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บทคัดยอ 
 
 ในการศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการขนาด
กลางและขนาดยอม ตอการใชบริการสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัราชบุรี ประชากร
ที่ใชในการศึกษา คือ กลุมลูกคาผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอม ที่ใชบริการสินเชื่อกับ
ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในจังหวัดราชบุรี ซ่ึงมีจํานวน 4 สาขา คือ สาขาราชบุรี สาขา
ยอยถนนศรีสุริยวงศ ราชบุรี สาขายอยบิ๊กซี ราชบุรี และสาขาบานโปง โดยกําหนดขนาดตวัอยาง 
จํานวน 270 ราย เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมลูเปนแบบสอบถาม 

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 40-49 ป มี
ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  ดําเนินกิจการประเภทการพาณิชย(คาสง/คาปลีก)    ระยะเวลา
การใชสินเชื่อมากกวา  3 ป  แตไมเกิน 5 ป     รายไดเฉลี่ยตอปมากกวา 1 ลานบาทแตไมเกิน 10 ลาน
บาท ประเภทวงเงินสินเชื่อที่ใชคือ เงินกูทั่วไป มีวงเงินสินเชื่อรวมไมเกิน 3.0 ลานบาท วงเงิน
สินเชื่อที่ใชมากที่สุดในนามบัญชีบุคคลธรรมดา และแหลงขอมูลที่ทราบการขอใชบริการดาน
สินเชื่อมาจากเจาหนาที่ธนาคาร 

ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจ ของลูกคาผูประกอบ การขนาดกลาง 
และขนาดยอมตอการใชบริการสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดราชบรีุ ในภาพรวม
พบวา ผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาด มีคาเฉลี่ยรวมใน
ระดับมาก เรียงตามลําดับ ดังนี้ ปจจยัดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ รองลงมา คือ  ปจจัยดาน



 จ 

ผลิตภัณฑ  ปจจัยดานพนกังาน  ปจจยัดานกระบวนการใหบริการ  ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ  
และปจจยัดานราคา  ตามลําดับ  สวนปจจัยดานสงเสริมการตลาดมีคาเฉลี่ยรวมในระดับปานกลาง 
และเมื่อพิจารณาในรายละเอียดของแตละปจจัย พบวา ปจจัยยอยที่มีผลลําดับแรกมีดังนี้  

ปจจัยดานผลิตภัณฑไดแก มบีริการที่ครบวงจร ปจจัยดานราคาไดแก จํานวนเงินที่ผอน
ตองวด ปจจัยดานสถานที่ใหบริการไดแก ทําเลที่ตั้งอยูใกลสะดวกตอการติดตอ ปจจัยดานสงเสริม
การตลาด ไดแก  มีการโฆษณา ประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ   ปจจัยดานพนักงาน ไดแก     ความมี
น้ําใจ มีมนษุยสัมพันธและมารยาทที่ดีของพนักงาน ปจจยัดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพไดแก ความ
มีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร  และปจจยัดานกระบวนการใหบริการไดแก การใหคําตอบที่
รวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ  

สําหรับผลการศึกษา ปญหาการใชบริการสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทยในจังหวัด
ราชบุรี ของลูกคาผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอม ในภาพรวมพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
ใหความสําคญัของปญหาตอปจจัยสวนประสมการตลาด อยูในระดบันอย ซ่ึงในรายละเอียดพบวา 
ทุกปญหาปจจยัมีคาเฉลี่ยรวมในระดับนอย เรียงตามลําดับ ดังนี้ ปญหาดานราคา  รองลงมาคือ 
ปญหาดานสถานที่ใหบริการ  ปญหาดานสงเสริมการตลาด  ปญหาดานผลิตภณัฑ ปญหาดาน
กระบวนการใหบริการ  ปญหาดานพนักงาน  และปญหาดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ตามลําดับ  
และเมื่อพิจารณาในรายละเอียดของแตละปจจัย พบวา ปจจัยยอยที่มีผลลําดับแรกมีดังนี้ 

ปญหาดานผลิตภัณฑไดแก หลักประกนั/ภาระการค้ําประกันมากเกินไป  ปญหาดานราคา
ไดแก คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง/มากกวาธนาคารอื่น ปญหาดานสถานที่ใหบริการไดแก 
สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ ปญหาดานสงเสรมิการตลาดไดแก ไมมีสวนลดหรือไมมกีาร
ยกเวนคาธรรมเนียม ปญหาดานพนักงานไดแก พนกังานบริการลูกคาไมเสมอภาค ปญหาดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก     ภายในธนาคารไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ    เชน  โทรทัศน 
น้ําดื่ม ชา กาแฟ หนังสือพมิพ วารสาร เกาอี้นั่งพกั และหองน้ํา   และปญหาดานกระบวนการ
ใหบริการไดแก เอกสารยุงยาก ซับซอนในการทํานิติกรรม 
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ABSTRACT 
 

The objective of this independent study was to study the Small and Medium Enterprises 
(SME) customer satisfaction towards credit service of Kasikornbank Public Company Limited in 
Ratchaburi province. The population in this study was 270 SME customers who used credit 
service with Kasikornbank Public Company Limited in Ratchaburi province which was divided in 
to 4 branches such as Ratchaburi Branch, Srisuriyawong Road Sub Branch, Big C Sub Branch, 
and Baan Pong Branch. Then, the data was collected by questionnaires.  

The study showed that most of the respondents were male aged between 40 – 49 years 
old. The education background of the respondents was under bachelor degree. They operated 
wholesale/retail business and earned more than 1 million baht but not exceeding 10 million 
baht/year. They used credit service for more than 3 years but not exceeding 5 years and used 
general credit. The amount of credit was not exceeding 3 million baht in the name of individual 
account. The respondents learned about the credit service form the bank personnel. 

In term of marketing mix factors affecting SME customer satisfaction towards credit 
service of Kasikornbank Public Company Limited in Ratchaburi province, it was found that 
respondent’s overall satisfaction was at the high level which was ranked as followed: physical 
environment, product, personnel, service procedure, place, and price respectively while 
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promotion factor was at the moderate level. When considering each factor in details, it was found 
that the sub-factors which influenced customer satisfaction the most were as follows:  

The sub-factor of product was full provided service. The sub-factor of price was the 
amount of installment per time. The sub-factor of place was convenient location. The sub-factor 
of promotion was advertisement trough media. The sub-factor of personnel was kindness, good 
human relation and manner of staff. The sub-factor of physical environment was fame and image 
of the bank. The sub-factor of service procedure was prompt credit approval.      

For problems concerning the small and medium enterprises in using credit service of 
Kasikornbank Public Company Limited in Ratchaburi province, it was found that the 
respondent ’s overall problems on marketing mix factor was at the low level which was ranked as 
followed: price, place, promotion, product, service procedure, and personnel respectively. When 
consider each factor in details, it was found that the sub-factors which influenced satisfaction 
towards the marketing mix factors the most were: 

The sub-factor of product was too much guarantee. The sub-factor of price was the 
loaning management fee was higher than other banks. The sub-factor of place was insufficient 
parking space. The sub-factor of promotion was that there was no discount or exemption form 
fee. The sub-factor of personnel was inequality service. The sub-factor of physical environment 
was that there was no facility such as television, drinking water, tea, coffee, newspapers, 
magazines, chairs, and toilet. The sub-factor of service procedure was complicated documentation 
system for legal act.     

 


