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หลักการและเหตุผล 
 

ผลกระทบของความผันผวนทางเศรษฐกิจ ทําใหการดําเนินธุรกิจเปนไปอยางยาก 
ลําบาก ไมวากระแสโลกาภวิัฒนที่เปดโอกาสใหสถาบันการเงินตางชาติเขามาแยงธรุกิจในประเทศ 
การเปดการคาเสรีทางการเงิน  การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของลูกคาที่ซับซอนมากขึ้นและพรอมที่
จะหนัไปใชบริการที่อ่ืนที่ดกีวา นวัตกรรมทางการเงินใหมที่สรางโอกาสและความไดเปรียบในการ
ดําเนินธุรกิจหรืออ่ืน ๆ  เมื่อเปนเชนนี้ธนาคารซึ่งเปนองคกรหนึ่งทีอ่ยูภายใตวังวนแหงโลกธุรกิจ
ยอมตองปรับตัวและเรงพัฒนาขีดความสามารถเพื่อสรางโอกาสในการแขงขันอยางเต็มที่ มิเชนนัน้  
คงตองตกเปนเหยื่อของความผันผวนที่อาจไมมีวนัฟนคนืได (ธนาคารกสิกรไทย, 2544) 

ในยามทีภ่าวะเศรษฐกิจตกต่าํ ลูกคาเปนปจจัยที่มีคายิ่งตอบริษัทหรือองคกร ซ่ึงทุก
องคกรตางพยายามที่จะหากลยุทธตาง ๆ มาใชในการรักษาลูกคาของตนไวใหไดตลอดไป ในขณะ
ที่ธุรกิจ SMEs ไดรับการสนับสนนุจากภาครัฐและเอกชนอยางตอเนือ่ง ธุรกิจ SMEs มีการพัฒนา
อยางมากในชวงไมกี่ปที่ผานมา ธนาคารจึงเปนแหลงเงนิกูที่สําคัญของธุรกิจ SMEs และดวยการ
เปดการคาเสรีทางการเงิน การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของลูกคาที่ซับซอนมากขึ้น พรอมที่จะหนัไป
ใชบริการที่ดีกวาไดตลอดเวลา หลายองคกรจึงไดคดิคนนวตกรรมการเงินใหมๆ มาใชเพื่อสราง
ความประทับใจ ความจงรักภกัดีในตราสินคา และสรางสัมพันธภาพทีด่กีบัลูกคาในระยะยาว ตอไป 

แตเดิม บมจ.ธนาคารกสิกรไทย แตละสาขาใชรูปแบบการขายและการใหบริการ
ลูกคาในแบบ Single Full Branch คือเปนสาขาเต็มรูปแบบ ใหการบริการและการขายผลิตภัณฑกบั
ลูกคาทุกกลุม ทุกผลิตภณัฑ ในสาขาเดยีวกัน โดยมผูีจัดการสาขาเปนผูดูแลรับผิดชอบทั้งหมดทุก
ดานเพยีงคนเดียว เพื่อใหเปนไปตามเปาหมายที่ไดรับมา ตลอดจนดูแลดานการใหสินเชื่อลูกคา
ผูประกอบการทุกรายในแตละพื้นที่ของสาขา โดยไมมกีารแบงแยกกลุมลูกคา ซ่ึงธนาคารกสิกร
ไทยไดเล็งเหน็แลววาในแตละสาขามีภาระหนาที่ความรบัผิดชอบมากเกินไป 

ปจจุบันธนาคารกสิกรไทย จัดไดวาเปนธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งที่มีการพัฒนา
และปรับตัวอยูตลอดเวลา ซ่ึงตั้งแตในป 2549 จนถึงปจจุบัน ธนาคารกสิกรไทยตระหนกัวาลูกคา 
SMEs ในประเทศไทยนัน้มฐีานลูกคาอยูถึงกวา 2,000,000 ราย ซ่ึงธนาคารกสิกรไทยไดตั้งเปาหมาย
ท่ีจะปลอยสินเชื่อเพิ่มขึ้นเฉลี่ยปละ 20-25% ใหกับธุรกิจ SMEs บมจ.ธนาคารกสิกรไทย จึงได
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วางแผน, ปรับเปลี่ยนกลยทุธการบริหารความสัมพันธลูกคา โดยแบงกลุมลูกคาผูประกอบการ 
SMEs ออกเปน 3 กลุม ตามวงเงินสินเชื่อและยอดขายของลูกคา ทั้งนี้ธนาคารกสิกรไทยไดวิเคราะห
ความตองการของลูกคาผูประกอบการ SMEs มีความแตกตางกัน ตามพื้นฐานของขนาดธุรกิจ และ
โอนความดูแลรับผิดชอบจากสาขาไปใหศนูยธุรกิจลูกคาผูประกอบการ ซ่ึงเปนหนวยงานที่จัดตั้ง
ขึ้นมาสําหรับรับผิดชอบดูแลลูกคาเฉพาะกลุมทั้ง 3 กลุม คือ (ธนาคารกสิกรไทย,2549)  

1.  กลุมลูกคาผูประกอบการขนาดยอม (Micro)   เปนกลุมลูกคาที่มีวงเงินสินเชื่อ
ตั้งแต 0-3.0 ลานบาท หรือมียอดขายของธรุกิจไมเกนิ 10.0 ลานบาท/ป  อยูในความดแูลรับผิดชอบ
ของทีมงานพัฒนาธุรกิจลูกคาผูประกอบการขนาดยอม  

2.  กลุมลูกคาผูประกอบการขนาดเล็ก (Small)     เปนกลุมลูกคาที่มีวงเงินสินเชื่อ
ตั้งแต 3.1-10.0 ลานบาท หรือมียอดขายของธุรกิจตั้งแต 10.1-50.0 ลานบาท/ป      อยูในความดแูล
รับผิดชอบของทีมธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2   

3.  กลุมลูกคาผูประกอบการขนาดกลาง  (Medium)      เปนกลุมลูกคาที่มีวงเงิน
สินเชื่อตั้งแต 10.1-400.0 ลานบาท หรือมียอดขายของธรุกิจตั้งแต 50.1-400.0 ลานบาท/ป   อยูใน
ความดูแลรับผิดชอบของทีมธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 1 

ซ่ึงในชวงแรกนี้ลูกคาในแตละกลุม หรือบางสวนอาจเกิดความรูสึกวาธนาคารให 
บริการที่แตกตางกันได และอาจจะยังไมตรงกับความตองการที่แทจริง ซ่ึงอาจจะเปนอุปสรรคตอ
การใหบริการกับลูกคาผูประกอบการ SMEs ได  

จังหวดัราชบุรี จัดไดวาเปนจังหวัดที่มีศกัยภาพทางธุรกิจพอสมควร โดยมีพื้นที ่
5,196.46 ตารางกิโลเมตร ประชากรสวนใหญประกอบอาชีพการเกษตร การอุตสาหกรรมภาคการ
ผลิตเปนแหลงรายไดสําคัญของจังหวดัรองจากภาคเกษตรกรรม ในป 2543 มีโรงงานทั้งสิ้น 1,861 
โรง เงินลงทุนกวา 37,806 ลานบาท มีแรงงานในโรงงานอุตสาหกรรม 45,558 คน อุตสาหกรรมที่
สําคัญคือ อุตสาหกรรมผลิตเยื่อกระดาษ น้ําตาล ส่ิงทอ อาหารกระปอง อาหารสัตว   ตอตวัถังรถ
โดยสารและรถบรรทุก และอุตสาหกรรมเครื่องเคลือบดินเผา อันเปนอุตสาหกรรมดั้งเดิมของเมือง
ราชบุรี (สภาอุตสาหกรรมจังหวัดราชบุรี, 2544 : 26-31)  

ดังนั้น การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอม
ตอการใชบริการดานสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดราชบุรี จะทําใหธนาคารไดรับ
ทราบความตองการที่แทจริง   ที่จะทําใหลูกคาไดรับความพึงพอใจอยางสูงสุด ผลจากการศึกษาจะ
สามารถใชเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไข และวางแผนการใหบริการลูกคาผูประกอบการขนาด
กลางและขนาดยอม ตอการใชบริการดานสินเชื่อใหดีทีสุ่ดเทาที่จะทําไดอยางเหมาะสม อันจะสงผล
ดีตอลูกคาผูมาใชบริการ ตอพนักงาน, องคกร และตลอดจนผูมีสวนไดเสีย (Stakeholders) ทุกคน 
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วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

                            เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอมตอการ
ใชบริการดานสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดราชบุรี 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
 

1. ทําใหทราบความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการขนาดยอม ขนาดเล็กและ
ขนาดกลาง ตอการใชบริการดานสินเชื่อกบั บมจ.ธนาคารกสิกรไทยในจังหวดัราชบุรี 

2. สามารถนําขอมูลไปใชในการปรับปรุงแกไข หรือพัฒนาระบบการใหบริการ
สินเชื่อลูกคาผูประกอบการ SMEs เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจอยางสูงสุดในการใชบริการ
ดานสินเชื่อของธนาคาร 
 
นิยามศัพทท่ีใชในการศึกษา 
 

ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกที่ดีตอส่ิงตาง ๆ ความชอบ ความประทับใจ
และความพอใจ ซ่ึงไดแก ความพึงพอใจในดานวิธีการและการดาํเนินการในการใชบริการดาน
สินเชื่อ  ประโยชนทีไ่ดรับ และความนาเชื่อถือ ตอการใชบริการดานสินเชื่อของ บมจ.ธนาคาร
กสิกรไทย ในจังหวดัราชบุรี 

ลูกคาผูประกอบการขนาดยอม หมายถึง ลูกคาที่ใชบริการดานสินเชื่อเพื่อการ
พาณิชยกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย สาขาในจังหวดัราชบุรี แตไมรวมลูกคาที่ใชบริการดานสินเชื่อ
บุคคล, บัตรเครดิต และกลุมผูประกอบการขนาดใหญที่สํานักงานใหญเปนผูดแูล ซ่ึงธนาคารได
โอนความดูแลและความรับผิดชอบลูกคาจากสาขาไปยัง ศูนยธุรกิจงานพัฒนาลูกคาผูประกอบการ
ธุรกิจขนาดยอม ในพื้นที่รับผิดชอบดูแลลูกคา ซ่ึงเปนกลุมลูกคาที่มีวงเงินสินเชื่อไมเกิน 3.0 ลาน
บาท หรือมียอดขายของธุรกิจไมเกนิ 10.0 ลานบาท/ป 

ลูกคาผูประกอบการขนาดเล็ก หมายถึง ลูกคาที่ใชบริการดานสินเชื่อเพื่อการ
พาณิชยกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย สาขาในจังหวดัราชบุรี แตไมรวมลูกคาที่ใชบริการดานสินเชื่อ
บุคคล, บัตรเครดิต และกลุมผูประกอบการขนาดใหญที่สํานักงานใหญเปนผูดแูล ซ่ึงธนาคารได
โอนความดูแลและความรับผิดชอบลูกคาจากสาขาไปยัง ศูนยธุรกิจลูกคาผูประกอบการ2 ในพื้นที่
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รับผิดชอบดูแลลูกคา ซ่ึงเปนกลุมลูกคาที่มีวงเงินสินเชือ่มากกวา 3.0 ลานบาท แตไมเกิน 10.0 ลาน
บาท หรือมียอดขายของธุรกิจมากกวา 10.0 ลานบาท แตไมเกิน 50.0 ลานบาท/ป 

ลูกคาผูประกอบการขนาดกลาง หมายถึง ลูกคาที่ใชบริการดานสินเชื่อเพื่อการ
พาณิชยกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย สาขาในจังหวดัราชบุรี แตไมรวมลูกคาที่ใชบริการดานสินเชื่อ
บุคคล, บัตรเครดิต และกลุมผูประกอบการขนาดใหญที่สํานักงานใหญเปนผูดแูล ซ่ึงธนาคารได
โอนความดูแลและความรับผิดชอบลูกคาจากสาขาไปยัง ศูนยธุรกิจลูกคาผูประกอบการ   ในพื้นที่
รับผิดชอบดูแลลูกคา ซ่ึงเปนกลุมลูกคาที่มีวงเงินสินเชือ่ตั้งแต 10.1 – 400.0 ลานบาท หรือมียอดขาย
ของธุรกิจตั้งแต 50.1 – 400.0 ลานบาท/ป 

บริการดานสนิเชื่อ  หมายถึง การใหความสนับสนุนทางดานการเงินเพือ่เพิ่มสภาพ
คลองใหกิจการ หรือการใหคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญที่ใหคําปรึกษาตรงตามวัตถุประสงค ในการ
แกปญหาทางการเงินตามทีธุ่รกิจตองการ  

 
 

 
 
 
 
 
 


