
 

บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือ ของสํานักธุรกิจ
สันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม    สามารถนํามาสรุปผลการศึกษา 
อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ไดดังนี้ 
 

สรุปผลการศึกษา 
 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 41-50 ป

ระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี  ลักษณะการกอต้ัง หรือจดทะเบียนของกิจการคือ บุคคลธรรมดา 
ระยะเวลาเปดดําเนินกิจการมาจนถึงปจจุบัน เกิน 15 ป  สวนใหญประเภทของธุรกิจคือ ธุรกิจคา
ปลีกคาสง  โดยมีเงินลงทุนในกิจการหรือทุนจดทะเบียนของกิจการในปจจุบัน ต้ังแต 1 ลานบาท - 
ไมเกิน 3 ลานบาท    และมีรายไดจากการประกอบธุรกิจตอป  10-20 ลานบาท  ผูตอบแบบสอบถาม
มากท่ีสุดมีระยะเวลาการใชบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)   7-10 ป  โดย
ประเภทบริการสินเช่ือท่ีใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในปจจุบันคือเบิกเงินเกิน
บัญชี (โอ.ดี)    และมีวงเงินสินเช่ือปจจุบันท่ีใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ตํ่ากวา 
3,000,000 บาท   และระยะเวลาที่ธนาคารใชพิจารณาอนุมัติวงเงินสินเช่ือของคร้ังลาสุดคือ 16-30 
วัน   ผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดทราบแหลงขอมูลบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) จากพนักงานธนาคาร   โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน) มากท่ีสุดคือ ธนาคารมีจํานวนสาขามาก ไดรับความสะดวกในการใชบริการ   และเคยใช
บริการสินเช่ือกับธนาคารหรือสถาบันการเงินอ่ืนนอกจากธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  โดย
ธนาคารอ่ืนท่ีใชบริการมากท่ีสุดคือ ธนาคารกรุงไทย  
 

สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการดานสินเชื่อของสํานักธุรกิจ
สันปาขอยธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

จากการศึกษาพบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดบัมาก เรียงลําดับ คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ปจจัยดานการ
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สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ปจจยัดานบุคลากร  ปจจัยดานกระบวนการ และ ปจจยัดานราคา 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ 
ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวใหเลือกใชบริการ รองลงมาคือ ต๋ัวสัญญาใชเงิน  และการ
จัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ  

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู ใน
ระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลง
อัตราดอกเบ้ียเปนไปตาม ภาวการณตลาด  รองลงมาคือ ระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู  และ
จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวด   

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย 3 ลําดับแรก คืออยูในระดับ
มากท่ีสุด คือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ รองลงมาคือมีสาขา
ยอยเปดในศูนยการคา และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากคือ ธนาคารมีเครือขายสาขา
ใหบริการทั่วประเทศ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ สิทธิ
พิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ รองลงมาคือ สิทธิพิเศษที่ลูกคาไดรับ 
ไดแก การยกเวนคาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน และมีรายการสงเสริมการตลาดนาสนใจ   

ปจจัยดานพนักงาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ พนกังานสินเช่ือมี
บุคลิกภาพดี ยิม้แยม แจมใสพูดจาดแีละแตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ รองลงมาคือ พนักงานมี
ความซ่ือสัตยเช่ือถือได  และพนักงานสินเช่ือใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองและพนกังาน
สินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดี  และเปนกนัเอง เทากัน  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพผูตอบแบบสอบถามมีความพึง 
พอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย 3 ลําดับแรก อยูใน
ระดับมากท่ีสุดคือ ธนาคารมีความม่ันคงช่ือเสียงและภาพลักษณท่ีดี  รองลงมามีความพึงพอใจที่มี
คาเฉล่ียอยูในระดับมากคือ มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย และอาคารสถานท่ี
ใหญโต กวางขวาง  
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ปจจัยดานกระบวนการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูใน 
ระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย 3 ลําดับแรก คือความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการดานสินเช่ือ  รองลงมาคือ ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน  
และระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได  
 

สวนท่ี 3  ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการดานสินเชื่อ ของสํานักธุรกิจ
สันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)    จําแนกตามเพศ  ลักษณะการกอตั้งของกิจการหรือ
จดทะเบียน  วงเงินสินเชื่อท่ีใชบริการในปจจุบันและประเภทกิจการ 
 3.1  ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการดานสินเชื่อ ของสํานักธุรกิจสันปา
ขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)    จําแนกตามเพศ   

จากการศึกษาพบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศ
ชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจลําดับแรกคือ ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ  เพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาว ใหเลือกใชบริการ รองลงมาคือ ต๋ัวสัญญาใชเงิน 
และการจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ  
 สวนเพศหญิง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ัง
ระยะส้ันและระยะยาว ใหเลือกใชบริการ รองลงมาคือ การจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ 
และจํานวนเงิน และวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ  

ปจจัยดานราคา  เพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ แรกคือ การ 
เปล่ียนแปลงอัตราดอกเบี้ยเปนไปตามภาวการณตลาด  รองลงมาคือ ระยะเวลาในการผอนชําระ
เงินกู และจํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวด  

สวนเพศหญิง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลง 
อัตราดอกเบ้ียเปนไปตามภาวการณตลาด  รองลงมาคือ ระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู  และอัตรา
ดอกเบ้ียท่ีไดรับ อัตราดอกเบ้ียสินเช่ือตางประเทศ  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  เพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 
3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง รองลงมาคือ มีสาขายอยเปดใน
ศูนยการคา และธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ  

สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของ
ธนาคารสะดวกในการเดินทาง รองลงมาคือ มีสาขายอยเปดในศูนยการคา  และธนาคารมีเครือขาย
สาขาใหบริการทั่วประเทศ  
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 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  เพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับ ไดแก การยกเวนคาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน และมีรายการสงเสริมการตลาด
นาสนใจ  
 สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษลูกคา 
ไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ รองลงมาคือ มีรายการสงเสริมการตลาดนาสนใจ 
และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก การยกเวนคาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน  
 ปจจัยดานพนักงาน  เพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ
พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใส พูดจาดีและแตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ 
รองลงมาคือ  พนักงานสินเช่ือใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง และพนักงานมีความซ่ือสัตย 
เช่ือถือได  
  สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมี 
บุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใส พูดจาดีและแตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ  รองลงมาคือ พนักงาน
มีความซ่ือสัตย เช่ือถือได และพนักงานสินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   เพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมี 
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ธนาคารมีความม่ันคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  รองลงมาคือ มีปาย
ตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย และอาคารสถานที่ใหญโต กวางขวาง  
  สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ธนาคารมีความม่ันคง  
ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  รองลงมาคือ มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย และอาคาร 
สถานท่ีใหญโต กวางขวาง  
 ปจจัยดานกระบวนการ   เพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  
ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ รองลงมาคือ ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว 
ปจจุบันทราบผลภายใน 15 วัน และระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได   

สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ความสะดวกในการ 
ติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ รองลงมาคือ ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบ 
ผลภายใน 15 วัน และระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได  
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ตารางท่ี 63  แสดงสรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ท่ีมีคาเฉล่ีย
ลําดับแรกจําแนกตามเพศ 
 

เพศ 
ปจจัยสวนประสมการตลาด 

ชาย หญิง 
ดานผลิตภัณฑและบริการ ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะสั้นและ

ระยะยาว ใหเลือกใชบริการ 
 ( 4.44 : มาก) 

ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว ใหเลือกใชบริการ 
(4.33:มาก) 

ดานราคา/คาธรรมเนียม การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบี้ย
เปนไปตามภาวการณตลาด   
(4.21: มาก) 

การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบี้ย
เปนไปตามภาวการณตลาด   
( 4.36: มาก) 

ดานชองทางการจัดจําหนาย/
สถานที่ 

สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกใน
การเดินทาง  ( 4.55: มากที่สุด) 

สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกใน
การเดินทาง  (4.56: มากที่สุด) 

ดานการสงเสริมการตลาด สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวน
คาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ 
(4.21:มาก) 

สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวน
คาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ 
(4.24: มาก) 

ดานพนักงาน พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้ม 
แยม แจมใส พูดจาดีและแตงกาย 
เหมาะสมมีความนาเช่ือถือ   
( 3.98: มาก)   

พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี  
ยิ้มแยม แจมใส พูดจาดีและแตง 
กายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ   
(3.99: มาก)   

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

ธนาคารมีความมั่นคง ช่ือเสียงและ
ภาพลักษณดี  (4.57: มากที่สุด) 

ธนาคารมีความมั่นคง ช่ือเสียงและ
ภาพลักษณดี  (4.73: มากที่สุด) 

ดานกระบวนการ ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการดานสินเช่ือ    (4.39: มาก) 

ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการดานสินเช่ือ    (4.41: มาก) 

 
3.2  ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการดานสินเชื่อ ของสํานักธุรกิจสันปา

ขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)    จําแนกตาม ลักษณะการกอตั้งของกิจการหรือจดทะเบียน  
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกลักษณะกอต้ังของกิจการ

หรือจดทะเบียน  มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกคือ ปจจยัดานชองทางการจัดจําหนาย 
ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ   ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของ

ธุรกิจเปนบุคคลธรรมดามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ธนาคารมีสินเช่ือท้ัง
ระยะส้ันและระยะยาว ใหเลือกใชบริการ รองลงมาคือ ต๋ัวสัญญาใชเงินและการจัดวงเงินสินเช่ือได
เหมาะสมกับธุรกิจ   
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนหางหุนสวนจํากัดมีความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาว ใหเลือกใช
บริการ รองลงมาคือ การจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ และต๋ัวสัญญาใชเงิน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนบริษัทจํากัดมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาว ใหเลือกใช
บริการ  รองลงมาคือ ต๋ัวสัญญาใชเงินและ การจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ  

ปจจัยดานราคา   ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนบุคคล
ธรรมดามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไป
ตามภาวการณตลาด  รองลงมาคือ ระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู และจํานวนเงินผอนชําระในแต
ละงวด   
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนหางหุนสวนจํากัดมีความ 
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตาม ภาวการณ 
การตลาด รองลงมาคือ ระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู และ อัตราดอกเบ้ียสินเช่ือตางประเทศ  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนบริษัทจาํกัดมีความพึง 
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตาม ภาวการณตลาด 
รองลงมาคือ อัตราดอกเบ้ียท่ีไดรับ และอัตราดอกเบ้ียสินเช่ือตางประเทศ  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี     ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจด
ทะเบียนของธุรกิจเปนบุคคลธรรมดามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  สถานท่ีต้ัง
ของธนาคารสะดวกในการเดินทาง  รองลงมาคือ มีสาขายอยเปดในศูนยการคา และธนาคารมี
เครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนหางหุนสวนจํากัดมีความ 
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีสาขายอยเปดในศูนยการคา รองลงมาคือ สถานท่ีต้ัง
ของธนาคารสะดวกในการเดินทาง และธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนบริษัทจาํกัดมีความพึง 
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง  รองลงมาคือ 
มีสาขายอยเปดในศูนยการคา และธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของ
ธุรกิจเปนบุคคลธรรมดามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับ
การยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ  รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก การยกเวน
คาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน และการแจกของท่ีระลึก ไดแก สมุดฉีก ปากกา ปฏิทินประจําป 
และกระเปาเดินทาง  
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  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนหางหุนสวนจํากัด มีความ 
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการ
สินเช่ือ รองลงมาคือ มีรายการสงเสริมการตลาดนาสนใจ และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก การ
ยกเวนคาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน   
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนบริษัทจํากัด  มีความพึง 
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการ
สินเช่ือ รองลงมาคือ มีรายการสงเสริมการตลาดนาสนใจ และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก การ
ยกเวนคาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน  

ปจจัยดานพนักงาน   ผูตอบแบบสอบถามที่ลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปน
บุคคลธรรมดามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้ม
แยม แจมใสพูดจาดีและแตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ  รองลงมาคือ พนักงานสินเช่ือให
คําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได เทากัน และพนักงาน
สินเช่ือออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแกลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนหางหุนสวนจํากัดมีความ 
พึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได   รองลงมาคือ 
พนักงานสินเช่ือมีความรูและมีความชํานาญ เช่ือถือได พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม 
แจมใสพูดจากดีและแตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ เทากัน   และพนักงานมีสินเช่ือให
คําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง พนักงานสินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดี และเปนกันเอง เทากัน  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนบริษัทจาํกัดมีความพึง 
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใสพูดจาดีและ
แตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได พนักงาน
สินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดี และเปนกันเอง เทากัน และพนักงานมีสินเช่ือใหคําแนะนําและคําปรึกษา
อยางถูกตอง  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะ
การจดทะเบียนของธุรกิจเปนบุคคลธรรมดามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ธนาคารมีความม่ันคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี   รองลงมาคือ มีปายตราสัญลักษณของธนาคาร
มองเห็นไดงาย  และอาคารสถานท่ีใหญโต กวางขวาง  
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  ผูตอบแบบสอบถามที่ลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนหางหุนสวนจํากัดมีความ 
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีความม่ันคง ช่ือเสียงและภาพลักษณด ี
รองลงมาคือ มีปายตาสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย และ อาคารสถานท่ีใหญโต กวางขวาง   
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนบริษัทจาํกัดมีความพึง 
พอใจท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีความมั่นคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  รองลงมา 
คือ มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย และอาคารสถานท่ีใหญโต กวางขวาง  

ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปน
บุคคลธรรมดามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการดานสินเช่ือรองลงมาคือ ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน 
และ ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนหางหุนสวนจํากัดมีความ 
พึงพอใจท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ 
รองลงมาคือ ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน และเอกสารทีใ่ช
ประกอบในการขอสินเช่ือเหมาะสมและไมยุงยากซับซอน  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจเปนบริษัทจาํกัดมีความพึง 
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเชื่อ
รองลงมาคือ ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได  และข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว 
ปจจุบันทราบผลภายใน 15 วัน การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคาหลังทํานิติกรรมสัญญา
ครบถวน และรวดเร็ว เทากนั  
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ตารางท่ี 64  แสดงสรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ท่ีมีคาเฉล่ีย
ลําดับแรก  จําแนกตามลักษณะการกอต้ังของกิจการหรือจดทะเบียน 
 

ลักษณะกอต้ังของกิจการหรือจดทะเบียน ปจจัยสวนประสม
การตลาด บุคคลธรรมดา หางหุนสวนจํากัด บริษัทจํากัด 

ดานผลิตภัณฑและ
บริการ 

ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะสั้น 
และระยะยาว ใหเลือกใช 
บริการ (4.34: มาก) 

ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะ 
สั้นและระยะยาว ให 
เลือกใชบริการ  
(4.63: มากที่สุด) 

ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะ 
สั้นและระยะยาว ให 
เลือกใชบริการ  
(4.46: มาก) 

ดานราคา/
คาธรรมเนียม 

การเปล่ียนแปลงอัตรา 
ดอกเบี้ยเปนไปตาม 
ภาวการณตลาด  (4.21:มาก) 

การเปล่ียนแปลงอัตรา 
ดอกเบี้ยเปนไปตามภาว 
การณตลาด (4.20:มาก) 

การเปล่ียนแปลงอัตรา 
ดอกเบี้ยเปนไปตามภาว 
การณตลาด  (4.43:มาก) 

ดานชองทางการจัด
จําหนาย/สถานที่ 

สถานที่ต้ังของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทาง   
(4.54: มากที่สุด) 

มีสาขายอยเปดในศูนย 
การคา  (4.69: มากที่สุด) 

สถานที่ต้ังของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทาง
(4.53: มากที่สุด) 

ดานการสงเสริม 
การตลาด 

สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการ 
ยกเวนคาธรรมเนียมการ 
จัดการสินเช่ือ   
(4.27: มาก)   

สิทธิพิเศษลูกคาไดรับ 
การยกเวนคาธรรมเนียม 
การจัดการสินเช่ือ   
(4.24: มาก)   

สิทธิพิเศษลูกคาไดรับ 
การยกเวนคาธรรมเนียม 
การจัดการสินเช่ือ   
(4.04: มาก)   

ดานพนักงาน พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพ 
ดี ยิ้มแยม แจมใสพูดจาดีและ
แตงกายเหมาะสมมีความ
นาเช่ือถือ (3.97: มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย  
เช่ือถือได  ( 3.81:มาก) 

พนักงานสินเช่ือมี 
บุคลิกภาพดี ยิ้มแยม  
แจมใสพูดจาดีและแตง
กายเหมาะสมมีความ
นาเช่ือถือ( 4.18: มาก) 

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

ธนาคารมีความมั่นคง  
ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  
(4.62: มากที่สุด) 

ธนาคารมีความมั่นคง  
ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  
(4.65 : มากที่สุด) 

ธนาคารมีความมั่นคง  
ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  
(4.59: มากที่สุด) 

ดานกระบวนการ ความสะดวกในการติดตอขอ 
ใชบริการดานสินเช่ือ   
( 4.37: มาก) 

ความสะดวกในการ 
ติดตอขอใชบริการดาน 
สินเช่ือ  ( 4.44: มาก) 

ความสะดวกในการ 
ติดตอขอใชบริการดาน 
สินเช่ือ  (4.43: มาก) 
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3.3  ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการดานสินเชื่อ ของสํานักธุรกิจสันปา
ขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)    จําแนกตามวงเงนิสินเชื่อปจจุบัน  

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกวงเงินสินเช่ือ มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรกคือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย   
 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือตํ่ากวา 3 ลาน
บาท มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาว
ใหเลือกใชบริการ  รองลงมาคือ ต๋ัวสัญญาใชเงิน  และการจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 3-4 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวใหเลือกใชบริการ  รองลงมาคือ การจัด
วงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ และ จํานวนเงินและวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 5-10 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 
3 ลําดับแรกคือ ต๋ัวสัญญาใชเงิน รองลงมาคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวใหเลือกใช
บริการ และการจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ  

ปจจัยดานราคา   ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือตํ่ากวา 3 ลานบาท มีความพึง 
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตาม ภาวการณตลาด 
รองลงมาคือ ระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู  และ อัตราดอกเบ้ียสินเช่ือตางประเทศ  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 3-4 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  
ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตาม ภาวการณตลาด รองลงมาคือ ระยะเวลาใน
การผอนชําระเงินกู และอัตราดอกเบ้ียท่ีไดรับ   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 5-10 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 
3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตาม ภาวการณตลาด รองลงมาคือ อัตรา
ดอกเบ้ียท่ีไดรับ และระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู   

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือตํ่า 
กวา 3 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกใน
การเดินทาง มีสาขายอยเปดในศูนยการคา เทากัน รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการ
ท่ัวประเทศ  และเจาหนาท่ีธนาคารใหบริการถึงสถานท่ีประกอบการ   
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 3-4 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  
ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง  รองลงมาคือ ธนาคารมีสาขายอยเปด
ในศูนยการคา  และธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ   
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 5-10 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 
3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง รองลงมาคือ มีสาขายอยเปดใน
ศูนยการคา และธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือตํ่ากวา 3 ลาน
บาท มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวน
คาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือรองลงมาคือ การแจกของท่ีระลึก ไดแก สมุดฉีก ปากกา ปฏิทิน
ประจําป และกระเปาเดินทาง  และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก การยกเวน คาธรรมเนียมสํารวจ 
หลักประกัน   
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 3-4 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  
ลําดับแรกคือ มีรายการสงเสริมการตลาดนาสนใจ รองลงมาคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวน
คาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก การยกเวน คาธรรมเนียมสํารวจ 
หลักประกัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 5-10 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 
3 ลําดับแรกคือ มีรายการสงเสริมการตลาดนาสนใจ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียม
การจัดการสินเช่ือ  เทากัน  รองลงมาคือ มีโฆษณาผานส่ือตาง ๆ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ และ
ธนาคารมีบริการขาวสารทางเศรษฐกิจ และความรู ตางๆ ใหกับลูกคา  

ปจจัยดานพนักงาน  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือต่ํากวา 3 ลานบาท มีความพึง 
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ   พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใสพูดจาดีและ
แตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ  รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได  และพนักงาน
สินเชื่อใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 3-4 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  
ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใสพูดจาดีและแตงกายเหมาะสมมีความ
นาเช่ือถือ  รองลงมาคือ พนักงานสินเช่ือใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง และพนักงาน
สินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดี และเปนกันเอง  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 5-10 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 
3 ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใสพูดจาดีและแตงกายเหมาะสมมีความ
นาเช่ือถือ  รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได และพนักงานสินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดี 
และเปนกันเอง   
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ปจจัยดานการสรางและนาํเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงิน 
สินเช่ือตํ่ากวา 3 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คือ  ธนาคารมีความ
ม่ันคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  รองลงมาคือ มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย และ
อาคารสถานท่ีใหญโต กวางขวาง  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 3-4 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  
ลําดับแรกคือ ธนาคารมีความม่ันคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  รองลงมาคือ มีปายสัญลักษณของ
ธนาคารมองเห็นไดงาย และอาคารสถานท่ีใหญโต กวางขวาง   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 5-10 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 
3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีความม่ันคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี รองลงมาคือ อาคารสถานท่ีใหญโต 
กวางขวาง มีปายสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย และภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก
ครบ  ไดแก  เกาอ้ีนั่งรอ  มีหองรับรองลูกคาหองสุขาสะอาด   

ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือตํ่ากวา 3 ลานบาท  มี  
ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คือ  ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดาน
สินเช่ือ  รองลงมาคือ ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน  และ ระบบ
การทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีวงเงินสินเช่ือ 3-4 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  
ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ   รองลงมาคือ ข้ันตอนการอนุมัติ
สินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน และเอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเช่ือ
เหมาะสมและไมยุงยากซับซอน  
 ผูตอบแบบสอบถามที่วงเงินสินเช่ือ 5-10 ลานบาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 
3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ   รองลงมาคือ การจัดสงเอกสาร
สัญญาคูฉบับใหแกลูกคาหลังทํานิติกรรมสัญญาครบถวน และรวดเร็ว ระบบการทํางานท่ีถูกตอง 
แมนยํา เช่ือถือได เทากัน  และข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน   
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ตารางท่ี  65 แสดงสรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ท่ีมีคาเฉล่ียลําดับ
แรก  จําแนกตามวงเงินสินเช่ือปจจุบัน 
 

วงเงินสินเชื่อปจจุบัน ปจจัยสวนประสม
การตลาด ตํ่ากวา 3 ลาน บาท 3-4 ลานบาท 5-10ลานบาท 

ดานผลิตภัณฑและ
บริการ 

ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะสั้น 
และระยะยาว ใหเลือกใช 
บริการ (4.31: มาก) 

ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะ 
สั้นและระยะยาว ให 
เลือกใชบริการ  
(4.53: มากที่สุด) 

ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะ 
สั้นและระยะยาว ให 
เลือกใชบริการ  
(4.43: มาก) 

ดานราคา/
คาธรรมเนียม 

การเปล่ียนแปลงอัตรา 
ดอกเบี้ยเปนไปตาม 
ภาวการณตลาด  (4.24: มาก) 

การเปล่ียนแปลงอัตรา 
ดอกเบี้ยเปนไปตามภาว 
การณตลาด  (4.15 :มาก) 

การเปล่ียนแปลงอัตราดอก 
เบี้ยเปนไปตามภาวการณ 
ตลาด(4.50:มากท่ีสุด) 

ดานชองทางการจัด
จําหนาย/สถานที่ 

สถานที่ต้ังของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทาง และมี 
สาขายอยเปดในศูนยการคา    
( 4.55:มากที่สุด) 

สถานที่ต้ังของธนาคาร
สะดวกในการเดินทาง   
(4.52: มากที่สุด) 

สถานที่ต้ังของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทาง   
 ( 4.52: มากที่สุด) 

ดานการสงเสริม 
การตลาด 

สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการ 
ยกเวนคาธรรมเนียมการ 
จัดการสินเช่ือ   
(4.23: มาก)   

สิทธิพิเศษลูกคาไดรับ 
การยกเวนคาธรรมเนียม 
การจัดการสินเช่ือ   
(4.21: มาก)   

สิทธิพิเศษลูกคาไดรับ 
การยกเวนคาธรรมเนียม 
การจัดการสินเช่ือ   
(4.20: มาก)   

ดานพนักงาน พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพ 
ดี ยิ้มแยม แจมใสพูดจาดีและ 
แตงกายเหมาะสมมี 

ความนาเช่ือถือ  (3.90: มาก) 

พนักงานสินเช่ือมี 
บุคลิกภาพดี ยิ้มแยม  
แจมใสพูดจาดีและแตง 
กายเหมาะสมมีความ 
นาเช่ือถือ  (3.98: มาก) 

พนักงานสินเช่ือมี 
บุคลิกภาพดี ยิ้มแยม  
แจมใสพูดจาดีและแตงกาย 
เหมาะสมมีความนาเช่ือถือ   
(4.20: มาก) 

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

ธนาคารมีความมั่นคง  
ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  
(4.68: มากที่สุด) 

ธนาคารมีความมั่นคง  
ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  
(4.52 : มากที่สุด) 

ธนาคารมีความมั่นคง  
ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  
(4.60: มากที่สุด) 

ดานกระบวนการ ความสะดวกในการติดตอขอ 
ใชบริการดานสินเช่ือ   
( 4.41: มาก) 

ความสะดวกในการ 
ติดตอขอใชบริการดาน 
สินเช่ือ  ( 4.30: มาก) 

ความสะดวกในการ 
ติดตอขอใชบริการดาน 
สินเช่ือ  (4.57: มากที่สุด) 
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3.4  ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการดานสินเชื่อ ของสํานักธุรกิจสันปา
ขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)    จําแนกตามประเภทของกิจการ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทของกิจการ   มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรกคือ ปจจัยดานชองทางการจดัจําหนาย 

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจ 
บริการ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะ
ยาวใหเลือกใชบริการ  รองลงมาคือ การจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ การเสนอเพ่ิมและ
ปรับเปล่ียนวงเงินสินเช่ือใหแกลูกคา เทากัน และจํานวนเงินและวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ การ
พัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเช่ืออยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ เทากัน   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจคาปลีกคาสง  มีความพึงพอใจท่ีมี 
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ต๋ัวสัญญาใชเงิน  รองลงมาคือ ธนาคารมีสินเช่ือระยะส้ันและระยะ
ยาวใหเลือกใชบริการ  และการจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ   

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย 
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวใหเลือกใชบริการ    รองลงมาคือ 
การจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ  และจํานวนเงิน และวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจท่ีมี 
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวใหเลือกใชบริการ   
รองลงมาคือ การจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ และจํานวนเงิน และวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคาร
อนุมัติ  

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจบริการ มีความ 
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตามภาวการณ
ตลาด รองลงมาคือ จํานวนเงินผอนชําระในแตละงวด และระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจคาปลีกคาสง  มีความพึงพอใจท่ีมี 
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตามภาวการณตลาด รองลงมา
คือ ระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู และจํานวนเงินผอนชําระในแตละงวด  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตามภาวการณตลาด  รองลงมาคือ 
อัตราดอกเบ้ียท่ีไดรับ และอัตราดอกเบ้ียสินเช่ือตางประเทศ  
 
 



 127 

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตามภาวการณตลาด รองลงมา
คือ ระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู และจํานวนเงินผอนชําระในแตละงวด  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการ
เปนธุรกิจบริการ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวก
ในการเดินทาง มีสาขายอยเปดในศูนยการคา เทากัน รองลงมาคือ ธนาคารมีเครือขายสาขา
ใหบริการทั่วประเทศ และบริเวณสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการ ลูกคา
สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจคาปลีกคาสง  มีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง รองลงมาคือ มีสาขา
ยอยเปดใหศูนยการคา และธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ   

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง รองลงมาคือ มีสาขายอยเปด
ในศูนยการคา และเจาหนาท่ีธนาคารใหบริการถึงสถานท่ีประกอบการ   

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง รองลงมาคือ มีสาขา
ยอยเปดในศูนยการคา และบริเวณสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจ
บริการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวน
คาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคารับไดแก การยกเวนคาธรรมเนียม
สํารวจหลักประกัน และมีโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน โทรทัศนหนังสือพิมพ ขอมูลขาสารครบถวน
และทันสมัย เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจคาปลีกคาสง  มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ 
รองลงมาคือ การแจกของท่ีระลึก ไดแก สมุดฉีก ปากกา ปฏิทินประจําป และกระเปาเดินทาง และมี
โฆษณาผานส่ือตางๆ  เชน  โทรทัศนหนังสือพิมพ  สิทธิพิเศษท่ีลูกคารับไดแก  การยกเวน
คาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน เทากัน  
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คือ  สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ 
รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคารับไดแก การยกเวนคาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน และมีรายการ
สงเสริมการตลาดนาสนใจ  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ 
รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคารับไดแก การยกเวนคาธรรมเนียมสํารวจหลักประกัน และมีรายการ
สงเสริมการตลาดนาสนใจ  

ปจจัยดานพนักงาน   ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจบริการ มี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใจ
พูดจาดีและแตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ  รองลงมาคือ พนักงานสินเช่ือใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตอง พนักงานสินเช่ือมีความรูและมีความชํานาญ เช่ือถือได พนักงานสินเช่ือมี
มนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง พนักงานสินเช่ือออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ 
พนักงานสินเช่ือเขาใจความตองการของลูกคาและสนใจตอบสนอง พนักงานสินเช่ือแกไขปญหา
ของลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันตอเหตุการณ เทากัน  และพนักงานสินเช่ือใหบริการแกลูกคาอยาง
เสมอภาค พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจคาปลีกคาสง  มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใจพูดจาดีและแตงกาย
เหมาะสมมีความนาเช่ือถือ  รองลงมาคือ พนักงานสินเช่ือใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง 
พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได เทากัน และพนักงานสินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คือ พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใจพูดจาดีและแตงกาย
เหมาะสมมีความนาเช่ือถือ รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได  และพนักงานสินเช่ือมี
มนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง พนักงาน
สินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใจพูดจาดีและแตงกายเหมาะสมมีความนาเช่ือถือ เทากัน  
รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย เช่ือถือได และพนักงานสินเช่ือออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแก
ลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  
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ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ     ผูตอบแบบสอบถามท่ี
ประเภทของกิจการเปนธุรกิจบริการ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมี
ความม่ังคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี รองลงมาคือ มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย 
และอาคารสถานท่ีใหญโต กวางขวาง ภายในธนาคารมีพื้นท่ีการใหบริการกวางขวาง และสะอาด 
ธนาคารมีเคร่ืองมือ และอุปกรณสํานักงานทันสมัย ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบในการจัดวาง 
อุปกรณ และเอกสารตางๆ ลูกคาไดรับความสะดวกในการใชบริการ บรรยากาศภายในธนาคาร 
ตกแตงทันสมัย และสวยงาม ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวกครบ ไดแก เกาอ้ีนั่งรอ มีหอง
รับรองลูกคาหองสุขาสะอาด เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจคาปลีกคาสง  มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีความมั่นคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี รองลงมาคือ มีปาย
ตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย และอาคารสถานท่ีใหญโต กวางขวาง  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คือ ธนาคารมีความม่ันคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี รองลงมาคือ อาคาร
สถานท่ีใหญโต กวางขวาง และมีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีความม่ันคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี  รองลงมาคือ มีปาย
ตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  และอาคารสถานท่ีใหญโต กวางขวาง  

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจบริการ มี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ 
รองลงมาคือ เอกสารท่ีใชประกอบในการขอสินเช่ือเหมาะสมและไมยุงยากซับซอน และ ข้ันตอน
การอนุมัติสินเช่ือรวดเร็วปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคา
หลังทํานิติกรรมสัญญาครบถวน และรวดเร็ว ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําเช่ือถือได เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประเภทของกิจการเปนธุรกิจคาปลีกคาสง  มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ รองลงมาคือ 
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําเช่ือถือได  และการจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคาหลังทํา
นิติกรรมสัญญาครบถวน และรวดเร็ว  

ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจผลิต มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ รองลงมาคือ ข้ันตอน
อนุมัติสินเช่ือรวดเร็วปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน และระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําเช่ือถือ
ได  
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประเภทของกิจการเปนธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ รองลงมาคือ 
ข้ันตอนอนุมัติสินเช่ือรวดเร็วปจจุบันทราบผล ภายใน 15 วัน และระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา
เช่ือถือได  
 
 
ตารางท่ี  66 แสดงสรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ท่ีมีคาเฉล่ีย
ลําดับแรกจําแนกตามประเภทของกิจการ 
 

ประเภทของกิจการ ปจจัยสวนประสม
การตลาด ธุรกิจบริการ ธุรกิจคาปลีกคาสง ธุรกิจผลิต ธุรกิจการเกษตร 

ดานผลิตภัณฑและ
บริการ 

ธนาคารมีสินเชื่อทั้ง 
ระยะส้ันและระยะยาว 
ใหเลือกใชบริการ  
(4.38: มาก) 

ต๋ัวสัญญาใชเงิน 
(4.70: มากที่สุด) 

ธนาคารมีสินเชื่อทั้ง 
ระยะส้ันและระยะยาว 
ใหเลือกใชบริการ 
(4.44: มาก) 

ธนาคารมีสินเชื่อทั้ง 
ระยะส้ันและระยะยาว 
ใหเลือกใชบริการ   
 ( 4.65: มากที่สุด) 

ดานราคา/
คาธรรมเนียม 

การเปล่ียนแปลงอัตรา 
ดอกเบี้ยเปนไปตาม  
ภาวการณตลาด   
(4.23: มาก) 

การเปล่ียนแปลงอัตรา 
ดอกเบี้ยเปนไปตาม  
ภาวการณตลาด   
(4.19: มาก) 

การเปล่ียนแปลงอัตรา
ดอกเบี้ยเปนไปตาม 
ภาวการณตลาด   
(4.38: มาก) 

การเปล่ียนแปลงอัตรา
ดอกเบี้ยเปนไปตาม 
ภาวการณตลาด    
(4.28: มาก) 

ดานชองทางการจดั
จําหนาย/สถานที ่

สถานที่ต้ังของ 
ธนาคารสะดวกใน 
การเดินทาง และมี 
สาขายอยเปดใน 
ศูนยการคา  
(4.23: มาก) 

มีสาขายอยเปดใน
ศูนยการคา  
 (4.51: มาก) 

มีสาขายอยเปดใน 
ศูนยการคา   
(4.54: มาก) 

มีสาขายอยเปดใน 
ศูนยการคา  
 (4.63: มาก) 

ดานการสงเสริม 
การตลาด 

สิทธิพิเศษลกูคาไดรับ
การยกเวน
คาธรรมเนียมการ
จัดการสินเชื่อ 
  (4.00: มาก) 

สิทธิพิเศษลกูคาไดรับ
การยกเวน
คาธรรมเนียมการ
จัดการสินเชื่อ   
(4.25: มาก) 

สิทธิพิเศษลกูคาไดรับ
การยกเวน
คาธรรมเนียมการ
จัดการสินเชื่อ  
 (4.26: มาก) 

สิทธิพิเศษลกูคาไดรับ
การยกเวน
คาธรรมเนียมการ
จัดการสินเชื่อ   
(4.14: มาก) 
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ตารางท่ี  66 (ตอ) แสดงสรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการการตลาดบริการ ท่ีมี
คาเฉล่ียลําดับแรก จําแนกตามประเภทของกิจการ 
 

ประเภทของกิจการ ปจจัยสวนประสม
การตลาด ธุรกิจบริการ ธุรกิจคาปลีกคาสง ธุรกิจผลิต ธุรกิจการเกษตร 

ดานพนักงาน พนักงานสินเชือ่มี
บุคลิกภาพด ี   ย้ิมแยม 
แจมใสพูดจาดแีละ
แตงกายเหมาะสมมี
ความนาเชื่อถอื
(4.69:มากที่สุด) 

พนักงานสินเชือ่มี
บุคลิกภาพด ี   ย้ิมแยม 
แจมใสพูดจาดแีละ
แตงกายเหมาะสมมี
ความนาเชื่อถอื 
(4.04: มาก) 

พนักงานสินเชือ่มี 
บุคลิกภาพด ี   ย้ิมแยม  
แจมใสพูดจาดแีละ 
แตงกายเหมาะสมมี 
ความนาเชื่อถอื 
( 4.05: มาก) 

พนักงานสินเชือ่ให 
คําแนะนําและ 
คําปรึกษาอยาง 
ถูกตอง พนักงาน 
สินเชื่อมีบุคลิกภาพดี     
ย้ิมแยม แจมใสพูดจา 
ดีและแตงกาย 
เหมาะสมมีความ 
นาเชื่อถือ (3.77: มาก) 

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

ธนาคารมีความม่ันคง 
ชื่อเสียงและ
ภาพลกัษณดี   
(4.77:มากที่สุด) 

ธนาคารมีความม่ันคง 
ชื่อเสียงและ
ภาพลกัษณดี    
( 4.16: มาก) 

ธนาคารมีความม่ันคง  
ชื่อเสียงและ 
ภาพลกัษณดี   
(3.98: มาก) 

ธนาคารมีความม่ันคง  
ชื่อเสียงและ 
ภาพลกัษณดี   
(3.80: มาก) 

ดานกระบวนการ ความสะดวกใน 
การติดตอขอใช 
บริการดานสินเชือ่  
(4.54: มากที่สุด) 

ความสะดวกใน 
การติดตอขอใช 
บริการดานสินเชือ่  
(4.44: มาก) 

ความสะดวกใน 
การติดตอขอใช 
บริการดาน 
สินเชื่อ ( 4.45: มาก) 

ความสะดวกใน 
การติดตอขอใช 
บริการดานสินเชือ่  
(4.02: มาก) 

 
 
 
 สวนท่ี 4 ปญหาของลูกคาธุรกิจรายปลีกตอการใชบริการสินเชื่อ ของสํานักธุรกิจสัน
ปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามปญหามากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ  คือ  ไมมี
พนักงานจัดรถเพียงพอ  รองลงมา เอกสารท่ีใชประกอบการขออนุมัติสินเช่ือมีจํานวนมากเกินไปทํา
ใหยุงยากและพนักงานสินเช่ือมีการเปล่ียนแปลงบอยมาก ทําใหการดูแลขาดความตอเนื่อง และ
คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักประกันของบริษัทฯภายนอกและระยะเวลาการอนุมัติสินเช่ือลา 
ชาเทากัน  
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สวนท่ี  5  ปญหาของลูกคาธุรกิจรายปลีกตอการใชบริการสินเชื่อ ของสํานักธุรกิจสัน
ปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จําแนกตามเพศ  ลักษณะกอตั้งของกิจการหรือจด
ทะเบียน  วงเงินสินเชื่อ และประเภทของกิจการ 

ปญหาท่ีพบในการใชบริการ  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายพบปญหาสูงสุดลําดับแรก
คือ  ไมมีพนักงานจัดรถเพียงพอ  สวนเพศหญิง พบปญหาสูงสุดลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีการ
เปล่ียนแปลงบอยมาก ทําใหการดูแลขาดความตอเนื่อง  และเอกสารที่ใชประกอบการขออนุมัติ
สินเช่ือมีจํานวนมากเกินไปทําใหยุงยาก   

ผูตอบแบบสอบถามลักษณะกอต้ังของกิจการหรือจดทะเบียนเปนบุคคลธรรมดา  พบ
ปญหาสูงสุดลําดับแรกคือ  ไมมีพนักงานจัดรถเพียงพอ     
 ผูตอบแบบสอบถามท่ี ลักษณะกอต้ังของกิจการหรือจดทะเบียนเปนหางหุนสวน
จํากัด พบปญหาสูงสุดลําดับแรกคือเอกสารท่ีใชประกอบการขออนุมัติสินเช่ือมีจํานวนมากเกินไป
ทําใหยุงยาก   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ี ลักษณะกอต้ังของกิจการหรือจดทะเบียนเปนบริษัทจํากัด พบ
ปญหาสูงสุดลําดับแรกคือ  คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักประกันของบริษัทฯภายนอก 
พนักงานสินเช่ือมีการเปล่ียนแปลงบอยมาก ทําใหการดูแลขาดความตอเนื่อง  

ผูตอบแบบสอบถามตํ่ากวา 3 ลานบาท  พบปญหาสูงสุดลําดับแรกคือ  โทรศัพทสาย
ไมวาง  
 ผูตอบแบบสอบถาม วงเงินสินเช่ือ 3-4 ลานบาท และ 5-10 ลานบาท พบปญหาสูงสุด
ลําดับแรกคือ  จํานวนเงินท่ีไดรับอนุมัติสินเช่ือไมตรงตอความตองการ  

ผูตอบแบบสอบถามประเภทของกิจการเปนธุรกิจบริการ  พบปญหาสูงสุดลําดับแรก
คือ  พนักงานสินเช่ือมีการเปล่ียนแปลงบอยมาก ทําใหการดูแลขาดความตอเนื่อง  
 ผูตอบแบบสอบถาม ผูตอบแบบสอบถามประเภทของกิจการเปนธุรกิจคาปลีกคาสง 
และธุรกิจผลิต  พบปญหาสูงสุดลําดับแรกคือ  ไมมีพนักงานจัดรถเพียงพอ   
 ผูตอบแบบสอบถาม ผูตอบแบบสอบถามประเภทของกิจการเปนธุรกิจการเกษตร  
พบปญหาสูงสุดลําดับแรกคือ  พนักงานสินเช่ือมีการเล่ือนนัดการใหบริการกับลูกคาอยูเสมอ       
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อภิปรายผล 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือ ของสํานักธุรกิจ

สันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม    สามารถอภิปรายผลตามแนวคิด
ของศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะฯ (2541) ท่ีกลาวถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
(Services Marketing Mix)   ซ่ึงประกอบดวย  ดานผลิตภัณฑ/บริการ  ดานราคา  ดานชองทางการจัด
จําหนาย  / สถานท่ี ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ ดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวใหเลือกใชบริการ   
สอดคลองกับผลการศึกษาของปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจตอบริการดาน
สินเช่ือของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) เชียงใหม ผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ ประเภทของ
สินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของสุทธินันท  นุชอนงค   (2550) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเช่ือของทีม
ลูกคาผูประกอบการส่ีแยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  ผล
การศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ เบิกเงินเกินบัญชี 
(โอ.ดี.) และหนังสือคํ้าประกัน   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ศรชัย  เขียวอาย (2549) ท่ี
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียอันดับแรก คือมีประเภทสินเช่ือท่ีหลากหลายใหใชบริการ  และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของโกวิท มหินชัย (2546) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขา สันปาตอง เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ความม่ังคงของธนาคาร 

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับ
แรกคือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบี้ยเปนไปตามภาวการณตลาด  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษา
ของ ศรชัย  เขียวอาย (2549)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย 
อันดับแรก คืออัตราดอกเบ้ียเหมาะสม การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียเปนไปตามภาวะตลาด  แตผล
การศึกษาไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ  (2548)  ที่ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ลําดับแรกไดแก  อัตราดอกเบ้ียท่ีเหมาะสม 
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ โกวิท มหินชัย (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
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แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากอันดับแรก ไดแก ดานระยะเวลาการผอน
ชําระหนี้คืนธนาคารเหมาะสม  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสุทธินันท  นุชอนงค   (2550)  
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากอันดับแรก คือ 
คาธรรมเนียม การออกหนังสือคํ้าประกัน     

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุดลําดับแรกคือ   สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาติดตอ
ใชบริการ   ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของโกวิท มหินชัย (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรก ไดแก  มีจํานวนสาขามาก สะดวก
ในการใชบริการ   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  ศรชัย  เขียวอาย (2549)  ผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียลําดับแรก คือมีสาขาในศูนยการคาท่ีเปด
ใหบริการทุกวัน มีจํานวนสาขามาก มีเครือขายกวางขวางท่ัวประเทศ    และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของ ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก  สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท   และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของสุทธินันท  นุชอนงค   (2550)  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากอันดับแรก คือ ธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากลําดับคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ    ไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของสุทธินันท  นุชอนงค   (2550)  ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากอันดับแรก คือ การจัดสัมมนาประชาสัมพันธ
แนะนําบริการใหมๆ และใหความรูกับลูกคาธนาคาร     และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ      
ศรชัย  เขียวอาย (2549) ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียลําดับ
แรก ลําดับแรก คือ มีแผนพับแนะนําบริการประเภทตางๆ  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  
ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก ไดแก  การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเช่ืออัตราดอกเบ้ียตํ่า เชน วงเงิน Kbank SMEs  
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของโกวิท มหินชัย (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรก ไดแก การโฆษณาผานส่ือตางๆ 
ทางโทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ 

ปจจัยดานพนักงาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก
ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใสพูดจาดีและแตงกายเหมาะสมมีความ
นาเช่ือถือ  ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสุทธินันท  นุชอนงค   (2550)  ผลการศึกษาพบวา
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ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียในระดับมากอันดับแรก คือ พนักงานสินเช่ือมี
มนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) 
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ  
พนักงานสินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  และผลการศึกษาของ ศรชัย  เขียวอาย (2549) ท่ี
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียลําดับแรก ลําดับแรก คือ
พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได  ผลการศึกษาของโกวิท มหินชัย (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรก ไดแก พนักงานใหบริการ
แกลูกคาอยางเสมอภาค 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุดลําดับแรกคือ ธนาคารมีความมั่นคงชื่อเสียงและภาพลักษณท่ีดี 
ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของสุทธินันท  นุชอนงค   (2550)  ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากอันดับแรก คือธนาคารมีช่ือเสียง และมี
ภาพพจนท่ีดี มีความม่ันคง เปดดําเนินการมา 61 ป  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ศรชัย  
เขียวอาย  (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียลําดับแรก คือ
มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา     
ช่ืนจิตตศิริ (2548) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิท่ีเหมาะสม  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
โกวิท มหินชัย (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับ
มากลําดับแรกไดแก ความสะอาดภายในธนาคาร 

ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มากลําดับแรกคือความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ  ซ่ึงไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของสุทธินันท  นุชอนงค   (2550)  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากอันดับแรก คือ ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็วทราบผลภายใน 3 
วัน  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ศรชัย  เขียวอาย (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียลําดับแรก  คือ มีการใชเทคโนโลยีทันสมัย  และมีระบบ
การทํางานท่ีถูกตองแมนยํา  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรก คือ  ระบบ
การทํางานถูกตองแมนยําเช่ือถือได  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของโกวิท มหินชัย (2546) ท่ี
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรก คือ มี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือ 
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ขอคนพบ 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือ ของสํานักธุรกิจ

สันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม    พบวาผูตอบแบบสอบถามมีท้ัง  
เพศชายและเพศหญิง มีอายุตํ่ากวา 30 ป จนถึง 50 ปข้ึนไป  มีทุกระดับการศึกษา    โดยลูกคาท่ีเปน
หางหุนสวนจํากัดนอยกวาลูกคาประเภทอื่น  สําหรับประเภทของธุรกิจบริการใชบริการนอยกวา
ประเภทอ่ืน ๆ   ประเภทของการใชบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน ท่ีไมมี
ผูตอบแบบสอบถามบริการใช คือ รับรองต๋ัวอาวัล  เหตุผลลําดับสุดทายท่ีทําใหผูตอบแบบสอบถาม
มาใชบริการคือ ไดรับอนุมัติวงเงินสินเช่ือตามจํานวนเงินท่ีตองการ  และอัตราดอกเบ้ียบริการดาน
สินเช่ือมีความเหมาะสม   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมทราบขอมูลจากการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานหนังสือพิมพ และการโฆษณาประชาสัมพันธผานอินเตอรเน็ต   สําหรับธนาคาร
ท่ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมเคยใชบริการสินเช่ือ ไดแก  ธนาคารนครหลวงไทย  ธนาคาร
อาคารสงเคราะห  ธนาคารไทยธนาคาร  ธนาคารยูโอบีรัตนสิน  ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ  
ธนาคารธนชาต ธนาคารเกียรตินาคิน ธนาคารแลนดแอนเฮาท ธนาคารสแตนดารดชารเตอร และ
ธนาคารซิต้ีแบงก  

สําหรับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ มีขอคนพบ
ผูตอบแบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดบัมากเรียงตามลําดับ คือ    ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ปจจยัดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจยัดานผลิตภัณฑและ
บริการ ปจจยัดานสงเสริมการตลาด ปจจยัดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการ และปจจัยดานราคา 
ตามรายละเอียด ดังนี้  

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัย
ยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับสุดทายไดแก การประเมิน
หลักทรัพยท่ีใชในการค้ําประกันมีราคาเหมาะสม  
 เม่ือจําแนกตามเพศ พบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมี
คาเฉล่ียในระดับมาก 
 เม่ือจําแนกตามลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจ พบวาทุกลักษณะการจดทะเบียนมี
ความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก  ยกเวนหางหุนสวนจํากัด มีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียในระดับปานกลาง ในเร่ืองสัดสวนวงเงินสินเช่ือตอมูลคาหลักประกัน 
   เม่ือจําแนกตามวงเงินสินเช่ือ พบวาทุกวงเงินสินเช่ือมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัย
ยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก ยกเวนเร่ือง  หนังสือคํ้าประกัน ท่ีผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเช่ือตํ่า
กวา 3 ลานบาท มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  สวนผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเชื่อ 3-4 
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ลานบาท มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดเร่ืองธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาว ให
เลือกใชบริการ  และผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเช่ือ 5 -10 ลานบาท มีความพึงพอใจในระดับ 
มากท่ีสุดเร่ืองต๋ัวสัญญาใชเงิน 
 เม่ือจําแนกตามประเภทของธุรกิจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทธุรกิจ
บริการมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับมาก   ยกเวนปจจัยยอยดานหลักประกันท่ี
ธนาคารกําหนดให   การประเมินหลักทรัพยท่ีใชในการค้ําประกันมีราคาเหมาะสมและสัดสวน
วงเงินสินเช่ือตอมูลคาหลักประกัน  ท่ีผูตอบแบบสอบถามประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจผลิตและ
ธุรกิจการเกษตรมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานราคา /คาธรรมเนียม   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบทุก
ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 
คืออัตราดอกเบ้ียผิดนัด (15.00% ตอป)  คาธรรมเนียมในการจัดการสินเช่ือ  คาธรรมเนียมการ
ประเมินราคาหลักประกัน  และคาเบ้ียประกันอัคคีภัย 
 เม่ือจําแนกตามเพศ พบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  

เม่ือจําแนกตามลักษณะการจดทะเบียนพบวามีความพึงพอใจทุกลักษณะการจด
ทะเบียนมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในเร่ือง  คาธรรมเนียมในการจัดการสินเช่ือ  
คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักประกัน  และคาเบ้ียประกันอัคคีภัย 
 เม่ือจําแนกตามวงเงินสินเช่ือ พบวาทุกวงเงินสินเช่ือมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัย
ยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก ยกเวนในเร่ือง  อัตราดอกเบ้ียผิดนัด  (15.00% ตอป)    คาธรรมเนียมใน
การจัดการสินเช่ือ  คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักประกัน  และคาเบ้ียประกันอัคคีภัย  ท่ีมี
ความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง    

เม่ือจําแนกตามประเภทของธุรกิจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทธุรกิจมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลางดานอัตราดอกเบี้ยผิดนัด  (15.00% ตอป)  คาธรรมเนียมในการจัดการ
สินเช่ือ  คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักประกัน  และคาเบ้ียประกันอัคคีภัย 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจเกือบทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับ
มากท่ีสุดคือ  สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ  และมีสาขายอยเปด
ในศูนยการคา 
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เม่ือจําแนกตามเพศ พบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอย
มีคาเฉล่ียในระดับมาก   โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดคือ  สถานท่ีต้ัง
ของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ  และมีสาขายอยเปดในศูนยการคา เหมือนกัน 

เม่ือจําแนกตามลักษณะการจดทะเบียนพบวามีความพึงพอใจทุกลักษณะการจด
ทะเบียนมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยเร่ือง มีสาขายอยใน
ศูนยการคาท่ีผูตอบแบบสอบถามลักษณะของกิจการเปนหางหุนสวนจํากัดมีความพึงพอใจในระดับ
มากท่ีสุด 

เม่ือจําแนกตามวงเงินสินเช่ือ พบวาทุกวงเงินสินเช่ือมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัย
ยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก ยกเวน  สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง  และมีสาขายอย
เปดในศูนยการคา  ท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด  

เม่ือจําแนกตามประเภทของธุรกิจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทธุรกิจมีความ
พึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง  ยกเวนดานสถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการ
เดินทาง   และมีสาขายอยเปดในศูนยการคา  ท่ีผูตอบแบบสอบถามประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจคา
ปลีกคาสง ธุรกิจผลิต และธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด สวนผูตอบ
แบบสอบถามประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุก
ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก   

เม่ือจําแนกตามเพศ พบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  

เม่ือจําแนกตามลักษณะการจดทะเบียนพบวามีความพึงพอใจทุกลักษณะการจด
ทะเบียนมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก 

เม่ือจําแนกตามวงเงินสินเช่ือ พบวาทุกวงเงินสินเช่ือมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก 

เม่ือจําแนกตามประเภทของธุรกิจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกประเภทธุรกิจมีความ
พึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยดาน การจัดสัมมนาประชาสัมพันธ 
แนะนําบริการใหมๆ และใหความรูกับลูกคา ท่ีผูตอบแบบสอบถามประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจ
ผลิต และธุรกิจการเกษตร มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานพนักงาน   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมี
คาเฉล่ียในระดับมาก   
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เม่ือจําแนกตามเพศ พบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  

เม่ือจําแนกตามลักษณะการจดทะเบียนพบวามีความพึงพอใจ แบงตามลักษณะการจด
ทะเบียนมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก   

เม่ือจําแนกตามวงเงินสินเช่ือ พบวาทุกวงเงินสินเช่ือมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก 

เม่ือจําแนกตามประเภทของธุรกิจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจบริการมี
ความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง  ในขณะท่ีประเภทธุรกิจคาปลีกและคาสง  
ธุรกิจผลิต และธุรกิจการเกษตรมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก   

เม่ือจําแนกตามเพศ และลักษณะการจดทะเบียน พบวามีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัย
ยอยในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยดานธนาคารมีความมั่นคงช่ือเสียงและภาพลักษณดี ท่ีมีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด 

เม่ือจําแนกตามวงเงินสินเช่ือ พบวาทุกวงเงินสินเช่ือมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัย
ยอยในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยดานธนาคารมีความมั่นคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดีท่ีมีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด 
 เม่ือจําแนกตามประเภทของธุรกิจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจผลิต มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลางปจจัยยอยดานการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใชในการวิเคราะห 
สินเช่ือใหแกลูกคามีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง  ในขณะท่ีประเภทธุรกิจ
คาปลีกและคาสง  ธุรกิจผลิต และธุรกิจการเกษตรมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานกระบวนการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอย
มีคาเฉล่ียในระดับมาก   

เม่ือจําแนกตามเพศ  และ ลักษณะการจดทะเบียนพบวามีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัย
ยอยในระดับมาก เหมือนกัน 

เม่ือจําแนกตามวงเงินสินเช่ือ พบวาทุกวงเงินสินเช่ือมีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัย
ยอยในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยเร่ือง ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ  ท่ี
ผูตอบแบบสอบถามวงเงินสินเช่ือ 5-10 ลานบาท มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด 
 เม่ือจําแนกตามประเภทของธุรกิจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามประเภทธุรกิจบริการ มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลางปจจัยยอยดาน ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบผล 
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ภายใน 15 วัน  การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคาหลังทํานิติกรรมสัญญาครบถวน และ
รวดเร็ว  และระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได  สวนประเภทกิจการเปนธุรกิจการเกษตร
มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานเอกสารท่ีใชประกอบในการขอสินเช่ือเหมาะสมและไม
ยุงยากซับซอน  และ การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคาหลังทํานิติกรรมสัญญาครบถวน 
และรวดเร็ว 

สวนขอคนพบท่ีเกี่ยวกับปญหาที่พบจากการใชบริการของลูกคาธุรกิจตอการใช
บริการสินเช่ือ ของสํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม    คือ   
ไมมีพนักงานจัดรถเพียงพอ  เอกสารท่ีใชประกอบการขออนุมัติสินเช่ือมีจํานวนมากเกินไปทําให
ยุงยาก และพนักงานสินเช่ือมีการเปล่ียนแปลงบอยมาก ทําใหการดูแลขาดความตอเนื่อง  
คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักประกันของบริษัทฯ และระยะเวลาการอนุมัติสินเช่ือลาชา ใน
การขอสินเช่ือใชหลักประกันจํานวนมาก   การประเมินราคาหลักประกันมีความลาชา   พนักงาน
สินเช่ือมีการเล่ือนนัดการใหบริการกับลูกคาอยูเสมอ   ระยะเวลาในการผอนชําระหนี้ส้ันเกินไปเม่ือ
เทียบกับธนาคารอ่ืนๆ   ขอมูลขาวสารของธนาคารลาสมัย   ไมไดรับขอมูลขาวสารดานบริการ
สินเช่ือจากธนาคาร และกฎเกณฑในการขอสินเช่ือมากเกินไป เทากัน   จํานวนเงินท่ีไดรับอนุมัติ
สินเช่ือไมตรงตอความตองการ   พนักงานสินเช่ือยึดติดในหลักเกณฑของธนาคารขาดความยืดหยุน 
ไมมีการลดหยอน   ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวกไมเพียงพอ เชน หองน้ํา การปรับปรุง
โครงสรางหนี้มีข้ันตอนยุงยากและใชเวลานาน และโทรศัพทสายไมวาง   พนักงานสินเช่ือมีจํานวน
ไมเพียงพอในการใหบริการลูกคา  พนักงานบางคนขาดความรูแกไขปญหาไมได อธิบายข้ันตอน
และเง่ือนไขตางๆ ไมชัดเจน  พนักงานสินเช่ือไมมีการติดตามใหบริการหลังลูกคาไดรับอนุมัติ
สินเช่ือแลว  ไมไดรับความสะดวกในการติดตอกับพนักงานสินเช่ือ  และ ไมมีระยะเวลาในการ
ปรับปรุงโครงสรางหนี้ใหเลือก  ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 67  สรุปความพึงพอใจในการใหบริการจากนอยไปหามาก  

 

ความพึงพอใจจากนอยไปหามาก คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ 

คาเบี้ยประกันอัคคีภัย 3.13 ปานกลาง 

อัตราดอกเบี้ยผิดนัด (15.00% ตอป) 3.29 ปานกลาง 

คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักประกัน 3.30 ปานกลาง 

คาธรรมเนียมในการจัดการสินเช่ือ 3.35 ปานกลาง 
การจัดสัมมนาประชาสัมพันธแนะนําบริการใหมๆ และใหความรูกับ
ลูกคา 

3.58 มาก 

การจัดเอการสัญญาคูฉบับใหกับลูกคาหลังทํานิติกรรมสัญญา
ครบถวน และรวดเร็ว 

3.63 
 

มาก 

เอกสารที่ใชประกอบในการขอสินเช่ือเหมาะสมและไมยุงยาก
ซับซอน 

3.65 
 

มาก 

การประเมินหลักทรัพยที่ใชในการคํ้าประกันมีราคาเหมาะสม 3.66 
 

มาก 

หลักประกันที่ธนาคารกําหนดให 3.68 มาก 

ระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได 3.68 มาก 

คาธรรมเนียมการออกหนังสือค้ําประกัน 3.68 มาก 
พนักงานสินเช่ือเขาใจความตองการของลูกคาและสนใจตอบสนอง 3.69 

 
มาก 

พนักงานสินเช่ือแกไขปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันตอ
เหตุการณ 

3.70 
 

มาก 

ขั้นตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็ว ปจจุบันทราบผลภายใน 15 วัน 3.71 
 

มาก 

การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการวิเคราะหสินเช่ือใหแกลูกคา 3.71 
 

มาก 

สัดสวนวงเงินสินเช่ือตอมูลคาหลักประกัน 3.74 มาก 

พนักงานสินเช่ือใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค 3.74 มาก 
พนักงานสินเช่ือมีความรู และมีความชํานาญเช่ือถือได 3.76 มาก 
พนักงานสินเช่ือออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแกลูกคาอยางสมํ่าเสมอ 3.77 มาก 
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ตารางท่ี 67 (ตอ) สรุปความพึงพอใจในการใหบริการจากนอยไปหามาก  

 

ความพึงพอใจจากนอยไปหามาก คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ 

บริเวณสถานที่จอดรถมีเพียงพอสําหรับลูกคาที่มาใชบริการ 3.82 มาก 

อัตราดอกเบี้ยสินเช่ือตางประเทศ 3.83 มาก 

ขอมูลขาวสารครบถวนและทันสมัย 3.83 มาก 

อัตราดอกเบี้ยที่ไดรับ 3.84 มาก 

ธนาคารมีบริการขาวสารทางเศรษฐกิจ และความรูตางๆ ใหกับลูกคา 3.86 
 

มาก 

มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน โทรทัศนหนังสือพิมพ 3.86 มาก 

หนังสือค้ําประกัน 3.86 มาก 

พนักงานสินเช่ือใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง 3.87 มาก 

พนักงานสินเช่ือมีมนุษยัสัมพันธดี และเปนกันเอง 3.87 มาก 

จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวด 3.87 มาก 

เงินกูจํานอง (หลักทรัพยคําประกัน) 3.88 มาก 

พนักงานมีความซื่อสัตย เช่ือถือได 3.89 มาก 

ลูกคาสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต 3.90 
 

มาก 

เบิกเงินเกินบัญชี (โอ.ดี) 3.90 มาก 

ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร 3.90 มาก 

ธนาคารมีเครื่องมือ และอุปกรณสํานักงานทันสมัย 3.91 มาก 

การแจกของที่ระลึก ไดแก สมุดฉีก ปากกา ปฏิทินประจําป และกระเปา
เดินทาง 

3.93 มาก 

ภายในธนาคารมีพ้ืนที่การใหบริการกวางขวางและสะอาด 3.94 มาก 

การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเช่ืออยางตอเน่ืองสมํ่าเสมอ 3.95 มาก 

พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม แจมใส พูดจาดีและแตงกาย
เหมาะสมมีความนาเช่ือถือ 

3.98 
 

มาก 

มีรายการสงเสริมการตลาดนาสนใจ 3.99 มาก 

บรรยากาศภายในธนาคาร ตกแตงทันสมัย และสวยงาม 3.99 มาก 
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ตารางท่ี 67  (ตอ) สรุปความพึงพอใจในการใหบริการจากนอยไปหามาก  

 

ความพึงพอใจจากนอยไปหามาก คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ 

สินเช่ือดานตางประเทศ 4.00 มาก 

เจาหนาที่ธนาคารใหบริการถึงสถานที่ประกอบการ 4.01 มาก 

ระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู 4.01 มาก 

เงินกูทั่วไป (เงินฝากค้ําประกัน) 4.04 มาก 

สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก การยกเวนคาธรรมเนียมสํารวจ
หลักประกัน 

4.05 
 

มาก 

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบไดแก เกาอี้น่ังรอ มีหอง
รับรองลูกคา หองสุขาสะอาด 

4.07 มาก 

การเสนอเพ่ิมและปรับเปล่ียนวงเงินสินเช่ือใหแกลูกคา 4.09 มาก 

ธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ 4.18 มาก 

อาคารสถานที่ใหญโต กวางขวาง 4.20  มาก 

จํานวนเงิน และวงเงินสินเช่ือที่ธนาคารอนุมัติ 4.20 มาก 

สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการสินเช่ือ 4.22 มาก 

การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบี้ยเปนไปตามภาวะการตลาด 4.25 มาก 

มีปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย 4.27 มาก 

การจัดวงเงินสินเช่ือไดเหมาะสมกับธุรกิจ 4.28 มาก 

ต๋ัวสัญญาใชเงิน 4.32 มาก 

ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ 4.39 มาก 

ธนาคารมีสินเช่ือทั้งระยะสั้นและระยะยาวใหเลือกใชบริการ 4.41 มาก 

มีสาขายอยเปดในศูนยการคา 4.51 มากที่สุด 

สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทาง 4.55 มากที่สุด 

ธนาคารมีความมั่นคง ช่ือเสียงและภาพลักษณดี 4.61 มากที่สุด 

 

 

 



 144 

ตารางท่ี 68 สรุปปญหาในการใหบริการจากมากไปหานอย  

ปญหา จํานวน 

ไมมีพนักงานจัดรถเพียงพอ 32 

เอกสารที่ใชประกอบการขออนุมัติสินเช่ือมีจํานวนมากเกินไปทําใหยุงยาก 30 

ระยะเวลาการอนุมัติสินเช่ือลาชา 20 

ระยะเวลาในการผอนชําระหน้ีสั้นเกินไปเมื่อเทียบกับธนาคารอ่ืนๆ 9 

พนักงานสินเช่ือทํางานลาชา 8 

กฎเกณฑในการขอสินเช่ือมากเกินไป 6 

พนักงานสินเช่ือไมอยูประจําโตะทํางานตองใชเวลาคอยนาน 5 

เจาหนาที่สินเช่ือไมอยู 5 

การปรับปรุงโครงสรางหน้ีมีขั้นตอนยุงยากและใชเวลานาน 3 

โทรศัพทสายไมวาง 3 

พนักงานบางคนขาดความรูแกไขปญหาไมได อธิบายขั้นตอนและเง่ือนไขตางๆ ไมชัดเจน 2 

พนักงานสินเช่ือไมมีการติดตามใหบริการหลังลูกคาไดรับอนุมัติสินเช่ือแลว 2 

ไมไดรับความสะดวกในการติดตอกับพนักงานสินเช่ือ 2 

ผูมีอํานาจในการตัดสินใจไมอยู 2 

ไมมีระยะเวลาในการปรับปรุงโครงสรางหน้ีใหเลือก 2 

รูปแบบการใหบริการมีนอยกวาธนาคารอ่ืน 2 

พนักงานสินเช่ือทํางานผิดพลาดบอย 1 
 
 

ขอเสนอแนะ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือ ของสํานักธุรกิจ
สันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม    มีขอเสนอแนะตามปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการในแตละดาน  โดยใหความสําคัญในการปรับปรุงตอปจจัยท่ีลูกคามี
ความพึงพอใจในระดับสุดทาย  รวมถึงปญหาทุกดานไมวาจะเปนปญหามากหรือนอย และนํามา
กําหนดกลยุทธเพ่ือการแขงขัน ดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ   ธนาคารอาจจะออกผลิตภัณฑและบริการตาม
ประเภทธุรกิจใหตรงกับกลุมเปาหมายผูประกอบการรายใหม ๆ หรือลูกคาท่ีดีของธนาคารพาณิชย
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อ่ืน ๆ โดยเสนอสินเช่ืออัตราดอกเบ้ียพิเศษใหกับลูกคาช้ันดี เพื่อมุงตอบสนองความตองการของ
ลูกคา เพื่อเปการขยายฐานลูกคารายใหม  ดานลูกคารายเกา ท่ีจําเปนตองรักษาไวธนาคารควรจัดให
พนักงานออกตลาดเยี่ยมเยียนลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  เพื่อรับฟงปญหาและใหคําปรึกษากับลูกคาอยาง
ใกลชิด ตามคําขวัญของธนาคาร  “เพื่อนคูคิด มิตรคูบาน”       
 ปจจัยดานราคา/คาธรรมเนียม  ธนาคารควรคิดอัตราดอกเบี้ยกับลูกคาช้ันดีของ
ธนาคารในอัตราท่ีเหมาะสมตามความเส่ียงของธนาคารเพื่อปองกัน ธนาคารพาณิชยอ่ืนใชกลยุทธ
ดานราคาเขามาชวงชิงลูกคาช้ันดีของธนาคารไป สวนเร่ืองคาธรรมเนียมควรจัดใหมีเอกสารและให
พนักงานช้ีแจงใหลูกคาทราบเบ้ืองตนวาในการติดตอตองมีคาใชจายอะไรบาง ดังนี้ อัตรา
คาธรรมเนียมการประเมินหลักประกัน  คาธรรมเนียมในการจัดการสินเช่ือ คาเบ้ียประกันภัย และ
อัตราดอกเบ้ียผิดนัด   
  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย /สถานท่ี ธนาคารควรขยายสาขาเขาไปตามแหลง
ชุมชน เชน หางสรพสินคา ตลาดสด  เพื่อเพิ่มชองทางการใชบริการใหกับลูกคา พรอมท้ังจัดใหมี
พื้นท่ีจอดรถสําหรับลูกคาอาจจะทําการโดยการเชาสถานท่ีจอดรถบริเวณใกลกับท่ีทําการสาขา  
และจัดใหมีพนักงานใหบริการจัดระเบียบในการจอดรถและดูแลความปลอดภัยใหกับลูกคาผูมาใช
บริการ 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ธนาคารควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธทางส่ือ
โทรทัศน หนังสือพิมพ อยางตอเนื่องเพ่ือตอกย้ําภาพลักษณธนาคารอันดับหนึ่งของประเทศ
ตลอดจนใหมีการสัมมนาใหความรูในดานการประกอบธุรกิจกับลูกคาธนาคาร  ประชาสัมพันธ
แนะนําบริการสินเช่ือแบบใหมๆ ของธนาคาร เพื่อเขาสูกลุมเปาหมายแตละธุรกิจ และสงขอมูล
ขาวสารดานเศรษฐกิจใหกับลูกคาไดรับทราบอยางท่ัวถึง    
 ปจจัยดานพนักงาน    ธนาคารควรมีการคัดเลือกและจัดรับพนักงานใหมไว เพื่อ
เตรียมพรอม และจัดฝกอบรมใหพนักงานใหมีทักษะความรูในผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร 
จะไดมีความสามารถในการใหคําแนะนําปรึกษาและแกไขปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็วทันตอ
เหตุการณ  การทํางานเชิงรุก  ทํางานเปนทีม และสรางจิตสํานึกในการใหบริการ (Service Mind) 
ใหแกพนักงาน   เพื่อลดปญหาท่ีเกิดข้ึนโดยเฉพาะพนักงานคนใดคนหน่ึงออกทองท่ีหรือไมอยูหรือ
ลาออก  พนักงานทานอ่ืนๆ ตองสามารถรับคําขอหรือความตองการของลูกคาได เพื่อตอบสนอง
ความตองการลูกคาไดทันที เพื่อลดปญหาดานการขาดความตอเนื่องในการใหบริการ   
 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ธนาคารควรจัดใหมีเจาหนาท่ีรักษา
ความปลอดภัยทุกสาขา และใหมีพนักงานตอนรับเพื่ออํานวยความสะดวกสําหรับลูกคาผูมาใช
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บริการกับธนาคาร   ตลอดจนการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกภายในสํานักงานท่ีใหบริการลูกคา  เชน  
ปากกา  แบบฟอรมตางๆ   ใหกับลูกคา 
 ดานกระบวนการ  ธนาคารควรกําหนดระยะเวลาในการอนุมัติสินเช่ือใหรวดเร็วข้ึน 
ไมควรเกิน 30 วัน โดยใหมีการจัดทํา Checklist สําหรับการเตรียมเอกสารในการขอสินเช่ือ และ
คําแนะนําในการเตรียมเอกสารของลูกคากอนการเสนอขอสินเช่ือเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการ
พิจารณาสินเช่ือ และลดปญหาเร่ืองการขอเอกสารลูกคาบอย นอกจากนั้นควรมีบริการจัดสงเอกสาร
สัญญาคูฉบับใหแกลูกคาหลังทํานิติกรรมสัญญากับธนาคารใหครบถวนภายใน 10 วัน  และธนาคาร
ควรพิจารณาขยายระยะเวลาการผอนชําระหนี้จากเดิมผอนชําระไมเกิน 7  ป ควรพิจารณาขยายเวลา
การผอนชําระหนี้เปน 7 – 10 ป เพื่อเพิ่มชองทางใหกับลูกคาไดเลือกใชบริการตามความเหมาะสม
กับรายไดในการดําเนินธุรกิจของลูกคา 

สําหรับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการสินเช่ือท่ีควรจะปรับปรุงแกไข
โดยเฉพาะระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร  ถาเปนไปไดธนาคารควรจัดใหมีเจาหนาท่ีรักษา
ความปลอดภัยทุกสาขา   ในสวนของคาธรรมเนียมธนาคารควรติดประกาศและช้ีแจงใหลูกคาทราบ  
และธนาคารควรมีบริการจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแกลูกคาหลังทํานิติกรรมสัญญากับธนาคาร
ใหครบถวน รวดเร็วภายใน  10 วัน 
 สําหรับดานปญหาท่ีลูกคาพบและธนาคารควรแกไขปรับปรุงใหลูกคามีความพึงพอใจ
มากข้ึนซ่ึงสวนใหญจะเปนปญหาดานพนักงาน และกระบวนการในการพิจารณาสินเช่ือ ดังนั้น
ธนาคารฯ ควรจัดใหมีการฝกอบรมพนักงาน และสรางจิตสํานึกในการใหบริการ เพื่อใหบริการมี
คุณภาพมากข้ึน ซ่ึงไดแก การเขาถึงลูกคา เชน อํานวยความสะดวกดานเวลา สถานท่ี แกลูกคา 
ไมใหลูกคาตองคอยนาน  การติดตอส่ือสารมีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีลูกคาเขาใจงาย  
มีความสามารถ ความรูความชํานาญในงาน  ความมีน้ําใจ  มีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง  มี
วิจารณญาณ   ความนาเช่ือถือ และความไววางใจ ตลอดจนมีการตอบสนองลูกคา และการทํางาน
เปนทีม ซ่ึงพนักงานตองสามารถทดแทนงานกันไดในกรณีพนักงานทานใดทานหนึ่งไมอยูหรือ
ลาออก เพื่อแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ   สวนดานกระบวนการในการ
พิจารณาสินเช่ือธนาคารควรปรับปรุงข้ันตอนและระยะเวลาในการอนุมัติและเอกสารประกอบใน
การขอสินเช่ือ ตองไมยุงยาก และไมควรใชระยะเวลาในการอนุมัติสินเช่ือนานเกินไป 
 นอกจากนั้นธุรกิจธนาคารเปนธุรกิจบริการ กลยุทธท่ีจะนํามาใชคือการนําสวน
ประสมการตลาด (Marketing mix) ซ่ึงประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการ
จําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) และตองอาศัยเคร่ืองมืออ่ืน ๆ เพิ่มเติมคือ บุคคล 
(People) หรือ พนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) 
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การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน 
พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มี
ความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหการบริษัท  ตองมีการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม 
(Total Quality Management) โดยตองพัฒนารูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา 
(Customer-value proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ  
มีกระบวนการ (process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจ
ลูกคา (Customer satisfaction)  
  
 
 


