
 

บทที่ 5  
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบและขอเสนอแนะ 

 

ในการศึกษา“ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดยอมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาในจงัหวดัสมุทรสาคร” 
ที่ไดทําการศึกษาจากกลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 385 ราย ซ่ึงเปนผูที่มีอํานาจในการตัดสินใจ
ใชบริการสินเชื่อ SME ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) ทั้ง 7 สาขา ในจังหวัด
สมุทรสาคร ไดแบงการศกึษา ออกเปน 4 สวนไดแก  

1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม และธุรกิจ 
2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด

(มหาชน) 
3 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการและปจจัยอ่ืนๆที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการสินเชื่อวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
สาขาในจังหวัดสมุทรสาคร  

4 ปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบในการใชบริการสินเชื่อวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร  
   

สรุปผลการศึกษา 
  สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามและธุรกิจ 
  ในดานขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา กลุมผูตอบแบบสอบถาม โดย
สวนใหญเปนผูชายคิดเปนรอยละ 68.05 และเปนเพศหญิง รอยละ 31.95 โดยเปนกลุมตัวอยางที่อยู
ในชวงอายุ 40-49 ป รอยละ 49.61 รองลงมาอยูในชวงอายุ 30-39 ป คิดเปนรอยละ 24.68 และกลุม
ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุมากกวา 60 ป มีจํานวนนอยที่สุด โดยมีเพียงรอยละ 4.42 โดยกลุมผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนผูที่สมรสแลว รอยละ 72.73 รองลงมา เปนผูมีสถานภาพโสด คิดเปน
รอยละ 20.00 และกลุมผูตอบแบบสอบถามที่มีสถานภาพอื่นๆมีจํานวนนอยที่สุด คือรอยละ 7.27 ใน
ดานระดับการศึกษานั้น พบวา กลุมผูตอบแบบสอบถาม รอยละ 41.04 เปนผูที่จบการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี รองลงมา รอยละ 34.55 จบการศึกษาในระดับอนุปริญญาหรือ ปวส. สําหรับตําแหนง
ของผูตอบแบบสอบถามนั้น พบวา สวนใหญ รอยละ 82.34 เปนเจาของกิจการ รองลงมาคือผูจัดการ
ฝายผลิตรอยละ 5.97 และผูจัดการทั่วไป รอยละ 5.45   
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 รอยละ 39.74 กิจการไดดําเนินงานมาแลว 6-10 ป รองลงมารอยละ 29.87 มี
ระยะเวลาดําเนินงาน 4-5 ป  สวนใหญรอยละ 66.24 เปนกิจการในรูปแบบบุคคลธรรมดา และรอย
ละ 17.40 และ 16.36 เปนกิจการในรูปแบบบริษัทจํากัด และหางหุนสวนจํากัด  รอยละ  63.90 มี
มูลคาสินทรัพยถาวรทั้งหมดไมเกิน 30.0 ลานบาท  รองลงมา รอยละ 27.27 มีมูลคาสินทรัพยถาวร 
31.0-50.0 ลานบาท  กิจการที่มีสินทรัพยถาวร 51.0-200.0 ลานบาทมีจํานวนนอยที่สุดคือมีเพียงรอย
ละ 8.83 ในดานจํานวนพนักงานทั้งหมดในกิจการนั้น รอยละ 58.96 มีพนักงานไมเกิน 30 คน 
รองลงมารอยละ 33.51 มีพนักงานจํานวน 31-50 คน สําหรับการศึกษาในเรื่องโครงสรางของผูถือ
หุนทั้งหมดของกิจการในปจจุบันนั้น พบวา  รอยละ 62.34 มีเงินทุนของตนเองมากกวา 50% และ
รอยละ 84.42 และรอยละ 84.94 ตอบวาไมมีเงินทุนจากหุนสวนหรือผูถือหุน 

 ในดานยอดขายตอปของกิจการนั้นพบวา รอยละ 46.75 มียอดขายตอป 1,000,001-
3,000,000 ลานบาท  รองลงมารอยละ 26.49 มียอดขายตอป 3,000,001-5,000,000 บาท โดยกิจการ
สวนใหญตั้งอยูใน อําเภอเมืองคิดเปนรอยละ 78.18 รองลงมา ตั้งอยูในอําเภอกระทุมแบนรอยละ 
15.59 และ อําเภอบานแพว รอยละ 6.23  

 
สวนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

 จํากัด (มหาชน) 
ในดานขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 

(มหาชน) นั้นพบวา โดยสวนใหญกลุมผูตอบแบบสอบถามจะเลือกใชบริการสินเชื่อแบบระยะสั้น
มากที่สุด โดยมีจํานวน 301 ราย หรือ คิดเปนรอยละ 78.18 และจากผูใช  301 รายนี้ โดยสวนใหญ
รอยละ 67.01 จะเลือกใชบริการสินเชื่อระยะสั้นแบบเบิกเงินเกินบัญชีและรอยละ 22.86 ใชสินเชื่อ
ระยะสั้นแบบเงินกูระยะสั้นโดยใชตั๋วสัญญาใชเงิน  สําหรับสินเชื่อแบบเงินกูระยะยาว(Term Loans) 
(กูนานกวา 1 ป) มีกลุมผูตอบแบบสอบถามเลือกใชสินเชื่อประเภทนี้จํานวน  215 ราย หรือคิดเปน
รอยละ 55.84  สําหรับสินเชื่อที่เปนสกุลเงินตราตางประเทศ(Onshore Loans) นั้น ไมมีผูตอบ
แบบสอบถามเลือกใชสินเชื่อประเภทนี้เลย  

โดยในดานระยะเวลาการเปนลูกคาสินเชื่อนั้น โดยสวนใหญรอยละ 47.27 เปน
ลูกคาเปนระยะเวลา  2-5 ป รองลงมา รอยละ 33.25 เปนลูกคาเปนระยะเวลา 6-10 ป โดยที่รอยละ 
62.08 มีวงเงินสินเชื่อ ไมเกิน 5.0 ลานบาท และอีกรอยละ 32.47 มีวงเงินสินเชื่อ 5.1-10.0 ลานบาท 
โดยวัตถุประสงคที่กลุมผูตอบแบบสอบถามเลือกใชบริการสินเชื่อของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน)นั้น พบวา รอยละ 56.62 มีวัตถุประสงคเพื่อนําไปใชเปนเงินทุนหมุนเวียน รองลงมารอย
ละ 40.78  เพื่อลงทุนในกิจการเดิม และ รอยละ 29.35 เพื่อลงทุนในกิจการใหม ในดานแหลงขอมูล
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ในการใชบริการสินเชื่อนั้นโดยสวนใหญกลุมผูตอบแบบสอบถามจะไดรับทราบขอมูลจาก
พนักงานธนาคาร คิดเปนรอยละ 97.40  รองลงมาคือ รับทราบจากโปสเตอรของธนาคาร คิดเปน
รอยละ 29.09  

 
สวนท่ี 3 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการและปจจัยอ่ืนๆที่มีผลตอการตัดสินใจ 

ในการเลือกใชบริการสินเชื่อวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) สาขาในจังหวัดสมุทรสาคร  

ในดานปจจัยสวนประสมการตลาดบริการและปจจัยอ่ืนๆที่มีผลตอการตัดสินใจ 
ในการเลือกใชบริการสินเชื่อวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) สาขาในจังหวัดสมุทรสาคร พบวา  
  ปจจัยดานผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินใจของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใน
ระดับมาก (3.81)  ปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจมากที่สุดคือมีสินเชื่อใหเลือกหลายประเภท 
(4.08) และ ปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจนอยที่สุดคือเอกสารที่ใชในการขอสินเชื่อไมมาก
เกินไป (3.61) 
  ปจจัยดานราคามีผลตอการตัดสินใจของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ในระดับ
มาก (4.07)  ปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจมากที่สุดคือเร่ืองอัตราดอกเบี้ยไมสูงกวาธนาคารอื่น 
(4.58) และปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจนอยที่สุดคือคาธรรมเนียมการชําระหนี้คืนกอนกําหนด
ต่ํา (3.85) 

  ปจจัยดานการจัดจําหนายมีผลตอการตัดสินใจของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ 
ในระดับมาก  (3.94)   ปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจมากที่สุดคือทําเลที่ตั้งของธนาคารอยูใกล 
สะดวกในการติดตอ (4.42) และ ปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจนอยที่สุดคือการติดตอทาง
อินเตอรเน็ดไดสะดวก  (3.33) 

  ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาดมีผลตอการตัดสินใจของผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญในระดับมาก(3.82)  ปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจมากที่สุดคือการที่มีพนักงานออกไป
แนะนําขอมูลที่เปนประโยชนเสมอ(4.03) และ ปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจนอยที่สุดคือเร่ืองมี
เว็บไซดของธนาคารที่ทันสมัยในการใหขอมูล (3.56)  

  ปจจัยดานบุคลากรมีผลตอการตัดสินใจของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใน
ระดับมาก(4.16)  ปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจมากที่สุดคือพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี ยิ้มแยม
แจมใสพรอมใหบริการ (4.35)  และปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจนอยที่สุดคือพนักงานรับฟง
ความคิดเห็น และคําติชมของลูกคาดวยความเต็มใจ  (3.96)  
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ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพมีผลตอการตัดสินใจของ
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญในระดับมาก(4.03) ปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด คือ การ
มีระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคารที่มีประสิทธิภาพ(4.22) และ ปจจัยยอยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจนอยที่สุดคือพนักงานมีการตกแตงเครื่องแบบและแตงกายตามประเพณีในวันสําคัญตาม
เทศกาล(3.74)  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจของผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญในระดับมาก (4.14) ปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด คือความสะดวกรวดเร็วใน
การอนุมัติสินเชื่อ (4.32) และปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจนอยที่สุด คือความชัดเจนและเขาใจ
งายของเอกสารที่ตองใชติดตอกับธนาคาร (3.95) 

ปจจัยในดานอื่นๆมีผลตอการตัดสินใจของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญในระดับ
มาก (4.48) ปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด คือกิจการมีวัตถุประสงคและนโยบายทีชั่ดเจน 
และลักษณะของความสัมพันธภายในกลุมบุคคลของกิจการที่มีอํานาจในการพิจารณาใชสินเชื่อ 
SME (4.52) และปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจนอยที่สุด คือมีการจัดระบบโครงสรางในการ
บริหารงานภายในธุรกิจอยางมีประสิทธิภาพ (4.43) 
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 สวนท่ี 4 ปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบในการใชบริการสินเชื่อวิสาหกิจขนาด 
กลางและขนาดยอมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร  
   ปญหาที่กลุมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวามีความรุนแรงมากที่สุดคือ
ปญหาดานกระบวนการการใหบริการและปญหาดานการสงเสริมการตลาด โดยมีคะแนนเฉลี่ย 2.86 
คะแนน ซ่ึงอยูในระดับปานกลาง รองลงมาคือปญหาดานผลิตภัณฑ และปญหาดานราคา โดยมี
คะแนนเฉลี่ย 2.74  สวนปญหาที่กลุมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวามีความรุนแรงนอยที่สุด
คือ ปญหาดานบุคลากร โดยมีคะแนนเฉลี่ย 2.51โดยเมื่อศึกษาในรายละเอียดของแตละปจจัยจะ
พบวา เร่ือง ไมคอยมีสวนลดหรือการยกเวนคาธรรมเนียม(การสงเสริมทางการตลาด) นั้น มีความ
รุนแรงมากกวาเรื่องอื่นเพราะมีคะแนนเฉลี่ยถึง 2.98  รองลงมาคือเร่ือง ขั้นตอนการขอสินเชื่อ
คอนขางยุงยากและซับซอน(กระบวนการใหบริการ) ดวยคะแนนเฉลี่ย 2.94 และที่เปนปญหารุนแรง
นอยที่สุดในความคิดของกลุมผูตอบแบบสอบถามคือ เร่ือง ทําเลที่ตั้งของธนาคารอยูไกล ไมสะดวก
ในการติดตอ(การจัดจําหนาย) โดยมีคะแนนเฉลี่ย 2.29 อยูในระดับนอย 
 

อภิปรายผลการศึกษา 
  จากการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดยอมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาในจังหวัดสมุทรสาคร 
โดยใชแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของมาอภิปรายผลการศึกษา ไดดังนี้ 
  1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสม
การตลาดดานผลิตภัณฑในระดับมาก โดยมีปจจัยยอยการมีสินเชื่อใหเลือกหลายประเภทมีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมาก ซ่ึงไมสอดคลอง กับการศึกษาของ สหรรษา สถิตยสุขเสนาะ (2546) ซ่ึงศึกษา
เร่ืองปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในการใช
บริการสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑเร่ืองการใหวงเงินที่ไดรับอนุมัติตรงกับ
ความตองการ แตสอดคลองกับการศึกษาของ เอนก กุลชุติสิน (2550) ซ่ึงศึกษาเรื่องปจจัยสวน
ประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกรไทย 
ของผูประกอบการขนาดยอมในอําเภอเมืองสมุทรสาคร พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
กับปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับมาก เร่ืองการมีบริการครบวงจร ซ่ึงในที่นี้ บริการหมายถึงสินเชื่อ 
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  2. ปจจัยดานราคา 
  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสม
การตลาดดานราคาในระดับมาก โดยปจจัยยอยดานอัตราดอกเบี้ยไมสูงกวาธนาคารอื่นมีคาเฉลี่ย
สูงสุด สอดคลองกับการศึกษาของสหรรษา สถิตยสุขเสนาะ (2546) ซ่ึงศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอ
การตัดสินใจของผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในการใชบริการสินเชื่อของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงผูประกอบการใหความสําคัญ
กับปจจัยยอยดานอัตราดอกเบี้ยต่ํา และสอดคลองกับการศึกษาของเอนก กุลชุติสิน (2550) ซ่ึงศึกษา
เร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจขนาดยอม
ธนาคารกสิกรไทย  ของผูประกอบการขนาดยอมในอําเภอเมืองสมุทรสาครพบวา  ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานราคาในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับปจจัยยอย เร่ือง
อัตราดอกเบี้ย ซ่ึงในที่นี้ อัตราดอกเบี้ยหมายถึงอัตราดอกเบี้ยต่ํา   

3.   ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสม
การตลาดดานชองทางการจัดจําหนายในระดับมาก โดยปจจัยยอยดานทําเลที่ตั้งอยูใกลสะดวกตอ
การติดตอมีคาเฉลี่ยสูงสุด สอดคลองกับการศึกษาของ ของสหรรษา สถิตยสุขเสนาะ (2546) ซ่ึง
ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในการ
ใชบริการสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึง
ผูประกอบการใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานทําเลที่ตั้งอยูใกลสะดวกในการติดตอ และสอดคลอง
กับการศึกษาของเอนก กุลชุติสิน (2550) ซ่ึงศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกรไทย ของผูประกอบการขนาดยอมใน
อําเภอเมืองสมุทรสาคร พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนายในระดับมากและใหความสําคัญกับปจจัยยอยเร่ืองทําเลที่ตั้งอยูใกลสะดวกในการติดตอ
  4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสม
การตลาดดานการสงเสริมการตลาดในระดับมาก โดยมีปจจัยยอยเรื่องมีพนักงานออกไปแนะนํา
ขอมูลที่เปนประโยชนเสมอ มีคาเฉลี่ยสูงสุด สอดคลองกับการศึกษาของของสหรรษา สถิตยสุข
เสนาะ (2546) ซ่ึงศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอมในการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม   แตไมสอดคลองกับการศึกษาของเอนก กุลชุติสิน (2550) ซ่ึงศึกษาเรื่องปจจัยสวน
ประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกรไทย 
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ของผูประกอบการขนาดยอมในอําเภอเมืองสมุทรสาคร ซ่ึงใหความสําคัญกับปจจัยยอยเรื่องมีการ
โฆษณา ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ  
  5. ปจจัยดานบคุลากร 
  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสม
การตลาดดานบุคลากรในระดับมาก โดยมีปจจัยยอยพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี ยิ้มแยมแจมใส
พรอมใหบริการ มีคาเฉล่ียสูงสุด โดยไมสอดคลองกับของ สหรรษา สถิตยสุขเสนาะ (2546) ซ่ึง
ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในการ
ใชบริการสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยยอยเร่ืองพนักงานมีบุคลิกนาเชื่อถือ ซ่ือสัตย ไวใจได แต
สอดคลองกับการศึกษาของ เอนก กุลชุติสิน (2550) ซ่ึงศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกรไทย ของผูประกอบการขนาด
ยอมในอําเภอเมืองสมุทรสาครพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับพนักงานมีมนุษย
สัมพันธ และมรรยาทที่ดี 
  6. ปจจัยดานการสรางและนาํเสนอลักษณะทางกายภาพ 
  จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพในระดับมาก โดยปจจัยยอยเรื่องมีระบบรักษาความปลอดภัยของ
ธนาคารที่มีประสิทธิภาพมีคาเฉลี่ยสูงที่สุด โดยไมสอดคลองกับของ กับการศึกษาของ เอนก กุลชุติ
สิน (2550) ซ่ึงศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อ
ธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกรไทย ของผูประกอบการขนาดยอมในอําเภอเมืองสมุทรสาครพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร   

7. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการในระดับมาก โดยปจจัยยอยดานความสะดวกรวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อโดยไม
สอดคลองกับของ สหรรษา สถิตยสุขเสนาะ (2546) ซ่ึงศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของ
ผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ที่ใหความสําคัญกับปจจัยยอยเร่ืองระบบการทํางาน
ที่ถูกตองแมนยํา และไมสอดคลองกับการศึกษาของ เอนก กุลชุติสิน (2550) ซ่ึงศึกษาเรื่องปจจัย
สวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกร
ไทย ของผูประกอบการขนาดยอมในอําเภอเมืองสมุทรสาครพบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญกับปจจัยยอยเร่ืองมีระบบการทํางานที่ถูกตองแมนยําและเชื่อถือได 
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ขอคนพบ 

ตารางที่40 สรุปปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจในการเลอืกใชบริการ
สินเชื่อวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ีย แปลผล อันดับท่ี 

ดานบุคลากร 4.16 มาก 1 

ดานกระบวนการใหบริการ 4.14 มาก 2 

ดานราคา 4.07 มาก 3 

ดานการสรางและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 4.03 มาก 4 

ดานการจดัจําหนาย 3.94 มาก 5 

ดานการสงเสริมทางการตลาด 3.82 มาก 6 

ดานผลิตภัณฑ 3.81 มาก 7 
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ตารางที่41 สรุปปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการลําดับแรกที่มีผลตอการตัดสินใจในการ
เลือกใชบริการสินเชื่อวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) 
ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ 

ปจจัยยอยลําดับแรกที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อ  

 

คาเฉลี่ย 
 

แปลผล 
 

อันดับที่ 
 

ดานราคา อัตราดอกเบี้ยไมสูงกวาธนาคารอื่น 4.58 มากที่สุด 1 

ดานการจัดจําหนาย ทําเลที่ต้ังของธนาคารอยูใกลสะดวกใน
การติดตอ 

4.42 มาก 2 

ดานการจัดจําหนาย มีบริเวณที่จอดรถเพียงพอ 4.41 มาก 3 

ดานบุคลากร พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี ยิ้มแยม
แจมใสพรอมใหบริการ 

4.35 มาก 
 

4 

ดานกระบวนการใหบริการ ความสะดวกรวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ 4.32 มาก 5 

ดานกระบวนการใหบริการ มีระบบการทํางานที่ถูกตองแมนยํา 4.25 มาก 6 

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

มีระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร
ที่มีประสิทธิภาพ 

4.22 มาก 7 

ดานบุคลากร พนักงานมีความรูและความเชี่ยวชาญใน
การใหคําปรึกษาทางธุรกิจและสินเชื่อได
ชัดเจนและนานับถือ 

4.17 มาก 8 

ดานบุคลากร พนักงานกระตือรือรนในการอํานวย
ความสะดวกแกลูกคาทั้งในดานเวลา และ
สถานที่ 

4.16 มาก 
 

9 

ดานกระบวนการใหบริการ มีการใชเครื่องมืออุปกรณและเทคโนโลยี
ที่ทันสมัย เชน ระบบคอมพิวเตอร การ
ใหบริการทางอินเทอรเนต 

4.16 มาก 9 
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จากตารางที่ 40 และ 41 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการ
ตัดสินใจในการเลือกใชบริการสินเชื่อ ของผูตอบแบบสอบถาม อันดับแรกคือ ดานบุคลากร 
รองลงมาคือ ดานกระบวนการใหบริการ ดานราคา ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด และดานผลิตภัณฑ ตามลําดับ โดยปจจัยยอยที่มี
ผลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการสินเชื่อ ของผูตอบแบบสอบถาม 3 อันดับแรกคือ อัตรา
ดอกเบี้ยไมสูงกวาธนาคารอื่น รองลงมาคือ ทําเลที่ตั้งของธนาคารอยูใกลสะดวกในการติดตอ และมี
บริเวณที่จอดรถเพียงพอ ตามลําดับ จะเห็นวาจากตารางที่ 40 ปจจัยดานบุคลากรและปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจในอันดับแรกๆ แตเมื่อนําปจจัยยอยมาเรียงลําดับใน
ตารางที่ 41 กลับพบวา ปจจัยดานราคาและปจจัยดานการจัดจําหนายมีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับ
แรกๆ 

จากตารางที่ 16 พบวาปจจัยในดานอื่นๆที่มีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใช
บริการสินเชื่อ ของผูตอบแบบสอบถาม อันดับแรกคือ กิจการมีวัตถุประสงคและนโยบายที่ชัดเจน 
และลักษณะของความสัมพันธภายในกลุมบุคคลของกิจการที่มีอํานาจในการพิจารณาใชสินเชื่อ 
SME รองลงมาคืออัตราดอกเบี้ยการกูยืมตามประกาศธนาคารแหงประเทศไทยไมสูงมากนัก  

จากตารางที่ 17 พบวาประเภทกิจการไมไดมีผลตอการใหน้ําหนักความสําคัญของ
ปจจัยดานผลิตภัณฑแตกตางกัน ทุกประเภทกิจการใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับ
มากเหมือนกัน  

จากตารางที่ 18 พบวากิจการบริการและกิจการคาสงและคาปลีกใหความสําคัญกับ
ปจจัยยอยดานการที่ธนาคารมีอัตราดอกเบี้ยไมสูงกวาธนาคารอื่น จะมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการสินเชื่อ SMEของธนาคารกรุงศรีฯ แตปจจัยยอยดานราคาอื่นๆทุกกลุมประเภทกิจการให
น้ําหนักความสําคัญในระดับมากเหมือนกัน  

จากตารางที่ 19 พบวาประเภทกิจการไมไดมีผลตอการใหน้ําหนักความสําคัญของ
ปจจัยดานการจัดจําหนายแตกตางกัน ทุกประเภทกิจการใหความสําคัญกับปจจัยดานการจัดจําหนาย
ในระดับมากเหมือนกัน  

จากตารางที่ 20 พบวาประเภทกิจการไมไดมีผลตอการใหน้ําหนักความสําคัญของ
ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาดแตกตางกัน ทุกประเภทกิจการใหความสําคัญกับปจจัยดานการ
สงเสริมทางการตลาดในระดับมากเหมือนกัน  
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จากตารางที่ 21 พบวากิจการบริการใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานการที่ธนาคาร
มีพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการจะมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการสินเชื่อ SMEของธนาคารกรุงศรีฯ แตปจจัยยอยดานบุคลากรอื่นๆทุกกลุมประเภทกิจการให
น้ําหนักความสําคัญในระดับมากเหมือนกัน  

จากตารางที่ 22 พบวาประเภทกิจการไมไดมีผลตอการใหน้ําหนักความสําคัญของ
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน ทุกประเภทกิจการใหความสําคัญ
กับปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในระดับมากเหมือนกัน  

จากตารางที่ 23 พบวาประเภทกิจการไมไดมีผลตอการใหน้ําหนักความสําคัญของ
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน ทุกประเภทกิจการใหความสําคัญกับปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการในระดับมากเหมือนกัน 

 จากตารางที่ 24 พบวายอดขายตอปของกิจการไมไดมีผลตอการใหน้ําหนัก
ความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑแตกตางกัน ทุกยอดขายตอปของกิจการใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับมากเหมือนกัน 

จากตารางที่ 25 พบวายอดขายตอปของกิจการ 1,000,001- 3,000,000 บาท 
3,000,001 - 5,000,000 บาท และมากกวา 5,000,000 บาท ใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานการที่
ธนาคารมีอัตราดอกเบี้ยไมสูงกวาธนาคารอื่น จะมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อ SME
ของธนาคารกรุงศรีฯ แตปจจัยยอยดานราคาอื่นๆทุกกลุมยอดขายตอปของกิจการ ใหน้ําหนัก
ความสําคัญในระดับมากเหมือนกัน  

จากตารางที่ 26 พบวายอดขายตอปของกิจการไมไดมีผลตอการใหน้ําหนัก
ความสําคัญของปจจัยดานการจัดจําหนายแตกตางกัน ทุกยอดขายตอปของกิจการใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานการจัดจําหนายในระดับมากเหมือนกัน  

จากตารางที่ 27 พบวายอดขายตอปของกิจการไมไดมีผลตอการใหน้ําหนัก
ความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาดแตกตางกัน ทุกยอดขายตอปของกิจการให
ความสําคัญกับปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาดในระดับมากเหมือนกัน  
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จากตารางที่ 28 พบวายอดขายตอปของกิจการมากกวา 5,000,000 บาท ให
ความสําคัญกับปจจัยยอยดานการที่ธนาคารมีพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี ยิ้มแยมแจมใสพรอม
ใหบริการจะมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อ SMEของธนาคารกรุงศรีฯ แตปจจัยยอย
ดานบุคลากรอื่นๆทุกกลุมยอดขายตอปของกิจการ ใหน้ําหนักความสําคัญในระดับมากเหมือนกัน  

จากตารางที่ 29 พบวายอดขายตอปของกิจการไมไดมีผลตอการใหน้ําหนัก
ความสําคัญของปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน ทุกยอดขายตอป
ของกิจการใหความสําคัญกับปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในระดับมาก
เหมือนกัน  

จากตารางที่ 30 พบวายอดขายตอปของกิจการไมไดมีผลตอการใหน้ําหนัก
ความสําคัญของปจจัยดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน ทุกยอดขายตอปของกิจการให
ความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการใหบริการในระดับมากเหมือนกัน  
 
ขอเสนอแนะ 
  จากการศึกษาคนควาแบบอิสระเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
สินเชื่อวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาใน
จังหวัดสมุทรสาคร สามารถนําขอมูลมาใชเปนประโยชน และเสนอแนะแนวทางใหกับธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา จํากัด ( มหาชน ) ในการวางแผนดําเนินงาน ดังนี้ 
  ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

  1.โดยรวมของทุกประเภทกิจการและทุกยอดขายตอปของกิจการมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา
จํากัด (มหาชน) สาขาในจังหวัดสมุทรสาครในระดับมากเหมือนกัน  โดยมีปจจัยยอยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจในการเลือกใชบริการสินเชื่อมากที่สุดคือการที่ธนาคารมีสินเชื่อใหเลือกหลายประเภท ซึ่ง
เปนกลยุทธทางการตลาดดานผลิตภัณฑของธนาคารที่นํามาใชเพื่อรักษาลูกคาเกาและขยายฐาน
ลูกคาใหมใหเพิ่มขึ้น  

  2. ปญหาที่พบจากผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคือปญหาจากการที่ธนาคาร
กําหนดระยะเวลาการผอนชําระไมคอยตรงกับความตองการของลูกคาและเอกสารที่ใชในการขอ
สินเชื่อมีจํานวนคอนขางมาก ดังนั้น ธนาคารควรกําหนดนโยบายการใหบริการดานสินเชื่อเร่ืองการ
กําหนดระยะเวลาการผอนชําระใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา โดยควรพิจารณาจาก
ความสามารถในการชําระหนี้จากการดําเนินธุรกิจเปนหลัก และดานเอกสารที่ใชในการขอสินเชื่อ ก็
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ไมควรมีมากจนสรางความสับสนและยุงยากใหกับลูกคา ควรใชเอกสารในการพิจารณาสินเชื่อเทาที่
จําเปน โดยมีการออกแบบระบบการตรวจเช็คเอกสารในการขอสินเชื่อ (Check List) เพื่อ
ประกอบการพิจารณาเทาที่จําเปนเทานั้น  
  ปจจัยดานราคา 
   1.โดยรวมของทุกประเภทกิจการและทุกยอดขายตอปของกิจการมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา
จํากัด (มหาชน) สาขาในจังหวัดสมุทรสาครในระดับมากเหมือนกัน  โดยมีปจจัยยอยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจในการเลือกใชบริการสินเชื่อมากที่สุดคือการที่ธนาคารมีอัตราดอกเบี้ยไมสูงกวาธนาคาร
อ่ืน ซ่ึงเปนกลยุทธทางการตลาดดานราคาของธนาคารที่นํามาใชเพื่อรักษาลูกคาเกาและขยายฐาน
ลูกคาใหมใหเพิ่มขึ้น  
   2. ปญหาที่พบจากผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคือปญหาจากการที่ธนาคารเก็บ
คาธรรมเนียมในการจัดวงเงินสินเชื่อสูงกวาธนาคารอื่น ดังนั้น เพื่อสรางความสามารถทางการ
แขงขันของธนาคาร และลดปญหาของลูกคา ธนาคารจึงควรพิจารณาปรัดลดคาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกู สําหรับลูกคาเกาชั้นดี ที่มีผลการติดตอธนาคารอยางสม่ําเสมอ  เพื่อเปนแรงจูงใจให
ลูกคามาใชบริการกับธนาคารมากขึ้น และธนาคารควรหาแนวทางการเพิ่มรายไดจากคาธรรมเนียม
ในการใหบริการดานตาง ๆ เพื่อมาชดเชยคาธรรมเนียมในการจัดการใหกูในสวนที่สูญเสียไป  
  ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
   1.โดยรวมของทุกประเภทกิจการและทุกยอดขายตอปของกิจการมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา
จํากัด (มหาชน) สาขาในจังหวัดสมุทรสาครในระดับมากเหมือนกัน  โดยมีปจจัยยอยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจในการเลือกใชบริการสินเชื่อมากที่สุดคือการที่ธนาคารมีทําเลที่ตั้งอยูใกลสะดวกในการ
ติดตอ ซ่ึงเปนกลยุทธทางการตลาดดานการจัดจําหนายของธนาคารเพื่ออํานวยความสะดวกใหกับ
ลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคาร  
   2. ปญหาที่พบจากผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคือปญหาจากการที่ธนาคารมี
สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ เนื่องจากธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด
สมุทรสาคร มีจํานวน 7  สาขา มีสถานที่จอดรถเพียง 3 สาขาเทานั้น ไดแกสาขาสมุทรสาคร สาขา
ยอย ปตท. ถนนเอกชัย และสาขากระทุมแบน ธนาคารควรมีการขยายสาขาในหางสรรพสินคา
ทั่วไปมากขึ้น เนื่องจากพบวา มีที่จอดรถสะดวกสบาย ลูกคานิยมมาใชบริการใหหางสรรพสินคา 
และเวลาทําการของธนาคารในหางสรรพสินคาสอดคลองกับเวลาเปด-ปด ของหางสรรพสินคาที่
บริการใหกับลูกคาทั่วไป  
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  ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด 
  1.โดยรวมของทุกประเภทกิจการและทุกยอดขายตอปของกิจการมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา
จํากัด (มหาชน) สาขาในจังหวัดสมุทรสาครในระดับมากเหมือนกัน  โดยมีปจจัยยอยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจในการเลือกใชบริการสินเชื่อมากที่สุดคือการที่ธนาคารมีพนักงานออกไปแนะนําขอมูลที่
เปนประโยชนเสมอ ซ่ึงเปนกลยุทธทางการตลาดดานการสงเสริมทางการตลาดของธนาคารเพื่อ
อํานวยความสะดวกดานขาวสารขอมูลที่ทันสมัยทันตอเหตุการณในปจจุบันที่เปนประโยชนกับ
ลูกคาธนาคาร  

  2. ปญหาที่พบจากผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคือปญหาจากการที่ธนาคารไม
คอยมีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียม ดังนั้นธนาคารควรมีโครงการสวนลดคาธรรมเนียม  หรือ
ยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการใหกู สําหรับลูกคาเกาที่มีผลการติดตอที่ดีและใหรายไดกับธนาคาร
อยางตอเนื่อง  ที่ตองการใชบริการสินเชื่อเพิ่มเติม เพื่อใหลูกคาเกิดความภักดี และมีความมั่นใจตอ
ธนาคาร สําหรับลูกคารายใหมที่เขามาใชบริการควรมีสวนลดคาธรรมเนียมตาง ๆ หรือยกเวน
คาธรรมเนียมการจัดการใหกูในครั้งแรก  เพื่อเปนแรงจูงใจใหลูกคามาใชบริการกับธนาคารมากขึ้น  
  ปจจัยดานบุคคลกร 
   1.โดยรวมของทุกประเภทกิจการและทุกยอดขายตอปของกิจการมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา
จํากัด (มหาชน) สาขาในจังหวัดสมุทรสาครในระดับมากเหมือนกัน โดยมีปจจัยยอยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจในการเลือกใชบริการสินเชื่อมากที่สุดคือการที่ธนาคารมีพนักงานที่มมีนุษยสัมพันธที่ดี ยิ้ม
แยมแจมใสพรอมใหบริการ มีพนักงานที่มีความรูและความเชี่ยวชาญในการใหคําปรึกษาทางธุรกิจ
และสินเชื่อไดชัดเจนและนานับถือและมีพนักงานที่มีความกระตือรือรนในการอํานวยความสะดวก
แกลูกคาทั้งในดานเวลาและสถานที่ ธนาคารจึงตองรักษาระดับมาตรฐานในการบริการใหมี
มาตรฐานอยูเสมอเพื่อสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจในบริการใหแกลูกคามากขึ้น  
   2. ปญหาที่พบจากผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคือปญหาจากการที่ธนาคารมี
พนักงานไมคอยรับฟงความคิดเห็นของลูกคา ดังนั้นธนาคารควรมีการจัดฝกอบรมพัฒนาบุคลากร
อยางตอเนื่อง และสม่ําเสมอ เพื่อใหพนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการ มีทักษะ และความรู
เกี่ยวกับผลิตภัณฑของธนาคารที่จะสามารถแนะนําใหผูใชบริการไดรวมทั้งปลูกฝงทัศนคติในเรื่อง
ความสําคัญของลูกคาตอธนาคารอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ เพื่อใหพนักงานมีความเขาใจ
ความสําคัญของตัวลูกคาทุกคน และมีความพรอมที่จะใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกันและรับ
ฟงความคิดเห็นของลูกคา   



 91 

  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
   1.โดยรวมของทุกประเภทกิจการและทุกยอดขายตอปของกิจการมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา
จํากัด (มหาชน) สาขาในจังหวัดสมุทรสาครในระดับมากเหมือนกัน โดยมีปจจัยยอยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจในการเลือกใชบริการสินเชื่อมากที่สุดคือการที่ธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภัยของ
ธนาคารที่มีประสิทธิภาพ ธนาคารจึงตองรักษาระดับมาตรฐานในดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพใหมีมาตรฐานอยูเสมอเพื่อสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจใหแกลูกคามาก
ขึ้น  
   2. ปญหาที่พบจากผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคือปญหาจากการที่ธนาคารไม
คอยมีบริการเสริมตางๆเชน น้ําดื่ม ชา และกาแฟ มีโทรทัศน หนังสือพิมพ วารสารตางๆ ดังนั้น 
ธนาคารควรมีการปรับปรุงในเรื่องของ ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ เชน โทรทัศน น้ําดื่มที่สะอาด 
ชา กาแฟ หนังสือพิมพ วารสารตางๆ ครบครัน ไวคอยบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ เพื่อสรางความ
ประทับใจใหกับลูกคาตั้งแตที่มาใชบริการ ซ่ึงจะชวยสงเสริมให ธนาคารมีช่ือเสียง และภาพพจนที่ดี 
เปนที่ยอมรับของลูกคามากยิ่งขึ้น สามารถสงผลตอการตัดสินใจของลูกคารายใหมที่สนใจใชบริการ
ทางการเงินกับสถาบันการเงิน  
       ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
   1.โดยรวมของทุกประเภทกิจการและทุกยอดขายตอปของกิจการมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา
จํากัด (มหาชน) สาขาในจังหวัดสมุทรสาครในระดับมากเหมือนกัน โดยมีปจจัยยอยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจในการเลือกใชบริการสินเชื่อมากที่สุดคือการที่ธนาคารมีความสะดวกรวดเร็วในการอนุมัติ
สินเชื่อ ธนาคารตองรักษาระดับมาตรฐานดานกระบวนการใหบริการและมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง
และสม่ําเสมอเพื่อที่จะตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการดานสินเชื่อที่มีความ
คาดหวังในการรับบริการสูงขึ้นในอนาคต  
   2. ปญหาที่พบจากผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคือปญหาจากการที่ธนาคารมี
ขั้นตอนการขอสินเชื่อคอนขางยุงยากและซับซอน มีระบบการทํางานมีความผิดพลาดบอยทําให
เสียเวลาและเอกสารยุงยากซับซอนในการทํานิติกรรม ดังนั้น ธนาคารควรสรางมาตรฐานใน
กระบวนการใหบริการ ดวยการทําคูมือ ระเบียบ และวิธีปฏิบัติในการใหบริการดานสินเชื่อ ใหกับ
พนักงานถือปฏิบัติ เพื่อใหการทํางานไมมีความผิดพลาด และเปนมาตรฐานเดียวกันทั้งองคกรและ
ธนาคารควรเพิ่มความสะดวกของลูกคาในการจัดเตรียมเอกสารที่ขอวงเงินสินเชื่อ รวมทั้งการจัดทํา
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