
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใชบริการสินเช่ือ ของสํานักธุรกิจ
สันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวน
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี ้
 
แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการคําวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับคําภาษา 
อังกฤษวา  Satisfaction   ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัวๆ ไปวา “ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอ
ส่ิงใดส่ิงหนึ่ง”  ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกไดเปน  2   ความหมาย 
ในความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) 
และความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใหบริการดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ,  
2541)   

1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม
ของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน 2  นัย คือ   ความหมายที่ยึดสถานการณการซ้ือเปนหลักให
ความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินส่ิงท่ีไดรับภายหลังสถานการณ
การซ้ือสถานการณหนึ่ง” มักพบในงานวิจัยการตลาดท่ีเนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร สําหรับ
ความหมายท่ียึดประสบการณเกี่ยวกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา  “ความพึงพอใจ
เปนผลที่เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมด ของประสบการณหลายๆ  อยางท่ีเกี่ยวของกับ
ผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมิน
ความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ  หรือบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง 

2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องคการ ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงานเปาหมายสูงสุดของความสําเร็จ
ในการดําเนินงานบริการข้ึนอยูกับกลยุทธ การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิด
ความรูสึกท่ีดี และประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจ   และกลับมาใชบริการเปนประจํา  การศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเร่ืองสําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเร่ืองนี้จะ
นํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของธุรกิจ
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บริการอยางไมหยุดยั้ง และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนจึงกลาวไดวา ความพึงพอใจ
มีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ  

   ในการศึกษาในคร้ังนี้จะศึกษาเฉพาะในดานความพึงพอใจของผูรับบริการเทานั้น ตาม
ความหมาย “ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดข้ึน เนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ
หลายๆ อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึง
พอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการที่ตรงกับความ
ตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง  คุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนดคุณภาพท่ี
สําคัญ  ไดแก 

- ความพึ่งพากันได หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะท่ีเช่ือถือได 
ถูกตอง สมํ่าเสมอ 

- ความพรอมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการอยางรวดเร็ว 
- ความสามารถในการแขงขัน หมายถึง ทักษะความรูความสามารถที่เปนเพื่อให 

บริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ        
- การเขาถึงไดงาย หมายถึง ความสะดวกในการติดตอสามารถเขาถึงไดงาย 
- การมีมารยาทท่ีดี หมายถึง ความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพ ไมถือตัว 
- การติดตอส่ือสารท่ีดี หมายถึง การตั้งใจฟงและเขาใจลูกคา ใชภาษาและคําพูดท่ีลูกคา 

 สามารถเขาใจไดงาย 
- ความนาเช่ือถือ หมายถึง มีความนาเช่ือถือ ไววางใจได ซ่ือสัตย 

 
  การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 
  การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา (ฉัตยาพร   เสมอใจ, 2549:  19 – 20)  ประโยชน
ท่ีสําคัญประการหนึ่งของการสรางความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยสําคัญตอความสําเร็จของธุรกิจ  
เนื่องจากความพึงพอใจทําใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือและทําการซ้ือซํ้า  รวมถึงการมีความภักดีตอตรา
ผลิตภัณฑดวย  ซ่ึงสงผลถึงผลกําไรในระยะยาว โดยท่ัวไปแลวลูกคาจะรูสึกถึงความพึงพอใจตอเม่ือ
รูสึกถึงความคุมคาของผลประโยชนท่ีตนไดรับจากผลิตภัณฑเม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวังท่ีเขา
ไดต้ังไวในตอนแรก  ซ่ึงความคาดหวังจะเกิดจากความรูและประสบการณในอดีตของบุคคล  หาก
ผลประโยชนเปนไปตามท่ีเขาคาดหวังหรือเหนือกวา  ยอมกอใหเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction)  
และความประทับใจ (Impression)  หรือความปติสุขใจ (Delight)   แตถาผลผลิตภัณฑตํ่ากวาความ
คาดหวังลูกคาก็จะไมพึงพอใจ  (Unsatisfaction)   
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  คําจํากัดความของความพึงพอใจของลูกคาสามารถแบงออกเปน 2 สวนใหญๆ  คือ 
  1.  ความชอบ (Preference)  ความพึงพอใจเปนการดําเนินการเฉพาะ  และเปน
ปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณ  ซ่ึงหมายความวาความพึงพอใจของลูกคาคือสัญชาตญาณการ
ตอบสนองทางอารมณ  โดยดูจากการใชสินคาในเง่ือนไขท่ีแนนอน  กลาวคือ  ลูกคาจะเกิดความชอบ
ก็ตอเม่ือผลิตภัณฑนั้นเปนไปตามเง่ือนไขท่ีลูกคากําหนดไว  เชน จะชอบอาหารตอเม่ือรสชาติดี  จะ
ชอบเฟอรนิเจอรช้ินนี้ตอเม่ือทําดวยหนังแทและเปนสีเบจหรือจะชอบเส้ือผาเม่ือมีสีสันและรูปแบบท่ี
ถูกใจตามรสนิยมของตน  เปนตน 
  2.  ตรงกับความตองการ (Match)  ความพึงพอใจคือการประเมินการยอมรับ โดย
เปรียบเทียบความคาดหวังในสินคาและบริการที่ลูกคาตองการกับส่ิงท่ีลูกคาไดรับจากการซื้อและใช
สินคาและบริการนั้นๆ  ความคาดหวังมีความสัมพันธโดยตรงกับผลิตภัณฑ ถาผลิตภัณฑนั้นๆ  
สามารถตอบสนองตามท่ีลูกคาตองการหรือมากกวา ก็จะเกิดความพึงพอใจ  หรืออีกนัยหนึ่งเรา
สามารถกลาวไดวา  ความพึงพอใจของลูกคาเปนการซ้ือซํ้า  เนื่องจากหากลูกคาพึงพอใจก็จะเติมเต็ม
ความปรารถนาและใหยิ่งกวาความคาดหวังของลูกคา  ดังจะเห็นไดจากลูกคาจะเกิดความตองการ
ตอเม่ือตระหนักวาตนเองเกิดปญหาหรือรูสึกขาดส่ิงใด  การใหลูกคารูสึกวาไมขาดส่ิงใดหรือตองการ
ส่ิงใดมาทดแทนหรือเพิ่มเติม จึงไมเกิดการตระหนักในการเปดรับผลิตภัณฑใหมจากคูแขงขัน    
 
แนวคิดสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (The Service Marketing Mix) 
        ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 337-339) ไดสรุปเกี่ยวกับแนวคิดสวนประสมตลาด
บริการ (The Service Marketing Mix) ไวในหนังสือการบริหารการตลาดยุคใหม วาธุรกิจบริการจะ
ไดรับอิทธิพลจากปจจัยตางๆ ซ่ึงถือเปนองคประกอบท่ีสําคัญในการใหบริการ คือ สวนประสม
การตลาด (Marketing Mix)  หรือ 7Ps ซ่ึงประกอบดวย 

          1. ผลิตภัณฑ (Product)  เปนส่ิงซ่ึงสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได  คือ    
ส่ิงท่ีผูขายตองมอบใหแกลูกคา และลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้นๆ
โดยท่ัวไปแลวผลิตภัณฑแบงออกเปน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑท่ีอาจเปนส่ิงซ่ึงจับตองได และ
ผลิตภัณฑท่ีจับตองไมได  ในดานการบริการดานสินเช่ือนั้น ถือวาเปนผลิตภัณฑท่ีจับตองไมได 
เนื่องจากเปนผลิตภัณฑที่อยูในรูปของบริการ (Service Product) การที่จะสรางความมั่นใจและทํา
ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการนั้นธุรกิจจะตองสรางและนําเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรมเพ่ือ
เปนสัญลักษณแทนการบริการที่ไมสามารถจับตองได 

         2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของ
ลูกคา ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value)    ผลิตภัณฑกับราคา (Price)   ผลิตภัณฑ นั้นถา
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คุณคาสูงกวาราคา เขาก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น การกําหนดกลยุทธดานราคาตอง คํานึงถึงคุณคาเปนส่ิง
ท่ีกําหนดมูลคาในการแลกเปล่ียนสินคา หรือบริการในรูปของเงินตราเปนสวนท่ีเกี่ยวกับวิธีการ
กําหนดราคานโยบายและกลยุทธตางๆ ในการกําหนด ราคาตองคํานึงถึงคุณคาท่ีรับรู (Perceived 
Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวา การยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวา
ราคาผลิตภัณฑนั้น ตนทุนสินคา   และคาใชจายท่ีเกี่ยวของ การแขงขันและปจจัยอ่ืนๆ 
                      3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานสถานท่ีใหบริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเล
ท่ีต้ัง (Location) ของธุรกิจบริการมีความสําคัญมากโดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผูบริโภคตองไปรับ
บริการจากผูใหบริการในสถานท่ี ท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลท่ีต้ังท่ีเลือกเปนตัวกําหนดกลุม
ผูบริโภคท่ีจะเขามาใชบริการดังนั้น สถานท่ีใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบริการ
กลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด    และคํานึงถึงทําเลที่ต้ังของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเลที่ต้ังจะ
มีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท 

4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือหนึ่งท่ีมีความสําคัญในการ
ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายและผูใชบริการ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสาร หรือชัก
จูงใหเกิดทัศนคติ และพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา 
โดยเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ือสารการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา 
โดยเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ือสารการตลาดบริการในการสงเสริมทางการตลาดอาจทําได 4 แบบ
ดวยกัน ซ่ึงเรียกวา สวนผสมการสงเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือสวนประสมในการส่ือสาร 
(Communication Mix) ประกอบไปดวย การโฆษณา (Advertising)  การขายโดยใชพนักงาน 
(Personal Selling) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) และการประชาสัมพันธ (Publicity and 
Public Relation)  

       5. บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employee) หมายถึง บุคคลท่ีทําหนาท่ีรับผิดชอบใน
การติดตอแสวงหาลูกคา การเสนอขาย   เพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความต้ังใจและตัดสินใจซ้ือ  

      6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดย
พยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM) หรือตองแสดงใหเห็นคุณภาพ
ของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เชน ธุรกิจโรงภาพยนตรตองพัฒนาลักษณะทาง
กายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-Value Proposition) ไมวา
จะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็วในการจําหนายต๋ัว หรือคุณประโยชนอ่ืน 

7. กระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานท่ีปฏิบัติใน
ดานการบริการ ท่ีนําเสนอใหกับลูกคาเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําใหลูกคาเกดิ
ความประทับใจ 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
          โกวิท มหินชัย (2546) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง เชียงใหม ผลการศึกษาปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอบริการสินเช่ือของธนาคารท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก 
เรียบลําดับ คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางไดแก ปจจัยดาน
บุคลากร ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ตามลําดับ    สําหรับปจจัยยอยในแตละดานพบวา  ปจจัยดานผลิตภัณฑผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดานความม่ังคงของธนาคาร ความมีช่ือเสียงและ
ภาพลักษณของธนาคาร และมีประเภทสินเช่ือใหเลือกใชบริการหลากหลายตรงกับความตองการ
ปจจัยดานราคา มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดานระยะเวลาการผอน
ชําระหนี้คืนธนาคารเหมาะสม จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวดเหมาะสม   ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดาน มีจํานวนสาขามาก 
สะดวกในการใชบริการ ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย สถานท่ีต้ังใกลบานสะดวกใน
การติดตอ สถานท่ีใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทาง
อินเตอรเน็ต ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัย
ดานการโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ   ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค พนักงานมี
บุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส พูดจาดี และการแตงการเหมาะสม  พนักงานมีความนาเช่ือถือ พนักงานมี
ความรูความชํานาญและความสามารถ พนักงานมีการอธิบายถึงลําดับข้ันตอนในการทํางาน และ
เง่ือนไขตางๆ ชัดเจน ปจจัยการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ     มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
ในระดับมากทุกปจจัยยอย เรียงลําดับ คือ ความสะอาดภายในธนาคาร ระบบรักษาความปลอดภัยของ
ธนาคาร ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม ภายในธนาคารมีความเปน
ระเบียบ เชน การจัดวางอุปกรณ ปายสัญลักษณตางๆ และเอกสารคําขอสินเช่ือ  ภายในธนาคารมี
เคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัยและมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม 
หนังสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอ้ีนั่งพัก หองน้ํา และบรรยากาศภายใน ธนาคารมีความอบอุนเปน
กันเอง   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานมี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได  ดานปญหาในการใชบริการดานสินเช่ือพบวาผูตอบ
แบบสอบถามพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางคือดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการ
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ใหบริการ ดานราคา และพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียในระดับนอย ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัด
จําหนายดานบุคลากร และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ 
        ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจตอบริการดานสินเช่ือของศูนย
ธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) เชียงใหม ผลการศึกษา พบวา ผูตอบ
แบบสอบถาม เปนเพศหญิง มีอายุ 41-50 ป การศึกษาปริญญาตรี สวนใหญลักษณะของธุรกิจเปน
บริษัทจํากัด ประเภทของธุรกิจเปนธุรกิจการเกษตรโดยยอดขายตอปของกิจการ  101-400  ลานบาท 
และประเภทสินเช่ือท่ีใชบริการคือ กูเบิกเงินเกินบัญชี มากท่ีสุด โดยจํานวนวงเงินสินเช่ือรวมของ
กิจการ มากกวา 15 ลานบาทผลการเปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวัง  และระดับความพึง
พอใจของผูตอบแบบสอบถามตอบริการดานสินเช่ือของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัทธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) จงหวัดเชียงใหม สามารถเปรียบเทียบแตละปจจัยยอยไดดังนี้ดานผลิตภัณฑ พบวา
ผูตอบแบบ สอบถามมีความคาดหวังในระดับมากและมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความ
คาดหวังและมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในเร่ือง ประเภทของสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวมี
ใหเลือกใชบริการหลากหลายเหมือนกัน ดานราคา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังใน
ระดับปานกลางและมีความพึงพอใจในระดับปานกลางโดยมีความคาดหวังและความพึงพอใจที่มี
คาเฉล่ียสูงสุดในเร่ืองอัตราดอกเบ้ียท่ีเหมาะสมเหมือนกัน   ดานชองทางการจัดจําหนาย พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก และมีความพึงพอใจในระดับมาก       โดยมีความคาดหวงั
และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเร่ืองสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท เหมือนกัน 
ดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับปานกลาง และมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง โดยมีความคาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในเร่ืองของขอมูลขาวสารดาน
สินเช่ือครบถวนและทันสมัย และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดในเร่ืองการสงเสริมการขายโดย
แนะนําสินเช่ืออัตราดอกเบ้ียตํ่า เชน วงเงิน Kbank SMEs ดานบุคลากร พบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความคาดหวังในระดับมาก และมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความคาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในเร่ือง พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม และมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในเร่ืองพนักงานสินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก และมีความพึง
พอใจในระดับมาก โดยมีความคาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในเร่ืองธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ
สํานักงานท่ีทันสมัย และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในเร่ือง ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิท่ี
เหมาะสม    ดานกระบวนการใหบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก และ
มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความคาดหวังและมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด   ในเร่ือง
ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเช่ือถือไดเหมือนกัน 
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ศรชัย   เขียวอาย (2549) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบธุรกิจตอ
การใชบริการสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ผล
การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการ ใชบริการสินเช่ือของ
ธนาคาร ดังนี้ดานผลิตภัณฑ พบวาปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับ
มากอันดับแรก มีประเภทสินเช่ือท่ีหลากหลายใหเลือก    ดานราคา พบวาปจจัยยอยท่ีผูตอบ
แบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรกไดแก  อัตราดอกเบ้ียเหมาะสม    
ดานการจัดจําหนาย พบวาปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมาก  
อันดับแรกไดแก มีสาขาในศูนยการคาท่ีเปดใหบริการทุกวัน  ดานการสงเสริมการตลาด พบวาปจจัย
ยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับปานกลาง อันดับแรกไดแก  มีแผนพับ
แนะนําบริการประเภทตางๆ  ดานบุคลากร พบวาปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึง
พอใจในระดับมาก อันดับแรก ไดแก พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได  ดานกระบวนการ พบวา
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึงพอใจ   ในระดับมาก  อันดับแรกไดแก  มีการใช
เทคโนโลยีทันสมัย  และมีระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยํา  และนาเช่ือถือ  ดานลักษณะทางกายภาพ 
พบวาปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมาก อันดับแรกไดแก  มีปาย
ตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  

สุทธินันท  นุชอนงค   (2550) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดาน
สินเช่ือของทีมลูกคาผูประกอบการส่ีแยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  จังหวัด
เชียงใหม  ผลการ ศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก เรียงลําดับ คือ ปจจัยดานบริการ  ปจจัยดานกระบวนการ  ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด    ปจจัยดานพนักงาน ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  และปจจัยดานราคา /คาธรรมเนียม   สําหรับแตปจจัย พบวา
ปจจัยดานบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก    คือ   กู
เบิกเงินเกินบัญชี (โอ.ดี.) และหนังสือคํ้าประกัน   ปจจัยดานราคา/คาธรรมเนียม  พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก    คือ  คาธรรมเนียม การออกหนังสือคํ้า
ประกัน    ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก    คือ  ธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการทั่วประเทศ   ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด    พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก    คือ  การจัด
สัมมนาประชาสัมพันธแนะนําบริการใหมๆ และใหความรูกับลูกคาธนาคาร   ปจจัยดานพนักงาน  
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก    คือ  พนักงานสินเช่ือมี
มนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบวาผูตอบ
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แบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก    คือ  ธนาคารมีช่ือเสียง และมีภาพพจนท่ี
ดี มีความม่ันคง เปดดําเนินการมา 61 ป ปจจัยดานกระบวนการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก คือ ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็วทราบผลภายใน 3 วัน 
 


