
 

บทท่ี 2 
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษานี้เปนการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด(มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร เนื่องจากการใหสินเช่ือของธนาคารเปนสินคา
ประเภทบริการ ดังนั้นแนวคิดท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้จึงประกอบดวย แนวคิดเกี่ยวกับความพึง
พอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) และแนวคิดสวนประสมตลาดบริการ (The Service 
Marketing Mix) ผูศึกษาไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 
 
แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ 

Christopher Lovelock (อางใน อดุลย จาตุรงคกุล 2002: 83) สรุปไดวา ความพึงพอใจ
หมายถึง การตดัสินใจโดยท่ีมีความชอบในทัศนคติเกดิข้ึน ตามปฏิกิริยาในการซ้ือสินคา หรือมีการ
กอปฏิกิริยาตอบตอสินคาเพื่อผูบริโภค ลูกคามีมาตรฐานบริการบางอยางในใจกอนท่ีจะทําการ
บริโภค(ความคาดหมายของผูบริโภค) มีการสังเกตการณปฏิบัติการ และทําการเปรียบเทียบกับ
มาตรฐาน จากนั้นจึงไดสรางการตัดสินใจดวยความพงึพอใจ ซ่ึงเปนผลจากการเปรียบเทียบ
ระหวางการรับรูตอการปฎิบัติงานของผูใหบริการ กับการใหบริการท่ีลูกคาคาดหวงั ถาผลที่ไดรับ
จากคุณภาพบริการต่ํากวาความคาดหมายของลูกคาทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ แตถาระดับ
ของผลที่ไดรับจากบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
(Satisfied Customer) และถากรณีท่ีคุณภาพของการบริการดีกวาท่ีคาดหมายไว ก็จะทําใหลูกคาเกดิ
ความประทับใจ (Delighted Customer) ถาเปนเชนนี้ลูกคาก็ยินดีและพอใจท่ีจะกลับมาใชบริการใน
อนาคตมากกวา 
 กฤษณา รัตนพฤกษ (2545: 109-110) ไดกลาวถึงความสัมพันธระหวางคุณภาพ     
(Quality) และความพอใจ (Satisfaction) ในทางการตลาดมีความหมายแตกตางกนั ความพอใจ
โดยท่ัวไปเปนแนวความคิดท่ีกวางกวา ในขณะท่ีคุณภาพของบริการเนนเฉพาะการบริการ คือเปน
การประเมินการรับรูของลูกคาในมิติเฉพาะดานของการบริการ ไดแก ความเช่ือถือได (Reliability) 
การตอบสนองลูกคาทันที (Responsiveness) การทําใหลูกคาม่ันใจ (Assurance) การเขาใจลูกคา      
(Empathy) และการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) ในขณะท่ีความพอใจของลูกคาอาจไดรับ
อิทธิพลจากการรับรูในคุณภาพของบริการ การรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑ ราคา ปจจัยสวนบุคคล



 5 

ของลูกคา และปจจัยดานสถานการณ ดังนั้นการรับรูในคุณภาพของบริการจึงเปนสวนหนึ่งของ
ความพอใจของลูกคา  
 
แนวคิดสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (The Services Marketing Mix)  

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548: 31-33) ไดกลาววา ลําดบัข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือของ
ผูบริโภคผานกระบวนการ 8 ข้ันตอน คือ ธุรกิจท่ีใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing 
Mix) หรือ 8Ps ซ่ึงประกอบดวย 

1. ผลิตภัณฑ (Product) พิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ จะตองพิจารณาถึง
ขอบเขตของบริการคุณภาพของบริการ ระดับช้ันของบริการ ตราสินคา สายการบริหาร การ
รับประกันและการบริการหลังการขาย 

2. ราคา (Price) การพิจารณาดานราคานัน้ตองรวมถึงระดับราคา สวนลด เงิน
ชวยเหลือคานายหนา และเง่ือนไขการชําระเงิน สินเช่ือการคา เนื่องจากราคามีสวนในการทํา
ใหบริการตางๆ มีความแตกตางกัน และมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาท่ีไดรับจากบริการ
โดยเทียบระหวางราคา และคุณภาพของบริการ 

3. การจดัจําหนาย (Place) ท่ีต้ังของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึงเปน
อีกปจจยัท่ีสําคัญของการตลาดบริการ ท้ังนี้ความยากงายในการเขาถึงบริการนั้นมิใชแตเฉพาะการ
เนนทางกายภาพเทานั้นแตยงัรวมถึงการติดตอส่ือสาร ดังนั้นประเภทของชองทางการจัดจําหนาย
และความครอบคลุมจะเปนปจจัยสําคัญตอการเขาถึงบริการอีกดวย 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) รวมรวมวธีิการที่หลากหลายของการ
ส่ือสารกับตลาดตาง ๆ ไมวาจะผานการโฆษณา กจิกรรมการขายโดยบุคคล กจิกรรมสงเสริมการ
ขายและรูปแบบอ่ืนท้ังทางตรงสูสาธารณะและทางออมผานส่ือ เชน การประชาสัมพันธ 

5. บุคลากร (People) จะครอบคลุม 2 ประเด็น ดังนี ้
  -   บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะ

ทําหนาท่ีผลิตบริการแลว ยังตองทําหนาท่ีขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย การสราง
ความสัมพันธกับลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 

 -  ความสัมพนัธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพการบริการสําหรับลูกคา
รายหนึ่งอาจมีผลจากลูกคารายอ่ืนแนะนํามา แตปญหาหนึ่งท่ีผูบริการตลาดจะพบคือการควบคุม
ระดับของคุณภาพการบริการใหอยูในระดบัคงท่ี 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีธุรกิจจํานวนไมมากนักท่ีนํา
ลักษณะทางกายภาพเขามาใชในการกําหนดกลยุทธการตลาด แมวาลักษณะทางกายภาพจะเปน



 6 

สวนประกอบที่มีผลตอการตัดสินใจของลูกคาหรือผูใชบริการก็ตาม ท่ีปรากฏใหเหน็สวนใหญจะ
เปนการสรางสภาพแวดลอม การสรางบรรยากาศ การเลือกใชสี หรือใชลักษณะทางกายภาพเพื่อ
สนับสนุนการขาย 

 7. กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกจิบริการ  กระบวนการในการสงมอบ
บริการมีความสําคัญเชนเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดแูลลูกคา
อยางดี กไ็มสามารถแกปญหาลูกคาไดท้ังหมด  

 8.  ผลิตภาพ (Productivity) จากการที่บริการเปนการกระทําของบุคคล 2 ฝาย 
เม่ือฝายหนึ่งไดกระทําเพื่อใหเกิดงานบริการ อีกฝายหนึ่งก็จะไดรับบริการในเวลาเดียวกัน ไม
สามารถแยกออกจากกันได และไมสามารถเก็บเปนสินคาคงคลังไวได สงผลใหกิจการตองเขามา
จัดการกับความตองการซ้ือบริการของลูกคาเพื่อใหความตองการบริการของลูกคา กระจายไปตาม
ชวงเวลาตาง ๆ ท่ีใหบริการ 
 
แนวคิดเก่ียวกับสินเชื่อ 
 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสินเช่ือ(สํานักงานเศรษฐกิจการคลัง, 2551: ออนไลน)โดย
ธนาคารมีความชํานาญ,มีผูเช่ียวชาญและมีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศพรอมท่ีจะใหบริการกับ
ลูกคาธุรกิจเพื่อตอบสนองความมุงหมายของทุกธุรกิจ บริการดานสินเช่ือมีการกําหนดอัตรา
ดอกเบ้ียกับขนาดของกิจการของผูกู (โดยใชสินทรัพยเปนเกณฑวัด) การกําหนดอัตราดอกเบ้ียของ
ธนาคารพาณิชยมีความสัมพันธกับระดับความเส่ียงของผูกู (ตามอัตราสวนทางการเงินท่ีแสดง
ระดับความเส่ียงของผูกู)  ความเส่ียงทางเครดิต(ความสามารถในการชําระหนี้) เปนตัวแปรท่ี
อธิบายหรือกําหนดอัตราดอกเบ้ีย ธนาคารพาณิชยจะมีการพยากรณความสามารถในการชําระเงิน
ของผูกู กลาวคือ ธนาคารพาณิชยคิดอัตราดอกเบ้ียในอัตราท่ีตางกัน (ในทิศทางท่ีมากข้ึน) กับ
บริษัทผูกู ซ่ึงมีความเส่ียงสูง ขนาดของธนาคารมีผลตอความสามารถในการกําหนดอัตราดอกเบ้ีย
และเรียกหลักประกัน (Securing collateral) กลาวคือ ยิ่งเปนธนาคารขนาดใหญ จะทําใหสามารถ
คิดสวนตางดอกเบ้ียไดสูงกวา และเรียกเก็บหลักประกันไดมากกวา ธนาคารขนาดเล็ก ธนาคาร
ขนาดใหญจึงไดเปรียบธนาคารขนาดเล็ก โดยมี Monopolistic power ท่ีสูงกวา 
           อัตราสวนหนี้สินตอสินทรัพย (Liability / Asset Ratio) ของผูกูมีผลตอการกําหนดปริมาณ
สินเช่ือของธนาคารพาณิชย กลาวคือ ธนาคารพาณิชยปลอยสินเช่ือท่ีใหกับลูกคาท่ีมีอัตราสวน
หนี้สินตอสินทรัพยสูง ในปริมาณหรือจํานวนท่ีนอยกวาท่ีปลอยสินเช่ือใหกับลูกคาท่ีมีอัตราสวน
หนี้สินตอสินทรัพยตํ่าหรืออีกนัยหนึ่งธนาคารพาณิชยควบคุมปริมาณหรือจํานวนสินเช่ือไปตาม
ระดับหนี้ของผูกูโดยวัดจากอัตราสวนหนี้สินตอสินทรัพย บริษัทใดมีอัตราสวนนี้มากจะไดรับ
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สินเช่ือในสัดสวนท่ีนอยกวา  อายุของบริษัทผูกู มีผล (ความสัมพันธเชิงผกผัน) ตอมูลคา
หลักประกันท่ีผูกูตองวางไวกับธนาคารพาณิชย กลาวคือ ธนาคารพาณิชยเรียกหลักประกันนอย
กวาจากบริษัทผูกูที่อายุยาวนานกวา ขนาดของบริษัทผูกูมีผลตอการเรียกหลักประกันของธนาคาร
พาณิชย กลาวคือธนาคารเรียกหลักประกันจากบริษัทผูกูท่ีมีขนาดเล็ก มากกวาเรียกหลักประกัน
จากบริษัทผูกูขนาดใหญ        
      
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือของ
ธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจในการบริการดานสินเช่ือของธนาคาร ในระดับมาก
คือ ปจจัยดานบุคลากร สวนปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานราคา 
มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในระดับ
นอย   สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรก ไดแก การ
ประเมินหลักทรัพยท่ีใชในการคํ้าประกัน ดานราคามีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรก 
ไดแก คาธรรมเนียมในการจัดการเงินกูตํ่า ดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางอันดับแรก ไดแก คาธรรมเนียมในการจัดการเงินกูตํ่า ดานการสงเสริมการตลาดมีความ
พึงพอใจในระดับนอยอันดับแรก ไดแก การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ ดานบุคลากรมี
ความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรก ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปนกันเอง ดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพมีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรก ไดแก 
ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร ดานการะบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในระดับปาน 
กลางอันดับแรก ไดแก ระบบะการทํางานถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได ปญหาสําคัญท่ีผูใชบริการ
พบจากการใชบริการดานสินเช่ือในระดับมากคือ ปญหาดานราคา และปญหาดานการะบวนการ
ใหบริการ  

กฤษณา หาญกลาผจญ (2546) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการ
ดานสินเช่ือ กรณีศึกษาสํานักงานธุรกิจออมนอย ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) ผลการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากคือ ปจจยัดานพนักงานสินเช่ือท่ีใหบริการ 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ และปจจยัดานกระบวนการ สวนปจจยัดานบริการ ปจจัยดานราคา 
และปจจยัดานชองทางท่ีใหบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง สําหรับปจจัยยอยดาน
บริการซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรก ไดแก ความหลากหลายของประเภท และเร่ือง
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การพิจารณาสินเช่ือมีการพิจารณาอยางเปนธรรมและถูกตอง ดานราคามีความพงึพอใจในระดับ
ปานกลางอันดับแรก ไดแก อัตราดอกเบี้ย ดานชองทางท่ีใหบริการมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลางอันดับแรก ไดแก ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพท ดานการสงเสริมการตลาดมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรก ไดแก ความทันสมัยของขอมูลดานสินเช่ือ ดานพนกังาน
สินเช่ือท่ีใหบริการมีความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรก ไดแก พนกังานมีความรูความชํานาญ
ในการใหบริการสินเช่ือ ดานลักษณะทางกายภาพมีความพึงพอใจในระดับมากอันดบัแรก ไดแก 
การจัดบรรยากาศภายในของสํานักงาน ดานกระบวนการมีความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรก 
ไดแก ความรวดเร็วในการทํานิติกรรมสัญญา  ปญหาในการใชบริการสินเช่ือของธนาคารพบวา
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีปญหาระดับปานกลาง ปจจัยยอยเร่ืองคาธรรมเนียมในการใช
วงเงินตางประเทศสูงกวาธนาคารอ่ืน และเร่ืองทําเลที่ต้ังของสํานักงานธุรกิจออมนอย 

สุริยา ขาวโชติชวง (2547) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือของธนาคารพาณิชยในอําเภอเมืองจังหวัดนครปฐม พบวา ปจจัย
สวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือของธนาคารพาณิชยในภาพ 
รวมในแตละปจจัยใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก คือ ปจจัยดานราคา ไดแก ปจจัย
ทางดานอัตราดอกเบ้ีย รองลงมาคือปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ไดแก ปจจัยทางดานข้ันตอน
การขออนุมัติสินเช่ือไมซับซอน ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก วงเงินสินเช่ือ  ปจจัยดานบุคลากร 
ไดแก ปจจยัดานความมีน้ําใจ มีมนุษยสัมพันธ เปนกนัเองและมารยาทท่ีดีของพนักงาน ปจจยัดาน
สถานท่ีใหบริการ ไดแก อยูใกลสะดวกตอการเดินทาง และปจจยัดานการสงเสริมการตลาด ไดแก 
ปจจัยดานการปลอดชําระเงินตน/ดอกเบ้ีย ตามลําดับ สวนปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียในระดับนอย ไดแก ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ
สํานักงานท่ีทันสมัยและช่ือเสียงของธนาคาร   

ปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือใน
ภาพรวมใหความสําคัญในระดับนอย โดยในแตละปจจัยใหความสําคัญในระดับมาก คือดานราคา 
อันดับแรกไดแก อัตราดอกเบ้ียสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน และดานกระบวนการใหบริการอันดับแรก
ไดแก ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือซับซอนมาก ปจจัยท่ีใหความสําคัญในระดับนอย คือ ดาน
ผลิตภัณฑอันดับแรก ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงความตองการและ
หลักประกัน/ภาระการค้ําประกันมากเกินไป ดานสถานท่ีใหบริการอันดับแรก ไดแก ทําเลที่ต้ังของ
ธนาคารอยูไกลไมสะดวกในการเดินทาง ดานบุคลากรอันดับแรก ไดแก พนักงานไมมีน้ําใจ ขาด
มนุษยสัมพันธไมเปนกันเองและมารยาทไมดี ดานการสงเสริมการตลาดอันดับแรก ไดแก ไมมี
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สวนลดหรือไมมีการยกเวนการคิดคาธรรมเนียม และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
ในระดับท่ีนอยท่ีสุดอันดับแรก ไดแก ธนาคารไมมีช่ือเสียง/ช่ือเสียงตํ่ากวาธนาคารอ่ืน 

ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเช่ือของ
ศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัทธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเฉล่ียอยูในระดับมาก คือ ดาน
ผลิตภัณฑอันดับแรก ไดแก ประเภทของสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวมีใหเลือกใชบริการ
หลากหลาย ดานชองทางการจัดจําหนายอันดับแรก ไดแก สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท 
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพอันดบัแรก ไดแก ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ
สํานักงานท่ีทันสมัย และภายในธนาคารมีระดับอุณหภมิูท่ีเหมาะสม ดานกระบวนการใหบริการ
อันดับแรก ไดแก เร่ืองระบบการทํางานถูกตองแมนยําเช่ือถือได และดานบุคลากรอันดับแรก 
ไดแก พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพด ี ยิ้มแยมแจมใส พดูจาดแีละแตงกายเหมาะสม และพนักงาน
สินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง ปจจัยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเฉล่ียระดบั
ปานกลางคือ ดานราคาอันดับแรก ไดแก อัตราดอกเบ้ียท่ีเหมาะสม ดานการสงเสริมการตลาด
อันดับแรก ไดแก ขอมูลขาวสารดานสินเช่ือครบถวนและทันสมัย และการสงเสริมการขายโดย
แนะนําสินเช่ืออัตราดอกเบ้ียตํ่า  ผลการศึกษาปญหาในการใชบริการที่ผูตอบแบบสอบถามพบมาก
ท่ีสุดคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง อัตราดอกเบ้ียสูง  




