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บทคัดยอ 

 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ
สินเชื่อธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมของธนาคารออมสินเขตเชียงใหม 3  กลุมประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ
ผูประกอบการท่ีไดรับอนุมัติสินเชื่อธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมท้ังหมดจํานวน 320 คน ซ่ึงจําแนกตาม
ประเภทของกิจการคือผูประกอบการคาปลีกและคาสงจํานวน 167 คน และผูประกอบการการผลิตและบริการ
จํานวน 153 คน โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล ทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติพรรณนา และ
การใหน้ําหนักของความพึงพอใจ โดยใชมาตรวัด  ลิเคิรทสเกล และทดสอบความแตกตางของความพึงใจโดยใช
คาสถิติ t-test    ผลการศึกษาพบวา ผูประกอบการคาสงและคาปลีกสวนใหญมีวัตถุประสงคในการขอสินเชื่อ
เพ่ือเปนเงินทุนหมุนเวียนในกิจการ   เปนการขอวงเงินกูระยะยาว (L/T)  โดยไดรับวงเงินกูเฉลี่ยจํานวน 
1,816,129  บาทตอคน เงินงวดผอนชําระเฉลี่ย  26,750  บาทตอเดือน  ระยะเวลาในการผอนชําระ 72  งวด 
สวนท่ีเหลือเปนการขอวงเงินเบิกเกินบัญชี (O/D)   ไดรับวงเงินกูเฉลี่ยจํานวน 1,245,660  บาทตอคน เงินงวด
ผอนชําระเฉลี่ย  11,950  บาทตอเดือน  ระยะเวลาในการผอนชําระ 112  งวด  มีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยอยู
ในระดับมาก  โดยมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑสูงสุดอยูในระดับมาก ไดแกความเหมาะสมของสัดสวนวงเงิน
กูตอหลักประกัน  รองลงมาพึงพอใจดานพนักงานอยูในระดับมาก  ไดแก ความมีมนุษยสัมพันธดีของพนักงาน   
และกลุมผูประกอบการการผลิตและบริการสวนใหญมีวัตถุประสงคในการขอสินเชื่อเพ่ือเปนเงินทุนหมุนเวียน
ในกิจการ เปนการขอวงเงินกูระยะยาว (L/T) ไดรับวงเงินกูเฉลี่ยจํานวน 3,196,694 บาทตอคน เงินงวดผอน
ชําระเฉลี่ย  31,703  บาทตอเดือน  ระยะเวลาในการผอนชําระ 108 งวด  และเปนการขอวงเงินกูเบิกเกิน
บัญชี (O/D)   สวนใหญไดรับวงเงินกูเฉลี่ยจํานวน 2,152,556 บาทตอคน  เงินงวดผอนชําระเฉลี่ย  26,800  
บาทตอเดือน  ระยะเวลาในการผอนชําระ  86 งวด  มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑสูงสุดอยูในระดับมาก ไดแก
ความเหมาะสมของสัดสวนวงเงินกูตอหลักประกัน  รองลงมาพึงพอใจดานสถานท่ีใหบริการอยูในระดับมาก  
ไดแกความเพียงพอของจํานวนสาขาของธนาคารท่ีใหบริการ  เม่ือทําการทดสอบความแตกตางความพึงพอใจ
ของผูประกอบการในภาพรวม    และปจจัยยอยดานราคา ดานพนักงาน และดานลักษณะทางกระบวนการ  
ผูประกอบการคาปลีกคาสงและผูประกอบการการผลิตการบริการมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ  โดยผูประกอบการคาสงและคาปลีกมีความพึงพอใจมากกวาผูประกอบการผลิตและบริการ  
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ABSTRACT 
 
 The present study has the objective to examine the behavior and satisfaction of 
consumers in using small and medium enterprises (SME) loans of Chiang Mai Area 3 
Government Savings Bank (GSB).  The population are totally 320 business operators who 
received the SME loans from GSBs in Chiang Mai that can be further set apart into two groups 
according to the business types namely 167 wholesalers and retailers and 153 manufacturers 
and services providers.  The needed information was collected from these business 
operators using questionnaire.  The analysis was based on the results of descriptive statistics 
and Likert’s scale rating of consumer’s satisfaction.      T-test was also performed to test the 
difference in satisfaction level between the two groups of sub-population.  The findings 
revealed that most people in wholesaler and retailer group were represented by female at 
45 years old on the average who registered the business as a natural person, earning average 
business income not exceeding one million baht per year, having been in the present 
business averagely for 8 years, and engaging on the average six workers or employees for the 
business operation.  Their objective of getting loans was primarily to use the money as 
working capital in the business.  Generally, they applied for loans from GSB only once as 
long term (L/T) loan and received loan approval for 1,816,129 baht per person on the 
average.  The loan was repaid averagely 26,750 baht per month for 72 monthly loan 
repayment installments. The most common loan collateral was building and land premise.  
Borrowers had to pay for loan services fee at 5,450 baht per person and for collateral price 
appraisal fee at 5,960 baht per person on the average.  Among those borrowers who applied 
for overdraw (O/D) option, most of them received the O/D limit at 1,245,660 baht per person 
on the average and repaid averagely 11,950 baht per month per person for 112 monthly 
installments.  Similarly, they generally used building and land premise as loan collateral.  
They paid loan services fee and collateral price appraisal fee at averagely 4,452 and 5,526 
baht per person, respectively. Consumers in this group rated their overall satisfaction at high 
level with their use of SME loan services from GSB, and were satisfied the most with the 
product factor for the attribute of reasonable loan limit approval compared to the value of 
loan collateral followed by the personnel factor for the attribute of good human relation of 
the bank staff.  And  The majority of consumers in the manufacturer and services provider 
group were found to be female, 44 years old on the average, and married.  They had their 
business registered as natural person, earned business income in the range not more than 
1.00 million baht per year, had been in the business for 9 years on the average, and 
employed averagely seven workers for their business operation. Their borrowing objective 
was to get working capital for running their business.  They applied for loans from GSB in 
most cases only one time for long term (L/T) credit and received the loan approval for 
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3,196,694 baht per person on the average which was repaid averagely 31,703 baht per 
month for 108 monthly loan repayment installments.  They generally used building and land 
premise as loan collateral.  They paid the loan services fee and collateral price appraisal fee 
at 5,665 baht and 5,420 baht per person on the average, respectively.  Meanwhile, those in 
this group who took the overdraw option on the average obtained 2,152,556 baht O/D limit 
per person which was repaid at 26,800 baht per month for 86 monthly installments.  Like 
other borrowers, their loan collateral was mainly building and land premise.  They also paid 
averagely 4,896 baht and 5,487 baht per person for loan services fee and collateral price 
appraisal fee, respectively.  Consumers in this group rated their overall satisfaction with 
lending services of GSB for SMEs at moderate level.  They felt most satisfied with the 
product factor for the attribute of reasonable loan limit approval compared to the value of 
their loan collateral followed by the place factor as there was adequate number of GSB 
branches to provide the services.  From the t-test, it was found there existed difference 
between the two groups in overall satisfaction and specific satisfaction with the factors of 
price, product, place, and process of GSB in providing the SME loan services.  The consumers 
in wholesaler and retailer group revealed their satisfaction in all aspects higher at statistically 
significant level than their manufacturer and services provider counterparts. 

 
ท่ีมาและความสําคัญ 

 วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม  เปนวิสาหกิจท่ีมีบทบาทและความสําคัญในการพัฒนา  เศรษฐกิจ
ของประเทศเปนอยางยิ่ง  ถือเปนกลไกหลักในการเสริมสรางความกาวหนาทางเศรษฐกิจโดยสรางรายไดและ
การจางงาน อีกท้ังเปนเครื่องมือในการแกไขปญหาความยากจน  จากขอมูลสํานักงานสงเสริมวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดยอม  พบวาในป 2556  ประเทศไทยมีจํานวนธุรกิจท้ังหมดจํานวน  2,771,346  ราย เปน
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมจํานวน 2,763,997  รายคิดเปนรอยละ  99.73  ของจํานวนธุรกิจท้ังหมด และ
สวนท่ีเหลือเปนธุรกิจขนาดใหญจํานวน 7,349  ราย  ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมคลอบคลุมกิจการ 3 กลุม
ใหญ ๆ คือ  กิจการการคาสง และ คาปลีก คิดเปนรอยละ 33.45  กิจการการผลิตดานเกษตรกรรมและ
อุตสาหกรรม คิดเปนรอยละ 17.44  และกิจการบริการ เชน การใหเชาอสังหาริมทรัพย การโรงแรม 
รานอาหาร เปนตน คิดเปนรอยละ 39.11 
 ธนาคารออมสินเปนธนาคารหนึ่งท่ีมีบทบาทและความสําคัญในการใหสินเชื่อธุรกิจแกผูประกอบการ
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม  เพ่ือพัฒนาและกระตุนเศรษฐกิจในระดับฐานราก มุงเนนการสรางรายไดและ
กระจายความเจริญสูภูมิภาค  ธนาคารออมสินมีสาขาในการใหบริการท่ัวทุกภูมิภาคของประเทศกวา 1,000 
สาขา  ในภาคเหนือจังหวัดเชียงใหมถือวาเปนศูนยกลางทางเศรษฐกิจท่ีมีการพัฒนาและอัตราการเติบโตทาง
เศรษฐกิจท่ีรวดเร็ว  มีธนาคารออมสินใหบริการจํานวน 40  สาขา   เพ่ือใหบริการลูกคาในจังหวัดเชียงใหม   
 ธนาคารออมสินเขตเชียงใหม 3 ดูแลรับผิดชอบจํานวน 10 สาขา ไดแก สาขาสันปาตอง  สาขาสารภ ี 
สาขาจอมทอง สาขาหางดง สาขาฮอด  สาขาอมกอย สาขาดอยเตา  สาขาแมแจม และสาขาแมวาง จากขอมูล
ธนาคารออมสิน  ในป 2557  ธนาคารออมสินเขตเชียงใหม 3  มีปริมาณสินเชื่อธุรกิจนอยท่ีสุดจํานวน  608.62  
ลานบาท คิดเปนรอยละ 6.20  ของปริมาณสินเชื่อธุรกิจท้ังหมดในจังหวัดเชียงใหม  เนื่องมาจากอยูในพ้ืนท่ี
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หางไกล     มีลักษณะการประกอบธุรกิจท่ีหลากหลาย ท้ังดานเกษตรกรรม อุตสาหกรรม การผลิต การคาและ
การบริการ    ซ่ึงสวนใหญเปนการประกอบธุรกิจประเภทการคา และการบริการ 
 จากการทบทวนวรรณกรรมสวนใหญเปนการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อ

ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมของผูประกอบการท่ีอยูในพ้ืนท่ีเขตอําเภอเมืองซ่ึงเปนลูกคาสินเชื่อของธนาคาร

พาณิชย เชน เกศินี ยะจอม (2555) ศึกษาพฤติกรรมของลูกคาในการเลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจขนาดยอมของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผูประกอบการ  

และปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูประกอบการและเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูประกอบการท่ีใช

บริการธุรกิจขนาดยอมกับธนาคารกสิกรไทย ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม     มนัสนันท  ปญจไชยา 

(2556)  ศึกษาพฤติกรรมความพึงพอใจของผูประกอบการในการใชบริการสินเชื่อธุรกิจขนาดกลางและขนาด

ยอมสํานักงานศูนยธุรกิจขนาดยอมทาแพ(เชียงใหม) ธนาคารไทยพาณิชย  ซ่ึงศึกษากลุมลูกคาของธนาคารไทย

พาณิชยท่ีอยูในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม โดยจําแนกตามวงเงินอนุมัติเปน 3 กลุมคือกลุมตัวอยางท่ีไดรับวงเงิน

อนุมัติสินเชื่อตั้งแต  5.00 – 7.50 ลานบาท    วงเงินอนุมัติสินเชื่อตั้งแต 7.51 -13.00 ลานบาท และวงเงิน

อนุมัติสินเชื่อตั้งแต  13.01-20.00 ลานบาท เปนตน   แตงานศึกษานี้เปนการศึกษาถึงพฤติกรรมและความพึง

พอใจของลูกคาถึงการใชบริการสินเชื่อเพ่ือธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมของธนาคารออมสินเขตเชียงใหม 3   

ซ่ึงนอกจากธนาคารพาณิชยแลวธนาคารออมสินเปนอีกสถาบันการเงินเฉพาะกิจหนึ่งท่ีมีบทบาทสําคัญตอ

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในจังหวัดเชียงใหม จากขอมูลธนาคารออมสินจะเห็นไดวาธนาคารออมสิน

เขตเชียงใหม 3 เปนเขตท่ีมีปริมาณสินเชื่อธุรกิจนอยท่ีสุดเม่ือเทียบกับเขตอ่ืนในจังหวัดเชียงใหม ท้ังนี้

เนื่องมาจากผูประกอบการอยูในพ้ืนท่ีเขตชนบทและหางไกล   โดยผลการศึกษานี้นําไปใชเปนประโยชนตอ

ธนาคารออมสินในการวางแผน  กําหนด และปรับปรุงการทํางานและกลยุทธในการดําเนินงานของธนาคาร

ออมสิน  เพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางเหมาะสม เพ่ือใหมี

การใชสินเชื่อธุรกิจเพ่ิมข้ึนและผลการดําเนินงานเปนไปตามเปาหมายตอไป 

 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

 
 1) เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผูประกอบการในการใชบริการสินเชื่อเพ่ือธุรกิจขนาดกลางและ 

ขนาดยอมของธนาคารออมสินเขตเชียงใหม 3 

 2)  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการในการใชบริการสินเชื่อเพ่ือธุรกิจขนาดกลาง 

และขนาดยอมของธนาคารออมสินเขตเชียงใหม 3 

 
วิธีการศึกษา  

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาลูกคาท่ีไดรับสินเชื่อธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมจากธนาคารออม
สินเขตเชียงใหม 3 ณ ธันวาคม 2557 ท้ังหมดจํานวน 320  ราย ซ่ึงประกอบดวยลูกคาท่ีประกอบธุรกิจ
ประเภทคาสงและคาปลีก จํานวน 167 ราย  และลูกคาท่ีประกอบธุรกิจประเภทการผลิตและการบริการ 
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จํานวน  153 ราย โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล   ในชวงเดือนพฤษภาคม – 
กรกฎาคม พ.ศ. 2558 ซ่ึงประกอบดวย 

1) ขอมูลท่ัวไปและพฤติกรรมในการใชสินเชื่อธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมของลูกคา ไดแก 
วัตถุประสงคในการขอสินเชื่อ ประเภทสินเชื่อ วงเงินท่ีไดรับอนุมัติ  อัตราดอกเบี้ย ระยะเวลาของสินเชื่อ 
เงินงวดผอนชําระ คาธรรมเนียม หลักประกันในการขอกู การทําประกันวงเงินคุมครองสินเชื่อ/ประกันอัคคีภัย 
และแหลงขอมูลท่ีใชในการหาขอมูลสินเชื่อ การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา                       ซ่ึง
ประกอบดวย   คาความถ่ี และคารอยละ  

2) การศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการสินเชื่อธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม     
จะใชทฤษฏีสวนประสมทางการตลาด 7 ดาน คือ  ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ีใหบริการ ดานการ
สงเสริมการขาย ดานพนักงาน  ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ   โดยใชเทคนิคการวัดความ
คิดเห็นแบบมาตรวัดลิเคิรทสเกล (Likert Scale) ออกเปน 5 ระดับ คือระดับ 1 = นอยท่ีสุด ระดับ  2 =  นอย
ระดับ 3 = ปานกลาง  ระดับ 4 = มาก  และระดับ 5 = มากท่ีสุด   จากนั้นนําคะแนนท่ีไดมาหาคาเฉลี่ย แลว
ทําการแปลผลระดับความพึงพอใจ ดังนี้ คะแนน 1.00-1.50 = พึงพอใจนอยท่ีสุด, คะแนน 1.51-2.50 = พึง
พอใจนอย, คะแนน 2.51-3.50 = พึงพอใจปานกลาง, คะแนน 3.51-4.50 = พึงพอใจมาก   และคะแนน 4.51-
5.00 =       พึงพอใจมากท่ีสุด    นอกจากนี้ยังทําการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการ
ของลูกคาท่ีประกอบธุรกิจคาปลีกคาสงกับลูกคาท่ีประกอบธุรกิจการผลิตและการบริการ  โดยใชสถิติคา t (t-
test) 

 
ผลการศึกษา 

 
  ผูประกอบการคาปลีกและคาสง   สวนใหญประกอบกิจการคาปลีกและคาสงวัสดุอุปกรณกอสราง  

เปนเพศหญิง  สถานภาพสมรส    มีอายุเฉลี่ย 45 ป  มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  กิจการมีรายไดเฉลี่ยตอป

อยูในชวงไมเกิน 1 ลานบาท มีระยะเวลาในการประกอบกิจการเฉลี่ย 8 ป   มีจํานวนพนักงานในกิจการเฉลี่ย

จํานวน 6 คน และผูประกอบการการผลิตและการบริการ  สวนใหญประกอบกิจการหอพัก/อพารทเมนใหเชา   

เปนเพศหญิง สถานภาพสมรสจดทะเบียน  มีอายุเฉลี่ย 44 ป   ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยตอป

อยูในชวงไมเกิน 1 ลานบาท ระยะเวลาในการประกอบกิจการเฉลี่ย 9 ป   มีระยะเวลาในการประกอบกิจการ

ไมเกิน 5 ป มีจํานวนพนักงานในกิจการเฉลี่ยจํานวน 7 คน 

          การศึกษาดานพฤติกรรมในการขอสินเชื่อของผูประกอบกิจการท้ัง 2 กลุม ผลการศึกษาสรุปไดดังนี้ 
 

รายการ การคาสงและ        
คาปลีก 

การผลิตและการ
บริการ 

รวม 

1. เงินกูระยะยาว (L/T)  
1.1 วงเงินกูเฉลี่ย (บาท) 
1.2 อัตราดอกเบี้ยเงินกู (รอยละ/ป) 
1.3 เงินงวดผอนชําระ(บาท/เดือน) 
1.4 ระยะเวลาในการผอนชําระ (งวด) 

1,816,129 
7.5 

26,750 
72 

3,196,694 
7.5 

31,703 
108 

2,421,376 
7.5 

23,995 
112 
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รายการ การคาสงและ        
คาปลีก 

การผลิตและการ
บริการ 

รวม 

1. เงินกูระยะยาว (L/T) (ตอ)    

1.5 หลักประกันท่ีใชในการขอสินเชื่อ 
-  ท่ีดินและอาคาร 
-  หองชุด 
-  สมุดเงินฝากและสลากออมสิน 
-  ท่ีดินเปลา 
1.6 คาธรรมเนียมในการใชบริการสินเชื่อ(บาท/คน) 
1.7 คาธรรมเนยีมในการประเมินราคาหลักทรัพย
(บาท/คน) 
1.8  การทําประกันชีวิตคุมครองวงเงินสินเชื่อ 
- ไมทํา 
- ทําประกัน 

112(71.79) 
15(9.61) 
9(5.77) 

20(12.83) 
 

5,450 
5,960 

 
33(21.15) 
123(78.85) 

95(73.07) 
18(13.85) 
2(1.54) 

15(11.54) 
 

5,665 
5,420 

 
31(23.85) 
99(76.15) 

207(72.37) 
33(11.54) 
11(3.85) 
35(12.24) 

 
5,544 
5,723 

 
64(22.38) 
222(77.62) 

2. เงินกูเบิกเกินบัญชี 
2.1 วงเงินกูเฉลี่ย (บาท) 
2.2 อัตราดอกเบี้ยเงินกู (รอยละ/ป) 
2.3 เงินงวดผอนชําระ(บาท/เดือน) 
2.4 ระยะเวลาในการผอนชําระ (งวด) 
2.5 หลักประกันท่ีใชในการขอสินเชื่อ 
-  ท่ีดินและอาคาร 
-  หองชุด 
-  สมุดเงินฝากและสลากออมสิน 
-  ท่ีดินเปลา  
2.6 คาธรรมเนียมในการใชบริการสินเชื่อ(บาท/คน) 
2.7 คาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย
(บาท/คน) 
2.8  การทําประกันชีวิตคุมครองวงเงินสินเชื่อ 
- ไมทํา 
- ทําประกัน 

1,245,660 
7 

11,950 
112 

 
7(63.64) 
1(9.09) 
1(9.09) 
2(18.18) 
4,452 
5,526 

 
 

0(0.00) 
11(100.00) 

2,152,556 
7 

26,800 
86 
 

15(65.22) 
2(8.69) 
2(8.69) 
4(17.40) 
4,896 
5,438 

 
 

9(39.13) 
14(60.87) 

1,643,248 
7 

16,300 
108 

 
22(64.71) 
3(8.82) 
3(8.82) 
6(17.65) 
4,647 
5,487 

 
 

9(26.47) 
25(73.53) 

ท่ีมา  : จากการศึกษา 

  นอกจากนี้ผูประกอบการท้ัง 2 กลุม สวนใหญมีการขอสินเชื่อจากธนาคารเปนครั้งแรก  และมีการใช
วงเงินประเภทอ่ืน เปนตั๋วสัญญาการใชเงิน(P/N) และวงเงินประเภทหนังสือสัญญาคํ้าประกัน(L/G)   มี
แหลงขอมูลท่ีใชในการหาขอมูลสินเชื่อ ไดแก พนักงานสินเชื่อสาขา และผูแนะนําใหใชบริการสินเชื่อ ไดแก 
ตัวเอง  
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 ในภาพรวมผูประกอบการมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่ออยูในระดับปานกลาง  โดยมีความพึง
พอใจสูงสุดดานผลิตภัณฑในระดับมาก ไดแก ความเหมาะสมของสัดสวนวงเงินกูตอหลักประกัน  รองลงมาพึง
พอใจดานราคาในระดับปานกลาง  ไดแก ความเหมาะสมของคาธรรมเนียมสินเชื่อและคาประเมินราคา
หลักทรัพยถูกกวาธนาคารอ่ืน และพึงพอใจดานพนักงานในระดับปานกลาง ไดแกความมีมนุษยสัมพันธดีของ
พนักงาน ตามลําดับ และผูประกอบการมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานลักษณะทางกระบวนการในระดับปาน
กลาง ไดแกความรวดเร็วในการพิจารณาอนุมัติสินเชื่อ 
 ผูประกอบการคาปลีกและคาสงมีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจอันดับ 1 
ดานผลิตภัณฑอยูในระดับมาก  รองลงมาคือดานพนักงานอยูในระดับมาก   และดานลักษณะทางกระบวนการ
อยูในระดับมาก  ตามลําดับ สวนผูประกอบการการผลิตและการบริการ  มีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยอยูในระดับ
ปานกลาง  โดยมีความพึงพอใจอันดับ 1 ดานผลิตภัณฑอยูในระดับมาก รองลงมาคือดานสถานท่ีใหบริการอยู
ในระดับมาก และดานราคาอยูในระดับปานกลาง ตามลําดับ 

เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูประกอบการในการใช

บริการสินเชื่อในภาพรวม  พบวาผูประกอบการท้ัง 2 กลุม มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ  โดยผูประกอบการคาปลีกและคาสงมีความพึงพอใจมากกวาผูประกอบการการผลิตและบริการ เม่ือ

พิจารณาปจจัยยอยแตละดาน  พบวาปจจัยยอยดานราคา ดานพนักงานและดานลักษณะทางกระบวนการ 

ผูประกอบการท้ัง 2 กลุมมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูประกอบการคาปลีกและ

คาสงมีความพึงพอใจมากกวาผูประกอบการการผลิตและบริการ          

 
ขอเสนอแนะ 

 
 1. จากการศึกษาพบวา ผูประกอบการสวนใหญเปนการขอสินเชื่อครั้งแรก ดังนั้นธนาคารออมสินควร
มีการประชาสัมพันธหรือออกโปรโมชั่นเชน  การลดอัตราดอกเบี้ย  การลดคาธรรมเนียม  เปนตน  เพ่ือให
ลูกคาเดิมของธนาคารท่ีมีประวัติชําระหนี้ดี กลับมาใชบริการของธนาคารออมสินอีก   
 2. จากการศึกษา พบวาผูประกอบการท้ัง 2 กลุม บางสวนไมประสงคทําประกันชีวิตคุมครองวงเงิน
สินเชื่อ  ดังนั้นธนาคารควรประชาสัมพันธ และแนะนําถึงประโยชนเพ่ือเปนการลดความเสี่ยงในการใหสินเชื่อ  
ท้ังนี้เพ่ือสงเสริมใหผูประกอบการประสงคทําประกันชีวิตคุมครองวงเงินสินเชื่อเพ่ิมมากข้ึน ธนาคารควรมีการ
ลดอัตราดอกเบี้ย หรือเพ่ิมสัดสวนวงเงินกูกรณีประสงคทําประกันชีวิตเพ่ือคุมครองวงเงินสินเชื่อ 
 3. จากการศึกษาพบวา ผูประกอบการสวนใหญมีความพึงพอใจดานลักษณะกระบวนการนอยท่ีสุด  

ไดแก ความรวดเร็วในการพิจารณาอนุมัติสินเชื่อ และความถูกตองและรวดเร็วในการจัดทํานิติกรรมสัญญา  

ดังนั้นธนาคารควรลดข้ันตอนท่ีไมจําเปน และเพ่ิมความรวดเร็วในการพิจารณาอนุมัติสินเชื่อ  ท้ังนี้ในการ

พิจารณาอนุมัติสินเชื่อธนาคารควรกําหนดระยะเวลามาตรฐานเพ่ือใหพนักงานปฏิบัติตาม ควรจัดอบรม

พนักงานท่ีเก่ียวของเพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว และถูกตอง  เนื่องจากสาเหตุของความลาชา

บางสวนมาจากการขาดทักษะในการพิจารณาอนุมัติและจัดทํานิติกรรมสัญญา 

 4.  จากการศึกษาพบวา ผูประกอบการสวนใหญมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑสูงสุด ไดแกความพอ

ใจความเหมาะสมของสัดสวนวงเงินกูตอหลักประกัน  ดังนั้นธนาคารควรจะรักษามาตรฐานและนโยบายในการ
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กําหนดสัดสวนวงเงินกูตอหลักประกันท่ีเหมาะสมตอไป เพ่ือรักษาฐานลูกคาเดิม ท้ังนี้เพ่ือเปนการเพ่ิมฐาน

ลูกคาใหมธนาคารควรเพ่ิมการประชาสัมพันธถึงขอดีหรือขอไดเปรียบดังกลาวมากข้ึน  

 5. จากการศึกษาพบวา ผูประกอบการคาสงและคาปลีกมีความพึงพอใจในการใชบริการโดยเฉลี่ย

มากกวาผูประกอบการการผลิตและการบริการ ดังนั้นธนาคารควรใหความสําคัญในการรักษาฐานลูกคากลุม

ผูประกอบการคาสงและคาปลีกไว และปรับปรุงการใหบริการใหความสําคัญตอผูประกอบการการผลิตและ

บริการเพ่ิมมากข้ึน เพ่ือสรางความพึงพอใจในการใชบริการในระดับท่ีดีข้ึนตอไป 
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