
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 การคนควาอิสระเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ จํากดั(มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษา
สรุปได 5 สวนดังนี ้

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม การประกอบธุรกิจ และการใชบริการ
สินเช่ือ 

สวนท่ี  2  ความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) 
ในจังหวัดสมุทรสาคร 

สวนท่ี  3  ขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดจําแนกตามรูปแบบการจัดต้ังธุรกิจ ประเภทสินเช่ือ วงเงินสินเช่ือรวมของกิจการ  

สวนท่ี  4  ขอมูลเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการ 
สวนท่ี  5  ขอมูลปญหาของผูใชบริการดานสินเช่ือตอปญหาสวนประสมทางการตลาด 

จําแนกตามตามรูปแบบการจัดต้ังธุรกิจ ประเภทสินเช่ือ วงเงินสินเช่ือรวมของกิจการ 
 
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม การประกอบธุรกิจและการใชบริการสินเชื่อ 
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 330 ราย สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ
ระหวาง 51-60 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี เปนกิจการเจาของคนเดียว ดําเนินกิจการมากกวา 15 
ป ข้ึนไป มีรายไดเฉล่ียของกิจการตํ่ากวา 10 ลานบาท สวนใหญใชบริการสินเช่ือเงินกูท่ัวไป วงเงิน
รวมของกิจการตํ่ากวา 5.0 ลานบาท ใชบริการสินเช่ือมากกวา 1 ป ถึง 5 ป สวนมากเปนลูกคาของ
สาขาถนนเศรษฐกิจ 1  
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สวนท่ี 2   ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเชื่อธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ จํากัด     
                (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาครตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามในการใชบริการสินเช่ือธุรกิจของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน)  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมตอปจจัยใน
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการใหบริการ และดานผลิตภาพ ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 83 แสดงระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัยยอยท่ีใหความ 

  พึงพอใจลําดับแรก 

 

สวนประสมทางการตลาด ระดับความพึงพอใจ ปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจลําดับแรก 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปานกลาง ประเภทสินเช่ือมีใหเลือกใชบริการ

หลากหลาย 
ปจจัยดานราคา ปานกลาง คาธรรมเนียมหนังสือค้ําประกัน 

 
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปานกลาง ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวาง

ทั่วประเทศ 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปานกลาง มีพนักงานธนาคารไปใหคําแนะนําแก

กิจการ 
ปจจัยดานบุคลากร มาก พนักงานมีความรูความสามารถ 

 
ปจจัยดานการสรางและ 
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ปานกลาง ช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปานกลาง ความถูกตองในการรวบรวมขอมูล
อนุมัติสินเช่ือในการวิเคราะหสินเช่ือ 

ปจจัยดานผลิตภาพ ปานกลาง สาขาใหบริการไดครบวงจรทําใหการ
ติดตองายและสะดวกรวดเร็ว 
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จากตารางท่ี 83 ปจจัยดานผลิตภัณฑ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมตอปจจัยดานผลิตภัณฑอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในเร่ือง ประเภท
สินเช่ือมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย เปนลําดับแรก 
 ปจจัยดานราคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมตอปจจัย
ดานราคาอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในเร่ือง คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน มี
คาเฉล่ียสูงสุด เปนลําดับแรก 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในเร่ือง 
ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางท่ัวประเทศ เปนลําดับแรก 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมตอปจจัยดานสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง   โดยมีความพึงพอใจในเรื่อง มี
พนักงานธนาคารไปใหคําแนะนําแกกิจการ เปนลําดับแรก 
 ปจจัยดานบุคลากร จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมตอ
ปจจัยดานบุคลากรอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจในเร่ือง พนักงานมีความรูความสามารถ 
เปนลําดับแรก 
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  จากการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพอยู
ในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในเร่ือง ช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร เปนลําดับแรก 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมตอปจจัยดานกระบวนการอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในเร่ือง ความถูกตอง
ในการรวบรวมขอมูลอนุมัติสินเช่ือในการวิเคราะหสินเช่ือ เปนลําดับแรก 
 ปจจัยดานผลิตภาพ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมตอ
ปจจัยดานผลิตภาพอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในเร่ือง สาขาใหบริการไดครบวงจร
ทําใหการติดตองายและสะดวกรวดเร็ว เปนลําดับแรก 
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สวนที่  3  ขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเชื่อตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดจําแนกตามรูปแบบการจัดตั้งธุรกิจ ประเภทสินเชื่อ วงเงินสินเชื่อ  
ตารางที่ 84 แสดงปจจัยยอยของสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรูปแบบการจัดตัง้ธุรกิจ  

´éÒ¹¼ÅÔμÀÑ³±ì ´éÒ¹ÃÒ¤Ò ´éÒ¹ªèÍ§·Ò§¡ÒÃ¨Ñ´¨ÓË¹èÒÂ ´éÒ¹¡ÒÃÊè§àÊÃÔÁ¡ÒÃμÅÒ´ 
ÃÙ»áºº¡ÒÃ¨Ñ´μÑé§¸ØÃ¡Ô¨ 

(¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) 

¡Ô¨¡ÒÃà¨éÒ¢Í§¤¹à´ÕÂÇ »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¼èÍ¹ªÓÃÐμèÍ§Ç´ ¸¹Ò¤ÒÃÁÕà¤Ã×Í¢èÒÂãËéºÃÔ¡ÒÃ¡ÇéÒ§¢ÇÒ§·ÑèÇ»ÃÐà·È ÁÕ¾¹Ñ¡§Ò¹¸¹Ò¤ÒÃä»ãËé¤Óá¹Ð¹Ó 

 (3.73) (3.16) (3.61) (3.21) 
ºÃÔÉÑ·¨Ó¡Ñ´ »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁË¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ ¸¹Ò¤ÒÃÁÕà¤Ã×Í¢èÒÂãËéºÃÔ¡ÒÃ¡ÇéÒ§¢ÇÒ§·ÑèÇ»ÃÐà·È ÁÕ¾¹Ñ¡§Ò¹¸¹Ò¤ÒÃä»ãËé¤Óá¹Ð¹Ó 

 (3.60) (3.35) (3.37) (3.03) 
ËéÒ§ËØé¹ÊèÇ¹¨Ó¡Ñ´ »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁË¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ ÊÒÁÒÃμÔ´μèÍãªéºÃÔ¡ÒÃ·Ò§ Internet ä´é ¡ÒÃ»ÃÐªÒÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¨Ñ´§Ò¹ÊÑÁÁ¹ÒãËé¤ÇÒÁÃÙéá¡
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 (3.96) (3.44) (3.72) (3.39) 
ËéÒ§ËØé¹ÊèÇ¹ÊÒÁÑ−¹ÔμÔºØ¤¤Å Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ·Õè¸¹Ò¤ÒÃÍ¹ØÁÑμÔãËéá¡èÅÙ¡¤éÒ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂ·ÕèàËÁÒÐÊÁ ÊÒÁÒÃμÔ´μèÍãªéºÃÔ¡ÒÃ·Ò§ Internet ä´é ÁÕ¾¹Ñ¡§Ò¹¸¹Ò¤ÒÃä»ãËé¤Óá¹Ð¹Ó 

 (4.00) (3.00) (4.00) (3.00) 

หมายเหตุ  คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49 = พอใจนอยที่สุด, คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 = พอใจนอย, คาเฉลี่ย 2.50 –3.49 =  พอใจปานกลาง, คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49 = พอใจมาก, คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00 = พอใจมากที่สุด 
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 จากตารางท่ี 84 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการจัดต้ังธุรกิจประเภทกิจการเจาของคน
เดียวมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดย
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือประเภทสินเช่ือมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  รูปแบบธุรกิจ
ประเภทบริษัทจํากัดมีความพึงพอใจระดับมาก ไดแก ปจจัยดานบุคลากร โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดคือ พนักงานมีความรูความสามารถ รูปแบบธุรกิจประเภทหางหุนสวนจํากัดมีความพึงพอใจ
ระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ประเภทสินเช่ือมีให
เลือกใชบริการหลากหลาย สวนรูปแบบธุรกิจประเภทหางหุนสวนสามัญนิติบุคคลมีความพึงพอใจ
ระดับมาก ไดแก ปจจัยดานบุคลากร โดยทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก พนักงานมีความรู
ความสามารถ พนักงานเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการสินเช่ือและมีอัธยาศัยดี พนกังาน
ใหบริการรวดเร็ว ถูกตอง และใหคําแนะนําแกลูกคาอยางชัดเจน และพนักงานใหบริการแกลูกคา
อยางเทาเทียมกัน   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 160

ตารางที่ 85 แสดงปจจัยยอยของสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประเภทสินเชื่อ 
»

´éÒ¹¼ÅÔμÀÑ³±ì ´éÒ¹ÃÒ¤Ò ´éÒ¹ªèÍ§·Ò§¡ÒÃ¨Ñ´¨ÓË¹èÒÂ ´éÒ¹¡ÒÃÊè§àÊÃÔÁ¡ÒÃμÅÒ´ »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍ 

(¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) 
¡ÙéàºÔ¡à¡Ô¹ºÑ−ªÕ »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁË¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ ¸¹Ò¤ÒÃÁÕà¤Ã×Í¢èÒÂãËéºÃÔ¡ÒÃ¡ÇéÒ§¢ÇÒ§·ÑèÇ»ÃÐà·È ÁÕ¾¹Ñ¡§Ò¹¸¹Ò¤ÒÃä»ãËé¤Óá¹Ð¹Ó ¾¹Ñ¡§Ò

 (3.79) (3.42) (3.58) (3.15) 
à§Ô¹¡Ùé·ÑèÇä» »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁË¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ ¸¹Ò¤ÒÃÁÕà¤Ã×Í¢èÒÂãËéºÃÔ¡ÒÃ¡ÇéÒ§¢ÇÒ§·ÑèÇ»ÃÐà·È ÁÕ¾¹Ñ¡§Ò¹¸¹Ò¤ÒÃä»ãËé¤Óá¹Ð¹Ó ¾¹Ñ¡§Ò

 (3.76) (3.42) (3.65) (3.21) 
μÑëÇÊÑ−−Òãªéà§Ô¹ ¡ÒÃ»ÃÑºà¾ÔèÁÇ§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍãËéá¡èÅÙ¡¤éÒ ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¼èÍ¹ªÓÃÐμèÍ§Ç´ Ê¶Ò¹·ÕèμÑé§¢Í§¸¹Ò¤ÒÃÊÐ´Ç¡μèÍ¡ÒÃà´Ô¹·Ò§ ¡ÒÃ»ÃÐªÒÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¨Ñ´§Ò¹ÊÑÁÁ¹ÒãËé¤ÇÒÁÃÙéá¡èÅÙ¡¤éÒ ¾¹Ñ¡§Ò

 (3.96) (3.50) (3.77) (3.42) 
Ë¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁË¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ ¸¹Ò¤ÒÃÁÕà¤Ã×Í¢èÒÂãËéºÃÔ¡ÒÃ¡ÇéÒ§¢ÇÒ§·ÑèÇ»ÃÐà·È ÁÕ¢éÍÁÙÅ¢èÒÇÊÒÃ´éÒ¹ÊÔ¹àª×èÍ¤Ãº¶éÇ¹áÅÐ·Ñ¹ÊÁÑÂ ¾¹Ñ¡§Ò

 (3.89) (3.40) (4.00) (3.37) 
Ç§à§Ô¹´éÒ¹μèÒ§»ÃÐà·È »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂ·ÕèàËÁÒÐÊÁ Ê¶Ò¹·ÕèμÑé§¢Í§¸¹Ò¤ÒÃÊÐ´Ç¡μèÍ¡ÒÃà´Ô¹·Ò§ ÁÕ¢éÍÁÙÅ¢èÒÇÊÒÃ´éÒ¹ÊÔ¹àª×èÍ¤Ãº¶éÇ¹áÅÐ·Ñ¹ÊÁÑÂ ¾¹Ñ¡§Ò

 (4.00) (4.00) (4.00) (4.00) 
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จากตารางท่ี 85 พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีประเภทสินเช่ือกูเบิกเกินบัญชีมีความพึง
พอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือประเภทสินเช่ือมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  ประเภทเงินกูท่ัวไปมีความพึง
พอใจระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ประเภทสินเช่ือมีให
เลือกใชบริการหลากหลาย ประเภทสินเช่ือต๋ัวสัญญาใชเงินมีความพึงพอใจระดับมาก ไดแก ปจจัย
ดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ การปรับเพิ่มวงเงินสินเช่ือใหแกลูกคา ประเภท
หนังสือคํ้าประกันมีความพึงพอใจระดับมาก ไดแก ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย โดยปจจัย
ยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางท่ัวประเทศ และประเภทวงเงิน
ดานตางประเทศ มีความพึงพอใจระดับมากในทุกปจจัยสวนประสมทางการตลาดท้ัง 8 ปจจัย  
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ตารางที่ 86 แสดงปจจัยยอยของสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามวงเงินสินเชื่อ 
»Ñ¨¨Ñ

´éÒ¹¼ÅÔμÀÑ³±ì ´éÒ¹ÃÒ¤Ò ´éÒ¹ªèÍ§·Ò§¡ÒÃ¨Ñ´¨ÓË¹èÒÂ ´éÒ¹¡ÒÃÊè§àÊÃÔÁ¡ÒÃμÅÒ´ Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ 

(¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) 
μèÓ¡ÇèÒ 5 
ÅéÒ¹ºÒ· 

»ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁË¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ Ê¶Ò¹·ÕèμÑé§¢Í§¸¹Ò¤ÒÃÊÐ´Ç¡μèÍ¡ÒÃà´Ô¹·Ò§ ¡ÒÃ»ÃÐªÒÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¨Ñ´§Ò¹ÊÑÁÁ¹ÒãËé¤ÇÒÁÃÙéá¡èÅÙ¡¤éÒ ¾¹Ñ¡§Ò¹ÁÕ¤ÇÒ

 (3.68) (3.23) (3.54) (3.16) 
ÁÒ¡¡ÇèÒ 5 - 20 
ÅéÒ¹ºÒ· 

»ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁË¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ ¸¹Ò¤ÒÃÁÕà¤Ã×Í¢èÒÂãËéºÃÔ¡ÒÃ¡ÇéÒ§¢ÇÒ§·ÑèÇ»ÃÐà·È ÁÕ¾¹Ñ¡§Ò¹¸¹Ò¤ÒÃä»ãËé¤Óá¹Ð¹Ó ¾¹Ñ¡§Ò¹àÍÒã¨ãÊ

 (3.96) (3.61) (3.70) (3.29) 
ÁÒ¡¡ÇèÒ 20-50 
ÅéÒ¹ºÒ· 

»ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁã¹¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃãËé¡Ùé ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶ÁÕ¤ÇÒÁà¾ÕÂ§¾Í ¡ÒÃâ¦É³Ò¼èÒ¹Ê×èÍμèÒ§ æ ¾¹Ñ¡§Ò¹àÍÒã¨ãÊ

 (3.00) (4.00) (3.91) (3.64) 
ÁÒ¡¡ÇèÒ 50 
ÅéÒ¹ºÒ· 

»ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁã¹¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃãËé¡Ùé ¸¹Ò¤ÒÃÁÕà¤Ã×Í¢èÒÂãËéºÃÔ¡ÒÃ¡ÇéÒ§¢ÇÒ§·ÑèÇ»ÃÐà·È ÁÕ¢éÍÁÙÅ¢èÒÇÊÒÃ´éÒ¹ÊÔ¹àª×èÍ¤Ãº¶éÇ¹áÅÐ·Ñ¹ÊÁÑÂ ¾¹Ñ¡§Ò¹àÍÒã¨ãÊ

 (4.00) (4.00) (3.33) (3.33) 
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จากตารางท่ี 86 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีวงเงินสินเช่ือรวมตํ่ากวา 5 ลานบาทมีความ
พึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดคือประเภทสินเช่ือมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  วงเงินรวมมากกวา 5-20 ลาน
บาทมีความพึงพอใจระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ 
ประเภทสินเช่ือมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย วงเงินรวมมากกวา 20-50 ลานบาทมีความพึงพอใจ
ระดับมาก ไดแก ปจจัยดานราคา โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ คาธรรมเนียมในการจัดการให
กู  วงเงินรวมมากกวา 50 ลานบาทมีความพึงพอใจระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยทุก
ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก ประเภทสินเช่ือมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย และปจจัยดาน
ราคา ไดแก คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู   
 
สวนท่ี 4   ขอมูลเก่ียวกับปญหาในการใชบริการ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ จํากัด
(มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร พบวาปญหาของลูกคาท่ีไดแสดงความคิดเห็นตอปญหาดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการใหบริการ และดานผลิตภาพ ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 87 แสดงระดับปญหาตอสวนประสมทางการตลาดและปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  
 

 

สวนประสมทางการตลาด ระดับปญหา ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปานกลาง วงเงินสินเช่ือที่ไดรับไมเพียงพอ 
ปจจัยดานราคา ปานกลาง อัตราดอกเบี้ยสูงกวาธนาคารอ่ืน 
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปานกลาง บริเวณที่จอดรถมีไมเพียงพอ 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปานกลาง ไมมีสวนลดคาธรรมเนียมตาง ๆ  
ปจจัยดานบุคลากร ปานกลาง พนักงานใหบริการไมเสมอภาค 
ปจจัยดานการสรางและ 
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ปานกลาง ไมมีนํ้าด่ืม, ชา, กาแฟ ระหวางน่ังรอ 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปานกลาง การพิจารณาสินเช่ือมีความลาชา 
ปจจัยดานผลิตภาพ ปานกลาง เง่ือนไขและการนําเสนอสูธนาคารอื่นไมได 
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ดานผลิตภัณฑพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานผลิตภัณฑ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับปญหาปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปญหาปานกลาง ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีไดรับ
อนุมัติไมเพียงพอกับความตองการ  
 ดานราคาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานราคา โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปญหา
ปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปญหาปานกลาง ไดแก อัตราดอกเบ้ียสูงกวาธนาคารอ่ืน   

ดานชองทางการจัดจําหนายพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย 
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปญหาปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปญหาปานกลาง 
ไดแก บริเวณท่ีจอดรถมีไมเพียงพอ   

ดานการสงเสริมการตลาดพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานการสงเสริมการตลาด 
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปญหาปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปญหาปานกลาง 
ไดแก ไมมีสวนลดคาธรรมเนียมตาง ๆ   

ดานบุคลากรพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานบุคลากร โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับปญหาปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปญหาปานกลาง ไดแก พนักงานใหบริการ
กับลูกคาอยางไมเสมอภาค   

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปญหาปานกลาง โดยปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปญหาปานกลาง ไดแก ไมมีน้ําดื่ม ชา กาแฟ ในระหวางท่ีนั่งรอ   

ดานกระบวนการใหบริการพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานกระบวนการใหบริการ 
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปญหาปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปญหาปานกลาง 
ไดแก การพิจารณาสินเช่ือมีความลาชา   

ดานผลิตภาพพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานผลิตภาพ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับปญหาปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปญหาปานกลาง ไดแก เง่ือนไขและการ
นําเสนอสูธนาคารอ่ืนไมได   
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สวนที่  5  ขอมูลปญหาของผูใชบริการดานสินเชื่อตอปญหาสวนประสมทางการตลาด จําแนกตามรูปแบบการจัดตั้งธุรกิจ ประเภทสินเชื่อ วงเงินสินเชื่อรวม 
                 ของกิจการ 
ตารางที่ 88 ขอคนพบปญหายอยของสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีปญหาเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรูปแบบการจัดตั้งธุรกิจ 

»Ñ−ËÒÊèÇ¹»ÃÐÊÁ·Ò
´éÒ¹¼ÅÔμÀÑ³±ì ´éÒ¹ÃÒ¤Ò ´éÒ¹ªèÍ§·Ò§¡ÒÃ¨Ñ´¨ÓË¹èÒÂ ´éÒ¹¡ÒÃÊè§àÊÃÔÁ¡ÒÃμÅÒ´ ÃÙ»áºº¡ÒÃ¨Ñ´μÑé§¸ØÃ¡Ô¨ 

(¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) 
¡Ô¨¡ÒÃà¨éÒ¢Í§¤¹à´ÕÂÇ ¡ÓË¹´ËÅÑ¡·ÃÑ¾Âì¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍÁÒ¡ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í äÁèÁÕÊèÇ¹Å´¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁμèÒ§ æ 

 (3.05) (2.93) (3.15) (2.86) 
ºÃÔÉÑ·¨Ó¡Ñ´ Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ·Õèä´éÃÑºÍ¹ØÁÑμÔäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¼èÍ¹ªÓÃÐ¤×¹à§Ô¹¡Ùé,ÃÐÂÐàÇÅÒ¼èÍ¹ªÓÃÐäÁèàËÁÒÐÊÁ ¡ÒÃμÔ´μèÍ·Ò§â·ÃÈÑ¾·ì, 

Internet äÁèÊÐ´Ç¡ 
μÔ´μèÍä´éÂÒ¡ 

äÁèÁÕÃÐÂÐàÇÅÒ»ÅÍ´¡ÒÃªÓÃÐà§Ô¹μé¹ 

 (3.29) (3.27) (3.19) (3.05) 
ËéÒ§ËØé¹ÊèÇ¹¨Ó¡Ñ´ Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ·Õèä´éÃÑºÍ¹ØÁÑμÔäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í ¨Ó¹Ç¹¾¹Ñ¡§Ò¹¹éÍÂäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¡ÒÃãËé¤Ó

 (2.88) (3.04) (2.75) (2.67) 
ËéÒ§ËØé¹ÊèÇ¹ÊÒÁÑ−¹ÔμÔºØ¤¤Å ¡ÓË¹´ËÅÑ¡·ÃÑ¾Âì¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍÁÒ¡ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁË¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í äÁèÁÕÊèÇ¹Å´¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁμèÒ§ æ 

 (3.00) (4.00) (4.00) (4.00) 

หมายเหตุ  คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49 = ปญหานอยที่สุด, คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 = ปญหานอย, คาเฉลี่ย 2.50 – 3.49 =  ปญหาปานกลาง, คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49 = ปญหามาก, คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00 = ปญหามากที่สุด 
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จากตารางท่ี 88 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการจัดต้ังธุรกิจประเภทกิจการเจาของคน
เดียวมีปญหาระดับปานกลาง ไดแก ปญหาดานกระบวนการใหบริการ ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
คือการพิจารณาสินเช่ือมีความลาชา  รูปแบบธุรกิจประเภทบริษัทจํากัดมีปญหาระดับปานกลาง 
ไดแก ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ วงเงินสินเช่ือท่ีไดรับอนุมัติไมเพียงพอ
กับความตองการ รูปแบบธุรกิจประเภทหางหุนสวนจํากัดมีปญหาระดับปานกลาง ไดแก ปญหา
ดานราคา ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ อัตราดอกเบี้ยสูงกวาธนาคารอ่ืน สวนรูปแบบธุรกิจ
ประเภทหางหุนสวนสามัญนิติบุคคลมีปญหาระดับมาก ไดแก ปญหาดานราคา  ปญหายอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดคือ คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกันสูงกวาธนาคารอ่ืน ปญหาดานชองทางการจัด
จําหนาย ไดแก บริเวณท่ีจอดรถไมเพียงพอ ปญหาดานการสงเสริมการตลาด ไดแก ไมมีสวนลด
คาธรรมเนียมตาง ๆ  
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ตารางที่ 89 ขอคนพบปญหายอยของสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีปญหาเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประเภทสนิเชื่อ 
»Ñ−ËÒÊèÇ¹»ÃÐÊÁ·Ò§¡ÒÃμ

´éÒ¹¼ÅÔμÀÑ³±ì ´éÒ¹ÃÒ¤Ò ´éÒ¹ªèÍ§·Ò§¡ÒÃ¨Ñ´¨ÓË¹èÒÂ ´éÒ¹¡ÒÃÊè§àÊÃÔÁ¡ÒÃμÅÒ´ »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍ 

(¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) 
¡ÙéàºÔ¡à¡Ô¹ºÑ−ªÕ Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ·Õèä´éÃÑºÍ¹ØÁÑμÔäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í äÁèÁÕÊèÇ¹Å´¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁμèÒ§ æ 

 (3.05) (3.04) (2.99) (2.94) 
à§Ô¹¡Ùé·ÑèÇä» ¡ÓË¹´ËÅÑ¡·ÃÑ¾Âì¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍÁÒ¡ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í äÁèÁÕÊèÇ¹Å´¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁμèÒ§ æ 

 (3.10) (3.02) (3.17) (2.96) 
μÑëÇÊÑ−−Òãªéà§Ô¹ ÁÕ»ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍ¹éÍÂäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁ»ÃÐàÁÔ¹ÃÒ¤ÒËÅÑ¡·ÃÑ¾ÂìÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í äÁèÁÕÊèÇ¹Å´¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁμèÒ§ æ 

 (3.15) (3.50) (3.04) (3.23) 
Ë¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ·Õèä´éÃÑºÍ¹ØÁÑμÔäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¼èÍ¹ªÓÃÐ¤×¹à§Ô¹¡ÙéáÅÐÃÐÂÐàÇÅÒ¼èÍ¹ªÓÃÐäÁèàËÁÒÐÊÁ ¡ÒÃμÔ´μèÍ·Ò§â·ÃÈÑ¾·ì,Internet 

äÁèÊÐ´Ç¡ μÔ´μèÍä´éÂÒ¡ 
¨Ó¹Ç¹¾¹Ñ¡§Ò¹¹éÍÂäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¡ÒÃãËé¤Óá¹Ð

 (3.46) (3.63) (2.97) (2.80) 
Ç§à§Ô¹´éÒ¹μèÒ§»ÃÐà·È ÁÕ»ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍ¹éÍÂäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í ¨Ó¹Ç¹¾¹Ñ¡§Ò¹¹éÍÂäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¡ÒÃãËé¤Óá¹Ð

 (4.00) (3.00) (3.00) (3.00) 
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จากตารางท่ี 89 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีวงเงินประเภทเบิกเกินบัญชีมีปญหาระดับ
ปานกลาง ไดแก ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ วงเงินสินเช่ือท่ีไดรับอนุมัติ
ไมเพียงพอกับความตองการ  เงินกูทั่วไปมีปญหาระดับปานกลาง ไดแก ปญหาดานผลิตภัณฑ 
ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ กําหนดหลักทรัพยคํ้าประกันวงเงินสินเช่ือมาก วงเงินต๋ัวสัญญาใช
เงินมีปญหาระดับมาก ไดแก ปญหาดานราคา ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ คาธรรมเนียม
ประเมินราคาหลักทรัพยสูงกวาธนาคารอ่ืน  วงเงินหนังสือคํ้าประกันมีปญหาระดับมาก ไดแก 
ปญหาดานราคา  ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ จํานวนเงินผอนชําระคืนเงินกูและระยะเวลาผอน
ชําระไมเหมาะสม วงเงินดานตางประเทศมีปญหาระดับมาก ไดแก ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหา
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ มีประเภทสินเช่ือนอย ไมเพียงพอกับความตองการ  
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ตารางที่ 90 ขอคนพบปญหายอยของสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีปญหาเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามวงเงินสินเชื่อ 
»Ñ−ËÒÊèÇ¹»ÃÐÊÁ·Ò§¡ÒÃμÅÒ´ºÃÔ¡ÒÃ 

´éÒ¹¼ÅÔμÀÑ³±ì ´éÒ¹ÃÒ¤Ò ´éÒ¹ªèÍ§·Ò§¡ÒÃ¨Ñ´¨ÓË¹èÒÂ ´éÒ¹¡ÒÃÊè§àÊÃÔÁ¡ÒÃμÅÒ´ Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ 

(¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) 
μèÓ¡ÇèÒ 5 
ÅéÒ¹ºÒ· 

Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ·Õèä´éÃÑºÍ¹ØÁÑμÔäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í äÁèÁÕÊèÇ¹Å´¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁμèÒ§ æ ¾¹Ñ¡§Ò¹ã

 (3.02) (3.01) (3.27) (3.06) 
ÁÒ¡¡ÇèÒ 5 - 20 
ÅéÒ¹ºÒ· 

¡ÓË¹´ËÅÑ¡·ÃÑ¾Âì¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍÁÒ¡ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ¡ÒÃμÔ´μèÍ·Ò§â·ÃÈÑ¾·ì,Internet 
äÁèÊÐ´Ç¡ μÔ´μèÍä´éÂÒ¡ 

äÁèÁÕÊèÇ¹Å´¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁμèÒ§ æ ¾¹Ñ¡§Ò¹ã

 (3.01) (3.04) (2.63) (2.79) 
ÁÒ¡¡ÇèÒ 20-50 
ÅéÒ¹ºÒ· 

Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ·Õèä´éÃÑºÍ¹ØÁÑμÔäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¼èÍ¹ªÓÃÐ¤×¹à§Ô¹¡ÙéáÅÐÃÐÂÐàÇÅÒ¼èÍ¹ªÓÃÐäÁèàËÁÒÐÊÁ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í ¢éÍÁÙÅ¢èÒÇÊÒÃ´éÒ¹ÊÔ¹àª×èÍäÁè·Ñ¹ÊÁÑÂ ¾¹Ñ¡§Ò¹ºÃ
áÅÐÁÕ¤Ç

 (3.64) (3.00.) (3.64) (2.91) 
ÁÒ¡¡ÇèÒ 50 
ÅéÒ¹ºÒ· 

Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ·Õèä´éÃÑºÍ¹ØÁÑμÔäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í äÁèÁÕÊèÇ¹Å´¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁμèÒ§ æ ¾¹Ñ¡§Ò¹ã

 (3.02) (3.01) (3.27) (3.06) 
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จากตารางท่ี 90 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีวงเงินสินเช่ือรวมตํ่ากวา 5 ลานบาทมีปญหา
ระดับปานกลาง ไดแก ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ บริเวณท่ี
จอดรถมีไมเพียงพอ วงเงินรวมมากกวา 5-20 ลานบาทมีปญหาระดับปานกลาง ไดแก ปญหาดาน
ราคา ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ อัตราดอกเบี้ยสูงกวาธนาคารอ่ืน วงเงินรวมมากกวา 20-50 
ลานบาท มีปญหาระดับมาก ไดแก ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ วงเงิน
สินเช่ือท่ีไดรับอนุมัติไมเพียงพอกับความตองการ และปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย ปญหา
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ บริเวณท่ีจอดรถไมเพียงพอ  วงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 50 ลานบาทมี
ปญหาระดับปานกลาง ไดแก ปญหาดานผลิตภาพ  ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ เง่ือนไขและการ
นําเสนอสูธนาคารอ่ืนไมได  

 
อภิปรายผล 

จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร โดยใชทฤษฏีแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สวนประสมทาง
การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ เปรียบเทียบกับผลการศึกษาตามแตละปจจัยไดดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ีย
ในระดับความพึงพอใจปานกลาง โดยปจจัยยอยเรื่องการปรับเปล่ียนเพิ่มวงเงินสินเช่ือใหแกลูกคา 
เปนลําดับแรก ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ไดศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม โดย
ปจจัยยอยเร่ืองการประเมินหลักทรัพยท่ีใชในการคํ้าประกัน อยูในระดับปานกลาง  และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ สุริยา ขาวโชติชวง(2547) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือของธนาคารพาณิชยในอําเภอเมืองจังหวัด
นครปฐม โดยมีคาเฉล่ียปจจัยยอยเร่ืองวงเงินสินเช่ืออยูในระดับปานกลาง สวนปญหาดาน
ผลิตภัณฑเปนปจจัยท่ีใหความสําคัญในระดับนอย ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแกลูกคาตํ่า/ไม
ตรงความตองการและหลักประกัน/ภาระการค้ําประกันมากเกินไป ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ในคร้ังนี้ท่ีพบวาปญหาดานผลิตภัณฑลําดับแรกคือวงเงินสินเช่ือท่ีไดรับไมเพียงพอกับความ
ตองการ และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ(2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของลูกคาตอบริการดานสินเช่ือของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัทธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) จังหวัดเชียงใหม โดยปจจัยดานผลิตภัณฑมีความพึงพอใจเฉล่ียอยูในระดับมาก ไดแก 
ประเภทของสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  



 171

ดานราคา จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับปานกลาง โดยมีปจจัยยอยเร่ืองคาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกันอยูในระดับความพึงพอใจ
ปานกลาง เปนลําดับแรก ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ กฤษณา หาญกลาผจญ (2546) ได
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการดานสินเช่ือ กรณีศึกษาสํานักงานธุรกิจออม
นอย ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) ดานราคามีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรก 
ไดแกอัตราดอกเบ้ีย  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชลธิชา ไชยทิพย (2545) ท่ีพบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ไดแก คาธรรมเนียมในการจัดการเงินกูตํ่า และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของสุริยา ขาวโชติชวง (2547) ท่ีพบวาปจจัยทางดานอัตราดอกเบ้ียมี
คาเฉล่ียในระดับมาก และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของปรีดา ช่ืนจิตตศิริ(2548) ท่ีพบวาอัตรา
ดอกเบ้ียท่ีเหมาะสมมีคาเฉล่ียระดับปานกลาง   

ดานชองทางการจัดจําหนาย จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยเร่ืองสามารถทําเร่ืองกูยืมผานสาขาใกลบาน  
ความพึงพอใจมีคาเฉล่ียปานกลาง เปนลําดับแรก ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชลธิชา ไชย
ทิพย (2545) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรกไดแก คาธรรมเนียม
ในการจัดการเงินกูตํ่า และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ กฤษณา หาญกลาผจญ (2546) ท่ีพบวา
ผูใชบริการมีคาวมพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรก ไดแก ความสะดวกในการติดตอทาง
โทรศัพท และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สุริยา ขาวโชติชวง (2547) ท่ีพบวาปจจัยดาน
สถานท่ีใหบริการอยูใกลสะดวกตอการเดินทางมีคาเฉล่ียระดับมาก ปญหาท่ีพบคือทําเลท่ีต้ังของ
ธนาคารอยูไกล ไมสะดวกในการเดินทาง และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ
(2548)  ท่ีพบวาผูใชบริการใหความสําคัญกับปจจัยเร่ืองสามารถติดตอใชบริการทางโทรศัพท มี
คาเฉล่ียสูงสุด อยูในระดับความพึงพอใจระดับมาก  

ดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยเร่ืองมีพนักงานธนาคารไปใหคําแนะนําแก
กิจการ มีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับปานกลาง เปนลําดับแรก  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของ  ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับนอยอันดับแรกไดแก 
การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ กฤษณา หาญกลา
ผจญ (2546) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรก ไดแก ความทันสมัย
ของขอมูลดานสินเช่ือ และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สุริยา ขาวโชติชวง (2547) ท่ีพบวา
ปจจัยดานการปลอดชําระเงินตน/ดอกเบ้ียมีคาเฉล่ียระดับปานกลาง ปญหาท่ีพบคือไมมีสวนลด
หรือไมมีการยกเวนการคิดคาธรรมเนียม และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ 
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(2548)  ท่ีวาผูใชบริการใหความสําคัญกับปจจัยเร่ืองขอมูลขาวสารดานสินเช่ือครบถวนและ
ทันสมัย  มีคาเฉล่ียสูงสุด อยูในระดับความพึงพอใจปานกลาง  

ดานบุคลากร จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
พอใจมาก โดยปจจัยยอยเร่ืองพนักงานมีความรูความสามารถ มีคาเฉล่ียในระดับพอใจมาก เปน
ลําดับแรก สอดคลองกับผลการศึกษาของ กฤษณา หาญกลาผจญ (2546) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจระดับมากอันดับแรก ไดแก พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการสินเช่ือ แตไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับ
มากอันดับแรก ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปนกันเอง และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของ สุริยา ขาวโชติชวง (2547) ท่ีพบวาปจจัยดานความมีน้ําใจ มีมนุษยสัมพันธเปน
กันเองและการมีมารยาทที่ดีของพนักงาน มีคาเฉล่ียสูงสุด ปญหาท่ีพบคือพนักงานไมมีน้ําใจ ขาด
มนุษยสัมพันธ ไมเปนกันเองและมารยาทไมดี      และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา   
ช่ืนจิตตศิริ (2548) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับมาก ไดแก พนักงานสินเช่ือมีบคลิก
ภาพดี ยิ้มแยมแจมใส พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยเร่ืองช่ือเสียงและภาพพจนของ
ธนาคาร มีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจปานกลาง เปนลําดับแรก ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับปานกลางอันดับแรก ไดแก 
ระบบการทํางานถูกตองแมนยํา และเช่ือถือได และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ กฤษณา 
หาญกลาผจญ (2546) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับมากอันดับแรก ไดแก การจัด
บรรยากาศภายในของสํานักงาน และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สุริยา ขาวโชติชวง(2547) ท่ี
พบวาปจจัยดานธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัยและช่ือเสียงของธนาคารมี
คาเฉล่ียระดับนอย โดยพบวาปญหาระดับนอยท่ีสุดอันดับแรก ไดแก ธนาคารไมมีช่ือเสียง/ช่ือเสียง
ตํ่ากวาธนาคารอ่ืน และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) ท่ีพบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉล่ียอยูในระดับมาก ไดแก ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ี
ทันสมัย  

ดานกระบวนการใหบริการ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยเร่ืองความถูกตองในการรวบรวมขอมูล
อนุมัติสินเช่ือในการวิเคราะหสินเช่ือ มีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจปานกลาง เปนลําดับแรก ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับ
ปานกลางอันดับแรก ไดแก ระบบการทํางานถูกตองแมนยํา และเช่ือถือได อยูในระดับความพึง
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พอใจปานกลาง  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ กฤษณา หาญกลาผจญ (2546) ท่ีพบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก ความรวดเร็วในการนิติกรรมสัญญา และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ สุริยา ขาวโชติชวง (2547) ท่ีพบวาปจจัยทางดานข้ันตอนการขอ
อนุมัติสินเช่ือไมซับซอนมีคาเฉล่ียระดับมาก ปญหาท่ีพบคือข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือซับซอนมาก 
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ระดับมาก ไดแก เร่ืองระบบการทํางานถูกตองแมนยําเช่ือถือได  

ดานผลิตภาพ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอดานผลิตภาพ 
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยเร่ืองสาขาใหบริการไดครบวงจร ทําใหการ
ติดตองายและสะดวกรวดเร็ว มีคาเฉล่ียอยูในระดับความพอใจปานกลาง เปนลําดับแรก สอดคลอง
กับแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการดานผลิตภาพที่ไดอธิบายไววา การบริการเปนการกระทํา
ของบุคคล 2 ฝาย เม่ือฝายหนึ่งไดกระทําเพื่อใหเกิดงานบริการ อีกฝายหนึ่งก็จะไดรับบริการในเวลา
เดียวกัน ไมสามารถแยกออกจากกันได และไมสามารถเก็บเปนสินคาคงคลังไวได สงผลใหกิจการ
ตองเขามาจัดการกับความตองการซ้ือบริการของลูกคาเพื่อใหความตองการบริการของลูกคา 
กระจายไปตามชวงเวลาตาง ๆ ท่ีใหบริการ 

 
 
ขอคนพบ 
 จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความพึงพอใจกับ
ปจจัยดานบุคลากรในระดับมาก ลําดับแรกคือพนักงานมีความรูความสามารถ รองลงมาคือ
พนักงานเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการสินเช่ือและมีอัธยาศัยดี และพนักงานใหบริการ
รวดเร็วถูกตอง และใหคําแนะนําแกลูกคาอยางชัดเจน  สําหรับปญหาของผูใชบริการโดยสวนใหญ
มีปญหาดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง ลําดับแรกคือ วงเงินสินเช่ือท่ีไดรับอนุมัติไมเพียงพอกับ
ความตองการ รองลงมาคือกําหนดหลักทรัพยคํ้าประกันวงเงินสินเช่ือมาก   
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ตารางท่ี 91 แสดงขอคนพบสวนประสมทางการตลาดท่ีผูใชบริการดานสินเชื่อมีความพึงพอใจ 
  ลําดับแรก 

 
ปจจัยหลัก ปจจัยยอยทีพ่ึงพอใจลําดับแรก 

ดานผลิตภัณฑ ประเภทสินเชื่อมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย 

ดานราคา คาธรรมเนียมหนังสือค้ําประกัน 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางท่ัวประเทศ 

ดานการสงเสริมการตลาด มีพนักงานธนาคารไปใหคําแนะนําแกกิจการ 

ดานบุคลากร พนักงานมีความรูความสามารถ 

ดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ ชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

ดานกระบวนการใหบริการ ความถูกตองในการรวบรวมขอมูลอนุมัติสินเชื่อในการวิเคราะหสินเชื่อ 

ดานผลิตภาพ สาขาใหบริการไดครบวงจรทําใหการติดตองานสะดวกรวดเร็ว 

  
 จากตารางท่ี 91 พบวาสวนประสมทางการตลาดท่ีผูใชบริการดานสินเช่ือมีความพึงพอใจ
ในปจจัยยอยลําดับแรกดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยท่ีพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก ประเภทสินเช่ือมีใหเลือกใช
บริการหลากหลาย โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความพึงพอใจมีคาเฉล่ียมาก ไดแก รูปแบบธุรกิจ
ประเภทหางหุนสวนจํากัด ประเภทสินเช่ือวงเงินดานตางประเทศ และวงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 50 
ลานบาท 
 ดานราคา ปจจัยยอยท่ีพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน โดย
ผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยมาก ไดแก วงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 5-20      
ลานบาท 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยยอยท่ีพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก ธนาคารมีเครือขาย
ใหบริการกวางขวางท่ัวประเทศ โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความพึงพอใจมีคาเฉล่ียมาก ไดแก 
รูปแบบธุรกิจประเภทกิจการเจาของคนเดียว ประเภทสินเช่ือหนังสือคํ้าประกัน และวงเงินสินเช่ือ
รวมมากกวา 20-50 ลานบาท 
 ดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยยอยท่ีพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก มีพนักงานธนาคารไป
ใหคําแนะนําแกกิจการ โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยมาก ไดแก รูปแบบ
ธุรกิจประเภทกิจการเจาของคนเดียว  
 ดานบุคลากร ปจจัยยอยท่ีพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก พนักงานมีความรูความสามารถ 
โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความพึงพอใจมีคาเฉล่ียมาก ไดแก รูปแบบธุรกิจประเภทหางหุนสวน
สามัญนิติบุคคล ประเภทสินเช่ือวงเงินดานตางประเทศ และวงเงินสินเช่ือรวมตํ่ากวา 5 ลานบาท 
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 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยยอยท่ีพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก 
ช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความพึงพอใจมีคาเฉล่ียมาก ไดแก 
รูปแบบธุรกิจประเภทบริษัทจํากัด ประเภทสินเช่ือเงินกูท่ัวไป และวงเงินสินเช่ือรวมมากกวา        
5-20 ลานบาท 
 ดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยยอยท่ีพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก ความถูกตองในการ
รวบรวมขอมูลอนุมัติสินเช่ือในการวิเคราะหสินเช่ือ โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียมาก ไดแก ประเภทสินเช่ือวงเงินดานตางประเทศ 
 ดานผลิตภาพ ปจจัยยอยท่ีพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก สาขาใหบริการไดครบวงจรทําให
การติดตองานสะดวกรวดเร็ว โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความพึงพอใจมีคาเฉล่ียมาก ไดแก 
รูปแบบธุรกิจประเภทหางหุนสวนสามัญนิติบุคคล ประเภทสินเช่ือวงเงินดานตางประเทศ และ
วงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 20-50 ลานบาท 
 
ตารางท่ี 92 แสดงขอคนพบสวนประสมทางการตลาดท่ีผูใชบริการดานสินเชื่อมีปญหาลําดับแรก 
 

ปญหา ปจจัยยอยที่มีระดับปญหาลําดับแรก 
ดานผลิตภัณฑ วงเงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัติไมเพียงพอกับความตองการ 
ดานราคา อัตราดอกเบ้ียสูงกวาธนาคารอื่น 
ดานชองทางการจัดจําหนาย บริเวณที่จอดรถมีไมเพียงพอ 
ดานการสงเสริมการตลาด ไมมีสวนลดคาธรรมเนียมตาง ๆ 
ดานบุคลากร พนักงานใหบริการอยางไมเสมอภาค 
ดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ ไมมีน้ําด่ืม, ชา, กาแฟ ในระหวางท่ีนั่งรอ 
ดานกระบวนการใหบริการ การพิจารณาสินเชื่อมีความลาชา 
ดานผลิตภาพ เงื่อนไขและการนําเสนอสูธนาคารอื่นไมได 

 
จากตารางท่ี 92 พบวาสวนประสมทางการตลาดท่ีผูใชบริการดานสินเช่ือมีปญหาในปจจัย

ยอยลําดับแรกดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยท่ีมีระดับปญหาลําดับแรก ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีไดรับอนุมัติไม
เพียงพอกับความตองการ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีปญหาคาเฉล่ียมาก ไดแก ประเภทสินเช่ือ
หนังสือคํ้าประกัน และวงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 20-50 ลานบาท 
 ดานราคา ปจจัยยอยท่ีมีระดับปญหาลําดับแรก ไดแก อัตราดอกเบ้ียสูงกวาธนาคารอ่ืน โดย
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีปญหาคาเฉล่ียปานกลาง ไดแก รูปแบบธุรกิจประเภทหางหุนสวนจํากัด
ประเภทสินเช่ือเงินกูเบิกเกินบัญชี และวงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 5-20 ลานบาท 
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 ดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยยอยท่ีมีระดับปญหาลําดับแรก ไดแก บริเวณท่ีจอดรถมี
ไมเพียงพอ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีปญหาคาเฉล่ียมาก ไดแก รูปแบบธุรกิจประเภทหางหุนสวน
สามัญนิติบุคคล ประเภทสินเช่ือเงินกูท่ัวไป และวงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 20-50 ลานบาท 
 ดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยยอยท่ีมีระดับปญหาลําดับแรก ไดแก ไมมีสวนลด
คาธรรมเนียมตาง ๆ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีปญหาคาเฉล่ียมาก ไดแก รูปแบบธุรกิจประเภทหาง
หุนสวนสามัญนิติบุคคล ประเภทสินเช่ือต๋ัวสัญญาใชเงิน และวงเงินสินเช่ือรวมตํ่ากวา 5 ลานบาท
 ดานบุคลากร ปจจัยยอยท่ีมีระดับปญหาลําดับแรก ไดแก พนักงานใหบริการอยางไมเสมอ
ภาค ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีปญหาคาเฉล่ียปานกลาง ไดแก รูปแบบธุรกิจประเภทกิจการเจาของ
คนเดียว ประเภทสินเช่ือเงินกูเบิกเกินบัญชี วงเงินสินเช่ือรวมตํ่ากวา 5 ลานบาทและวงเงินสินเช่ือ
รวมมากกวา 50 ลานบาท 
 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยยอยท่ีมีระดับปญหาลําดับแรก ไดแก 
ไมมีน้ําดื่ม, ชา, กาแฟ ระหวางท่ีนั่งรอ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีปญหาคาเฉล่ียปานกลาง ไดแก 
รูปแบบธุรกิจประเภทบริษัทจํากัด ประเภทสินเช่ือเงินกูเบิกเกินบัญชี และวงเงินสินเช่ือรวมตํ่ากวา 
5 ลานบาท วงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 50 ลานบาท 
 ดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยยอยท่ีมีระดับปญหาลําดับแรก ไดแก การพิจารณา
สินเช่ือมีความลาชา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีปญหาคาเฉล่ียปานกลาง ไดแก รูปแบบธุรกิจประเภท
กิจการเจาของคนเดียว ประเภทสินเช่ือเงินกูเบิกเกินบัญชี วงเงินสินเช่ือรวมตํ่ากวา 5 ลานบาท และ
วงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 50 ลานบาท 
 ดานผลิตภาพ ปจจัยยอยท่ีมีระดับปญหาลําดับแรก ไดแก เง่ือนไขและการนําเสนอสู
ธนาคารอ่ืนไมได ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีปญหาคาเฉล่ียมากสุด ไดแก รูปแบบธุรกิจประเภทบริษัท
จํากัด ประเภทสินเช่ือหนังสือคํ้าประกัน วงเงินสินเช่ือรวมตํ่ากวา 5 ลานบาท และวงเงินสินเช่ือรวม
มากกวา 20-50 ลานบาท 
 
ขอเสนอแนะ 
 จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร คนพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากร
ของธนาคารในระดับมาก ดังนั้นธนาคารจึงควรเสริมสรางบุคลากรของธนาคารใหมีความรอบรู
และรักในการใหบริการภายใตความถูกตองชัดเจนและความเสมอภาคใหกับลูกคา เพื่อสนองตอบ
ความตองการของผูใชบริการอยางรวดเร็ว ซ่ึงถือวาเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการเลือกใชบริการ
สินเช่ือของลูกคา พรอมกับปรับปรุงแกไขในสวนท่ีลูกคาพึงพอใจปานกลางหรือตํ่ากวา โดย
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แกปญหาในทุกขอไมวาจะเปนระดับมากหรือนอยก็ตาม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ 
โดยมีขอเสนอแนะเพ่ิมเติมในแตละปจจัยดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจกับการท่ีธนาคารมีประเภท
สินเช่ือใหเลือกใชบริการหลากหลาย โดยมีปญหาทางดานวงเงินท่ีไดรับอนุมัติไมเพียงพอกับความ
ตองการ ธนาคารจึงควรมุงเนนใหความสําคัญในเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีตรงตามวัตถุประสงคและ
ความตองการของลูกคา และมีการปรับเพิ่มวงเงินสินเช่ือเพื่อใหลูกคาสามารถดําเนินงานได
สอดคลองกับการดําเนินงานของธุรกิจ โดยพิจารณาจากวงจรการคาท้ังดานภายใน การซ้ือ การขาย 
และการผลิต เพื่อทราบถึงความจําเปนและความตองการวงเงินสินเช่ือท่ีแทจริงของลูกคา จะ
สามารถจัดวงเงินสินเช่ือใหลูกคาอยางเพียงพอ และการกําหนดหลักทรัพยคํ้าประกันวงเงินสินเช่ือ
ธนาคารควรพิจารณาเทาท่ีจําเปนโดยไมเดือดรอนลูกคา เพื่อความคลองตัวและจูงใจใหใชบริการ 
เนื่องจากผลการศึกษาพบวาหลักทรัพยคํ้าประกันวงเงินสินเช่ือมากเกินไปทําใหผูใชบริการมีความ
พึงพอใจในระดับนอยท่ีสุด  

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจกับคาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน
มากสุด และมีปญหาทางดานอัตราดอกเบ้ียสูงกวาธนาคารอื่น ธนาคารจึงควรพิจารณาในเร่ืองอัตรา
ดอกเบ้ียวงเงินสินเช่ือตาง ๆ ใหเหมาะสมไมควรใหสูงกวาธนาคารอ่ืน เนื่องจากส่ิงสําคัญท่ีลูกคา
เลือกใชบริการสินเช่ือคือแหลงเงินทุนท่ีมีตนทุนตํ่าท่ีสุด รวมท้ังคาธรรมเนียมตาง ๆ  ซ่ึงแตละ
ธนาคารจะคิดอัตราดอกเบ้ียท่ีตางกัน เพราะมีตนทุนท่ีไมเทากัน จึงเปนขอจํากัดของแตละธนาคาร  
ดังนั้นเพื่อใหสามารถแขงขันไดธนาคารควรพิจารณาอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียมท่ีไมสูงกวาคู
แขงขัน เพื่อใหจูงใจและแขงขันกับธนาคารอ่ืนได อีกท้ังเพื่อรักษาลูกคารายเกาไวหากธนาคารอ่ืน
เสนอใหลูกคา Refinance จากท่ีเดิม 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจกับการท่ีธนาคาร
มีเครือขายใหบริการกวางขวาง ธนาคารจึงควรขยายสาขาเพ่ิมข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาในทุกพื้นท่ี ปญหาคือบริเวณท่ีจอดรถไมเพียงพอ ธนาคารจําเปนตองจัดเตรียมพื้นท่ีจอดรถ
ใหกับลูกคาเพิ่มข้ึนหรือปรับปรุงจัดระเบียบความเรียบรอยของการจอดรถภายในพื้นท่ีจอดรถใหมี
ความคลองตัวมากข้ึน และเม่ือเพิ่มสาขาควรเนนใหมีท่ีจอดรถใหลูกคาสามารถเขามาใชบริการได
อยางสะดวกและเพียงพอ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจกับการท่ีธนาคารสง
พนักงานไปใหคําแนะนําแกกิจการ เปนการใหบริการถึงสถานประกอบการสรางความสะดวก
ใหกับลูกคาไดดี ธนาคารจึงควรสรางทีมการตลาดเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา ปญหาท่ี
มีคือธนาคารไมมีสวนลดคาธรรมเนียมตาง ๆ เพื่อจูงใจในการรักษาลูกคารายเดิมธนาคารจึงควรจัด
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ใหมีสวนลดคาธรรมเนียมการใชบริการในดานสินเช่ือ หรือใหมีสวนลดใหแกลูกคาท่ีมีระยะเวลา
การติดตอกับธนาคารในแตละชวงเวลา เพื่อรักษาลูกคารายเดิมไว  

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความพึงพอใจกับการใหบริการของ
พนักงานธนาคารโดยเฉพาะความรูความสามารถท่ีมี แตมีปญหาดานพนักงานใหบริการอยางไม
เสมอภาค เนื่องจากพนักงานเปนผูใหบริการโดยตรงแกลูกคา ธนาคารจึงตองใหความสําคัญเร่ือง 
การคัดเลือก การฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการใหมีความชํานาญ มีความรู ความสามารถในการ
ทํางาน เพื่อท่ีจะปฏิบัติงานดวยความถูกตองและแมนยํา สรางความนาเช่ือถือและความไววางใจ
ใหแกลูกคาท่ีมาใชบริการ และควรใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียมและเสมอภาคกัน ไมควรแบง
การใหบริการที่แตกตางกันในลูกคาแตละราย เพราะพนักงานมีหนาท่ีหลักในการติดตอโดยตรงกับ
ลูกคาท่ีใชบริการ ปลูกจิตสํานึกในการใหบริการ (Service Mind) ใหแกพนักงาน และนําระบบ 
CRM (Customer Relationship Management) มาใชและพัฒนาอยางตอเนื่อง 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหความพึง
พอใจในช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร เนื่องจากสถาบันการเงินตองสรางความนาเช่ือถือ สราง
ความไววางใจ เพื่อใหเกิดการยอมรับ ธนาคารจึงตองมีภาพพจนท่ีดี สรางชื่อเสียง เพื่อใหลูกคาเกิด
ความประทับใจ ความภาคภูมิใจในการใชบริการ ปญหาท่ีมีคือสาขาธนาคาร ไมมีน้ําดื่ม, ชา, กาแฟ 
ระหวางท่ีนั่งรอ เพื่อชวยลดภาวะความตึงเครียดระหวางการรอธนาคารจึงควรจัดใหมีพื้นท่ีน้ําดื่ม
ใหกับลูกคาในบริเวณสาขา    

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจกับความถูกตองใน
การรวบรวมขอมูลอนุมัติสินเช่ือในการวิเคราะหสินเช่ือ แตมีปญหาในการพิจารณาสินเช่ือมีความ
ลาชา ธนาคารควรใหพนักงานสินเช่ือศึกษาและทําความเขาใจถึงวงจรธุรกิจของลูกคาอยางชัดเจน 
เพื่อใหสามารถพิจารณาและกําหนดไดวาควรใชเอกสารท่ีจําเปนอะไรบาง และดําเนินการแจงให
ลูกคาทราบเพื่อจัดเตรียมเอกสารท่ีเกี่ยวของใหกับธนาคารในคร้ังเดียว ชวยลดความซํ้าซอนในการ
ขอเอกสารจากลูกคา ธนาคารควรมีการพัฒนาปรับปรุงข้ันตอนและวิธีการนําเสนอวงเงินสินเช่ือ
โดยลดขั้นตอนท่ีไมจําเปนออกไป และควรมีกําหนดระยะเวลาอยางชัดเจนในข้ันตอนของการ
อนุมัติวงเงินสินเช่ือใหแกลูกคาทราบ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา
มากยิ่งข้ึน  

ปจจัยดานผลิตภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจกับการท่ีสาขาใหบริการครบ
วงจรทําใหการติดตองานสะดวกรวดเร็ว มีปญหาทางดานเง่ือนไขและการนําเสนอสูธนาคารอ่ืน
ไมได ธนาคารจึงควรสรางเง่ือนไขและการนําเสนอวงเงินสินเช่ือท่ีมีขอไดเปรียบตอคูแขงขัน เชน 
การยกเวนคาธรรมเนียมการไถถอนกอนกําหนดสัญญา นําเสนอผลิตภัณฑผานเคร่ืองคอมพิวเตอร 
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Note Book ในคร้ังเดียว ชวยสรางภาพลักษณและสนับสนุนการขายผลิตภัณฑ เปนตน เพิ่มประเภท
รูปแบบสินเช่ือใหมีความหลากหลายมากข้ึนตอบสนองความตองการของทุกประเภทธุรกิจ เพื่อให
ตรงกับความตองการของลูกคามากท่ีสุด  

ปรับระยะเวลาการเปด-ปด ทําการของแตละสาขาใหสอดคลองกับปริมาณธุรกิจในแตละ
พื้นท่ี เพื่อใหบริการกับลูกคาไดครอบคลุมทุกความตองการ  และปรับปรุงสาขายอยใหมีธุรกรรม
ครบวงจร เพื่อชวยใหลูกคาใชบริการไดรวดเร็วมากข้ึน สรางโอกาสทางการแขงขันและลดความ
ยุงยากท่ีลูกคาตองไปติดตอสาขาอ่ืน โดยการเพิ่มรายไดจากคาธรรมเนียมอ่ืนใหมากข้ึน เพื่อชดเชย
ตนทุนของการลงทุนดานสาขาใหครบวงจรตอไป 
 
 


