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ABSTRACT 

The purpose of this study to study influencing factors effect towards the retail business loans decision at 

Bangkok bank in Bangkok metropolitan region. The sample is Bangkok Bank's retail business customers. The 

tool is 400 closed-ended questionnaires using descriptive and inferential statistical analysis. Data were analyzed 

by using One-Way ANOVA or F-Test and Multiple Regression at 0.05 significant level. The hypothesis test 

results showed that only behavioral business factors in using of retail business loans. Classified by period of 

being a bank customer affect the decision-making factor. In terms of returning to use Bangkok Bank loans are 

different. The other factors are not different. And hypothesis test results It was showed that the factor of service 

quality is Tangibles Reliability Responsiveness Assurance and Empathy affects the decision of retail business 

loans at Bangkok Bank in Bangkok metropolitan region overall. 
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บทคดัย่อ 

การศกึษาครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์ในการศกึษาเพื่อศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกี

ธนาคารกรุงเทพ ในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล กลุ่มตวัอย่างคอื ผู้ใช้บรกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกีธนาคาร

กรุงเทพ ในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล เครื่องมอืที่ใช้เป็นแบบสอบถามปลายปิด จํานวน 400 ชุด ใช้การ

วเิคราะห์สถิติเชงิพรรณนาและเชงิอนุมาน ใช้การทดสอบแบบวเิคราะห์ความแปรปรวณ 1 ตวั หรอืค่าเอฟ และการ

วเิคราะห์การถดถอยพหุคูณทาํการวเิคราะหข์อ้มลู ทีร่ะดบันัยสําคญัทางสถติทิี ่0.05 ผลการทดสอบสมมุตฐิานพบว่ามี

เพยีงปัจจยัดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิ จําแนกตามระยะเวลาทีเ่ป็นลูกคา้ของธนาคารส่งผลต่อปัจจยัใน

การตดัสนิใจ ในด้านการกลบัมาใชส้นิเชื่อธนาคารกรุงเทพแตกต่างกนั ส่วนปัจจยัอื่นๆ ไม่แตกต่างกนั และผลการ

ทดสอบสมมุตฐิาน พบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื

ไว้วางใจได้ ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า และด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกค้า มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิาร

สนิเชื่อธุรกจิรายปลกีธนาคารกรุงเทพ ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยภาพรวม 

คาํสาํคญั: สนิเชื่อธุรกจิ, สาํนักธุรกจิ 
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บทนํา 

ภาคธุรกจินับเป็นองค์ประกอบทีส่ําคญัอย่างหน่ึงของระบบเศรษฐกจิ โดยมบีทบาทในการผลติ การลงทุน และการจา้ง

งาน ซึ่งการประกอบธุรกิจจําเป็นจะต้องอาศยัเงนิทุนจากแหล่งเงนิทุนต่างๆ ซึ่งรวมถึงเงนิทุนของผู้ประกอบการเอง 

และเงนิทุนจากแหล่งอื่นๆ โดยเฉพาะอย่างยิง่สนิเชื่อจากสถาบนัการเงนิ ธุรกิจรายปลกี จงึมบีทบาทสําคญัในระบบ

เศรษฐกจิ ซึ่งเป็นหน่วยการผลติทีเ่พิม่ความหลากหลายของสนิคา้อุปโภค บรโิภค และมคีวามสําคญัต่อการผลติสนิคา้

ขัน้กลางของห่วงโซ่การผลติ และยงัมบีทบาทก่อใหเ้กดิการจา้งงานและสรา้งรายไดใ้นประเทศ เกดิผูป้ระกอบการราย

ใหม่ เป็นแหล่งการพฒันาทกัษะแรงงาน เป็นตวักลางในการเชื่อมโยงกบัภาคส่วนธุรกิจอื่นๆ ช่วยสร้างมูลค่าให้กบั

วตัถุดบิ และยงัช่วยใหเ้กดิการแข่งขนัในภาคธุรกจิ ป้องกนัการผูกขาดในระบบเศรษฐกจิ เพื่อใหเ้กดิประสทิธภิาพต่อ

ระบบเศรฐกจิโดยรวม (สถาบนัพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม, 2565) 

ระบบธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย ต้องเผชิญกับความท้าทายจากสถานการณ์ การแพร่ระบาดของโควิท-19 

ต่อเน่ือง ทําใหร้ฐับาลต้องใชม้าตรการในการควบคุมการแพร่ระบาด กจิกรรมบางเศรษฐกจิในประเทศหยุดชะงกัหรอื

ชะลอตวัลง ส่งผลกระทบต่อทัง้ภาคธุรกิจและภาคครวัเรอืนเป็นอย่างมาก ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) ร่วมกบั

สถาบันการเงินได้ดําเนินการให้ความช่วยเหลือลูกหน้ีทุกประเภทที่ได้รับผลกระทบอย่างต่อเน่ือง โดยให้ความ

ช่วยเหลอืทัง้ดา้นการเสรมิสภาพคล่องและการปรบัโครงสรา้งหน้ี (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2565)  

ธนาคารกรุงเทพมวีสิยัทศัน์ เพื่อมุ่งหมายที่จะเป็นธนาคารที่ให้บรกิารด้านการเงนิทีม่คุีณภาพ เพื่อตอบสนองความ

ต้องการของลูกคา้ ธนาคารพจิารณาสนิเชื่อธุรกจิและสนิเชื่อโครงการอย่างรอบคอบ ผ่านกระบวนการทีช่ดัเจน การให้

สนิเชื่อธุรกิจลูกค้ารายปลกีของธนาคารกรุงเทพ เป็นหน่ึงในการใหบ้รกิารทางการเงนิรูปแบบครบวงจรของธนาคาร

กรุงเทพ ใหก้ารสนับสนุนธุรกจิขนาดย่อม (ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน), 2564) 

ดว้ยเหตุน้ี ผูว้จิยัต้องการศกึษาปัจจยัส่วนธุรกจิและพฤตกิรรมการใชส้นิเชื่อของลูกคา้ธุรกจิรายปลกีทีแ่ตกต่างกนั ทีม่ี

ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิธนาคารกรุงเทพทีแ่ตกต่างกนั และเพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยั

ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารสนิเชื่อของธนาคารกรุงเทพกบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อรายปลกีธนาคารกรุงเทพ 

เพื่อที่จะนําขอ้มูลทีไ่ด้รบัจากการศกึษาครัง้น้ี ไปใชใ้นการพฒันาแผนกลยุทธ์ทางการตลาดสนิเชื่อธุรกิจรายปลกีของ

ธนาคารกรุงเทพ เพื่อใหเ้กดิประสทิธภิาพทีด่ขี ึน้ สรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั ขยายฐานลูกคา้สนิเชื่อธุรกจิราย

ใหม่ใหเ้พิม่มากขึน้ จนถงึสามารถรกัษาฐานลูกคา้สนิเชื่อธุรกจิเดมิใหม้ัน่คง สรา้งความเชื่อมัน่ในคุณค่าการใหบ้รกิาร

สนิเชื่อธุรกจิรายปลกีของธนาคารกรุงเทพ และออกแบบผลติภณัฑ์สนิเชื่อธุรกจิรายปลกีใหต้รงกบัความต้องการของ

ลูกคา้มากขึน้ 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคดิเกีย่วกบัขอ้มลูทัว่ไปของธรุกจิ 

ธุรกจิ หมายถงึ กจิกรรมใดๆ กต็ามทีท่าํใหเ้กดิสนิคา้หรอืบรกิารขึน้ แลว้มกีารแลกเปลีย่นซื้อขายกนั และมวีตัถุประสงค์

จะได้ประโยชน์จากการกระทํากิจกรรมนัน้ นัน่คือ (1) มีการผลิตสินค้าและบริการ (2) มีการซื้อขาย แลกเปลี่ยน 

จําหน่ายและกระจายสนิค้า และ (3) มปีระโยชน์จากกจิกรรมคอืกําไร (กรองแก้วอยู่สุข , 2536) เมื่อพจิารณาพื้นฐาน

ของปัจจยัขอ้มลูทัว่ไปของธุรกจิ อนัไดแ้ก่ ประเภทของธุรกจิ ลกัษณะของธุรกจิ รายไดเ้ฉลี่ยต่อปี ขนาดของธุรกจิ และ

ประสบการณ์ในการดาํเนินงานของธุรกจิ งานวจิยัของ สุรวสั พลายน้อย (2563) และงานของ ศรนัยา เชรษฐศริ ิ(2557) 

พบว่าปัจจยัส่วนธุรกจิ มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิ 

แนวคดิเกีย่วกบัพฤตกิรรมการซื้อ/การใชบ้รกิารของธุรกจิ 

พฤติกรรมผู้บรโิภค หมายถึง พฤติกรรมทีผู่้บรโิภคแสดงออกถงึกระบวนการในการซื้อสนิค้าและการบรกิารเพื่อการ

ตอบสนองความพงึพอใจ โดยเริม่ตัง้แต่การคน้หาสนิคา้และการบรกิารนัน้ ๆไปจนถงึประเมนิผลจากการใชส้อย (กมล

รตัน์ สตัยาพมิล, 2552) ซึง่พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคแต่ละคนนัน้มกัจะไดร้บัอทิธพิลมาจากปัจจยัส่วนบุคคล เช่น ทศันคต ิ

https://phimonwand.wordpress.com/2014/11/16/%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%9E%E0%B8%A4%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B9%82%E0%B8%A0%E0%B8%84/#_ENREF_7
https://phimonwand.wordpress.com/2014/11/16/%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%9E%E0%B8%A4%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B9%82%E0%B8%A0%E0%B8%84/#_ENREF_7
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การเรยีนรู ้และความทรงจาํ เป็นตน้ รวมถงึไดร้บัอทิธพิลจากปัจจยัภายนอก เช่น สื่อต่างๆ ระดบัและลกัษณะของสงัคม 

วฒันธรรม (Foxall & Sigurdsson, 2013) ข้อเสนอในการขายของผู้ขายแต่ละรายนัน้ก็มคีวามแตกต่างกนั จึงทําให้

องค์กรธุรกจิมกัจะตดัสนิใจเลอืกโดยอาศยัปัจจยัทางเศรษฐศาสตร์ในการเลอืกทีคุ่ม้ค่าและไดป้ระโยชน์สูงสุด ไดแ้ก่ 1. 

ปัจจยัสิง่แวดล้อม 2. ปัจจยัภายในองค์กร 3. ปัจจยัระหว่างบุคคล 4. ปัจจยัเฉพาะบุคคล (Kotler, 2003) เมื่อพจิารณา

พื้นฐานของปัจจยัพฤติกรรมการใช้บรกิารสินเชื่อของธุรกิจ อนัได้แก่ วตัถุประสงค์ในการใช้สนิเชื่อ ประเภทวงเงิน

สินเชื่อที่ใช้ ผู้แนะนําการใช้บริการสินเชื่อ ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าของธนาคาร และวงเงินสินเชื่อที่ได้รบัอนุมตัิ ซึ่ง

งานวจิยัของ สนีินาฎ คงเพชร (2559) ที่ศกึษาด้านพฤติกรรมการใชบ้รกิารสนิเชื่อ พบว่ามผีลต่อการขอสนิเชื่อส่วน

บุคคลจากธนาคารพาณิชยใ์นกรุงเทพมหานคร 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบรกิาร (Service Quality) 

คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งที่เกิดจากความคาดหมายของลูกค้าหรือผู้ร ับบริการที่มีต่อบริการนัน้ คุณภาพคือ

ผลิตภัณฑ์บริการที่ดีที่สุด โดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ เกิดจากการ

เปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงัและการรบัรู้ในการใหบ้รกิาร/ผลติภณัฑ์ หากผู้รบับรกิารได้รบัการบรกิารเป็นไป

ตามที่คาดหวงั โดยลูกค้าจะวดัจาก 5 ด้านดงัน้ี 1.ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 2.ด้านความ

น่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 3.ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 4.ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อ

ลูกคา้ (Assurance) 5.ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,2013) งานวจิยัของ 

วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562) และงานของ รุ่งทิพย์ นิลพัท (2561) พบว่าปัจจัยคุณภาพการให้บริการ มี

ความสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้บรกิารธนาคารซ้ํา ขณะที่งานวจิยัของ ภกัด ีกลัน่ภกัด ี(2563) และงานของ วลิาสนีิ 

จงกลพชื (2563) กพ็บว่าปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจซื้อ/ใชส้นิคา้และบรกิาร 

แนวคดิเกีย่วกบัการตดัสนิใจ (Decision Making) 

การตดัสนิใจซื้อ/เลอืกใช้บรกิาร หมายถึง การตดัสนิใจโดยการวเิคราะห์ขอ้มูลต่างๆ นําไปประกอบการตดัสนิใจ ซึ่ง

ผูบ้รโิภคจะตดัสนิใจ โดยในการตดัสนิใจในแต่ละระดบั จะมกีารวเิคราะหข์อ้มลูมากน้อยแตกต่างกนัไป ซึง่สามารถแบ่ง

ระดบัการ ตดัสนิใจของผูบ้รโิภค ไดด้งัน้ี 1) การตดัสนิใจโดยใชข้อ้มูลรอบด้าน 2) การตดัสนิใจโดยใชข้อ้มูลจํากดั 3) 

การตดัสนิใจบนพืน้ฐานของความเคยชนิ (นภวรรณ คณานุรกัษ์, 2556) กระบวนการตดัสนิใจไวว้่า เป็นขัน้ตอนในการ

เลอืกผลติภณัฑ์จากสองทางเลอืกเป็นขึน้ไป ซึ่งจะพจิารณาจากจติใจ และพฤตกิรรม ทางกายภาพ โดยการซื้อนัน้เป็น

กจิกรรมดา้นจติใจและพฤตกิรรมทางกายภาพทีเ่กดิขึน้ในชว่งเวลาหน่ึง มขีัน้ตอนดงัน้ี 1) การตระหนักถงึความตอ้งการ 

2) การเสาะแสวงหาข่าวสาร 3) การประเมนิทางเลอืก 4) การตดัสนิใจซื้อ และ 5) พฤตกิรรมหลงัซื้อ และงานวจิยัของ

ของ วลิาสินี จงกลพืช (2563) ได้พฒันาเครื่องมือสําหรบัการวิจยั วดัการตัดสินใจซื้อ/ใช้สินค้าและบริการ 5 ด้าน

ดงักล่าวเช่นกนั และผูว้จิยัใชแ้นวคดิปัจจยัทัว่ไปของธรุกจิ ซึง่จะสอดคลอ้งกบัปัจจยัพฤตกิรรมการซื้อ/การใชบ้รกิารของ

ธุรกิจ วดัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร เน่ืองจากขอ้มูลดา้นธุรกิจและพฤตกิรรมของลูกคา้แต่ละรายแตกต่างกนั และนําไปสู่

ปัจจยัที่เลอืกศกึษาเพิม่เติมไดแ้ก่ ปัจจยัคุณภาพบรกิาร เมื่อลูกค้ารบัรู้คุณภาพได้ จงึสามารถวดัการตดัสนิใจซื้อ/ใช้

สนิคา้และบรกิารในแต่ละขัน้ได ้

สมมติฐานการวิจยั 

1) ปัจจยัขอ้มลูทัว่ไปของธุรกจิทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกีธนาคารกรุงเทพ 

ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปรมิณฑลแตกต่างกนั 

2) ปัจจยัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกี

ธนาคารกรุงเทพ ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปรมิณฑลแตกต่างกนั 

3) ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกีธนาคารกรุงเทพ ในพืน้ที่

กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
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กรอบแนวคิดงานวิจยั 

ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิงานวจิยั 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

การศกึษาครัง้น้ีผูว้จิยัไดเ้ลอืกใชว้ธิวีธิเีชงิปรมิาณ (Quantitative Research) แบบ Descriptive โดยใชว้ธิกีารวจิยัแบบ

การสํารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี คอื ลูกคา้สนิเชื่อธุรกจิรายปลกีทีไ่ดร้บัอนุมตัวิงเงนิสนิเชื่อรายปลกีกบัธนาคารกรุงเทพ 

จํานวน 41 สํานักธุรกจิ ซึ่งมจีาํนวนลูกคา้ธุรกจิจํานวน 61,345 ราย ซึ่งอยู่ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปรมิณฑล ใน

การกําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง ผูศ้กึษาใชว้ธิกีารคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ตูรกําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างใน

กรณีที่ทราบจํานวนประชากรของ Taro Yamane (Taro Yamane, 1967 : 129) ใช้กลุ่มตวัอย่างจํานวน 400 ราย ใช้

แบบสอบถามทีม่ลีกัษณะปลายปิด (Close-End Questionnaire) เป็นเครื่องใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล เกณฑก์ารให้

คะแนนแบบ Likert Scale 5 ระดบั การทดสอบความเชื่อมัน่ (Cronbach’s Alpha) โดยรวมมค่ีาไม่ตํ่ากวา่ 0.75 แสดงว่า

แบบสอบถามมคีวามน่าเชื่อถอืได ้(ธานินทร์ ศลิป์จารุ, 2552) ซึ่งจากการทดสอบแบบความน่าเชื่อของแบบสอบถาม 

พบว่าค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า (Alpha Coefficient) เท่ากบั 0.907 มค่ีามากกว่าเกณฑท์ีเ่หมาะสม ทาํการสุ่มตวัอย่างแบบ

เจาะจง (Purposive Sampling) เป็นลูกค้าสินเชื่อธุรกิจรายปลีกในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑลใช้การสุ่ม

ตวัอย่างแบบสะดวกสะบาย (Convenience Sampling) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ใช้การวเิคราะห์สถิติเชงิพรรณนา 

ปัจจยัข้อมูลทัว่ไปทางธรุกิจ 

1) ประเภทของธุรกจิ 

2) ลกัษณะของธุรกจิ 

3) รายไดเ้ฉลีย่ต่อปี 

4) ขนาดของธุรกจิ 

5) ประสบการณ์ในการดาํเนินงานของธุรกจิ 

ปัจจยัพฤติกรรมการใช้บริการสินเช่ือธรุกิจ 

1) วตัถุประสงคใ์นการใชส้นิเชื่อ 

2) ประเภทวงเงนิสนิเชื่อทีใ่ช ้

3) ผูแ้นะนําการใชบ้รกิารสนิเชื่อ 

4) ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกคา้ของธนาคาร 

5) วงเงนิสนิเชื่อทีไ่ดร้บัอนุมตั ิ

 

การตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือธรุกิจ

รายปลีก ธนาคารกรงุเทพ ในพื้นท่ี

กรงุเทพมหานครและปริมณฑล 

1) การรบัรูถ้งึปัญหา 

2) การคน้หาขอ้มลู 

3) การประเมนิผลทางเลอืก 

4) การตดัสนิใจเลอืกใชส้นิเชื่อ 

5) พฤตกิรรมภายหลงัการใชส้นิเชื่อ 

6) การกลบัมาใชส้นิเชื่อธนาคารกรุงเทพ 

ปัจจยัด้านคณุภาพการให้บริการ 

1 )  ด้ า นคว าม เ ป็ น รู ป ธ ร รม ข อ ง ก า รบริก า ร 

(Tangibles) 

2) ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) 

3) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 

4) ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 
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โดยใชต้ารางแจกแจงความถี่ แสดงจํานวนรอ้ยละ ค่าเฉลี่ยประกอบการอธบิาย การทดสอบสมมตฐานใชก้ารทดสอบ

แบบวเิคราะห์ความแปรปรวณ 1 ตวั (One-Way ANOVA) หรอืค่าเอฟ (F-Test) และเมื่อพบความแตกต่างจงึทําการ

วเิคราะห์ต่อด้วยการเปรยีบเทยีบรายคู่ ด้วยวธิ ีLSD และใช้การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) ทดสอบสมมตฐิาน โดยมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

ผลการวิจยั 

ผลการวเิคราะหพ์บว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มปีระเภทธุรกจิเป็นบรษิทัจาํกดั ลกัษณะของธุรกจิเป็นธุรกจิคา้ส่ง-ค้าปลกี 

รายไดสุ้ทธเิฉลี่ยต่อปี 10,000,001-50,000,000 บาท มขีนาดของธุรกจิ คอื มสีนิทรพัย์รวม 50,000,001-100,000,000 

บาท ส่วนใหญ่มปีระสบการณ์ในการดําเนินงานของธุรกิจ 11-15 ปี โดยมีวตัถุประสงค์ในการใช้สินเชื่อเพื่อใช้เป็น

เงนิทุนหมุนเวยีน ประเภทวงเงนิสนิเชื่อทีใ่ช ้มากทีสุ่ด คอื เงนิกู้ระยะยาว (Term Loan) ผูแ้นะนําการใชบ้รกิารสนิเชื่อ

ส่วนใหญ่คอื ตวัเอง/กรรมการ มรีะยะเวลาทีเ่ป็นลูกคา้ของธนาคาร มากกว่า 10 ปีขึน้ไป มวีงเงนิสนิเชื่อทีไ่ดร้บัอนุมตั ิ

(รวมสนิเชื่อทุกประเภท) 1,000,001-10,000,000 บาท และผลการศกึษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิราย

ปลกีธนาคารกรุงเทพ ทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการ

ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 

ในการวเิคราะหด์า้นปัจจยัดา้นการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกีธนาคารกรุงเทพ ทัง้ 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น

การรบัรูถ้งึปัญหา ดา้นการคน้หาขอ้มลู ดา้นการประเมนิผลทางเลอืก ดา้นการตดัสนิใจเลอืกใชส้นิเชื่อ ดา้นพฤตกิรรม

ภายหลงัการใชส้นิเชื่อ และด้านการกลบัมาใชส้นิเชื่อธนาคารกรุงเทพ พบว่ากลุ่มตวัอย่างมรีะดบัอทิธพิลอยู่ในระดบั

มาก 

จากการทดสอบสมมตฐิานเพื่อหาความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนธุรกจิ จําแนกตาม ประเภทของธุรกจิ ลกัษณะของ

ธุรกจิ รายไดสุ้ทธเิฉลี่ยต่อปี ขนาดของธุรกจิ และประสบการณ์ในการดาํเนินงานของธุรกจิ ทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อต่อ

ปัจจยัในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกีของธนาคารกรุงเทพ พบว่าปัจจยัส่วนธุรกจิทุกดา้น ส่งผลต่อ

ต่อปัจจยัในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกีของธนาคารกรุงเทพไม่แตกตา่งกนั 

จากการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความแตกต่างระหว่างปัจจยัด้านพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิ จําแนกตาม 

วตัถุประสงค์ในการใช้สินเชื่อ ประเภทวงเงินสินเชื่อที่ใช้ ผู้แนะนําการใช้บริการสินเชื่อ ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าของ

ธนาคาร และวงเงนิสนิเชื่อที่ได้รบัอนุมตัิ (รวมสนิเชื่อทุกประเภท) ที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อต่อปัจจยัในการตดัสินใจ

เลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกีของธนาคารกรุงเทพ พบว่าปัจจยัดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิ จาํแนก

ตามระยะเวลาทีเ่ป็นลูกคา้ของธนาคารส่งผลต่อปัจจยัในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกีของธนาคาร

กรุงเทพ ดา้นการกลบัมาใชส้นิเชื่อธนาคารกรุงเทพแตกต่างกนั โดยมค่ีา sig = 0.026 ทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ= 0.05 

ส่วนปัจจยัอื่นๆไม่แตกต่างกนั เมื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ด้วยวธิ ีLSD พบว่าคู่ทีม่คีวามแตกต่างกนั ไดแ้ก่ 

ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกคา้ของธนาคารตํ่ากว่า 3 ปี กบั 1-3 ปี, ตํ่ากว่า 3 ปี กบั 7-9 ปี และตํ่ากว่า 3 ปี กบั มากกว่า 10 ปีขึน้

ไป ส่วนระยะเวลาทีเ่ป็นลูกคา้ของธนาคารรายคู่อื่นไม่แตกต่างกนั ดงัตารางที ่1 และตารางที ่2 
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ตารางท่ี 1 เปรยีบเทยีบการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกีธนาคารกรุงเทพ ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและ

ปรมิณฑล จาํแนกตามระยะเวลาทีเ่ป็นลูกคา้ของธนาคารของธุรกจิ 

การตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือ

ธรุกิจรายปลีกธนาคารกรงุเทพ 

แหล่วงความ

แปรปรวณ 

SS df MS F Sig. 

1) ดา้นการรบัรูถ้งึปัญหา ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

0.570 

71.541 

4 

395 

0.143 

0.181 

0.787 0.534 

 รวม 72.111 399    

2) ดา้นการคน้หาขอ้มลู ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

0.699 

97.833 

4 

395 

0.175 

0.248 

0.706 0.588 

 รวม 98.532 399    

3) ดา้นการประเมนิผลทางเลอืก ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

0.822 

67.338 

4 

395 

0.205 

0.170 

1.205 0.308 

 รวม 68.160 399    

4) ดา้นการตดัสนิใจเลอืกใชส้นิเชื่อ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

0.767 

71.238 

4 

395 

0.192 

0.180 

1.063 0.375 

 รวม 72.004 399    

5) ดา้นพฤตกิรรมภายหลงัการใชส้นิเชื่อ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

1.466 

71.374 

4 

395 

0.366 

0.181 

2.028 0.090 

 รวม 72.840 399    

6) ด้านการกลับมาใช้สินเชื่อธนาคาร

กรุงเทพ 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

2.785 

98.220 

4 

395 

0.696 

0.249 

2.800 0.026* 

 รวม 101.004 399    

รวม ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

0.641 

37.861 

4 

395 

0.160 

0.096 

1.672 0.156 

 รวม 38.502 399    

*มนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 2 เปรยีบเทยีบการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกีธนาคารกรุงเทพ ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและ

ปรมิณฑล ดา้นการกลบัมาใชส้นิเชื่อธนาคารกรุงเทพ จาํแนกตามระยะเวลาทีเ่ป็นลูกคา้ของธนาคารของธุรกจิ 

ด้านการกลบัมาใช้สินเช่ือ

ธนาคารกรงุเทพ 

 

𝐗𝐗� 

ระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้าของธนาคาร 

ตํา่กว่า 3 ปี 1-3 ปี 4-6 ปี 7-9 ปี มากกว่า 10 ปี ขึ้นไป 

3.80 3.54 3.67 3.59 3.55 

ตํ่ากว่า 3 ปี 

1-3 ปี 

3.80 

3.54 

- 

- 

0.26* .13 .21* .25* 

- -.13 -.05 -.01 

4-6 ปี 3.67 - - - .08 .12 

7-9 ปี 3.59 - - - - .04 

มากกว่า 10 ปี ขึน้ไป 3.55 - - - - - 
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จากการทดสอบสมมตฐิานเพื่อหาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารสนิเชื่อของธนาคารกรุงเทพกบั

การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อรายปลกีธนาคารกรุงเทพ จากการวเิคราะหพ์บว่ามตีวัแปรอสิระทัง้หมด 4 ตวัแปร ที่

มีอิทธิพลการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อธุรกิจรายปลีก ธนาคารกรุงเทพ โดยภาพรวมทัง้ 6 ด้าน (Y*) อย่างมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P-Value < 0.05) โดยเรียงลําดับจากค่าสัมประสิทธิข์องสมการถดถอย (Beta 

Coefficient) จากมากไปหาน้อย คอื ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) (X4) ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ 

(Empathy) (X5) ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) (X2) และ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangibles) (X1) ตามลําดบั โดยมค่ีากําลงัสองของค่าสหสมัพนัธ์พหุคูณ (R2) มค่ีา 0.341 หมายความว่า ปัจจยัดา้น

คุณภาพการให้บรกิารของสนิเชื่อรายปลกีธนาคารกรุงเทพ ทัง้ 5 ด้าน สามารถอธบิายการตดัสนิใจเลือกใช้บริการ

สนิเชื่อธุรกจิรายปลกี ธนาคารกรุงเทพ โดยภาพรวมทัง้ 6 ดา้น (Y*) ได ้34.1% ดงัตารางที ่3 

 

ตารางท่ี 3 การวเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Linear Regression) ของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 

ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกีธนาคารกรุงเทพ ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดย

ภาพรวมทัง้ 6 ดา้น (Y*) 

(n = 400) 

ปัจจยั B Beta t p-value 

(Constant) 1.918  11.556 0.000 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles)(X1) 0.088 0.106 2.196 0.029* 

ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) (X2) 0.103 0.160 2.848 0.005* 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) (X3) 0.014 0.022 0.375 0.708 

ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) (X4) 0.182 0.266 4.620 0.000* 

ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) (X5) 0.121 0.181 3.124 0.002* 

F = 40.835 p-value = 0.000*  

R = 0.584 R2 = 0.341 Adjusted R2 = 0.333 S.E.est = 0.254 

*มนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

การศกึษาครัง้น้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัส่วนธุรกจิและพฤตกิรรมการใชส้นิเชื่อของลูกคา้ธุรกจิรายปลกีทีแ่ตกต่าง

กนั ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อธุรกิจธนาคารกรุงเทพที่แตกต่างกัน และเพื่อศึกษาความสมัพนัธ์

ระหว่างปัจจยัด้านคุณภาพการให้บรกิารสนิเชื่อของธนาคารกรุงเทพกบัการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารสนิเชื่อรายปลกี

ธนาคารกรุงเทพ จากการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนธุรกิจ จําแนกตาม ประเภทของ

ธุรกจิ ลกัษณะของธุรกจิ รายไดสุ้ทธเิฉลีย่ต่อปี ขนาดของธุรกจิ และประสบการณ์ในการดาํเนินงานของธุรกจิ ทีแ่ตกต่าง

กนั พบว่าส่งผลต่อต่อปัจจยัในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกีของธนาคารกรุงเทพโดยภาพรวมไม่

แตกต่างกนั การทดสอบสมมตฐิานเพื่อหาความแตกต่างระหว่างปัจจยัดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิ จาํแนก

ตาม วตัถุประสงค์ในการใชส้นิเชื่อ ประเภทวงเงนิสนิเชื่อทีใ่ช ้ผูแ้นะนําการใชบ้รกิารสนิเชื่อ ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกคา้ของ

ธนาคาร และวงเงนิสนิเชื่อที่ได้รบัอนุมตัิ (รวมสนิเชื่อทุกประเภท) ที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อต่อปัจจยัในการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการสินเชื่อธุรกิจรายปลีกของธนาคารกรุงเทพโดยภาพรวมแตกต่างกัน ผลทดสอบพบว่าปัจจัยด้าน

พฤติกรรมการใช้บรกิารสินเชื่อธุรกิจ จําแนกตามระยะเวลาที่เป็นลูกค้าของธนาคารส่งผลต่อปัจจยัในการตดัสนิใจ

เลือกใช้บริการสินเชื่อธุรกิจรายปลีกของธนาคารกรุงเทพ ด้านการกลบัมาใช้สินเชื่อธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สนีินาฎ คงเพชร (2559) ทีพ่บว่า พฤตกิรรมการขอสนิเชื่อส่วนบุคคล มผีลต่อการขอสนิเชื่อ
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ส่วนบุคคลของประชากรไทยที่อาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานคร ส่วนปัจจัยอื่นๆไม่แตกต่างกัน และจากการทดสอบ

สมมตฐิานเพื่อหาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารสนิเชื่อของธนาคารกรุงเทพ กบัการตดัสนิใจ

เลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อรายปลกีธนาคารกรุงเทพ พบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ มผีลต่อการ

ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกีธนาคารกรุงเทพ ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยภาพรวม ซึง่

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภกัด ีกลัน่ภกัด ี(2563) พบว่าการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารสอดคลอ้งกลมกลนืกบัโมเดลความ

ภกัดขีองนักท่องเทีย่วชาวต่างชาตติ่อสถานประกอบการสปาเพื่อสุขภาพระดบัสากล และสอดคลอ้งกบังานของ รุ่งทพิย ์

นิลพทั (2561) พบว่าคุณภาพการให้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้บรกิารซ้ําของผู้รบับรกิารโรงพยาบาล

เปาโลรงัสติ และสอดคล้องกบังานของ วรสัสญิา ศุภธนโชติพงศ์ (2562) พบว่า ทศันคติต่อการบรกิาร คุณภาพการ

บริการ และความพึงพอใจการบริการ สามารถทํานายการกลบัมาใช้บริการธนาคารซ้ํา และสอดคล้องกับงานของ 

วลิาสนีิ จงกลพชื (2563) พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อเครื่องแก้ววทิยาศาสตร์ ของ 

บรษิทั เอน็ เค แลบอราทอร ี(ประเทศไทย) 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

จากผลการศกึษาปัจจยัส่วนธุรกิจและพฤติกรรมการใช้สินเชื่อของลูกค้าธุรกิจรายปลีกที่แตกต่างกัน ที่มีผลต่อการ

ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิธนาคารกรุงเทพทีแ่ตกต่างกนั จะเหน็ว่า ระยะเวลาทีธุ่รกจิเป็นลูกคา้ของธนาคาร มี

ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารสนิเชื่อธุรกจิธนาคารกรุงเทพ ในด้านการกลบัมาใชส้นิเชื่อธนาคารกรุงเทพ ดงันัน้

ธนาคารควรใหค้วามสําคญัในการรกัษาความสมัพนัธท์ีด่กีบัลูกคา้อย่างต่อเน่ือง โดยมนีโยบายใหเ้ยีย่มเยยีนลูกคา้เป็น

ประจํา เพื่อเป็นการรกัษาความสมัพนัธท์ีด่กีบัลูกคา้ สรา้งโอกาสในการกลบัมาใชบ้รกิารสนิเชื่อรายปลกีกบัธนาคารอกี

ครัง้ และเป็นประโยชน์ต่อฝ่ายสนิเชื่อรายปลกีของธนาคาร สามารถนําผลการศกึษาในครัง้น้ีไปปรบัปรุงและพฒันา

ผลติภณัฑ์สนิเชื่อ ใหต้อบสนองความต้องการของลูกคา้ไดอ้ย่างตรงจุด และควรใหค้วามสําคญักบัปัจจยัดา้นคุณภาพ

การใหบ้รกิาร เน่ืองจากมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกีของธนาคาร ดงัน้ี 

ก่อนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 

ลูกคา้รบัรูถ้งึปัญหาและความต้องการใชส้นิเชื่อในธุรกจิ ธนาคารควรใหค้วามสําคญักบักบัการบรกิารของพนักงาน ใน

การใหค้ําแนะนําดว้ยความเตม็ใจ ยิ้มแยม้ แจ่มใส แต่งกายสุภาพเรยีบรอ้ย มทีกัษะในการตดิต่อสื่อสารทีด่ ีมคุีณภาพ 

และตรงประเดน็ เอาใจใส่ในการใหบ้รกิารลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้ไดร้บัการสนับสนุนทีด่จีากธนาคาร 

เมื่อลูกคา้คน้หาขอ้มลูเกีย่วกบัสนิเชื่อธุรกจิ ธนาคารควรใหข้อ้มลูและคาํปรกึษาทีค่รบถว้น เพื่อใหลู้กคา้ใชป้ระกอบการ

พิจารณาในลําดบัถัดไป คือขัน้ของการประเมนิผลทางเลือก ธนาคารควรให้ความสําคญักบัความน่าเชื่อถือในการ

ให้บรกิาร ให้บรกิารสนิเชื่อได้ตามเวลาที่กําหนดทีไ่ดแ้จง้ไวก้บัลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทบัใจ และสามารถ

เปรยีบเทยีบเงือ่นไขตา่งๆ ของแต่ละสถาบนัการเงนิประกอบการตดัสนิใจได ้

ระหว่างตดัสินใจเลือกใช้บริการ 

หลงัจากลูกค้าประเมินทางเลือก เข้าสู่ข ัน้ตอนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อ ธนาคารควรให้ความสําคญักับ

ระยะเวลาในการดําเนินการทีไ่ดแ้จง้ไวก้บัลูกคา้ และมกีารฝึกฝนพนักงานใหเ้ขา้อกเขา้ใจความต้องการและปัญหาของ

ลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความน่าเชื่อถือ ประกอบกับการพิจารณาเงื่อนไขต่างๆ ของสินเชื่อธนาคาร ประกอบการ

ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 

หลงัการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 

เมื่อลูกคา้ไดร้บัการอนุมตัสินิเชื่อ พฤตกิรรมภายหลงัการใชส้นิเชื่อ ธนาคารควรใหค้วามสําคญักบัการบรกิารภายหลงั

ลูกคา้ไดร้บัการอนุมตัแิล้ว อํานวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ ใหลู้กคา้เกดิความเชื่อมัน่ไดร้บัความเขา้อกเขา้ใจทุกครัง้ที่

ไดร้บับรกิาร เพื่อใหลู้กคา้ไดร้บัความพงึพอใจ มแีนวโน้มทีจ่ะแนะนํา/บอกต่อใหผู้อ้ื่นไดใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อของธนาคาร 

และหากลูกค้ามคีวามต้องการใช้บรกิารสนิเชื่ออีกครัง้ ธนาคารควรให้ความสําคญักบัการฝึกฝนพนักงานให้มคีวาม
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น่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร ใหบ้รกิารสนิเชื่อไดต้ามเวลาทีกํ่าหนดทีไ่ดแ้จง้ไวก้บัลูกคา้ โดยมรีะยะเวลาในการดาํเนินการ

ทีเ่หมาะสม สรา้งความเชื่อมัน่ว่าลูกคา้จะไดร้บัการบรกิารทีด่ทีุกครัง้ทีเ่ขา้รบับรกิาร เพื่อใหลู้กคา้กลบัมาใชส้นิเชื่อธุรกจิ

กบัธนาคารอกีครัง้ในอนาคต 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) ขยายขอบเขตในการศกึษาให้กว้างขึ้น นอกเหนือจากกลุ่มตวัอย่างที่พื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อ

สามารถนําผลของการศกึษาใชเ้ป็นแนวทางในการกําหนดกลยุทธแ์ละพฒันาผลติภณัฑแ์ละสนิเชื่อของธนาคาร ใหเ้กดิ

ความสอดคลอ้งและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  

2) ควรทาํการศกึษาเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบ้รกิารสนิเชื่อรายปลกีกบัสถาบนัการเงนิอื่นๆ เพื่อจะไดท้ราบถงึความ

แตกต่างและคุณภาพทีลู่กคา้จะไดร้บั อนัเป็นประโยชน์ในการหาแนวทางพฒันากลยุทธข์องธนาคารต่อไป 

3) ควรทําการศกึษาปัจจยัอื่นๆเพิม่เติม เช่น ปัจจยัด้านเศรษฐกิจ หรอืปัจจยัทางด้านเทคโนโลย ีเพื่อให้ได้ขอ้มูลที่

ครบถว้น และเป็นประโยชน์ในการพฒันากลยุทธข์องธนาคาร 
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