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จ การศึกษาความพึงพอใจและแนวทางการปรับปรุงการบริการของทีมสินเช่ือเพ่ือธุรกิจลูกคา

ผูประกอบการ 2: กรณีศึกษาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ถนนหนาเมืองขอนแกน
A STUDY ON CUSTOMER SATISFACTION AND SERVICE IMPROVEMENT’S 
GUIDELINES OF ENTREPRENEUR BUSINESS TEAM 2: A CASE STUDY OF 

KASIKORN THAI BANK, KHON KAEN NAMUANG ROAD

ปญจพร รอดโพธิ์ทอง 1

รักพงษ เพชรคํา 2 

บทคัดยอ

 การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของทีมสินเช่ือเพ่ือธุรกิจลูกคาผูประกอบ
การ 2 และเพื่อพัฒนาแนวทางการปรับปรุงการบริการของทีมสินเชื่อเพ่ือธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2 ธนาคารกสิกรไทย ถนนหนา
เมืองขอนแกน โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลกับลูกคาผูประกอบการในจังหวัดขอนแกน จํานวน 300 ชุด จากผลการ
ศึกษา พบวา ลกูคาสวนมากประกอบธุรกจิคาปลีก/คาสง มกีารจดทะเบียนธรุกจิแบบบุคคลธรรมดา สวนใหญใชบรกิารเงินกูระยะยาว 
และกูเบิกเงินเกินบัญชี (O/D) เหตุผลท่ีลูกคาเลือกใชบริการกับธนาคารกสิกรไทยเน่ืองจากชื่อเสียงและความมั่นคงของธนาคาร และ
มสีาขาเปนจาํนวนมาก ลกูคามคีวามพึงพอใจตอภาพรวมของสวนประสมการตลาดบริการดานผลิตภณัฑ ดานชองทางการจัดจาํหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานหลักฐานทางกายภาพ ในระดับมาก สวนดานราคาลูกคามีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง หลังจากนั้นเลือกหัวขอที่ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง และระดับนอย มาจัดทําแนวทางการ
ปรบัปรุงการบริการ ของทีมสินเชือ่เพ่ือธรุกจิลกูคาผูประกอบการ 2 จาํนวน 4 โครงการ ไดแก โครงการท่ี 1 สะดวกสบายเม่ือใชบรกิาร 
โครงการที่ 2 Big Cleaning Day โครงการท่ี 3 KSME โครงการดี เพ่ือคุณ และโครงการที่ 4 KSTAR ดาวเดนในดวงใจ

คําสําคัญ: ความพึงพอใจ, การปรับปรุงการบริการ

Abstract

 This study was aimed to determine customer satisfaction towards services provided by Entrepreneur 
Business Team 2, and to develop service improvement guideline for Entrepreneur Business Team 2, Kasikorn Thai 
Bank, Na Muang Khon Kaen Road Data was collected from 300 customer using questionares. The result showed 
that most of the customers run retail/wholesale business, registered their business as an ordinary person, applied 
for a long-term loan and used an overdraft (O/D). Reasons of choosing Kasikorn Thai Bank were bank’s reputation, 
stability, and a large number of branches. The customers satisfaction was generally at a high level for service 

marketing mix factors includes products, places, promotions, people, processes and physical evidences, while 
customers satisfaction was moderate level in price. Moderate and low satisfactions were selected to develop 4 
projects as service improvement guidelines for Entrepreneur Business Team 2 include: Project 1 “Service 

Convenience”, Project 2 “Big Cleaning day”, Project 3 “KSME for You” and Project 4 “K-STAR: Star in Your Heart”.

Keywords: customer satisfaction, service improvement guideline
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บมจ. ธนาคารกสิกรไทย นบัเปนธนาคารอันดับตนๆ ทีใ่หบริการดานสินเชือ่แกธรุกจิ SMEs โดยมีปณธิาน
ในการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและครบวงจร เพื่อมุงตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจสูงสุดของ
ลูกคาในทุกระดับ โดยไดยกระดับการดําเนินธุรกิจใหมีความโดดเดนและแตกตาง เนนการใหความสําคัญกับลูกคา
ทกุกลุมใหไดรบับรกิารทางการเงนิทีม่คีณุภาพ โดยอาศยัชองทางทีห่ลากหลาย ไมวาจะเปนสาขาหรอืชองทางอเีลค็
ทรอนิกส เพื่อใหบริการครอบคลุมทุกระดับ และใหลูกคาไดรับบริการที่ครบถวนดวยคุณภาพที่สมํ่าเสมอ ทุกชอง
ทาง ทุกเวลา มีความสะดวกและรวดเร็ว คงความหมายของปณิธาน “บริการทุกระดับประทับใจ” [1] 

ทีมสินเชื่อเพื่อธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2 ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ถนนหนาเมืองขอนแกน 
มีพนักงานทั้งหมด 18 คน ประกอบดวย ผูจัดการทีมลูกคาผูประกอบการ 2 จํานวน 2 คน เจาหนาที่ธุรกิจลูกคาผู
ประกอบการ 9 คน เจาหนาที่วิเคราะหสินเชื่อ 5 คน และเจาหนาที่สนับสนุนงานสินเช่ือ 2 คน ทีมสินเช่ือเพื่อธุรกิจ
ลูกคาผูประกอบการ 2 ถนนหนาเมืองขอนแกน ทําหนาที่หลักในการหาลูกคาเพ่ือกูสินเช่ือ สามารถขอวงเงินไดไม
เกนิ 30 ลานบาท และใหวงเงนิสนิเช่ือแกลกูคาไมจาํกดัจาํนวน จงึถอืไดวาเปนชองทางหน่ึงในการใหบรกิารแกลกูคา
ใหไดรบัความสะดวกย่ิงข้ึน ถงึแมวาทมีสนิเช่ือเพ่ือธรุกิจลกูคาผูประกอบการ 2 ถนนหนาเมืองขอนแกน จะใหบรกิาร
มาเปนเวลา 11 ป แลว แตก็ยังประสบปญหาในการใหบริการ เชน ปญหาเจาหนาที่ธุรกิจลูกคาผูประกอบการขาด
ความรูความเขาใจที่ถองแท เกี่ยวกับสินเชื่อประเภทตางๆ หรือบริการเสริม เชน เคร่ืองรูดบัตร บัตรเครดิต เปนตน 
ทําใหลูกคาไมไดรับการตอบขอสงสัยในผลิตภัณฑตางๆ ของธนาคารอยางทันที เม่ือลูกคามีปญหาหรือตองการรับ
บริการ ตองตดิตอกับเจาหนาทีธ่รุกจิลกูคาผูประกอบการทีด่แูลลกูคาเทานัน้ บางครัง้เจาหนาทีไ่มอยูประจาํสาํนกังาน 
ลกูคากต็องรอหรอืฝากเรือ่งใหเจาหนาทีค่นอืน่ ทาํใหเรือ่งท่ีลกูคาตดิตอชา หรอืบางครัง้ไมไดรบัการตดิตอกลับ หรอื
เจาหนาที่คนอื่นไมสามารถตอบคําถามลูกคาได เปนตน เม่ือเกิดปญหาลูกคาโทรศัพทไปรองเรียนที่สํานักงานใหญ
วาไมไดรับขอมูลและการบริการที่ดีจากทีม ซึ่งในป พ.ศ. 2558 ลกูคาโทรไปรองเรยีนเกีย่วกบัการใหบรกิารของทีม
สนิเชือ่เพ่ือธรุกจิลกูคาผูประกอบการ 2 จาํนวน 20 ราย [4] จากปญหาตัวอยางที่ไดกลาวมาน้ีแสดงใหเห็นถึงการให
บรกิารท่ีไมด ีลกูคาเกิดความไมพงึพอใจ อาจจะนําไปสูการบอกปากตอปากและหันไปใชบรกิารกับคูแขงขนัได ยอม
สงผลใหยอดสินเชื่อของธนาคารลดลง  

จากสภาพปญหาดังกลาว ผูศึกษาซึ่งเปนพนักงานทีมสินเชื่อเพื่อธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2 ถนนหนา
เมืองขอนแกน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จึงสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของทีมสินเชื่อเพ่ือธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2 เพื่อนําขอมูลมาเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงการบริการของทีม
สินเชื่อเพ่ือธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2 ถนนหนาเมืองขอนแกน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ใหเกิด
ประสิทธิภาพมากที่สุด ทําใหลูกคาของไดรับประโยชน และไดรับความพึงพอใจสูงสุด

 
วัตถุประสงค 

1. เพือ่ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมตีอการใหบริการของทีมสนิเชือ่เพือ่ธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 
2 ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ถนนหนาเมืองขอนแกน

2. เพื่อพัฒนาแนวทางการปรับปรุงการบริการของทีมสินเช่ือเพ่ือธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2 ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ถนนหนาเมืองขอนแกน
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1. การศึกษาความพึงพอใจขอลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของทีมสินเชื่อเพื่อธุรกิจลูกคาผูประกอบ
การ 2 ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ถนนหนาเมืองขอนแกน

 ประชากรในการศึกษา คือ ลูกคาของทีมสินเช่ือเพื่อธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2 ธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ถนนหนาเมอืงขอนแกน จาํนวน 1,170 ราย กาํหนดกลุมตวัอยางโดยใชตารางกาํหนดขนาดของตวั
อยางของเครซ่ีและมอรแกน [5] ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ไดจํานวนกลุมตัวอยางที่ตองเก็บแบบสอบถาม จํานวน 
291 ราย เพ่ือใหครอบคลุมผูประกอบการทุกประเภทธุรกิจ จึงทําการเก็บแบบสอบถามจํานวน 300 ชุด

 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม มีสวนประกอบท้ังหมด 4 สวน คือ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลธุรกิจ ประกอบดวย ประเภทธุรกิจ ระยะเวลาการดําเนินงาน จํานวนพนักงาน ผล

ประกอบการ และขอมูลเก่ียวกับการใชบรกิารสนิเชือ่ ลกัษณะเปนแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Checklist)
 สวนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อธุรกิจของผูประกอบการ โดยประยุกตคําถามจากทฤษฎีผู

บริโภค ประกอบดวย ใครคือตลาดเปาหมาย (Who is the Target Market?) ตลาดซ้ืออะไร (What Does the 
Market Buy?) ทําไมจึงซื้อ (Why Does the Market Buy?) ใครมีสวนรวมในการซ้ือ (Who Participates in the 
Buying?) ซื้อเมื่อใด (When Does the Market Buy?) ซื้อที่ไหน (Where Does the Market Buy?) และซื้อ
อยางไร (How Does the Market Buy?) [6]

 สวนท่ี 3 ความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือ สวนน้ีเปนการสอบถามความพึงพอใจของลูกคาผู
ประกอบการในเขตพื้นที่จังหวัดขอนแกนตอการใหบริการของทีมสินเชื่อเพื่อธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2 ตามสวน
ประสมการตลาดบริการ 7 ดาน ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริม
การตลาด (Promotion) บคุคล (People) กระบวนการ (Process) และหลักฐานทางภายภาพ (Physical evidence) 
[7] ลกัษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Likert Scale) ซึง่แบงออกเปน 5 ระดับ ไดแก มากท่ีสดุ 
มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด โดยพึงพอใจมากที่สุด ให 5 คะแนน พึงพอใจมาก ให 4 คะแนน พึงพอใจปาน
กลาง ให 3 คะแนน พึงพอใจนอย ให 2 คะแนน และพึงพอใจนอยที่สุด ให 1 คะแนน 

 โดยมีเกณฑเพื่อแปลความหมายคะแนนเฉล่ียในแตละระดับชั้นของความพึงพอใจ คือ 

คะแนน คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ

5 4.21 - 5.00 มีความพึงพอใจมากที่สุด

4 3.41 - 4.20 มีความพึงพอใจมาก

3 2.61 - 3.40 มีความพึงพอใจปานกลาง

2 1.81 - 2.60 มีความพึงพอใจนอย

1 1.00 - 1.80 มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด

 สวนท่ี 4 ปญหาและขอเสนอแนะการใหบริการของทีมสินเช่ือเพื่อธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2
 สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม ไดแก ความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย 

(Average) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)
2. การพัฒนาแนวทางการปรับปรุงการบริการของทีมสินเชื่อเพื่อธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2 

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ถนนหนาเมืองขอนแกน
 หลังจากที่ไดขอมูลความพึงพอใจเลือกหัวขอที่ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง และระดับ
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จนอย มาจัดทาํแนวทางการปรับปรุงการบริการ รวมกับขอมูลปญหาและขอเสนอแนะเก่ียวกับการใหบรกิารของทีม

สินเชื่อเพ่ือธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2 จากกลุมตัวอยางโดยใชแบบสอบถามแลว นําขอมูลที่ไดมาระดมสมองรวม
กับทีมสินเชื่อเพื่อธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2 เพื่อเสนอแนวทางการปรับปรุงการบริการของทีมสินเชื่อเพื่อธุรกิจ
ลูกคาผูประกอบการ 2 ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ถนนหนาเมืองขอนแกน ตอไป

ผลการวิจัย
1. ผลการศึกษาความพึงพอใจขอลูกคาทีม่ตีอการใหบรกิารของทีมสนิเช่ือเพ่ือธรุกจิลกูคาผูประกอบ

การ 2 ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ถนนหนาเมืองขอนแกน
 จากผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา สวนใหญเปนเพศชาย มอีายุในชวง 30 

– 50 ป ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมปีระเภทธรุกจิ คาปลกี / คาสง เกษตรกรรม / เลีย้งสตัว รบัเหมากอสราง ราน
ขายวสัดอุปุกรณกอสราง มรีะยะเวลาทีใ่นการดาํเนนิงานธรุกจิ ตัง้แต 3 - 10 ป มรีปูแบบการจดทะเบยีนธรุกจิแบบ
บุคคลธรรมดา รายไดเฉลี่ยตอปของสถานประกอบการ อยูที่ 11 - 50 ลานบาท

 จากผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการสินเช่ือธุรกิจของผูประกอบการ ธนาคาร กสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) พบวา ระยะเวลาที่ใชบริการสินเชื่อธุรกิจฯ สวนใหญอยูที่ 1 – 5 ป ประเภทวงเงินสินเช่ือที่ใชบริการกับ
ธนาคารเปนแบบเงินกูระยะยาว กูเบิกเงินเกินบัญชี (O / D) มีเหตุผลท่ีเลือกใชบริการสินเช่ือกบัธนาคารเพราะ ชื่อ
เสียงและความมั่นคงของธนาคาร ธนาคารมีสาขาเปนจํานวนมาก เจาหนาที่ธนาคารเปนชองทางที่รับทราบขอมูล
การขอใชบริการสินเชื่อ สวนมากมีการใชบริการสินเชื่อกับธนาคารอ่ืนรวมดวย ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารไทย
พาณิชย ธนาคารกรุงไทย เปนธนาคารอ่ืนทีเ่ลอืกใชบรกิารสินเช่ือรวมดวย เหตุผลท่ีเลอืกใชบรกิารสินเช่ือกับธนาคาร
อื่นที่เลือกนั้นเพราะ ชื่อเสียงและความมั่นคงของธนาคาร และอัตราดอกเบี้ย 

 จากผลการศึกษาความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการของทีมสินเช่ือเพ่ือธุรกิจลูกคาผู
ประกอบการ 2 ธนาคาร กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ถนนหนาเมืองขอนแกน พบวา ในภาพรวมมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยความพึงพอใจ ดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ดานกระบวนการ ดานหลักฐานทาง
กายภาพ ดานบุคลากร ดานการสงเสริมทางการตลาด ดานชองทางการจําหนาย และดานราคา รายละเอียดผลการ
ศึกษา คือ

 1.1 ดานผลิตภัณฑ พบวา มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดหัวขอชื่อเสียงและความม่ันคงของ
ธนาคาร และมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก ในหวัขอประเภทของสนิเชือ่ทีใ่หบรกิารมคีวามหลากหลาย วงเงนิสินเชือ่

ที่ธนาคารใหแกลูกคา เง่ือนไขและความสะดวกในการใชวงเงินสินเช่ือ การใชหลักทรัพยในการค้ําประกันมีความ
เหมาะสมกับวงเงินสินเชื่อ และ ระยะเวลาการผอนชําระหนี้คืนธนาคารเหมาะสมกับลักษณะของธุรกิจ

 1.2 ดานกระบวนการ พบวา มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ในหัวขอมีการรักษาผลประโยชน 
และความลับของลูกคาเปนอยางดี และมีความพึงพอใจในระดับมากในหัวขอมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา 

และเชื่อถือได ระยะเวลาในการประเมินหลักทรัพยรวดเร็ว ความชัดเจนของแบบฟอรม และนิติกรรมสัญญา ขั้น
ตอนในการอนุมัติสินเชื่อจนถึงทําสัญญารวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน และความชัดเจนของรายละเอียดเกี่ยวกับการ
ขอรับบริการ เงื่อนไข การจัดเตรียมเอกสารของธนาคาร

 1.3 ดานหลกัฐานทางกายภาพ พบวา มคีวามพงึพอใจในระดบัมากทีส่ดุในหวัขอ มกีารใชเทคโนโลยี
การใหบริการที่ทันสมัย เชน ตูเอทีเอ็ม การโอนเงินผานอินเตอรเน็ต มีระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร มี

ความพึงพอใจในระดับมากในหัวขอ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือ และอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย ความชัดเจนของ
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จ แบบฟอรม และนิตกิรรมสัญญา พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ เชน การจดั

วางอุปกรณ ปายสัญลักษณตางๆ และแบบฟอรมคําขอสินเช่ือ และ มีความพึงพอใจในระดับปานกลางในหัวขอ 
จํานวนเกาอี้ และที่นั่งรับรองลูกคา มีความเพียงพอ

 1.4 ดานบุคลากร พบวา มีความพึงพอใจในระดับมากทุกหัวขอ ไกแก ทีมงานผูบริหารมีศักยภาพ
สามารถแขงขันกับธนาคารอื่นได พนักงานมีบุคลิกดี ยิ้มแยมแจมใส พูดจาดี และการแตงกายเหมาะสม พนักงานมี
จํานวนเพียงพอตอการใหบริการ พนักงานมีความรู ความชํานาญ และความสามารถ พนักงานใหบริการกับลูกคา
อยางเสมอภาค และ พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาและสนใจตอบสนอง

 1.5 ดานการสงเสรมิทางการตลาด พบวา มคีวามพงึพอใจในระดับมากในหัวขอการประชาสัมพนัธ
การใหบริการสินเช่ือเพื่อผูประกอบการผานส่ือตางๆ เชน โทรทัศน อินเตอรเน็ต ปายโฆษณา เปนตน พนักงาน
ธนาคารออกไปแนะนาํการใชบรกิาร การเผยแพรขอมลู ขาวสาร ความรูทีเ่ปนประโยชนตอผูประกอบการ การออก
เยีย่มกจิการของลกูคาอยางสมํา่เสมอ มกีารแจกปฏทินิ ของชาํรวย และของทีร่ะลกึในเทศกาลทีส่าํคญั และ มคีวาม
พึงพอใจในระดับปานกลางในหัวขอมีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียม มีการสัมมนาลูกคาผูประกอบการอยางสม่ํา
เสมอ

 1.6 ดานชองทางการจดัจาํหนาย พบวา มคีวามพงึพอใจในระดบัมากในหวัขอ ทาํเลทีต่ัง้สะดวกตอ
การติดตอ มีหองนํ้าชาย หญิง สําหรับจัดใหผูใชบริการ ภายในสํานักงานมีบริเวณกวางขวาง สะอาด และมีรูปแบบ
ทีท่นัสมัย สวยงาม มคีวามพึงพอใจในระดับปานกลางในหัวขอ ปายบอกตําแหนงการใหบรกิารตางๆ มคีวามชัดเจน 
เพ่ือความสะดวกในการติดตอของลูกคา ความสะดวกในการติดตอผานชองทางตางๆ เชน โทรศัพท อีเมล เปนตน 

และ มีความพึงพอใจในระดับนอยในหัวขอ มีสถานที่จอดรถที่เพียงพอสําหรับลูกคา
 1.7 ดานราคา พบวา มีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกหัวขอ ไดแก จํานวนเงินงวดผอนชําระ

ในแตละงวดเหมาะสมกับความสามารถในการชําระหน้ี อตัราดอกเบ้ียเงินกูมกีารเปล่ียนแปลงตามสภาวะเศรษฐกิจ 
คาใชจายในการประเมินหลักทรัพย อัตราดอกเบี้ยตํ่ากวาธนาคารพาณิชยอื่น และ คาธรรมเนียมในการจัดการเงิน
กูตํ่ากวาธนาคารพาณิชยอื่น

2. แนวทางการปรับปรุงการบริการของทีมสินเช่ือเพ่ือธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2 ธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด (มหาชน) ถนนหนาเมืองขอนแกน

 จากความพงึพอใจของลกูคาในหวัขอทีม่คีวามพงึพอใจระดบัปานกลางและนอย (ตารางที ่1) ผูศกึษา
ไดนาํเสนอผูบรหิารระดบัตนเพือ่จดัทําแนวทางการปรับปรุงการบรกิารของทมีสนิเชือ่เพือ่ธรุกจิลูกคาผูประกอบการ 

2 ธนาคารกสกิรไทย จาํกัด (มหาชน) ถนนหนาเมอืงขอนแกน ใหลกูคามคีวามพงึพอใจเพิม่ขึน้ ได 4 โครงการ ไดแก 
โครงการที่ 1 สะดวกสบายเม่ือใชบริการ โครงการท่ี 2 Big Cleaning Day โครงการท่ี 3 KSME โครงการดี เพือ่คุณ 
โครงการที่ 4 KSTAR ดาวเดนในดวงใจ

สรุป 
จากผลการศึกษา พบวา ลูกคาสวนมากประกอบธุรกิจคาปลีก/คาสง มีการจดทะเบียนธุรกิจแบบบุคคล

ธรรมดา สวนใหญใชบริการเงินกูระยะยาว และกูเบิกเงินเกินบัญชี (O/D) เหตุผลท่ีลูกคาเลือกใชบริการกับธนาคาร
กสิกรไทยเนื่องจากชื่อเสียงและความมั่นคงของธนาคาร และมีสาขาเปนจํานวนมาก ลูกคามีความพึงพอใจตอภาพ
รวมของสวนประสมการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดาน

บุคลากร ดานกระบวนการ และดานหลักฐานทางกายภาพ ในระดับมาก สวนดานราคาลูกคามีความพึงพอใจใน
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จระดับปานกลาง หลังจากนั้นเลือกหัวขอที่ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง และตํ่ากวาระดับปานกลาง มา

จัดทําแนวทางการปรับปรุงการบริการของทีมสินเชื่อเพื่อธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2 จํานวน 4 โครงการ ไดแก 
โครงการที่ 1 สะดวกสบายเม่ือใชบริการ โครงการท่ี 2 Big Cleaning Day โครงการท่ี 3 KSME โครงการดี เพือ่คุณ 
โครงการที่ 4 KSTAR ดาวเดนในดวงใจ

เอกสารอางอิง 
[1] บมจ.ธนาคารกสกิรไทย. (2559). ลกูคาเอสเอ็มอ.ี คนเม่ือ 25 มนีาคม 2559, จาก http://www.kasiko-

rnbank.com/TH/SME/Pages/SME.aspx
[2] บมจ.ธนาคารกสิกรไทย. (2559. กสิกรไทยตั้งเปาป 59 สินเชื่อโต 6-7% ชูยุทธศาสตรดิจิทัลลํ้าหนา สู

ธนาคารแหงเออีซี +3. คนเมื่อ 25 มีนาคม 2559, จาก http://www.kasikornbank.com/TH/
WhatHot/Pages/KBank2016.aspx

[3] ศูนยวิจัยกสิกรไทย. (2550). สินเชื่อผูประกอบการ. คนเมื่อ 25 มีนาคม 2559, จาก http://www.
kasikornbank.com/TH/Investors/FinanInfoReports/FinancialReportsByTopic/KBank_
TH_012_051.pdf

[4] ทีมสินเชื่อเพื่อธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2. (2559). ขอมูลการดําเนินการดานสินเช่ือ ทีมผูประกอบการ 
2. ขอนแกน: ทีมสินเชื่อเพื่อธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2. (เอกสารอัดสําเนา). 

[5] Krejcie, R.V. & Morgan, D.W. (1970). Determining sample size for research activities. Edu-
cational and Psychological Measurement, 30, 607-610.

[6] ฉัตยาพร เสมอใจ. (2550). พฤติกรรมผูบริโภค = Consumer behavior. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคช่ัน.
[7] ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา. (2557). การตลาดบริการ: แนวคิดและกลยุทธ = Services marketing: 

concepts and strategies. พิมพครั้งที่ 4. กรงุเทพฯ: สํานักพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.

ตารางท่ี 1 หัวขอท่ีลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง และระดับนอย

ปจจัยสวนประสมการตลาด X S.D. การแปลผล

ดานราคา

จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวดเหมาะสมกับความสามารถในการชําระหนี้ 3.34 0.55 ปานกลาง

อัตราดอกเบี้ยเงินกูมีการเปล่ียนแปลงตามสภาวะเศรษฐกิจ 3.16 0.56 ปานกลาง

คาใชจายในการประเมินหลักทรัพย 3.15 0.55 ปานกลาง

อัตราดอกเบี้ยตํ่ากวาธนาคารพาณิชยอื่น 2.72 0.73 ปานกลาง

คาธรรมเนียมในการจัดการเงินกูตํ่ากวาธนาคารพาณิชยอื่น 2.63 0.72 ปานกลาง

ดานชองทางการจัดจําหนาย

ภายในสํานักงานมีบริเวณกวางขวาง สะอาด และมีรูปแบบที่ทันสมัย สวยงาม 3.39 0.81 ปานกลาง

ปายบอกตําแหนงการใหบริการตางๆ มีความชัดเจน เพื่อความสะดวกในการติดตอของ

ลูกคา

3.26 0.84 ปานกลาง

ดานชองทางการจัดจําหนาย (ตอ)



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 2559864
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ัดก
าร
ทรั
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าก
รม
นุษ
ย 
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วะผ

ูนํา
 ก
าร
พัฒ

นา
อง
คก
ร 
จร
รย
าบ
รร
ณ
ทา
งธุ
รกิ
จ ความสะดวกในการติดตอผานชองทางตางๆ เชน โทรศัพท อีเมล เปนตน 3.09 0.92 ปานกลาง

มีสถานท่ีจอดรถที่เพียงพอสําหรับลูกคา 2.13 0.79 นอย

ดานการสงเสริมการตลาด

มีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียม 2.99 0.65 ปานกลาง

มีการสัมมนาลูกคาผูประกอบการอยางสม่ําเสมอ 2.97 0.78 ปานกลาง

ดานบุคลากร

พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาและสนใจตอบสนอง 3.34 0.64 ปานกลาง

ดานหลักฐานทางกายภาพ

ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ เชน การจัดวางอุปกรณ ปายสัญลักษณตางๆ 3.37 0.72 ปานกลาง

จํานวนเกาอี้ และที่นั่งรับรองลูกคา มีความเพียงพอ 2.70 0.81 ปานกลาง

ตารางท่ี 2 แนวทางการปรับปรุงการบริการของทีมสินเช่ือเพื่อธุรกิจลูกคาผูประกอบการ 2

แนวทางการปรับปรุงการบริการ ระยะเวลา งบประมาณ (บาท)

โครงการที่ 1 สะดวกสบายเม่ือใชบริการ เดือนกันยายน  ศ. 2559 
เปนตนไป

35,000

โครงการท่ี 2 Big Cleaning Day ไตรมาสที่ 3 และไตรมาสที่ 4 3,000

โครงการท่ี 3 KSME โครงการดี เพือ่คณุ เดือนกันยายน พ.ศ. 2559 
เปนตนไป

15,000

โครงการที่ 4 KSTAR ดาวเดนในดวงใจ เดือนกันยายน พ.ศ. 2559 
เปนตนไป

8,000

รวมงบประมาณ 61,000


