
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือ ของสํานักธุรกิจ
สันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวน
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี ้
 
แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการคําวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับคําภาษา 
อังกฤษวา  Satisfaction   ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัวๆ ไปวา “ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอ
ส่ิงใดส่ิงหนึ่ง”  ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกไดเปน  2   ความหมาย 
ในความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) 
และความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใหบริการดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ,  
2541)   

1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม
ของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน 2  นัย คือ   ความหมายที่ยึดสถานการณการซ้ือเปนหลักให
ความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินส่ิงท่ีไดรับภายหลังสถานการณ
การซ้ือสถานการณหนึ่ง” มักพบในงานวิจัยการตลาดท่ีเนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร สําหรับ
ความหมายท่ียึดประสบการณเกี่ยวกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา  “ความพึงพอใจ
เปนผลที่เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมด ของประสบการณหลายๆ  อยางท่ีเกี่ยวของกับ
ผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมิน
ความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ  หรือบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง 

2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องคการ ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงานเปาหมายสูงสุดของความสําเร็จ
ในการดําเนินงานบริการข้ึนอยูกับกลยุทธ การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิด
ความรูสึกท่ีดี และประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจ   และกลับมาใชบริการเปนประจํา  การศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเร่ืองสําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเร่ืองนี้จะ
นํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของธุรกิจ
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บริการอยางไมหยุดยั้ง และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนจึงกลาวไดวา ความพึงพอใจ
มีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ  

   ในการศึกษาในคร้ังนี้จะศึกษาเฉพาะในดานความพึงพอใจของผูรับบริการเทานั้น ตาม
ความหมาย “ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดข้ึน เนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ
หลายๆ อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึง
พอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการที่ตรงกับความ
ตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง  คุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนดคุณภาพท่ี
สําคัญ  ไดแก 

- ความพึ่งพากันได หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะท่ีเช่ือถือได 
ถูกตอง สมํ่าเสมอ 

- ความพรอมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการอยางรวดเร็ว 
- ความสามารถในการแขงขัน หมายถึง ทักษะความรูความสามารถที่เปนเพื่อให 

บริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ        
- การเขาถึงไดงาย หมายถึง ความสะดวกในการติดตอสามารถเขาถึงไดงาย 
- การมีมารยาทท่ีดี หมายถึง ความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพ ไมถือตัว 
- การติดตอส่ือสารท่ีดี หมายถึง การตั้งใจฟงและเขาใจลูกคา ใชภาษาและคําพูดท่ีลูกคา 

 สามารถเขาใจไดงาย 
- ความนาเช่ือถือ หมายถึง มีความนาเช่ือถือ ไววางใจได ซ่ือสัตย 

 
  การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 
  การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา (ฉัตยาพร   เสมอใจ, 2549:  19 – 20)  ประโยชน
ท่ีสําคัญประการหนึ่งของการสรางความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยสําคัญตอความสําเร็จของธุรกิจ  
เนื่องจากความพึงพอใจทําใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือและทําการซ้ือซํ้า  รวมถึงการมีความภักดีตอตรา
ผลิตภัณฑดวย  ซ่ึงสงผลถึงผลกําไรในระยะยาว โดยท่ัวไปแลวลูกคาจะรูสึกถึงความพึงพอใจตอเม่ือ
รูสึกถึงความคุมคาของผลประโยชนท่ีตนไดรับจากผลิตภัณฑเม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวังท่ีเขา
ไดต้ังไวในตอนแรก  ซ่ึงความคาดหวังจะเกิดจากความรูและประสบการณในอดีตของบุคคล  หาก
ผลประโยชนเปนไปตามท่ีเขาคาดหวังหรือเหนือกวา  ยอมกอใหเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction)  
และความประทับใจ (Impression)  หรือความปติสุขใจ (Delight)   แตถาผลผลิตภัณฑตํ่ากวาความ
คาดหวังลูกคาก็จะไมพึงพอใจ  (Unsatisfaction)   
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  คําจํากัดความของความพึงพอใจของลูกคาสามารถแบงออกเปน 2 สวนใหญๆ  คือ 
  1.  ความชอบ (Preference)  ความพึงพอใจเปนการดําเนินการเฉพาะ  และเปน
ปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณ  ซ่ึงหมายความวาความพึงพอใจของลูกคาคือสัญชาตญาณการ
ตอบสนองทางอารมณ  โดยดูจากการใชสินคาในเง่ือนไขท่ีแนนอน  กลาวคือ  ลูกคาจะเกิดความชอบ
ก็ตอเม่ือผลิตภัณฑนั้นเปนไปตามเง่ือนไขท่ีลูกคากําหนดไว  เชน จะชอบอาหารตอเม่ือรสชาติดี  จะ
ชอบเฟอรนิเจอรช้ินนี้ตอเม่ือทําดวยหนังแทและเปนสีเบจหรือจะชอบเส้ือผาเม่ือมีสีสันและรูปแบบท่ี
ถูกใจตามรสนิยมของตน  เปนตน 
  2.  ตรงกับความตองการ (Match)  ความพึงพอใจคือการประเมินการยอมรับ โดย
เปรียบเทียบความคาดหวังในสินคาและบริการที่ลูกคาตองการกับส่ิงท่ีลูกคาไดรับจากการซื้อและใช
สินคาและบริการนั้นๆ  ความคาดหวังมีความสัมพันธโดยตรงกับผลิตภัณฑ ถาผลิตภัณฑนั้นๆ  
สามารถตอบสนองตามท่ีลูกคาตองการหรือมากกวา ก็จะเกิดความพึงพอใจ  หรืออีกนัยหนึ่งเรา
สามารถกลาวไดวา  ความพึงพอใจของลูกคาเปนการซ้ือซํ้า  เนื่องจากหากลูกคาพึงพอใจก็จะเติมเต็ม
ความปรารถนาและใหยิ่งกวาความคาดหวังของลูกคา  ดังจะเห็นไดจากลูกคาจะเกิดความตองการ
ตอเม่ือตระหนักวาตนเองเกิดปญหาหรือรูสึกขาดส่ิงใด  การใหลูกคารูสึกวาไมขาดส่ิงใดหรือตองการ
ส่ิงใดมาทดแทนหรือเพิ่มเติม จึงไมเกิดการตระหนักในการเปดรับผลิตภัณฑใหมจากคูแขงขัน    
 
แนวคิดสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (The Service Marketing Mix) 
        ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 337-339) ไดสรุปเกี่ยวกับแนวคิดสวนประสมตลาด
บริการ (The Service Marketing Mix) ไวในหนังสือการบริหารการตลาดยุคใหม วาธุรกิจบริการจะ
ไดรับอิทธิพลจากปจจัยตางๆ ซ่ึงถือเปนองคประกอบท่ีสําคัญในการใหบริการ คือ สวนประสม
การตลาด (Marketing Mix)  หรือ 7Ps ซ่ึงประกอบดวย 

          1. ผลิตภัณฑ (Product)  เปนส่ิงซ่ึงสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได  คือ    
ส่ิงท่ีผูขายตองมอบใหแกลูกคา และลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้นๆ
โดยท่ัวไปแลวผลิตภัณฑแบงออกเปน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑท่ีอาจเปนส่ิงซ่ึงจับตองได และ
ผลิตภัณฑท่ีจับตองไมได  ในดานการบริการดานสินเช่ือนั้น ถือวาเปนผลิตภัณฑท่ีจับตองไมได 
เนื่องจากเปนผลิตภัณฑที่อยูในรูปของบริการ (Service Product) การที่จะสรางความมั่นใจและทํา
ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการนั้นธุรกิจจะตองสรางและนําเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรมเพ่ือ
เปนสัญลักษณแทนการบริการที่ไมสามารถจับตองได 

         2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของ
ลูกคา ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value)    ผลิตภัณฑกับราคา (Price)   ผลิตภัณฑ นั้นถา
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คุณคาสูงกวาราคา เขาก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น การกําหนดกลยุทธดานราคาตอง คํานึงถึงคุณคาเปนส่ิง
ท่ีกําหนดมูลคาในการแลกเปล่ียนสินคา หรือบริการในรูปของเงินตราเปนสวนท่ีเกี่ยวกับวิธีการ
กําหนดราคานโยบายและกลยุทธตางๆ ในการกําหนด ราคาตองคํานึงถึงคุณคาท่ีรับรู (Perceived 
Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวา การยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวา
ราคาผลิตภัณฑนั้น ตนทุนสินคา   และคาใชจายท่ีเกี่ยวของ การแขงขันและปจจัยอ่ืนๆ 
                      3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานสถานท่ีใหบริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเล
ท่ีต้ัง (Location) ของธุรกิจบริการมีความสําคัญมากโดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผูบริโภคตองไปรับ
บริการจากผูใหบริการในสถานท่ี ท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลท่ีต้ังท่ีเลือกเปนตัวกําหนดกลุม
ผูบริโภคท่ีจะเขามาใชบริการดังนั้น สถานท่ีใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบริการ
กลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด    และคํานึงถึงทําเลที่ต้ังของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเลที่ต้ังจะ
มีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท 

4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือหนึ่งท่ีมีความสําคัญในการ
ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายและผูใชบริการ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสาร หรือชัก
จูงใหเกิดทัศนคติ และพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา 
โดยเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ือสารการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา 
โดยเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ือสารการตลาดบริการในการสงเสริมทางการตลาดอาจทําได 4 แบบ
ดวยกัน ซ่ึงเรียกวา สวนผสมการสงเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือสวนประสมในการส่ือสาร 
(Communication Mix) ประกอบไปดวย การโฆษณา (Advertising)  การขายโดยใชพนักงาน 
(Personal Selling) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) และการประชาสัมพันธ (Publicity and 
Public Relation)  

       5. บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employee) หมายถึง บุคคลท่ีทําหนาท่ีรับผิดชอบใน
การติดตอแสวงหาลูกคา การเสนอขาย   เพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความต้ังใจและตัดสินใจซ้ือ  

      6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดย
พยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM) หรือตองแสดงใหเห็นคุณภาพ
ของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เชน ธุรกิจโรงภาพยนตรตองพัฒนาลักษณะทาง
กายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-Value Proposition) ไมวา
จะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็วในการจําหนายต๋ัว หรือคุณประโยชนอ่ืน 

7. กระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานท่ีปฏิบัติใน
ดานการบริการ ท่ีนําเสนอใหกับลูกคาเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําใหลูกคาเกดิ
ความประทับใจ 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
          โกวิท มหินชัย (2546) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง เชียงใหม ผลการศึกษาปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอบริการสินเช่ือของธนาคารท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก 
เรียบลําดับ คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางไดแก ปจจัยดาน
บุคลากร ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ตามลําดับ    สําหรับปจจัยยอยในแตละดานพบวา  ปจจัยดานผลิตภัณฑผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดานความม่ังคงของธนาคาร ความมีช่ือเสียงและ
ภาพลักษณของธนาคาร และมีประเภทสินเช่ือใหเลือกใชบริการหลากหลายตรงกับความตองการ
ปจจัยดานราคา มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดานระยะเวลาการผอน
ชําระหนี้คืนธนาคารเหมาะสม จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวดเหมาะสม   ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดาน มีจํานวนสาขามาก 
สะดวกในการใชบริการ ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย สถานท่ีต้ังใกลบานสะดวกใน
การติดตอ สถานท่ีใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทาง
อินเตอรเน็ต ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัย
ดานการโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ   ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค พนักงานมี
บุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส พูดจาดี และการแตงการเหมาะสม  พนักงานมีความนาเช่ือถือ พนักงานมี
ความรูความชํานาญและความสามารถ พนักงานมีการอธิบายถึงลําดับข้ันตอนในการทํางาน และ
เง่ือนไขตางๆ ชัดเจน ปจจัยการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ     มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
ในระดับมากทุกปจจัยยอย เรียงลําดับ คือ ความสะอาดภายในธนาคาร ระบบรักษาความปลอดภัยของ
ธนาคาร ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม ภายในธนาคารมีความเปน
ระเบียบ เชน การจัดวางอุปกรณ ปายสัญลักษณตางๆ และเอกสารคําขอสินเช่ือ  ภายในธนาคารมี
เคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัยและมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม 
หนังสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอ้ีนั่งพัก หองน้ํา และบรรยากาศภายใน ธนาคารมีความอบอุนเปน
กันเอง   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานมี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได  ดานปญหาในการใชบริการดานสินเช่ือพบวาผูตอบ
แบบสอบถามพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางคือดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการ
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ใหบริการ ดานราคา และพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียในระดับนอย ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัด
จําหนายดานบุคลากร และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ 
        ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจตอบริการดานสินเช่ือของศูนย
ธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) เชียงใหม ผลการศึกษา พบวา ผูตอบ
แบบสอบถาม เปนเพศหญิง มีอายุ 41-50 ป การศึกษาปริญญาตรี สวนใหญลักษณะของธุรกิจเปน
บริษัทจํากัด ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจการเกษตรโดยยอดขายตอปของกิจการ  101-400  ลานบาท 
และประเภทสินเช่ือท่ีใชบริการคือ กูเบิกเงินเกินบัญชี มากท่ีสุด โดยจํานวนวงเงินสินเช่ือรวมของ
กิจการ มากกวา 15 ลานบาทผลการเปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวัง  และระดับความพึง
พอใจของผูตอบแบบสอบถามตอบริการดานสินเช่ือของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัทธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) จงหวัดเชียงใหม สามารถเปรียบเทียบแตละปจจัยยอยไดดังนี้ดานผลิตภัณฑ พบวา
ผูตอบแบบ สอบถามมีความคาดหวังในระดับมากและมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความ
คาดหวังและมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในเร่ือง ประเภทของสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวมี
ใหเลือกใชบริการหลากหลายเหมือนกัน ดานราคา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังใน
ระดับปานกลางและมีความพึงพอใจในระดับปานกลางโดยมีความคาดหวังและความพึงพอใจที่มี
คาเฉล่ียสูงสุดในเร่ืองอัตราดอกเบ้ียท่ีเหมาะสมเหมือนกัน   ดานชองทางการจัดจําหนาย พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก และมีความพึงพอใจในระดับมาก       โดยมีความคาดหวงั
และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเร่ืองสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท เหมือนกัน 
ดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับปานกลาง และมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง โดยมีความคาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในเร่ืองของขอมูลขาวสารดาน
สินเช่ือครบถวนและทันสมัย และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดในเร่ืองการสงเสริมการขายโดย
แนะนําสินเช่ืออัตราดอกเบ้ียตํ่า เชน วงเงิน Kbank SMEs ดานบุคลากร พบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความคาดหวังในระดับมาก และมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความคาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในเร่ือง พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม และมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในเร่ืองพนักงานสินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก และมีความพึง
พอใจในระดับมาก โดยมีความคาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในเร่ืองธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ
สํานักงานท่ีทันสมัย และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในเร่ือง ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิท่ี
เหมาะสม    ดานกระบวนการใหบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก และ
มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความคาดหวังและมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด   ในเร่ือง
ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเช่ือถือไดเหมือนกัน 



 11 

ศรชัย   เขียวอาย (2549) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบธุรกิจตอ
การใชบริการสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ผล
การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการ ใชบริการสินเช่ือของ
ธนาคาร ดังนี้ดานผลิตภัณฑ พบวาปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับ
มากอันดับแรก มีประเภทสินเช่ือท่ีหลากหลายใหเลือก    ดานราคา พบวาปจจัยยอยท่ีผูตอบ
แบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรกไดแก  อัตราดอกเบ้ียเหมาะสม    
ดานการจัดจําหนาย พบวาปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมาก  
อันดับแรกไดแก มีสาขาในศูนยการคาท่ีเปดใหบริการทุกวัน  ดานการสงเสริมการตลาด พบวาปจจัย
ยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับปานกลาง อันดับแรกไดแก  มีแผนพับ
แนะนําบริการประเภทตางๆ  ดานบุคลากร พบวาปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึง
พอใจในระดับมาก อันดับแรก ไดแก พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได  ดานกระบวนการ พบวา
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึงพอใจ   ในระดับมาก  อันดับแรกไดแก  มีการใช
เทคโนโลยีทันสมัย  และมีระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยํา  และนาเช่ือถือ  ดานลักษณะทางกายภาพ 
พบวาปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมาก อันดับแรกไดแก  มีปาย
ตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  

สุทธินันท  นุชอนงค   (2550) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดาน
สินเช่ือของทีมลูกคาผูประกอบการส่ีแยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัด
เชียงใหม  ผลการ ศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก เรียงลําดับ คือ ปจจัยดานบริการ  ปจจัยดานกระบวนการ  ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด    ปจจัยดานพนักงาน ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  และปจจัยดานราคา /คาธรรมเนียม   สําหรับแตปจจัย พบวา
ปจจัยดานบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก    คือ   กู
เบิกเงินเกินบัญชี (โอ.ดี.) และหนังสือคํ้าประกัน   ปจจัยดานราคา/คาธรรมเนียม  พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก    คือ  คาธรรมเนียม การออกหนังสือคํ้า
ประกัน    ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก    คือ  ธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ   ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด    พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก    คือ  การจัด
สัมมนาประชาสัมพันธแนะนําบริการใหมๆ และใหความรูกับลูกคาธนาคาร   ปจจัยดานพนักงาน  
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก    คือ  พนักงานสินเช่ือมี
มนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบวาผูตอบ
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แบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก    คือ  ธนาคารมีช่ือเสียง และมีภาพพจนท่ี
ดี มีความม่ันคง เปดดําเนินการมา 61 ป ปจจัยดานกระบวนการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก คือ ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็วทราบผลภายใน 3 วัน 
 


