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บทคดัย่อ 

 
การศึกษาคร้ังน้ีมี 3 วตัถุประสงค ์คือ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ในการใชบ้ริการ

สินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัเชียงราย 2) เพื่อ
ประเมินปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อลูกค้าในการใช้บริการสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมของ 
บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัเชียงราย และ 3) เพื่อประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้
บริการสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัเชียงราย ขอ้มูล
ท่ีใช้ในการวิเคราะห์เป็นข้อมูลปฐมภูมิท่ีได้จากการใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากลูกค้าท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 250 ราย โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาในการ
วเิคราะห์ขอ้มูล และการจดัอนัดบัความส าคญัโดยอาศยัมาตรวดัแบบประเมินค่า (Rating Scale) ตาม
แนวคิดของลิเคิร์ท (Likert Scale) และใชก้ารทดสอบไคสแควร์ (Chi-Square Test) เพื่อทดสอบ
ความสัมพนัธ์ของพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดย
จ า แนกก ลุ่ม ลู กค้า ต ามจ านวนวง เ งิน สิน เ ช่ื อ ท่ี ได้ รับก ารอ นุมั ติ  และประ เภท ธุ ร กิ จ



 จ 

ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้โดยรวม พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ด าเนินธุรกิจในภาคธุรกิจการคา้ปลีก 
ร้อยละ 54.4 โดยเป็นการจดทะเบียนแบบกิจการร้านคา้เจา้ของคนเดียว ร้อยละ 40 ระยะเวลาท่ี
ประกอบธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมจะอยูใ่นช่วงมากกวา่ 10 ปี ร้อยละ 41.2 ในขณะท่ีรายได้
ของกิจการท่ีใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม จะอยูใ่นช่วงต ่ากว่า 1,000,000 บาท
ต่อเดือน ร้อยละ 82 

ผลการศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมของลูกคา้โดยรวม พบวา่ ลูกคา้มีพฤติกรรมในล าดบัท่ีหน่ึง
ดงัน้ี คือ เป็นลูกคา้กลุ่มวงเงินสินเช่ือธุรกิจไม่เกิน 10,000,000 และภาคการคา้ปลีกโดยใชว้งเงินกู้
เบิกเกินบญัชี (O/D) ซ่ึงลูกคา้มีวตัถุประสงคใ์นการขอสินเช่ือธุรกิจเพื่อลงทุนในกิจการใหม่ และใช้
หมุนเวียนในกิจการ มีลักษณะการขอใช้บริการสินเช่ือทั้งเป็นลูกค้าใหม่ และลูกค้าเดิม อตัรา
ดอกเบ้ียเงินกูไ้ดรั้บการอนุมติัในอตัราร้อยละ 0.05 - 0.10 ต่อปี ค่าธรรมเนียมท่ีปรึกษาสินเช่ือและ
ค่าธรรมเนียมจดัการสินเช่ือได้รับในอตัราร้อยละ 0.25 ต่อปี หลกัประกนัท่ีใช้ค  ้ าประกนัสินเช่ือ
ธุรกิจส่วนใหญ่เป็นท่ีดินพร้อมส่ิงปลูกสร้าง นอกจากน้ีแหล่งข้อมูลท่ีท าให้ลูกค้ามาใช้บริการ
สินเช่ือธุรกิจกบัธนาคารคือลูกคา้ใชบ้ริการอ่ืนๆของธนาคารอยูก่่อนแลว้  

ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อลูกคา้ในการใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดั โดยรวมพบว่า ล าดบัท่ีหน่ึง คือ ปัจจยัด้านบุคลากร 
ล าดบัท่ีสอง คือ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ และล าดบัท่ีสามคือ ปัจจยัดา้นกระบวนการของการ
ใหบ้ริการ 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและขนาด
ยอ่มของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัเชียงราย พบวา่ ลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจในล าดบัท่ี
หน่ึงในแต่ละปัจจยั ดงัน้ี  ดา้นผลิตภณัฑ์ คือ วงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บการพิจารณาอนุมติัสูง ดา้นราคา 
คือ  อตัราดอกเบ้ียต ่า ดา้นสถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ ธนาคารมีเครือข่ายสาขาให้บริการ
อยา่งทัว่ถึง ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ มีการลดหรือยกเวน้ค่าธรรมเนียมท่ีปรึกษาสินเช่ือและ
ค่าธรรมเนียมจดัการสินเช่ือ ด้านบุคลากร คือ พนักงานมีความน่าเช่ือถือ และวางใจได้  ด้าน
กระบวนการของการให้บริการ คือ ระบบการท างานได้มาตรฐาน ทราบระยะเวลาท่ีใช้ในการ
พิจารณาอนุมติัแน่นอน และดา้นลกัษณะทางกายภาพ คือ การมีช่ือเสียงและความมัง่คงของธนาคาร 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this study was to: 1) study consumer behavior when using SMEs loan 

service of Krungthai bank in Chiang Rai province, 2) evaluate consumer influence factors 

towards using SMEs loan service of Krungthai bank in Chiang Rai province, and 3) evaluate 

customer satisfaction in using SMEs loan service of Krungthai bank in Chiang Rai province. 

Primary data was collected by using a questionnaire with 250 sample customers. Descriptive 

statistics were used to analyze the data. The researcher rated the importance by using Linkert 

scale and used Chi-Square test at 0.05 level of significance in order to identify characteristics 

associated with consumer behavior which was classified by financial amount and business type. 

 Customer overall data showed that: 54.4% of the clients owned a retail business, 40% 

registered as Single-Member LLC, 41.2% ran SMEs for more than 10 years, 82% had revenue 

less than 1 million a month. 

 Consumer behavior study found: group of retail business clients with financial amounts  

less than 10 million baht and using overdraft loans, using SMEs loan in order to invest in a new 



 ช 

business and used as working capital, both old and new clients were applied to use SMEs loan 

service, approved loan interest rate; 0.05-0.10% per year, fee and commission to be collected 

0.25% per year, most of the collateral for secured loans was land with buildings, and SMEs loan’s 

clients also used others products from the bank.  

 Evaluation of consumer influence factors towards using SMEs loan service of Krungthai 

bank in Chiang Rai province were shown in the following order: 1) Service staff, 2) Physical 

characteristics, and 3) Servicing process. 

 Evaluation of customer satisfaction in using SMEs loan service of Krungthai bank in 

Chiang Rai province showed the highest score of each category: 1) Product; high rate financial 

amount, 2) Pricing; low interest rate, 3) Location; provided branch network fulfill customer 

demand, 4) Marketing; 5) Service staff; reliable, 6) Servicing process; good system, informed 

approval period, and 6) Physical characteristics; bank’s reputation and stability. 

 


