
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ   
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ผูศึกษาไดคนควาเอกสารท่ีเกี่ยวของกับแนวคิดและทฤษฎี
รวมท้ังทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ  ดังนี้ 

แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Concept) 
แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality Concept) 

 
แนวคิด ทฤษฎี 
 แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา  (Customer Satisfaction Concept) 

แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Kotler, 2000) กลาววาความพึงพอใจเปนความ รูสึก
ของบุคคลซ่ึงมีระดับความพึงพอใจท่ีเปนผลมาจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ี
เห็นและเขาใจกับความคาดหวัง ดังนั้นระดับความพึงพอใจจึงเปนปจจัยความแตกตางระหวางการ
ทํางานท่ีมองเห็นและความเขาใจกับความคาดหวัง หากบุคคลเห็นและเขาใจการทํางานของ 
ผลิตภัณฑต่ํากวาความคาดหวัง จะสงผลใหบุคคลนั้นเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตหาก
ระดับของการเห็นและเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑวาตรงกับความคาดหวังบุคคลนั้นจะเกิดความ
พึงพอใจ (Satisfaction) และถาผลท่ีไดรับจากการทํางานของผลิตภัณฑวาสูงกวาความคาดหวังจะ 
ทําใหเกิดความประทับใจ (Delight) ซ่ึงจะสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคาและประชาสัมพันธ
ถึงส่ิงดีของผลิตภัณฑตอบุคคลอ่ืนตอไป  

อดุลย จาตุรงคกุล (2544: 129-131) ไดอธิบายการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาไววา 
การวัดความพอใจของลูกคาเพื่อหาเครื่องมือท่ีจะชวยเตือนใหเห็นปญหาหรือเตือนภัยใหเห็นต้ังแต
เร่ิมตน โดยการสรางเคร่ืองวัดความพอใจของลูกคาท่ีจะใหใชไดดี ตองมีการผสมรวมเคร่ืองมือวัด 2 
ชนิดเขาดวยกัน ไดแก 

1. เคร่ืองวัดความคาดหมาย (Expectation Measures) ในหลาย ๆ กรณีลักษณะ
ท่ีแสดงความคาดหมายวาลูกคาจะพอใจท่ีนํามาใชอางอิงนั้นมีหลายมิติ ดังนั้นจึงเปนส่ิงจําเปนท่ี
จะตองหาเคร่ืองวัดมิติแตละอยาง แลวจึงช่ังน้ําหนักหาผลที่จะไดจากความสําคัญท่ีไดรับจาก
เคร่ืองวัดรวมท้ังส้ิน ถาไมทําเชนนี้ก็เปนไปไมไดท่ีจะเขาใจสภาพและขอบเขตของการวัดความ
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คาดหมายของผูบริโภคและการกอปฏิกิริยาเพื่อแกไข เปนการยากท่ีจะสรางเคร่ืองวัดความ
คาดหมายสําหรับบางอยางในลักษณะเชิงปริมาณ ในกรณีเชนนี้ลูกคาอาจถูกขอใหทําการวัด
ปฏิบัติการของบริษัทในลักษณะบางอยางวานอยกวาเทากันหรือดีกวาการแขงขัน 

2. เคร่ืองวัดการปฏิบัติการ (Performance Measures) เปนเคร่ืองมือท่ีวัดวา
บริษัทตอบสนองความคาดหมายของลูกคาในลักษณะหนึ่งลักษณะใดไดดีเพียงใด (รวมทั้งมิติตาง 
ๆ) เปนท่ีแนชัดวาการวัดการปฏิบัติการท้ังหมด จะไมมีความหมายเลยนอกเสียจากวาจะนําไป
เปรียบเทียบกับการวัดความคาดหมายท่ีเหมาะสมเทานั้น ผลจะเปนไปทางลบเม่ือผลการปฏิบัติการ
นอยกวาท่ีคาดหมาย พอใจเม่ือผลการปฏิบัติการดีเทาท่ีคาดหมาย และเปนไปในทางบวกเม่ือผลการ
ปฏิบัติการดีกวาท่ีคาดหมาย 

 
แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality Concept) 

ชองวางท่ีทําใหบริการดอยคุณภาพ (Model of Service Quality Gaps) 
การดําเนินการบริการและทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจไดนั้น เพราะเปนการ

บริการท่ีมีคุณภาพดี เนื่องจากระดับการบริการอยูเหนือความคาดหวัง แตถาคุณภาพการบริการนั้น
อยูต่ํากวาท่ีลูกคาคาดหวังไวจะทําใหเกิดความไมพอใจของลูกคา ซ่ึงพาราสุรามาน (Parasuraman, 
etal, 1990) ไดกลาวถึงชองวางหลักท่ีจะเกิดข้ึนจากในแนวคิดของคุณภาพบริการ ท่ีเปนสาเหตุทําให
คุณภาพบริการไมประสบความสําเร็จซ่ึงช้ีใหเห็นถึง 5 ชองวาง ดังน้ี 

ชองวางท่ี 1  (Gap 1): ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับการรับรู
ของฝายการจัดการ เปนความแตกตางระหวางการที่ผูใหบริการ ไมทราบถึงความตองการและความ  
คาดหวังของผูบริโภคท่ีแทจริง ซ่ึงเปนความตองการจริงของลูกคา อาจจะเกิดจากการท่ีไมมีการทํา
วิจัยของฝายการตลาด เปนตน 

ชองวางท่ี 2 (Gap 2): ชองวางระหวางการรับรูของฝายการจัดการกับขอ 
กําหนดของคุณภาพการบริการ ฝายบริหารอาจจะรับรูถึงความตองการของผูบริโภคอยางถูกตอง แต
ไมไดมีการกําหนดลักษณะและมาตรฐานของการใหบริการไว 

ชองวางท่ี 3 (Gap 3): ชองวางระหวางขอกําหนดคุณภาพการบริการกับการสง
มอบการบริการ คือฝายบริหาร ไดมีการกําหนดมาตรฐานไวอยางชัดเจนแลว แตผูท่ีใหบริการไม
สามารถใหการบริการตามท่ีกําหนดไว ซ่ึงอาจจะเกิดจากผูใหบริการไดรับการฝกอบรมท่ีไม
เพียงพอ ไมสามารถปฏิบัติงานไดตามขอกําหนด หรืองานนั้นมีความขัดแยงกัน หรือผูใหบริการไม
มีการประสานงานรวมกัน 
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ชองวางท่ี 4 (Gap 4): ชองวางระหวางการสงมอบบริการกับการส่ือสาร
ภายนอก ซ่ึงการส่ือสารขององคกรหรือธุรกิจนั้นจะสรางความคาดหวังกับผูบริโภค แตการสงมอบ
บริการนั้นไมสามารถทําตามท่ีไดใหคําสัญญาไว 

ชองวางท่ี 5 (Gap 5): ชองวางระหวางการบริการที่รับรูกับการบริการท่ี
คาดหวังชองวางนี้เกิดขึ้นเม่ือผูบริโภครับรูถึงคุณภาพการบริการไมตรงกับท่ีคาดหวังไว 

นอกจากนี้ Shahin (2005) ยังไดกลาวถึงชองวางท่ีอาจจะเกิดข้ึนในการสงมอบ  
คุณภาพบริการท่ีมีตอลูกคาเพิ่มเติมข้ึนมาอีก 2 ชองวางคือ 

ชองวางท่ี 6 (Gap 6): ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับการรับรู
ของพนักงาน ซ่ึงชองวางนี้เกิดข้ึนเม่ือพนักงานผูใหบริการเขาใจในความคาดหวังของลูกคา ไมตรง
กับส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังไว 

ชองวางท่ี 7 (Gap 7): ชองวางระหวางการรับรูของพนักงานและการรับของ
ฝายการจัดการ เกิดข้ึนเม่ือมีการเขาใจความคาดหวังของลูกคาแตกตางกันระหวางฝายการจัดการ
และพนักงานผูใหบริการ 

ซ่ึงการเกิดชองวางท้ังหมดนี้ อาจจะนําไปสูผลเสียขององคกรหรือธุรกิจท่ีมีตอ   
ลูกคาไดดังนั้นองคกรหรือธุรกิจตองพยายามที่จะลดชองวางดังกลาวนี้ลง การศึกษาคร้ังนี้จะ
ทําการศึกษาเฉพาะชองวางท่ี 5 คือ ชองวางระหวางการบริการที่รับรูกับการบริการที่คาดหวัง
ชองวางนี้เกิดข้ึนเม่ือผูบริโภครับรูถึงคุณภาพการบริการไมตรงกับท่ีคาดหวังไว เพื่อตอบรับนโยบาย
ระบบการบริหารจัดการและระบบการปฏิบัติงาน SEPA หมวด 3 คือการมุงเนนลูกคาผูรับบริการ
และตลาด โดยใหความสําคัญถึงความตองการของลูกคา เร่ิมต้ังแตรับรูวาลูกคาเปนใคร ตองการ
อะไร และอยางไร ท้ังนี้การวางแผนการใหบริการ หรือติดตามตรวจสอบการดําเนินการไว
ใหบริการ จําเปนท่ีจะตองมีการกําหนดมาตรฐานในการบริการ (Service Standards) (Lovelock, 
2003) เนื่องจากลูกคาจะมีการประเมินการบริการท่ีไดรับ และเปรียบเทียบส่ิงท่ีคาดหวัง ดังนั้น
มาตรฐานท่ีกําหนดข้ึนมานี้จะตองตรงกับส่ิงท่ีลูกคาตองการและคาดหวังไวดวยเชนกัน 
 

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการวัดคุณภาพการบริการ 
แนวคิดคุณภาพการบริการ (Parasuraman; Zeithamal and Berry, 1994: 201-

203) ไดกําหนดเคร่ืองมือในการวัดระดับคุณภาพใหบริการ (Service Quality) จํานวน 22 รายการ 
กระจายมาจาก 5 องคประกอบของคุณภาพการใหบริการคือ 

1. ดานลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏใหเห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ 
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เอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารและสัญลักษณ รวมท้ังสภาพแวดลอมท่ีทําใหผูรับบริการรูสึกวา
ไดรับการดูแล หวงใย และความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทํา
ใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้น ๆ ไดชัดเจนข้ึน ซ่ึงตัวแปรวัดคุณภาพดานน้ี ไดแก  1) ความ
ทันสมัยของอุปกรณ  2) สภาพแวดลอมของสถานท่ีบริการ  3) การแตงกายของพนักงาน               
4) เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการ 

2.  ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ
ใหตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ บริการท่ีใหทุกคร้ังจะตองมีความถูกตองเหมาะสม และ
ไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการท่ี
ไดรับนั้น   มีความนาเช่ือถือ สามารถใหความไววางใจได ซ่ึงตัวแปรวัดคุณภาพดานนี้ ไดแก 1) 
ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 2) การเก็บรักษาขอมูลของลูกคา
และการนํา ขอมูลมาใชในการใหบริการลูกคา 3) การทํางานไมผิดพลาด 4) การบํารุงรักษาอุปกรณ
ใหพรอมใชงานอยูเสมอ 5) การมีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 

3.  ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความ
พรอมและความเต็มใจท่ีจะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยาง
ทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมท้ัง
จะตองกระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึง รวดเร็ว ซ่ึงตัวแปรวัดคุณภาพดานนี้ ไดแก 1) มีระบบ
การบริการท่ีใหบริการไดรวดเร็ว 2) ความพรอมของพนักงานในการใหคําปรึกษากับลูกคา 3) ความ 
รวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 4) ความพรอมของพนักงานท่ีใหบริการไดทันทีท่ีลูกคาตองการ 

4.  ดานความเช่ือมั่นไววางใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความเชื่อม่ันใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถใน
การใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาท
ท่ีดี ใชการติดตอส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการท่ีดีท่ีสุด 
ซ่ึงตัวแปรวัดคุณภาพดานนี้ ไดแก 1) ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับการบริการ 2) การสรางความปลอดภัยและเช่ือม่ันในการรับบริการ 3) ความมีมารยาทและ
ความสุภาพของพนักงาน 4) พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเช่ือม่ันในการใหบริการ  

5.  ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการ
ดูแลเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน ซ่ึงตัวแปรวัดคุณภาพ
ดานนี้ ไดแก 1) การใหความสนใจและการเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงาน 2) เวลาในการเปด
ใหบริการความสะดวกแกลูกคา 3) โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ ของกิจการผู
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ใหบริการ 4) ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 5) ความสามารถในการเขาใจความ
ตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน 
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

ภัทรพล ถาริปน (2552) ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือท่ีอยู
อาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัดเชียงใหม และศึกษาปญหาและขอเสนอแนะท่ี
เกิดข้ึนจากการดําเนินงาน ในการใหบริการสินเช่ือ ท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาสวนใหญเปนเพศชาย โดยมีอายุระหวาง 31-40 ป มีสถานภาพสมรส 
โดยมีระดับการศึกษาปริญญาตรี ดานอาชีพสวนใหญรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ ดาน
รายไดสวนใหญมีรายไดอยูระหวาง 15,001- 25,000 บาท โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใชบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยประเภท ซ้ือท่ีดิน อาคารทาวนเฮาส และหองชุด ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ
สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัดเชียงใหม โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ α = 
0.01 ไดแก ปจจัยดานการมีอัตราดอกเบ้ียเงินกูต่ํา ปจจัยดานการเปนธนาคารท่ีเช่ือถือได ปจจัยดาน
พนักงานแตงกายสุภาพ ดูเปนระเบียบ ปจจัยดานการมีสภาพแวดลอมท่ีดี สะอาด และทันสมัย 
ปจจัยดานการมีชองทางการติดตอธนาคารมาก ปจจัยดานการมีดอกเบ้ียหลากหลายใหเลือกใช 
ปจจัยดานมีท่ีนั่งคอยอํานวยความสะดวกให ปจจัยดานการเสนอบริการที่คุมคาเงินของคุณมากกวา
ธนาคารอ่ืน ปจจัยดานมีพนักงานที่บริการดีและรวดเร็วและปจจัยดานข้ันตอนการขอสินเช่ือสะดวก
และรวดเร็ว โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ α = 0.05  ไดแก ปจจัยดานเปนธนาคารท่ีเอาใจใสลูกคา
โดยมีการติดตาม หรือบริการหลังการขาย ปจจัยดานกําลังเปนท่ีนิยมมากข้ึนเร่ือยๆ ปจจัยดานมี
ขอความประชาสัมพันธท่ีดึงดูดใจ ปจจัยดานไดรับสิทธิพิเศษจากทางธนาคาร เชน การหักเงินงวด
ชําระจากหนังสือรับรองเงินเดือน และรายไดเฉล่ียตอเดือนผลการศึกษาปญหาและขอเสนอแนะ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัดเชียงใหม พบวาปญหาดาน
อัตราดอกเบ้ียสูง ปญหาดานระดับวงเงินท่ีใหกู ปญหาดานข้ันตอนการกรอกเอกสารและการ
ดําเนินการ ปญหาดานมีคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บสูง ปญหาดานมีการเสนอขายผลิตภัณฑอ่ืนเพิ่ม 
และปญหาดานการใหบริการท่ีกระตือรือรนและเต็มใจบริการ ปญหาท่ีกลาวมาน้ีเปนปญหาสําหรับ
ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัดเชียงใหม อยูในระดับนอย สวน
ปญหาดานการใหการตอนรับของพนักงาน ปญหาดานการใหคําแนะนําของพนักงาน ปญหาดาน
การไมสามารถตัดสินใจไดวา ลูกคาจะไดรับเงินกูหรือไม ไดรับ อยูในระดับปานกลาง โดยมีคา
คะแนนเฉล่ียรวมของระดับปญหาเทากับ 2.49 ซ่ึงในภาพรวม ของปญหาอยูในระดับนอย 
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ณฐมน แสนสมชัย (2551) ศึกษาเร่ืองการเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยของพนักงาน
ในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน ผลการศึกษาพบวาสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21 – 
35 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับอนุปริญญา  ทํางานในโรงงานอิเล็กทรอนิกส และรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนไมเกิน 20,000 บาทตอเดือน สวนพนักงานฝายบังคับบัญชาสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21 
– 35 ป สถานภาพสมรส การศึกษาระดับปริญญาตรี ทํางานในโรงงานอิเล็กทรอนิกส และรายได
เฉล่ียตอเดือน 10,001-30,000 บาทตอเดือน 

ผลการศึกษาพบวาการเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยของพนักงานในนิคม        
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน เกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการธนาคารพาณิชยของ
พนักงานฝายปฏิบัติ 3 อันดับแรก คือ (1) ปจจัยดานพนักงานของธนาคาร โดยปจจัยยอยทุกดาน   
ไดแก พนักงานมีความรูความสามารถ พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และพนักงานใหบริการท่ีดี         
มีอิทธิพลอยูในระดับปานกลาง (2) ปจจัยดานการใหบริการ โดยปจจัยยอยทุกดาน ไดแก ความ  
รวดเร็วในการใหบริการ และความสะดวกในการใชบริการ มีอิทธิพลในระดับปานกลาง และ(3) 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  โดยปจจัยยอยเกือบทุกดาน ไดแก ความเพียงพอของเคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ 
ช่ือเสียงของธนาคาร  สถานท่ีทํางานใชบริการธนาคาร และการใหบริการที่หลากหลายมีอิทธิพลใน
ระดับปานกลาง ยกเวนปจจัยยอยดานความเพียงพอของเคร่ืองเงินฝากอัตโนมัติมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการในระดับนอย   

ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการธนาคารพาณิชยของพนักงานฝายบังคับบัญชา 3 อันดับ
แรก คือ (1) ปจจัยดานการใหบริการ โดยปจจัยยอยทุกดาน ไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการ 
และความสะดวกในการใชบริการ มีอิทธิพลในระดับมาก (2) ปจจัยดานพนักงานของธนาคาร โดย
ปจจัยยอยเกือบทุกดาน ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และพนักงานใหบริการที่ดี มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยดานพนักงานมีความรู
ความสามารถ มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยในระดับปานกลาง และ (3) 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยเกือบทุกดาน ไดแก ความเพียงพอของ เคร่ืองฝากอัตโนมัติ 
สถานท่ีทํางานใชบริการธนาคาร การใหบริการท่ีหลากหลาย มีอิทธิพลในระดับปานกลาง ยกเวน
ปจจัยยอยดานความเพียงพอของเครื่องถอนเงินอัตโนมัติ และชื่อเสียงของธนาคารมีอิทธิพลใน
ระดับมาก  สวนการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยตางๆในระหวางกลุม
พนักงานฝายปฏิบัติและฝายบังคับบัญชา พบวามีความคิดเห็นแตกตางกัน 3 ปจจัย คือ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานการใหบริการและปจจัยดานพนักงานของธนาคาร สําหรับปจจัยท่ีเหลือสวน
ใหญมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน 
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  ดานพฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชย พบวา พนักงานฝายปฏิบัติสวนใหญใช
บริการธนาคารกรุงเทพ บริการที่นิยมใช คือ การฝากเงินออมทรัพย สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยการโอน
เงินและการประกันชีวิต ระยะเวลาในการเปนลูกคาธนาคารเฉล่ีย 2.51 ป มีความถ่ีในการใชบริการ 
1–3 คร้ัง/เดือน ชวงเวลาท่ีนิยมไปใชบริการ คือ 8.30–10.30 น. และมีความพึงพอใจในการ
ใหบริการของธนาคารพาณิชยในระดับปานกลาง ในขณะที่พนักงานฝายบังคับบัญชาสวนใหญใช
บริการธนาคารกรุงเทพและกรุงไทย บริการที่นิยมใชคลายกับพนักงานฝายปฏิบัติ ระยะเวลาในการ
เปนลูกคาธนาคารเฉล่ีย 3.94 และ 5.34 ป ตามลําดับ มีความถ่ีในการใชบริการ 1–3 คร้ัง/เดือน     
ชวงเวลาท่ีนิยมไปใชบริการ 10.31–12.30 น. และมีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
พาณิชยในระดับปานกลาง 

ภาสกร กุลชิต (2551) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา 
ลูกคาผูมาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  มีชวงอายุระหวาง 21-30 ป มีการศึกษาต้ังแตปริญญาตรี
ข้ึนไป ประกอบอาชีพลูกจาง พนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูระหวาง 5,001 - 
10,000 บาท สวนใหญมีสถานภาพโสด ประเภทของผลิตภัณฑท่ีลูกคาเขามาใชบริการไดแก       
ฝาก ถอน โอนเงิน นอกนั้นใชผลิตภัณฑอ่ืนๆ เชน ฝากประจํา กองทุน เงินกู สินเช่ือ บัตรเครดิต 
ประกันชีวิตและประกันภัยตามลําดับความตองการของลูกคา ความพึงพอใจดานความสะดวกท่ี
ไดรับจากธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ลูกคาพึงพอใจมาก
ท่ีสุด คือความกระตือรือรน และต้ังใจทํางานของเจาหนาท่ี ลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ 
ความ  รวดเร็วของการใหบริการของธนาคาร ดานสถานท่ีประกอบการของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความม่ันคงและ
ความ นาเช่ือถือของธนาคาร ลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ สถานท่ี จอดรถที่จัดใหสําหรับผูมา
ใชบริการ ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม จากผลการศึกษาพบวา การประชาสัมพันธใหมาใช        
ผลิตภัณฑของธนาคารเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญท่ีสุด รองลงมาไดแก ความสะดวกในการเดินทาง
มาใชบริการท่ีธนาคาร ความสะอาด สะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ และการรับประกันคุณภาพ
ในการบริการของธนาคาร โดยปจจัยท้ังส่ีนี้มีผลกระทบตอโอกาสท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการ
ใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึนมากกวารอยละ 45 ในขณะท่ีข้ันตอนการจัดระบบการใหบริการของ
ธนาคาร และความรวดเร็วในการใหบริการของธนาคาร ปจจัยเหลานี้มีผลกระทบตอโอกาสท่ีลูกคา
จะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึนรอยละ 35 – 40 นอกจากนี้คุณภาพการใหบริการ
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ของธนาคาร ชวงอายุ 31-40 ป และระดับการศึกษา โดยที่ปจจัยเหลานี้มีผลกระทบตอโอกาสท่ี     
ลูกคาจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึนนอยกวารอยละ 20 

ธนากร  มิตตะกัง (2548) ศึกษาเร่ืองปจจัยทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการ     
ตัดสินใจใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม พบวา  
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31-40 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดตอเดือนระหวาง 10,000 – 30,000 บาท 
มีวัตถุประสงคในการกูคือ เพื่อซ้ือท่ีดินพรอมกับตัวบาน โดยใชหลักทรัพยในการคํ้าประกัน คือ 
บานพรอมท่ีดิน และไดรับอนุมัติวงเงินกูตามวงเงินท่ีขอกู มีระยะเวลาการผอนชําระ 26-30 ป โดย
ธนาคารใชระยะเวลาพิจารณาอนุมัติคําขอกู 8-30 วัน  

ปจจัยทางการตลาดบริการ ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย 
พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานบุคลากร มีผลตอการตัดสินใจใชบริการใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยดานบุคลากร พบวาเกือบทุกปจจัยยอยเรียงจากมากไปหานอย 
ไดแก พนักงานมีความรูความชํานาญและความสามารถในการใหบริการสินเช่ือ พนักงานมีความ
นาเช่ือถือและมีความซ่ือสัตย พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายท่ีดี พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีเขาใจงาย พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปนกันเอง 
พนักงานมีความเสมอภาคในการใหบริการลูกคา และพนักงานมีความรวดเร็วในการแกไขปญหา
ของลูกคา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยดานรูจักเปนสวนตัว/      
เปนญาติ/เพื่อนกับพนักงานของธนาคาร มีผลตอการตัดสินใจใชบริการในระดับนอย  สวนปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
มีผลตอการตัดสินใจใชบริการระดับปานกลาง 

ปญหาในการเขาใชบริการดานสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห   
พบวา ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหาดานราคา ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย ปญหาดานการ   
สงเสริมการตลาด ปญหาดานบุคลากร ปญหาดานกระบวนการ มีปญหาในระดับปานกลาง 

การทดสอบสมมติฐาน พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา และปจจัยดาน
บุคลากร มีผลตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยอยูในระดับมากข้ึนไป สวนปจจัยดานชองทางการ
จัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอการใช
บริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยในระดับท่ีต่ํากวาระดับมาก   


