
 

บทท่ี 2 
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษานี้เปนการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือธุรกิจของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด(มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร เนื่องจากการใหสินเช่ือของธนาคารเปนสินคา
ประเภทบริการ ดังนั้นแนวคิดท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้จึงประกอบดวย แนวคิดเกี่ยวกับความพึง
พอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) และแนวคิดสวนประสมตลาดบริการ (The Service 
Marketing Mix) ผูศึกษาไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 
 
แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ 

Christopher Lovelock (อางใน อดุลย จาตุรงคกุล 2002: 83) สรุปไดวา ความพึงพอใจ
หมายถึง การตดัสินใจโดยท่ีมีความชอบในทัศนคติเกดิข้ึน ตามปฏิกิริยาในการซ้ือสินคา หรือมีการ
กอปฏิกิริยาตอบตอสินคาเพื่อผูบริโภค ลูกคามีมาตรฐานบริการบางอยางในใจกอนท่ีจะทําการ
บริโภค(ความคาดหมายของผูบริโภค) มีการสังเกตการณปฏิบัติการ และทําการเปรียบเทียบกับ
มาตรฐาน จากนั้นจึงไดสรางการตัดสินใจดวยความพงึพอใจ ซ่ึงเปนผลจากการเปรียบเทียบ
ระหวางการรับรูตอการปฎิบัติงานของผูใหบริการ กับการใหบริการท่ีลูกคาคาดหวงั ถาผลที่ไดรับ
จากคุณภาพบริการต่ํากวาความคาดหมายของลูกคาทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ แตถาระดับ
ของผลที่ไดรับจากบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
(Satisfied Customer) และถากรณีท่ีคุณภาพของการบริการดีกวาท่ีคาดหมายไว ก็จะทําใหลูกคาเกดิ
ความประทับใจ (Delighted Customer) ถาเปนเชนนี้ลูกคาก็ยินดีและพอใจท่ีจะกลับมาใชบริการใน
อนาคตมากกวา 
 กฤษณา รัตนพฤกษ (2545: 109-110) ไดกลาวถึงความสัมพันธระหวางคุณภาพ     
(Quality) และความพอใจ (Satisfaction) ในทางการตลาดมีความหมายแตกตางกนั ความพอใจ
โดยท่ัวไปเปนแนวความคิดท่ีกวางกวา ในขณะท่ีคุณภาพของบริการเนนเฉพาะการบริการ คือเปน
การประเมินการรับรูของลูกคาในมิติเฉพาะดานของการบริการ ไดแก ความเช่ือถือได (Reliability) 
การตอบสนองลูกคาทันที (Responsiveness) การทําใหลูกคาม่ันใจ (Assurance) การเขาใจลูกคา      
(Empathy) และการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) ในขณะท่ีความพอใจของลูกคาอาจไดรับ
อิทธิพลจากการรับรูในคุณภาพของบริการ การรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑ ราคา ปจจัยสวนบุคคล
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ของลูกคา และปจจัยดานสถานการณ ดังนั้นการรับรูในคุณภาพของบริการจึงเปนสวนหนึ่งของ
ความพอใจของลูกคา  
 
แนวคิดสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (The Services Marketing Mix)  

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548: 31-33) ไดกลาววา ลําดบัข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือของ
ผูบริโภคผานกระบวนการ 8 ข้ันตอน คือ ธุรกิจท่ีใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing 
Mix) หรือ 8Ps ซ่ึงประกอบดวย 

1. ผลิตภัณฑ (Product) พิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ จะตองพิจารณาถึง
ขอบเขตของบริการคุณภาพของบริการ ระดับช้ันของบริการ ตราสินคา สายการบริหาร การ
รับประกันและการบริการหลังการขาย 

2. ราคา (Price) การพิจารณาดานราคานัน้ตองรวมถึงระดับราคา สวนลด เงิน
ชวยเหลือคานายหนา และเง่ือนไขการชําระเงิน สินเช่ือการคา เนื่องจากราคามีสวนในการทํา
ใหบริการตางๆ มีความแตกตางกัน และมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาท่ีไดรับจากบริการ
โดยเทียบระหวางราคา และคุณภาพของบริการ 

3. การจดัจําหนาย (Place) ท่ีต้ังของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึงเปน
อีกปจจยัท่ีสําคัญของการตลาดบริการ ท้ังนี้ความยากงายในการเขาถึงบริการนั้นมิใชแตเฉพาะการ
เนนทางกายภาพเทานั้นแตยงัรวมถึงการติดตอส่ือสาร ดังนั้นประเภทของชองทางการจัดจําหนาย
และความครอบคลุมจะเปนปจจัยสําคัญตอการเขาถึงบริการอีกดวย 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) รวมรวมวธีิการที่หลากหลายของการ
ส่ือสารกับตลาดตาง ๆ ไมวาจะผานการโฆษณา กจิกรรมการขายโดยบุคคล กจิกรรมสงเสริมการ
ขายและรูปแบบอ่ืนท้ังทางตรงสูสาธารณะและทางออมผานส่ือ เชน การประชาสัมพันธ 

5. บุคลากร (People) จะครอบคลุม 2 ประเด็น ดังนี ้
  -   บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะ

ทําหนาท่ีผลิตบริการแลว ยังตองทําหนาท่ีขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย การสราง
ความสัมพันธกับลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 

 -  ความสัมพนัธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพการบริการสําหรับลูกคา
รายหนึ่งอาจมีผลจากลูกคารายอ่ืนแนะนํามา แตปญหาหนึ่งท่ีผูบริการตลาดจะพบคือการควบคุม
ระดับของคุณภาพการบริการใหอยูในระดบัคงท่ี 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีธุรกิจจํานวนไมมากนักท่ีนํา
ลักษณะทางกายภาพเขามาใชในการกําหนดกลยุทธการตลาด แมวาลักษณะทางกายภาพจะเปน
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สวนประกอบที่มีผลตอการตัดสินใจของลูกคาหรือผูใชบริการก็ตาม ท่ีปรากฏใหเหน็สวนใหญจะ
เปนการสรางสภาพแวดลอม การสรางบรรยากาศ การเลือกใชสี หรือใชลักษณะทางกายภาพเพื่อ
สนับสนุนการขาย 

 7. กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกจิบริการ  กระบวนการในการสงมอบ
บริการมีความสําคัญเชนเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดแูลลูกคา
อยางดี กไ็มสามารถแกปญหาลูกคาไดท้ังหมด  

 8.  ผลิตภาพ (Productivity) จากการที่บริการเปนการกระทําของบุคคล 2 ฝาย 
เม่ือฝายหนึ่งไดกระทําเพื่อใหเกิดงานบริการ อีกฝายหนึ่งก็จะไดรับบริการในเวลาเดียวกัน ไม
สามารถแยกออกจากกันได และไมสามารถเก็บเปนสินคาคงคลังไวได สงผลใหกิจการตองเขามา
จัดการกับความตองการซ้ือบริการของลูกคาเพื่อใหความตองการบริการของลูกคา กระจายไปตาม
ชวงเวลาตาง ๆ ท่ีใหบริการ 
 
แนวคิดเก่ียวกับสินเชื่อ 
 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสินเช่ือ(สํานักงานเศรษฐกิจการคลัง, 2551: ออนไลน)โดย
ธนาคารมีความชํานาญ,มีผูเช่ียวชาญและมีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศพรอมท่ีจะใหบริการกับ
ลูกคาธุรกิจเพื่อตอบสนองความมุงหมายของทุกธุรกิจ บริการดานสินเช่ือมีการกําหนดอัตรา
ดอกเบ้ียกับขนาดของกิจการของผูกู (โดยใชสินทรัพยเปนเกณฑวัด) การกําหนดอัตราดอกเบ้ียของ
ธนาคารพาณิชยมีความสัมพันธกับระดับความเส่ียงของผูกู (ตามอัตราสวนทางการเงินท่ีแสดง
ระดับความเส่ียงของผูกู)  ความเส่ียงทางเครดิต(ความสามารถในการชําระหนี้) เปนตัวแปรท่ี
อธิบายหรือกําหนดอัตราดอกเบ้ีย ธนาคารพาณิชยจะมีการพยากรณความสามารถในการชําระเงิน
ของผูกู กลาวคือ ธนาคารพาณิชยคิดอัตราดอกเบ้ียในอัตราท่ีตางกัน (ในทิศทางท่ีมากข้ึน) กับ
บริษัทผูกู ซ่ึงมีความเส่ียงสูง ขนาดของธนาคารมีผลตอความสามารถในการกําหนดอัตราดอกเบ้ีย
และเรียกหลักประกัน (Securing collateral) กลาวคือ ยิ่งเปนธนาคารขนาดใหญ จะทําใหสามารถ
คิดสวนตางดอกเบ้ียไดสูงกวา และเรียกเก็บหลักประกันไดมากกวา ธนาคารขนาดเล็ก ธนาคาร
ขนาดใหญจึงไดเปรียบธนาคารขนาดเล็ก โดยมี Monopolistic power ท่ีสูงกวา 
           อัตราสวนหนี้สินตอสินทรัพย (Liability / Asset Ratio) ของผูกูมีผลตอการกําหนดปริมาณ
สินเช่ือของธนาคารพาณิชย กลาวคือ ธนาคารพาณิชยปลอยสินเช่ือท่ีใหกับลูกคาท่ีมีอัตราสวน
หนี้สินตอสินทรัพยสูง ในปริมาณหรือจํานวนท่ีนอยกวาท่ีปลอยสินเช่ือใหกับลูกคาท่ีมีอัตราสวน
หนี้สินตอสินทรัพยตํ่าหรืออีกนัยหนึ่งธนาคารพาณิชยควบคุมปริมาณหรือจํานวนสินเช่ือไปตาม
ระดับหนี้ของผูกูโดยวัดจากอัตราสวนหนี้สินตอสินทรัพย บริษัทใดมีอัตราสวนนี้มากจะไดรับ
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สินเช่ือในสัดสวนท่ีนอยกวา  อายุของบริษัทผูกู มีผล (ความสัมพันธเชิงผกผัน) ตอมูลคา
หลักประกันท่ีผูกูตองวางไวกับธนาคารพาณิชย กลาวคือ ธนาคารพาณิชยเรียกหลักประกันนอย
กวาจากบริษัทผูกูที่อายุยาวนานกวา ขนาดของบริษัทผูกูมีผลตอการเรียกหลักประกันของธนาคาร
พาณิชย กลาวคือธนาคารเรียกหลักประกันจากบริษัทผูกูท่ีมีขนาดเล็ก มากกวาเรียกหลักประกัน
จากบริษัทผูกูขนาดใหญ        
      
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเช่ือของ
ธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจในการบริการดานสินเช่ือของธนาคาร ในระดับมาก
คือ ปจจัยดานบุคลากร สวนปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานราคา 
มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในระดับ
นอย   สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรก ไดแก การ
ประเมินหลักทรัพยท่ีใชในการคํ้าประกัน ดานราคามีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรก 
ไดแก คาธรรมเนียมในการจัดการเงินกูตํ่า ดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางอันดับแรก ไดแก คาธรรมเนียมในการจัดการเงินกูตํ่า ดานการสงเสริมการตลาดมีความ
พึงพอใจในระดับนอยอันดับแรก ไดแก การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ ดานบุคลากรมี
ความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรก ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปนกันเอง ดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพมีความพึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรก ไดแก 
ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร ดานการะบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในระดับปาน 
กลางอันดับแรก ไดแก ระบบะการทํางานถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได ปญหาสําคัญท่ีผูใชบริการ
พบจากการใชบริการดานสินเช่ือในระดับมากคือ ปญหาดานราคา และปญหาดานการะบวนการ
ใหบริการ  

กฤษณา หาญกลาผจญ (2546) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการ
ดานสินเช่ือ กรณีศึกษาสํานักงานธุรกิจออมนอย ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) ผลการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากคือ ปจจยัดานพนักงานสินเช่ือท่ีใหบริการ 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ และปจจยัดานกระบวนการ สวนปจจยัดานบริการ ปจจัยดานราคา 
และปจจยัดานชองทางท่ีใหบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง สําหรับปจจัยยอยดาน
บริการซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรก ไดแก ความหลากหลายของประเภท และเร่ือง
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การพิจารณาสินเช่ือมีการพิจารณาอยางเปนธรรมและถูกตอง ดานราคามีความพงึพอใจในระดับ
ปานกลางอันดับแรก ไดแก อัตราดอกเบี้ย ดานชองทางท่ีใหบริการมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลางอันดับแรก ไดแก ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพท ดานการสงเสริมการตลาดมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลางอันดับแรก ไดแก ความทันสมัยของขอมูลดานสินเช่ือ ดานพนกังาน
สินเช่ือท่ีใหบริการมีความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรก ไดแก พนกังานมีความรูความชํานาญ
ในการใหบริการสินเช่ือ ดานลักษณะทางกายภาพมีความพึงพอใจในระดับมากอันดบัแรก ไดแก 
การจัดบรรยากาศภายในของสํานักงาน ดานกระบวนการมีความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรก 
ไดแก ความรวดเร็วในการทํานิติกรรมสัญญา  ปญหาในการใชบริการสินเช่ือของธนาคารพบวา
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีปญหาระดับปานกลาง ปจจัยยอยเร่ืองคาธรรมเนียมในการใช
วงเงินตางประเทศสูงกวาธนาคารอ่ืน และเร่ืองทําเลที่ต้ังของสํานักงานธุรกิจออมนอย 

สุริยา ขาวโชติชวง (2547) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือของธนาคารพาณิชยในอําเภอเมืองจังหวัดนครปฐม พบวา ปจจัย
สวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือของธนาคารพาณิชยในภาพ 
รวมในแตละปจจัยใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก คือ ปจจัยดานราคา ไดแก ปจจัย
ทางดานอัตราดอกเบ้ีย รองลงมาคือปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ไดแก ปจจัยทางดานข้ันตอน
การขออนุมัติสินเช่ือไมซับซอน ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก วงเงินสินเช่ือ  ปจจัยดานบุคลากร 
ไดแก ปจจยัดานความมีน้ําใจ มีมนุษยสัมพันธ เปนกนัเองและมารยาทท่ีดีของพนักงาน ปจจยัดาน
สถานท่ีใหบริการ ไดแก อยูใกลสะดวกตอการเดินทาง และปจจยัดานการสงเสริมการตลาด ไดแก 
ปจจัยดานการปลอดชําระเงินตน/ดอกเบ้ีย ตามลําดับ สวนปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียในระดับนอย ไดแก ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ
สํานักงานท่ีทันสมัยและช่ือเสียงของธนาคาร   

ปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือใน
ภาพรวมใหความสําคัญในระดับนอย โดยในแตละปจจัยใหความสําคัญในระดับมาก คือดานราคา 
อันดับแรกไดแก อัตราดอกเบ้ียสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน และดานกระบวนการใหบริการอันดับแรก
ไดแก ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือซับซอนมาก ปจจัยท่ีใหความสําคัญในระดับนอย คือ ดาน
ผลิตภัณฑอันดับแรก ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงความตองการและ
หลักประกัน/ภาระการค้ําประกันมากเกินไป ดานสถานท่ีใหบริการอันดับแรก ไดแก ทําเลที่ต้ังของ
ธนาคารอยูไกลไมสะดวกในการเดินทาง ดานบุคลากรอันดับแรก ไดแก พนักงานไมมีน้ําใจ ขาด
มนุษยสัมพันธไมเปนกันเองและมารยาทไมดี ดานการสงเสริมการตลาดอันดับแรก ไดแก ไมมี
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สวนลดหรือไมมีการยกเวนการคิดคาธรรมเนียม และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
ในระดับท่ีนอยท่ีสุดอันดับแรก ไดแก ธนาคารไมมีช่ือเสียง/ช่ือเสียงตํ่ากวาธนาคารอ่ืน 

ปรีดา ช่ืนจิตตศิริ (2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเช่ือของ
ศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัทธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา ปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเฉล่ียอยูในระดับมาก คือ ดาน
ผลิตภัณฑอันดับแรก ไดแก ประเภทของสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวมีใหเลือกใชบริการ
หลากหลาย ดานชองทางการจัดจําหนายอันดับแรก ไดแก สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพท 
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพอันดบัแรก ไดแก ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ
สํานักงานท่ีทันสมัย และภายในธนาคารมีระดับอุณหภมิูท่ีเหมาะสม ดานกระบวนการใหบริการ
อันดับแรก ไดแก เร่ืองระบบการทํางานถูกตองแมนยําเช่ือถือได และดานบุคลากรอันดับแรก 
ไดแก พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพด ี ยิ้มแยมแจมใส พดูจาดแีละแตงกายเหมาะสม และพนักงาน
สินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง ปจจัยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเฉล่ียระดบั
ปานกลางคือ ดานราคาอันดับแรก ไดแก อัตราดอกเบ้ียท่ีเหมาะสม ดานการสงเสริมการตลาด
อันดับแรก ไดแก ขอมูลขาวสารดานสินเช่ือครบถวนและทันสมัย และการสงเสริมการขายโดย
แนะนําสินเช่ืออัตราดอกเบ้ียตํ่า  ผลการศึกษาปญหาในการใชบริการที่ผูตอบแบบสอบถามพบมาก
ท่ีสุดคือ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง อัตราดอกเบ้ียสูง  




