
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 

  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอมตอการ
ใชบริการดานสินเชื่อกับ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวัดราชบุรี ผูศึกษาไดใช ทฤษฎี แนวคดิ 
และวรรณกรรมที่เกี่ยวของดงันี้ 
 

แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 

1. แนวคิดดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction)  
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546 : 90 อางอิงจาก  Kotler, 2003) ไดกลาวถึงความ

ความพึงพอใจของลูกคาเปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลลัพธจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา ถาผลการ
ทํางานของผลิตภัณฑต่ํากวาความคาดหวัง ลูกคาก็จะไมพึงพอใจ  ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑ
เทากับความคาดหวัง ลูกคาจะเกดิความพึงพอใจ และถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความ
คาดหวังมาก ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก 

  เครื่องมือในการติดตามและการวัดความพงึพอใจของลูกคา (Tools for Tracking 
and Measuring Customer Satisfaction) เปนวิธีการที่จะติดตาม วดัและคนหาความตองการของ
ลูกคาโดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา บริษัทที่ยึดปรัชญาหรือแนวความคดิ
ทางการตลาด (Marketing Concept) ที่มุงความสําคัญที่ลูกคาจะมจีุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคามปีจจัยที่ตองคํานึงถึงคือ (1) การสรางความพึงพอใจโดยการลดตนทนุของลูกคา (ลด
ราคา) หรือการเพิ่มบริการและจุดเดนของสินคา ซ่ึงจะมผีลทําใหกําไรของบริษัทลดลง (2) บริษัท
จะตองสามารถสรางกําไรโดยวิธีใดวิธีหนึ่ง เชน ลงทุนในการผลิตมากขึ้น หรือมีการวิจัยและพัฒนา
ผลิตภัณฑ (R&D) เหลานี้ถือวามีผลกระทบทั้งรายไดของบริษัทและตนทุนของสินคา (3) บุคคลที่
เกี่ยวของกับบริษัทประกอบดวย  ผูถือหุน  พนักงาน  ผูขายปจจยัการผลิต และคนกลาง   การเพิ่ม
ความพึงพอใจใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจของคนเหลานี้ดวย 
  วิธีการติดตามและวดัความพงึพอใจของลูกคา สามารถทําได 4 วิธี ดังนี ้
  1. ระบบการตเิตียนและขอเสนอแนะ (Customer and Suggestion Systems) เปน
การหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาเกี่ยวกับ
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ผลิตภัณฑและการทํางานรวมทั้งขอเสนอแนะตาง ๆ ที่ธุรกิจนิยมใชไดแก ธนาคาร โรงแรม 
โรงพยาบาล ภัตตาคาร หางสรรพสินคา ฯลฯ ธุรกิจเหลานี้จะจัดเตรียมกลองรับความคิดเห็นจาก
ลูกคา 
  2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Systems) ในกรณีนี้
จะเปนการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงดีกวาวิธีแรกที่มักพบปญหาวา ลูกคาสวนใหญไมคอย
ใหความรวมมอืและมักเปลี่ยนไปซื้อสินคาจากผูขายรายอืน่แทน เปนผลใหบริษัทตองสูญเสียลูกคา
ไป เครื่องมือที่นิยมใชมากคือการวิจยัตลาด วิธีนี้บริษทัจะตองเตรยีมแบบสอบถามเพื่อคนหาความ
พึงพอใจของลกูคา เทคนิคตาง ๆ ที่ใชในการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา มีดังนี ้ (1) การให
คะแนนความพึงพอใจของลกูคา (Rating Customer Satisfaction) ที่มีตอผลิตภัณฑหรือบริการ โดย
ที่อยูของการใหคะแนน เชน ไมพอใจอยางยิ่ง ไมพอใจ  ไมแนใจ พอใจ พอใจอยางยิ่ง (2) การถาม
วาลูกคาไดรับความพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม อยางไร (3) การถามใหลูกคาระบุปญหา
จากการใชผลิตภัณฑและเสนอแนะประเดน็ตาง ๆ ที่จะแกไขปญหานัน้เรียกวา การวิเคราะหปญหา
ของลูกคา (Problem Analysis) (4) เปนการถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคณุสมบัติตาง ๆ และการทํางาน
ของผลิตภัณฑ เรียกวาเปนการใหคะแนนการทํางานของผลิตภัณฑ (Product Performance Rating) 
วิธีนี้จะชวยใหทราบถึงจุดออน จุดแข็งของผลิตภัณฑ (5) เปนการสาํรวจความตั้งใจในการซื้อซํ้า
ของลูกคา (Repurchase Intention)  
  3. การเลือกซือ้โดยกลุมลูกคาที่เปนเปาหมาย (Ghost Shopping) วิธีนีจ้ะเชิญบุคคล
ที่คาดวาจะเปนผูซ้ือที่มีศักยภาพ ใหวิเคราะหจุดแข็งจุดออนในการซื้อสินคาของบริษัทและคูแขง 
พรอมทั้งระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการของบริษัท 
  4. การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไป   (Lost Customer Analysis) ในกรณีนี้จะ
วิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลี่ยนไปใชตราสินคาอื่น เชน บริษัท IBM ไดใชกลยุทธนี้เพือ่
ทราบถึงสาเหตุตาง ๆ ที่ทําใหลูกคาเปลี่ยนใจ เชน ราคาสูงเกินไป บริการไมดีพอ ผลิตภัณฑไม
นาเชื่อถือ รวมทั้งอาจจะศกึษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคาดวย  

 
  2. แนวคิดดานความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  
  เปนสิ่งที่ผูบริโภคตองการ หรือคาดหวังจะไดจากผลิตภณัฑ ความคาดหวังเกิดจาก

ประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ เชน จากเพื่อน จากนักการตลาด   และจากขอมูลคูแขงขัน 
เปนตน   ถานกัการตลาดนําเสนอขาวสารเกี่ยวกับผลิตภณัฑเกนิความเปนจริง จะทําใหผูบริโภคเกดิ
ความหวังในผลิตภัณฑนั้นสงูเกินจริง  และเมื่อผูบริโภคพบวาการทํางานของผลิตภัณฑนั้น   ต่ํา
กวาทที่คาดหวังไว ก็จะเกดิความไมพึงพอใจ    ดังนัน้  ส่ิงสําคัญที่จะทําใหบริษัทประสบ
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ความสําเร็จกค็ือ การเสนอผลิตภัณฑตามผลประโยชนจากผลิตภัณฑ (การทํางานของผลิตภัณฑ)        
ที่สอดคลองกับความคาดหวงัของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา (Total 
Customer Satisfaction) 

  
3. ทฤษฎีสวนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 7 Ps) ของ Philip Kotler ป 

2000: (อดุลย จาตุรงคกุล, 2543 : 312-314) ประกอบดวย 
2.1 ผลิตภัณฑ(Product) คือ ส่ิงใดสิ่งหนึ่งทีน่าํเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนอง

ความตองการของลูกคาและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึน้ การสรางบริการเพื่อใหบริการที่
ทรงคุณคา บริษัทตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะรายและตองสราง
คุณคา (Value) ใหเกดิขึ้นดวย 

2.2 ราคา(Price) คือ ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลีย่นกับ
สินคาหรือบริการ รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิด และการกอพฤติกรรม ซ่ึงจะตองจาย
พรอมราคาของสินคาที่เปนตวัเงิน การตั้งราคาคาบริการ มีการเรียกราคาของบริการไดหลายแบบ
และราคาที่ตั้งขึ้นสําหรับคิดคาบริการ มันไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสรางกําไร 
เนื่องจากบริการมองไมเห็น การตั้งราคาบางสวนตองใหผูขายและผูซ้ือเขาใจวามีอะไรบางรวมอยู
ในสิ่งที่เขากําลังซื้อขายแลกเปลี่ยนกนั การตั้งราคามีอิทธิพลตอการที่ผูซ้ือจะรับรูบริการดวย ถา
ลูกคามีเกณฑในการตัดสินคณุภาพนอยเกณฑ เขาจะประเมินบริการดวยราคาเนื่องจากบริการยากที่
จะประเมนิ ราคาจึงมักมีบทบาทสําคัญในการชี้คุณภาพ 

2.3 ชองทางการใหบริการ(Place) เปนกระบวนการการทํางานที่จะทาํให
สินคาหรือบริการไปสูตลาดเพื่อใหบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามที่ตองการ 

 การใหบริการ กลยุทธการใหบริการเปนเรื่องที่ตองพิจารณาจดัใหมี
ประสิทธิภาพทั้งนี้ขึ้นอยูกับสภาพของบริการและสิ่งที่ลูกคาใหคณุคา นักการตลาดจะจัดการใหมี
การรับบริการไดโดยสะดวกใหมากที่สุดเทาที่จะทําได 

2.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการสื่อสารการตลาดที่ตองแนใจ
วาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย 

 การสงเสริมการตลาดบริการ ส่ิงหนึ่งที่ทาทายการสื่อสารการตลาดของ
บริการก็คือ การที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคณุแกส่ิงที่เสนอขาย ความไมมีตวัตน
ของบริการมันทําใหเปนไปไมไดที่จะมีประสบการณกอนที่จะทําการซื้อ ดังนั้น การสงเสริม
การตลาดบริการ จําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไร และใหคณุประโยชนแกผูซ้ืออยางไร 
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2.5 บุคคล(People) หรือพนักงานผูใหบริการ ลักษณะที่แตกตางของบริการ
อันดับหนึ่งคือ การผลิตและการบริโภคจะเกดิขึ้นในขณะเดียวกัน ไมสามารถแยกผูใหและ
ผูรับบริการออกจากกันได คนจึงหมายถึงผูที่เกี่ยวของทัง้หมดในการนําเสนอบริการ ซ่ึงมีอิทธิพล
ตอการรับรูของลูกคา ไดแก พนกังานผูใหบริการลูกคา และลูกคาอื่นในระบบการตลาดบริการ 
นอกจากนี้บุคลิกภาพ การแตงกาย ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน ยอมมีอิทธิพลตอการรับรู
ในการบริการของลูกคา รวมถึงการปฏิบัติตอลูกคาคนอื่นๆ หรือการมีปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคา
กับลูกคาดวยกนัเอง 

2.6 ส่ิงที่นําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ(Physical Evidence) 
(กฤษณา รัตนพฤกษ,2545:15) เนื่องจากบริการเปนขอเสนอที่เปนนามธรรม ไมสามารถจับตองได 
จึงตองทําใหขอเสนอของการบริการเปนรูปธรรมที่ลูกคาเห็นไดชัดเจน ส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้
เปนสภาพแวดลอมทั้งหมดในการนําเสนอบริการ และสถานที่ซ่ึงกิจการกับลูกคามปีฏิสัมพันธกัน
รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามที่เห็นไดชัดเจน ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือใน
การสื่อสารงานบริการ 

 ส่ิงซึ่งแสดงใหลูกคาเห็นบริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน เครื่องมือ 
อุปกรณ ปาย แผนโฆษณา ซองกระดาษ จดหมาย รถใหบริการ และความสะอาดของอาคารสถานที่ 
เปนตน ส่ิงเหลานี้สามารถสะทอนใหเหน็ถึงคุณภาพของบริการได นักการตลาดอาจสรางโอกาส
โดยอาศยั “ส่ิงนําเสนอทางกายภาพฯ นี้ได เชนการจัดรายงานประจําปที่สวยงามดานงานพิมพ 

แสดงเนื้อหาทีเ่นนปรัชญา เปาหมายขององคกร ตลาดเปาหมาย บริการที่นําเสนอ และการเอาใจใส
ในคุณภาพของบุคลากร ทําใหลูกคาเกิดการรับรูถึงภาพลักษณในการบริการทางบวกขององคกร 

2.7 กระบวนการ(Process) คือ ระเบียบวิธี(Procedures) กลไก(Mechanisms) 
และการเคลื่อนยาย(Flow) ของกิจกรรมซึ่งเกิดขึ้นทั้งในระบบการนําเสนอ และปฏิบัติงานบริการ
เนื่องจากกระบวนการของบริการมีความสลับซับซอน จึงมคีวามจําเปนตองผนวกกระบวนการ
เหลานี้เขาดวยกัน เพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดยราบรืน่ สามารถตอบสนองความ
ตองการตามคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังได 
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
   
  ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการ
ดานสินเชื่อ ของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ผลการศกึษาปจจยัสวน
ประสมทางการตลาด บริการที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจในบรกิารดานสินเชื่อของธนาคาร ใน
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ระดับมาก คอื ปจจยัดานบุคลากร และปจจยัยอยที่ลูกคาใหความสําคัญไดแก พนักงานมีมนษุย
สัมพันธและความเปนกันเอง ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการดานสินเชื่อ มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง ไดแก ปจจยัดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจยัยอยที่ลูกคาให
ความสําคัญไดแก ระบบรกัษาความปลอดภัยของธนาคาร  ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจยัยอยที่
ลูกคาใหความสําคัญ ไดแก การประเมินหลักทรัพยที่ใชในการค้ําประกันวงเงินกูที่ไดรับอนุมตัิ  
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยยอยที่ลูกคาใหความสําคญัไดแก คาธรรมเนียมในการ
จัดการเงินกูต่ํา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยยอยที่ลูกคาใหความสําคญั ไดแก  มี
ระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา และเชื่อถือได สวนปจจยัดานราคา และปจจยัยอยที่ลูกคาให
ความสําคัญไดแก การจดัการเงินกูต่ํา  สวนปจจยัดานการสงเสริมการตลาด ในระดบันอยและปจจัย
ยอยที่ลูกคาใหความสําคัญไดแก การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพบั 
  ปญหาสําคัญที่ผูใชบริการพบจากการใชบริการดานสินเชือ่ ประเภทเงินกู ของ
ธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม โดยมีคาเฉลี่ยของปญหาในระดับมาก คอื 
ปญหาดานราคาในการใชบริการดานสินเชื่อ และปญหาดานกระบวนการใหบริการในการใชบริการ
ดานสินเชื่อ 
  แนวโนมที่ผูใชบริการจะกลบัมาใชบริการสินเชื่อกับ ธนาคารไทยธนาคาร จํากัด 
(มหาชน) สาขาเชียงใหม สวนมากจะกลับมาใชบริการ และแนวโนมที่จะแนะนําใหบุคคลอื่นมาใช
บริการของธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม อยูในระดับมาก 
  โกวิท มหินชยั (2546) ศกึษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชยีงใหม ผลการศกึษาปจจยัสวน
ประสมการตลาดบริการพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอบริการดานสินเชื่อของธนาคารที่มีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก เรียงลําดับ คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจยัดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยในระดบัปานกลางไดแก 
ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานราคา ปจจยัดานกระบวนการใหบริการ และปจจยัดานการสงเสริม
การตลาด 
  สําหรับรายละเอียดของแตละปจจยั ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ดังนี้ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก ความมั่นคงของธนาคาร ความมีช่ือเสียงของ
ธนาคารและภาพลักษณของธนาคาร และมีประเภทสนิเชื่อใหเลือกใชบริการหลากหลายตรงกับ
ความตองการ ปจจัยดานราคา ไดแก ระยะเวลาการผอนชําระหนี้คนืธนาคารเหมาะสม จํานวน
เงินงวดผอนชาํระในแตละงวดเหมาะสม ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก มีจํานวนสาขามาก 
สะดวกในการใชบริการ ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย สถานที่ตั้งใกลบานสะดวก
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ในการติดตอ สถานที่ตั้งใกลที่ทํางานสะดวกในการติดตอ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท
และทางอินเตอรเน็ต ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน วิทยุ 
หนังสือพิมพ ดานบุคลากร ไดแก พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค พนักงานมีบุคลิกภาพ
ดี ยิ้มแยมแจมใส พูดด ี การแตงกายเหมาะสม พนกังานมีความนาเชือ่ถือ พนักงานมคีวามรูความ
ชํานาญและความสามารถ พนักงานมกีารอธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการทํางานและเงื่อนไขตางๆ
ชัดเจน ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ไดแก ความสะอาดภายในธนาคาร ระบบ
รักษาความปลอดภัยของธนาคาร ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ด ี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม 
ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ เชนการวางอุปกรณ ปายสัญลักษณตางๆ และเอกสารคําขอ
สินเชื่อ ภายในธนาคารมีเครื่องมืออุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความ
สะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม หนงัสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอี้นั่งพัก และหองน้ํา และบรรยากาศใน
ธนาคารมีความอบอุนเปนกนัเอง ดานกระบวนการ ไดแก มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยาํ 
เชื่อถือได  

 ชาตรี ครุธงาม (2548) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อกับธนาคารพาณิชย ของผูประกอบการที่จดทะเบยีนนิติบุคคล ใน
อําเภอเมือง จงัหวัดราชบุรี ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมการตลาด ที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารพาณิชย ของผูประกอบการที่จดทะเบยีนนิติบุคคลใน
ภาพรวม พบวาใหความสําคัญอยูในระดบัมาก ซ่ึงในรายละเอียดแตละปจจัยพบวา ทุกปจจยัให
ความสําคัญมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เรียงตามลําดับดงันี้ ปจจยัดานพนักงาน รองลงมาคือ ปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจยัดานสถานที่ใหบริการ ปจจยั
ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ และปจจยัดานสงเสริมการตลาด ตามลําดับ  

สําหรับรายละเอียดของแตละปจจยั ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มี 
คาเฉลี่ยในระดับมาก ดังนี ้ ปจจยัดานผลติภัณฑ ไดแก วงเงนิสินเชือ่ที่ธนาคารใหแกลูกคา ปจจัย
ดานราคา ไดแก อัตราดอกเบี้ย  ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ ไดแก ทําเลที่ตั้งอยูใกลสะดวกตอการ
ติดตอ ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ไดแก มีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียม และมีระยะเวลาการ
ปลอดชําระคืนเงินตน/ดอกเบี้ย ปจจัยดานพนักงาน ไดแก ความมีน้ําใจมีมนุษยสัมพนัธและ 
มารยาทที่ดีของพนักงาน  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ไดแก การใหคําตอบที่รวดเร็วในการ
อนุมัติสินเชื่อ  ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ไดแก ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร  

สวนผลการศึกษารายละเอียดของปญหาพบวา ปญหาทุกปจจยัใหความสําคัญมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับนอย เรียงตามลําดับดังนี้ ปญหาดานกระบวนการใหบริการ รองลงมาคือ ปญหา
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ดานราคา ปญหาดานพนักงาน ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหาดานสงเสริมการตลาด ปญหาดาน
สถานที่ใหบริการ และปญหาดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ตามลําดับ 

สําหรับรายละเอียดของแตละปญหาปจจัยพบวา ปญหาปจจัยดานผลิตภัณฑ  ไดแก 
เอกสารที่ใชในการขอสินเชือ่มีจํานวนมากมีความยุงยาก  ปญหาปจจัยดานราคา ไดแก อัตรา
ดอกเบี้ยสูงมากกวาธนาคารอื่น  ปญหาปจจัยดานสถานที่ใหบริการ ไดแก สถานที่จอดรถคับแคบ
ไมเพียงพอ  ปญหาปจจัยดานสงเสริมการตลาด ไดแก ไมมีสวนลดหรือไมมีการยกเวน
คาธรรมเนียม  ปญหาปจจยัดานพนักงาน  ไดแก มีพนกังานใหบริการไมเพียงพอ  ปญหาปจจยัดาน
กระบวนการใหบริการ  ไดแก การใหคําตอบในการอนุมัติสินเชื่อลาชา และ ปญหาปจจยัดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก ภายในธนาคารไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ เชน โทรทัศน น้ํา 
ดื่ม ชา กาแฟ หนังสือพิมพ วารสาร เกาอี้นั่งพัก และหองน้ํา 

ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548)   ไดศึกษาเรื่อง      ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดาน 
สินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชยีงใหม พบวา
ลูกคามีความคาดหวังกอนรบับริการดานสินเชื่อ ปจจยัที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวังในระดับมาก คือ 
ดานบุคลากร ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดาน
กระบวนการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ  สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยความคาดหวังในระดบัปานกลาง คือ 
ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด 
  ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อหลังรับบริการ ปจจัยที่มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจในระดับมาก คือ ดานบุคลากร ไดแก พนกังานสนิเชื่อมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง ดาน
ชองทางการจดัจําหนาย ไดแก สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ไดแก ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสม ดานผลิตภัณฑ ไดแก 
ประเภทสินเชือ่ทั้งระยะสั้นและระยะยาว มีใหเลือกใชบริการหลายหลาย และดานกระบวนการ
ใหบริการ ไดแก ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได สวนปจจยัที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง คือ ดานราคา ไดแก อัตราดอกเบี้ยทีเ่หมาะสม  และดานการสงเสริมการตลาด 
ไดแก การสงเสริมการขายโดยแนะนําสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยต่ํา 
  ปญหาที่ผูใชบริการพบจากการใชบริการดานสินเชื่อ มากที่สุด คือ คาธรรมเนียม
ในการจดัการใหกูสูง รองลงมาคือ อัตราดอกเบี้ยสูง และ ธนาคารมีเครือขายใหบริการนอย 
 


