
การตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือธนาคารกสิกรไทยของผูป้ระกอบการธรุกิจขนาด

กลางและขนาดย่อมในจงัหวดักระบี ่

นงลกัษณ์  เพช็รมาก 

บทคดัย่อ 

 งานวจิยันี้มวีตัถุประสงค์  1) เพื่อศกึษาปจัจยัด้านประชากรศาสตรข์องผู้ประกอบการธุรกจิ

ขนาดกลางและขนาดย่อมที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารสนิเชื่อของธนาคารกสกิรไทยในพื้นที่

จงัหวดักระบี ่ 2) เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นสนิเชื่อของธนาคารกสกิรไทยในพืน้ทีจ่งัหวดักระบี่

ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิาร  3) เพื่อศกึษากระบวนการการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารดา้น

สนิเชื่อธนาคารกสกิรไทยของผู้ประกอบการธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อมในจงัหวดักระบี่ ที่มผีลต่อ

การตัดสนิใจในการเลือกใช้บรกิาร โดยการวิจยัครัง้นี้เป็นการวิจยัเชงิปรมิาณ (Quantitative) ซึ่ง

ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ คอื ผูป้ระกอบผูป้ระกอบการธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อมในจงัหวดั

กระบี่ ที่ใช้บรกิารสนิเชื่อของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดักระบี่  ได้ค านวณจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 

400 คน ดว้ยสถติ ิf-Test,ANOVA และ สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(Correlation)  

 ผลการศกึษาพบว่า ส่วนใหญ่เป็นกจิการเจา้ของคน จดัตัง้กจิการ ตัง้แต่ 1-3 ปี ยอดขายเฉลี่ย
ต่อเดอืนของธุรกจิ ส่วนใหญ่ มน้ีอยกว่าหรอืเท่ากบั 0.1 ลา้นบาท และ ตัง้แต่ 0.11 – 0.5 ลา้นบาท ทุน
จดทะเบยีนของธุรกจิ ส่วนใหญ่น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 0.1 ลา้นบาท ตัง้อยู่ทีอ่ าเภอเมอืงกระบี ่มบีุคลากร/
ลกูจา้ง ไมเ่กนิ 10 คน ประเภททีล่กูคา้ประกอบธุรกจิ ส่วนใหญ่เป็นประเภทอุปโภค-บรโิภค โดยลกัษณะ
การจดทะเบยีนธุรกจิทีแ่ตกต่างกนั , อายกุารจดัตัง้ธุรกจิทีแ่ตกต่างกนั , ยอดขายเฉลีย่/เดอืน ทีแ่ตกต่าง
กนั ,ทุนจดทะเบยีนของธุรกิจที่แตกต่างกนั , ท าเลที่ตัง้ของธุรกิจที่แตกต่างกนั และจ านวนบุคลากร/
ลูกจา้งของธุรกิจที่แตกต่างกนั จะมกีารตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารที่แตกต่างกนั ซึ่งทัง้หมดนี้มผีลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัทัง้หมด 
 การตัดสินใจเลือกใช้บริการโดยรวม มีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันกับด้านคุณภาพการ
ใหบ้รกิารสนิเชื่อโดยภาพรวมมดีา้นการคน้หาขอ้มลูมคีวามสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนัในระดบัสูงถงึสูงมาก 
และด้านการประเมนิทางเลอืก (การเปรยีบเทียบ) ด้านการตระหนักถึงความต้องการ และด้านการ
เลอืกใชบ้รกิารของธนาคาร) มคีวามสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนักบัคุณภาพการใหบ้รกิารในระดบัสงูมาก 

การศกึษาในครัง้นี้เมือ่น าขอ้มลูทีไ่ดม้าใชป้ระโยชน์ในการบรหิารจดัการ และเป็นแนวทางในการ

แกไ้ขปญัหา ปรบัปรงุ และพฒันาการใหบ้รกิาร พฒันาบุคลากรใหม้ปีระสทิธภิาพ และก่อประโยชน์สูงสุด

กบัผูป้ระกอบการธุรกจิ SME 

ค าส าคญั : การใหบ้รกิารสนิเชื่อ / การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร / ผูป้ระกอบการธุรกจิ SME  



ABSTRACT 

 The objective of this research is 1) to study the demographic factors of small and 

medium business entrepreneurs affecting the decision to usage credit services of Kasikorn 

bank at Krabi province. 2) To investigate the quality of credit service provided by Kasikorn bank 

at Krabi Province, which affects the decision to use the service. 3) To examination the process 

of deciding to use the Kasikorn Bank credit service of small and medium business 

entrepreneurs at Krabi province that affects the decision to use the service. In addition, this 

research employed quantitative research. The population selected in this study was small and 

medium business entrepreneurs at Krabi province that used Kasikorn Bank’s loan service at 

Krabi. The sample in this study calculated from the population 400 people with f-Test statistics, 

ANOVA and Correlation. 

 The results showed that most of respondents are business owners by establish 

business from 1-3 years. The average monthly sales of most businesses are less than or equal 

to 0.1 million baht and from 0.11 - 0.5 million baht. The business register capital is most less 

than or equal to 0.1 million baht located in Krabi town. There are no more than 10 personnel / 

employees. Moreover, the type in which the customer engages in business mostly are consume 

type, with business registration characteristics were different, age of business establishment 

were different, average sales / month were different, businesses registered capital were 

different, location of  businesses were different and the number of personnel / employees were 

different as well that were different decision to use services. Therefore, those factors affect the 

decision to use all the services were different. 

Overall decision to use the service, there was a relationship in the similar direction with the 

quality of credit services. There was a search for information that was the same direction at a 

high to highest level and the evaluation of alternatives (comparison), awareness of 

requirements and the selection usage of the bank service were similar direction with the service 

quality at highest level.  



Lastly, the researcher brought advantage information in this study for management, guideline 

the solving problems, improving and development service including develop effective personnel 

and maximize benefits for SME entrepreneurs. 
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บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

การส่งเสรมิ SME ในระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2560-2564) จะมุ่งเน้นให้ SME สามารถอยู่รอดและ

เตบิโตได้อย่างแขง็แกร่ง ภายใต้บรบิท การแข่งขนัทางธุรกจิที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเรว็ SME ไทย

จะตอ้ง มคีวามรู ้มทีกัษะในการประกอบธุรกจิ สามารถสรรสรา้งสนิคา้/ บรกิารทีม่คีุณภาพ ไดม้าตรฐาน 

มมีลูค่าสูง แข่งขนัไดท้ัง้ตลาด ในประเทศและตลาดโลก เพื่อให ้SME ไทยก้าวขึน้เป็นพลงั ขบัเคลื่อน

เศรษฐกจิที่ส าคญัของประเทศได้อย่างแท้จรงิ การพฒันาปจัจยัแวดล้อมต่างๆ ที่มผีลกระทบต่อ การ

ประกอบธุรกจิของ SME ให้อยู่ในรปูแบบที่ ช่วยสนับสนุนการเตบิโตของ SME ไม่ว่าจะเป็น การมี

หน่วยงานใหบ้รกิารความช่วยเหลอืทีค่รบถ้วน ขอ้มลูทีส่ าคญัและจ าเป็นสามารถเขา้ถงึไดอ้ย่าง สะดวก 

การตดิต่อกบัภาครฐัมขี ัน้ตอนที่ชดัเจนและ รวดเรว็ การมสีทิธปิระโยชน์ที่เหมาะสม กฎหมาย กฎ 

ระเบยีบ ไม่เป็นอุปสรรคต่อการประกอบธุรกจิ สิง่ต่างๆ เหล่านี้หากไดร้บัการปรบัปรุงพฒันาให้ อยู่ใน

รปูแบบทีเ่หมาะสม จะช่วย SME ใหส้ามารถ เริม่ตน้ธุรกจิและเตบิโตไดม้ากขึน้ 

เงนิทุนมผีลอย่างยิง่ต่อการเตบิโตและความอยู่รอดของธุรกจิ อย่างไร กต็าม การเขา้ถงึแหล่ง

เงนิทุนถอืเป็นปญัหาส าคญัส าหรบั SME ไทย มาอย่างยาวนาน เป็นผลจากขอ้จ ากดัทัง้ดา้นความไม่

พรอ้มของผูป้ระกอบการ หลกัเกณฑท์ีไ่ม่ยดืหยุ่นของสถาบนัการเงนิ ประเภทของเงนิทุนในประเทศ ที่

ไม่มคีวามหลากหลายและไม่ตอบสนองความต้องการของธุรกจิในแต่ละ ช่วงการเตบิโต ทัง้นี้ พบว่า

ผูป้ระกอบการที่ต้องเผชญิปญัหาการเขา้ถงึ แหล่งเงนิทุนส่วนใหญ่มแีนวโน้มทีจ่ะปิดกจิการ และบาง

กลุ่มต้องรบัภาระ จากต้นทุนการกู้ยมืที่สูงเกนิไป ซึ่งถอืเป็นอุปสรรคส าคญัต่อการเตบิโต ของธุรกจิ 

ในทางตรงกนัข้าม ผู้ประกอบการที่เข้าถึงแหล่งเงนิทุนได้ จะสามารถต่อยอด สร้างการเติบโตของ

ยอดขาย ขยายธุรกจิ และจา้งแรงงานเพิม่ อย่างไรกต็าม SME บางส่วนที่เขา้ถงึแหล่งเงนิทุน กย็งัมี

ขอ้จ ากดัในการบรหิารจดัการเงนิ ให้มปีระสทิธภิาพ ดงันัน้ แนวทางที่จะช่วยให้ผู้ประกอบการ SME 

สามารถ อยู่รอดและเตบิโตได ้คอื การส่งเสรมิการเขา้ถงึแหล่งเงนิทุน โดยเพิม่โอกาส การเขา้ถงึแหล่ง

เงนิทุน สรา้งและพฒันาปจัจยัทีเ่อื้อให ้SME สามารถ เขา้ถงึแหล่งทุน และสนับสนุนใหม้แีหล่งเงนิทุนที่



หลากหลายมากขึน้ เพื่อให ้SME สามารถเขา้ถงึไดอ้ย่างสะดวก รวดเรว็ (สสว.,แผนการส่งเสรมิ SME 

ฉบบัที ่4 ปี 2560-2564) 

สนิเชื่อมคีวามส าคญัทัง้ในทางดา้นผูผ้ลติ และผูบ้รโิภค ซึง่จะท าใหผู้ร้บัสนิเชื่อ สามารถน าสนิคา้

และบรกิาร ไปใช้เพื่อตอบสนอง ความต้องการก่อนแล้วผ่อนช าระที่หลงัโดยเฉพาะสนิค้าที่มรีาคาสูง 

หากไมม่สีนิเชื่อเขา้มาเป็นสื่อกลาง กเ็ป็นการยากทีจ่ะเกดิการแลกเปลีย่นระหว่างกนัได้ แสดงใหเ้หน็ว่า

สนิเชื่อไดเ้พิม่อ านาจซื้อให้แก่บุคลมากขึน้ซึง่จะมผีลต่อการขยายการผลติสนิคา้และบรกิารตามไปด้วย

และจะมผีลต่อการจา้งงาน การชือ้วตัถุดบิ ท าใหค้นในสงัคมมรีายไดเ้พิม่ขึน้ ความส าคญัของสนิเชื่อ ทัง้

ในทางด้านสงัคมนัน้ สนิเชื่อมผีลให้พฤตกิรรม การผลติ การบรโิภค และการใช้จ่าย ของคนในสงัคม

เปลี่ยนแปลงไป ทัง้ยงัช่วยยกระดบัคุณภาพชวีติของคนในสงัคมได้อีกด้วย สถาบนัการเงนิที่เป็น

ตวักลางทางการเงนิหลกัให้กบั SME คอื ธนาคาร โดยมุ่งเน้น และผลกัดนัให้ SME สามารถด าเนิน

ธุรกจิและเตบิโตอยา่งต่อเนื่องอยา่งมปีระสทิธภิาพ  

ธนาคารกสกิรไทย ก่อตัง้เมื่อวนัที่ 8 มถุินายน 2488 ด้วยทุนจดทะเบยีน 5 ล้านบาท และ

พนกังานชุดแรกเริม่เพยีง 21 คน มอีาคารซึง่เป็นสาขาส านักถนนเสอืป่าในปจัจุบนัเป็นทีท่ าการแห่งแรก 

การด าเนินงานของธนาคารประสบความส าเรจ็เป็นอยา่งด ีเพยีง 6 เดอืน หรอืเพยีงงวดบญัชแีรกทีส่ ิน้สุด 

ณ วนัที่ 31 ธนัวาคม พ.ศ.2488 มยีอดเงนิฝากสูงถงึ 12 ล้านบาท มสีนิทรพัย ์15 ลา้นบาท จาก

จดุเริม่ตน้จนถงึวนัน้ี ธนาคารกสกิรไทยเตบิโตอยา่งมัน่คง ธนาคารมุ่งมัน่ในการพฒันาองคก์รและพฒันา

ผลติภณัฑท์างการเงนิใหม่อย่างสม ่าเสมอ เพื่อใหบ้รกิารทีเ่ป็นเลศิแก่ลูกคา้ ภายใต้ค าขวญัของธนาคาร

ทีว่่า "บรกิารทุกระดบัประทบัใจ" 

ในการเป็นสถาบนัการเงนิทีย่ดึลูกค้าเป็นศูนยก์ลาง สรา้งนวตักรรมทางการเงนิ และท างานเชงิ

รุก เพื่อส่งมอบบรกิารมาตรฐานสากล และคุณค่าที่ย ัง่ยนืให้แก่ผู้มสี่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่าย ด้วยการ

ประสานพลงัเทคโนโลยแีละบุคคลากรคุณภาพ เพื่อตอบสนองลูกคา้ทัง้การใชช้วีติและการด าเนินธุรกจิ 

(ไทยรฐัออนไลน์,2555) 

ธนาคารยงัคงสานต่อยุทธศาสตรก์ารยดึลูกค้าเป็นศูนยก์ลาง โดยตระหนักถงึความไม่แน่นอน

จากสถานการณ์ทางเศรษฐกจิไทยและเศรษฐกจิโลก จงึใหค้วามส าคญักบัการประคบัประคองธุรกจิและ

ฐานะการเงนิของลูกค้า ควบคู่กบัการสนับสนุนให้ลูกค้าเตบิโตไปพร้อมกบัโอกาสทางธุรกจิใหม่ ๆ ที่

เกดิขึ้น โดยมุ่งพฒันาธุรกจิทัง้ในมติขิองกลุ่มลูกค้า กลุ่มผลติภณัฑ ์และช่องทางหลกัในการให้บรกิาร

ลกูคา้ เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการบรกิารทางการเงนิอยา่งครบวงจร 



ดว้ยเหตุนี้จงึท าใหเ้กดิความสนใจและเลง็เหน็ถงึความส าคญัทีจ่ะศกึษาเรื่องการตดัสนิใจเลอืกใช้

บรกิารสินเชื่อธนาคารกสกิรไทยของผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจงัหวดักระบี่  

เพื่อให้ทราบถึงการตดัสนิใจในการเลอืกใช้บรกิารด้านสนิเชื่อ และน าข้อมูลดงักล่าวมาปรบัปรุงและ

พฒันาเพื่อตอบสนองให้ตรงตามความต้องการของผู้ประกอบการ SME และผลของการศกึษาในครัง้นี้

สามารถน าขอ้มลูทีไ่ดม้าใชป้ระโยชน์ในการบรหิารจดัการ และเป็นแนวทางในการแก้ไขปญัหา ปรบัปรุง 

และพฒันาการใหบ้รกิาร และพฒันาบุคลากรใหม้ปีระสทิธภิาพ สรา้งความมัน่คง ความน่าเชื่อถอื ความ

ศรทัธา และก่อประโยชน์สูงสุดกบัผูป้ระกอบการ SME พรอ้มทัง้ยงัสามารถเพิม่ขดีความสามารถในการ

แขง่ขนักบัสถาบนัการเงนิอื่นไดต่้อไป 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

 1.เพื่อศกึษาปจัจยัดา้นประชากรศาสตรข์องผูป้ระกอบการธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อมทีม่ผีล

ต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อของธนาคารกสกิรไทยในพืน้ทีจ่งัหวดักระบี่ 

2.เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นสนิเชื่อของธนาคารกสกิรไทยในพืน้ทีจ่งัหวดักระบีท่ีม่ผีล

ต่อการตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิาร 

3.เพื่อศึกษากระบวนการการตัดสินใจเลือกใช้บริการด้านสินเชื่อธนาคารกสิกรไทยของ

ผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจงัหวดักระบี่ ที่มผีลต่อการตัดสนิใจในการเลือกใช้

บรกิาร 

สมมติฐานของการวิจยั 

1.ปจัจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารสนิเชื่อธนาคารกสกิรไทย

ของผูป้ระกอบการธุรกจิขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดักระบี่ แตกต่างกนั 

2.คุณภาพการให้บรกิารด้านสนิเชื่อของธนาคารกสกิรไทยในพื้นที่จงัหวดักระบี่  มผีลต่อการ

ตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิาร 

3.กระบวนการการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารดา้นสนิเชื่อธนาคารกสกิรไทยของผูป้ระกอบการธุรกจิ

ขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดักระบี ่มผีลต่อการตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิาร 

ขอบเขตของการวิจยั 

 1.ขอบเขตดา้นเน้ือหา ในการท าวจิยัครัง้นี้จะท าการศกึษาเกีย่วกบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
สนิเชื่อธนาคารกสกิรไทยของผูป้ระกอบการธุรกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม ในจงัหวดักระบี ่ซึง่เป็น
การศกึษาถงึปจัจยัส่วนบุคคล ปจัจยัดา้นคุณภาพของการใหบ้รกิาร ทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารสนิเชื่อของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดักระบี่ 
 2.ขอบเขตด้านประชากร กลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้ คอืกลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการ
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ในจงัหวดักระบี่ ด าเนินการโดยใช้แบบสอบถาม ซึ่งไม่ทราบขนาด



ประชากร จงึก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรคอแครน W.G. Cochran (1953) ซึง่จากการค านวณ
โดยใชสู้ตรดงักล่าว จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 385 คน จงึท าให้ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างที่มี
ความเหมาะสมในการศึกษาวิจยัในครัง้นี้อยู่ที่จ านวน 400 คน โดยการเลือกสุ่มแบบตามสะดวก 
(Convenience sampling) 
 3.ขอบเขตดา้นเวลา ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูตัง้แต่เดอืนพฤศจกิายน ถงึ ธนัวาคม 
2562 โดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มลู 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
แนวคิดเก่ียวกบัธรุกิจและผูป้ระกอบการ 

ธุรกิจ (Business) หมายถึงความพยายามของผู้ประกอบการที่จะผลติหรอืซื้อขายสนิค้า 
(Products) หรอืบรกิาร (Services) เพื่อตอบสนองความต้องการของสงัคม (ลูกคา้) โดยหวงัทีจ่ะไดผ้ล
ก าไร และยอมรบัความเสี่ยงในการขาดทุนหรอืไม่ได้ผลก าไรตามต้องการ โดยมคีวามรบัผดิชอบต่อ
สงัคม และมจีรยิธรรมทางธุรกจิ ผูป้ระกอบการจงึต้องทุ่มเทเวลา ความพยายามและเงนิทุนเพื่อด าเนิน
ธุรกจิใหป้ระสบผลส าเรจ็ ทัง้ดา้นประสทิธผิล (Effectiveness) และประสทิธภิาพ (Efficiency) 

ลกัษณะของผู้ประกอบการ ได้แก่ ธุรกจิเจา้ของคนเดยีว,ห้างหุ้นส่วน,ห้างหุ้นส่วนจ ากดั และ 
บรษิทัจ ากดั 
 ประเภทของธุรกจิ แบ่งธุรกจิออกเป็น 3 ประเภท คอื 
 1.ธุรกจิการผลติ (Manufacturing Business) หมายถงึ ธุรกจิที่มวีตัถุประสงค์ในการแปรรูป 
(Transforming) วตัถุดบิใหเ้ป็นสนิคา้ เช่น ธุรกจิการผลติอาหาร ธุรกจิการทอผา้ ธุรกจิการผลติรถยนต ์
เหล่านี้เป็นตน้ 
 2.ธุรกจิบรกิาร (Service Business) หมายถงึ ธุรกจิทีม่วีตัถุประสงคใ์นการใหบ้รกิารลูกคา้ เช่น 
ธุรกจิการเงนิ ธนาคาร รา้นคา้ ศูนยก์ารคา้ ธุรกจิการบนิ ธุรกจิการท่องเทีย่ว เหล่านี้เป็นตน้ 

 3.ธุรกจิการคา้ (Trading Business) หมายถงึ ธุรกจิทีม่วีตัถุประสงคใ์นการซือ้-ขายสนิคา้ หรอื
เป็นคนกลางในการซือ้ขายสนิคา้ เช่น หา้งสรรพสนิคา้ ธุรกจิการคา้ปลกี ธุรกจิการคา้ส่ง เหล่านี้เป็นต้น 
(จตุรภุช ศรไีว,2560) 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 

 คุณภาพ หมายถงึ การด าเนินงานทีม่ปีระสทิธภิาพเป็นไปตามขอ้ก าหนดทีต่้องการ โดยสนิค้า
หรอืบรกิารนัน้สามารถสรา้งความพอใจให้กบัลูกค้า และมตี้นทุนการด าเนินงานที่เหมาะสมได้เปรยีบ
คู่แขง่ขนั ลกูคา้มคีวามพงึพอใจ และยอมจา่ยตามราคาเพื่อซือ้ความพอใจนัน้ 
 คุณภาพ หมายถึง การด าเนินงานให้เป็นไปตามข้อก าหนดที่ต้องการ โดยค านึงถึงการสร้าง
ความพอใจใหก้บัลกูคา้ และมตีน้ทุนการด าเนินงานทีเ่หมาะสม 



 คุณภาพตามความหมาย คอืคุณลกัษณะของสนิค้าและบรกิารที่สนองต่อความพึงพอใจของ
บุคคลตามทีต่อ้งการ ดงันัน้คุณลกัษณะของคุณภาพจงึแยกออกเป็น 2 ลกัษณะ ดงันี้ 

 1.คุณภาพของผลติภณัฑ์ ก็คอืการด าเนินงานอย่างเป็นระบบซึ่งเกี่ยวขอ้งกบัการวางแผนและ
กจิกรรมต่างๆเพื่อให้ผลติผลหรือผลติภณัฑ์มคีุณภาพตามที่ก าหนด โดยสามารถพจิารณาคุณสมบตัิ
ส าคญัได ้8 ดา้น ได้แก่ สมรรถนะ,ลกัษณะเฉพาะ,ความเชื่อถอืได้,ความสอดคลอ้งตามทีก่ าหนด,ความ
ทนทาน,ความสามารถในการใหบ้รกิาร,ความสวยงาม และการรบัรูคุ้ณภาพหรอืชื่อเสยีงของสนิคา้ 

 2.คุณภาพของงานบรกิาร ในส่วนของคุณภาพตามลกัษณะคุณภาพของงานบรกิารประกอบดว้ย
คุณสมบตัสิ าคญั 9 ด้าน คอื ความเชื่อถอืได้,การตอบสนองความต้องการ,ความสามารถ,การเขา้ถงึได้
,ความสุภาพ,การตดิต่อสื่อสาร,ความน่าเชื่อถอื,ความปลอดภยั และความเขา้ใจลกูคา้ 
 องคป์ระกอบส าคญัทีจ่ะท าใหเ้กดิคุณภาพกค็อื คน เครือ่งจกัร และวตัถุดบิ หากส่วนประกอบทัง้ 
3 มคีุณภาพ ไม่บกพร่องและไม่มคีวามผนัแปรกจ็ะท าให้กระบวนการต่างๆ มปีระสทิธภิาพ ดงันัน้การ
ควบคุมความผนัแปรด้วยการเลอืกบุคคลที่มคีุณภาพมทีกัษะความรู ้เครื่องจกัรทนัสมยั และวตัถุดบิที่
น ามาใชน้ัน้ดกีจ็ะส่งผลถงึการมคีุณภาพดว้ย(IM2 Market,2017) 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจ 
 กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค  
  จารณิี แซ่ว่อง (2556) ความจ าเป็นและความต้องการของมนุษย ์จะเป็นแรงผลกัดนัให้
เกดิการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑท์ี ่คาดหวงัไว ้เมือ่ไดบ้รโิภคผลติภณัฑน์ัน้แลว้ผลติภณัฑเ์หล่านัน้สามารถ
ใหป้ระโยชน์ตอบสนองตามความจ าเป็นหรอืความต้องการทีเ่กดิขึน้ได ้และท าใหเ้กดิความพงึพอใจทีสุ่ด
ซึง่น าไปสู่เป้าหมายทางการตลาดดงันัน้ นักการตลาดจ าเป็นต้องศกึษากระบวนการตดัสนิใจผูบ้รโิภคใน
แต่ละขัน้ตอนมลีกัษณะอยา่งไร มบีุคคลหรอืขอ้มลูใดบา้งทีเ่ขา้มาเกีย่วขอ้ง รวมทัง้วธิกีารประเมนิผลและ
การตดัสนิใจเพื่อเรยีนรู้และน าข้อมูลเหล่านัน้มาท าการวางแผนการตลาดให้สอดคล้องกบัพฤติกรรม
ผู้บรโิภค เพื่อให้การตดัสนิใจซื้อได้โดยง่ายความหมายและระดบัของกระบวนการตดัสนิใจซื้อในการ
ตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคเป็นพฤติกรรมที่ผู้บริโภคแสดงออก เพื่อตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ซึ่งมีผู้ให้
ความหมายไวด้งันี้ 
 ความหมายของการตดัสนิใจซือ้ 
  ฉัตยาพร เสมอใจ (2550, อ้างองิในจารณิี แซ่ว่อง, 2556) การตดัสนิใจซื้อ หมายถงึ
กระบวนการในการเลอืกที่จะกระท าสิง่ใดสิง่หนึ่งจากทางเลอืกต่างๆที่มอียู่ Schiffman and Kanuk 
(2004, อา้งองิในจารณิ ีแซ่ว่อง, 2556) การตดัสนิใจซือ้ หมายถงึการเลอืกทางเลอืกทีม่อียู่จากทางเลอืก
สองทางหรอืมากกว่าโดยเป็นทางเลอืกที่สามารถเป็นไปได้ การตัดสินใจซื้อ หมายถึง การประเมนิ
ทางเลอืกที่มอียู่หลายทางเลอืกและเลือกทางเลอืกที่ดีที่สุดในการซื้อผลิตภณัฑ์ของผู้บรโิภคในการ
ด ารงชวีติของผู้บรโิภคแต่ละวนั ผูบ้รโิภคมคีวามเกี่ยวขอ้งกบัการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑ์ในหลากหลาย
รูปแบบ ขึน้อยู่กบัว่าผลติภณัฑ์นัน้มคีวามจ าเป็นและส่งผลกระทบกบัการด าเนินชวีติมากน้อยแค่ไหน 
เช่น การตดัสนิใจซือ้บา้นจะมกีระบวนการตดัสนิใจซือ้ทีส่ลบัซบัซอ้น ใชเ้วลาในการตดัสนิใจซือ้มากกว่า



การซือ้ยาสระผมทีร่าคาถูกกว่า และสามารถเปลีย่นแปลงไดง้่ายกว่า เมื่อใชแ้ลว้ไม่พงึพอใจ เป็นต้น ซึง่
การตดัสินใจซื้อของผู้บรโิภคจะท าการเปรยีบเทยีบทางเลือกต่างๆ และเลือกทางเลือกที่ดทีี่สุดโดย
คาดหวงัว่าเมือ่ตดัสนิใจซือ้แลว้ ผลติภณัฑจ์ะใหป้ระโยชน์ไดต้ามความตอ้งการ 

 ระดบัของพฤติกรรมการตดัสนิใจซื้อ การตดัสนิใจซื้อของผู้บรโิภคสามารถแบ่งออกได้เป็น 3 
ระดบั คอื พฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ทีต่อบสนองเป็นประจ า พฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ทีแ่ก้ปญัหาอย่าง
จ ากดั และพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ทีแ่กป้ญัหาอยา่งลกึ 

วิธีด าเนินการวิจยั 

 การวจิยัเรื่อง “การตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารสนิเชื่อธนาคารกสกิรไทยของผู้ประกอบการธุรกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดักระบี”่ โดยมวีตัถุประสงคข์องการวจิยั เพื่อศกึษาการตดัสนิใจในการ
เลอืกใชบ้รกิารดา้นสนิเชื่อของผูป้ระกอบการธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อมในจงัหวดักระบี ่ซึง่เป็นการ
วจิยัแบบผสมผสาน (Mixed research methods) ระหว่างวธิกีารวจิยัเชงิปรมิาณและเชงิคุณภาพ ผูว้จิยั
ใชว้ธิกีารศกึษารายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 ประชากร ทีใ่ช้ในการศกึษาครัง้นี้ คอื ผูป้ระกอบผูป้ระกอบการธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม
ในจงัหวดักระบี ่ทีใ่ชบ้รกิารสนิเชื่อของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดักระบี ่

การก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง 
 เนื่องจากไม่ทราบจานวนประชากรที่แน่นอน ดงันัน้ขนาดของกลุ่มตวัอย่างสามารถค านวณได้
จากสตูรไมท่ราบขนาด ซึง่ผูว้จิยัไดท้าการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ช้ 
ในการศกึษาวจิยัครัง้นี้ จากสูตรของ Cochran 1997 ซึง่จากการค านวณโดยใชสู้ตรดงักล่าว จะไดข้นาด
ของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 385 คน จงึท าใหไ้ดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างทีม่คีวามเหมาะสมในการศกึษาวจิยั
ในครัง้นี้อยูท่ีจ่ านวน 400 คน โดยการเลอืกสุ่มแบบตามสะดวก (Convenience sampling) 

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการวจิยัคอื แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยเป็น
ค าถามปลายปิด ( Close-ended Question ) ซึง่รายละเอยีดในแบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงันี้ 
 ส่วนที ่1 ค าถามเกี่ยวกบัลกัษณะของผูป้ระกอบการธุรกจิทัง้ขนาดกลางและขนาดย่อมโดยเป็น
ค าถามแบบตรวจสอบรายการ ( Check-list ) มใีหเ้ลอืกหลายค าตอบ (Multiple Choices) 
 ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บรกิารสนิเชื่อของธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดักระบี ่
ไดแ้ก่ ดา้นการบรกิารทีส่มัผสัได ้ดา้นความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจได ้ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 
ด้านการรบัประกนั และการเอาใจใส่ลูกค้า โดยมกีารน าเครื่องมอืประเภทมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) มาใชเ้ป็นเกณฑป์ระเมนิผลในงานวจิยัต้องการใหผู้ต้อบแบบสอบถามประเมนิขอ้ค าถาม
ออกมาเป็นส่วนตามความคดิเหน็ 



 ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการด้านสิน เชื่อธนาคารกสิกรไทยของ
ผูป้ระกอบการธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อมในจงัหวดักระบี่ ไดแ้ก่ การตระหนักถงึความต้องการ การ
ค้นหาขอ้มูล การประเมนิทางเลอืก (การเปรยีบเทยีบ) การซื้อ (การเลอืกใช้บรกิารของธนาคาร) การ
บรโิภค และการประเมนิหลงัการบรโิภค โดยมกีารน าเครื่องมอืประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) มาใชเ้ป็นเกณฑป์ระเมนิผลในงานวจิยัต้องการใหผู้ต้อบแบบสอบถามประเมนิขอ้ค าถามออกมา
เป็นส่วนตามความคดิเหน็ 

การวเิคราะหข์อ้มลู  
 หลงัจากทีไ่ดข้อ้มลูจากแบบสอบถามทีม่กีารตอบแบบสอบถามครบถ้วนสมบูรณ์แลว้ ผู้วจิยัจงึ
น าขอ้มลู ดงักล่าวมาประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมทางสถติสิ าเรจ็รปู แลว้น าผลที่ไดก้ารวเิคราะห ์ และ
ตคีวาม โดยการใชแ้นวคดิ ทฤษฎ ีของเอกสารและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งมาประกอบ ในการวจิยัผล โดย
สถติ ิทีผู่ว้จิยัใชใ้นการวเิคราะหผ์ล มดีงันี้ 
 1.การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 
  การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัลกัษณะของผู้ประกอบการธุรกจิทัง้ขนาดกลางและขนาด
ย่อมของกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ลกัษณะการจดทะเบยีนธุรกจิ ระยะเวลาการจดทะเบยีน ยอดขาย ทุนจด
ทะเบยีน ท าเลทีต่ ัง้ธุรกจิ จ านวนบุคลากร และประเภทของธุรกจิ โดยน าเสนอในรปูแบบตารางแจกแจง
ความถี ่(Frequency) และค ่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่ออธบิายลกัษณะทัว่ไปของขอ้มลู 
  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บรกิารสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทยใน
จงัหวดักระบี ่โดยใช ้สถติคิ่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารด้านสนิเชื่อธนาคารกสกิรไทย
ของผูป้ระกอบการธุรกจิขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดักระบี ่โดยใช ้สถติคิ่าเฉลีย่ (Mean) และส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 2.การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมาน (Inferential Statistics)  
  เป็นการศกึษาขอ้มลูของกลุ่มตวัอย่างโดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปูทางสถติใินการ ทดสอบ
สมมตฐิาน (Hypothesis Testing) โดยใชเ้ครื่องมอืการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างตวั
แปร ( Independent Sample F-Test ) และ การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว ( One-Way 
ANOVA ) เพื่อทดสอบว่าลกัษณะของผูป้ระกอบการของกลุ่มตวัอย่างมคีวามแตกต่างกบัการตดัสนิใจใน
การเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อของธนาคารกสกิรไทยหรอืไม ่และการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ ์ดว้ยสมัประสทิธิ
สหสมัพนัธ์เพยีร์สนั (Pearson’s Correlation Analysis) เพื่อสรุปถึงความสมัพนัธ์และทศิทาง
ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการใหบ้รกิารสนิเชื่อของธนาคารฯ มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจเลอืกใช้
บริการด้านสินเชื่อธนาคารกสิกรไทยในจงัหวัดกระบี่ ส าหรับการแปลความหมายค่าสัมประสิทธิ
สหสมัพนัธเ์พยีรส์นั 

 
 



 ผลการวิจยั  
 พบว่าส่วนใหญ่เป็นกจิการเจา้ของคนเดยีว จดัตัง้กจิการ ตัง้แต่ 1-3 ปี ยอดขายเฉลี่ยต่อเดอืน
ของธุรกจิ มน้ีอยกว่าหรอืเท่ากบั 0.1 ลา้นบาท และ ตัง้แต่ 0.11 – 0.5 ล้านบาท ทุนจดทะเบยีนของ
ธุรกจิ น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 0.1 ลา้นบาท ตัง้อยู่ที่อ าเภอเมอืงกระบี่ มบีุคลากร/ลูกจา้ง ไม่เกนิ 10 คน 
ประเภททีล่กูคา้ประกอบธุรกจิ ส่วนใหญ่เป็นประเภทอุปโภค-บรโิภค 
 พบว่า คะแนนเฉลี่ยของคุณภาพการให้บรกิารสนิเชื่อของธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดักระบี ่

อนัดบัหนึ่ง คอื ดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้ ธนาคารฯ ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการเอาใจ

ใส่ลูกค้า ในระดบัมากที่สุด รองลงมาคอืด้านการรบัประกนั,ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้,ด้าน

ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร และ ดา้นการบรกิารทีส่มัผสัได ้

 การตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารอนัดบัหนึ่ง คอื การประเมนิหลงัการบรโิภค (ประเมนิหลกัการใช้
บรกิารแลว้) รองลงมา คอื ดา้นการบรโิภค (การใชบ้รกิาร),การซือ้ (การเลอืกใชบ้รกิารของธนาคาร),การ
ตระหนักถงึความต้องการ,การประเมนิทางเลอืก (การเปรยีบเทยีบ) และอนัดบัสุดทา้ย คอื การคน้หา
ขอ้มลู 
 

การอภิปรายผล 

 จากผลการวจิยัเรื่องการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารสนิเชื่อธนาคารกสกิรไทยของผู้ประกอบการ

ธุรกจิขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดักระบี ่สามารถอภปิรายผลไดด้งันี้ 

 ลกูคา้ผูป้ระกอบการธุรกจิขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดักระบี ่ส่วนใหญ่เป็นกจิการเจา้ของ
คนเดยีว จดัตัง้กจิการ ตัง้แต่ 1-3 ปี มยีอดขายเฉลีย่ต่อเดอืน น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 0.1 ล้านบาท และ 
ตัง้แต่ 0.11 – 0.5 ลา้นบาท โดยมทีุนจดทะเบยีนของธุรกจิ ส่วนใหญ่น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 0.1 ลา้นบาท 
โดยส่วนใหญ่ธุรกจิตัง้อยู่ทีอ่ าเภอเมอืงกระบี ่มีบุคลากร/ลูกจา้ง ไม่เกนิ 10 คน และส่วนใหญ่ประเภทที่
ลกูคา้ประกอบธุรกจิ เป็นประเภทอุปโภค-บรโิภค 
 

ข้อเสนอแนะ 

 จากการวเิคราะห์คุณภาพการให้บรกิารสนิเชื่อของธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดักระบี่ พบว่า 
ลกูคา้ผูป้ระกอบการไดร้บัการบรกิารจากธนาคารฯ ในระดบัมากทีสุ่ดในทุกๆ ดา้น แต่เน่ืองจากปจัจุบนัมี
การแข่งขนักนัของธนาคารพาณิชยอ์ย่างดุเดอืด เพื่อเป็นการดงึฐานลูกคา้จากธนาคารอื่นและสรา้งฐาน
ลกูคา้ใหม ่ดงันัน้ธนาคารฯ ควรใหค้วามส าคญัเพิม่เตมิเกีย่วกบัในเรื่องของการใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ ความ
ปลอดภยัของผลติภณัฑแ์ละระบบธนาคารฯ เป็นต้น แน่นอนว่าธนาคารฯ จ าเป็นทีจ่ะต้องใหค้วามส าคญั
ในเรื่องของการลดกระบวนการท างานทีซ่ ้าซอ้นลงเพื่อความรวดเรว็ในการท างาน และพฒันาระบบใหม้ี
ความปลอดภยั น่าเชื่อถอือยูเ่สมอ 



 การวเิคราะห์การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารดา้นสนิเชื่อธนาคารกสกิรไทยของผูป้ระกอบการธุรกจิ
ขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดักระบี ่พบว่าการประเมนิหลงัการบรโิภค (ประเมนิหลงัการใชบ้รกิาร
แล้ว) เป็นปจัจยัหลกัในการเลอืกใช้บรกิารสนิเชื่อของธนาคารฯ ดงันัน้เมื่อลูกค้าได้รบัการบรกิารจาก
ธนาคารฯ ธนาคารฯ จงึควรรกัษาความสมัพนัธ์อนัดกีบัลูกค้า เพราะเมื่อลูกค้าใช้บรกิารแล้วเกดิความ
ประทบัใจกจ็ะบอกต่อหรอืแนะน าใหบุ้คคลอื่นมาใชบ้รกิารของธนาคารฯ 
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%9A%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%204%20(%E0%B8

%9E.%E0%B8%A8.%202560-2564).pdf 

ไทยรฐัออนไลน์,2555 สบืคน้เมือ่วนั 19 พฤศจกิายน 2562 จาก

 https://www.thairath.co.th/content/304439 
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Maneerat Saeniang สบืคน้เมือ่วนั พฤศจกิายน29,2562 จาก 

 https://www.pymlo.com/th/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0

%B8%A2%E0%B8%81%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%A0%

E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88

/ 

IM2 Market,2017,คุณภาพหมายถงึ สบืคน้เมือ่ 30 พฤศจกิายน 2562 จาก 

 https://www.im2market.com/2017/11/05/4642 

NovaBizz,2561 สบืคน้เมือ่ 30 พฤศจกิายน 2562 จาก 

 http://www.novabizz.net/credit.html 
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