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กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 
สารบัญตาราง ซ 
บทท่ี 1 บทนํา 1 
 หลักการและเหตุผล 1 
 วัตถุประสงคของการศึกษา 3 
 ประโยชนท่ีไดรับจากการศกึษา 3 
 นิยามศัพท 3 
   
บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 5 
 แนวคิดและทฤษฎี  5 
 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 9 
   
บทท่ี 3 ระเบียบวิธีการศึกษา 13 
 ขอบเขตการศึกษา 13 
 วิธีการศึกษา 13 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 14 
 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 14 
 สถานท่ีท่ีใชในการศึกษา 15 
 ระยะเวลาท่ีใชในการศึกษา 15 
   
บทท่ี 4 ผลการศึกษา 16 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกบัผูตอบแบบสอบถาม   17 
 สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการดานสินเช่ือ ของ 

              สํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)   26 



 ฌ

สารบัญ (ตอ) 
   

  หนา 
 สวนท่ี 3 ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการดานสินเช่ือ ของสํานัก 

              ธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จําแนกตาม เพศ   
              ลักษณะกอต้ังของกิจการ หรือจดทะเบียน วงเงินสินเช่ือท่ีใชบริการ    
              ในปจจุบัน  และประเภทของกิจการ 39 

 สวนท่ี 4 ปญหาของลูกคาธุรกิจรายปลีกตอการใชบริการสินเช่ือ ของสํานัก 
               ธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 99 

 สวนท่ี 5 ปญหาของลูกคาธุรกิจรายปลีกตอการใชบริการสินเช่ือ ของสํานัก 
              ธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จําแนกตามเพศ   
              ลักษณะกอต้ังของกิจการ หรือจดทะเบียน และวงเงินสินเช่ือปจจุบัน  102 

   
บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 113 
 สรุปผลการศึกษา 113 
 อภิปรายผล 133 
 ขอคนพบ 136 
 ขอเสนอแนะ 144 
  

บรรณานุกรม 148 

ภาคผนวก 149 
 ภาคผนวก ก แบบสอบถาม 150 
 ภาคผนวก ข  หนังสืออนุญาต 160 
ประวัติผูเขียน 161 
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สารบัญตาราง 

 
ตาราง  หนา 

1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามเพศ 17 
2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ 17 
3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับ

การศึกษาสูงสุด 18 
4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามลักษณะการ

กอต้ังของกิจการ หรือจดทะเบียน 18 
5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลา

เปดดําเนินกจิการมาจนถึงปจจุบัน 19 
6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทของ

กิจการ 19 
7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเงินลงทุน

หรือทุนจดทะเบียนของกจิการในปจจุบัน 20 
8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดจาก

การประกอบธุรกิจตอป 20 
9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลา

การใชบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 21 
10 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภท

บริการสินเช่ือท่ีใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในปจจุบัน 21 
11 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวงเงินสินเช่ือ

ปจจุบันท่ีใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 22 
12 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาท่ี

ธนาคารใชพิจารณาอนุมัติวงเงินสินเช่ือของคร้ังลาสุด 23 
13 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการทราบ

แหลงขอมูลบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)  23 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
14 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เหตุผลท่ี

เลือกใชบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 24 
15 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการเคยใช

บริการสินเช่ือกับธนาคารหรือสถาบันการเงินอ่ืนนอกจากธนาคาร
กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 24 

16 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการเคยใช
บริการสินเช่ือจากธนาคารอ่ืนนอกจากธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 25 

17 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบ 
สอบถามท่ีมีตอการใหบริการ จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ 26 

18 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ  จําแนกตามปจจยัดานราคา 28 

19 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ  จําแนกตามปจจยัดานชองทางการจัด
จําหนาย/สถานท่ี  30 

20 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบ 
สอบถามท่ีมีตอการใหบริการ  จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 31 

21 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ  จําแนกตามปจจยัดานพนักงาน 33 

22 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ  จําแนกตามปจจยัดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 35 

23 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ  จําแนกตามปจจยัดานกระบวนการ 37 

24 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 38 

25 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ จําแนกตามเพศ 39 



 ฏ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
26 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอ

ปจจัยดานราคา จําแนกตามเพศ 41 
27 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอ

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  จําแนกตามเพศ 43 
28 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอ

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   จําแนกตามเพศ 44 
29 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอ

ปจจัยดานพนกังาน จําแนกตามเพศ 46 
30 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอ

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  จําแนกตามเพศ 48 
31 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอ

ปจจัยดานกระบวนการ  จําแนกตามเพศ 50 
32 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย

สวนประสมการตลาด  จําแนกตามเพศ 51 
33 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย

ดานผลิตภัณฑและบริการ จําแนกตามลักษณะการกอต้ังของกิจการหรือ  
จดทะเบียน 52 

34 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานราคา จําแนกตามลักษณะการกอต้ังของกิจการหรือจดทะเบียน 55 

35 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  จําแนกตามลักษณะการกอต้ังของ
กิจการหรือจดทะเบียน 57 

36 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด  จําแนกตามลักษณะการกอต้ังของกิจการหรือ
จดทะเบียน 59 

37 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานพนกังานจําแนกตามลักษณะการกอต้ังของกิจการหรือจดทะเบียน 61 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
38 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  จําแนกตามลักษณะ
การกอต้ังของกิจการหรือจดทะเบียน 63 

39 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานกระบวนการ  จําแนกตามลักษณะการกอต้ังของกิจการหรือจด
ทะเบียน 65 

40 แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามลักษณะการกอต้ังของ
กิจการ หรือจดทะเบียน 67 

41 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ จําแนกตามวงเงินสินเช่ือปจจุบัน 68 

42 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานราคา จําแนกตามวงเงินสินเช่ือปจจุบัน 70 

43 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  จําแนกตามวงเงินสินเช่ือ
ปจจุบัน 72 

44 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  จําแนกตามวงเงินสินเช่ือปจจุบัน 74 

45 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  จําแนกตามวงเงินสินเช่ือปจจุบัน 76 

46 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  จําแนกตามวงเงิน
สินเช่ือปจจุบัน 78 

47 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานกระบวนการ จําแนกตามวงเงินสินเช่ือปจจุบัน 80 

48 แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามวงเงินสินเช่ือปจจุบัน 82 

 



 ฑ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
49 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ จําแนกตามประเภทของกิจการ 83 
50 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ

ปจจัยดานราคา จําแนกตามประเภทของกจิการ 86 
51 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี   จําแนกตามประเภทของ
กิจการ 88 

52 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  จําแนกตามประเภทของกิจการ 90 

53 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานพนกังาน   จําแนกตามประเภทของกิจการ 92 

54 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  จําแนกตาม
ประเภทของกิจการ 94 

55 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานกระบวนการ  จําแนกตามประเภทของกิจการ 96 

56 แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามประเภทของกิจการ 98 

57 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปญหา 99 
58 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปญหาท่ี

พบในการใชบริการ 100 
59 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปญหาท่ี

พบในการใชบริการ  จําแนกตามเพศ 102 
60 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปญหาท่ี

พบในการใชบริการ  จําแนกตามลักษณะการกอต้ังของกิจการหรือจด
ทะเบียน 104 

 
 



 ฒ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
61 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปญหาท่ี

พบในการใชบริการ  จําแนกตามวงเงินสินเช่ือปจจุบัน 107 
62 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปญหาท่ี

พบในการใชบริการ  จําแนกตามประเภทของกิจการ 110 
63 แสดงสรุประดับความพึงพอใจตอปจจยัสวนประสมการตลาดบริการ  

ท่ีมีคาเฉล่ียลําดับแรกจําแนกตามเพศ 117 
64 แสดงสรุประดับความพึงพอใจตอปจจยัสวนประสมการตลาดบริการ  

ท่ีมีคาเฉล่ียลําดับแรก  จําแนกตามลักษณะการกอต้ังของกิจการหรือจด
ทะเบียน 121 

65 แสดงสรุประดับความพึงพอใจตอปจจยัสวนประสมการตลาดบริการ ท่ี
มีคาเฉล่ียลําดับแรก  จําแนกตามวงเงินสินเช่ือปจจุบัน 125 

66 แสดงสรุประดับความพึงพอใจตอปจจยัสวนประสมการตลาดบริการที่
มีคาเฉล่ียลําดับแรก  จําแนกตามประเภทของกิจการ  130 

67 สรุปความพึงพอใจในการใหบริการจากนอยไปหามาก  141 

68 สรุปปญหาในการใหบริการจากมากไปหานอย  144 

 


