
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 การคนควาอิสระเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ จํากดั(มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษา
สรุปได 5 สวนดังนี ้

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม การประกอบธุรกิจ และการใชบริการ
สินเช่ือ 

สวนท่ี  2  ความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) 
ในจังหวัดสมุทรสาคร 

สวนท่ี  3  ขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดจําแนกตามรูปแบบการจัดต้ังธุรกิจ ประเภทสินเช่ือ วงเงินสินเช่ือรวมของกิจการ  

สวนท่ี  4  ขอมูลเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการ 
สวนท่ี  5  ขอมูลปญหาของผูใชบริการดานสินเช่ือตอปญหาสวนประสมทางการตลาด 

จําแนกตามตามรูปแบบการจัดต้ังธุรกิจ ประเภทสินเช่ือ วงเงินสินเช่ือรวมของกิจการ 
 
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม การประกอบธุรกิจและการใชบริการสินเชื่อ 
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 330 ราย สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ
ระหวาง 51-60 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี เปนกิจการเจาของคนเดียว ดําเนินกิจการมากกวา 15 
ป ข้ึนไป มีรายไดเฉล่ียของกิจการตํ่ากวา 10 ลานบาท สวนใหญใชบริการสินเช่ือเงินกูท่ัวไป วงเงิน
รวมของกิจการตํ่ากวา 5.0 ลานบาท ใชบริการสินเช่ือมากกวา 1 ป ถึง 5 ป สวนมากเปนลูกคาของ
สาขาถนนเศรษฐกิจ 1  
 
 
 
 



 155

สวนท่ี 2   ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเชื่อธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ จํากัด     
                (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาครตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามในการใชบริการสินเช่ือธุรกิจของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน)  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมตอปจจัยใน
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการใหบริการ และดานผลิตภาพ ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 83 แสดงระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัยยอยท่ีใหความ 

  พึงพอใจลําดับแรก 

 

สวนประสมทางการตลาด ระดับความพึงพอใจ ปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจลําดับแรก 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปานกลาง ประเภทสินเช่ือมีใหเลือกใชบริการ

หลากหลาย 
ปจจัยดานราคา ปานกลาง คาธรรมเนียมหนังสือค้ําประกัน 

 
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปานกลาง ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวาง

ทั่วประเทศ 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปานกลาง มีพนักงานธนาคารไปใหคําแนะนําแก

กิจการ 
ปจจัยดานบุคลากร มาก พนักงานมีความรูความสามารถ 

 
ปจจัยดานการสรางและ 
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ปานกลาง ช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปานกลาง ความถูกตองในการรวบรวมขอมูล
อนุมัติสินเช่ือในการวิเคราะหสินเช่ือ 

ปจจัยดานผลิตภาพ ปานกลาง สาขาใหบริการไดครบวงจรทําใหการ
ติดตองายและสะดวกรวดเร็ว 



 156

จากตารางท่ี 83 ปจจัยดานผลิตภัณฑ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมตอปจจัยดานผลิตภัณฑอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในเร่ือง ประเภท
สินเช่ือมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย เปนลําดับแรก 
 ปจจัยดานราคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมตอปจจัย
ดานราคาอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในเร่ือง คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน มี
คาเฉล่ียสูงสุด เปนลําดับแรก 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในเร่ือง 
ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางท่ัวประเทศ เปนลําดับแรก 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมตอปจจัยดานสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง   โดยมีความพึงพอใจในเรื่อง มี
พนักงานธนาคารไปใหคําแนะนําแกกิจการ เปนลําดับแรก 
 ปจจัยดานบุคลากร จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมตอ
ปจจัยดานบุคลากรอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจในเร่ือง พนักงานมีความรูความสามารถ 
เปนลําดับแรก 
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  จากการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพอยู
ในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในเร่ือง ช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร เปนลําดับแรก 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมตอปจจัยดานกระบวนการอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในเร่ือง ความถูกตอง
ในการรวบรวมขอมูลอนุมัติสินเช่ือในการวิเคราะหสินเช่ือ เปนลําดับแรก 
 ปจจัยดานผลิตภาพ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมตอ
ปจจัยดานผลิตภาพอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในเร่ือง สาขาใหบริการไดครบวงจร
ทําใหการติดตองายและสะดวกรวดเร็ว เปนลําดับแรก 
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สวนที่  3  ขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเชื่อตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดจําแนกตามรูปแบบการจัดตั้งธุรกิจ ประเภทสินเชื่อ วงเงินสินเชื่อ  
ตารางที่ 84 แสดงปจจัยยอยของสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรูปแบบการจัดตัง้ธุรกิจ  

´éÒ¹¼ÅÔμÀÑ³±ì ´éÒ¹ÃÒ¤Ò ´éÒ¹ªèÍ§·Ò§¡ÒÃ¨Ñ´¨ÓË¹èÒÂ ´éÒ¹¡ÒÃÊè§àÊÃÔÁ¡ÒÃμÅÒ´ 
ÃÙ»áºº¡ÒÃ¨Ñ´μÑé§¸ØÃ¡Ô¨ 

(¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) 

¡Ô¨¡ÒÃà¨éÒ¢Í§¤¹à´ÕÂÇ »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¼èÍ¹ªÓÃÐμèÍ§Ç´ ¸¹Ò¤ÒÃÁÕà¤Ã×Í¢èÒÂãËéºÃÔ¡ÒÃ¡ÇéÒ§¢ÇÒ§·ÑèÇ»ÃÐà·È ÁÕ¾¹Ñ¡§Ò¹¸¹Ò¤ÒÃä»ãËé¤Óá¹Ð¹Ó 

 (3.73) (3.16) (3.61) (3.21) 
ºÃÔÉÑ·¨Ó¡Ñ´ »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁË¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ ¸¹Ò¤ÒÃÁÕà¤Ã×Í¢èÒÂãËéºÃÔ¡ÒÃ¡ÇéÒ§¢ÇÒ§·ÑèÇ»ÃÐà·È ÁÕ¾¹Ñ¡§Ò¹¸¹Ò¤ÒÃä»ãËé¤Óá¹Ð¹Ó 

 (3.60) (3.35) (3.37) (3.03) 
ËéÒ§ËØé¹ÊèÇ¹¨Ó¡Ñ´ »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁË¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ ÊÒÁÒÃμÔ´μèÍãªéºÃÔ¡ÒÃ·Ò§ Internet ä´é ¡ÒÃ»ÃÐªÒÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¨Ñ´§Ò¹ÊÑÁÁ¹ÒãËé¤ÇÒÁÃÙéá¡
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 (3.96) (3.44) (3.72) (3.39) 
ËéÒ§ËØé¹ÊèÇ¹ÊÒÁÑ−¹ÔμÔºØ¤¤Å Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ·Õè¸¹Ò¤ÒÃÍ¹ØÁÑμÔãËéá¡èÅÙ¡¤éÒ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂ·ÕèàËÁÒÐÊÁ ÊÒÁÒÃμÔ´μèÍãªéºÃÔ¡ÒÃ·Ò§ Internet ä´é ÁÕ¾¹Ñ¡§Ò¹¸¹Ò¤ÒÃä»ãËé¤Óá¹Ð¹Ó 

 (4.00) (3.00) (4.00) (3.00) 

หมายเหตุ  คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49 = พอใจนอยที่สุด, คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 = พอใจนอย, คาเฉลี่ย 2.50 –3.49 =  พอใจปานกลาง, คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49 = พอใจมาก, คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00 = พอใจมากที่สุด 
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 จากตารางท่ี 84 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการจัดต้ังธุรกิจประเภทกิจการเจาของคน
เดียวมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดย
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือประเภทสินเช่ือมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  รูปแบบธุรกิจ
ประเภทบริษัทจํากัดมีความพึงพอใจระดับมาก ไดแก ปจจัยดานบุคลากร โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดคือ พนักงานมีความรูความสามารถ รูปแบบธุรกิจประเภทหางหุนสวนจํากัดมีความพึงพอใจ
ระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ประเภทสินเช่ือมีให
เลือกใชบริการหลากหลาย สวนรูปแบบธุรกิจประเภทหางหุนสวนสามัญนิติบุคคลมีความพึงพอใจ
ระดับมาก ไดแก ปจจัยดานบุคลากร โดยทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก พนักงานมีความรู
ความสามารถ พนักงานเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการสินเช่ือและมีอัธยาศัยดี พนกังาน
ใหบริการรวดเร็ว ถูกตอง และใหคําแนะนําแกลูกคาอยางชัดเจน และพนักงานใหบริการแกลูกคา
อยางเทาเทียมกัน   
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ตารางที่ 85 แสดงปจจัยยอยของสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประเภทสินเชื่อ 
»

´éÒ¹¼ÅÔμÀÑ³±ì ´éÒ¹ÃÒ¤Ò ´éÒ¹ªèÍ§·Ò§¡ÒÃ¨Ñ´¨ÓË¹èÒÂ ´éÒ¹¡ÒÃÊè§àÊÃÔÁ¡ÒÃμÅÒ´ »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍ 

(¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) 
¡ÙéàºÔ¡à¡Ô¹ºÑ−ªÕ »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁË¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ ¸¹Ò¤ÒÃÁÕà¤Ã×Í¢èÒÂãËéºÃÔ¡ÒÃ¡ÇéÒ§¢ÇÒ§·ÑèÇ»ÃÐà·È ÁÕ¾¹Ñ¡§Ò¹¸¹Ò¤ÒÃä»ãËé¤Óá¹Ð¹Ó ¾¹Ñ¡§Ò

 (3.79) (3.42) (3.58) (3.15) 
à§Ô¹¡Ùé·ÑèÇä» »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁË¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ ¸¹Ò¤ÒÃÁÕà¤Ã×Í¢èÒÂãËéºÃÔ¡ÒÃ¡ÇéÒ§¢ÇÒ§·ÑèÇ»ÃÐà·È ÁÕ¾¹Ñ¡§Ò¹¸¹Ò¤ÒÃä»ãËé¤Óá¹Ð¹Ó ¾¹Ñ¡§Ò

 (3.76) (3.42) (3.65) (3.21) 
μÑëÇÊÑ−−Òãªéà§Ô¹ ¡ÒÃ»ÃÑºà¾ÔèÁÇ§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍãËéá¡èÅÙ¡¤éÒ ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¼èÍ¹ªÓÃÐμèÍ§Ç´ Ê¶Ò¹·ÕèμÑé§¢Í§¸¹Ò¤ÒÃÊÐ´Ç¡μèÍ¡ÒÃà´Ô¹·Ò§ ¡ÒÃ»ÃÐªÒÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¨Ñ´§Ò¹ÊÑÁÁ¹ÒãËé¤ÇÒÁÃÙéá¡èÅÙ¡¤éÒ ¾¹Ñ¡§Ò

 (3.96) (3.50) (3.77) (3.42) 
Ë¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁË¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ ¸¹Ò¤ÒÃÁÕà¤Ã×Í¢èÒÂãËéºÃÔ¡ÒÃ¡ÇéÒ§¢ÇÒ§·ÑèÇ»ÃÐà·È ÁÕ¢éÍÁÙÅ¢èÒÇÊÒÃ´éÒ¹ÊÔ¹àª×èÍ¤Ãº¶éÇ¹áÅÐ·Ñ¹ÊÁÑÂ ¾¹Ñ¡§Ò

 (3.89) (3.40) (4.00) (3.37) 
Ç§à§Ô¹´éÒ¹μèÒ§»ÃÐà·È »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂ·ÕèàËÁÒÐÊÁ Ê¶Ò¹·ÕèμÑé§¢Í§¸¹Ò¤ÒÃÊÐ´Ç¡μèÍ¡ÒÃà´Ô¹·Ò§ ÁÕ¢éÍÁÙÅ¢èÒÇÊÒÃ´éÒ¹ÊÔ¹àª×èÍ¤Ãº¶éÇ¹áÅÐ·Ñ¹ÊÁÑÂ ¾¹Ñ¡§Ò

 (4.00) (4.00) (4.00) (4.00) 
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จากตารางท่ี 85 พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีประเภทสินเช่ือกูเบิกเกินบัญชีมีความพึง
พอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือประเภทสินเช่ือมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  ประเภทเงินกูท่ัวไปมีความพึง
พอใจระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ประเภทสินเช่ือมีให
เลือกใชบริการหลากหลาย ประเภทสินเช่ือต๋ัวสัญญาใชเงินมีความพึงพอใจระดับมาก ไดแก ปจจัย
ดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ การปรับเพิ่มวงเงินสินเช่ือใหแกลูกคา ประเภท
หนังสือคํ้าประกันมีความพึงพอใจระดับมาก ไดแก ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย โดยปจจัย
ยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางท่ัวประเทศ และประเภทวงเงิน
ดานตางประเทศ มีความพึงพอใจระดับมากในทุกปจจัยสวนประสมทางการตลาดท้ัง 8 ปจจัย  
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ตารางที่ 86 แสดงปจจัยยอยของสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามวงเงินสินเชื่อ 
»Ñ¨¨Ñ

´éÒ¹¼ÅÔμÀÑ³±ì ´éÒ¹ÃÒ¤Ò ´éÒ¹ªèÍ§·Ò§¡ÒÃ¨Ñ´¨ÓË¹èÒÂ ´éÒ¹¡ÒÃÊè§àÊÃÔÁ¡ÒÃμÅÒ´ Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ 

(¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) 
μèÓ¡ÇèÒ 5 
ÅéÒ¹ºÒ· 

»ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁË¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ Ê¶Ò¹·ÕèμÑé§¢Í§¸¹Ò¤ÒÃÊÐ´Ç¡μèÍ¡ÒÃà´Ô¹·Ò§ ¡ÒÃ»ÃÐªÒÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¨Ñ´§Ò¹ÊÑÁÁ¹ÒãËé¤ÇÒÁÃÙéá¡èÅÙ¡¤éÒ ¾¹Ñ¡§Ò¹ÁÕ¤ÇÒ

 (3.68) (3.23) (3.54) (3.16) 
ÁÒ¡¡ÇèÒ 5 - 20 
ÅéÒ¹ºÒ· 

»ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁË¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ ¸¹Ò¤ÒÃÁÕà¤Ã×Í¢èÒÂãËéºÃÔ¡ÒÃ¡ÇéÒ§¢ÇÒ§·ÑèÇ»ÃÐà·È ÁÕ¾¹Ñ¡§Ò¹¸¹Ò¤ÒÃä»ãËé¤Óá¹Ð¹Ó ¾¹Ñ¡§Ò¹àÍÒã¨ãÊ

 (3.96) (3.61) (3.70) (3.29) 
ÁÒ¡¡ÇèÒ 20-50 
ÅéÒ¹ºÒ· 

»ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁã¹¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃãËé¡Ùé ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶ÁÕ¤ÇÒÁà¾ÕÂ§¾Í ¡ÒÃâ¦É³Ò¼èÒ¹Ê×èÍμèÒ§ æ ¾¹Ñ¡§Ò¹àÍÒã¨ãÊ

 (3.00) (4.00) (3.91) (3.64) 
ÁÒ¡¡ÇèÒ 50 
ÅéÒ¹ºÒ· 

»ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍÁÕãËéàÅ×Í¡ãªéºÃÔ¡ÒÃËÅÒ¡ËÅÒÂ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁã¹¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃãËé¡Ùé ¸¹Ò¤ÒÃÁÕà¤Ã×Í¢èÒÂãËéºÃÔ¡ÒÃ¡ÇéÒ§¢ÇÒ§·ÑèÇ»ÃÐà·È ÁÕ¢éÍÁÙÅ¢èÒÇÊÒÃ´éÒ¹ÊÔ¹àª×èÍ¤Ãº¶éÇ¹áÅÐ·Ñ¹ÊÁÑÂ ¾¹Ñ¡§Ò¹àÍÒã¨ãÊ

 (4.00) (4.00) (3.33) (3.33) 
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จากตารางท่ี 86 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีวงเงินสินเช่ือรวมตํ่ากวา 5 ลานบาทมีความ
พึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดคือประเภทสินเช่ือมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  วงเงินรวมมากกวา 5-20 ลาน
บาทมีความพึงพอใจระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ 
ประเภทสินเช่ือมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย วงเงินรวมมากกวา 20-50 ลานบาทมีความพึงพอใจ
ระดับมาก ไดแก ปจจัยดานราคา โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ คาธรรมเนียมในการจัดการให
กู  วงเงินรวมมากกวา 50 ลานบาทมีความพึงพอใจระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยทุก
ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก ประเภทสินเช่ือมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย และปจจัยดาน
ราคา ไดแก คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู   
 
สวนท่ี 4   ขอมูลเก่ียวกับปญหาในการใชบริการ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ จํากัด
(มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร พบวาปญหาของลูกคาท่ีไดแสดงความคิดเห็นตอปญหาดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการใหบริการ และดานผลิตภาพ ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 87 แสดงระดับปญหาตอสวนประสมทางการตลาดและปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  
 

 

สวนประสมทางการตลาด ระดับปญหา ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปานกลาง วงเงินสินเช่ือที่ไดรับไมเพียงพอ 
ปจจัยดานราคา ปานกลาง อัตราดอกเบี้ยสูงกวาธนาคารอ่ืน 
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปานกลาง บริเวณที่จอดรถมีไมเพียงพอ 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปานกลาง ไมมีสวนลดคาธรรมเนียมตาง ๆ  
ปจจัยดานบุคลากร ปานกลาง พนักงานใหบริการไมเสมอภาค 
ปจจัยดานการสรางและ 
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ปานกลาง ไมมีนํ้าด่ืม, ชา, กาแฟ ระหวางน่ังรอ 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปานกลาง การพิจารณาสินเช่ือมีความลาชา 
ปจจัยดานผลิตภาพ ปานกลาง เง่ือนไขและการนําเสนอสูธนาคารอื่นไมได 
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ดานผลิตภัณฑพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานผลิตภัณฑ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับปญหาปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปญหาปานกลาง ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีไดรับ
อนุมัติไมเพียงพอกับความตองการ  
 ดานราคาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานราคา โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปญหา
ปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปญหาปานกลาง ไดแก อัตราดอกเบ้ียสูงกวาธนาคารอ่ืน   

ดานชองทางการจัดจําหนายพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย 
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปญหาปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปญหาปานกลาง 
ไดแก บริเวณท่ีจอดรถมีไมเพียงพอ   

ดานการสงเสริมการตลาดพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานการสงเสริมการตลาด 
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปญหาปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปญหาปานกลาง 
ไดแก ไมมีสวนลดคาธรรมเนียมตาง ๆ   

ดานบุคลากรพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานบุคลากร โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับปญหาปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปญหาปานกลาง ไดแก พนักงานใหบริการ
กับลูกคาอยางไมเสมอภาค   

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปญหาปานกลาง โดยปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปญหาปานกลาง ไดแก ไมมีน้ําดื่ม ชา กาแฟ ในระหวางท่ีนั่งรอ   

ดานกระบวนการใหบริการพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานกระบวนการใหบริการ 
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปญหาปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปญหาปานกลาง 
ไดแก การพิจารณาสินเช่ือมีความลาชา   

ดานผลิตภาพพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาดานผลิตภาพ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับปญหาปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปญหาปานกลาง ไดแก เง่ือนไขและการ
นําเสนอสูธนาคารอ่ืนไมได   
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สวนที่  5  ขอมูลปญหาของผูใชบริการดานสินเชื่อตอปญหาสวนประสมทางการตลาด จําแนกตามรูปแบบการจัดตั้งธุรกิจ ประเภทสินเชื่อ วงเงินสินเชื่อรวม 
                 ของกิจการ 
ตารางที่ 88 ขอคนพบปญหายอยของสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีปญหาเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรูปแบบการจัดตั้งธุรกิจ 

»Ñ−ËÒÊèÇ¹»ÃÐÊÁ·Ò
´éÒ¹¼ÅÔμÀÑ³±ì ´éÒ¹ÃÒ¤Ò ´éÒ¹ªèÍ§·Ò§¡ÒÃ¨Ñ´¨ÓË¹èÒÂ ´éÒ¹¡ÒÃÊè§àÊÃÔÁ¡ÒÃμÅÒ´ ÃÙ»áºº¡ÒÃ¨Ñ´μÑé§¸ØÃ¡Ô¨ 

(¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) 
¡Ô¨¡ÒÃà¨éÒ¢Í§¤¹à´ÕÂÇ ¡ÓË¹´ËÅÑ¡·ÃÑ¾Âì¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍÁÒ¡ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í äÁèÁÕÊèÇ¹Å´¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁμèÒ§ æ 

 (3.05) (2.93) (3.15) (2.86) 
ºÃÔÉÑ·¨Ó¡Ñ´ Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ·Õèä´éÃÑºÍ¹ØÁÑμÔäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¼èÍ¹ªÓÃÐ¤×¹à§Ô¹¡Ùé,ÃÐÂÐàÇÅÒ¼èÍ¹ªÓÃÐäÁèàËÁÒÐÊÁ ¡ÒÃμÔ´μèÍ·Ò§â·ÃÈÑ¾·ì, 

Internet äÁèÊÐ´Ç¡ 
μÔ´μèÍä´éÂÒ¡ 

äÁèÁÕÃÐÂÐàÇÅÒ»ÅÍ´¡ÒÃªÓÃÐà§Ô¹μé¹ 

 (3.29) (3.27) (3.19) (3.05) 
ËéÒ§ËØé¹ÊèÇ¹¨Ó¡Ñ´ Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ·Õèä´éÃÑºÍ¹ØÁÑμÔäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í ¨Ó¹Ç¹¾¹Ñ¡§Ò¹¹éÍÂäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¡ÒÃãËé¤Ó

 (2.88) (3.04) (2.75) (2.67) 
ËéÒ§ËØé¹ÊèÇ¹ÊÒÁÑ−¹ÔμÔºØ¤¤Å ¡ÓË¹´ËÅÑ¡·ÃÑ¾Âì¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍÁÒ¡ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁË¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í äÁèÁÕÊèÇ¹Å´¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁμèÒ§ æ 

 (3.00) (4.00) (4.00) (4.00) 

หมายเหตุ  คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49 = ปญหานอยที่สุด, คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 = ปญหานอย, คาเฉลี่ย 2.50 – 3.49 =  ปญหาปานกลาง, คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49 = ปญหามาก, คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00 = ปญหามากที่สุด 
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จากตารางท่ี 88 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการจัดต้ังธุรกิจประเภทกิจการเจาของคน
เดียวมีปญหาระดับปานกลาง ไดแก ปญหาดานกระบวนการใหบริการ ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
คือการพิจารณาสินเช่ือมีความลาชา  รูปแบบธุรกิจประเภทบริษัทจํากัดมีปญหาระดับปานกลาง 
ไดแก ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ วงเงินสินเช่ือท่ีไดรับอนุมัติไมเพียงพอ
กับความตองการ รูปแบบธุรกิจประเภทหางหุนสวนจํากัดมีปญหาระดับปานกลาง ไดแก ปญหา
ดานราคา ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ อัตราดอกเบี้ยสูงกวาธนาคารอ่ืน สวนรูปแบบธุรกิจ
ประเภทหางหุนสวนสามัญนิติบุคคลมีปญหาระดับมาก ไดแก ปญหาดานราคา  ปญหายอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดคือ คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกันสูงกวาธนาคารอ่ืน ปญหาดานชองทางการจัด
จําหนาย ไดแก บริเวณท่ีจอดรถไมเพียงพอ ปญหาดานการสงเสริมการตลาด ไดแก ไมมีสวนลด
คาธรรมเนียมตาง ๆ  
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ตารางที่ 89 ขอคนพบปญหายอยของสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีปญหาเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประเภทสนิเชื่อ 
»Ñ−ËÒÊèÇ¹»ÃÐÊÁ·Ò§¡ÒÃμ

´éÒ¹¼ÅÔμÀÑ³±ì ´éÒ¹ÃÒ¤Ò ´éÒ¹ªèÍ§·Ò§¡ÒÃ¨Ñ´¨ÓË¹èÒÂ ´éÒ¹¡ÒÃÊè§àÊÃÔÁ¡ÒÃμÅÒ´ »ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍ 

(¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) 
¡ÙéàºÔ¡à¡Ô¹ºÑ−ªÕ Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ·Õèä´éÃÑºÍ¹ØÁÑμÔäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í äÁèÁÕÊèÇ¹Å´¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁμèÒ§ æ 

 (3.05) (3.04) (2.99) (2.94) 
à§Ô¹¡Ùé·ÑèÇä» ¡ÓË¹´ËÅÑ¡·ÃÑ¾Âì¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍÁÒ¡ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í äÁèÁÕÊèÇ¹Å´¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁμèÒ§ æ 

 (3.10) (3.02) (3.17) (2.96) 
μÑëÇÊÑ−−Òãªéà§Ô¹ ÁÕ»ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍ¹éÍÂäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁ»ÃÐàÁÔ¹ÃÒ¤ÒËÅÑ¡·ÃÑ¾ÂìÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í äÁèÁÕÊèÇ¹Å´¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁμèÒ§ æ 

 (3.15) (3.50) (3.04) (3.23) 
Ë¹Ñ§Ê×Í¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹ Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ·Õèä´éÃÑºÍ¹ØÁÑμÔäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¼èÍ¹ªÓÃÐ¤×¹à§Ô¹¡ÙéáÅÐÃÐÂÐàÇÅÒ¼èÍ¹ªÓÃÐäÁèàËÁÒÐÊÁ ¡ÒÃμÔ´μèÍ·Ò§â·ÃÈÑ¾·ì,Internet 

äÁèÊÐ´Ç¡ μÔ´μèÍä´éÂÒ¡ 
¨Ó¹Ç¹¾¹Ñ¡§Ò¹¹éÍÂäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¡ÒÃãËé¤Óá¹Ð

 (3.46) (3.63) (2.97) (2.80) 
Ç§à§Ô¹´éÒ¹μèÒ§»ÃÐà·È ÁÕ»ÃÐàÀ·ÊÔ¹àª×èÍ¹éÍÂäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í ¨Ó¹Ç¹¾¹Ñ¡§Ò¹¹éÍÂäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¡ÒÃãËé¤Óá¹Ð

 (4.00) (3.00) (3.00) (3.00) 
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จากตารางท่ี 89 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีวงเงินประเภทเบิกเกินบัญชีมีปญหาระดับ
ปานกลาง ไดแก ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ วงเงินสินเช่ือท่ีไดรับอนุมัติ
ไมเพียงพอกับความตองการ  เงินกูทั่วไปมีปญหาระดับปานกลาง ไดแก ปญหาดานผลิตภัณฑ 
ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ กําหนดหลักทรัพยคํ้าประกันวงเงินสินเช่ือมาก วงเงินต๋ัวสัญญาใช
เงินมีปญหาระดับมาก ไดแก ปญหาดานราคา ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ คาธรรมเนียม
ประเมินราคาหลักทรัพยสูงกวาธนาคารอ่ืน  วงเงินหนังสือคํ้าประกันมีปญหาระดับมาก ไดแก 
ปญหาดานราคา  ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ จํานวนเงินผอนชําระคืนเงินกูและระยะเวลาผอน
ชําระไมเหมาะสม วงเงินดานตางประเทศมีปญหาระดับมาก ไดแก ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหา
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ มีประเภทสินเช่ือนอย ไมเพียงพอกับความตองการ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



 169

ตารางที่ 90 ขอคนพบปญหายอยของสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีปญหาเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามวงเงินสินเชื่อ 
»Ñ−ËÒÊèÇ¹»ÃÐÊÁ·Ò§¡ÒÃμÅÒ´ºÃÔ¡ÒÃ 

´éÒ¹¼ÅÔμÀÑ³±ì ´éÒ¹ÃÒ¤Ò ´éÒ¹ªèÍ§·Ò§¡ÒÃ¨Ñ´¨ÓË¹èÒÂ ´éÒ¹¡ÒÃÊè§àÊÃÔÁ¡ÒÃμÅÒ´ Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ 

(¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) (¤èÒà©ÅÕèÂ) 
μèÓ¡ÇèÒ 5 
ÅéÒ¹ºÒ· 

Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ·Õèä´éÃÑºÍ¹ØÁÑμÔäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í äÁèÁÕÊèÇ¹Å´¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁμèÒ§ æ ¾¹Ñ¡§Ò¹ã

 (3.02) (3.01) (3.27) (3.06) 
ÁÒ¡¡ÇèÒ 5 - 20 
ÅéÒ¹ºÒ· 

¡ÓË¹´ËÅÑ¡·ÃÑ¾Âì¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍÁÒ¡ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ¡ÒÃμÔ´μèÍ·Ò§â·ÃÈÑ¾·ì,Internet 
äÁèÊÐ´Ç¡ μÔ´μèÍä´éÂÒ¡ 

äÁèÁÕÊèÇ¹Å´¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁμèÒ§ æ ¾¹Ñ¡§Ò¹ã

 (3.01) (3.04) (2.63) (2.79) 
ÁÒ¡¡ÇèÒ 20-50 
ÅéÒ¹ºÒ· 

Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ·Õèä´éÃÑºÍ¹ØÁÑμÔäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¼èÍ¹ªÓÃÐ¤×¹à§Ô¹¡ÙéáÅÐÃÐÂÐàÇÅÒ¼èÍ¹ªÓÃÐäÁèàËÁÒÐÊÁ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í ¢éÍÁÙÅ¢èÒÇÊÒÃ´éÒ¹ÊÔ¹àª×èÍäÁè·Ñ¹ÊÁÑÂ ¾¹Ñ¡§Ò¹ºÃ
áÅÐÁÕ¤Ç

 (3.64) (3.00.) (3.64) (2.91) 
ÁÒ¡¡ÇèÒ 50 
ÅéÒ¹ºÒ· 

Ç§à§Ô¹ÊÔ¹àª×èÍ·Õèä´éÃÑºÍ¹ØÁÑμÔäÁèà¾ÕÂ§¾Í¡Ñº¤ÇÒÁμéÍ§¡ÒÃ ÍÑμÃÒ´Í¡àºÕéÂÊÙ§¡ÇèÒ¸¹Ò¤ÒÃÍ×è¹ ºÃÔàÇ³·Õè¨Í´Ã¶äÁèà¾ÕÂ§¾Í äÁèÁÕÊèÇ¹Å´¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁμèÒ§ æ ¾¹Ñ¡§Ò¹ã

 (3.02) (3.01) (3.27) (3.06) 
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จากตารางท่ี 90 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีวงเงินสินเช่ือรวมตํ่ากวา 5 ลานบาทมีปญหา
ระดับปานกลาง ไดแก ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ บริเวณท่ี
จอดรถมีไมเพียงพอ วงเงินรวมมากกวา 5-20 ลานบาทมีปญหาระดับปานกลาง ไดแก ปญหาดาน
ราคา ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ อัตราดอกเบี้ยสูงกวาธนาคารอ่ืน วงเงินรวมมากกวา 20-50 
ลานบาท มีปญหาระดับมาก ไดแก ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ วงเงิน
สินเช่ือท่ีไดรับอนุมัติไมเพียงพอกับความตองการ และปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย ปญหา
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ บริเวณท่ีจอดรถไมเพียงพอ  วงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 50 ลานบาทมี
ปญหาระดับปานกลาง ไดแก ปญหาดานผลิตภาพ  ปญหายอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ เง่ือนไขและการ
นําเสนอสูธนาคารอ่ืนไมได  

 
อภิปรายผล 

จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร โดยใชทฤษฏีแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สวนประสมทาง
การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ เปรียบเทียบกับผลการศึกษาตามแตละปจจัยไดดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ีย
ในระดับความพึงพอใจปานกลาง โดยปจจัยยอยเรื่องการปรับเปล่ียนเพิ่มวงเงินสินเช่ือใหแกลูกคา 
เปนลําดับแรก ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ไดศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม โดย
ปจจัยยอยเร่ืองการประเมินหลักทรัพยท่ีใชในการคํ้าประกัน อยูในระดับปานกลาง  และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ สุริยา ขาวโชติชวง(2547) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือของธนาคารพาณิชยในอําเภอเมืองจังหวัด
นครปฐม โดยมีคาเฉล่ียปจจัยยอยเร่ืองวงเงินสินเช่ืออยูในระดับปานกลาง สวนปญหาดาน
ผลิตภัณฑเปนปจจัยท่ีใหความสําคัญในระดับนอย ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแกลูกคาตํ่า/ไม
ตรงความตองการและหลักประกัน/ภาระการค้ําประกันมากเกินไป ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ในคร้ังนี้ท่ีพบวาปญหาดานผลิตภัณฑลําดับแรกคือวงเงินสินเช่ือท่ีไดรับไมเพียงพอกับความ
ตองการ และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ(2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของลูกคาตอบริการดานสินเช่ือของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัทธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) จังหวัดเชียงใหม โดยปจจัยดานผลิตภัณฑมีความพึงพอใจเฉล่ียอยูในระดับมาก ไดแก 
ประเภทของสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  
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ดานราคา จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับปานกลาง โดยมีปจจัยยอยเร่ืองคาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกันอยูในระดับความพึงพอใจ
ปานกลาง เปนลําดับแรก ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ กฤษณา หาญกลาผจญ (2546) ได
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการดานสินเช่ือ กรณีศึกษาสํานักงานธุรกิจออม
นอย ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) ดานราคามีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรก 
ไดแกอัตราดอกเบ้ีย  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชลธิชา ไชยทิพย (2545) ท่ีพบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ไดแก คาธรรมเนียมในการจัดการเงินกูตํ่า และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของสุริยา ขาวโชติชวง (2547) ท่ีพบวาปจจัยทางดานอัตราดอกเบ้ียมี
คาเฉล่ียในระดับมาก และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของปรีดา ช่ืนจิตตศิริ(2548) ท่ีพบวาอัตรา
ดอกเบ้ียท่ีเหมาะสมมีคาเฉล่ียระดับปานกลาง   

ดานชองทางการจัดจําหนาย จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยเร่ืองสามารถทําเร่ืองกูยืมผานสาขาใกลบาน  
ความพึงพอใจมีคาเฉล่ียปานกลาง เปนลําดับแรก ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชลธิชา ไชย
ทิพย (2545) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรกไดแก คาธรรมเนียม
ในการจัดการเงินกูตํ่า และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ กฤษณา หาญกลาผจญ (2546) ท่ีพบวา
ผูใชบริการมีคาวมพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรก ไดแก ความสะดวกในการติดตอทาง
โทรศัพท และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สุริยา ขาวโชติชวง (2547) ท่ีพบวาปจจัยดาน
สถานท่ีใหบริการอยูใกลสะดวกตอการเดินทางมีคาเฉล่ียระดับมาก ปญหาท่ีพบคือทําเลท่ีต้ังของ
ธนาคารอยูไกล ไมสะดวกในการเดินทาง และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ
(2548)  ท่ีพบวาผูใชบริการใหความสําคัญกับปจจัยเร่ืองสามารถติดตอใชบริการทางโทรศัพท มี
คาเฉล่ียสูงสุด อยูในระดับความพึงพอใจระดับมาก  

ดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยเร่ืองมีพนักงานธนาคารไปใหคําแนะนําแก
กิจการ มีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับปานกลาง เปนลําดับแรก  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของ  ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับนอยอันดับแรกไดแก 
การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ กฤษณา หาญกลา
ผจญ (2546) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรก ไดแก ความทันสมัย
ของขอมูลดานสินเช่ือ และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สุริยา ขาวโชติชวง (2547) ท่ีพบวา
ปจจัยดานการปลอดชําระเงินตน/ดอกเบ้ียมีคาเฉล่ียระดับปานกลาง ปญหาท่ีพบคือไมมีสวนลด
หรือไมมีการยกเวนการคิดคาธรรมเนียม และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ 
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(2548)  ท่ีวาผูใชบริการใหความสําคัญกับปจจัยเร่ืองขอมูลขาวสารดานสินเช่ือครบถวนและ
ทันสมัย  มีคาเฉล่ียสูงสุด อยูในระดับความพึงพอใจปานกลาง  

ดานบุคลากร จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
พอใจมาก โดยปจจัยยอยเร่ืองพนักงานมีความรูความสามารถ มีคาเฉล่ียในระดับพอใจมาก เปน
ลําดับแรก สอดคลองกับผลการศึกษาของ กฤษณา หาญกลาผจญ (2546) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจระดับมากอันดับแรก ไดแก พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการสินเช่ือ แตไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับ
มากอันดับแรก ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปนกันเอง และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของ สุริยา ขาวโชติชวง (2547) ท่ีพบวาปจจัยดานความมีน้ําใจ มีมนุษยสัมพันธเปน
กันเองและการมีมารยาทที่ดีของพนักงาน มีคาเฉล่ียสูงสุด ปญหาท่ีพบคือพนักงานไมมีน้ําใจ ขาด
มนุษยสัมพันธ ไมเปนกันเองและมารยาทไมดี      และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา   
ช่ืนจิตตศิริ (2548) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับมาก ไดแก พนักงานสินเช่ือมีบคลิก
ภาพดี ยิ้มแยมแจมใส พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยเร่ืองช่ือเสียงและภาพพจนของ
ธนาคาร มีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจปานกลาง เปนลําดับแรก ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับปานกลางอันดับแรก ไดแก 
ระบบการทํางานถูกตองแมนยํา และเช่ือถือได และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ กฤษณา 
หาญกลาผจญ (2546) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับมากอันดับแรก ไดแก การจัด
บรรยากาศภายในของสํานักงาน และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สุริยา ขาวโชติชวง(2547) ท่ี
พบวาปจจัยดานธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัยและช่ือเสียงของธนาคารมี
คาเฉล่ียระดับนอย โดยพบวาปญหาระดับนอยท่ีสุดอันดับแรก ไดแก ธนาคารไมมีช่ือเสียง/ช่ือเสียง
ตํ่ากวาธนาคารอ่ืน และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) ท่ีพบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉล่ียอยูในระดับมาก ไดแก ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ี
ทันสมัย  

ดานกระบวนการใหบริการ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยเร่ืองความถูกตองในการรวบรวมขอมูล
อนุมัติสินเช่ือในการวิเคราะหสินเช่ือ มีคาเฉล่ียอยูในระดับพอใจปานกลาง เปนลําดับแรก ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับ
ปานกลางอันดับแรก ไดแก ระบบการทํางานถูกตองแมนยํา และเช่ือถือได อยูในระดับความพึง
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พอใจปานกลาง  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ กฤษณา หาญกลาผจญ (2546) ท่ีพบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก ความรวดเร็วในการนิติกรรมสัญญา และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ สุริยา ขาวโชติชวง (2547) ท่ีพบวาปจจัยทางดานข้ันตอนการขอ
อนุมัติสินเช่ือไมซับซอนมีคาเฉล่ียระดับมาก ปญหาท่ีพบคือข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือซับซอนมาก 
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) ท่ีพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ระดับมาก ไดแก เร่ืองระบบการทํางานถูกตองแมนยําเช่ือถือได  

ดานผลิตภาพ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอดานผลิตภาพ 
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยเร่ืองสาขาใหบริการไดครบวงจร ทําใหการ
ติดตองายและสะดวกรวดเร็ว มีคาเฉล่ียอยูในระดับความพอใจปานกลาง เปนลําดับแรก สอดคลอง
กับแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการดานผลิตภาพที่ไดอธิบายไววา การบริการเปนการกระทํา
ของบุคคล 2 ฝาย เม่ือฝายหนึ่งไดกระทําเพื่อใหเกิดงานบริการ อีกฝายหนึ่งก็จะไดรับบริการในเวลา
เดียวกัน ไมสามารถแยกออกจากกันได และไมสามารถเก็บเปนสินคาคงคลังไวได สงผลใหกิจการ
ตองเขามาจัดการกับความตองการซ้ือบริการของลูกคาเพื่อใหความตองการบริการของลูกคา 
กระจายไปตามชวงเวลาตาง ๆ ท่ีใหบริการ 

 
 
ขอคนพบ 
 จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความพึงพอใจกับ
ปจจัยดานบุคลากรในระดับมาก ลําดับแรกคือพนักงานมีความรูความสามารถ รองลงมาคือ
พนักงานเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการสินเช่ือและมีอัธยาศัยดี และพนักงานใหบริการ
รวดเร็วถูกตอง และใหคําแนะนําแกลูกคาอยางชัดเจน  สําหรับปญหาของผูใชบริการโดยสวนใหญ
มีปญหาดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง ลําดับแรกคือ วงเงินสินเช่ือท่ีไดรับอนุมัติไมเพียงพอกับ
ความตองการ รองลงมาคือกําหนดหลักทรัพยคํ้าประกันวงเงินสินเช่ือมาก   
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ตารางท่ี 91 แสดงขอคนพบสวนประสมทางการตลาดท่ีผูใชบริการดานสินเชื่อมีความพึงพอใจ 
  ลําดับแรก 

 
ปจจัยหลัก ปจจัยยอยทีพ่ึงพอใจลําดับแรก 

ดานผลิตภัณฑ ประเภทสินเชื่อมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย 

ดานราคา คาธรรมเนียมหนังสือค้ําประกัน 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวางขวางท่ัวประเทศ 

ดานการสงเสริมการตลาด มีพนักงานธนาคารไปใหคําแนะนําแกกิจการ 

ดานบุคลากร พนักงานมีความรูความสามารถ 

ดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ ชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคาร 

ดานกระบวนการใหบริการ ความถูกตองในการรวบรวมขอมูลอนุมัติสินเชื่อในการวิเคราะหสินเชื่อ 

ดานผลิตภาพ สาขาใหบริการไดครบวงจรทําใหการติดตองานสะดวกรวดเร็ว 

  
 จากตารางท่ี 91 พบวาสวนประสมทางการตลาดท่ีผูใชบริการดานสินเช่ือมีความพึงพอใจ
ในปจจัยยอยลําดับแรกดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยท่ีพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก ประเภทสินเช่ือมีใหเลือกใช
บริการหลากหลาย โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความพึงพอใจมีคาเฉล่ียมาก ไดแก รูปแบบธุรกิจ
ประเภทหางหุนสวนจํากัด ประเภทสินเช่ือวงเงินดานตางประเทศ และวงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 50 
ลานบาท 
 ดานราคา ปจจัยยอยท่ีพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก คาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน โดย
ผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยมาก ไดแก วงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 5-20      
ลานบาท 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยยอยท่ีพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก ธนาคารมีเครือขาย
ใหบริการกวางขวางท่ัวประเทศ โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความพึงพอใจมีคาเฉล่ียมาก ไดแก 
รูปแบบธุรกิจประเภทกิจการเจาของคนเดียว ประเภทสินเช่ือหนังสือคํ้าประกัน และวงเงินสินเช่ือ
รวมมากกวา 20-50 ลานบาท 
 ดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยยอยท่ีพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก มีพนักงานธนาคารไป
ใหคําแนะนําแกกิจการ โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยมาก ไดแก รูปแบบ
ธุรกิจประเภทกิจการเจาของคนเดียว  
 ดานบุคลากร ปจจัยยอยท่ีพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก พนักงานมีความรูความสามารถ 
โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความพึงพอใจมีคาเฉล่ียมาก ไดแก รูปแบบธุรกิจประเภทหางหุนสวน
สามัญนิติบุคคล ประเภทสินเช่ือวงเงินดานตางประเทศ และวงเงินสินเช่ือรวมตํ่ากวา 5 ลานบาท 
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 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยยอยท่ีพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก 
ช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความพึงพอใจมีคาเฉล่ียมาก ไดแก 
รูปแบบธุรกิจประเภทบริษัทจํากัด ประเภทสินเช่ือเงินกูท่ัวไป และวงเงินสินเช่ือรวมมากกวา        
5-20 ลานบาท 
 ดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยยอยท่ีพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก ความถูกตองในการ
รวบรวมขอมูลอนุมัติสินเช่ือในการวิเคราะหสินเช่ือ โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียมาก ไดแก ประเภทสินเช่ือวงเงินดานตางประเทศ 
 ดานผลิตภาพ ปจจัยยอยท่ีพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก สาขาใหบริการไดครบวงจรทําให
การติดตองานสะดวกรวดเร็ว โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความพึงพอใจมีคาเฉล่ียมาก ไดแก 
รูปแบบธุรกิจประเภทหางหุนสวนสามัญนิติบุคคล ประเภทสินเช่ือวงเงินดานตางประเทศ และ
วงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 20-50 ลานบาท 
 
ตารางท่ี 92 แสดงขอคนพบสวนประสมทางการตลาดท่ีผูใชบริการดานสินเชื่อมีปญหาลําดับแรก 
 

ปญหา ปจจัยยอยที่มีระดับปญหาลําดับแรก 
ดานผลิตภัณฑ วงเงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัติไมเพียงพอกับความตองการ 
ดานราคา อัตราดอกเบ้ียสูงกวาธนาคารอื่น 
ดานชองทางการจัดจําหนาย บริเวณที่จอดรถมีไมเพียงพอ 
ดานการสงเสริมการตลาด ไมมีสวนลดคาธรรมเนียมตาง ๆ 
ดานบุคลากร พนักงานใหบริการอยางไมเสมอภาค 
ดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ ไมมีน้ําด่ืม, ชา, กาแฟ ในระหวางท่ีนั่งรอ 
ดานกระบวนการใหบริการ การพิจารณาสินเชื่อมีความลาชา 
ดานผลิตภาพ เงื่อนไขและการนําเสนอสูธนาคารอื่นไมได 

 
จากตารางท่ี 92 พบวาสวนประสมทางการตลาดท่ีผูใชบริการดานสินเช่ือมีปญหาในปจจัย

ยอยลําดับแรกดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยท่ีมีระดับปญหาลําดับแรก ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีไดรับอนุมัติไม
เพียงพอกับความตองการ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีปญหาคาเฉล่ียมาก ไดแก ประเภทสินเช่ือ
หนังสือคํ้าประกัน และวงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 20-50 ลานบาท 
 ดานราคา ปจจัยยอยท่ีมีระดับปญหาลําดับแรก ไดแก อัตราดอกเบ้ียสูงกวาธนาคารอ่ืน โดย
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีปญหาคาเฉล่ียปานกลาง ไดแก รูปแบบธุรกิจประเภทหางหุนสวนจํากัด
ประเภทสินเช่ือเงินกูเบิกเกินบัญชี และวงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 5-20 ลานบาท 
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 ดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยยอยท่ีมีระดับปญหาลําดับแรก ไดแก บริเวณท่ีจอดรถมี
ไมเพียงพอ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีปญหาคาเฉล่ียมาก ไดแก รูปแบบธุรกิจประเภทหางหุนสวน
สามัญนิติบุคคล ประเภทสินเช่ือเงินกูท่ัวไป และวงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 20-50 ลานบาท 
 ดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยยอยท่ีมีระดับปญหาลําดับแรก ไดแก ไมมีสวนลด
คาธรรมเนียมตาง ๆ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีปญหาคาเฉล่ียมาก ไดแก รูปแบบธุรกิจประเภทหาง
หุนสวนสามัญนิติบุคคล ประเภทสินเช่ือต๋ัวสัญญาใชเงิน และวงเงินสินเช่ือรวมตํ่ากวา 5 ลานบาท
 ดานบุคลากร ปจจัยยอยท่ีมีระดับปญหาลําดับแรก ไดแก พนักงานใหบริการอยางไมเสมอ
ภาค ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีปญหาคาเฉล่ียปานกลาง ไดแก รูปแบบธุรกิจประเภทกิจการเจาของ
คนเดียว ประเภทสินเช่ือเงินกูเบิกเกินบัญชี วงเงินสินเช่ือรวมตํ่ากวา 5 ลานบาทและวงเงินสินเช่ือ
รวมมากกวา 50 ลานบาท 
 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยยอยท่ีมีระดับปญหาลําดับแรก ไดแก 
ไมมีน้ําดื่ม, ชา, กาแฟ ระหวางท่ีนั่งรอ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีปญหาคาเฉล่ียปานกลาง ไดแก 
รูปแบบธุรกิจประเภทบริษัทจํากัด ประเภทสินเช่ือเงินกูเบิกเกินบัญชี และวงเงินสินเช่ือรวมตํ่ากวา 
5 ลานบาท วงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 50 ลานบาท 
 ดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยยอยท่ีมีระดับปญหาลําดับแรก ไดแก การพิจารณา
สินเช่ือมีความลาชา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีปญหาคาเฉล่ียปานกลาง ไดแก รูปแบบธุรกิจประเภท
กิจการเจาของคนเดียว ประเภทสินเช่ือเงินกูเบิกเกินบัญชี วงเงินสินเช่ือรวมตํ่ากวา 5 ลานบาท และ
วงเงินสินเช่ือรวมมากกวา 50 ลานบาท 
 ดานผลิตภาพ ปจจัยยอยท่ีมีระดับปญหาลําดับแรก ไดแก เง่ือนไขและการนําเสนอสู
ธนาคารอ่ืนไมได ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีปญหาคาเฉล่ียมากสุด ไดแก รูปแบบธุรกิจประเภทบริษัท
จํากัด ประเภทสินเช่ือหนังสือคํ้าประกัน วงเงินสินเช่ือรวมตํ่ากวา 5 ลานบาท และวงเงินสินเช่ือรวม
มากกวา 20-50 ลานบาท 
 
ขอเสนอแนะ 
 จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร คนพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากร
ของธนาคารในระดับมาก ดังนั้นธนาคารจึงควรเสริมสรางบุคลากรของธนาคารใหมีความรอบรู
และรักในการใหบริการภายใตความถูกตองชัดเจนและความเสมอภาคใหกับลูกคา เพื่อสนองตอบ
ความตองการของผูใชบริการอยางรวดเร็ว ซ่ึงถือวาเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการเลือกใชบริการ
สินเช่ือของลูกคา พรอมกับปรับปรุงแกไขในสวนท่ีลูกคาพึงพอใจปานกลางหรือตํ่ากวา โดย
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แกปญหาในทุกขอไมวาจะเปนระดับมากหรือนอยก็ตาม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ 
โดยมีขอเสนอแนะเพ่ิมเติมในแตละปจจัยดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจกับการท่ีธนาคารมีประเภท
สินเช่ือใหเลือกใชบริการหลากหลาย โดยมีปญหาทางดานวงเงินท่ีไดรับอนุมัติไมเพียงพอกับความ
ตองการ ธนาคารจึงควรมุงเนนใหความสําคัญในเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีตรงตามวัตถุประสงคและ
ความตองการของลูกคา และมีการปรับเพิ่มวงเงินสินเช่ือเพื่อใหลูกคาสามารถดําเนินงานได
สอดคลองกับการดําเนินงานของธุรกิจ โดยพิจารณาจากวงจรการคาท้ังดานภายใน การซ้ือ การขาย 
และการผลิต เพื่อทราบถึงความจําเปนและความตองการวงเงินสินเช่ือท่ีแทจริงของลูกคา จะ
สามารถจัดวงเงินสินเช่ือใหลูกคาอยางเพียงพอ และการกําหนดหลักทรัพยคํ้าประกันวงเงินสินเช่ือ
ธนาคารควรพิจารณาเทาท่ีจําเปนโดยไมเดือดรอนลูกคา เพื่อความคลองตัวและจูงใจใหใชบริการ 
เนื่องจากผลการศึกษาพบวาหลักทรัพยคํ้าประกันวงเงินสินเช่ือมากเกินไปทําใหผูใชบริการมีความ
พึงพอใจในระดับนอยท่ีสุด  

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจกับคาธรรมเนียมหนังสือคํ้าประกัน
มากสุด และมีปญหาทางดานอัตราดอกเบ้ียสูงกวาธนาคารอื่น ธนาคารจึงควรพิจารณาในเร่ืองอัตรา
ดอกเบ้ียวงเงินสินเช่ือตาง ๆ ใหเหมาะสมไมควรใหสูงกวาธนาคารอ่ืน เนื่องจากส่ิงสําคัญท่ีลูกคา
เลือกใชบริการสินเช่ือคือแหลงเงินทุนท่ีมีตนทุนตํ่าท่ีสุด รวมท้ังคาธรรมเนียมตาง ๆ  ซ่ึงแตละ
ธนาคารจะคิดอัตราดอกเบ้ียท่ีตางกัน เพราะมีตนทุนท่ีไมเทากัน จึงเปนขอจํากัดของแตละธนาคาร  
ดังนั้นเพื่อใหสามารถแขงขันไดธนาคารควรพิจารณาอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียมท่ีไมสูงกวาคู
แขงขัน เพื่อใหจูงใจและแขงขันกับธนาคารอ่ืนได อีกท้ังเพื่อรักษาลูกคารายเกาไวหากธนาคารอ่ืน
เสนอใหลูกคา Refinance จากท่ีเดิม 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจกับการท่ีธนาคาร
มีเครือขายใหบริการกวางขวาง ธนาคารจึงควรขยายสาขาเพ่ิมข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาในทุกพื้นท่ี ปญหาคือบริเวณท่ีจอดรถไมเพียงพอ ธนาคารจําเปนตองจัดเตรียมพื้นท่ีจอดรถ
ใหกับลูกคาเพิ่มข้ึนหรือปรับปรุงจัดระเบียบความเรียบรอยของการจอดรถภายในพื้นท่ีจอดรถใหมี
ความคลองตัวมากข้ึน และเม่ือเพิ่มสาขาควรเนนใหมีท่ีจอดรถใหลูกคาสามารถเขามาใชบริการได
อยางสะดวกและเพียงพอ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจกับการท่ีธนาคารสง
พนักงานไปใหคําแนะนําแกกิจการ เปนการใหบริการถึงสถานประกอบการสรางความสะดวก
ใหกับลูกคาไดดี ธนาคารจึงควรสรางทีมการตลาดเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา ปญหาท่ี
มีคือธนาคารไมมีสวนลดคาธรรมเนียมตาง ๆ เพื่อจูงใจในการรักษาลูกคารายเดิมธนาคารจึงควรจัด
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ใหมีสวนลดคาธรรมเนียมการใชบริการในดานสินเช่ือ หรือใหมีสวนลดใหแกลูกคาท่ีมีระยะเวลา
การติดตอกับธนาคารในแตละชวงเวลา เพื่อรักษาลูกคารายเดิมไว  

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความพึงพอใจกับการใหบริการของ
พนักงานธนาคารโดยเฉพาะความรูความสามารถท่ีมี แตมีปญหาดานพนักงานใหบริการอยางไม
เสมอภาค เนื่องจากพนักงานเปนผูใหบริการโดยตรงแกลูกคา ธนาคารจึงตองใหความสําคัญเร่ือง 
การคัดเลือก การฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการใหมีความชํานาญ มีความรู ความสามารถในการ
ทํางาน เพื่อท่ีจะปฏิบัติงานดวยความถูกตองและแมนยํา สรางความนาเช่ือถือและความไววางใจ
ใหแกลูกคาท่ีมาใชบริการ และควรใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียมและเสมอภาคกัน ไมควรแบง
การใหบริการที่แตกตางกันในลูกคาแตละราย เพราะพนักงานมีหนาท่ีหลักในการติดตอโดยตรงกับ
ลูกคาท่ีใชบริการ ปลูกจิตสํานึกในการใหบริการ (Service Mind) ใหแกพนักงาน และนําระบบ 
CRM (Customer Relationship Management) มาใชและพัฒนาอยางตอเนื่อง 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหความพึง
พอใจในช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร เนื่องจากสถาบันการเงินตองสรางความนาเช่ือถือ สราง
ความไววางใจ เพื่อใหเกิดการยอมรับ ธนาคารจึงตองมีภาพพจนท่ีดี สรางชื่อเสียง เพื่อใหลูกคาเกิด
ความประทับใจ ความภาคภูมิใจในการใชบริการ ปญหาท่ีมีคือสาขาธนาคาร ไมมีน้ําดื่ม, ชา, กาแฟ 
ระหวางท่ีนั่งรอ เพื่อชวยลดภาวะความตึงเครียดระหวางการรอธนาคารจึงควรจัดใหมีพื้นท่ีน้ําดื่ม
ใหกับลูกคาในบริเวณสาขา    

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจกับความถูกตองใน
การรวบรวมขอมูลอนุมัติสินเช่ือในการวิเคราะหสินเช่ือ แตมีปญหาในการพิจารณาสินเช่ือมีความ
ลาชา ธนาคารควรใหพนักงานสินเช่ือศึกษาและทําความเขาใจถึงวงจรธุรกิจของลูกคาอยางชัดเจน 
เพื่อใหสามารถพิจารณาและกําหนดไดวาควรใชเอกสารท่ีจําเปนอะไรบาง และดําเนินการแจงให
ลูกคาทราบเพื่อจัดเตรียมเอกสารท่ีเกี่ยวของใหกับธนาคารในคร้ังเดียว ชวยลดความซํ้าซอนในการ
ขอเอกสารจากลูกคา ธนาคารควรมีการพัฒนาปรับปรุงข้ันตอนและวิธีการนําเสนอวงเงินสินเช่ือ
โดยลดขั้นตอนท่ีไมจําเปนออกไป และควรมีกําหนดระยะเวลาอยางชัดเจนในข้ันตอนของการ
อนุมัติวงเงินสินเช่ือใหแกลูกคาทราบ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา
มากยิ่งข้ึน  

ปจจัยดานผลิตภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจกับการท่ีสาขาใหบริการครบ
วงจรทําใหการติดตองานสะดวกรวดเร็ว มีปญหาทางดานเง่ือนไขและการนําเสนอสูธนาคารอ่ืน
ไมได ธนาคารจึงควรสรางเง่ือนไขและการนําเสนอวงเงินสินเช่ือท่ีมีขอไดเปรียบตอคูแขงขัน เชน 
การยกเวนคาธรรมเนียมการไถถอนกอนกําหนดสัญญา นําเสนอผลิตภัณฑผานเคร่ืองคอมพิวเตอร 
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Note Book ในคร้ังเดียว ชวยสรางภาพลักษณและสนับสนุนการขายผลิตภัณฑ เปนตน เพิ่มประเภท
รูปแบบสินเช่ือใหมีความหลากหลายมากข้ึนตอบสนองความตองการของทุกประเภทธุรกิจ เพื่อให
ตรงกับความตองการของลูกคามากท่ีสุด  

ปรับระยะเวลาการเปด-ปด ทําการของแตละสาขาใหสอดคลองกับปริมาณธุรกิจในแตละ
พื้นท่ี เพื่อใหบริการกับลูกคาไดครอบคลุมทุกความตองการ  และปรับปรุงสาขายอยใหมีธุรกรรม
ครบวงจร เพื่อชวยใหลูกคาใชบริการไดรวดเร็วมากข้ึน สรางโอกาสทางการแขงขันและลดความ
ยุงยากท่ีลูกคาตองไปติดตอสาขาอ่ืน โดยการเพิ่มรายไดจากคาธรรมเนียมอ่ืนใหมากข้ึน เพื่อชดเชย
ตนทุนของการลงทุนดานสาขาใหครบวงจรตอไป 
 
 


