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บทที่ 1

บทนํา

ความสําคัญและที่มาของปญหา

ในป พ.ศ. 2507 คณะรัฐมนตรีใหความเห็นชอบโครงการเงินกูเพื่อสงเสริมอุตสาหกรรม

ขนาดยอม ตามที่สภาพัฒนาการเศรษฐกิจแหงชาติเสนอ จึงไดมีการจัดตั้งสํานักงานเงินกูเพื่อ 

สงเสริมอุตสาหกรรมขนาดยอม อยูภายใตการกํากับดูแลของกรมสงเสริมอุตสาหกรรม กระทรวง

อุตสาหกรรม ทําหนาที่ใหการสนับสนุนทางการเงินแกธุรกิจอุตสาหกรรมขนาดยอม และตอมาได

เปลี่ยนชื่อเปน สํานักงานธนกิจอุตสาหกรรมขนาดยอม (สธอ.) แตเนื่องจากการดําเนินงาน 

มีขอจํากัดเรื่องแหลงทุนดําเนินการที่ตองพึ่งจากงบประมาณแผนดินเพียงแหลงเดียว และตองถือ

ปฏิบัติตามระบบราชการทาํใหขาดความคลองตวั จงึไดตราพระราชบญัญติับรรษทัเงนิทนุอตุสาหกรรม

ขนาดยอมข้ึนในป พ.ศ. 2534 ปรับสถานะของ สธอ. เปน บรรษัทเงินทุนอุตสาหกรรมขนาดยอม 

(บอย.) ดวยทุนจดทะเบียนเริ่มแรก 300 ลานบาท มีฐานะเปนนิติบุคคลสามารถระดมเงินทุนและ

เงินกูไดทั้งจากภายในและภายนอกประเทศ

ตอมาในป พ.ศ. 2543 ไดรับการเพิ่มทุนจากกระทรวงการคลังอีก 2,500 ลานบาท และ

เมือ่รัฐบาลมนีโยบายให บอย. เปนกลไกสาํคญัในการชวยเหลอืวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม

อันเปนรากฐานของระบบเศรษฐกิจ จึงไดตราพระราชบัญญัติธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดยอมแหงประเทศไทย พ.ศ. 2545 ปรับสถานะของ บอย. เปน ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย (ธพว. หรือ เอสเอ็มอีแบงก) เมื่อวันที่ 20 ธันวาคม 

พ.ศ. 2545 โดยมวีตัถปุระสงค เพือ่ประกอบธรุกจิอันเปนการพฒันา สงเสรมิ ชวยเหลอื และสนับสนุน

การจัดตั้ง การดําเนินงาน การขยาย หรือการปรับปรุงวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม โดยการ

ใหสินเชื่อคํ้าประกัน รวมลงทุน ใหคําปรึกษาแนะนําหรือใหบริการที่จําเปนอื่นตามบทบัญญัติแหง

พระราชบัญญัตินี้ ภายใตพระราชบัญญัติธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหง

ประเทศไทย พ.ศ. 2545 ดําเนินธุรกิจเชนเดียวกับธนาคารพาณิชยแตเนนใหการสนับสนุนแกธุรกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอม1

                                                 
1 เอสเอ็มอีแบงก, “ขอมูลองคกร : ประวัติ,” <http://www.smebank.co.th>,

31 มีนาคม 2551.
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ในป 2547 ที่ประชุมผูถือหุนประจําป 2547 ไดอนุมัติแผนเพิ่มทุนเรือนหุนอีก 2,000

ลานบาท ทําใหทุนเรือนหุนของธนาคารเพิ่มข้ึนเปน 4,800 ลานบาท

ในป 2548 ที่ประชุมผูถือหุนประจําป 2548 ไดอนุมัติแผนเพิ่มทุนเรือนหุนอีก 2,500 

ลานบาท ทําใหทุนเรือนหุนของธนาคารเพิ่มข้ึนเปน 7,300 ลานบาท

ดานผลิตภัณฑทางการเงินของ ธพว. ในปจจุบันมีหลากหลายรูปแบบ โดยแยกเปนเงิน

กูเพื่อการลงทุนในกิจการ เชน เงินกูระยะยาว เพื่อใชลงทุนในการสราง ซื้อ สถานประกอบการ 

การซื้อเครื่องมือ เครื่องจักร หรือเงินกูประเภท ลีสซิ่ง เชาซื้อ เงินกูเพื่อใชเปนเงินทุนหมุนเวียนใน

กิจการ เชน วงเงินกูเงินทุนหมุนเวียน (Promissionary Note: P/N) วงเงินกูเพื่อการสงออก 

(Packing Credit: P/C) นอกจากนี้ยังมีสินเชื่อที่ใหบริการสนับสนุนทางดานการเงินแกผูประกอบ

การอีก 15 ประเภท ไดแก สินเชื่อทั่วไป สินเชื่อ Fast Track สินเชื่อFactoring สินเชื่อแรงงาน 

สินเชื่อเพื่อสนับสนุนโครงการธุรกิจแฟรนไชส สินเชื่อเพื่อการลิสซิ่ง และเชาซื้อ สินเชื่อพิเศษ 

สินเชื่อเพื่อสนับสนุนอาชีพเสริมแกขาราชการตํารวจและครอบครัว สินเชื่อเสริมสภาพคลองลูกคา

ชั้นดี สินเชื่อโครงการสินเชื่อลูกคาชั้นดี สินเชื่อฟนฟูสภาพเครื่องจักร สินเชื่อพลิกฟนกิจการ สินเชื่อ

โครงการเงนิทนุหมนุเวยีนเพือ่การอนรัุกษพลงังาน สินเชือ่พฒันาอุตสาหกรรมภาคตะวนัออกเฉยีงเหนือ 

และสินเชื่อเชาซื้อเพื่อปรับเปลี่ยนเครื่องจักร

ปจจุบันธนาคารฯ มีศูนยธุรกิจของธนาคารฯ ทั้งหมด 99 แหง โดยไดเปลี่ยนชื่อจากเดิม

เรียก “ศูนยธุรกิจ” เปน “สาขา และ สํานักงานผูแทน” และมีการกําหนดบทบาทหนาที่ของสาขา

ออกเปน 3 ประเภท คือ สาขาเตม็รูปแบบ (Full Branch) สาขาทัว่ไป (Branch) และสาํนกังานผูแทน 

(Representative Office) สําหรับสาขาเต็มรูปแบบ จะเปนสาขาขนาดใหญของธนาคารฯ ซึ่งจะทํา

หนาทีใ่หบริการครบวงจรแกลูกคา ทัง้การใหบริการดานสนิเชือ่และการจดักจิกรรมการตลาดในรูปแบบ

ตาง ๆ รวมถึงในอนาคตจะใหบริการแกลูกคาเปน Counter Payment รับชําระหนี้สินเชื่อและ

คาธรรมเนียมตาง ๆ และใหบริการเงินฝากแกลูกคาที่เปนลูกคาสินเชื่อของธนาคารฯ ดวย โดย

สาขาที่เขาขายสาขาเต็มรูปแบบนี้ ประกอบดวย 1 สํานัก และ 9 สาขา คือ สํานักพหลโยธิน สาขา

เชียงใหม นครสวรรค.นครปฐม ชลบุรี ขอนแกน นครราชสีมา สมุทรปราการ สุราษฎรธานี และ

สงขลา

สวนสาขาทั่วไปซึ่งประกอบดวย 52 สาขา สํานักงานผูแทน จํานวน 37 สํานักงาน

ผูแทน โดยการจัดแบงสาขาเปน 3 รูปแบบดังกลาว ไดคํานึงถึงเรื่องความเหมาะสมของศักยภาพ

แตละพื้นที่ในการใหบริการแกลูกคาเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด และใหสอดคลองกับนโยบาย

และแผนงานของธนาคารฯ ตอไป อยางไรก็ตามลูกคาสามารถใชบริการดานสินเชื่อและการให

คําปรึกษาแนะนาํในดานตาง ๆ ไดทกุสาขาและสาํนกังานผูแทน ทีเ่คยใชบริการไดตามปกตเิชนเคย 
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ซึง่การปรบัเปล่ียนโครงสรางสาขาครัง้นี ้จะชวยใหการทาํงานของสาขากระชบั รวดเรว็ มคีวามชัดเจน 

และสามารถใหบริการที่ดีกับผูประกอบการในแตละพื้นที่ไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นตอไป โดย

ยึดยุทธศาสตรปรับเปลี่ยนใหสอดคลองกับศักยภาพของที่ต้ังในแตละพื้นที่ของสาขา ทําใหเกิด

ประโยชนสูงสุดแกองคกรในการขยายสินเชื่อและทําธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบตาง ๆ ใหเปนไป

ตามเปาหมายของธนาคาร2

แนวทางการดําเนินงานของธนาคารในป 2550 ธนาคารฯ ไดปรับเปลี่ยนวิสัยทัศน 

เปน ธนาคารเพื่อการพัฒนา SMEs อยางยั่งยืนโดยมีธรรมาภิบาล พนักงานดี มีคุณภาพและมีวินัย

การเงินอยางเครงครัด และปรับเปลี่ยนพันธกิจ ไปสูการสนับสนุนให SMEs  ที่มีอยูแลวใหเติบโต

อยางเขมแข็ง มุงเนนการทํางานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยเนนความรวดเร็วในการให

บริการแกลูกคา3

เนือ่งจากนโยบายหลกัของธนาคารฯ มคีวามแตกตางจากธนาคารพาณชิยอ่ืน เนือ่งจาก

เปนองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไรเปนหลัก ไมเพียงแตใหบริการดานสินเชื่อกับลูกคาของธนาคารฯ 

ผูซึ่งเปนผูประกอบการไทยทั้งขนาดกลางและขนาดยอม ธนาคารยังเนนเรื่องการพัฒนา พรอมทั้ง

สงเสริม และมุงหวังใหลูกคาเติบโตอยางเขมแข็งและสามารถอยูรอดไดตลอดไป ทําใหกลุมลูกคา

ของธนาคารจึงมีความแตกตางกับกลุมลูกคาของธนาคารพาณิชยทั่วไปดวยเชนกัน เพื่อใหการ

พัฒนาลูกคาเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ธนาคารจึงแบงกลุมลูกคาเปาหมาย เปน 3 กลุม คือ  

กลุมลูกคาเดิม ลูกคาใหม และลูกคาที่เปนหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได

ลูกคาเดิม ธนาคารฯ มีการใหบริการวินิจฉัยสถานประกอบการเพื่อทราบจุดออน อันนํา

ไปสูการพัฒนาใหเขมแข็งขึ้น

ลูกคาใหม ธนาคารฯ จดัฝกอบรมในการจดัทาํแผนธรุกจิ เพือ่ใหสามารถวเิคราะหโครงการ

ตนเองไดวา พรอมหรือยังในการเริ่มตนธุรกิจ

ลูกคาทีเ่ปนหนีท้ีไ่มกอใหเกดิรายได ธนาคารฯ มทีมีทีป่รึกษาลงใหคําแนะนาํ ในการปรับ

โครงสรางหนี้ เพื่อลูกคาที่ลมลง จะไดสามารถลุกขึ้นเดินไดอยางมั่นคงอีกครั้ง4

ดังนั้นในฐานะที่ธนาคารฯ เปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจของรัฐจึงตองดําเนินงานตาม

นโยบายรัฐบาลที่ตองการใหรัฐวิสาหกิจตาง ๆ เพิ่มประสิทธิภาพและศักยภาพในการแขงขันเพื่อ

                                                 
2 OKnation.net, “รายงานขาวธุรกิจ : ยกเครื่องเอสเอ็มอีแบงค รับนโยบายเชิงรุก,”

<http://www.oknation.net/blog/bokoteng/2008/02/29/entry-1>, 29 กุมภาพันธ 2551.
3 เอสเอ็มอีแบงก, “รายงานประจําป,” 2549.
4 เอสเอ็มอีแบงก, “SME BANK เพื่อพนักงาน,” (วารสารภายใน), มีนาคม 2551.
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สรางความเขมแขง็ใหกบัองคกร โดยคาํนงึถงึประโยชนสูงสดุของประชาชนในฐานะผูใชบริการเปนหลัก 

ซึ่งสอดคลองกับเปาหมายการบริหารงานของธนาคารฯ ในป 2551 ที่ตองการใหการบริการลูกคา

ตองมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ดวยจิตสํานึกของการใหบริการ โดยใหลูกคาใหมีความพึงพอใจในงาน

บริการสูงสุด ซึ่งมีผลตอการรักษาความเชื่อมั่น ภาพลักษณ ความศรัทธา และความสัมพันธอันดี

ระหวางธนาคาร และลูกคา ซึ่งปจจุบันประเทศไทยมีผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางถึงขนาด

ยอมหรือ SMEs  มากถึง 90% ของธุรกิจที่ประกอบกิจการในประเทศไทย หรือคิดเปนจํานวน

ประมาณ 2 ลานราย ทําให SMEs เปนเสนเลือดสําคัญในระบบเศรษฐกิจ5

จากบทบาทที่สําคัญตอเศรษฐกิจและสังคมของธนาคารฯ ประกอบกับการไดรับความ

ยอมรับจากประชาชนมากขึ้นสงผลใหธนาคารพัฒนาการใหบริการแกลูกคา สรางความพึงพอใจ 

และสรางความมั่นใจใหแกลูกคา เนื่องจากปจจัยหลักในการตัดสินใจของลูกคาสวนหนึ่งมาจาก

การใหบริการของธนาคารฯ ซึ่งเปนปจจัยในการแขงขันที่สําคัญยิ่งในการดําเนินธุรกิจ รวมถึง

ความนาเชื่อถือของธนาคารฯ อีกดวย

จากลักษณะดังกลาว ทําใหผูศึกษามีความมุงหวังที่จะศึกษาถึงเรื่องการรับรูเกี่ยวกับ

การบริการของธนาคารฯ ผานสื่อบุคคลและสื่ออ่ืน ๆ นอกจากนี้ผูศึกษายังมุงหวังที่จะศึกษาถึง

ความพึงพอใจของลูกคาของธนาคารฯ ที่มีตอการบริการของธนาคารฯ วาลูกคามีความพึงพอใจ

ตอการบรกิารมากนอยเพยีงใด เพือ่นาํผลทีไ่ดรับจากการศกึษามารวบรวม วเิคราะห และประเมนิผล 

เพื่อหาแนวทางในการปรับปรุง แกไข และพัฒนาการใหบริการ ตลอดจนวางแผนทางดานกิจกรรม

ทางการตลาดใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา เพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด

ปญหานําการศึกษา

1. การรับรูเกี่ยวกับธนาคารฯ สําหรับลูกคาเปนอยางไร

2. พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาของธนาคารฯ เปนอยางไร

3. ความพึงพอใจของลูกคาของธนาคารฯ เปนอยางไร

4. การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผานสื่อตาง ๆ มีความสัมพันธกับ

การรับรูเกี่ยวกับธนาคารฯ ของลูกคาหรือไม อยางไร

                                                 
5 OKnation.net, “รายงานขาวธุรกิจ : ยกเครื่องเอสเอ็มอีแบงค รับนโยบายเชิงรุก,”

<http://www.oknation.net/blog/bokoteng/2008/02/29/entry-1>, 29 กุมภาพันธ 2551.
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5. การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผานสื่อตาง ๆ มีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาหรือไม อยางไร

6. การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผานสื่อตาง ๆ มีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาหรือไม อยางไร

วัตถุประสงคของการศึกษา

1. เพื่อศึกษาการรับรูเกี่ยวกับธนาคารฯ ของลูกคา

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการธนาคารฯ ของลูกคา

3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารฯ ของลูกคา

4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผาน
ส่ือตาง ๆ กับการรับรูเกี่ยวกับธนาคารฯ

5. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผาน
ส่ือตาง ๆ กับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา

6. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผาน
ส่ือตาง ๆ กับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา

สมมติฐานการศึกษา

1. ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรมการเปดรับส่ือฯ
แตกตางกัน

2. ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันจะมีการรับรูเกี่ยวกับธนาคาร 
แตกตางกัน

3. ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรมการใชบริการ
ธนาคารฯ แตกตางกัน

4. ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันจะมีความพึงพอใจในการใช
บริการธนาคารฯ แตกตางกัน

5. การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผานสื่อตาง ๆ มีความสัมพันธกับ

การรับรูเกี่ยวกับธนาคารฯ
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6. การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผานสื่อตาง ๆ มีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา

7. การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผานสื่อตาง ๆ มีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา

ขอบเขตการศึกษา

การศึกษาเรื่อง “การเปดรับ การรับรู พฤติกรรมการใชบริการ และความพึงพอใจของ

ลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย” 

มีขอบเขตการศึกษา ดังนี้

ดานเนื้อหา ศึกษาการรับรูเกี่ยวกับธนาคาร และพฤติกรรมการใชบริการธนาคารฯ 

รวมถงึความพงึพอใจของลกูคาในดานบคุลากร ดานระบบการใหบริการ ดานสภาพแวดลอมภายใน

ธนาคาร และดานการใหขอมูลขาวสาร/การประชาสัมพันธ

ดานประชากร คือ ลูกคาของธนาคาร

ดานระยะเวลา เร่ิมเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามในเดือนพฤษภาคมเปนระยะเวลา  

1 เดือน ณ สํานักงานใหญธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทยใน

วันและเวลาทําการทางราชการ

ตัวแปรที่ใชในการศึกษา

จากสมมติฐานของการวิจัยไดกําหนดตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ในการวิจัยครั้งนี้

ดังตอไปนี้

สมมติฐานที่ 1 ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรม

การเปดรับส่ือแตกตางกัน

ตัวแปรอิสระ คือ คุณลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคา ไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา ประเภทธุรกิจ และรายได

ตัวแปรตาม คือ พฤติกรรมการเปดรับส่ือ
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สมมติฐานที่ 2 ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันจะมีการรับรูเกี่ยว

กับธนาคารฯ แตกตางกัน

ตัวแปรอิสระ คือ คุณลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคา ไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา ประเภทธุรกิจ และรายได

ตัวแปรตาม คือ การรับรูเกี่ยวกับธนาคารฯ

สมมติฐานที่ 3 ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรม

การใชบริการธนาคารฯ แตกตางกัน

ตัวแปรอิสระ คือ คุณลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคา ไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา ประเภทธุรกิจ และรายได

ตัวแปรตาม คือ พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา

สมมติฐานที่ 4 ลูกคาทีม่ลัีกษณะทางประชากรศาสตรทีแ่ตกตางกนัจะมคีวามพงึพอใจ

ในการใชบริการธนาคารฯ แตกตางกัน

ตัวแปรอิสระ คือ คุณลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคา ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ และรายได

ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารฯ

สมมติฐานที่ 5 การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผานสื่อตาง ๆ มีความ

สัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา

ตัวแปรอิสระ คือ การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผานสื่อตาง ๆ

ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา

สมมติฐานที่ 6 การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผานสื่อตาง ๆ มีความ

สัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา

ตัวแปรอิสระ คือ การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผานสื่อตาง ๆ

ตัวแปรตาม คือ พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา

สมมติฐานที่ 7 การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผานสื่อตาง ๆ มีความ

สัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา

ตัวแปรอิสระ คือ การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผานสื่อตาง ๆ

ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา
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นิยามศัพทเฉพาะ

การศึกษาในครั้งนี้ผูศึกษาไดมีการกําหนดความหมายของคําศัพทไวเฉพาะเพื่อความ

เขาใจตรงกัน ดังนี้

สถาบันการเงินเฉพาะกิจของรัฐ หมายถึง สถาบันการเงินที่ควบคุมโดยรัฐบาล รัฐบาล

ใหทุนดําเนินการและกําหนดนโยบายบางอยางภายใตพระราชบัญญัติที่ตราขึ้น

SMEs หมายถึง วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ตามประกาศกฎกระทรวง กําหนด

จาํนวนการจางงานและมลูคาสนิทรพัยถาวรของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม พ.ศ. 2545 ลงวนัที่ 

11 กันยายน 2545 และรวมถึงธุรกิจที่เปนเกษตรอุตสาหกรรมที่มีการนําเทคโนโลยีที่เหมาะสม

มาใชในกจิการ หรือกจิการอืน่ ๆ ทีม่จีาํนวนการจางงานหรอืมลูคาสนิทรพัยถาวรหรือทนุจดทะเบียนที่

ชําระแลวตามจํานวนหรือเงื่อนไขอื่น ๆ ตามที่คณะกรรมการกําหนด

การเปดรับส่ือเกี่ยวกับธนาคารฯ หมายถึง การเปดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับธนาคาร

และบริการของธนาคารของลูกคาผานสื่อตาง ๆ ไดแก ส่ือบุคคล เชน เจาหนาที่ประชาสัมพันธของ

ธนาคาร พนกังานคอลล เซน็เตอร เปนตน และส่ือตาง ๆ ทีน่อกเหนอืจากสือ่บุคคล เชน ส่ือโทรทัศน 

ส่ือวิทยุ ส่ือส่ิงพิมพ ส่ืออินเทอรเน็ต เปนตน ที่ทําใหลูกคารูจัก และทราบขอมูลดานบริการเกี่ยวกับ

ธนาคารฯ

การรับรู หมายถึง การทราบวาธนาคารฯ เปดใหบริการสินเชื่อแกผูประกอบการไทย

รวมถึงทราบขอมูลเกี่ยวกับบริการสินเชื่อวามีอะไรบางแกผูประกอบการไทยของธนาคารฯ รวมถึง

การใหคําแนะนําปรึกษา จัดอบรม บมเพาะผูประกอบการเฉพาะดาน

พฤติกรรมการใชบริการธนาคารฯ หมายถึง ชวงเวลาในการใชบริการ ความถี่บอยใน

การใชบริการและประเภทงานบริการที่ลูกคามาขอรับบริการจากธนาคารฯ

ความพึงพอใจที่มีตอธนาคารฯ หมายถึง ความรูสึกเชิงบวกที่เกิดขึ้นของลูกคาผูใช

บริการภายหลังจากที่ไดรับบริการจากธนาคารฯ ทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานบุคลากร ดานระบบการให

บริการ ดานสภาพแวดลอมภายในและและดานขอมูลขาวสาร/ประชาสัมพันธ โดยวัดคาความพึง

พอใจเปน 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด

ลูกคา หมายถึง บุคคล หรือนิติบุคคลผูขอสินเชื่อจากธนาคารฯ ซึ่งเปนผูทําการผลิต

สินคาจําหนาย หรือบริการ หรือรับจาง ซึ่งกลุมเปาหมายหลัก คือ ผูประกอบการไทยทั้งขนาดกลาง

และขนาดยอม
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

1. ทําใหทราบถึงพฤติกรรมการเปดรับขอมูลขาวสารของลูกคาของธนาคารวามีการ

เปดรับขาวสารเกี่ยวกับธนาคารผานสื่อบุคคล ส่ืออ่ืน ๆ หรือส่ือประเภทใดบางที่ทําใหลูกคารูจัก

ธนาคารและการบรกิารของธนาคาร รวมทัง้พฤตกิรรมการใชบริการของลกูคา ตลอดจนความพงึพอใจ

ของลูกคาที่มีตอธนาคารดานบุคลากร ดานระบบการใหบริการ ดานสภาพแวดลอมภายใน และ

ดานการใหขอมูลขาวสาร/การประชาสัมพันธของธนาคาร ซึ่งขอมูลที่ไดสามารถนํามาเปน

ประโยชนในการปรับปรุง แกไขสื่อ และพัฒนาวิธีการดําเนินงานการสื่อสารและการใหบริการของ

ธนาคารฯ ใหมคีวามนาสนใจมากยิง่ขึน้ ตลอดจนวางแผนทางดานกจิกรรมทางการตลาดใหสอดคลอง

กบัความตองการของลกูคา เพือ่ตอบสนองความตองการและความพงึพอใจและเกดิประโยชนสูงสุด


