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หลักการและเหตุผล 

ธนาคารพาณิชย จัดเปนสถาบันทางการเงินท่ีใหบริการในดานตาง ๆ อาทิเชน บริการ
รับฝาก-ถอนเงิน บริการดานสินเช่ือ บริการดานการคาตางประเทศ เปนตน ซ่ึงอยูภายใตการควบคุม
ของธนาคารแหงประเทศไทย และจากภาวการณแขงขันทําใหธนาคารพาณิชยตาง ๆ มีการตื่นตัวใน
การใหบริการดานตาง ๆ ซ่ึงจะเห็นไดจากกลยุทธของธนาคารพาณิชยตาง ๆ ในป 2552 เนนให
ความสําคัญกับความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก เพ่ือจูงใจในการมาใชบริการของธนาคาร และเพ่ิม
สวนแบงการตลาดในธุรกิจ  

การใหบริการสินเช่ือเปนท่ีมาของรายไดท่ีสําคัญของธนาคารพาณิชย โดยเฉพาะ
สินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) มีการแขงขันกันคอนขางสูงในการชวงชิงลูกคาราย
ใหม และพยายามรักษาลูกคารายเกา รวมทั้งเพ่ือเพ่ิมสวนแบงการตลาดดานสินเช่ือธุรกิจขนาดกลาง
และขนาดยอม (SMEs) โดยทุกธนาคารจะพยายามชักชวนลูกคาจากธนาคารอ่ืน ๆ ใหยายสินเช่ือมา
ใชกับธนาคารของตนเอง หรือเรียกวา การ Refinance ประกอบกับกลุมลูกคามีความรูและความ
ตองการท่ีมากขึ้น ดังนั้นการสรางความพึงพอใจใหลูกคาธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) 
ใหใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง เปนนโยบายหนึ่งของทุกธนาคาร  

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารแรกๆ ท่ีเนนดานการใหบริการกับ
ลูกคา  ซ่ึงนอกจากปจจุบันมีจํานวนสาขาท่ีใหบริการรับฝาก – ถอนเงิน และธุรกรรมดานการเงินอ่ืน 
ๆ ท่ัวประเทศมากเปนอันดับหนึ่งในประเทศไทย (ธนาคารไทยพาณิชย, 2552) ในดานสินเช่ือธุรกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ธนาคารไทยพาณิชยมีนโยบายในการปลอยสินเช่ือธุรกิจขนาด
กลางและขนาดยอม (SMEs) โดยเนนการสนับสนุนลูกคาธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) 
เต็มกําลังดวยการเปนพันธมิตรธุรกิจกับลูกคา ดวยแนวคิด "ลูกคาคือหัวใจ" จึงไดมีการแยกหนาท่ี
การบริการจากสาขา โดยไดจัดตั้งหนวยงานสํานักงานธุรกิจ สําหรับการพิจารณาปลอยสินเช่ือแก
ลูกคาธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) และเพื่อรองรับการใหบริการกับลูกคาไดอยางท่ัวถึง 
และเพ่ือดูแลลูกคาธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) โดยตรง  

สําหรับในพ้ืนท่ีจังหวัดนครปฐม สภาพเศรษฐกิจพบวารายไดสวนใหญมาจากสาขา
อุตสาหกรรมมากท่ีสุด คิดเปนมูลคา 15,702 ลานบาท เนื่องจากมีการขยายตัวทางอุตสาหกรรม
ตอเนื่อง เพราะเปนเขตปริมณฑลของกรุงเทพมหานคร หางจากกรุงเทพฯเพียง 56 กิโลเมตร โดยมี
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การประกอบกิจการหลากหลายประเภทปะปนกันไป ไมกระจุกตัวอยูในอุตสาหกรรมใดเปนพิเศษ 
สําหรับสาขาท่ีทํารายไดใหกับจังหวัดรองลงมาเปนสาขาการขายสง ขายปลีก คิดเปนมูลคา 10,962 
ลานบาท และ สาขาเกษตรกรรม เปนอันดับ 3 คิดเปนมูลคา 10,313 ลานบาท (จังหวัดนครปฐม, 
2552:ออนไลน) นอกจากนี้ยังเปนศูนยกลางทางการคาของภูมิภาคตะวันตกและเปนชุมทางของการ
ขนสง รวมทั้งมีความไดเปรียบทางดานทําเลที่ตั้งประกอบกับโครงสรางพ้ืนฐานของจังหวัดมีการ
พัฒนา การเกษตรในทุกดาน จึงกอใหเกิดการลงทุนอุตสาหกรรมตอเนื่องทางการเกษตรไดอยางดี 
ทําใหโครงสรางทางเศรษฐกิจกระจายไปสูสาขาตางๆ จนกลายเปนศูนยกลางทางพาณิชยกรรม
ขนาดใหญ โดยในป 2552 มีผูประกอบธุรกิจจดทะเบียนกอตั้งธุรกิจใหม รวม 547 ราย และจํานวน
ทุนจดทะเบียนรวม 1,191,220,000 บาท (กรมพัฒนาธุรกิจการคา,2553:ออนไลน) สินเช่ือรวมท้ัง
จังหวัดนครปฐม ส้ินสุดวันท่ี 31 ธันวาคม 2552 เปนเงิน 62,802 ลานบาท ซ่ึงเปนจํานวนเงินให
สินเช่ือสูงท่ีสุดในเขต 7 ตามการจัดกลุมของธนาคารแหงประเทศไทย (ธนาคารแหงประเทศไทย, 
2553:ออนไลน) ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จึงไดจัดตั้งสํานักงานธุรกิจพระประโทน 
(นครปฐม) ท่ีจังหวัดนครปฐม เพื่อดูแลรับผิดชอบในพ้ืนท่ีจังหวัดนครปฐม โดยดูแลลูกคาสินเช่ือ
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ท่ีมีวงเงินสินเช่ือรวมตั้งแต 5,000,000 บาทขึ้นไป และ
ไมไดจํากัดวงเงินสูงสุด สามารถติดตอและปลอยสินเช่ือนอกเหนือจากท่ีตั้งของสํานักงานธุรกิจ
พระประโทน (นครปฐม) ได หากมีลูกคารายเกาแนะนําลูกคารายใหมให และมีระยะทางหางจาก
สํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) ไมเกิน 100 กิโลเมตร สํานักงานธุรกิจพระประโทน 
(นครปฐม) มีผลการดําเนินงานเติบโตท่ีดี โดย 5 ปท่ีผานมาในป 2548 – 2552 มียอดสินเช่ือ 1,509 
ลานบาท, 2,221 ลานบาท, 3,132 ลานบาท, 3,379 ลานบาท และ 3,023 ลานบาท ตามลําดับ และ
เฉพาะสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) มีรายไดจากการปลอยสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอม (SMEs) ณ 31 ธันวาคม 2552 รวม 101 ลานบาท คิดเปนรอยละ 1.55 ของรายไดจากการ
ปลอยสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ท้ังหมด 6,500 ลานบาท จากสํานักงานธุรกิจ
ท้ังหมด 49 แหง (ธนาคารไทยพาณิชย, 2553)  

ดังนั้น ผูศึกษาจึงสนใจศึกษาความพึงพอใจของลูกคาสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอม (SMEs) เพื่อการใหบริการลูกคา และตอบสนองความตองการของลูกคาไดเพ่ิมขึ้น 
รวมทั้งเปนประโยชนและเปนแนวทางในการปรับปรุง และพัฒนาการใหบริการใหตรงกับความ
ตองการของลูกคามากท่ีสุด ตลอดจนนําไปใชเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธทางการตลาดเชิง
รุกเพ่ือการแขงขันตอไป 
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วัตถุประสงคของการศึกษา 
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาสินเช่ือขนาดกลางและขนาดยอมของธนาคารไทย

พาณิชย ในสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน(นครปฐม) 
 
ประโยชนทีไ่ดรับจากการศึกษา 

1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาสินเช่ือขนาดกลางและขนาดยอมของ
ธนาคารไทยพาณิชย สังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน(นครปฐม) 

2. สามารถนําขอมูลไปใชเปนแนวทาง ในการปรับปรุงการบริการดานสินเช่ือของ
ลูกคา SMEs ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด สังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม)  

3. เพ่ือนําไปสูการปรับปรุงและพัฒนาระบบการทํางานของธนาคารตางๆ ในสังกัด
สํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) 
 
นิยามศัพท 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีดีตอส่ิงตาง ๆ ความชอบ ความประทับใจและ
ความพอใจ ซ่ึงไดแก ความพึงพอใจในการใชบริการดานสินเช่ือของลูกคาสินเช่ือธุรกิจขนาดกลาง
และขนาดยอม (SMEs) ในสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม)  

ลูกคาสินเชื่อธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) หมายถึง ลูกคาสินเช่ือของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ท่ีมีวงเงินสินเช่ือรวมตั้งแต 5,000,000 บาทขึ้นไป  
 สํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) หมายถึง หนวยงานหนึ่งของธนาคารไทย
พาณิชยท่ีจัดตั้งขึ้นมา เพื่อวัตถุประสงคในการติดตอ คนหากลุมลูกคาเปาหมายสินเช่ือธุรกิจขนาด
กลางและขนาดยอม (SMEs) และใหคําปรึกษาในการนําเสนอเรื่องขออนุมัติสินเช่ือ ตลอดจนดูแล
ลูกคาสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ท่ีมีวงเงินสินเช่ือรวมตั้งแต 5,000,000 บาทขึ้น
ไป และไมไดจํากัดวงเงินสูงสุด สําหรับสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) เปนสํานักงานท่ี
ครอบคลุมและเนนการดูแลลูกคาท่ีมีสถานท่ีดําเนินงานธุรกิจตั้งอยูในจังหวัดนครปฐม นอกจากนี้
สามารถติดตอและปลอยสินเช่ือนอกเหนือจากท่ีตั้งธุรกิจในจังหวัดนครปฐมได หากมีลูกคารายเกา
แนะนําลูกคารายใหมให และมีระยะทางหางจากสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) ไมเกิน 
100 กิโลเมตร 
 


