
บทที่ 2
ทฤษฎี แนวคิดและวรรณกรรมที่เก่ียวของ

 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบธุรกิจตอการใชบริการสินเชื่อของ
ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) ในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  มีทฤษฏี  แนวคิดและ
วรรณกรรมที่เกี่ยวของมาใชเปนแนวทางการศึกษาดังนี้

ทฤษฎีและแนวคิด
1)  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Consumer Satisfaction)
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Consumer Satisfaction)  ของศิริวรรณ         

เสรีรัตนและคณะ (2541)  ระบุวา ความพึงพอใจ (Satisfaction)  เปนระดับความรูสึกของบคุคลหรือ
ลูกคาซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการทํ างานหรือประสิทธิภาพสินคา 
(Product and Service Received Performance)  กับความคาดหวังของลูกคา (Person’s Expectation)  
ซึ่งถาหากจะพิจารณาถึงความพอใจหลังการขาย (Post purchase Satisfaction)  ของลูกคาวาจะเกิด
ระดับความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจตอสินคาหรือบริการนั้น  โดยถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือ
บริการ (Product and Service Performance) ต่ํ ากวาระดับความคาดหวังของลูกคาจะทํ าใหลูกคาเกิด
ความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตถาระดับของผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความ
ความคาดหวังของลูกคาก็ทํ าใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) หรือผลที่ไดรับจากสินคา
หรือบริการสูงกวาความคาดหวังที่ลูกคาต้ังไว  ก็ทํ าใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted) ซึ่ง
ความตางกัน 3 ระดับของระดับความพึงพอใจที่กลาวมาจะสงผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้ า มาใชบริการ
ตอหรือมีการบอกตอของลูกคาใหบุคคลอ่ืนตอไป

2) แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดของ Philip Kotler ที่เกี่ยวของกับตัวแปรทางการ

ตลาดในการเลือกซื้อสินคาและบริการที่ตองนํ ามาใชรวมกัน เพื่อตอบสนองความตองการของกลุม
เปาหมายในการกํ าหนดสวนประสมทางการตลาดบริการตองคํ านึงถึงทั้งในสวนที่ลูกคามองเห็น
และบริการที่สนับสนุนอยูเบื้องหลังที่ลูกคามองไมเห็นรวมกัน ดังนั้น องคประกอบของสวน
ประสมทางการตลาดบริการจึงประกอบดวย   (อดุลย จาตุรงคกุล, 2543)
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1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคาและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึ้น โดยผลิตภัณฑที่เสนอขายแกลูกคาตองมี          
คุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑที่ลูกคาคาดหวัง (Expected Product) หรือ   
เกินความคาดหวัง (Augmented Product) รวมถึงการนํ าเสนอผลิตภัณฑที่มีศักยภาพ (Potential 
Product) เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต

2. ราคา (Price) หมายถึง ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคา
หรือบริการรวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม ซึ่งจะตองจายพรอม
ราคาของสินคาที่เปนตัวเงิน ดังนั้นราคาจึงมีบทบาทในการกํ าหนดวาลูกคาจะซื้อผลิตภัณฑหรือไม 
รวมทั้งมีอิทธิพลตอความสามารถในการทํ ากํ าไรของผลิตภัณฑดวย

3. ชองทางการจัดจํ าหนาย (Place) หมายถึง กระบวนการการทํ างานที่จะทํ าใหสินคา
หรือบริการไปสูตลาด เพื่อผูบริโภคจะไดบริโภคสินคาหรือบริการตามที่ตองการ โดยตองพิจารณา
ถึงองคการตางๆ และทํ าเลที่ต้ังเพื่อใหอยูในพื้นที่ที่จะเขาถึงลูกคาได รวมถึงความกาวหนาทาง
เทคโนโลยีซึ่งจะสนับสนุนการสงมอบบริการจากผูผลิตไปยังลูกคาไดงายขึ้นเชนกัน

 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การสื่อสารการตลาดที่ตองแนใจวา
ตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกสิ่งที่เสนอขาย โดยแบงสวนประกอบของการสงเสริมการ
ตลาดดังนี้

 การโฆษณา (Advertising) ใชสรางภาพพจนระยะยาวใหกับผลิตภัณฑหรือบริการ
และทํ าใหเกิดการขายที่รวดเร็ว

 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนการสื่อขาวสารลูกคาไปยังผลิตภัณฑ
หรือเปนสิ่งจูงใจที่มีคุณคาตอลูกคา

 การประชาสัมพันธและการพิมพเผยแพร (Public Relations) เปนการสรางความ
เชื่อถือใหกับผลิตภัณฑและการดํ าเนินงานของบริษัทใหเขาถึงลกูคา

  การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสรางความนิยมชมชอบ
ความเชื่อ การตัดสินใจเลือก  และการกอปฏิกิริยาซื้อ โดยอาศัยบุคคลเปนผูแจงขาวสาร

 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการสงขาวสารสูบุคคลหนึ่งโดยเฉพาะ
ไดอยางรวดเร็ว ผานเครื่องมือหลายรูปแบบ เชน จดหมายตรง ทางโทรศัพท และการตลาดอางอิง    
อิเล็กทรอนิกส เปนตน

5. บุคลากร (People) หมายถึง การเลือก การฝกอบรมและการจูงใจพนักงาน เพื่อทํ า
ใหเกิดความแตกตางในการใหบริการ สรางความพอใจใหกับลูกคา
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6. กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการจัดสงบริการใหกับ
ลูกคา เพื่อใหเกิดความแตกตาง

 7. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การแสดงใหเห็นคุณภาพของ
บริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นคุณคาของบริการที่สงมอบ

วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ
ปรีดา  ชื่นจิตตศิริ  (2548)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเชื่อของ

ศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัทธนาคารกสิกรไทย  จํ ากัด  (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  ผลการเปรยีบเทียบ
ระหวางระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอบริการดานสินเชื่อ
ของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัทธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม  สามารถเปรียบ
เทียบแตละปจจัยยอยไดดังนี้

ดานผลิตภัณฑ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากและมีความพึง
พอใจในระดับมาก โดยมีความคาดหวังและมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเร่ือง ประเภทของ
สินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะยาวมีใหเลือกใชบริการหลากหลาย  เหมือนกัน

ดานราคา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับปานกลางและมีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง โดยมีความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเร่ือง อัตรา  
ดอกเบี้ยที่เหมาะสม เหมือนกัน

ดานชองทางการจัดจํ าหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก  
และมีความพึงพอใจในระดับมาก  โดยมีความคาดหวังและมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
เร่ือง สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท  เหมอืนกัน

ดานการสงเสริมการตลาด พบวาผู ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับ       
ปานกลาง    และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  โดยมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเร่ือง
ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวนและทันสมัย  และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเร่ือง  การ
สงเสริมการขายโดยแนะนํ าสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํ า เชน วงเงิน KBANK SMEs

ดานบุคลากร  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก   และมีความ
พึงพอใจในระดับมาก  โดยมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเร่ือง  พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี 
ยิ้มแยมแจมใส พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเร่ือง  
พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง

ดานการสรางและนํ าเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังในระดับมาก  และมีความพึงพอใจในระดับมาก    โดยมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเร่ือง  
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ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํ านักงานที่ทันสมัย  และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเร่ือง  
ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม

ดานกระบวนการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก   
และมีความพึงพอใจในระดับมาก  โดยมีความคาดหวังและมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
เร่ืองระบบการทํ างานถูกตองแมนยํ าเชื่อถือได

อนันต  จงสูวิวัฒนวงศ (2545)   ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลอืกใชบริการดานสินเชื่อ
ธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) ของลูกคารายใหญในเขตภาคเหนือ ผลการศึกษาปจจัยที่มี
ผลตอการเลือกใชบริการพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน ธุรกิจรับเหมากอสรางทั่วไป มี
การจดทะเบียนเปนบริษัทจํ ากัด และมีระยะเวลาในการดํ าเนินงาน 21 ปขึ้นไป ไมมีการรวมทุนกับ
นักลงทุนตางชาติ มียอดขายตอประหวาง 100-200 ลานบาท และธุรกิจจะมีการใชสินเชื่อดานเบิก
เงินเกินบัญชีมากกวาสินเชื่อดานอ่ืน ๆ โดยจากแบบสอบถามพบวาสิ่งที่ผูใชบริการใหความสํ าคัญ
เปนลํ าดับแรก คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา  ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร 
ดานกระบวนการ ดานความมั่นคงของธนาคาร

ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการดานสินเชื่อธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด 
(มหาชน) แบงเปนปจจัยดานสวนผสมทางการตลาดสํ าหรับธุรกิจบริการ และปจจัยดานอ่ืนๆ 
ปรากฏผลการศึกษาดังนี้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสํ าคัญกับปจจัยดานวงเงินสิน
เชื่อที่ธนาคารใหแกลูกคาเปนอันดับแรก

ปจจัยดานราคา พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสํ าคัญกับปจจยัเร่ืองอัตราดอกเบี้ย
ในระดับมากที่สุดโดยเฉพาะอัตราดอกเบี้ย MLR ผูตอบแบบสอบถามใหความสํ าคัญเปนอันดับแรก

ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสํ าคัญกับปจจัยเร่ือง
ธนาคาร มีเครือขายกวางขวางทั่วประเทศเปนอันดับแรก

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสํ าคัญกับปจจัย
เร่ืองขอมูลสารสนเทศครบถวนเปนอันดบัแรก

ปจจัยดานบุคลากร พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสํ าคัญกับปจจัยเร่ืองการให
บริการที่สมํ่ าเสมอและถูกตองของพนักงานฝายความสัมพันธลูกคาบรรษัท กับปจจัยดานการตอบ
สนอง แกไขปญหาที่รวดเร็วตามที่ตองการของพนักงานสาขาเปนอันดับแรกเทากัน

ปจจัยดานกระบวนการ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสํ าคัญกับปจจัยเร่ืองการให
บริการที่รวดเร็วเปนอันดับแรก
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ปจจัยดานอ่ืน ๆ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสํ าคัญกับปจจัยดานความมั่นคง
ของธนาคารเปนอันดับแรก

ปญหาที่พบในการเลือกใชสินเชื่อธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) พบวา      
ผูตอบแบบสอบถามใหความสํ าคัญกับปญหาเร่ืองอัตราดอกเบี้ยแพงกวาธนาคารอื่น เปนอันดับแรก

วิจิตร  จิตรวศินกุล (2545) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนราชวงศ จังหวัดเชียงใหม จากการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอ
ใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดสวนใหญจะมีระดับความพึงพอใจระดับปานกลาง 
และปจจัยที่มีความพึงพอใจนอยไดแก ปจจัยดานราคา อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก อัตราดอกเบี้ยเงินกูยืม 
ปจจัยดานกระบวนการ พนักงานที่ใหบริการมีจํ านวนไมเพียงพอ
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