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บทคัดยอ 
 

 การคนควาแบบอิสระนี้  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการดาน
สินเช่ือธุรกิจของ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร  ประชากรท่ีใชใน
การศึกษาคือลูกคาสินเช่ือธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร จํานวน 
330 ราย โดยการคัดเลือกตัวอยางตามโควตา(Quota Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูลเปนแบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติเชิงพรรณนา ประกอบดวย ความถ่ี รอยละ 
และคาเฉล่ีย  

ผลการศึกษาพบวา     ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย  มีอายุระหวาง 51-60 ป   
มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบกิจการเจาของคนเดียว ระยะเวลาดําเนินกิจการมากกวา 
15 ปข้ึนไป รายไดเฉล่ียของกิจการตอปตํ่ากวา 10 ลานบาท สวนใหญใชสินเช่ือประเภทเงินกูท่ัวไป 
วงเงินสินเช่ือรวมตํ่ากวา 5 ลานบาท ใชบริการสินเช่ือมากกวา 1 ป ถึง 5 ป สวนมากเปนลูกคาของ
สาขาถนนเศรษฐกิจ 1  

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการความพึงพอใจของผูใชบริการสินเช่ือธุรกิจ
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร โดยรวมใหความสําคัญในระดับปาน
กลาง  เรียงตามลําดับดังนี้ คือ ปจจัยดานผลิตภาพ  ในเร่ืองสาขาใหบริการไดครบวงจรทําใหการ
ติดตองายและสะดวกรวดเร็ว ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ในเร่ือง ภายใน
สาขาธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี  ตกแตงทันสมัย  สวยงาม สะอาดและกวางขวาง ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ  ในเร่ืองความถูกตองในการรวบรวมขอมูลอนุมัติสินเช่ือในการวิเคราะห



 จ 

สินเช่ือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ในเรื่องทําเร่ืองกูยืมผานสาขาใกลบานได ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ  ในเร่ืองการปรับเปล่ียนเพ่ิมวงเงินสินเช่ือใหแกลูกคา  และปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด  ในเร่ืองมีพนักงานธนาคารไปใหคําแนะนําแกกิจการ  สําหรับปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียในระดับ
ความพึงพอใจมากคือ ปจจัยดานบุคลากร  และปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียในระดับนอย คือ ปจจัยดานราคา    
     สําหรับผลการศึกษาปญหาท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสินเช่ือของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด(มหาชน) พบวามีปญหาโดยรวมทุกปจจัยอยูในระดับปานกลาง  เรียงตามลําดับคือ 
ปญหาดานผลิตภัณฑ  ในเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีไดรับอนุมัติไมเพียงพอกับความตองการ ปญหาดาน
ราคา ในเร่ืองอัตราดอกเบ้ียสูงกวาธนาคารอ่ืน ปญหาดานกระบวนการใหบริการ  ในเร่ืองการ
พิจารณาสินเช่ือมีความลาชา ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย ในเรื่องบริเวณที่จอดรถมีไม
เพียงพอ  ปญหาดานการสงเสริมการตลาด  ในเร่ืองไมมีสวนลดคาธรรมเนียมตาง ๆ  ปญหาดาน
บุคลากร ในเร่ืองพนักงานใหบริการกับลูกคาอยางไมเสมอภาค ปญหาดานผลิตภาพ  ในเร่ือง
เง่ือนไขและการนําเสนอสูธนาคารอ่ืนไมได  ปญหาดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
ในเร่ืองไมมีน้ําดื่ม ชา กาแฟ ในระหวางท่ีนั่งรอ   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 ฉ 

Independent Study Title Customers Satisfaction Toward the Credit Services of Bangkok  
Bank Public Company Limited in Samut Sakhon Province 

 
Author Mr. Pongsan  Sabyen 
 
Degree Master of Business Administration 
 
Independent Study Advisory Committee 
 Assistant  Professor  Chittraporn  Pongpaibul   Chairperson 
 Lecturer     Wisutorn    Jitaree                          Member  
   

                ABSTRACT 
 
 The objective of this independent study was to investigate customers’ satisfaction toward 
the credit services of Bangkok Bank Public Company Limited in Samut Sakhon province. The 
research population was determined, under the quota sampling, to 330 credit service customers of 
Bangkok Bank Public Company Limited in Samut Sakhon province. Questionnaire was used as a 
tool to collect data from those referred population. Then, the collected data were analyzed by 
descriptive statistics including frequencies, percentages, and means. 
 According to the study, it was found that most respondents were male in the ages 
between 51 – 60 years with Bachelor’s degree and owned the sole proprietorship business. Their 
business had mostly operated for more than 15 years and earned annually lower than 10 millions 
baht as an average business income. The majority had had the general loaning credit for 1 – 5 
years and its credit limit was lower than 5 millions baht. Most of them were customers at 
Setthakij 1 Road branch.  
 The marketing mix factors affecting customers’ satisfaction toward the credit services of 
Bangkok Bank Public Company Limited in Samut Sakhon province were overall ranked for its 
importance at moderate level. In terms of product, they paid the importance on the availability of 
one-stop-service, which was easy to contact and ran process rapidly, as found from each branch. 
In terms of physical evidence, they paid the importance on the good atmosphere of the bank 
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which was decorated in modern style, and had beautiful, clean, and wide service area. In terms of 
process, they paid the importance on the accuracy in collecting data used in a process of credit 
approval. In terms of place, they paid the importance on the availability in running the loaning 
process at the most convenient branch for customers. In terms of product, they paid the 
importance on the increase of credit line for customers. Finally, in terms of promotion, they paid 
the importance on the direct information about credit provided by the bank officers at the 
customer’s working place. In summary, the factor which the customers rated their level of 
satisfaction at high was people factor, but the factor which the customers rated their level of 
satisfaction at low was price factor. 
 According to the study on problems affecting the customers’ satisfaction toward the 
credit services of Bangkok Bank Public Company Limited, the problems found in all factors were 
ranked at moderate level of importance. In terms of product, the problem was found through the 
insufficiency credit limit approved in regards to the need of use. In terms of price, the problem 
was found through the high rate of interest comparing to other banks. In terms of process, the 
problem was found through the slow credit consideration. In terms of place, the problem was 
found through the insufficiency of parking lots. In terms of promotion, the problem was found 
through the unavailability of service fees discount. In terms of people, the problem was found 
through the inequality of service as provided by bank officers. In terms of product, the problem 
was found through the poor conditions and presentations comparing to other banks. In terms of 
physical evidence, the  problem  was found  through the  unavailability of drinking water, tea, and  
Coffee during waiting in cue.




