
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 

  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอมตอการ
ใชบริการดานสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวัดราชบุรี ผูศึกษาไดใช ทฤษฎี แนวคดิ 
และวรรณกรรมที่เกี่ยวของดงันี้ 
 

แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 

1. แนวคิดดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction)  
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546 : 90 อางอิงจาก  Kotler, 2003) ไดกลาวถึงความ

ความพึงพอใจของลูกคาเปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลลัพธจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา ถาผลการ
ทํางานของผลิตภัณฑต่ํากวาความคาดหวัง ลูกคาก็จะไมพึงพอใจ  ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑ
เทากับความคาดหวัง ลูกคาจะเกดิความพึงพอใจ และถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความ
คาดหวังมาก ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก 

  เครื่องมือในการติดตามและการวัดความพงึพอใจของลูกคา (Tools for Tracking 
and Measuring Customer Satisfaction) เปนวิธีการที่จะติดตาม วดัและคนหาความตองการของ
ลูกคาโดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา บริษัทที่ยึดปรัชญาหรือแนวความคดิ
ทางการตลาด (Marketing Concept) ที่มุงความสําคัญที่ลูกคาจะมจีุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคามปีจจัยที่ตองคํานึงถึงคือ (1) การสรางความพึงพอใจโดยการลดตนทนุของลูกคา (ลด
ราคา) หรือการเพิ่มบริการและจุดเดนของสินคา ซ่ึงจะมผีลทําใหกําไรของบริษัทลดลง (2) บริษัท
จะตองสามารถสรางกําไรโดยวิธีใดวิธีหนึ่ง เชน ลงทุนในการผลิตมากขึ้น หรือมีการวิจัยและพัฒนา
ผลิตภัณฑ (R&D) เหลานี้ถือวามีผลกระทบทั้งรายไดของบริษัทและตนทุนของสินคา (3) บุคคลที่
เกี่ยวของกับบริษัทประกอบดวย  ผูถือหุน  พนักงาน  ผูขายปจจยัการผลิต และคนกลาง   การเพิ่ม
ความพึงพอใจใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจของคนเหลานี้ดวย 
  วิธีการติดตามและวดัความพงึพอใจของลูกคา สามารถทําได 4 วิธี ดังนี ้
  1. ระบบการตเิตียนและขอเสนอแนะ (Customer and Suggestion Systems) เปน
การหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาเกี่ยวกับ
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ผลิตภัณฑและการทํางานรวมทั้งขอเสนอแนะตาง ๆ ที่ธุรกิจนิยมใชไดแก ธนาคาร โรงแรม 
โรงพยาบาล ภัตตาคาร หางสรรพสินคา ฯลฯ ธุรกิจเหลานี้จะจัดเตรียมกลองรับความคิดเห็นจาก
ลูกคา 
  2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Systems) ในกรณีนี้
จะเปนการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงดีกวาวิธีแรกที่มักพบปญหาวา ลูกคาสวนใหญไมคอย
ใหความรวมมอืและมักเปลี่ยนไปซื้อสินคาจากผูขายรายอืน่แทน เปนผลใหบริษัทตองสูญเสียลูกคา
ไป เครื่องมือที่นิยมใชมากคือการวิจยัตลาด วิธีนี้บริษทัจะตองเตรยีมแบบสอบถามเพื่อคนหาความ
พึงพอใจของลกูคา เทคนิคตาง ๆ ที่ใชในการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา มีดังนี ้ (1) การให
คะแนนความพึงพอใจของลกูคา (Rating Customer Satisfaction) ที่มีตอผลิตภัณฑหรือบริการ โดย
ที่อยูของการใหคะแนน เชน ไมพอใจอยางยิ่ง ไมพอใจ  ไมแนใจ พอใจ พอใจอยางยิ่ง (2) การถาม
วาลูกคาไดรับความพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม อยางไร (3) การถามใหลูกคาระบุปญหา
จากการใชผลิตภัณฑและเสนอแนะประเดน็ตาง ๆ ที่จะแกไขปญหานัน้เรียกวา การวิเคราะหปญหา
ของลูกคา (Problem Analysis) (4) เปนการถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคณุสมบัติตาง ๆ และการทํางาน
ของผลิตภัณฑ เรียกวาเปนการใหคะแนนการทํางานของผลิตภัณฑ (Product Performance Rating) 
วิธีนี้จะชวยใหทราบถึงจุดออน จุดแข็งของผลิตภัณฑ (5) เปนการสาํรวจความตั้งใจในการซื้อซํ้า
ของลูกคา (Repurchase Intention)  
  3. การเลือกซือ้โดยกลุมลูกคาที่เปนเปาหมาย (Ghost Shopping) วิธีนีจ้ะเชิญบุคคล
ที่คาดวาจะเปนผูซ้ือที่มีศักยภาพ ใหวิเคราะหจุดแข็งจุดออนในการซื้อสินคาของบริษัทและคูแขง 
พรอมทั้งระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการของบริษัท 
  4. การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไป   (Lost Customer Analysis) ในกรณีนี้จะ
วิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลี่ยนไปใชตราสินคาอื่น เชน บริษัท IBM ไดใชกลยุทธนี้เพือ่
ทราบถึงสาเหตุตาง ๆ ที่ทําใหลูกคาเปลี่ยนใจ เชน ราคาสูงเกินไป บริการไมดีพอ ผลิตภัณฑไม
นาเชื่อถือ รวมทั้งอาจจะศกึษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคาดวย  

 
  2. แนวคิดดานความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  
  เปนสิ่งที่ผูบริโภคตองการ หรือคาดหวังจะไดจากผลิตภณัฑ ความคาดหวังเกิดจาก

ประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ เชน จากเพื่อน จากนักการตลาด   และจากขอมูลคูแขงขัน 
เปนตน   ถานกัการตลาดนําเสนอขาวสารเกี่ยวกับผลิตภณัฑเกนิความเปนจริง จะทําใหผูบริโภคเกดิ
ความหวังในผลิตภัณฑนั้นสงูเกินจริง  และเมื่อผูบริโภคพบวาการทํางานของผลิตภัณฑนั้น   ต่ํา
กวาทที่คาดหวังไว ก็จะเกดิความไมพึงพอใจ    ดังนัน้  ส่ิงสําคัญที่จะทําใหบริษัทประสบ
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ความสําเร็จกค็ือ การเสนอผลิตภัณฑตามผลประโยชนจากผลิตภัณฑ (การทํางานของผลิตภัณฑ)        
ที่สอดคลองกับความคาดหวงัของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา (Total 
Customer Satisfaction) 

  
3. ทฤษฎีสวนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 7 Ps) ของ Philip Kotler ป 

2000: (อดุลย จาตุรงคกุล, 2543 : 312-314) ประกอบดวย 
2.1 ผลิตภัณฑ(Product) คือ ส่ิงใดสิ่งหนึ่งทีน่าํเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนอง

ความตองการของลูกคาและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึน้ การสรางบริการเพื่อใหบริการที่
ทรงคุณคา บริษัทตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะรายและตองสราง
คุณคา (Value) ใหเกดิขึ้นดวย 

2.2 ราคา(Price) คือ ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลีย่นกับ
สินคาหรือบริการ รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิด และการกอพฤติกรรม ซ่ึงจะตองจาย
พรอมราคาของสินคาที่เปนตวัเงิน การตั้งราคาคาบริการ มีการเรียกราคาของบริการไดหลายแบบ
และราคาที่ตั้งขึ้นสําหรับคิดคาบริการ มันไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสรางกําไร 
เนื่องจากบริการมองไมเห็น การตั้งราคาบางสวนตองใหผูขายและผูซ้ือเขาใจวามีอะไรบางรวมอยู
ในสิ่งที่เขากําลังซื้อขายแลกเปลี่ยนกนั การตั้งราคามีอิทธิพลตอการที่ผูซ้ือจะรับรูบริการดวย ถา
ลูกคามีเกณฑในการตัดสินคณุภาพนอยเกณฑ เขาจะประเมินบริการดวยราคาเนื่องจากบริการยากที่
จะประเมนิ ราคาจึงมักมีบทบาทสําคัญในการชี้คุณภาพ 

2.3 ชองทางการใหบริการ(Place) เปนกระบวนการการทํางานที่จะทาํให
สินคาหรือบริการไปสูตลาดเพื่อใหบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามที่ตองการ 

 การใหบริการ กลยุทธการใหบริการเปนเรื่องที่ตองพิจารณาจดัใหมี
ประสิทธิภาพทั้งนี้ขึ้นอยูกับสภาพของบริการและสิ่งที่ลูกคาใหคณุคา นักการตลาดจะจัดการใหมี
การรับบริการไดโดยสะดวกใหมากที่สุดเทาที่จะทําได 

2.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการสื่อสารการตลาดที่ตองแนใจ
วาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย 

 การสงเสริมการตลาดบริการ ส่ิงหนึ่งที่ทาทายการสื่อสารการตลาดของ
บริการก็คือ การที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคณุแกส่ิงที่เสนอขาย ความไมมีตวัตน
ของบริการมันทําใหเปนไปไมไดที่จะมีประสบการณกอนที่จะทําการซื้อ ดังนั้น การสงเสริม
การตลาดบริการ จําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไร และใหคณุประโยชนแกผูซ้ืออยางไร 
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2.5 บุคคล(People) หรือพนักงานผูใหบริการ ลักษณะที่แตกตางของบริการ
อันดับหนึ่งคือ การผลิตและการบริโภคจะเกดิขึ้นในขณะเดียวกัน ไมสามารถแยกผูใหและ
ผูรับบริการออกจากกันได คนจึงหมายถึงผูที่เกี่ยวของทัง้หมดในการนําเสนอบริการ ซ่ึงมีอิทธิพล
ตอการรับรูของลูกคา ไดแก พนกังานผูใหบริการลูกคา และลูกคาอื่นในระบบการตลาดบริการ 
นอกจากนี้บุคลิกภาพ การแตงกาย ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน ยอมมีอิทธิพลตอการรับรู
ในการบริการของลูกคา รวมถึงการปฏิบัติตอลูกคาคนอื่นๆ หรือการมีปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคา
กับลูกคาดวยกนัเอง 

2.6 ส่ิงที่นําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ(Physical Evidence) 
(กฤษณา รัตนพฤกษ,2545:15) เนื่องจากบริการเปนขอเสนอที่เปนนามธรรม ไมสามารถจับตองได 
จึงตองทําใหขอเสนอของการบริการเปนรูปธรรมที่ลูกคาเห็นไดชัดเจน ส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้
เปนสภาพแวดลอมทั้งหมดในการนําเสนอบริการ และสถานที่ซ่ึงกิจการกับลูกคามปีฏิสัมพันธกัน
รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามที่เห็นไดชัดเจน ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือใน
การสื่อสารงานบริการ 

 ส่ิงซึ่งแสดงใหลูกคาเห็นบริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน เครื่องมือ 
อุปกรณ ปาย แผนโฆษณา ซองกระดาษ จดหมาย รถใหบริการ และความสะอาดของอาคารสถานที่ 
เปนตน ส่ิงเหลานี้สามารถสะทอนใหเหน็ถึงคุณภาพของบริการได นักการตลาดอาจสรางโอกาส
โดยอาศยั “ส่ิงนําเสนอทางกายภาพฯ นี้ได เชนการจัดรายงานประจําปที่สวยงามดานงานพิมพ 

แสดงเนื้อหาทีเ่นนปรัชญา เปาหมายขององคกร ตลาดเปาหมาย บริการที่นําเสนอ และการเอาใจใส
ในคุณภาพของบุคลากร ทําใหลูกคาเกิดการรับรูถึงภาพลักษณในการบริการทางบวกขององคกร 

2.7 กระบวนการ(Process) คือ ระเบียบวิธี(Procedures) กลไก(Mechanisms) 
และการเคลื่อนยาย(Flow) ของกิจกรรมซึ่งเกิดขึ้นทั้งในระบบการนําเสนอ และปฏิบัติงานบริการ
เนื่องจากกระบวนการของบริการมีความสลับซับซอน จึงมคีวามจําเปนตองผนวกกระบวนการ
เหลานี้เขาดวยกัน เพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดยราบรืน่ สามารถตอบสนองความ
ตองการตามคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังได 
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
   
  ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการ
ดานสินเชื่อ ของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ผลการศกึษาปจจยัสวน
ประสมทางการตลาด บริการที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจในบรกิารดานสินเชื่อของธนาคาร ใน
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ระดับมาก คอื ปจจยัดานบุคลากร และปจจยัยอยที่ลูกคาใหความสําคัญไดแก พนักงานมีมนษุย
สัมพันธและความเปนกันเอง ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการดานสินเชื่อ มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง ไดแก ปจจยัดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจยัยอยที่ลูกคาให
ความสําคัญไดแก ระบบรกัษาความปลอดภัยของธนาคาร  ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจยัยอยที่
ลูกคาใหความสําคัญ ไดแก การประเมินหลักทรัพยที่ใชในการค้ําประกันวงเงินกูที่ไดรับอนุมตัิ  
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยยอยที่ลูกคาใหความสําคญัไดแก คาธรรมเนียมในการ
จัดการเงินกูต่ํา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยยอยที่ลูกคาใหความสําคญั ไดแก  มี
ระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา และเชื่อถือได สวนปจจยัดานราคา และปจจยัยอยที่ลูกคาให
ความสําคัญไดแก การจดัการเงินกูต่ํา  สวนปจจยัดานการสงเสริมการตลาด ในระดบันอยและปจจัย
ยอยที่ลูกคาใหความสําคัญไดแก การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพบั 
  ปญหาสําคัญที่ผูใชบริการพบจากการใชบริการดานสินเชือ่ ประเภทเงินกู ของ
ธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม โดยมีคาเฉลี่ยของปญหาในระดับมาก คอื 
ปญหาดานราคาในการใชบริการดานสินเชื่อ และปญหาดานกระบวนการใหบริการในการใชบริการ
ดานสินเชื่อ 
  แนวโนมที่ผูใชบริการจะกลบัมาใชบริการสินเชื่อกับ ธนาคารไทยธนาคาร จํากัด 
(มหาชน) สาขาเชียงใหม สวนมากจะกลับมาใชบริการ และแนวโนมที่จะแนะนําใหบุคคลอื่นมาใช
บริการของธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม อยูในระดับมาก 
  โกวิท มหินชยั (2546) ศกึษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชยีงใหม ผลการศกึษาปจจยัสวน
ประสมการตลาดบริการพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอบริการดานสินเชื่อของธนาคารที่มีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก เรียงลําดับ คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจยัดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยในระดบัปานกลางไดแก 
ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานราคา ปจจยัดานกระบวนการใหบริการ และปจจยัดานการสงเสริม
การตลาด 
  สําหรับรายละเอียดของแตละปจจยั ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ดังนี้ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก ความมั่นคงของธนาคาร ความมีช่ือเสียงของ
ธนาคารและภาพลักษณของธนาคาร และมีประเภทสนิเชื่อใหเลือกใชบริการหลากหลายตรงกับ
ความตองการ ปจจัยดานราคา ไดแก ระยะเวลาการผอนชําระหนี้คนืธนาคารเหมาะสม จํานวน
เงินงวดผอนชาํระในแตละงวดเหมาะสม ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก มีจํานวนสาขามาก 
สะดวกในการใชบริการ ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย สถานที่ตั้งใกลบานสะดวก
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ในการติดตอ สถานที่ตั้งใกลที่ทํางานสะดวกในการติดตอ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท
และทางอินเตอรเน็ต ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน วิทยุ 
หนังสือพิมพ ดานบุคลากร ไดแก พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค พนักงานมีบุคลิกภาพ
ดี ยิ้มแยมแจมใส พูดด ี การแตงกายเหมาะสม พนกังานมีความนาเชือ่ถือ พนักงานมคีวามรูความ
ชํานาญและความสามารถ พนักงานมกีารอธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการทํางานและเงื่อนไขตางๆ
ชัดเจน ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ไดแก ความสะอาดภายในธนาคาร ระบบ
รักษาความปลอดภัยของธนาคาร ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ด ี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม 
ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ เชนการวางอุปกรณ ปายสัญลักษณตางๆ และเอกสารคําขอ
สินเชื่อ ภายในธนาคารมีเครื่องมืออุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความ
สะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม หนงัสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอี้นั่งพัก และหองน้ํา และบรรยากาศใน
ธนาคารมีความอบอุนเปนกนัเอง ดานกระบวนการ ไดแก มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยาํ 
เชื่อถือได  

 ชาตรี ครุธงาม (2548) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อกับธนาคารพาณิชย ของผูประกอบการที่จดทะเบยีนนิติบุคคล ใน
อําเภอเมือง จงัหวัดราชบุรี ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมการตลาด ที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชย ของผูประกอบการที่จดทะเบยีนนิติบุคคลใน
ภาพรวม พบวาใหความสําคัญอยูในระดบัมาก ซ่ึงในรายละเอียดแตละปจจัยพบวา ทุกปจจยัให
ความสําคัญมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เรียงตามลําดับดงันี้ ปจจยัดานพนักงาน รองลงมาคือ ปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจยัดานสถานที่ใหบริการ ปจจยั
ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ และปจจยัดานสงเสริมการตลาด ตามลําดับ  

สําหรับรายละเอียดของแตละปจจยั ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มี 
คาเฉลี่ยในระดับมาก ดังนี ้ ปจจยัดานผลติภัณฑ ไดแก วงเงนิสินเชือ่ที่ธนาคารใหแกลูกคา ปจจัย
ดานราคา ไดแก อัตราดอกเบี้ย  ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ ไดแก ทําเลที่ตั้งอยูใกลสะดวกตอการ
ติดตอ ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ไดแก มีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียม และมีระยะเวลาการ
ปลอดชําระคืนเงินตน/ดอกเบี้ย ปจจัยดานพนักงาน ไดแก ความมีน้ําใจมีมนุษยสัมพนัธและ 
มารยาทที่ดีของพนักงาน  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ไดแก การใหคําตอบที่รวดเร็วในการ
อนุมัติสินเชื่อ  ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ไดแก ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร  

สวนผลการศึกษารายละเอียดของปญหาพบวา ปญหาทุกปจจยัใหความสําคัญมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับนอย เรียงตามลําดับดังนี้ ปญหาดานกระบวนการใหบริการ รองลงมาคือ ปญหา
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ดานราคา ปญหาดานพนักงาน ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหาดานสงเสริมการตลาด ปญหาดาน
สถานที่ใหบริการ และปญหาดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ตามลําดับ 

สําหรับรายละเอียดของแตละปญหาปจจัยพบวา ปญหาปจจัยดานผลิตภัณฑ  ไดแก 
เอกสารที่ใชในการขอสินเชือ่มีจํานวนมากมีความยุงยาก  ปญหาปจจัยดานราคา ไดแก อัตรา
ดอกเบี้ยสูงมากกวาธนาคารอื่น  ปญหาปจจัยดานสถานที่ใหบริการ ไดแก สถานที่จอดรถคับแคบ
ไมเพียงพอ  ปญหาปจจัยดานสงเสริมการตลาด ไดแก ไมมีสวนลดหรือไมมีการยกเวน
คาธรรมเนียม  ปญหาปจจยัดานพนักงาน  ไดแก มีพนกังานใหบริการไมเพียงพอ  ปญหาปจจยัดาน
กระบวนการใหบริการ  ไดแก การใหคําตอบในการอนุมัติสินเชื่อลาชา และ ปญหาปจจยัดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก ภายในธนาคารไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ เชน โทรทัศน น้ํา 
ดื่ม ชา กาแฟ หนังสือพิมพ วารสาร เกาอี้นั่งพัก และหองน้ํา 

ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548)   ไดศึกษาเรื่อง      ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดาน 
สินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชยีงใหม พบวา
ลูกคามีความคาดหวังกอนรบับริการดานสินเชื่อ ปจจยัที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวังในระดับมาก คือ 
ดานบุคลากร ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดาน
กระบวนการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ  สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวังในระดบัปานกลาง คือ 
ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด 
  ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อหลังรับบริการ ปจจัยที่มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจในระดับมาก คือ ดานบุคลากร ไดแก พนกังานสนิเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง ดาน
ชองทางการจดัจําหนาย ไดแก สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ไดแก ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม ดานผลิตภัณฑ ไดแก 
ประเภทสินเชือ่ทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลายหลาย และดานกระบวนการ
ใหบริการ ไดแก ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได สวนปจจยัที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง คือ ดานราคา ไดแก อัตราดอกเบี้ยทีเ่หมาะสม  และดานการสงเสริมการตลาด 
ไดแก การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา 
  ปญหาที่ผูใชบริการพบจากการใชบริการดานสินเชื่อ มากที่สุด คือ คาธรรมเนียม
ในการจดัการใหกูสูง รองลงมาคือ อัตราดอกเบี้ยสูง และ ธนาคารมีเครือขายใหบริการนอย 
 


