ีเกี่ยวกับปญหาที่พบจากการใชบริการของลูกคาธุรกิจตอการใช
บริการสินเช่ือ ของสํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม    คือ   
ไมมีพนักงานจัดรถเพียงพอ  เอกสารท่ีใชประกอบการขออนุมัติสินเช่ือมีจํานวนมากเกินไปทําให
ยุงยาก และพนักงานสินเช่ือมีการเปล่ียนแปลงบอยมาก ทําใหการดูแลขาดความตอเนื่อง  
คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักประกันของบริษัทฯ และระยะเวลาการอนุมัติสินเช่ือลาชา ใน
การขอสินเช่ือใชหลักประกันจํานวนมาก   การประเมินราคาหลักประกันมีความลาชา   พนักงาน
สินเช่ือมีการเล่ือนนัดการใหบริการกับลูกคาอยูเสมอ   ระยะเวลาในการผอนชําระหนี้ส้ันเกินไปเม่ือ
เทียบกับธนาคารอ่ืนๆ   ขอมูลขาวสารของธนาคารลาสมัย   ไมไดรับขอมูลขาวสารดานบริการ
สินเช่ือจากธนาคาร และกฎเกณฑในการขอสินเช่ือมากเกินไป เทากัน   จํานวนเงินท่ีไดรับอนุมัติ
สินเช่ือไมตรงตอความตองการ   พนักงานสินเช่ือยึดติดในหลักเกณฑของธนาคารขาดความยืดหยุน 
ไมมีการลดหยอน   ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวกไมเพียงพอ เชน หองน้ํา การปรับปรุง
โครงสรางหนี้มีข้ันตอนยุงยากและใชเวลานาน และโทรศัพทสายไมวาง   พนักงานสินเช่ือมีจํานวน
ไมเพียงพอในการใหบริการลูกคา  พนักงานบางคนขาดความรูแกไขปญหาไมได อธิบายข้ันตอน
และเง่ือนไขตางๆ ไมชัดเจน  พนักงานสินเช่ือไมมีการติดตามใหบริการหลังลูกคาไดรับอนุมัติ
สินเช่ือแลว  ไมไดรับความสะดวกในการติดตอกับพนักงานสินเช่ือ  และ ไมมีระยะเวลาในการ
ปรับปรุงโครงสรางหนี้ใหเลือก  ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 67  สรุปความพึงพอใจในการใหบริการจากนอยไปหามาก  

 

ความพึงพอใจจากนอยไปหามาก คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ 

คาเบี้ยประกันอัคคีภัย 3.13 ปานกลาง 

อัตราดอกเบี้ยผิดนัด (15.00% ตอป) 3.29 ปานกลาง 

คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักประกัน 3.30 ปานกลาง 

คาธรรมเนียมในการจัดการสินเช่ือ 3.35 ปานกลาง 
การจัดสัมมนาประชาสัมพันธแนะนําบริการใหมๆ และใหความรูกับ
ลูกคา 

3.58 มาก 

การจัดเอการสัญญาคูฉบับใหกับลูกคาหลังทํานิติกรรมสัญญา
ครบถวน และรวดเร็ว 

3.63 
 

มาก 

เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเช่ือเหมาะสมและไมยุงยาก
ซับซอน 

3.65 
 

มาก 

การประเมินหลักทรัพยที่ใชในการคํ้าประกันมีราคาเหมาะสม 3.66 
 

มาก 

หลักประกันที่ธนาคารกําหนดให 3.68 มาก 

ระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได 3.68 มาก 

คาธรรมเนียมการออกหนังสือค้ําประกัน 3.68 มาก 
พนักงานสินเช่ือเขาใจความตองการของลูกคาและสนใจตอบสนอง 3.69 

 
มาก 

พนักงานสินเช่ือแกไขปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันตอ
เหตุการณ 

3.70 
 

มาก 

ขั้นตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบผลภายใน 15 วัน 3.71 
 

มาก 

การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการวิเคราะหสินเช่ือใหแกลูกคา 3.71 
 

มาก 

สัดสวนวงเงินสินเช่ือตอมูลคาหลักประกัน 3.74 มาก 

พนักงานสินเช่ือใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค 3.74 มาก 
พนักงานสินเช่ือมีความรู และมีความชํานาญเช่ือถือได 3.76 มาก 
พนักงานสินเช่ือออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแกลูกคาอยางสมํ่าเสมอ 3.77 มาก 
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ตารางท่ี 67 (ตอ) สรุปความพึงพอใจในการใหบริการจากนอยไปหามาก  

 

ความพึงพอใจจากนอยไปหามาก คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ 

บริเวณสถานที่จอดรถมีเพียงพอสําหรับลูกคาที่มาใชบริการ 3.82 มาก 

อัตราดอกเบี้ยสินเช่ือตางประเทศ 3.83 มาก 

ขอมูลขาวสารครบถวนและทันสมัย 3.83 มาก 

อัตราดอกเบี้ยที่ไดรับ 3.84 มาก 

ธนาคารมีบริการขาวสารทางเศรษฐกิจ และความรูตางๆ ใหกับลูกคา 3.86 
 

มาก 

มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน โทรทัศนหนังสือพิมพ 3.86 มาก 

หนังสือค้ําประกัน 3.86 มาก 

พนักงานสินเช่ือใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง 3.87 มาก 

พนักงานสินเช่ือมีมนุษยัสัมพันธดี และเปนกันเอง 3.87 มาก 

จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวด 3.87 มาก 

เงินกูจํานอง (หลักทรัพยคําประกัน) 3.88 มาก 

พนักงานมีความซื่อสัตย เช่ือถือได 3.89 มาก 

ลูกคาสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต 3.90 
 

มาก 

เบิกเงินเกินบัญชี (โอ.ดี) 3.90 มาก 

ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร 3.90 มาก 

ธนาคารมีเครื่องมือ และอุปกรณสํานักงานทันสมัย 3.91 มาก 

การแจกของที่ระลึก ไดแก สมุดฉีก ปากกา ปฏิทินประจําป และกระเปา
เดินทาง 

3.93 มาก 

ภายในธนาคารมีพ้ืนที่การใหบริการกวางขวางและสะอาด 3.94 มาก 

การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเช่ืออยางตอเน่ืองสมํ่าเสมอ 3.95 มาก 

พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใส พูดจาดีและแตงกาย
เหมาะสมมีความนาเช่ือถือ 

3.98 
 

มาก 

มีรายการสงเสริมการตลาดนาสนใจ 3.99 มาก 

บรรยากาศภายในธนาคาร ตกแตงทันสมัย และสวยงาม 3.99 มาก 
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ตารางท่ี 67  (ตอ) สรุปความพึงพอใจในการใหบริการจากนอยไปหามาก  

 

ความพึงพอใจจากนอยไปหามาก คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ 

สินเช่ือดานตางประเทศ 4.00 มาก 

เจาหนาที่ธนาคารใหบริการถึงสถานที่ประกอบการ 4.01 มาก 

ระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู 4.01 มาก 

เงินกูทั่วไป (เงินฝากค้ําประกัน) 4.04 มาก 

สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก การยกเวนคาธรรมเนียมสํารวจ
หลักประกัน 

4.05 
 

มาก 

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบไดแก เกาอี้น่ังรอ มีหอง
รับรองลูกคา หองสุขาสะอาด 

4.07 มาก 

การเสนอเพ่ิมและปรับเปล่ียนวงเงินสินเช่ือใหแกลูกคา 4.09 มาก 

ธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ 4.18 มาก 

อาคารสถานที่ใหญโต กวางขวาง 4.20  มาก 

จํานวนเงิน และวงเงินสินเช่ือที่ธนาคารอนุมัติ 4.20 มาก 

สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ 4.22 มาก 

การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบี้ยเปนไปตามภาวะการตลาด 4.25 มาก 

มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย 4.27 มาก 

การจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ 4.28 มาก 

ต๋ัวสัญญาใชเงิน 4.32 มาก 

ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ 4.39 มาก 

ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะสั้นและระยะยาวใหเลือกใชบริการ 4.41 มาก 

มีสาขายอยเปดในศูนยการคา 4.51 มากที่สุด 

สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง 4.55 มากที่สุด 

ธนาคารมีความมั่นคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี 4.61 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 68 สรุปปญหาในการใหบริการจากมากไปหานอย  

ปญหา จํานวน 

ไมมีพนักงานจัดรถเพียงพอ 32 

เอกสารที่ใชประกอบการขออนุมัติสินเช่ือมีจํานวนมากเกินไปทําใหยุงยาก 30 

ระยะเวลาการอนุมัติสินเช่ือลาชา 20 

ระยะเวลาในการผอนชําระหน้ีสั้นเกินไปเมื่อเทียบกับธนาคารอ่ืนๆ 9 

พนักงานสินเช่ือทํางานลาชา 8 

กฎเกณฑในการขอสินเช่ือมากเกินไป 6 

พนักงานสินเช่ือไมอยูประจําโตะทํางานตองใชเวลาคอยนาน 5 

เจาหนาที่สินเช่ือไมอยู 5 

การปรับปรุงโครงสรางหน้ีมีขั้นตอนยุงยากและใชเวลานาน 3 

โทรศัพทสายไมวาง 3 

พนักงานบางคนขาดความรูแกไขปญหาไมได อธิบายขั้นตอนและเง่ือนไขตางๆ ไมชัดเจน 2 

พนักงานสินเช่ือไมมีการติดตามใหบริการหลังลูกคาไดรับอนุมัติสินเช่ือแลว 2 

ไมไดรับความสะดวกในการติดตอกับพนักงานสินเช่ือ 2 

ผูมีอํานาจในการตัดสินใจไมอยู 2 

ไมมีระยะเวลาในการปรับปรุงโครงสรางหน้ีใหเลือก 2 

รูปแบบการใหบริการมีนอยกวาธนาคารอ่ืน 2 

พนักงานสินเช่ือทํางานผิดพลาดบอย 1 
 
 

ขอเสนอแนะ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือ ของสํานักธุรกิจ
สันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม    มีขอเสนอแนะตามปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการในแตละดาน  โดยใหความสําคัญในการปรับปรุงตอปจจัยท่ีลูกคามี
ความพึงพอใจในระดับสุดทาย  รวมถึงปญหาทุกดานไมวาจะเปนปญหามากหรือนอย และนํามา
กําหนดกลยุทธเพ่ือการแขงขัน ดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ   ธนาคารอาจจะออกผลิตภัณฑและบริการตาม
ประเภทธุรกิจใหตรงกับกลุมเปาหมายผูประกอบการรายใหม ๆ หรือลูกคาท่ีดีของธนาคารพาณิชย
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อ่ืน ๆ โดยเสนอสินเช่ืออัตราดอกเบ้ียพิเศษใหกับลูกคาช้ันดี เพื่อมุงตอบสนองความตองการของ
ลูกคา เพื่อเปการขยายฐานลูกคารายใหม  ดานลูกคารายเกา ท่ีจําเปนตองรักษาไวธนาคารควรจัดให
พนักงานออกตลาดเยี่ยมเยียนลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  เพื่อรับฟงปญหาและใหคําปรึกษากับลูกคาอยาง
ใกลชิด ตามคําขวัญของธนาคาร  “เพื่อนคูคิด มิตรคูบาน”       
 ปจจัยดานราคา/คาธรรมเนียม  ธนาคารควรคิดอัตราดอกเบี้ยกับลูกคาช้ันดีของ
ธนาคารในอัตราท่ีเหมาะสมตามความเส่ียงของธนาคารเพื่อปองกัน ธนาคารพาณิชยอ่ืนใชกลยุทธ
ดานราคาเขามาชวงชิงลูกคาช้ันดีของธนาคารไป สวนเร่ืองคาธรรมเนียมควรจัดใหมีเอกสารและให
พนักงานช้ีแจงใหลูกคาทราบเบ้ืองตนวาในการติดตอตองมีคาใชจายอะไรบาง ดังนี้ อัตรา
คาธรรมเนียมการประเมินหลักประกัน  คาธรรมเนียมในการจัดการสินเช่ือ คาเบ้ียประกันภัย และ
อัตราดอกเบ้ียผิดนัด   
  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย /สถานท่ี ธนาคารควรขยายสาขาเขาไปตามแหลง
ชุมชน เชน หางสรพสินคา ตลาดสด  เพื่อเพิ่มชองทางการใชบริการใหกับลูกคา พรอมท้ังจัดใหมี
พื้นท่ีจอดรถสําหรับลูกคาอาจจะทําการโดยการเชาสถานท่ีจอดรถบริเวณใกลกับท่ีทําการสาขา  
และจัดใหมีพนักงานใหบริการจัดระเบียบในการจอดรถและดูแลความปลอดภัยใหกับลูกคาผูมาใช
บริการ 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ธนาคารควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธทางส่ือ
โทรทัศน หนังสือพิมพ อยางตอเนื่องเพ่ือตอกย้ําภาพลักษณธนาคารอันดับหนึ่งของประเทศ
ตลอดจนใหมีการสัมมนาใหความรูในดานการประกอบธุรกิจกับลูกคาธนาคาร  ประชาสัมพันธ
แนะนําบริการสินเช่ือแบบใหมๆ ของธนาคาร เพื่อเขาสูกลุมเปาหมายแตละธุรกิจ และสงขอมูล
ขาวสารดานเศรษฐกิจใหกับลูกคาไดรับทราบอยางท่ัวถึง    
 ปจจัยดานพนักงาน    ธนาคารควรมีการคัดเลือกและจัดรับพนักงานใหมไว เพื่อ
เตรียมพรอม และจัดฝกอบรมใหพนักงานใหมีทักษะความรูในผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร 
จะไดมีความสามารถในการใหคําแนะนําปรึกษาและแกไขปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็วทันตอ
เหตุการณ  การทํางานเชิงรุก  ทํางานเปนทีม และสรางจิตสํานึกในการใหบริการ (Service Mind) 
ใหแกพนักงาน   เพื่อลดปญหาท่ีเกิดข้ึนโดยเฉพาะพนักงานคนใดคนหน่ึงออกทองท่ีหรือไมอยูหรือ
ลาออก  พนักงานทานอ่ืนๆ ตองสามารถรับคําขอหรือความตองการของลูกคาได เพื่อตอบสนอง
ความตองการลูกคาไดทันที เพื่อลดปญหาดานการขาดความตอเนื่องในการใหบริการ   
 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ธนาคารควรจัดใหมีเจาหนาท่ีรักษา
ความปลอดภัยทุกสาขา และใหมีพนักงานตอนรับเพื่ออํานวยความสะดวกสําหรับลูกคาผูมาใช
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บริการกับธนาคาร   ตลอดจนการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกภายในสํานักงานท่ีใหบริการลูกคา  เชน  
ปากกา  แบบฟอรมตางๆ   ใหกับลูกคา 
 ดานกระบวนการ  ธนาคารควรกําหนดระยะเวลาในการอนุมัติสินเช่ือใหรวดเร็วข้ึน 
ไมควรเกิน 30 วัน โดยใหมีการจัดทํา Checklist สําหรับการเตรียมเอกสารในการขอสินเช่ือ และ
คําแนะนําในการเตรียมเอกสารของลูกคากอนการเสนอขอสินเช่ือเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการ
พิจารณาสินเช่ือ และลดปญหาเร่ืองการขอเอกสารลูกคาบอย นอกจากนั้นควรมีบริการจัดสงเอกสาร
สัญญาคูฉบับใหแกลูกคาหลังทํานิติกรรมสัญญากับธนาคารใหครบถวนภายใน 10 วัน  และธนาคาร
ควรพิจารณาขยายระยะเวลาการผอนชําระหนี้จากเดิมผอนชําระไมเกิน 7  ป ควรพิจารณาขยายเวลา
การผอนชําระหนี้เปน 7 – 10 ป เพื่อเพิ่มชองทางใหกับลูกคาไดเลือกใชบริการตามความเหมาะสม
กับรายไดในการดําเนินธุรกิจของลูกคา 

สําหรับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการสินเช่ือท่ีควรจะปรับปรุงแกไข
โดยเฉพาะระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร  ถาเปนไปไดธนาคารควรจัดใหมีเจาหนาท่ีรักษา
ความปลอดภัยทุกสาขา   ในสวนของคาธรรมเนียมธนาคารควรติดประกาศและช้ีแจงใหลูกคาทราบ  
และธนาคารควรมีบริการจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคาหลังทํานิติกรรมสัญญากับธนาคาร
ใหครบถวน รวดเร็วภายใน  10 วัน 
 สําหรับดานปญหาท่ีลูกคาพบและธนาคารควรแกไขปรับปรุงใหลูกคามีความพึงพอใจ
มากข้ึนซ่ึงสวนใหญจะเปนปญหาดานพนักงาน และกระบวนการในการพิจารณาสินเช่ือ ดังนั้น
ธนาคารฯ ควรจัดใหมีการฝกอบรมพนักงาน และสรางจิตสํานึกในการใหบริการ เพื่อใหบริการมี
คุณภาพมากข้ึน ซ่ึงไดแก การเขาถึงลูกคา เชน อํานวยความสะดวกดานเวลา สถานท่ี แกลูกคา 
ไมใหลูกคาตองคอยนาน  การติดตอส่ือสารมีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีลูกคาเขาใจงาย  
มีความสามารถ ความรูความชํานาญในงาน  ความมีน้ําใจ  มีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง  มี
วิจารณญาณ   ความนาเช่ือถือ และความไววางใจ ตลอดจนมีการตอบสนองลูกคา และการทํางาน
เปนทีม ซ่ึงพนักงานตองสามารถทดแทนงานกันไดในกรณีพนักงานทานใดทานหนึ่งไมอยูหรือ
ลาออก เพื่อแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ   สวนดานกระบวนการในการ
พิจารณาสินเช่ือธนาคารควรปรับปรุงข้ันตอนและระยะเวลาในการอนุมัติและเอกสารประกอบใน
การขอสินเช่ือ ตองไมยุงยาก และไมควรใชระยะเวลาในการอนุมัติสินเช่ือนานเกินไป 
 นอกจากนั้นธุรกิจธนาคารเปนธุรกิจบริการ กลยุทธท่ีจะนํามาใชคือการนําสวน
ประสมการตลาด (Marketing mix) ซ่ึงประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการ
จําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) และตองอาศัยเคร่ืองมืออ่ืน ๆ เพิ่มเติมคือ บุคคล 
(People) หรือ พนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) 
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การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน 
พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มี
ความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหการบริษัท  ตองมีการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม 
(Total Quality Management) โดยตองพัฒนารูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา 
(Customer-value proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ  
มีกระบวนการ (process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจ
ลูกคา (Customer satisfaction)  
  
 
 


