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บทคดัย่อ
งานวจิยัฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเชื่อ SME

ของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัชลบุรี โดยศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ SME
ของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัชลบุรี และลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัในดา้นเพศ
อาย ุระดบัการศึกษา ประเภทธุรกิจ ระยะเวลาในการด ำเนินธุรกิจ ขนาดธุรกิจ ลกัษณะธุรกิจ และ
ประเภทสินเช่ือ ทั้งน้ีเพ่ือใหผู้บ้ริหารธนาคารทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
กสิกรไทย จ ำกดั (มหาชน) และนำผลวิจยัไปประยกุตใ์ชเ้พื่อเป็นส่วนหน่ึงในการวางแผนพฒันา
และก ำหนดกลยทุธ์ปรับปรุงการใหบ้ริการของธนาคารใหม้ีคุณภาพที่ดียิง่ขึ้นและตรงกบัความ
ตอ้งการของผูท้ี่ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารต่อไปในอนาคตโดยประชากรที่ท ำการศึกษา
คือ ประชากรผูท้ี่ใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการ กบัธนาคารกสิกรไทย จ ำกดั (มหาชน) ซ่ึงท ำการ
สำรวจโดยใชแ้บบสอบถาม (questionnaire) ผา่นระบบออนไลน์ Google forms โดยใชว้ิธีการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบสุ่มอยา่งง่าย (simple random sampling) จำนวน 385 คน

ผลการวิจยัพบวา่ มีผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยในจงัหวดัชลบุรีที่ตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมดจ ำนวน 385 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ41-50 ปี ศึกษาในระดบัปริญญาตรี ประกอบ
ธุรกิจการบริการ ด ำเนินธุรกิจมา 1-3 ปี มีมูลค่าสินทรัพยน์อ้ยกวา่ 10 ลา้นบาท เป็นเจา้ของธุรกิจ
เพียงคนเดียว และใชว้งเงินกูร้ะยะยาว (Loan) โดยลกัษณะทางประชากรศาสตร์เหล่าน้ีเป็นปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยในจงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นที่อย ูใ่นระดบัมากที่สุด คือ ดา้นราคา,ดา้นกระบวนการบริการและ
ดา้นบุคลากร ตามล ำดบั ดา้นที่อย ูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นสถานท่ี และดา้นภาพลกัษณะทางกายภาพ ตามล ำดบั
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ABSTRACT
This research aimed to study the factors affecting the selection of Kasikornbank SME

loan services in Chonburi province. This study examined the factors affecting the selection of
Kasikornbank  SME  loan  service  in  Chonburi  province  and  the  different  demographic
characteristics.  In terms of gender,  age,  education level,  type of business,  length of business,
business size,  business type, and type of credit.  This is to inform the bank executives of the
factors affecting the decision to use Kasikornbank public company limited and apply the research
results  to  be  a  part  of  planning,  development  and  strategy  formulation.  Improve  the  bank's
services for better  quality and meet the needs of those who decide to choose to use banking
services in the future. The population studied is the population of people who use the service or
have used the service with Kasikornbank Public Company Limited, which conducted a survey
using questionnaires via Google Docs online system by using simple random sampling method of
385 people.

The  research  results  were  found  that  there  were  385  Kasikornbank  service  users  in
Chonburi province who answered the questionnaire most of them are males aged 41-50 years
with a bachelor's degree. Business service have been in business for 1-3 years ,has an asset value
of less than 10 million baht, single business owner and use a long-term loan. These demographic
characteristics are factors affecting the selection of  Kasikornbank services in Chonburi province
overall at a high level. The aspect at the highest level were price, process, service, and personnel,
respectively. The aspect at high levels were marketing promotion, product, location, and physical
image, respectively.
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บทนำ
สินเช่ือ SME คือ สินเช่ือสำหรับผูป้ระกอบการรายยอ่ยหรือธุรกิจท่ีมีสินทรัพยใ์นการลงทุน

ไม่เกิน 200 ลา้นบาท หรือตามจำนวนท่ีกำหนดโดยกฎกระทรวงเพื่อใหก้ารสนบัสนุนในภาคธุรกิจ
ต่าง ๆ ในการจดัตั้ง ขยายกิจการ ปรับปรุงกิจการ และยกระดบัมาตรฐานของกิจการ โดยแบ่งออก
เป็นสินเช่ือมีหลกัประกนั และสินเช่ือไม่มีหลกัประกนัสินเช่ือที่มีหลกัประกนันั้นผูข้อสินเช่ือตอ้ง
แสดงหลกัฐานในรูปของอสงัหาริมทรัพย ์ซ่ึงสินเช่ือที่มีหลกัประกนันั้นจะมีอตัราดอกเบี้ยต ่ำกวา่
สินเช่ือท่ีไม่มีหลกัประกนั ซ่ึงอาศยัความน่าเช่ือถือ ความซ่ือตรง และความสามารถในการจา่ยคืนของ
ผูข้อสินเช่ือเป็นหลกัสำคญั 

สินเช่ือ SME เป็นสินเชื่อประเภทเดียวที่มีการขยายตวัเพิม่สูงขึ้นและไดร้ับการสนบัสนุน
จากภาครัฐอยา่งต่อเน่ือง จึงส่งผลใหธ้นาคารพาณิชยต์่างแข่งขนักนัอยา่งดุเดือดเพื่อครองส่วนแบ่ง
ตลาดและความเป็นผูน้าํดา้นสินเช่ือ SME มีการนาํเสนอผลิตภณัฑแ์ละโปรโมชัน่ต่าง ๆ ออกมาเพ่ือ
ดึงดูดผูป้ระกอบการมากมาย ในดา้นของผูป้ระกอบการเองกจ็าํเป็นตอ้งมีเหตุผลในการตดัสินใจวา่
จะพิจารณาเลือกใชส้ถาบนัการเงินใด เนื่องจากแต ่ละธนาคารนั้นมีรูปแบบการใหบ้ริการและ
ค่าธรรมเนียมท่ีแตกต่างกนั หรือแมก้ระทัง่ในเร่ืองของความสมัพนัธ์เองกดี็ที่ผูป้ระกอบการอาจจะ
มองวา่เป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีเลือกใชธ้นาคารน้ีหรือไม่เปล่ียนไปใชธ้นาคารอื่นท่ีอาจจะมีขอ้เสนอท่ีดี
กวา่กต็าม ดงันั้น ธนาคารต่าง ๆ จึงควรศึกษาถึงปัจจยัและความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูป้ระกอบการ
ในการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจของธนาคารพาณิชย ์เพื่อนาํผลมาใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการ
วางแผนการจดัทาํกลยทุธ์ดา้นต่าง ๆ การปรับปรุงการใหบ้ริการเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ
รวมทั้งสร้างความพึงพอใจในการใชบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย
เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ SME ของธนาคารกสิกรไทย

ในจงัหวดัชลบุรี

ขอบเขตของการวจัิย
1.  ขอบเขตดา้นเนื้อหาของการศึกษาครั้ งนี้ผ ูว้ ิจ ยัม ุ่งศ ึกษาถ ึงปัจจยัที่ม ีผลต ่อการ

เลือกใชบ้ริการสินเชื่อ SME ของธนาคารกสิกรไทยในจงัหวดัชลบุรี  ประกอบดว้ยปัจจยั
ดา้นประชากรศาสตร์ (เพศ อาย ุการศึกษา ประเภทธุรกิจ ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ  ขนาดธุรกิจ
ลกัษณะธุรกิจ และประเภทสินเช่ือ) และความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสิน
เช่ือ SME ของธนาคารกสิกรไทยในจงัหวดัชลบุรี ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ , ปัจจยัดา้น
ราคา , ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย , ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด , ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยั
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และ ปัจจยัดา้นกระบวนการ 

2. ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือ SME
ของธนาคารกสิกรไทยในจงัหวดัชลบุรี
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3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ผูว้จิยัก ำหนดระยะเวลาในการศึกษาและเกบ็ขอ้มูล ตั้งแต่เดือน
ตุลาคม ปี พ.ศ. 2563 ถึงเดือนพฤศจิกายน ปี พ.ศ. 2563 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ
1. เพื่อใหท้ราบถึงความตอ้งการของผูป้ระกอบธุรกิจที่มีต่อธนาคารในการน ำมาใชเ้ป็น

แนวทางปรับปรุงการใหบ้ริการทางการเงิน และสินเช่ือ SME ใหมี้ความชดัเจนและสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูป้ระกอบธุรกิจอยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 

2. เพื่อใหท้ราบถึงปัจจยัที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสินเชื่อ SME
ของธนาคารกสิกรไทยในจงัหวดัชลบุรี

3. เพ่ือใหท้ราบถึงฐานขอ้มูลและต่อยอดการทาํวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ SME ของธนาคารกสิกรไทยในจงัหวดัชลบุรีของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ

กรอบแนวคดิในการวจัิย
จากที่ไดท้ ำการศึกษาทฤษฎีและแนวคิดต่าง ๆ รวมถึงงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งในขา้งตน้ทาง

ผูว้จิยัไดน้ำทฤษฎีและแนวคิดต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรมมาสรุปเป็นกรอบแนวคิดของ
งานวจิยัเพ่ือนำมาใชเ้ป็นแนวทางในการทำวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ SME
ของธนาคารกสิกรไทยในจงัหวดัชลบุรี ดงัน้ี

                      ตวัแปรอิสระ                                                                   ตวัแปรตาม

 

      
     ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
     สินเช่ือ SME ของธนาคารกสิกรไทย
     ในจงัหวดัชลบุรี

- ดา้นผลิตภณัฑ์
- ดา้นราคา
- ดา้นสถานท่ี
- ดา้นส่งเสริมการตลาด
- ดา้นกระบวนการบริการ
- ดา้นบุคลากร
- ดา้นภาพลกัษณะทางกายภาพ

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์
- เพศ
- อายุ
- ระดบัการศึกษา
- ประเภทธุรกิจ
- ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ
- ขนาดธุรกิจ
- ลกัษณะธุรกิจ
- ประเภทสินเช่ือ
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แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจัิยท่ีเกีย่วข้อง
แนวคดิเกีย่วกบัประชากรศาสตร์
วศิน สนัหกรณ์ (2557) อธิบายเกี่ยวกบัทฤษฎีประชากรศาสตร์ (demography) หมายถึง

แนวคิดที่เกี่ยวขอ้งกบัประชากรซ่ึงมีรากฐานของคาํศพัทภ์าษากรีก มาจากคาํวา่ “Demo” หมายถึง
“People” แปลวา่ ประชากรหรือประชาชน และคาํวา่ “Graphy” หมายถึง “Description” มีความ
หมายวา่ ลกัษณะการน ำค ำศพัทท์ ั้งสองมารวมกนัจะไดค้วามหมายวา่ วิชาที่เกี่ยวกบัประชากร
นัน่เอง แนวความคิดดา้นประชากรศาสตร์เป็นทฤษฎีที่เก ี่ยวขอ้งกบัหลกัการเป็นเหตุเป็นผล ซ่ึง
พฤติกรรมของมนุษยซ่ึ์งอาจจะเกิดขึ้นจากปัจจยัภายนอก เช่น แรงบงัคบัจากภายนอกมากระตุน้
กล่าวถึง ประชากรท่ีแตกต่างกนั

แนวคดิเกีย่วกบัการเลือกใช้บริการสินเช่ือ SME
สินเช่ือ หมายถึง ความเช่ือถือและไวว้างใจระหวา่งบุคคล 2 ฝ่ายในการที่จะใหสิ้นคา้หรือ

บริการ หรือเงินจ ำนวนหน่ึงไปใชก้่อน โดยมีสญัญากำหนดเง่ือนไขและเง่ือนเวลาการช ำระคืนใน
อนาคตบุคคล 2 ฝ่าย ท่ีกล่าวถึงนั้นอาจมีการติดต่อกนัเป็นรายบุคคลกลุ่มบุคคลหรือนิติบุคคล หรือ
ระหวา่งกนักไ็ด ้และส่ิงท่ีฝ่ายผูใ้หสิ้นเช่ือจะตอ้งรับภาระต่อมา คือ ความเส่ียงดา้นสินเช่ือนอกจาก
จะตอ้งตงัอยูบ่นรากฐานของความเช่ือถือแลว้ยงัตอ้งอาศยัหลกัประกนัอาจเป็นไดท้ั้งบุคคลหรือหลกั
ทรัพยท่ี์นำมาใชเ้พ่ือลดความเส่ียง

ประวตัิธนาคารกสิกรไทย
ธนาคารกสิกรไทยก่อตั้งเมื่อวนัที่ 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ดว้ยทุนจดทะเบียน 5 ลา้นบาท

โดยมีสาขาสำนกัถนนเสือป่าในปัจจุบนัเป็นที่ท ำการแห่งแรก ซ่ึงเร่ิมดว้ยพนกังานเพียง 21 คน
แต่เพียงงวดบญัชีแรกท่ีส้ินสุดหรือเพียง 6 เดือน ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2488 กมี็ยอดเงินฝากสูง
ถึง 12 ลา้นบาท และมีสินทรัพย ์15 ลา้นบาทและตลอดหลายทศวรรษที่ผา่นมา ธนาคารมุ่งม ัน่
พฒันาองคก์รและผลิตภณัฑท์างการเงินใหม่อยา่งสม่ำเสมอเพื่อใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ ภายใตค้ ำขวญั 
“บริการทุกระดบัประทบัใจ”

งานวจิัยที่เกีย่วข้อง
ณิรดา นนัทิมานนท ์(2555) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมอิีทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือธุรกิจ

กับธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ำกัด (มหาชน) ในเขตพืน้ท่ีเมืองพัทยา จังหวัดชลบรีุผลการศึกษาพบวา่
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเชื่อธุรกิจกบัธนาคารกรุง
ศรีอยธุยา จ ำกดั (มหาชน) ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงโดยอนัดบัแรก คือ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด
รองลงมา คือ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์บริการดา้นคา่
ธรรมเนียมในการใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ ตามล ำดบั
การเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจกบัธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ำกดั (มหาชน) ในเขตพื้นที่เมืองพทัยา
จงัหวดัชลบุรีอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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เกศินี ยะจอม(2556) ไดท้ ำการศึกษาถึงพฤติกรรมของลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ธุรกิจ ขนาดยอ่มของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบ
วา่ ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งผูป้ระกอบการที่ไดร้ับการอนุมตัิสินเช่ือธุรกิจขนาด
ยอ่ม จาํนวน 240 ราย พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ ประกอบกิจการคา้ปลีกร้อยละ 48.3 มีการจด
ทะเบียนกิจการเป็นแบบบุคคลธรรมดาร้อยละ 79.6 ระยะเวลาท่ีประกอบกิจการของผูใ้ชบ้ริการสิน
เชื่อธุรกิจขนาดยอ่มจะอยูใ่นช่วง 6 – 10 ปี ร้อยละ 47.9 รายไดข้องธุรกิจของผูใ้ชบ้ริการสินเชื่อ
ธุรกิจ ขนาดยอ่มที่อยูใ่นช่วง 500,000 -1,000,000 บาท ร้อยละ 52.9 ผลการศึกษาพบวา่พฤติกรรม
ของผูป้ระกอบการที่ไดร้ับการอนุมตัิสินเชื่อธุรกิจขนาดยอ่ม พบวา่ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่มี
ประเภทวงเงินสินเช่ือป็นประเภทวงเงินกู ้ วตัถุประสงคใ์นการขอสินเช่ือเพ่ือนาํเงินมาใชห้มุนเวียน
ในกิจการ ลกัษณะของการใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอ่มเป็น การใชบ้ริการสินเช่ือเป็นคร้ังแรก  
(ก ูใ้หม่) อตัราดอกเบี้ยในการผอ่นชาํระของผูใ้ชบ้ริการสินเชื่อธุรก ิจขนาดยอ่มที่ไดร้ ับการ
อนุมตัิ8.6% ต่อปี ค่าธรรมเนียมและค่าใชจ้่ายในการขอสินเช่ือธุรกิจขนาดยอ่มอยูใ่นช่วง 10,001 –
30,000 บาทต่อครั้ งแรกในการขอสินเชื่อธุรกิจขนาดยอ่ม ประเภทหลกัประกนัในการขอสินเชื่อ
ธุรกิจขนาดยอ่มมีบา้นพร้อมท่ีดินเป็นหลกัประกนัขอ้มูลท่ีมีการเขา้ขอใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจขนาด
ยอ่มจะไดร้ับการชกัชวนจากพนกังานธนาคารผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มี
อิทธิพลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอ่ม พบวา่กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัในสามลำดบัแรก
คือ ดา้นผลิตภณัฑด์า้นสถานที่ดา้นกระบวนการ ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการพบวา่
กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจแต่ละปัจจยัใน ลาํดบัหน่ึงดงัน้ี 1) ผลิตภณัฑผ์ูใ้ชบ้ริการมีระดบัความ
พึงพอใจในรูปแบบการใหว้งเงินสินเช่ือที่ไดร้ับพิจารณาอนุมตัิสูง 2)ความพึงพอใจดา้นราคาผูใ้ช้
บริการมีระดบัความพึงพอในอตัราดอกเบ้ียเงินกูมี้ความเหมาะสมกบัวงเงินสินเช่ือ 3)ความพึงพอใจ
ดา้นกระบวนการผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจในการขอสินเชื่อมีเงื่อนไขข ั้นตอนไม่ยุง่ยาก
4)ความพึงพอใจดา้นพนกังานผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจที่พนกังานมีประสบการณ์และมี
ความชาํนาญทางดา้นสินเชื่อ 5)ความพึงพอใจดา้นสถานที่ใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึง
พอใจท่ีธนาคารมี ทาํเลท่ีตั้งใกลบ้า้นและหรือใกลท่ี้ทาํงาน 6) ความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาดผู ้
ใชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจท่ีมีส่วนลดหรือยกเวน้ค่าธรรมเนียม 7)ความพึงพอใจดา้นกายภาพผู ้
ใชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจท่ีธนาคารมีช่ือเสียงฐานะความมัน่คงของธนาคาร

ศุวดี วิเศษยา (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มอีิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือธุรกิจ
ธนาคารพาณิชย์ของผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารพาณิชย ์
ของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
ทั้งส้ิน 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความหลากหลายและความทนัสมยัของผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้น
ซ่ือสตัยข์องพนกังาน ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นความถูกตอ้งและความสะดวกในการใชบ้ริการ
และปัจจยัดา้นความมีมาตรฐานและ การใชง้านของผล ิตภณัฑ  ์ส ่วนของลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ ผลการวจิยัพบวา่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ยอดขายมีอิทธิพลต่อการเลือก
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ใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารพาณิชยข์องผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล

สุภคันาง ปัสนะจะโน (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มผีลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสิน
เช่ือธุรกิจขนาดเลก็ (sSME) กับสำนักงานเขตปทุมธานี ธนาคารกรุงไทยจ ำกัด (มหาชน) ผลการ
ศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูป้ระกอบการท่ีใชบ้ริการสินเช่ือ sSME คือ ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์หรือวงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บอนุมติัมีความเหมาะสมกบัหลกัประกนัและดา้นบุคลากรหรือ
พนกังาน ไดแ้ก่ พนกังานใหค้ ำปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้งเขา้ใจง่ายมีมนุษยสมัพนัธ์ที่ดีส ำหรับหาร
ศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปของผูป้ระกอบการที่ใชบ้ริการสินเชื่อ sSME และปัจจยั
ส่วนการผสมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชื่อ sSME ณ ระดบัความเชื่อมัน่ ร้อยละ 95 พบวา่
ลกัษณะการด ำเนินธุรกิจมีความสมัพนัธ์กบัปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเชื่อ sSME
ดา้นผลิตภณัฑ ์เช่น ระยะเวลาในการผอ่นชำระหน้ี ดานการส่งเสริมการตลาด เช่น ช่ือเสียงและภาพ
ลกัษณ์ของธนาคารและดา้นกระบวนการใหบ้ริการ เช่น ขั้นตอนการขออนุมติัสินเช่ือ

วาสินี เสถียรกาล (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมผีลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ
จำกัด (มหาชน) ประชากรท่ีท ำการศึกษา คือ ประชากรผูท่ี้ใชบ้ริการ หรือเคยใชบ้ริการกบัธนาคาร
กรุงเทพ จ ำกดั (มหาชน) ท ำการสำรวจโดยใชแ้บบสอบถาม (questionnaire) ผา่นระบบออนไลน์
Google Docs ซ่ึงสามารถเกบ็ แบบสอบถามไดท้ั้งส้ิน 425 ชุด ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ำกดั (มหาชน) โดยเรียงลำดบัตามอิทธิพลท่ีมีผลต่อการตดัสิน
ใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ และ เคร่ืองมืออุปกรณ์ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์
โปรโมชัน่ และบริการหลงัการขาย ปัจจยัดา้นเทคโนโลย ีปัจจยัจ ำนวนช่องบริการและสาขา ปัจจยั
ดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นสถานที่ และช่วงเวลาในการใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นช่ือเสียง นโยบาย และ
ภาพลกัษณ์ ตามล ำดบั ส่วนผลการวจิยัทางลกัษณะประชากรศาสตร์ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพ
แตกต่างกนั มีผลการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ำกดั (มหาชน) แตกต่างกนั ขณะที่ผูใ้ช้
บริการท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีผลการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ำกดั 
(มหาชน) ไม่แตกต่างกนั

กร สุทิน (2561) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มผีลต่อการใช้บริการสินเช่ือของธนาคารอิสลามแห่ง
ประเทศไทย กรณีศึกษา ภาคเหนือตอนบน ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจมากทุก
ดา้นและดา้นที่มีการตดัสินใจสูงสุด คือ ดา้นราคา รองลงมา คือ ดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
กระบวนการในการให้บริการดา้นสภาพแวดลอ้ม และสถานท่ี ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ และดา้นท่ี
มีการตดัสินใจต่ำสุด คือ ดา้นการตลาด 

ศรัญญา รักสงฆ ์(2561) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มผีลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือธุรกิจกบั
สถาบันการเงินของรัฐของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบวา่ แหล่ง
เงินทุนท่ีสำคญัท่ีสุดของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ในภาคตะวนัออก เฉียงเหนือ คือ เงินกู ้
จากธนาคารพาณิชย ์รองลงมา คือ สถาบนัการเงินของรัฐและปัจจยัดา้นสถานประกอบการที่มีผล
ต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจกบัสถาบนัการเงินของรัฐของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม
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ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ไดแ้ก่ ทนุเร่ิมตน้ของกิจการ มูลค่าสินทรัพยขอ์งกิจการ นอกจากน้ียงั
พบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาดท่ีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจกบัสถาบนัการเงิน
ของรัฐ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคาดา้นช่องทางการจดัจ ำหน่ายและดา้นการส่งเสริม
การขาย 

วธีิดำเนินการวจัิย
การวจิยั เร่ือง “ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ SME ของธนาคารกสิกรไทยใน

จงัหวดัชลบุรี ” เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (quantitative research) ใชรู้ปแบบการวจิยัเชิงสาํรวจ (survey
research) ผา่นการเกบ็ขอ้มูลทางแบบสอบถาม (questionnaire)

กลุ่มประชากร
ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาครั้ งน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการสินเชื่อในจงัหวดั กลุ่มตวัอยา่งที่ผูว้ิจยั

ทำการเกบ็แบบสอบถามจำนวนทั้งส้ิน 385 ชุด โดยใชสู้ตรไม่ทราบจำนวนท่ีแน่นอนของประชากร
ของ W.G. Cochran (1953) โดยก ำหนดความเชื่อม ัน่ 95% ที่ความคลาดเคลื่อน ±5 % ดงัน ั้น
ผูว้จิยัใชก้ารสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น  ซ่ึงผูว้ิจยัจะเลือกใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ

การเกบ็รวบรวมข้อมูล
การสาํรวจปัจจยัปัจจยัทีม่ผีลตอ่การเลอืกใชบ้ริการสินเชื่อ SME ของธนาคารกสิกรไทย

ในจงัหวดัชลบุรี จะทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ ซึ่ งไดม้าจากการใช ้
แบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 385 ตวัอยา่ง โดยจะใชว้ธิีการแจกแบบ สอบถามและแจก
แบบสอบถามออนไลน์ผา่นทาง Google Forms ควบคู่กนั

การวเิคราะห์ข้อมูล
1. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีไดจ้ากผูต้อบแบบสอบถาม
2. วิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามถามถึงปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเชื่อ SME

ของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัชลบุรี ซ่ึงเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าวิเคราะห์
หาความถ่ี (frequency) และค่าร้อยละ (percentage) โดยใชโ้ปรแกรมสำเร็จรูป SPSS

สถิติท่ีใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)   
1. ใชค้ ่าร้อยละในการวิเคราะห์ตวัแปรที่มีระดบัการวดัเชิงกลุ ่ม ไดแ้ก่ ลกัษณะทาง

ประชากรศาสตร์ (อาย ุเพศ อาย ุระดบัการศึกษา ประเภทธุรกิจ ระยะเวลาดำเนินธุรกิจ ขนาดธุรกิจ
ลกัษณะธุรกิจ และประเภทสินเช่ือ) 
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2. ใชส้่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าเฉลี่ยในการวิเคราะห์ตวัแปรที่มีระดบัการวดัเชิง
ปริมาณ ไดแ้ก่ ปัจจยัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเชื่อ SME ของธนาคารกสิกรไทยในจงัหวดั
ชลบุรี

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 1 พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ ำนวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ

53.50 และเพศหญิง จ ำนวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50 ส่วนใหญ่มีอาย ุ41-50 ปี จ ำนวน 136 คน
คิดเป็นร้อยละ 31.90 รองลงมา คือ 31-40 ปี จ ำนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 31.90 มากกวา่ 50
ปี จ ำนวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 22.60 และสำหรับผูต้อบแบบสอบถามนอ้ยที่สุด คือ ไม่เกิน 30
ปี จ ำนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 10.10 ตามลำดบั ส่วนใหญ่ศึกษาในระดบัปริญญาตรี จ ำนวน 209
คน คิดเป็นร้อยละ 54.30 รองลงมา คือ ต ่ำกวา่ปริญญาตรี จ ำนวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 23.60 และ
สำหรับผูต้อบแบบสอบถามนอ้ยที่สุด คือ สูงกวา่ปริญญาตรี จ ำนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 22.10
ตามล ำดบั ส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจการบริการ จ ำนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 36.40 รองลงมา
คือ การคา้ปลีก จ ำนวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 26.80 การผลิตจ ำนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.70
และสำหรับผูต้อบแบบสอบถามนอ้ยที่สุด คือ การคา้ส่ง จ ำนวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 17.10
ตามลำดบั ส่วนใหญ่ดำเนินธุรกิจ 1-3 ปี จ ำนวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 33.20 รองลงมา คือ มากกวา่
5 ปี จ ำนวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 28.30 อาย ุ4-6 ปี จำนวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 23.60 สำหรับผู ้
ตอบแบบสอบถามนอ้ยที่สุด คือ ต ่ำกวา่ 1 ปี จ ำนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.80 ตามล ำดบั
ส่วนใหญ่มีมูลค่าสินทรัพยน์อ้ยกวา่ 10 ลา้นบาท จ ำนวน 285 คน คิดเป็นร้อยละ 74.00 รองลงมา
คือ 10-50 ลา้นบาท จ ำนวน 43 คน  คิดเป็นร้อยละ 11.20 มูลคา่สินทรัพย ์51-100 ลา้นบาท จ ำนวน
39 คน คิดเป็นร้อยละ 10.10 และสำหรับผูต้อบแบบสอบถามนอ้ยที่สุด คือ มากกวา่ 100 ลา้นบาท
จ ำนวน 18 คน  คิดเป็นร้อยละ 4.7  ตามล ำดบั ส่วนใหญ่เป็นเจา้ของธุรกิจเพียวคนเดียว จ ำนวน
143 คน คิดเป็นร้อยละ 37.10 รองลงมา คือ หา้งหุน้ส่วนสามญั จ ำนวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.90
บริษทั จ ำกดั จ ำนวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 22.60 และสำหรับผูต้อบแบบสอบถามนอ้ยที่สุด คือ
หา้งหุน้ส่วนจำกดั จ ำนวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 16.40 ตามล ำดบั ส่วนใหญ่ใชว้งเงินกูร้ะยะยาว
(Loan) จ ำนวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 39.20 รองลงมา คือ วงเงินหมุนเวยีนธุรกิจ (OD, LG, PN)
จ ำนวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 35.10 วงเงินสินเชื่ออเนกประสงค ์จ ำนวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ
25.20 และสำหรับผูต้อบแบบสอบถามนอ้ยที่สุด คือ อื่นๆจ ำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50
ตามลำดบั

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนที่ 2 พบวา่ ปัจจยัที่มีผลตอ่การเลอืกใชบ้ริการสินเชื่อ SME
ของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X̄  = 3.92) เม่ือพิจารณารายดา้น
พบวา่ ดา้นที่อย ูใ่นระดบัมากที่สุด คือ ดา้นราคา ดา้นกระบวนการบริการและดา้นบุคลากร
(X̄  = 4.23, X̄  = 4.22 และ X̄  = 4.19) ตามลำดบั ดา้นที่อยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นส่งเสริมการตลาด
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นสถานท่ี และดา้นภาพลกัษณะทางกายภาพ (X̄  = 3.93, X̄  = 3.80, X̄  = 3.68 และ
X̄  = 3.63) ตามลำดบั
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สรุปผลการวจัิย 
ปัจจัยด้านประชากรศาตร์ 
การศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเชื่อ SME ของธนาคารกสิกรไทย

ในจงัหวดัชลบุรี มีผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ ำนวน 385 คนส่วนใหญ่เป็นเพศชาย
จำนวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 53.50 คิดเป็นร้อยละ 46.50 ส่วนใหญ่มีอาย ุ41-50 ปี จำนวน 136 คน
คิดเป็นร้อยละ 31.90 ส่วนใหญ่ศึกษาในระดบัปริญญาตรี จ ำนวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 54.30
ส่วนใหญ่ดำเนินธุรกิจ 1-3 ปี จ ำนวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 33.20 ส่วนใหญ่มีมูลคา่สินทรัพยน์อ้ย
กวา่ 10 ลา้นบาท จ ำนวน 285 คน คิดเป็นร้อยละ 74.00 ส่วนใหญ่เป็นเจา้ของธุรกิจเพียวคนเดียว
จำนวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 37.10 ส่วนใหญ่ใชว้งเงินกูร้ะยะยาว (Loan) จำนวน 151 คน คิดเป็น
ร้อยละ 39.20  ตามลำดบั

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือ SME ของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดชลบุรี
ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ SME ของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัชลบุรี

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นที่อยูใ่นระดบัมากที่สุดคือ ดา้นราคา
ดา้นกระบวนการบริการ และดา้นบุคลากร ตามล ำดบั ดา้นที่อยูใ่นระดบัมากคือ ดา้นส่งเสริมการ
ตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นสถานท่ี และ ดา้นภาพลกัษณะทางกายภาพตามล ำดบั

อภิปรายผล
ดา้นผลิตภณัฑ ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความสำคญั

อยูใ่นระดบัมาก คือ วงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บอนุมติัตรงตามท่ีขอสดัส่วนหลกัประกนักบัวงเงินสินเช่ือ
ธุรกิจมีความเหมาะสม ผลิตภณัฑม์ีความหลากหลาย ผลิตภณัฑส์ินเชื่อธุรก ิจของธนาคาร
มีมาตรฐานเป็นท่ียอมรับในการท ำธุรกิจ ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือธุรกิจท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัตอบสนองความ
ตอ้งการได ้และผลิตภณัฑม์ีความทนัสมยัเขา้ถึงไดง้ ่าย ตามล ำดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
ศุวดี วิเศษยา (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมอิีทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารพาณิชย์
ของผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  ผล
การวจิยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารพาณิชยข์องผูป้ระกอบ
การวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท ั้งส้ิน 5 ปัจจยั
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความหลากหลายและความทนัสมยัของผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นซ่ือสตัยข์องพนกังาน
ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นความถูกตอ้งและความสะดวกในการใชบ้ริการ และปัจจยัดา้นความ
มีมาตรฐานและ การใชง้านของผลิตภณัฑ ์ส่วนของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ผลการวิจยัพบวา่
ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ยอดขายมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเชื่อธุรกิจธนาคาร
พาณิชยข์องผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล

ดา้นราคา โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุดเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที่มีความสำคญั
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ระดบัอตัราดอกเบ้ีย/ค่าธรรมเนียมมีความหลากหลาย (ตามจาํนวนวงเงิน)
อตัราดอกเบี้ย/ค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสมกบัประเภทสินเชื่อมีการลดอตัราดอกเบี้ย/ค่า
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ธรรมเนียมใหอ้ยา่งเหมาะสมและกาํหนดอตัราดอกเบ้ียในระดบัท่ีแข่งขนักบัธนาคารพาณิชยอ์ื่นได้
เช่น Refinance ตามลำดบัตามลำดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของกร สุทิน (2561) ศึกษาเร่ือง ปัจจัย
ท่ีมผีลต่อการใช้บริการสินเช่ือของธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย กรณีศึกษา ภาคเหนือตอนบน
ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบั
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจมากทุกดา้นและดา้นท่ีมีการตดัสินใจสูงสุด คือ ดา้น
ราคา รองลงมา คือ ดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการในการให้บริการดา้นสภาพแวดลอ้ม
และสถานท่ี ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ และดา้นท่ีมีการตดัสินใจต ่ำสุด คือ ดา้นการตลาด 

ดา้นสถานท่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความสำคญัอยู่
ในระดบัมาก คือ สถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสมสะดวกสบาย มีจาํนวนสาขาเพียงพอในการให้
บริการ มีสถานที่จอดรถเพียงพอสาํหรับลูกคา้ที่เดินทางมาใชบ้ริการทาํเลที่ต ั้งสะดวกต่อการเดิน
ทางมาใชบ้ริการและสถานท่ีตั้งของธนาคารใกลแ้หล่งชุมชนตามลำดบัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
เกศินี ยะจอม(2556) ไดท้ ำการศึกษาถึงพฤติกรรมของลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการสินเชื่อธุรก ิจ
ขนาดยอ่มของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่
ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งผูป้ระกอบการท่ีไดรั้บการอนุมตัิสินเช่ือธุรกิจขนาดยอ่ม
จาํนวน 240 ราย พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ ประกอบกิจการคา้ปลีกร้อยละ 48.3 มีการจดทะเบียน
กิจการเป็นแบบบุคคลธรรมดาร้อยละ 79.6 ระยะเวลาท่ีประกอบกิจการของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ
ขนาดยอ่มจะอยูใ่นช่วง 6 – 10 ปี ร้อยละ 47.9 รายไดข้องธุรกิจของผูใ้ชบ้ริการสินเชื่อธุรกิจ
ขนาดยอ่มที่อยูใ่นช่วง 500,000 -1,000,000 บาท ร้อยละ 52.9 ผลการศึกษาพบวา่พฤติกรรมของ
ผูป้ระกอบการท่ีไดร้ับการอนุมตัิสินเช่ือธุรกิจขนาดยอ่ม พบวา่ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่มีประเภท
วงเงินสินเชื่อป็นประเภทวงเงินกู ้ วตัถุประสงคใ์นการขอสินเชื่อเพื่อนาํเงินมาใชห้มุนเวียนใน
กิจการ ลกัษณะของการใชบ้ริการสินเชื่อธุรกิจขนาดยอ่มเป็น การใชบ้ริการสินเชื่อเป็นครั้ งแรก
(กูใ้หม่) อตัราดอกเบี้ยในการผอ่นชาํระของผูใ้ชบ้ริการสินเชื่อธุรก ิจขนาดยอ่มที่ไดร้ ับการ
อนุมตัิ8.6% ต่อปี ค่าธรรมเนียมและค่าใชจ้่ายในการขอสินเช่ือธุรกิจขนาดยอ่มอยูใ่นช่วง 10,001 –
30,000 บาทต่อครั้ งแรกในการขอสินเชื่อธุรกิจขนาดยอ่ม ประเภทหลกัประกนัในการขอสินเชื่อ
ธุรกิจขนาดยอ่มมีบา้นพร้อมท่ีดินเป็นหลกัประกนัขอ้มูลท่ีมีการเขา้ขอใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจขนาด
ยอ่มจะไดร้ับการชกัชวนจากพนกังานธนาคารผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มี
อิทธิพลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอ่ม พบวา่กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัในสามลำดบัแรก
คือ ดา้นผลิตภณัฑด์า้นสถานที่ดา้นกระบวนการ ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการพบวา่
กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจแต่ละปัจจยัใน ลาํดบัหน่ึงดงัน้ี 1) ผลิตภณัฑผ์ูใ้ชบ้ริการมีระดบัความ
พึงพอใจในรูปแบบการใหว้งเงินสินเช่ือท่ีไดร้ับพิจารณาอนุมตัิสูง 2) ความพึงพอใจดา้นราคาผูใ้ช้
บริการมีระดบัความพึงพอในอตัราดอกเบ้ียเงินกูมี้ความเหมาะสมกบัวงเงินสินเช่ือ 3) ความพึงพอใจ
ดา้นกระบวนการผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจในการขอสินเชื่อมีเงื่อนไขข ั้นตอนไม่ยุง่ยาก
4) ความพึงพอใจดา้นพนกังานผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจที่พนกังานมีประสบการณ์และ
มีความชาํนาญทางดา้นสินเชื่อ 5) ความพึงพอใจดา้นสถานที่ใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความ
พึงพอใจที่ธนาคารมี ทาํเลที่ต ั้งใกลบ้า้นและหรือใกลท้ี่ทาํงาน 6) ความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการ
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ตลาด ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจท่ีมีส่วนลดหรือยกเวน้คา่ธรรมเนียม 7) ความพึงพอใจดา้น
กายภาพผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจท่ีธนาคารมีช่ือเสียงฐานะความมัน่คงของธนาคาร

ดา้นส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  ขอ้ท่ีมีความ
ส ำคญัอย ูใ่นระดบัมาก คือ มีการอนุมตัิวงเงินสินเชื่อที่ครอบคลุมความตอ้งการ ในอนาคต
มีการจดั Package วงเงินสินเชื่อทีน่่าสนใจ ใหข้อ้มลูขา่วสารธนาคารผา่นส่ือตา่ง ๆ เช่น  แผน่พบั
อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ และการโฆษณา ประชาสมัพนัธผ์า่นส่ือต่าง ๆ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
ณิรดา นนัทิมานนท ์(2555) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มอีิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือธุรกิจกับ
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ำกัด (มหาชน) ในเขตพืน้ที่เมืองพัทยา จังหวัดชลบรีุผลการศึกษา พบวา่
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเชื่อธุรกิจกบัธนาคารกรุง
ศรีอยธุยา จ ำกดั (มหาชน) ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงโดยอนัดบัแรก คือ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด
รองลงมา คือ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์บริการดา้นคา่
ธรรมเนียมในการใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ ตามล ำดบั
การเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจกบัธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ำกดั (มหาชน) ในเขตพื้นที่เมืองพทัยา
จงัหวดัชลบุรีอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ดา้นกระบวนการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ี
มีความสำคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ความไวว้างใจได ้เกี่ยวขอ้งกบัความถูกตอ้ง  ในกระบวนการ
ใหบ้ริการ สามารถติดต่อขอใชบ้ริการไดง้่าย ระเบียบหรือขั้นตอนมีความยดืหยุน่อยา่งเหมาะสมมี
ขั้นตอนในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือท่ีเหมาะสมไม่มีการซ้ำ ซอ้นในการทาํงานความถูกตอ้งแม่นยาํ
ในการคาํนวณอตัราดอกเบี้ยคา่ธรรมเนียม ตามล ำดบั และความสำคญัที่อยูใ่นระดบัมาก คือ ความ
สะดวกรวดเร็วในการไดรั้บบริการและความรวดเร็วในการพิจารณาอนุมติั ตามล ำดบั ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของวาสินี เสถียรกาล (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมผีลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ประชากรท่ีทำการศึกษา คือ ประชากรผูท่ี้ใชบ้ริการ หรือเคยใชบ้ริการกบั
ธนาคารกรุงเทพ จ ำกดั (มหาชน) ท ำการสำรวจโดยใชแ้บบสอบถาม (questionnaire) ผา่นระบบ
ออนไลน์ Google Docs ซ่ึงสามารถเกบ็ แบบสอบถามไดท้ั้งส้ิน 425 ชุด ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ำกดั (มหาชน) โดยเรียงล ำดบัตามอิทธิพลท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ และ เคร่ืองมืออุปกรณ์ ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์โปรโมชัน่ และบริการหลงัการขาย ปัจจยัดา้นเทคโนโลย ีปัจจยัจ ำนวนช่องบริการและ
สาขา ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นสถานที่ และช่วงเวลาในการใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นชื่อเสียง
นโยบาย และภาพลกัษณ์ ตามลำดบั ส่วนผลการวิจยัทางลกัษณะประชากรศาสตร์ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีผลการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ำกดั (มหาชน) แตกต่างกนั ขณะ
ท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีผลการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ
จำกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั

ดา้นบุคลากร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความสำคญัอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานมีความซ่ือสตัยน์่าไวว้างใจเช่ือถือไดแ้ละความสำคญัท่ีอยูใ่นระดบั
มาก คือ พนกังานมีทศันคติที่ดี,พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการพนกังานมีความรู้
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ความชาํนาญ,สามารถใหค้าํปรึกษาและแกไ้ขปัญหาได,้พนกังานมีความเป็นมิตร มีใจรักการบริการ
ตามลำดบัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุภคันาง ปัสนะจะโน (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมผีลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือธุรกิจขนาดเลก็ (sSME) กับสำนักงานเขตปทุมธานี ธนาคารกรุงไทย
จำกัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูป้ระกอบการท่ีใชบ้ริการสิน
เชื่อ sSME คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์หรือวงเงินสินเชื่อที่ไดร้ับอนุมตัิมีความเหมาะสมกบัหลกั
ประกนัและดา้นบุคลากรหรือพนกังาน ไดแ้ก่ พนกังานใหค้ ำปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้งเขา้ใจง่าย
มีมนุษยสมัพนัธ์ที่ดีสำหรับหารศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลท ัว่ไปของผูป้ระกอบการที่ใช้
บริการสินเชื่อ sSME และปัจจยัส่วนการผสมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ sSME ณ ระดบั
ความเชื่อม ัน่ ร้อยละ 95 พบวา่ ลกัษณะการด ำเนินธุรกิจมีความสมัพนัธ์กบัปัจจยัที่มีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือ sSME    ดา้นผลิตภณัฑ ์เช่น ระยะเวลาในการผอ่นชำระหน้ี ดานการส่ง
เสริมการตลาด เช่น ชื่อเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคารและดา้นกระบวนการใหบ้ริการ เช ่น
ขั้นตอนการขออนุมติัสินเช่ือ

ดา้นภาพลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ี
มีความสำคญัอยูใ่นระดบัมาก คือ ความสะอาดและเป็นระเบียบของธนาคาร ส่ิงอำนวยความสะดวก
ของธนาคาร เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้มีความทนัสมยัและการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ตามล ำดบัซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของศรัญญา รักสงฆ ์(2561) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมผีลต่อการเลือกใช้บริการสิน
เช่ือธุรกิจกับสถาบันการเงินของรัฐของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
พบวา่ แหล่งเงินทุนที่สำคญัที่สุดของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ในภาคตะวนัออก เฉียง
เหนือ คือ เงินกูจ้ากธนาคารพาณิชย ์รองลงมา คือ สถาบนัการเงินของรัฐและปัจจยัดา้นสถาน
ประกอบการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจกบัสถาบนัการเงินของรัฐของวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดยอ่มในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ไดแ้ก ่ทนุเร่ิมตน้ของกิจการ มูลค่าสินทรัพยขอ์ง
กิจการ นอกจากน้ียงั พบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาดที่ผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเชื่อ
ธุรกิจกบัสถาบนัการเงินของรัฐ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคาดา้นช่องทางการจดัจำหน่าย
และดา้นการส่งเสริมการขาย 
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ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ วงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บอนุมติัตรงตามท่ีขอ ซ่ึงหลาย
กรณีลูกคา้จะไดว้งเงินมากกวา่หรือนอ้ยกวา่ท่ีขอ หรือบางกรณีอาจจะไดว้งเงินเท่ากบัท่ีขอแต่          
กอ็าจจะมีการหกัคา่ธรรมเนียมหรือคา่ประกนัต่าง ๆ จึงไม่ไดว้งเงินตรงตามท่ีขอไปพนกังานควรมี
การคำนวณยอดเงินเผ่ือไวเ้พ่ือให้ตรงกบัจำนวนท่ีลูกคา้ตอ้งการ

ดา้นราคา ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ  ระดบัอตัราดอกเบ้ีย/ค่าธรรมเนียมมีความหลากหลาย 
(ตามจาํนวนวงเงิน) ควรเพ่ิมรูปแบบอตัราดอกเบ้ียให้หลากหลายกว่าปัจจุบนัเพ่ือเป็นตวัเลือก ใหก้บั
ลูกคา้

ดา้นสถานท่ี ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ สถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสมสะดวกสบาย ควรมี
หอ้งรับรองใหก้บัลูกคา้ หรือควรมีกิจกรรมใหลู้กคา้ทำระหวา่งรอใชบ้ริการ แต่ถา้จะมาใชบ้ริการ
สาขาในหา้งกอ็าจจะมีท่ีจอดรถสำหรับผูม้าใชบ้ริการโดยเฉพาะ

 ดา้นส่งเสริมการตลาด ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ มีการอนุมติัวงเงินสินเช่ือท่ีครอบคลุมความ
ตอ้งการในอนาคต ควรมีการวางแผนทางการเงินใหลู้กคา้อยา่งชดัเจนถึงอนาคตวา่จะเป็นอยา่งไร
ต่อไป เพ่ือท่ีใหลู้กคา้มีความเช่ือมัน่และธุรกิจท่ีจะดำเนินต่อไปในอนาคต

ดา้นกระบวนการบริการ ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ความไวว้างใจไดเ้กี่ยวขอ้งกบัความถูกตอ้ง
ในกระบวนการใหบ้ริการ ดงันั้น พนกังานทุกคนตอ้งไวใ้จได ้ท ำถูกตอ้งตามกระบวนการทุกขั้น
ตอนตามท่ีธนาคารกำหนดไว ้และตอ้งมีการจดัฝึกอบรมถึงกระบวนการการทำงาน  ท่ีถูกตอ้งและมี
ประสิทธิภาพ

ดา้นบุคลากร ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ พนกังานมีความซ่ือสตัยน์่าไวว้างใจ เช่ือถือได ้ 
พนกังานตอ้งมีความซ่ือสตัยแ์ละไวใ้จได ้ไม่ใช่รับเงินใตโ้ต๊ะแลว้ดนัใหแ้ต่เคสใหญ่ ๆ ซ่ึงลูกคา้ทุก
คนตอ้งมีสิทธิเท่าเทียมกนั

ดา้นภาพลกัษณะทางกายภาพ ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ  ความสะอาดและเป็นระเบียบของ
ธนาคาร ธนาคารเป็นท่ีคนเขา้ออกตลอดเวลา จึงท ำใหส้กปรกง่าย ส่ิงของจะไม่อยูเ่ป็นท่ีตลอดเวลา 
เช่น หยบิหนงัสือพิมพม์าอ่านแลว้ไม่เกบ็ท่ีหรือทานน้ำท่ีตูก้ดน้ำแลว้ไม่ท้ิงแกว้กระดาษใหล้งถงั ดงั
นั้น กค็วรมีมาตรการในการรักษาความสะอาดอาจจะมีป้ายบอก มีถงัขยะเพิ่มมีแม่บา้นคอยดูแลใน
ทุกช่วงเวลาท่ีธนาคารเปิด
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