
 

บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
 

การคนควาอิสระเรื่องความพึงพอใจของลกูคาผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอมตอการ
ใชบริการสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดราชบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอมตอการใชบริการสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย 
ในจังหวดัราชบุรี  โดยการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม จํานวน 270 ตัวอยาง สามารถ
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ดังนี ้
 
สรุปผลการศกึษา 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม   จากการศึกษาพบวาสวนใหญเปน
เพศชาย มีอายุระหวาง 40-49 ป มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  ดําเนินกิจการประเภทการพาณิชย
(คาสง/คาปลีก)    ระยะเวลาการใชสินเชื่อมากกวา  3 ป  แตไมเกิน 5 ป     รายไดเฉลี่ยตอปมากกวา 1 
ลานบาทแตไมเกิน 10 ลานบาท ประเภทวงเงินสินเชื่อที่ใชคือ เงินกูท่ัวไป มีวงเงินสินเชื่อรวมไมเกิน 
3.0 ลานบาท  วงเงินสินเชื่อที่ใชมากที่สุดในนามบัญชีบุคคลธรรมดา และแหลงขอมูลที่ทราบการขอใช
บริการดานสินเชื่อมาจากเจาหนาที่ธนาคาร 
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สวนที่ 2 ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจ ของลูกคาผูประกอบ การ
ขนาดกลาง และขนาดยอมตอการใชบริการสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวดัราชบุรี  

จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคญัตอปจจัยสวนประสม
การตลาด มีคาเฉลี่ยรวมในระดับมาก ไดแก  ปจจยัดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  
ปจจัยดานพนกังาน  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ  และปจจัยดานราคา  
ตามลําดับ  สวนปจจยัดานสงเสริมการตลาดมีคาเฉลี่ยรวมในระดับปานกลาง  สามารถสรุปคาเฉลี่ย และ
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญลําดับแรก ตามตารางดังนี้ 
 
ตารางที่ 75 แสดงปจจัยสวนประสมการตลาด คาเฉลี่ยและปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม ใหความ  
                   ความสําคัญเปนอันดับแรก  
 

ปจจัยสวนประสมการตลาด คาเฉลีย่ ปจจัยยอยท่ีใหความสาํคญัลําดับแรก 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 4.03 มีบริการที่ครบวงจร 
ปจจัยดานราคา 3.51 จํานวนเงินท่ีผอนตองวด 
ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ 3.59 ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวกตอการติดตอ 
ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 3.42 มีการโฆษณา ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ 
ปจจัยดานพนกังาน 4.03 ความมีนํ้าใจ มีมนุษยสัมพันธและมารยาทที่ดีของพนักงาน 
ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพ 

4.25 ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ 

3.95 การใหคําตอบที่รวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ 
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สวนที่ 3 ปญหาการใชบริการสินเชื่อกับบมจ.ธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดราชบุรี ของ
ลูกคาผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอม 

 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยสวน
ประสมการตลาด มีคาเฉลี่ยรวมในระดับนอยในทกุปจจยั ไดแก  ปญหาดานราคา  ปญหาดานสถานที่
ใหบริการ  ปญหาดานสงเสริมการตลาด  ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหาดานกระบวนการใหบริการ  
ปญหาดานพนกังาน  และปญหาดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ตามลาํดับ  สามารถสรุปคาเฉลี่ยและ
ปจจัยยอยท่ีผ ู ตอบแบบสอบถามใหความสําคัญอันดับแรก ตามตารางดังนี้ 
 
ตารางที่ 76 แสดงปญหาตอปจจัยสวนประสมการตลาด คาเฉลี่ยและปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถาม  
                   ใหความสําคัญเปนอันดับแรก 
 

ปญหาสวนประสมการตลาด คาเฉลีย่ ปญหายอยท่ีใหความสาํคญัลําดับแรก 
ปญหาดานผลิตภัณฑ 2.07 หลักประกนั/ภาระการค้ําประกันมากเกนิไป 
ปญหาดานราคา 2.35 คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/มากกวาธนาคารอื่น 
ปญหาดานสถานที่ใหบริการ 2.30 สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ 
ปญหาดานสงเสริมการตลาด 2.17 ไมมีสวนลดหรือไมมีการยกเวนคาธรรมเนยีม 
ปญหาดานพนกังาน 1.81 พนักงานใหบริการลูกคาไมเสมอภาค 
ปญหาดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ 

1.62 ภายในธนาคารไมมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน 
โทรทัศน น้ําดืม่ ชา กาแฟ หนังสือพิมพ วารสารตาง ๆ 
เกาอ้ีนั่งพัก และหองน้ํา 

ปญหาดานกระบวนการ
ใหบริการ  

1.95 เอกสารยุงยาก ซับซอนในการทํานิติกรรม 
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 สวนท่ี 4  ปจจัยสวนประสมการตลาด ที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการ
ขนาดกลางและขนาดยอมตอการใชบริการสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวัดราชบุรี จําแนก
ตาม ประเภทธรุกิจ รายไดเฉล่ียตอป และวงเงินสินเชื่อ 

จําแนกตามประเภทธุรกจิ  จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัตอปจจัย
สวนประสมการตลาด ท่ีมีคาเฉลี่ยรวมในลําดับแรกคือ ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ และปจจยั
ยอยท่ีใหความสําคัญลําดับแรกทุกประเภทอุตสาหกรรม ใหความสําคัญในเรื่องความมีช่ือเสียงและ
ภาพพจนของธนาคาร สรุปไดตามตารางดังนี ้

 
ตารางที่ 77 แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดและปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัเปน 
      อันดับแรก จําแนกตามประเภทธุรกจิ 
 

ประเภทธุรกิจ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ปจจัยยอยท่ีใหความสําคญัลําดับแรก 
อุตสาหกรรมการผลิต ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 
การบริการ ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 
รับเหมากอสราง ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 
อสังหาริมทรัพย ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 
การพาณิชย (คาสง/คาปลีก) ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 
เกษตรกรรมและเลี้ยวสัตว ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 
แปรรูปอาหารทะเล ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

 
จําแนกตามประเภทรายไดเฉล่ียตอป จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ

ตอปจจัยสวนประสมการตลาด ที่มีคาเฉลี่ยรวมในลําดับแรก และปจจยัยอยท่ีใหความสําคัญลําดับแรก  
ไดแก  รายไดเฉล่ียตอปต่ํากวา 1 ลานบาท ใหความสําคญัตอปจจัยดานพนักงาน เปนอันดับแรก โดยมี
ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญเปนอันดับแรกในเรื่องพนักงานใหคําแนะนาํ และคําปรึกษาอยางถูกตองโดย
ใชภาษาที่เขาใจงาย /ความรูและความสามารถของพนักงาน / พนกังานมีความนาเชือ่ถือ / ความมีนํ้าใจ 
มีมนุษยสัมพนัธ และมารยาทที่ดีของพนกังาน  สวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 1 ลานบาท 
แตไมเกนิ 10 ลานบาท มากกวา 10 ลานบาท แตไมเกิน 50 ลานบาท มากกวา 50 ลานบาท แตไมเกิน 
100 ลานบาท และมากกวา 100 ลานบาทขึ้นไป ใหความสําคัญตอปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
เปนอันดับแรก โดยมีปจจยัยอยที่ใหความสําคัญเปนอันดับแรกในเรือ่ง ความมีช่ือเสียงและภาพพจน
ของธนาคาร ตามตารางดังนี ้



 142 

ตารางที่ 78 แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดและปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัเปน 
     อันดับแรก จําแนกตามประเภทรายไดเฉล่ียตอป 

 
รายไดเฉลี่ยตอป ปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด 
ปจจัยยอยท่ีใหความสําคญัลําดับแรก 

ต่ํากวา 1 ลานบาท ปจจัยดานพนกังาน พนักงานใหคําแนะนํา และคาํปรึกษาอยาง
ถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย /ความรูและ
ความสามารถของพนักงาน / พนักงานมี
ความนาเชื่อถือ / ความมีน้ําใจ มีมนุษย
สัมพันธ และมารยาทที่ดีของพนักงาน 

มากกวา 1 ลานบาท แต
ไมเกิน 10 ลานบาท 

ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ 

ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

มากกวา 10 ลานบาท 
แตไมเกนิ 50 ลานบาท 

ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ 

ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

มากกวา 50 ลานบาท 
แตไมเกนิ 100 ลาน
บาท   

ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ 

ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

มากกวา 100 ลานบาท
ข้ึนไป  

ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ 

ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

 
จําแนกตามประเภทวงเงนิสินเชื่อ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญตอ

ปจจัยสวนประสมการตลาด ที่มีคาเฉลี่ยรวมในลําดับแรกและปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรก 
ไดแก วงเงินสนิเชื่อไมเกนิ 3.0 ลานบาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ เปนลําดับ
แรก โดยมปีจจัยยอยทีใ่หความสําคัญเปนลําดับแรก ในเร่ืองการใหคําตอบที่รวดเร็วในการอนุมตัิ
สินเชื่อ  สวนวงเงินสินเชื่อ 3.1-10.0 ลานบาท และวงเงินสนิเชื่อ 10.1-400.0 ลานบาท ใหความสําคัญตอ
ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ เปนอันดับแรก โดยมปีจจัยยอยทีใ่หความสําคัญเปนอันดับแรก ใน
เรื่องความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร  ตามตารางดังนี ้
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ตารางที่ 79 แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดและปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัเปน 
                   อันดับแรก จําแนกตามประเภทวงเงินสินเชือ่ 
 

วงเงินสินเช่ือ ปจจัยท่ีสวนประสมทางการตลาด ปจจัยยอยท่ีใหความสําคญัลําดับแรก 
ไมเกิน 3.0 ลานบาท  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ การใหคาํตอบทีร่วดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ 
3.1-10.0 ลานบาท  ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 
10.1-400.0 ลานบาท ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

 
สวนที่ 5  ปญหาในการใชบริการสินเชื่อกับบมจ.ธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดราชบุรี ของลูกคา

ผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอม จาํแนกตาม ประเภทธุรกจิ รายไดเฉล่ียตอป และวงเงินสินเชื่อ  
จําแนกตามประเภทธุรกจิ  จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญตอปญหา

ปจจัยสวนประสมการตลาด มีคาเฉลี่ยรวมในระดับนอยทุกปจจัย โดยธุรกิจประเภทอุตสาหกรรมการ
ผลิตและธุรกิจอสังหาริมทรัพย ใหความสาํคัญปญหาดานสถานที่ใหบริการ ปจจัยยอยลําดับแรกในเรื่อง
สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ สวนธุรกิจการบริการ, รับเหมากอสราง, การพาณิชย (คาสง/คาปลีก), 
เกษตรกรรมและเลี้ยงสัตว ใหความสําคญัปญหาดานราคา ปจจัยยอยลําดับแรก ในเรื่องคาธรรมเนียม
จัดการใหกูสุง/มากกวาธนาคารอื่น เชนเดียวกับ ธุรกจิอาหารทะเลแปรรูป ใหความสําคัญปญหาดาน
ราคา ปจจัยยอยลําดับแรก ในเรื่อง อัตราดอกเบี้ยสูง/มากกวาธนาคารอืน่ ตามตารางดงันี้ 
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ตารางที่ 80 แสดงปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดและปจจยัยอยที่ผ ู ตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญ 
      เปนอันดับแรก จําแนกตามประเภทธุรกิจ 
 

ประเภทธรุกิจ ปญหาปจจยัสวนประสมทางการตลาด ปจจัยยอยท่ีใหความสําคญัลําดับแรก 
อุตสาหกรรมการ
ผลิต 

ปญหาดานสถานที่ใหบริการ สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ 

การบริการ ปญหาดานราคา คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/
มากกวาธนาคารอื่น 

รับเหมากอสราง ปญหาดานราคา คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/
มากกวาธนาคารอื่น 

อสังหาริมทรัพย ปญหาดานสถานที่ใหบริการ จํานวนสาขาของธนาคารมีนอย  
ไมเพียงพอในการใชบริการ / สถานที่ 
จอดรถคับแคบไมเพียงพอ 

การพาณิชย (คา
สง/คาปลีก) 

ปญหาดานราคา คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/
มากกวาธนาคารอื่น 

เกษตรกรรมและ
เล้ียงสัตว 

ปญหาดานราคา คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/
มากกวาธนาคารอื่น 

อาหารทะเลแปร
รูป 

ปญหาดานราคา อัตราดอกเบี้ยสูง/มากกวาธนาคารอื่น / 
คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกันสูง/
มากกวาธนาคารอื่น / คาธรรมเนียมใน
การจัดการใหกูสูง/มากกวาธนาคาร
อ่ืน / คาใชจายในการประเมนิ
หลักทรัพยประกันสูง/มากกวา
ธนาคารอื่น / จํานวนเงินท่ีผอนตองวด
สูง/มากกวาธนาคารอื่น 
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จําแนกตามประเภทรายไดเฉล่ียตอป จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
ตอปญหาปจจยัสวนประสมการตลาด มีคาเฉลี่ยรวมในระดับนอยทุกปจจัย โดยรายไดเฉลี่ยตอป ต่ํากวา 
1 ลานบาท ใหความสําคญัปญหาดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยลําดับแรก ในเร่ืองหลักประกัน/ภาระค้ํา
ประกันมากเกนิไป รายไดเฉล่ียตอป มากกวา 1 ลานบาท แตไมเกนิ 10 ลานบาทและ รายไดมากกวา 
100 ลานบาทขึ้นไป ใหความสําคัญปญหาดานราคา ปจจัยยอยลําดับแรก ในเรื่องคาธรรมเนียมจัดการ
ใหกูสูง/มากกวาธนาคารอื่น สวนรายไดเฉล่ียมากกวา 10 ลานบาท แตไมเกิน 50 ลานบาท และมากกวา 
50 ลานบาท แตไมเกนิ 100 ลานบาท ใหความสําคัญปญหาดานสถานที่ใหบริการ ปจจัยยอยลําดบัแรก 
ในเร่ือง สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ ตามตารางดังนี้ 

 
ตารางที่ 81 แสดงปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดและปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญ 
                   เปนอันดับแรก จาํแนกตามประเภทรายไดเฉล่ียตอป 
 

รายไดเฉลี่ยตอป ปญหาปจจยัสวนประสมทาง
การตลาด 

ปญหายอยท่ีใหความสาํคญัลําดับ
แรก 

ต่ํากวา 1 ลานบาท ปญหาดานผลิตภัณฑ หลักประกนั/ภาระการค้ําประกัน
มากเกินไป 

มากกวา 1 ลานบาท แตไมเกิน 
10 ลานบาท 

ปญหาดานราคา คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/ 
มากกวาธนาคารอื่น 

มากกวา 10 ลานบาท แตไมเกนิ 
50 ลานบาท 

ปญหาดานสถานที่ใหบริการ สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ 

มากกวา 50 ลานบาท แตไมเกนิ 
100 ลานบาท   

ปญหาดานสถานที่ใหบริการ สถานที่จอดรถคับแคบ ไมเพียงพอ 

มากกวา 100 ลานบาทขึ้นไป  ปญหาดานราคา คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/ 
มากกวาธนาคารอื่น 
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จําแนกตามประเภทวงเงนิสินเชื่อ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญตอ
ปญหาปจจยัสวนประสมการตลาด มีคาเฉลี่ยรวมในระดับนอยทกุปจจัย โดยวงเงนิสินเชื่อไมเกนิ 3.0 
ลานบาท ใหความสําคัญปญหาดานราคา ปจจัยยอยลําดับแรก ในเรือ่งคาธรรมเนียมในการจัดการใหกู
สูง/มากกวาธนาคารอื่น สวนวงเงนิสินเชือ่ 3.1-10.0 ลานบาท และวงเงินสินเชื่อ 10.1-400.0 ลานบาท 
ใหความสําคญัปญหาดานสถานที่ใหบริการ ปจจัยยอยลําดับแรกในเรื่อง สถานที่จอดรถคับแคบ ไม
เพียงพอ ตามตารางดังนี ้
 
ตารางที่ 82 แสดงปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดและปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญ 
                   เปนอันดับแรก จาํแนกตามประเภทวงเงินสินเชื่อ 
 

วงเงินสินเชื่อ ปญหาปจจยัสวนประสมทาง
การตลาด 

ปญหายอยท่ีใหความสาํคญัลําดับแรก 

ไมเกิน 3.0 ลานบาท ปญหาดานราคา คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/
มากกวาธนาคารอื่น 

3.1-10.0 ลานบาท  ปญหาดานสถานที่ใหบริการ สถานที่จอดรถคับแคบ ไมเพียงพอ 
10.1-400.0 ลานบาท   ปญหาดานสถานที่ใหบริการ สถานที่จอดรถคับแคบ ไมเพียงพอ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 147 

อภิปรายผลการศกึษา 
 

จากสรุปผลการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอม
ตอการใชบริการสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวดัราชบุรี  โดยใชแนวคดิดานความพึง
พอใจของลูกคา (Customer satisfaction) ของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะฯ (2546 : 90 อางอิงจาก 
Kotler, 2003)   ทฤษฎีสวนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 7 Ps) ของ Philip Kotler  ป  2000: 
(อดุลย  จาตุรงคกุล, 2543 : 312-314) และวรรณกรรมที่ไดทบทวน โดยมีรายละเอียดดังนี ้

ปจจัยสวนประสมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับมากตอปจจัย
ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพเปนอันดับแรก ซ่ึงปจจัยยอยที่ผ ู ตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ คือความ
มีช่ือเสียง และภาพพจนของธนาคารรองลงมาคือ ปจจัยดานผลิตภณัฑ และปจจยัดานพนกังาน ปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ ปจจัยดานราคา  สําหรับปจจัยดานสงเสริม
การตลาด มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ซ่ึงไมสอดคลองกับ การศกึษาของ ชลธิชา ไชยทิพย ท่ี
ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด 
(มหาชน) สาขาเชียงใหม พบวา ผูใชบริการ มีความพึงพอใจในบริการดานสินเชื่อของธนาคาร ในระดับ
มากคือ ปจจยัดานบุคลากร ซึ่งปจจัยยอยคือ พนักงานมมีนุษยสัมพันธและความเปนกันเอง และมคีวาม
พึงพอใจในระดับนอยคือ ปจจัยดานสงเสริมการตลาด สวนปจจัยอ่ืนๆมีความพงึพอใจในระดบัปาน
กลาง และไมสอดคลองกับการศึกษาของปรีดา ช่ืนจติตศิริ ที่ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลกูคาตอ
บริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) จังหวัดเชยีงใหม 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังใชบริการดานสินเชื่อ ปจจัยท่ีมีคาเฉลีย่ความพึงพอใจใน
ระดับมาก คือ ดานบุคลากร ไดแก พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดแีละเปนกันเอง ดานชองทางการ
จัดจําหนาย ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการใหบริการ ดานผลิตภณัฑ 
สวนปจจยัที่มคีาเฉลี่ยความคาดหวังในระดับปานกลาง คือ ดานราคา และดานสงเสริมการตลาด 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  เปนสิ่งใดสิ่งหนึ่งทีนํ่าเสนอแกตลาด  เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึ้น  การสรางบริการเพื่อใหบริการท่ีทรงคุณคา  จากการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปนอันดับแรก คือ มีบริการที่ครบวงจร ซึ่งไมสอดคลอง
กับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม ท่ีศึกษาเรื่องปจจยัสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจ
เลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชยของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบคุคลในอําเภอเมือง 
จังหวดัราชบุรี พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับวงเงนิสินเชื่อท่ีธนาคาร
ใหแกลูกคา เปนอันดับแรก และยังไมสอดคลองกับการศึกษาของปรีดา ช่ืนจิตตศิริ ที่ศกึษาเรื่องความพึง
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พอใจของลูกคาตอบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน) 
จังหวดัเชยีงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังใชบริการดานสินเชื่อในระดับมากคือ 
ประเภทสินเชือ่ทั้งระยะสั้นและระยะยาวมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  

ปจจัยดานราคา เปนสวนของตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคาและ
บริการ รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิด และการกอพฤติกรรม ซึ่งจะตองจายพรอมราคา
ของสินคาที่เปนตัวเงิน  การตั้งราคาคาบริการ  มีการเรียกราคาของบริการไดหลายแบบ และราคาที่
ตั้งขึ้นสําหรับคิดคาบริการ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจมากเปนอันดบัแรก
คือ จํานวนเงนิที่ผอนตองวด ซึ่งไมสอดคลองกับการศึกษาของ โกวทิ มหินชัย ที่ศึกษาเรื่องความพึง
พอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จงัหวัด
เชียงใหม พบวาปจจยัดานราคา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับระยะเวลาการผอนชําระหนี้คืน
ธนาคารเหมาะสมเปนอันดบัแรก และยังไมสอดคลองกับการศึกษาของปรีดา ช่ืนจติตศิริ ท่ีศึกษาเรื่อง
ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษทั ธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังใชบรกิารดานสินเชือ่ใน
ระดับปานกลางคือ อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม 

ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ เปนกระบวนการการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือบริการไปสู
ตลาดเพื่อใหบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามที่ตองการ  จากศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมากเปนอันดบัแรก คือ  ทาํเลที่ตั้งอยูใกลสะดวกตอการติดตอ ซึ่งสอดคลองกับการศึกษา
ของ ชาตรี ครุธงาม ที่ศึกษาเรื่องปจจยัสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจเลือกใชบริการ
สินเชื่อธุรกิจกบัธนาคารพาณิชยของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
พบวาปจจัยดานสถานที่ใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับ ทําเลที่ตั้งของธนาคารอยูใกล 
สะดวกตอการเดินทาง เปนอนัดับแรก และไมสอดคลองกับการศึกษาของปรีดา ช่ืนจติตศิริ ที่ศึกษาเรื่อง
ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษทั ธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังใชบรกิารดานสินเชือ่ ดาน
ชองทางการจดัจําหนาย คือ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท 

ปจจัยดานสงเสริมการตลาด เปนการสื่อสารการตลาดที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและ
ใหคุณคาแกสิง่ที่เสนอขาย  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปนอันดบัแรก 
คือ มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ ผานสื่อตางๆ ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ โกวทิ มหินชยั ทีศ่ึกษา
เรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสัน
ปาตอง จังหวัดเชยีงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ตอปจจัยดานการ
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โฆษณาผานสือ่ตางๆ ทางโทรทัศน วิทยุ หนังสื่อพิมพ และไมสอดคลองกับการศึกษาของ ชลธิชา ไชย
ทิพย ที่ศึกษาเรื่อง ความพงึพอใจของผูใชบริการตอการบริการดานสินเชื่อ ของธนาคารไทยธนาคาร 
จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับนอยและปจจัยยอยที่ลูกคาให
ความสําคัญไดแก การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพบั  

ปจจัยดานพนักงาน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจมากเปนอันดับแรก คือ ความมี
นํ้าใจมีมนุษยสัมพันธและมารยาทที่ดีของพนักงาน ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของปรีดา ช่ืนจิตตศิริ  ที่
ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด(มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังใชบริการดาน
สินเชื่อ ปจจัยที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมาก คือ ดานบุคลากร ไดแก พนักงานสินเชื่อมีมนุษย
สัมพันธดีและเปนกันเอง  และยังสอดคลองกับการศึกษาของชาตรี ครุธงาม ที่ศึกษาเรื่องปจจัยสวน
ประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชยของ
ผูประกอบการ ที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปจจัยดานบุคลากร ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญกับ  ความมีน้ําใจ มีมนุษยสัมพันธเปนกันเอง  และมารยาทที่ดีของ
พนักงาน เปนอันดับแรก  

ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปนอันดับ
แรก คือ ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม ที่
ศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคาร
พาณิชยของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปจจัยดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับ ความมีช่ือเสียงของธนาคาร เปนอันดับ
แรก และไมสอดคลองกับ การศึกษาของ ชลธิชา ไชยทิพย ที่ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม พบวา ปจจัยดาน
การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
คือ ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปนอันดับ
แรก คือ การใหคําตอบที่รวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม ที่
ศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคาร
พาณิชยของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับ คําตอบที่รวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ
เปนอันดับแรก แตไมสอดคลองกับการศึกษาของปรีดา ช่ืนจิตตศิริ ท่ีศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
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ลูกคาตอบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) จังหวัด
เชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังใชบริการดานสินเชื่อในระดับมากเปนอันดับ
แรก คือ มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา เชื่อถือได 

สําหรับผลการศึกษา ปญหาปจจัยสวนประสมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถาม ให
ความสําคัญของปญหาปจจยัสวนประสมการตลาดโดยรวมอยูในระดบันอย ซ่ึงปญหาสวนประสม
การตลาดแตละปจจยัที่มีคาเฉลี่ยระดับนอย เรียงตามลําดับดังนี้ ปญหาดานราคา รองลงมาคือ ปญหา
ดานสถานที่ใหบริการ ปญหาดานสงเสริมการตลาด ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหาดานกระบวนการ
ใหบริการ ปญหาดานพนักงาน และปญหาดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ตามลําดับ ซึ่งสอดคลองกับ
การศึกษาของ ชลธิชา ไชยทิพย ที่ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดานสินเชื่อ
ของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม พบวา ปญหาที่สําคัญที่ผูใชบริการพบมาก
เปนอันดับแรกคือ ปญหาดานราคาในการใชบริการดานสินเชื่อ  

ปญหาดานผลิตภัณฑ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ 
หลักประกัน/ภาระการค้ําประกันมากเกินไป ซึ่งไมสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม  ที่ศึกษา
เรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชย
ของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวา ปญหาดานผลิตภัณฑ 
ผูตอบแบบสอบถามเห็นวา ปญหาที่มีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับแรกคือ เอกสารที่ใชในการขอ
สินเชื่อมีจํานวนมากมีความยุงยาก 

ปญหาดานราคา พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัเปนอันดับแรก คือ คาธรรมเนียม
ในการจดัการเงินกูสูง/มากกวาธนาคารอื่นเปนอันดับแรก ซึ่งไมสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธ
งาม ที่ศึกษาเรื่องปจจยัสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับ
ธนาคารพาณิชยของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปญหา
ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามเห็นวา ปญหาท่ีมีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับแรก คือ อัตราดอกเบี้ยสูง/
มากกวาธนาคารอื่น   

ปญหาดานสถานที่ใหบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ 
สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม ที่ศึกษาเรื่องปจจัย
สวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชยของ
ผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปญหาดานสถานที่ใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามเห็นวา ปญหาที่มีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับแรกคือ สถานที่จอดรถคับแคบไม
เพียงพอ 
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  ปญหาดานสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับแรกคือไม
มีสวนลดหรือไมมีการยกเวนคาธรรมเนียม ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม ที่ศึกษาเรื่อง
ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชยของ
ผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปญหาดานสงเสริมการตลาด 
ผูตอบแบบสอบถามเห็นวา ปญหาที่มีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับแรกคือ ไมมีสวนลดหรือไมมีการ
ยกเวนคาธรรมเนียม 

  ปญหาดานพนักงาน  พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ พนักงาน
ใหบริการลูกคาไมเสมอภาค ซึ่งไมสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม ที่ศึกษาเรื่องปจจัยสวน
ประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชยของ
ผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปญหาปจจัยดานบุคลากร 
ผูตอบแบบสอบถามเห็นวา ปญหาที่มีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับแรกคือ มีพนักงานบริการไม
เพียงพอ 

  ปญหาดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดังแรก 
คือ ภายในธนาคารไมมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม ชา กาแฟ หนังสือพิมพ วารสาร
ตางๆ เกาอ้ีนั่งพัก และหองน้ํา ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม  ที่ศึกษาเรื่องปจจัยสวน
ประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชยของ
ผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปญหาดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ ผูตอบแบบสอบถามเห็นวา ปญหาท่ีมีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับแรกธนาคารไมมีสิ่งอํานวย
ความสะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม ชา กาแฟ หนังสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอ้ีนั่งพัก และหองน้ํา 

ปญหาดานกระบวนการใหบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับแรก 
คือ เอกสารยุงยากซับซอนในการทํานิติกรรม ซึ่งไมสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม ที่ศึกษา
เรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชย
ของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปญหาดานกระบวนการ
ใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามเห็นวา ปญหาที่มีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับแรกคือ การใหคําตอบใน
การอนุมัติสนิเชื่อลาชา 
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ขอคนพบ 
ความพึงพอใจของลูกคาประกอบการขนาดกลางและขนาดยอมตอการใชบริการสินเชื่อกับ 

บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดราชบุรี   
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ใน

จังหวดัราชบุรี มีความพึงพอใจมากที่สุดคอื ปจจัยดานสิ่งแวดลอมดานกายภาพ ในเรือ่งความมีช่ือเสียง
และภาพพจนของธนาคาร ซึ่งสอดคลองกับในสวนของ การใหความสําคัญของปญหาตอความพงึพอใจ 
ในระดบันอยท่ีสุดคือ ปญหาดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ และยังพบอ ีกวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจตอปจจัยสงเสริมการตลาด โดยรวมอยูในระดบัปานกลาง ซ่ึงปจจัยยอยไดแก การมีสวนลด
หรือยกเวนคาธรรมเนียม ซึ่งธนาคารควรมีการพัฒนา ปรับปรุง ใหลูกคามีความพึงพอใจมากขึ้น 

ปญหาที่เกิดขึน้จากการใชบริการของผูใชบริการสินเชื่อกับ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ใน
จังหวดัราชบุรี  

จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญของปญหาตอปจจัยสวนประสม
การตลาด ในดานปญหาดานราคา ซึ่งปจจัยยอยไดแก คาธรรมเนียมในการจดัการใหกูสูง/มากกวา
ธนาคารอื่น โดยมีคาเฉลี่ย 2.52 (ปานกลาง) และปญหาดานสถานที่ใหบริการ ซึ่งปจจัยยอยไดแก 
สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ โดยมคีาเฉลี่ย 3.09 (ปานกลาง) เชนกัน ซึ่งธนาคารควรมีการพัฒนา 
ปรับปรุง ใหลูกคามีความพึงพอใจมากขึน้ 
 
ขอเสนอแนะ 
 

จากการศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคาร กสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดราชบุรี  สามารถนํามาใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการ
ใหบริการใหมปีระสิทธิภาพมากขึ้น  เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาไดสูงสุดดังนี ้

1.  ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ   
     พบวา ปจจยัสําคัญท่ีลูกคาใหความสําคญัลําดับแรก ดไูดจากประเภทอุตสาหกรรม, ระดับ

รายไดเฉล่ียตอป และระดบัวงเงินสินเชือ่ของสวนใหญ คือ สิ่งแวดลอมทางกายภาพ ในเร่ืองความมี
ช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคารกสิกรไทย ดังนั้น ธนาคารจึงควรรักษาและสรางภาพลักษณทีด่ีของ
ธนาคารใหดยีิง่ขึ้น เพ่ือสรางความเชื่อมั่นใหกับล ูกคาที่ใชบริการและมาใชบริการมากยิ่งๆ ข้ึนไป 
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2. ดานผลิตภัณฑ  
    ธนาคารมีผลิตภัณฑที่หลากหลายใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคา ในแตละ

ประเภทธุรกิจ ระดับวงเงิน และระดับรายไดเฉล่ียตอปของลูกคา ควรมีการพัฒนาการสรางผลิตภัณฑ
ใหมๆ เพื่อสนองตอบตอความตองการของลูกคาใหมากขึ้นตอไปในอนาคต 

 
3. ดานพนกังาน   
    พนักงานของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทยควรมีทักษะ และความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑของ

ธนาคาร ที่สามารถใหคําปรึกษากับลูกคาที่มาใชบริการสินเชื่อได  ธนาคารควรมีการฝกอบรมและ
พัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง และสม่ําเสมอ เพื่อใหพนักงานมีใจรักการใหบริการ สรางความพึงพอใจ
และเกิดความประทับใจของลูกคาใหมากขึ้น 

 
4. ดานกระบวนการใหบรกิาร 
    ธนาคารควรมีมาตรฐานการใหบริการท่ีรวดเร็วในการสนองตอบตอความตองการของ

ลูกคารวดเร็ว เชน การแจงผลการอนุมัติวงเงินสินเชื่อไดรวดเร็วยิ่งขึ้น  เพื่อเพ่ิมความพึงพอใจในการใช
บริการสินเชื่อกับธนาคาร  

 
5. ดานสถานที่ใหบริการ  
    ธนาคารควรเพิ่มสาขารองรับลูกคาในจงัหวัดราชบุรี ใหมากขึน้ เนื่องจากปจจุบันมีสาขา

เพียง 4 แหง เทานั้น เพ่ือความสะดวกในการติดตอ และสาขาควรมีสถานที่จอดรถเพยีงพอในการรองรับ
ลูกคาท่ีมาใชบริการ  

 
6. ดานราคา 
    เพื่อความสามารถในการแขงขันของธนาคาร และสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคาของ

ธนาคารใหมากขึ้น ธนาคารจึงควร  
- ธนาคารจึงควรพิจารณาปรบัลดคาธรรมเนียมในการจดัการใหกู สําหรับลูกคาของธนาคาร

ท่ีตองการใชบริการดานสินเชื่อกับธนาคาร เพื่อเปนแรงจูงใจใหลูกคามาใชบริการกับ
ธนาคาร 

- ธนาคารควรพิจารณาปรบัลดอัตราดอกเบี้ย เพ่ือที่จะชวยแบงเบาภาระใหกับลูกคา และยัง
เปนแรงจูงใหลูกคามีความรับผิดชอบตอภาระหนี้ที่มกีับธนาคาร 
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7. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
            ธนาคารควรเขาถึงกลุมลูกคาในแตละพ้ืนที่และลูกคาจะไดทราบขอมูลของธนาคารมากขึ้น 
ธนาคารควรมีการปรับปรุงดังนี้ 

- ธนาคารควรมีการใชสื่อโฆษณาและประชาสัมพันธใหเหมาะสมครอบคลุมพื้นที่ลูกคา
กลุมเปาหมาย และตองทําอยางตอเนื่อง  เพ่ือใหลูกคาเกิดแรงจูงใจในการใชบริการกับ
ธนาคารเพิ่มขึ้น 

- ธนาคารควรมีการจัดสัมมนาลูกคาผูประกอบการ เพื่อเพ่ิมความรูในสภาวะเศรษฐกิจและ
ธุรกิจปจจุบัน หรือนวตกรรมใหม ๆ ท่ีธนาคารเสนอตอลูกคา เพ่ือเปนแรงจูงใจใหลูกคามา
ใชบริการกับธนาคารเพิ่มมากขึ้น 

 
 


