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หลักการและเหตุผล 

ธนาคารพาณิชย จัดเปนสถาบันทางการเงินท่ีใหบริการในดานตาง ๆ อาทิเชน บริการ
รับฝาก-ถอนเงิน บริการดานสินเช่ือ บริการดานการคาตางประเทศ เปนตน ซ่ึงอยูภายใตการควบคุม
ของธนาคารแหงประเทศไทย และจากภาวการณแขงขันทําใหธนาคารพาณิชยตาง ๆ มีการตื่นตัวใน
การใหบริการดานตาง ๆ ซ่ึงจะเห็นไดจากกลยุทธของธนาคารพาณิชยตาง ๆ ในป 2552 เนนให
ความสําคัญกับความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก เพ่ือจูงใจในการมาใชบริการของธนาคาร และเพ่ิม
สวนแบงการตลาดในธุรกิจ  

การใหบริการสินเช่ือเปนท่ีมาของรายไดท่ีสําคัญของธนาคารพาณิชย โดยเฉพาะ
สินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) มีการแขงขันกันคอนขางสูงในการชวงชิงลูกคาราย
ใหม และพยายามรักษาลูกคารายเกา รวมทั้งเพ่ือเพ่ิมสวนแบงการตลาดดานสินเช่ือธุรกิจขนาดกลาง
และขนาดยอม (SMEs) โดยทุกธนาคารจะพยายามชักชวนลูกคาจากธนาคารอ่ืน ๆ ใหยายสินเช่ือมา
ใชกับธนาคารของตนเอง หรือเรียกวา การ Refinance ประกอบกับกลุมลูกคามีความรูและความ
ตองการท่ีมากขึ้น ดังนั้นการสรางความพึงพอใจใหลูกคาธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) 
ใหใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง เปนนโยบายหนึ่งของทุกธนาคาร  

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารแรกๆ ท่ีเนนดานการใหบริการกับ
ลูกคา  ซ่ึงนอกจากปจจุบันมีจํานวนสาขาท่ีใหบริการรับฝาก – ถอนเงิน และธุรกรรมดานการเงินอ่ืน 
ๆ ท่ัวประเทศมากเปนอันดับหนึ่งในประเทศไทย (ธนาคารไทยพาณิชย, 2552) ในดานสินเช่ือธุรกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ธนาคารไทยพาณิชยมีนโยบายในการปลอยสินเช่ือธุรกิจขนาด
กลางและขนาดยอม (SMEs) โดยเนนการสนับสนุนลูกคาธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) 
เต็มกําลังดวยการเปนพันธมิตรธุรกิจกับลูกคา ดวยแนวคิด "ลูกคาคือหัวใจ" จึงไดมีการแยกหนาท่ี
การบริการจากสาขา โดยไดจัดตั้งหนวยงานสํานักงานธุรกิจ สําหรับการพิจารณาปลอยสินเช่ือแก
ลูกคาธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) และเพื่อรองรับการใหบริการกับลูกคาไดอยางท่ัวถึง 
และเพ่ือดูแลลูกคาธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) โดยตรง  

สําหรับในพ้ืนท่ีจังหวัดนครปฐม สภาพเศรษฐกิจพบวารายไดสวนใหญมาจากสาขา
อุตสาหกรรมมากท่ีสุด คิดเปนมูลคา 15,702 ลานบาท เนื่องจากมีการขยายตัวทางอุตสาหกรรม
ตอเนื่อง เพราะเปนเขตปริมณฑลของกรุงเทพมหานคร หางจากกรุงเทพฯเพียง 56 กิโลเมตร โดยมี
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การประกอบกิจการหลากหลายประเภทปะปนกันไป ไมกระจุกตัวอยูในอุตสาหกรรมใดเปนพิเศษ 
สําหรับสาขาท่ีทํารายไดใหกับจังหวัดรองลงมาเปนสาขาการขายสง ขายปลีก คิดเปนมูลคา 10,962 
ลานบาท และ สาขาเกษตรกรรม เปนอันดับ 3 คิดเปนมูลคา 10,313 ลานบาท (จังหวัดนครปฐม, 
2552:ออนไลน) นอกจากนี้ยังเปนศูนยกลางทางการคาของภูมิภาคตะวันตกและเปนชุมทางของการ
ขนสง รวมทั้งมีความไดเปรียบทางดานทําเลที่ตั้งประกอบกับโครงสรางพ้ืนฐานของจังหวัดมีการ
พัฒนา การเกษตรในทุกดาน จึงกอใหเกิดการลงทุนอุตสาหกรรมตอเนื่องทางการเกษตรไดอยางดี 
ทําใหโครงสรางทางเศรษฐกิจกระจายไปสูสาขาตางๆ จนกลายเปนศูนยกลางทางพาณิชยกรรม
ขนาดใหญ โดยในป 2552 มีผูประกอบธุรกิจจดทะเบียนกอตั้งธุรกิจใหม รวม 547 ราย และจํานวน
ทุนจดทะเบียนรวม 1,191,220,000 บาท (กรมพัฒนาธุรกิจการคา,2553:ออนไลน) สินเช่ือรวมท้ัง
จังหวัดนครปฐม ส้ินสุดวันท่ี 31 ธันวาคม 2552 เปนเงิน 62,802 ลานบาท ซ่ึงเปนจํานวนเงินให
สินเช่ือสูงท่ีสุดในเขต 7 ตามการจัดกลุมของธนาคารแหงประเทศไทย (ธนาคารแหงประเทศไทย, 
2553:ออนไลน) ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จึงไดจัดตั้งสํานักงานธุรกิจพระประโทน 
(นครปฐม) ท่ีจังหวัดนครปฐม เพื่อดูแลรับผิดชอบในพ้ืนท่ีจังหวัดนครปฐม โดยดูแลลูกคาสินเช่ือ
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ท่ีมีวงเงินสินเช่ือรวมตั้งแต 5,000,000 บาทขึ้นไป และ
ไมไดจํากัดวงเงินสูงสุด สามารถติดตอและปลอยสินเช่ือนอกเหนือจากท่ีตั้งของสํานักงานธุรกิจ
พระประโทน (นครปฐม) ได หากมีลูกคารายเกาแนะนําลูกคารายใหมให และมีระยะทางหางจาก
สํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) ไมเกิน 100 กิโลเมตร สํานักงานธุรกิจพระประโทน 
(นครปฐม) มีผลการดําเนินงานเติบโตท่ีดี โดย 5 ปท่ีผานมาในป 2548 – 2552 มียอดสินเช่ือ 1,509 
ลานบาท, 2,221 ลานบาท, 3,132 ลานบาท, 3,379 ลานบาท และ 3,023 ลานบาท ตามลําดับ และ
เฉพาะสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) มีรายไดจากการปลอยสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอม (SMEs) ณ 31 ธันวาคม 2552 รวม 101 ลานบาท คิดเปนรอยละ 1.55 ของรายไดจากการ
ปลอยสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ท้ังหมด 6,500 ลานบาท จากสํานักงานธุรกิจ
ท้ังหมด 49 แหง (ธนาคารไทยพาณิชย, 2553)  

ดังนั้น ผูศึกษาจึงสนใจศึกษาความพึงพอใจของลูกคาสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอม (SMEs) เพื่อการใหบริการลูกคา และตอบสนองความตองการของลูกคาไดเพ่ิมขึ้น 
รวมทั้งเปนประโยชนและเปนแนวทางในการปรับปรุง และพัฒนาการใหบริการใหตรงกับความ
ตองการของลูกคามากท่ีสุด ตลอดจนนําไปใชเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธทางการตลาดเชิง
รุกเพ่ือการแขงขันตอไป 
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วัตถุประสงคของการศึกษา 
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาสินเช่ือขนาดกลางและขนาดยอมของธนาคารไทย

พาณิชย ในสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน(นครปฐม) 
 
ประโยชนทีไ่ดรับจากการศึกษา 

1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาสินเช่ือขนาดกลางและขนาดยอมของ
ธนาคารไทยพาณิชย สังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน(นครปฐม) 

2. สามารถนําขอมูลไปใชเปนแนวทาง ในการปรับปรุงการบริการดานสินเช่ือของ
ลูกคา SMEs ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด สังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม)  

3. เพ่ือนําไปสูการปรับปรุงและพัฒนาระบบการทํางานของธนาคารตางๆ ในสังกัด
สํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) 
 
นิยามศัพท 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีดีตอส่ิงตาง ๆ ความชอบ ความประทับใจและ
ความพอใจ ซ่ึงไดแก ความพึงพอใจในการใชบริการดานสินเช่ือของลูกคาสินเช่ือธุรกิจขนาดกลาง
และขนาดยอม (SMEs) ในสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม)  

ลูกคาสินเชื่อธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) หมายถึง ลูกคาสินเช่ือของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ท่ีมีวงเงินสินเช่ือรวมตั้งแต 5,000,000 บาทขึ้นไป  
 สํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) หมายถึง หนวยงานหนึ่งของธนาคารไทย
พาณิชยท่ีจัดตั้งขึ้นมา เพื่อวัตถุประสงคในการติดตอ คนหากลุมลูกคาเปาหมายสินเช่ือธุรกิจขนาด
กลางและขนาดยอม (SMEs) และใหคําปรึกษาในการนําเสนอเรื่องขออนุมัติสินเช่ือ ตลอดจนดูแล
ลูกคาสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ท่ีมีวงเงินสินเช่ือรวมตั้งแต 5,000,000 บาทขึ้น
ไป และไมไดจํากัดวงเงินสูงสุด สําหรับสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) เปนสํานักงานท่ี
ครอบคลุมและเนนการดูแลลูกคาท่ีมีสถานท่ีดําเนินงานธุรกิจตั้งอยูในจังหวัดนครปฐม นอกจากนี้
สามารถติดตอและปลอยสินเช่ือนอกเหนือจากท่ีตั้งธุรกิจในจังหวัดนครปฐมได หากมีลูกคารายเกา
แนะนําลูกคารายใหมให และมีระยะทางหางจากสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) ไมเกิน 
100 กิโลเมตร 
 


