
 
บทที่ 5  

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

 การคนควาอิสระเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม

ของธนาคารไทยพาณิชย  ในสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม)  มีวัตถุประสงคเพ่ือ

ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาสินเช่ือขนาดกลางและขนาดยอมของธนาคารไทยพาณิชย ในสังกัด

สํานักงานธุรกิจพระประโทน(นครปฐม) โดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม จํานวน 151 

ชุด ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะดังนี ้

 

สรุปผลการศึกษา 
  สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 41-50 ป 

สถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จัดตั้งกิจการรูปแบบบริษัทจํากัด มีระยะเวลาในการ

ดําเนินธุรกิจนาน 16-20 ป และมีรายไดเฉล่ียของกิจการตอปมากกวา 200 ลานบาท   

 
 สวนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับการใชบริการดานสินเชื่อ 
 จากการศึกษาพบวา นอกจากธนาคารไทยพาณิชยผูตอบแบบสอบถามมีวงเงินสินเช่ือ

กับธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสุด โดยผูตอบแบบสอบถามมีสินเช่ือกับธนาคารไทยพาณิชยประเภท

วงเงินกูเบิกเงินเกินบัญชี ในนามนิติบุคคล มีวงเงินสินเช่ือรวม 11-50 ลานบาท มีระยะเวลาท่ีใช

บริการธนาคารไทยพาณิชยนาน 1-5 ป ใชบริการสาขาสามพรานเปนประจํามากท่ีสุด และทราบ

แหลงขอมูลในการขอสินเช่ือจากการใชบริการดานอ่ืนๆ ของธนาคาร 

 

 สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาสินเชื่อสังกัดสํานักงานธุรกิจ   พระ
ประโทน (นครปฐม) 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการในการใชบริการสินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) โดยรวมใน

ระดับมาก ซ่ึงในรายละเอียดพบวา ปจจัยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานราคา ตามลําดับ ปจจัยท่ีผูตอบแบบสอบถาม
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มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด สามารถสรุปลําดับความ

พึงพอใจและปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรก ดังตารางท่ี 63 

 

ตารางที่ 63  แสดงลําดับและปจจัยยอยของความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการใน

การใชบริการสินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) 

 

ลําดับที ่ ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจเปนลําดับแรก 
1 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  มีสาขาใหบริการครอบคลุมพ้ืนท่ี 

2 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ช่ือเสียงของธนาคาร 

3 ปจจัยดานบุคลากร พนักงานมีน้ําใจ มีมนุษยสัมพันธและ

มารยาทท่ีด ี

4 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ความหลากหลายของประเภทสินเช่ือ 
5 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ การใหบริการไมมีความผิดพลาด 

6 ปจจัยดานราคา อัตราดอกเบี้ย 

7 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีการจัดสัมมนาใหความรูแกลูกคา 

 

 สวนที่ 4  ปญหาในการใชบริการสินเชื่อสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน 
(นครปฐม) 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหาสวนประสม

การตลาดบริการในการใชบริการสินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) โดยรวมใน

ระดับปานกลาง ซ่ึงในรายละเอียดพบวา ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก 

ไดแก ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับปานกลาง ไดแก 

ปญหาดานราคา ปญหาดานกระบวนการใหบริการ ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย ปญหาดาน

ลักษณะทางกายภาพ ปญหาดานบุคลากร ปญหาดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ สามารถสรุป

ลําดับปญหาและปญหายอยท่ีใหความสําคัญลําดับแรก ดังตารางท่ี 64 
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ตารางที่ 64  แสดงลําดับของปญหาและปญหายอยในการใชบริการสินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจ

พระประโทน (นครปฐม) 

 

ลําดับที ่ ปญหาสวนประสมการตลาดบริการ ปญหายอยท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรก 
1 ปญหาดานผลิตภัณฑ กําหนดเงื่อนไขสินเช่ือเขมงวดเกินไป 

2 ปญหาดานราคา  อัตราดอกเบี้ยสูงกวาธนาคารอ่ืน 

3 ปญหาดานกระบวนการใหบริการ การอนุมัติสินเช่ือมีความลาชา 
4 ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย ไมมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอตอผูใชบริการ 
5 ปญหาดานลักษณะทางกายภาพ ธนาคารมีช่ือเสียงในทางไมด ี
6 ปญหาดานบุคลากร มีจํานวนพนักงานใหบริการไมเพียงพอ 

7 ปญหาดานการสงเสริมการตลาด ขาดขาวสารขอมูลท่ีทันสมัย 
 

 สวนที่ 5 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาสินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจ   พระ
ประโทน (นครปฐม) จําแนกตามรูปแบบการจัดตั้งกิจการ และรายไดเฉลี่ยของกิจการตอป 
 
ตารางที่ 65  แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการและปจจัยยอยลําดับแรกของความพึงพอใจใน

การใชบริการสินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) จําแนกตามรูปแบบการจัดตั้ง

กิจการ 

 

รูปแบบการจัดตั้งกิจการ ปจจัยสวนประสม 
การตลาดบริการ 

ปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจ 
เปนลําดับแรก 

เจาของคนเดียว ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีสาขาใหบริการครอบคลุมพ้ืนท่ี 

หางหุนสวนจํากัด ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีสาขาใหบริการครอบคลุมพ้ืนท่ี 

บริษัทจํากัด/มหาชน ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีสาขาใหบริการครอบคลุมพ้ืนท่ี 

   

 จากตารางท่ี 65 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการจัดตั้งกิจการรูปแบบเจาของคน

เดียว หางหุนสวนจํากัด และบริษัทจํากัด/มหาชน มีความพึงพอใจตอปจจัยดานชองทางการจัด

จําหนายเปนลําดับแรกในเรื่องมีสาขาใหบริการครอบคลุมพ้ืนท่ี  
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ตารางท่ี  66 แสดงปจจัยยอยลําดับแรกของความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในการ

ใชบริการสินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) จําแนกตามรูปแบบการจัดตั้งกิจการ 

 

ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

รูปแบบการจัดต้ังกิจการ 

เจาของคนเดียว หางหุนสวนจํากัด บริษัทจํากัด/มหาชน 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ความหลากหลายของ

ประเภทสินเช่ือ 

ความหลากหลายของ

ประเภทสินเช่ือ 

ความหลากหลายของ

ประเภทสินเช่ือ 

ปจจัยดานราคา  อัตราดอกเบ้ีย / จํานวน

เงินท่ีผอนชําระตองวด 

คาธรรมเนียมในการขอ

อนุมัติสินเช่ือ 

อัตราดอกเบ้ีย 

ปจจัยดานชองทางการ

จัดจําหนาย 

มีสาขาใหบริการ

ครอบคลุมพื้นท่ี 

มีสาขาใหบริการ

ครอบคลุมพื้นท่ี 

มีสาขาใหบริการ

ครอบคลุมพื้นท่ี 

ปจจัยดานการสงเสริม

การตลาด 

มีการจัดสัมมนาใหความรู

แกลูกคา 

มีการจัดสัมมนาใหความรู

แกลูกคา 

มีการจัดสัมมนาใหความรู

แกลูกคา 

ปจจัยดานบุคลากร พนักงานมีน้ําใจ มีมนุษย

สัมพันธ และมารยาทท่ีดี 

พนักงานมีความรูความ 

สามารถในการใหขอมูล

อยางถูกตอง เขาใจงาย 

มีจํานวนพนักงาน

ใหบริการเพียงพอ 

ปจจัยดานลักษณะทาง

กายภาพ 

ช่ือเสียงของธนาคาร มีสิ่งอํานวยความสะดวก  ช่ือเสียงของธนาคาร 

ปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการ 

ความสะดวกในการติดตอ

ขอสินเช่ือ 

การใหบริการไมมีความ

ผิดพลาด 

การใหบริการไมมีความ

ผิดพลาด 

   

 จากตารางท่ี 66 พบวา ผูตอบแบบสอบถามจําแนกทุกรูปแบบการจัดตั้งกิจการ มีความ

พึงพอใจในเรื่องเดียวกัน เปนลําดับแรก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ในเรื่องของความหลากหลาย

ของประเภทสินเช่ือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ในเรื่องท่ีมีสาขาใหบริการครอบคลุมพ้ืนท่ี 

และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในเรื่องมีการจัดสัมมนาใหความรูแกลูกคา 
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ตารางท่ี 67  แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการและปจจัยยอยลําดับแรกของความพึงพอใจในการ

ใชบริการสินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) จําแนกตามรายไดเฉล่ียของกิจการตอป 

 

รายไดเฉลี่ยของ
กิจการตอป 

ปจจัยสวนประสม 
การตลาดบริการ 

ปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจ 
เปนลําดับแรก 

ต่ํากวา 50 ลานบาท ปจจัยดานบุคลากร พนักงานมีความรูความสามารถใน

การใหขอมูลอยางถูกตองเขาใจงาย 

50-100 ลานบาท ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีสาขาใหบริการครอบคลุมพ้ืนท่ี 

101-150 ลานบาท ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีสาขาใหบริการครอบคลุมพ้ืนท่ี 

151-200 ลานบาท ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีการจัดสถานท่ีในการใหบริการ
เหมาะสม 

มากกวา 200 ลานบาท ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ทําเลที่ตั้งอยูใกลบาน/ท่ีทํางาน 

 
 จากตารางท่ี 67 พบวา ผูตอบแบบสอบถามกลุมรายไดเฉล่ียของกิจการตอป 50-100 

ลานบาท และ 101-150 ลานบาท มีความพึงพอใจตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่อง

เดียวกัน เปนลําดับแรก ไดแก มีสาขาใหบริการครอบคลุมพ้ืนท่ี สําหรับกลุมรายไดเฉล่ียของกิจการ

ตอป มากกวา 200 ลานบาท พึงพอใจท่ีท่ีสาขาธนาคารมีทําเลอยูใกลบาน/ท่ีทํางาน 

 
ตารางที่  68 แสดงปจจัยยอยลําดับแรกของความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการใน

การใชบริการสินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) จําแนกตามรายไดเฉล่ียของ

กิจการตอป 

 

ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

รายไดเฉล่ียของกิจการตอป 
ตํ่ากวา 50  
ลานบาท 

50-100  
ลานบาท 

101-150  
ลานบาท 

151-200  
ลานบาท 

มากกวา 200 
ลานบาท 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ความหลากหลาย

ของประเภท

สินเชื่อ 

ความหลากหลาย

ของประเภท

สินเชื่อ 

ความหลากหลาย

ของประเภท

สินเชื่อ 

ความหลากหลาย

ของประเภท

สินเชื่อ / วงเงิน

สินเชื่อท่ีธนาคาร

อนุมัติเหมาะสม 

ความหลากหลาย

ของประเภท

สินเชื่อ 
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ตารางท่ี  68 (ตอ) แสดงปจจัยยอยลําดับแรกของความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด

บริการในการใชบริการสินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) จําแนกตามรายได

เฉล่ียของกิจการตอป 

ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

รายไดเฉล่ียของกิจการตอป 
ตํ่ากวา 50  
ลานบาท 

50-100  
ลานบาท 

101-150  
ลานบาท 

151-200  
ลานบาท 

มากกวา 200 
ลานบาท 

ปจจัยดานราคา  จํานวนเงินท่ีผอน

ชําระตองวด 

อัตราดอกเบ้ีย / 

จํานวนเงินท่ีผอน

ชําระตองวด 

คาธรรมเนียม

ในการขอ

อนุมัติสินเชื่อ 

อัตราดอกเบ้ีย อัตราดอกเบ้ีย 

ปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย 

มีสาขาใหบริการ

ครอบคลุมพื้นท่ี   

มีสาขาใหบริการ

ครอบคลุมพื้นท่ี 

มีสาขาใหบริการ

ครอบคลุมพื้นท่ี 

ทําเลท่ีตั้งอยูใกล

บาน/ท่ีทํางาน /  

มีสถานท่ีจอด

รถเพียงพอ 

ทําเลท่ีตั้งอยูใกล

บาน/ท่ีทํางาน 

ปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด 

มีการจัดสัมมนา

ใหความรูแก

ลูกคา 

มีการแจง

ขาวสารขอมูลท่ี

ทันสมัย 

มีเอกสารแนะนํา

เก่ียวกับสินเชื่อ /  

มีการจัดสัมมนา

ใหความรูแก

ลูกคา  

มีการแจงขาวสาร

ขอมูลท่ีทันสมัย / 

มีเอกสาร

แนะนําเก่ียวกับ

สินเชื่อ / มีการ

จัดสัมมนาให

ความรูแกลูกคา  

มีการแจง

ขาวสารขอมูลท่ี

ทันสมัย 

ปจจัยดานบุคลากร พนักงานมีความรู

ความสามารถใน

การใหขอมูลอยาง

ถูกตองเขาใจงาย / 

มีจํานวนพนักงาน

ใหบริการเพียงพอ 

พนักงานมีน้ําใจ 

มีมนุษยสัมพันธ 

และมารยาทท่ีดี 

พนักงานมีน้ําใจ 

มีมนุษยสัมพันธ 

และมารยาทท่ีดี 

พนักงานให 

บริการถูกตอง

รวดเร็ว 

พนักงานมีน้ําใจ 

มีมนุษยสัมพันธ 

และมารยาทท่ีดี 

ปจจัยดานลักษณะ

ทางกายภาพ 

ชื่อเสียงของ

ธนาคาร 

มีสิ่งอํานวย

ความสะดวก 

มีการจัดสถานท่ี

ในการใหบริการ

เหมาะสม 

มีการจัดสถานท่ี

ในการใหบริการ

เหมาะสม / 

ชื่อเสียงของ

ธนาคาร  

มีเคร่ืองมือ 

อุปกรณท่ี

ทันสมัย 

ปจจัยดาน

กระบวนการ

ใหบริการ 

การใหบริการไมมี

ความผิดพลาด 

ความรวดเร็วใน

การจัดเตรียม

นิติกรรม / การ

ใหบริการไมมี

ความผิดพลาด  

ความรวดเร็วใน

การจัดเตรียมนิติ

กรรม 

การใหบริการ

ไมมีความ

ผิดพลาด 

ความรวดเร็วใน

การอนุมัติสินเชื่อ 

/ ความรวดเร็วใน

การจัดเตรียมนิติ

กรรม 
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 จากตารางท่ี 68 พบวา ผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉล่ียของกิจการตอป 

มีความพึงพอใจในเรื่องเดียวกัน เปนลําดับแรก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ในเรื่องความ

หลากหลายของประเภทสินเช่ือ  
 
 สวนที่ 6 ปญหาในการใชบริการสินเชื่อสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) 
จําแนกตามรูปแบบการจัดต้ังกิจการ และรายไดเฉลี่ยของกิจการตอป 
 

ตารางที่ 69  แสดงปญหาสวนประสมการตลาดบริการและปญหายอยลําดับแรกในการใชบริการ

สินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) จําแนกตามรูปแบบการจัดตั้งกิจการ 

 

รูปแบบการจัดตั้งกิจการ ปญหาสวนประสม 
การตลาดบริการ 

ปญหายอยท่ีใหความสําคัญ 
เปนลําดับแรก 

เจาของคนเดียว ปญหาดานผลิตภัณฑ กําหนดเงื่อนไขสินเช่ือเขมงวดเกินไป 

หางหุนสวนจํากัด ปญหาดานผลิตภัณฑ กําหนดเงื่อนไขสินเช่ือเขมงวดเกินไป 

บริษัทจํากัด/มหาชน ปญหาดานผลิตภัณฑ กําหนดเงื่อนไขสินเช่ือเขมงวดเกินไป 

 
 จากตารางท่ี 69 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการจัดตั้งกิจการรูปแบบเจาของคน

เดียว หางหุนสวนจํากัด และบริษัทจํากัด/มหาชน มีปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑเปนลําดับแรกใน

เรื่องกําหนดเงื่อนไขสินเช่ือเขมงวดเกินไป 
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ตารางที่  70 แสดงปญหายอยลําดับแรกในการใชบริการสินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน 

(นครปฐม) จําแนกตามรูปแบบการจัดตั้งกิจการ 

 

ปญหาสวนประสม
การตลาดบริการ 

รูปแบบการจัดต้ังกิจการ 

เจาของคนเดียว หางหุนสวนจํากัด บริษัทจํากัด/มหาชน 
ปญหาดานผลิตภัณฑ กําหนดเง่ือนไขสินเช่ือ

เขมงวดเกินไป 

กําหนดเง่ือนไขสินเช่ือ

เขมงวดเกินไป 

กําหนดเง่ือนไขสินเช่ือ

เขมงวดเกินไป 

ปญหาดานราคา  อัตราดอกเบ้ียสูงกวา

ธนาคารอื่น 

อัตราดอกเบ้ียสูงกวา

ธนาคารอื่น 

อัตราดอกเบ้ียสูงกวา

ธนาคารอื่น 

ปญหาดานชองทางการ

จัดจําหนาย 

ไมมีสถานท่ีจอดรถ

เพียงพอตอผูใชบริการ 

ไมมีสถานท่ีจอดรถ

เพียงพอตอผูใชบริการ 

มีสาขาใหบริการนอย 

ปญหาดานการสงเสริม

การตลาด 

ขาดขาวสารขอมูลท่ี

ทันสมัย 

ขาดการจัดสัมมนาให

ความรูแกลูกคา 

ขาดการจัดสัมมนาให

ความรูแกลูกคา 

ปญหาดานบุคลากร มีจํานวนพนักงาน

ใหบริการไมเพียงพอ 

มีจํานวนพนักงาน

ใหบริการไมเพียงพอ 

มีจํานวนพนักงาน

ใหบริการไมเพียงพอ 

ปญหาดานลักษณะทาง

กายภาพ 

ธนาคารมีช่ือเสียงในทาง

ไมดี 

ขาดอุปกรณเทคโนโลยีท่ี

ทันสมัย 

ธนาคารมีช่ือเสียงในทาง

ไมดี 

ปญหาดาน

กระบวนการใหบริการ 

การใหบริการผิดพลาด การอนุมัติสินเช่ือมีความ

ลาชา 

การอนุมัติสินเช่ือมีความ

ลาชา 

   
จากตารางท่ี 70 พบวา ผูตอบแบบสอบถามจําแนกทุกรูปแบบการจัดตั้งกิจการ มีปยหา

ในเร่ืองเดียวกัน เปนลําดับแรก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ในเรื่องของกําหนดเง่ือนไขสินเช่ือ

เขมงวดเกินไป ปจจัยดานราคา ในเรื่องอัตราดอกเบ้ียสูงกวาธนาคารอ่ืนและปจจัยปญหาดาน

บุคลากร ในเรื่องมีจํานวนพนักงานใหบริการไมเพียงพอ 
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ตารางที่ 71  แสดงปญหาสวนประสมการตลาดบริการและปญหายอยลําดับแรกในการใชบริการ

สินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) จําแนกตามรายไดเฉล่ียของกิจการตอป 

 

รายไดเฉลี่ยของ
กิจการตอป 

ปญหาสวนประสม 
การตลาดบริการ 

ปญหายอยท่ีใหความสําคัญ 
เปนลําดับแรก 

ต่ํากวา 50 ลานบาท ปญหาดานชองทางการ
จัดจําหนาย 

มีสาขาใหบริการนอย 

50-100 ลานบาท ปญหาดานผลิตภัณฑ กําหนดเงื่อนไขสินเช่ือเขมงวดเกินไป/ตอง

มีหลักทรัพยค้ําประกัน 

101-150 ลานบาท ปญหาดานผลิตภัณฑ กําหนดเงื่อนไขสินเช่ือเขมงวดเกินไป 

151-200 ลานบาท ปญหาดานผลิตภัณฑ กําหนดเงื่อนไขสินเช่ือเขมงวดเกินไป 

มากกวา 200 ลานบาท ปญหาดานราคา มีคาธรรมเนียมในการปดบัญชีเงินกูกอน
กําหนด 

   

 จากตารางท่ี 71 พบวา ผูตอบแบบสอบถามกลุมรายไดเฉล่ียของกิจการตอป 50-100 

ลานบาท กลุม 101-150 ลานบาท และ 151-200 ลานบาท มีปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑในเรื่อง

เดียวกัน เปนลําดับแรก ไดแก การกําหนดเงื่อนไขสินเช่ือเขมงวดเกินไป 

 
ตารางที่  72  แสดงปญหายอยลําดับแรกในการใชบริการสินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน 

(นครปฐม) จําแนกตามรายไดเฉล่ียของกิจการตอป 

 

ปญหาสวนประสม
การตลาดบริการ 

รายไดเฉล่ียของกิจการตอป 
ตํ่ากวา 50  
ลานบาท 

50-100  
ลานบาท 

101-150  
ลานบาท 

151-200  
ลานบาท 

มากกวา 200 
ลานบาท 

ปญหาดาน

ผลิตภัณฑ 

ตองมีหลักทรัพย

คํ้าประกัน 

กําหนดเงื่อนไข

สินเชื่อเขมงวด

เกินไป / ตองมี

หลักทรัพยคํ้า

ประกัน 

กําหนดเงื่อนไข

สินเชื่อเขมงวด

เกินไป 

กําหนดเงื่อนไข

สินเชื่อเขมงวด

เกินไป 

กําหนดเงื่อนไข

สินเชื่อเขมงวด

เกินไป 
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ตารางที ่ 72  (ตอ)  แสดงปญหายอยลําดับแรกในการใชบรกิารสินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจ       

พระประโทน (นครปฐม) จําแนกตามรายไดเฉล่ียของกิจการตอป 

 

ปญหาสวนประสม
การตลาดบริการ 

รายไดเฉล่ียของกิจการตอป 
ตํ่ากวา 50  
ลานบาท 

50-100  
ลานบาท 

101-150  
ลานบาท 

151-200  
ลานบาท 

มากกวา 200 
ลานบาท 

ปญหาดานราคา  อัตราดอกเบ้ียสูง

กวาธนาคารอ่ืน 

คาใชจายในการ

ประเมิน

หลักทรัพยสูง 

มีคาธรรมเนียม

ในการปดบัญชี

เงินกูกอน

กําหนด 

อัตราดอกเบ้ียสูง

กวาธนาคารอ่ืน/ 

คาธรรมเนียมใน

การขออนุมัติ

สินเชื่อสูง /  

มีคาธรรมเนียมใน

การปดบัญชีเงินกู

กอนกําหนด 

มีคาธรรมเนียม

ในการปดบัญชี

เงินกูกอน

กําหนด 

ปญหาดานชอง

ทางการจัดจําหนาย 

มีสาขาใหบริการ

นอย 

ไมมีสถานท่ีจอด

รถเพียงพอตอ

ผูใชบริการ 

ไมมีสถานท่ีจอด

รถเพียงพอตอ

ผูใชบริการ 

มีสาขาให 

บริการนอย /  

ไมมีสถานท่ีจอด

รถเพียงพอตอ

ผูใชบริการ  

ไมมีสถานท่ีจอด

รถเพียงพอตอ

ผูใชบริการ 

ปญหาดานการ

สงเสริมการตลาด 

ขาดขาวสาร

ขอมูลท่ีทันสมัย 

ขาดการจัด

สัมมนาให

ความรูแกลูกคา 

ขาดขาวสาร

ขอมูลท่ีทันสมัย 

ขาดขาวสารขอมูล 

ท่ีทันสมัย/ ขาด

การจัดสัมมนาให

ความรูแกลูกคา  

ขาดขาวสาร

ขอมูลท่ีทันสมัย 

ปญหาดานบุคลากร มีจํานวน

พนักงาน

ใหบริการไม

เพยีงพอ 

มีจํานวน

พนักงาน

ใหบริการไม

เพียงพอ 

มีจํานวน

พนักงาน

ใหบริการไม

เพียงพอ 

มีจํานวน

พนักงาน

ใหบริการไม

เพียงพอ 

มีจํานวน

พนักงาน

ใหบริการไม

เพียงพอ 

ปญหาดานลักษณะ

ทางกายภาพ 

ธนาคารมีชื่อเสียง

ในทางไมด ี

ขาดอุปกรณ

เทคโนโลยีท่ี

ทันสมัย / มีชื่อ 

เสียงในทางไมดี  

ธนาคารมีชื่อเสียง

ในทางไมด ี

ธนาคารมีชื่อเสียง

ในทางไมด ี

ขาดอุปกรณ

เทคโนโลยีท่ี

ทันสมัย / มีชื่อ 

เสียงในทางไมด ี

ปญหาดาน

กระบวนการ

ใหบริการ 

การใหบริการ

ผิดพลาด 

การอนุมัติ

สินเชื่อมีความ

ลาชา 

การอนุมัติ

สินเชื่อมีความ

ลาชา /การติดตอ

ขอสินเชื่อไมมี

ความคลองตัว 

การอนุมัติ

สินเชื่อมีความ

ลาชา 

การอนุมัติ

สินเชื่อมีความ

ลาชา 
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 จากตารางท่ี 72 พบวา ผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉล่ียของกิจการตอป 

มีปญหาในเรื่องเดียวกัน เปนลําดับแรก ไดแก ปจจัยดานบุคคลากร ในเรื่องมีจํานวนพนักงาน

ใหบริการไมเพียงพอ 
 
อภิปรายผล 
 จากผลการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและขนาด

ยอมของธนาคารไทยพาณิชย ในสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) โดยนําแนวคิด

เกี่ยวกับความพึงพอใจและทฤษฎสีวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) มาใช

ในการศึกษา สามารถนําประเด็นสําคัญท่ีพบมาอภิปรายผลการศึกษาดังตอไปนี ้

 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในการใช

บริการสินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) โดยรวมในระดับมาก ซ่ึงใน

รายละเอียดพบวา ปจจัยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ ปจจัยดาน

ชองทางการจัดจําหนาย สอดคลองกับงานศึกษาของนรินทร หงษอนุรักษ (2551) ไดศึกษาเรื่อง

ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือของสํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย/สถานท่ีเปนลําดับแรก แตไมสอดคลองกับงานศึกษาของสุทธินันท นุชอนงค 

(2550) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเช่ือของทีมลูกคาผูประกอบการส่ี

แยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมี

ความพึงพอใจในปจจัยดานบริการเปนลําดับแรก  

 พิจารณาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการแยกรายดานไดดังนี้ 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน

เรื่องความหลากหลายของประเภทสินเช่ือเปนลําดับแรก ไมสอดคลองกับงานศึกษาของนรินทร 

หงษอนุรักษ (2551) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือของสํานัก

ธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมี

ความพึงพอใจในปจจัยยอย คือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวใหเลือกใชบริการเปน

ลําดับแรก ไมสอดคลองกับงานศึกษาของสุทธินันท นุชอนงค (2550) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจ

ของลูกคาตอบริการดานสินเช่ือของทีมลูกคาผูประกอบการส่ีแยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย 

จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอย คือ เงินกู

เบิกเงินเกินบัญชี (โอด)ี เปนลําดับแรก  
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 ปจจัยดานราคา จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเรื่อง

อัตราดอกเบี้ยเปนลําดับแรก ไมสอดคลองกับงานศึกษาของนรินทร หงษอนุรักษ (2551) ไดศึกษา

เรื่องความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือของสํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอย 

คือ การเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบี้ยเปนไปตามภาวการณตลาดเปนลําดับแรก และไมสอดคลองกับ

งานศึกษาของสุทธินันท นุชอนงค (2550) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดาน

สินเช่ือของทีมลูกคาผูประกอบการส่ีแยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด

เชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอย คือ คาธรรมเนียมการออก

หนังสือค้ําประกันเปนลําดับแรก  

 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจในเรื่องมีสาขาใหบริการครอบคลุมพ้ืนท่ีเปนลําดับแรก ไมสอดคลองกับงานศึกษาของสุทธิ

นันท นุชอนงค (2550) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเช่ือของทีมลูกคา

ผูประกอบการส่ีแยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอย คือ ธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการท่ัวประเทศเปน

ลําดับแรก และไมสอดคลองกับงานศึกษาของนรินทร หงษอนุรักษ (2551) ไดศึกษาเรื่องความพึง

พอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือของสํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอย คือ สถานท่ีตั้ง

ของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาใชบริการเปนลําดับแรก และไมสอดคลองกับงานศึกษาของ

สิทธิชัย แจงพลอย (2550) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจตอระบบลูกคาสัมพันธของลูกคาท่ีใช

บริการดานสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดสมุทรสาคร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ

พึงพอใจในปจจัยยอย คือ การท่ีเจาหนาท่ีธนาคารท้ิงนามบัตรไวให เพ่ือคําแนะนําติชมหรือตอบ

คําถามเปนลําดับแรก 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจในเรื่องมีการจัดสัมมนาใหความรูแกลูกคาเปนลําดับแรก  ไมสอดคลองกับงานศึกษาของ 

สุทธินันท นุชอนงค (2550) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเช่ือของทีม

ลูกคาผูประกอบการส่ีแยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอย คือ การจัดสัมมนาประชาสัมพันธบริการใหมเปน

ลําดับแรก และไมสอดคลองกับงานศึกษาของ นรินทร หงษอนุรักษ (2551) ไดศึกษาเรื่องความพึง

พอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือของสํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
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(มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอย คือ สิทธิพิเศษ

ลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการดานสินเช่ือเปนลําดับแรก 

 ปจจัยดานบุคลากร จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเรื่อง

พนักงานมีน้ําใจ มีมนุษยสัมพันธ และมารยาทท่ีดีเปนลําดับแรก สอดคลองกับงานศึกษาของสุทธิ

นันท นุชอนงค (2550) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเช่ือของทีมลูกคา

ผูประกอบการส่ีแยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอย คือ พนักงานสินเช่ือมีมนุษยสัมพันธและเปนกันเองดี

เปนลําดับแรก สอดคลองกับงานศึกษาของนรินทร หงษอนุรักษ (2551) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจ

ของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือของสํานกัธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอย คือ พนักงานสินเช่ือ

บุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดีเปนลําดับแรก และสอดคลองกับงานศึกษาของสิทธิชัย แจง

พลอย (2550) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจตอระบบลูกคาสัมพันธของลูกคาท่ีใชบริการดาน

สินเช่ือของธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดสมุทรสาคร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน

ปจจัยยอย คือ ความสุภาพเปนกันเองของเจาหนาท่ีเปนลําดับแรก 

 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจในเรื่องช่ือเสียงของธนาคารเปนลําดับแรก สอดคลองกับงานศึกษาของสุทธินันท นุชอนงค 

(2550) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเช่ือของทีมลูกคาผูประกอบการส่ี

แยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมี

ความพึงพอใจในปจจัยยอย คือ ธนาคารมีช่ือเสียงเปนลําดับแรก สอดคลองกับงานศึกษาของ 

นรินทร หงษอนุรักษ (2551) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือ

ของสํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอย คือ ธนาคารมีความม่ันคงช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปน

ลําดับแรก 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการในเรื่องการใหบริการไมมีความผิดพลาดเปนลําดับ

แรก ไมสอดคลองกับงานศึกษาของสุทธินันท นุชอนงค (2550) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ

ลูกคาตอบริการดานสินเช่ือของทีมลูกคาผูประกอบการส่ีแยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 

(มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ขั้นตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็วทราบผลภายใน 3 วันเปนลําดับ

แรก ไมสอดคลองกับงานศึกษาของนรินทร หงษอนุรักษ (2551) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ

ลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือของสํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอย คือ ความสะดวกในการ
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ติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือเปนลําดับแรก และไมสอดคลองกับงานศึกษาของ สิทธิชัย แจง

พลอย (2550) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจตอระบบลูกคาสัมพันธของลูกคาท่ีใชบริการดาน

สินเช่ือของธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดสมุทรสาคร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน

ปจจัยยอย คือ ระยะเวลาและขั้นตอนในการตั้งวงเงินสินเช่ือหลังจากทําสัญญาและจดทะเบียน

จํานองแลวเปนลําดับแรก 

 ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหาสวนประสมการตลาดบริการในการใช

บริการสินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) อยูในระดับปานกลาง ซ่ึงใน

รายละเอียดพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหาดานผลิตภัณฑในเรื่องกําหนด

เง่ือนไขสินเช่ือเขมงวดเกินไปเปนลําดับแรก ไมสอดคลองกับงานศึกษาของสุทธินันท นุชอนงค 

(2550) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเช่ือของทีมลูกคาผูประกอบการส่ี

แยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ปญหาท่ีพบในการ

ใหบริการ คือ สถานท่ีจอดรถคับแคบไมเพียงพอเปนลําดับแรก  
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ขอคนพบ 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสม

การตลาดบริการสูงสุด 10 ลําดับแรก ไดแก ในเรื่องท่ีมีสาขาใหบริการครอบคลุมพ้ืนท่ี, ช่ือเสียงของ

ธนาคาร, ทําเลที่ตั้งอยูใกลบาน/ ท่ีทํางาน, ความหลากหลายของประเภทสินเช่ือ, มีสถานท่ีจอดรถ

เพียงพอ, พนักงานมีน้ําใจ มีมนุษยสัมพันธ และมารยาทท่ีดี, มีการจัดสถานท่ีในการใหบริการ

เหมาะสม, มีจํานวนพนักงานใหบริการเพียงพอ, มีเครื่องมือ อุปกรณท่ีทันสมัย และ พนักงานมี

ความนาเช่ือถือ ตามลําดับ รายละเอียดตามตารางท่ี 73 แสดงระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวน

ประสมการตลาดบริการในการใชบริการสินเช่ือสูงสุด 10 ลําดับแรก 

 

ตารางท่ี  73  แสดงระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในการใชบริการ

สินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) สูงสุด 10 ลําดับแรก 

 
ปจจัยยอย ปจจัยหลัก คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ ลําดับที่ 

มีสาขาใหบริการครอบคลุมพื้นท่ี ชองทางการจัดจําหนาย 4.55 มากท่ีสุด 1 

ช่ือเสียงของธนาคาร ลักษณะทางกายภาพ 4.44 มาก 2 

ทําเลท่ีต้ังอยูใกลบาน/ ท่ีทํางาน ชองทางการจัดจําหนาย 4.41 มาก 3 

ความหลากหลายของประเภทสินเช่ือ ผลิตภัณฑ 4.37 มาก 4 

มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ ชองทางการจัดจําหนาย 4.33 มาก 5 

พนักงานมีน้ําใจ มีมนุษยสัมพันธ 

และมารยาทท่ีดี 

บุคลากร 4.32 มาก 6 

มีการจัดสถานท่ีในการใหบริการ

เหมาะสม 

ลักษณะทางกายภาพ 4.31 มาก 7 

มีจํานวนพนักงานใหบริการเพียงพอ บุคลากร 4.29 มาก 8 

มีเครื่องมือ อุปกรณท่ีทันสมัย ลักษณะทางกายภาพ 4.27 มาก 9 

พนักงานมีความนาเช่ือถือ บุคลากร 4.24 มาก 10 
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ขณะเดียวกันระดับความพึงพอใจท่ีต่ําท่ีสุด 10 ลําดับแรก ไดแก ในเรื่องมีเอกสาร

แนะนําเกี่ยวกับสินเช่ือ, คาใชจายในการประเมินหลักทรัพย, คาธรรมเนียมปดบัญชีเงินกูกอน

กําหนด, มีการแจงขาวสารขอมูลท่ีทันสมัย, หลักทรัพยท่ีค้ําประกันวงเงิน,  มีการจัดสัมมนาให

ความรูแกลูกคา, ความรวดเร็วในการอนุมัติสินเช่ือ, มีระยะเวลาปลอดชําระเงินตน/ดอกเบ้ีย, จํานวน

เงินท่ีผอนชําระตองวด และ คาธรรมเนียมในการขออนุมัติสินเช่ือ ตามลําดบั รายละเอียดตามตาราง

ท่ี 74  แสดงระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในการใชบริการสินเช่ือ ต่ํา

ท่ีสุด 10 ลําดับแรก 

 

ตารางท่ี 74  แสดงระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในการใชบริการ

สินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) ต่ําท่ีสุด 10 ลําดับแรก 

 
ปจจัยยอย ปจจัยหลัก คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ ลําดับที่ 

มีเอกสารแนะนําเกี่ยวกับสินเช่ือ การสงเสริมการตลาด 3.40 ปานกลาง 1 

คาใชจายในการประเมินหลักทรัพย ราคา 3.47 ปานกลาง 2 

คาธรรมเนียมปดบัญชีเงินกูกอน

กําหนด 

ราคา 3.49 ปานกลาง 3 

มีการแจงขาวสารขอมูลท่ีทันสมัย การสงเสริมการตลาด 3.50 มาก 4 

หลักทรัพยท่ีคํ้าประกันวงเงิน ผลิตภัณฑ 3.54 มาก 5 

มีการจัดสัมมนาใหความรูแกลูกคา การสงเสริมการตลาด 3.56 มาก 6 

ความรวดเร็วในการอนุมัติสินเช่ือ กระบวนการใหบริการ 3.58 มาก 7 

มีระยะเวลาปลอดชําระเงินตน/

ดอกเบ้ีย 

ราคา 3.60 มาก 8 

จํานวนเงินท่ีผอนชําระตองวด ราคา 3.65 มาก 9 

คาธรรมเนียมในการขออนุมัติ

สินเช่ือ 

ราคา 3.69 มาก 10 
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ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหาใน 10 ลําดับแรก ไดแก กําหนดเง่ือนไข

สินเช่ือเขมงวดเกินไป, ตองมีหลักทรัพยค้ําประกัน ,อัตราดอกเบี้ยสูงกวาธนาคารอ่ืน, ไมมี Product 

Program ท่ีจูงใจเม่ือเทียบกับคูแขง, การอนุมัติสินเช่ือมีความลาชา, คาธรรมเนียมในการขออนุมัติ

สินเช่ือสูง, มีคาธรรมเนียมในการปดบัญชีเงินกูกอนกําหนด, คาใชจายในการประเมินหลักทรัพยสูง

,  การติดตอขอสินเช่ือไมมีความคลองตัว และ ไมมีระยะเวลาปลอดชําระเงินตน/ดอกเบ้ีย ตามลําดับ 

รายละเอียดตามตารางท่ี 75 แสดงระดับความสําคัญของปญหาในการใชบริการสินเช่ือ 10 ลําดับ

แรก  
 
ตารางท่ี  75   แสดงระดับความสําคัญของปญหาในการใชบริการสินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจ   

พระประโทน (นครปฐม) 10 ลําดับแรก 

 

ปญหายอย ปญหาหลัก คาเฉล่ีย ระดับความสําคัญ
ของปญหา ลําดับที่ 

กําหนดเง่ือนไขสินเช่ือเขมงวดเกินไป ผลิตภัณฑ 4.09 มาก 1 

ตองมีหลักทรัพยคํ้าประกัน ผลิตภัณฑ 3.98 มาก 2 

อัตราดอกเบ้ียสูงกวาธนาคารอื่น ราคา 3.73 มาก 3 

ไมมี Product Program ที่จูงใจเม่ือเทียบ

กับคูแขง 

ผลิตภัณฑ 3.69 มาก 4 

การอนุมัติสินเช่ือมีความลาชา กระบวนการ

ใหบริการ 

3.68 มาก 5 

คาธรรมเนียมในการขออนุมัติสินเช่ือสูง ราคา 3.60 มาก 6 

มีคาธรรมเนียมในการปดบัญชีเงินกู

กอนกําหนด 

ราคา 3.60 มาก 6 

คาใชจายในการประเมินหลักทรัพยสูง ราคา 3.44 ปานกลาง 7 

การติดตอขอสินเช่ือไมมีความคลองตัว กระบวนการ

ใหบริการ 

3.38 ปานกลาง 8 

จํานวนเงินท่ีผอนชําระตองวดสูง ราคา 3.32 ปานกลาง 9 
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ขอเสนอแนะ 
 จากขอคนพบ 10 ลําดับแรก ของความพึงพอใจ และปญหาตอปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการของการใชบริการสินเช่ือสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) ดังนั้น ผู

ศึกษาจึงมีขอเสนอแนะดังนี ้

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีปญหาเรื่องเง่ือนไขสินเช่ือเขมงวดเกินไป 

แตมีความพึงพอใจต่ําท่ีสุดในเรื่องหลักทรัพยท่ีค้ําประกันวงเงิน ดังนั้นพนักงานควรใหคําอธิบาย

เกี่ยวกับขั้นตอนเง่ือนไขตางๆ ในการอนุมัติสินเช่ือ เพ่ือสรางความเขาใจท่ีดีใหแกลูกคา กอนการ

นําเสนอขออนุมัติสินเช่ือ หรือพนักงานใหขอมูลเพ่ิมเติมกับธนาคาร เพ่ือใหการอนุมัติสินเช่ือ

สอดคลองความตองการของลูกคา เชน ลูกคาตองการวงเงินกู 10 ลานบาท แตหลักทรัพยมีมูลคา

เพียง 6 ลานบาท  พนักงานธนาคารสามารถใหขอมูลเพ่ิมเติมไดวาเปนลูกคาช้ันดี ไมมีช่ือเสียง

เสียหาย สามารถอนุมัติสินเช่ือไดตามท่ีลูกคาตองการ เปนตน 
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหาเรื่องอัตราดอกเบ้ียสูง

กวาธนาคารอ่ืน และมีความพึงพอใจต่ําท่ีสุดในเรื่องคาใชจายประเมินหลักทรัพย คาธรรมเนียมปด

บัญชีเงินกูกอนกําหนด ซ่ึง 2 ปจจัยอยูใน 10 ลําดับแรกของความพึงพอใจท่ีต่ําท่ีสุด  ดังนั้น 

สํานักงานธุรกิจพระประโทน(นครปฐม) อาจจะนําเสนอเรื่องขออนุมัติอัตราดอกเบ้ียพิเศษหรือ

ลดหยอนคาใชจายดานสินเช่ือ และปรับลดคาธรรมเนียมใหกับลูกคา ช้ันดีได  เ พ่ือสราง

ความสัมพันธท่ีดี และเปนแรงจูงใจใหกับลูกคา เพ่ือใหสามารถแขงขันกับธนาคารอ่ืนได เนื่องจาก

ปจจุบันธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ ใชกลยุทธดานราคาในการชวงชิงลูกคา หรือการเสนอแนะธนาคารใน

การพัฒนา Product Program ใหมๆ ท่ีมีอัตราดอกเบี้ยและเง่ือนไขในการใหสินเช่ือท่ีสามารถจูงใจ

ลูกคาได  

 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหาเรื่อง

ไมมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอตอผูใชบริการ ดังนั้นในการขยายสาขาของธนาคาร ทางสํานักงานธุรกิจ

พระประโทน(นครปฐม) ก็ควรแนะนําใหธนาคารจัดใหมีสถานท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ หรือมีการเชา

พ้ืนท่ีจอดรถเพ่ิม มีพนักงานอํานวยความสะดวกและดูแลความปลอดภัยในการจอดรถของลูกคาท่ี

เขามาใชบริการ มีการขยายสาขาเขาไปอยูในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน เพ่ือเพ่ิมชองทางการ

ใหบริการกับลูกคาใหเขาถึงไดงายขึ้น 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่ําท่ีสุดในเรื่อง

การแจงขาวสารขอมูลท่ีทันสมัย และการจัดสัมมนาใหความรูแกลูกคา ดังนั้นพนักงานเม่ือมีการ

เย่ียมลูกคาสมํ่าเสมอ ควรปรับปรุงการสงขอมูลขาวสารของธนาคารและขาวสารดานเศรษฐกิจ

ใหแกลูกคาไดรับทราบอยางตอเนื่อง แจงใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของเพ่ิมส่ือประชาสัมพันธและ
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โฆษณาตางๆ ใหมากขึ้น สําหรับการจัดสัมมนาสําหรับลูกคา นอกจากวิทยากรท่ีทางหนวยงาน 

สํานักงานใหญของธนาคารเชิญมาบรรยายแลว ทางสํานักงานธุรกิจพระประโทน(นครปฐม) อาจจะ

เชิญผูประกอบการท่ีประสบความสําเร็จในทองถ่ิน มารวมบรรยาย เพื่อใหเกิดแรงจูงใจและการให

ความสําคัญแกผูประกอบการในพ้ืนท่ี พรอมท้ังธนาคารก็จะสามารแนะนําผลิตภัณฑใหมๆ ของ

ธนาคาร เพ่ือเปนการจูงใจใหลูกคามาใชบริการกับธนาคารไดเพ่ิมมากขึ้น 

 ปจจัยดานบุคลากร ไมมีปญหาหรือควาามพึงพอใจต่ําท่ีสุดใน 10 ลําดับแรก แต ใน

ผูตอบแบบสอบถามทุกรูปแบบการจัดตั้งกิจการ และทุกระดับรายไดเฉล่ียของกิจการตอปให

ความสําคัญของปญหาเรื่องมีจํานวนพนักงานใหบริการไมเพียงพอ ดังนั้นทางสํานักงานธุรกิจพระ

ประโทน(นครปฐม) ควรแจงใหสาขาในพ้ืนท่ีจัดหาพนักงานใหเพียงพอในระหวางเวลาใหบริการ

ของสาขา นอกจากนี้ใหมีการฝกอบรมความรูภายในสํานักงาน การช้ีแจงและแกไขปญหาใหกับ

ลูกคา การทํางานเปนทีมเพ่ือใหสามารถทํางานทดแทนกันได ลดปญหาดานการขาดความตอเนื่อง

ในการใหบริการ รวมถึงการพัฒนาบุคลากรใหมีทักษะในการใหบริการและสรางจิตสํานึกในการ

ใหบริการ (Service Mind) ท่ีดีเพ่ือสรางความพึงพอใจและความประทับใจใหแกลูกคา 

 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ไมมีปญหาหรือควาามพึงพอใจต่ําท่ีสุดใน 10 ลําดับ

แรก แตในปจจัยยอยของปญหา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหาเรื่องธนาคารมีช่ือเสียง

ในทางไมดี ดังนั้น ภาพลักษณของธนาคารเปนองคกรท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความเช่ือม่ัน แตก็ยัง

มีความกังวลหากเกิดปญหาขึ้น ดังนั้นพนักงานธนาคารซ่ึงเปรียบเสมือนตัวแทนธนาคาร สามารถท่ี

จะชวยสงเสริมและรักษาภาพลักษณใหดียิ่งขึ้นและมีความตอเนื่อง สมํ่าเสมอได เชน รักษาและ

ปฏิบัติตามกฏระเบียบของธนาคาร ชวยเหลือในการโฆษณาประชาสัมพันธกิจกรรมตางๆ ของ

ธนาคาร เชน กิจกรรมชวยเหลือสังคม กิจกรรมสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาธนาคาร เพ่ือสราง

ความเช่ือม่ันใหกับลูกคาท่ีมาใชบรกิารทําใหเกิดความจงรักภักดีตอธนาคาร 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหาใน

เรื่องการอนุมัติสินเช่ือมีความลาชา และการติดตอขอสินเช่ือไมมีความคลองตัว และมีความพึง

พอใจต่ําท่ีสุดในเรื่องความรวดเร็วในการอนุมัติสินเช่ือ ดังนั้นทางสํานักงานธุรกิจพระประโทน

(นครปฐม) ควรชี้แจงขั้นตอนการพิจารณาสินเช่ือใหลูกคาทราบ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วในการ

สนองความตองการของลูกคาเพ่ิมขึ้น เชน ใหคําแนะนําในการเตรียมเอกสารของลูกคากอนการ

เสนอขอสินเช่ือเพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการพิจารณาสินเช่ือ กําหนดระยะเวลาการแจงผลการ

อนุมัติวงเงินสินเช่ือใหรวดเร็วยิ่งขึ้น โดยมีการอธิบายใหลูกคาทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการ

พิจารณาอนุมัติสินเช่ือ เพ่ือสรางความเขาใจ และเพ่ิมความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือกับ

ธนาคาร  


