
 
บทที่ 2 

ทฤษฎี แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาสินเช่ือขนาดกลางและขนาดยอมของธนาคารไทย

พาณิชยในสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) ผูศึกษาไดใชแนวคิด ทฤษฎี และ 

ทบทวนวรรณกรรม ท่ีเกี่ยวของดังนี้ 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี

1. แนวคดิเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

Chirstopher Lovelock (อางถึงอดุลย จาตุรงคกุล 2545:83) สรุปไดวา ความพึงพอใจ 

หมายถึง การตัดสินใจ โดยท่ีมีความชอบในทัศนคติเกิดขึ้น ตามปฏิกิริยาในการซ้ือสินคา หรือมีการ

กอปฏิกิริยาตอบสนองตอสินคาเพ่ือผูบริโภค ลูกคามีมาตรฐานบริการบางอยางในใจกอนท่ีจะทํา

การบริโภค (ความคาดหมายของผูบริโภค) มีการสังเกตการณปฏิบัติการ และทําการเปรียบเทียบกับ

มาตรฐาน จากน้ันจึงไดสรางการตัดสินใจดวยความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลจากการเปรียบเทียบระหวาง

การรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ กับการใหบริการท่ีลูกคาคาดหวัง ถาผลท่ีไดรับจาก

คุณภาพบริการต่ํากวาความคาดหมายของลูกคาทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ แตถาระดับของผล

ท่ีไดรับจากบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfied 

Customer) และถากรณีท่ีคุณภาพการบริการดีกวาท่ีคาดหมายไว ก็จะทําใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจ (Delighted Customer) ถาเปนเชนนี้ลูกคาก็จะยินดีและพอใจที่จะกลับมาใชบริการใน

อนาคตมากกวา 

กฤษณา รัตนพฤกษ (2545:109 – 110) ไดกลาวถึงความสัมพันธระหวางคุณภาพ 

(Quality) และความพอใจ (Satisfaction) ในทางตลาดมีความหมายแตกตางกัน ความพอใจ

โดยท่ัวไปเปนแนวความคิดท่ีกวางกวา ในขณะท่ีคุณภาพของบริการเนนเฉพาะการบริการ คือเปน

การประเมินการรับรูของลูกคาในมิติเฉพาะดานของการบริการ ไดแก ความเชื่อม่ันได (Reliability) 

การตอบสนองลูกคาทันที (Responsiveness) การทําใหลูกคาม่ันใจ (Assurance) การเขาใจลูกคา 

(Empathy) และการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) ในขณะท่ีความพอใจของลูกคาอาจไดรับ

อิทธิพลจากการรับรูในคุณภาพของบริการ การรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑ ราคา ปจจัยสวนบุคคล

ของลูกคา และปจจัยดานสถานการณ ดังนั้นการรับรูในคุณภาพของบริการจึงเปนสวนหนึ่งของ

ความพอใจของลูกคา 
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2. แนวคิดกลยุทธการคาแบบ B to B 
B2B Marketing หมายถึง ”กิจกรรมทางการตลาดท้ังหมด ท่ีเกิดขึ้นระหวางบริษัท

กับบริษัทท่ีเปนลูกคานั้น ๆ ท่ีสงผลใหเกิดยอดขายระหวางกันในท่ีสุด” (บางแหงเรียกวาการขาย

สินคาเขาสูองคกร หรือ “institutional sales”) ยกตัวอยางเชน บริษัทขายอุปกรณสํานักงานตางๆ 

ธุรกิจประเภทนี้เปนแบบ B2B มากกวา B2C หรืออีกนัยหนึ่ง B2B marketing คือกิจกรรมการตลาด

ท่ีกอใหเกิดยอดขายท่ีมีผลตอหวงโซอุปทาน (supply chain) ของบริษัทท่ีเปนลูกคาของเรา กอนท่ี

บริษัทนั้นจะดําเนินการผลิตออกเปนสินคา (finished product) ขายสูผูบริโภคหรือในท่ีสุด ธุรกิจ

ประเภทนี้ ก็เชน บริษัทขายเคมีภัณฑ บริษัทขายวัตถุดิบใหโรงงานผลิต เปนตน 

สินคาแบบ B2B “จําเปนท่ีจะตองทํากิจกรรมทางการตลาดและการส่ือสารทาง

การตลาด และตองทําอยางตอเนื่องดวย” เพ่ือใหกลุมลูกคาท่ีเปนองคกร หรือ บริษัทท่ีเปนกลุมลูกคา

หลัก เกิดความ  “เช่ือม่ัน” และ “ความภักดี (loyalty)”  ตอสินคาของบริษัทเราและซ้ือผลิตภัณฑ  

(ชลภพ กรองทอง. 2552:ออนไลน) 

  

 3.   แนวคิดรูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2547:103) ไดอางถึงทฤษฎีของ Philip Kotler 

กลาวถึงรูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาไววา ลูกคาบางคนอาจเริ่มเฉื่อยชาและเลิกราไป 

ความทาทาย คือการกระตุนลูกคาท่ีขาดความพึงพอใจเหลานั้น โดยใชกลยุทธการนํากลับคืน (Win-

back strategies) บอยครั้งท่ีพบวาเปนการงายในการดึงดูดลูกคาเกากลับมา ยิ่งกวาการหาลูกคาใหม

(เพราะบริษัทรูจักช่ือเสียงและประวัต ิของลูกคาอยูแลว)  ทางแกปญหานี้ คือ การวิเคราะหสาเหตุ

ของการหางไปของลูกคา โดยการสัมภาษณ และการสํารวจลูกคาท่ีหายไป (lost customer surveys) 

เพ่ือใหไดลูกคาท่ีมีศักยภาพในการทํากําไรกลับคืนมา 

บริษัทควรลงทุนมากเพียงใดในการสรางความภักดีเพ่ือท่ีจะทําใหตนทุนไมสูงกวา

รายรับ โดยจําแนกระดับความแตกตางของการลงทุนไว 5 ระดับ ในการสรางความสัมพันธตาม

ระดับตาง ๆ ไว 5 รูปแบบ ดังนี ้

1) รูปแบบพ้ืนฐาน (Basic Marketing) เปนรูปแบบความสัมพันธขั้นเริ่มตนท่ี

พนักงานของบริษัททําการเสนอขายสินคากับกลุมท่ีเปน “ลูกคาคาดหวัง” เพ่ือผลักดันใหเกิด

พฤติกรรมการซ้ือ 

2) รูปแบบการตลาดเชิงรับ (Reactive Marketing) เปนรูปแบบท่ีพนักงานขายหรือ

บริษัทพยายามสานสัมพันธกับลูกคาในระดบัท่ีเหนือขึ้นไป จากการซ้ือขายสินคาในรูปแบบพ้ืนฐาน

ดังกลาว คือ พนักงานขายพยายามท้ิงนามบัตรไวใหลูกคา หรือบริษัทอาจจัดตั้งศูนยขอมูลผูบริโภค 
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ฝายลูกคาสัมพันธ เพ่ือตอบคําถาม รับคําแนะนําติชมจากลูกคา ท้ังนี้ก็เพ่ือผลักดันให “ผูซ้ือ” รูสึก

พอใจในสินคาและการบริการของบริษัท และกลับมาซ้ือซํ้าอีกในท่ีสุดจนกลายเปน “ลูกคา” ของ

บริษัท 

3) รูปแบบมุงเนนเอาใจใสลูกคา (Accountable Marketing) พนักงานขายจะ

โทรศัพทกลับไปยังลูกคาหลังจากท่ีลูกคาซ้ือสินคาหรือการบริการไปแลว เพ่ือตรวจสอบความ

พอใจของลูกคา และรับฟงขอเสนอแนะปรับปรุงสินคาหรือบริการของบริษัท ท้ังนี้ก็เพ่ือใหลูกคา

รูสึกชอบในบริษัทมากขึ้นจนไปถึงระดับท่ีเรียกวาเปน “ลูกคาผูสนับสนุน” หรือ อาจะถึงระดับ “ผูมี

อุปการคุณ” คือทําการตลาดภายนอกแทนบริษัทเพ่ือใหลูกคาคาดหวังรายอ่ืนๆ หันมาทดลองซ้ือ

สินคาหรือซ้ือสินคาของบริษัทเพ่ิมขึ้น 

4) รูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) พนักงานขายของบริษัทจะเปน

ฝายออกไปเยี่ยมลูกคาถึงท่ีบานหรือท่ีทํางาน หรือรานคาท่ีเปนลูกคาของบริษัทเปนระยะๆ เพื่อ

นําเสนอขาวสารขอมูลใหม ๆ เกี่ยวกับสินคา ใหขอแนะนําอันเปนประโยชนในการบริหารราน จัด

แสดงสินคาในรานภายใตแนวคิดวา “ถาธุรกิจของลูกคาประสบความสําเร็จบริษัทก็ประสบ

ความสําเร็จไปดวย” ท้ังนี้ก็เพ่ือสรางกลุมลูกคา “ผูมีอุปการคุณ” ใหมากขึ้นในบริษัท 

5) รูปแบบหุนสวนธุรกิจ (Partnership Marketing) บริษัทจะใหการสนับสนุนการ

ดําเนินงานของรานท่ีเปนลูกคาอยางเต็มท่ี จัดการฝกอบรมใหความรูการบริหารรานคาอยางมี

ประสิทธิภาพ เนื่องจาก ผลกําไรโดยรวมของบริษัทเพ่ิมขึ้นดวย ดังตัวอยางรูปแบบการคาในระบบ 

Franchise ตลอดจนรูปแบบการขายตรงแบบชั้นเดียวหรือหลายช้ัน ซ่ึงบริษัทตองอาศัยเคร่ืองมือการ

สรางความสัมพันธกับลูกคากลุมนี้  ประเภทท่ีใหความรู เฉพาะดาน (Education Model) 

นอกเหนือไปจากการใหรางวัลจากความสําเร็จ หรือพฤติกรรมบางอยางของลูกคา (Reward Model) 

 
 4. แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ 

สวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix)ของ Philip Kotler 

(1997 อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2546 : 90)  ไดกลาวถึงกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการวาจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4P’s เชนเดียวกันกับสินคา ซ่ึง

ประกอบดวยผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด

(Promotion) และนอกจากน้ันแลวยังตองอาศัยเคร่ืองมืออ่ืนๆ เพ่ิมเติมซ่ึงประกอบดวย บุคคล 

(People) หรือพนักงาน (Employee) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence 

and Presentation) และมีกระบวนการ (Process) รวมเปนตัวแปรทางการตลาด 7 ประการท่ีควบคุม

ได ซ่ึงสถานประกอบการใชรวมกันเพ่ือสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ดังรายละเอียดตอไปนี ้
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1. ผลิตภัณฑ  (Product) 

ผลิตภัณฑและการบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือสนองความตองการ

ของลูกคาใหพึงพอใจผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน หรอืไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึง

ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกร หรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน 

(Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได ซ่ึงในดาน

สินเช่ือจะหมายถึง วงเงินสินเช่ือทุกประเภทท่ีทางธนาคารนําเสนอใหกับลูกคา เชน วงเงินกูเบิกเงิน

เกินบัญชี วงเงินกูระยะส้ัน วงเงินกูระยะยาว เปนตน 

2. ราคา  (Price) 

 ราคา หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนสวนประสมทาง

การตลาดตัวท่ีสองท่ีเกิดขึ้นมาถัดจากผลิตภัณฑ ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบรโิภคจะ

เปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา

เขาก็จะตัดสินใจซ้ือ โดยในดานสินเช่ือจะหมายถึง อัตราดอกเบี้ยท่ีลูกคาไดรับ 

3. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 

 การสงเสริมการตลาด เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผู

ซ้ือ สรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย (Personal 

Selling)  และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Non-Personal Selling) เครื่องมือในการติดตอส่ือสาร 

หลายประการ  ซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือ ตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือส่ือสาร

แบบประสมประสานกัน  [Integrate Marketing Communication (IMC)]  โดยพิจารณาถึงความ

เหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขง  โดยใหบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 

4. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) 

การจัดจําหนาย หมายถึง ท่ีตั้งของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึงเปน

ปจจัยท่ีสําคัญสําหรับตลาดบริการ ท้ังนี้ความยากงายในการเขาถึงการบริการนั้น ๆ มิใชเฉพาะการ

เนนทางกายภาพเทานั้น แตรวมถึงการติดตอส่ือสารดวย ดังนั้นประเภทของชองทางการจัดจําหนาย

และความครอบคลุมจะเปนปจจัยท่ีสําคัญตอการเขาถึงการบริการดวย 

5. บุคคล  (People)  หรือพนักงาน  (Employee) 

บุคลากร ถือวาเปนองคประกอบท่ีสําคัญของการดําเนินธุรกิจ ดังนั้นจึงตองอาศัย

การคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความ

พึงพอใจใหแกลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถ

ตอบสนองตอลูกคา  มีความสามารถในการแกไขปญหา  และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท 
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 ขอเท็จจริงประการหนึ่งของธุรกิจบริการ คือ การสรางปฏิสัมพันธ (Interaction) 

ระหวางลูกคากับผูใหบริการซ่ึงเปนบุคลากรของบริษัท ปฏิสัมพันธท่ีเกิดจากการใหบริการของ

บุคลากรเปนเง่ือนไขสําคัญในการสรางความพึงพอใจหรือทําใหเกิดการยอมรับ (Perception) การ

บริการจากลูกคา ตัวอยางเชน บุคลากรของโรงแรมตองเปนบุคคล ที่มีความเปนกันเอง (Friendly) มี

ความรูดานบริการและการใหความชวยเหลือในส่ิงท่ีลูกคาตองการ หรือตองไดรับจากการใหบริการ

ส่ิงท่ีสามารถทําใหบุคลากรสามารถใหบริการท่ีดีจําเปนตองอาศัยการจูงใจแกพนักงานให

ความสําคัญแกพนักงาน เพื่อใหบุคลากรสามารถทํางานอยางเต็มท่ีตามภาระงานท่ีไดรับมอบหมาย 

ตลอดจนจงูใจใหพนักงานสรางการบริการท่ีนอกเหนือจากงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือมอบการบริการท่ีดี

ท่ีสุดแกลูกคา ดังนั้น บริษัทจึงตองใหความสําคัญกับงานพัฒนาทรัพยากรมนุษยในการกําหนด

นโยบายเกี่ยวกับการฝกฝน การใหความรู ฝกการใหบริการท่ีมีคุณภาพแกลูกคาและพยายาม

หลีกเล่ียงความขัดแยงกับผูรับบริการ 

 6.   การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical evidence and 

presentation) 

มีธุรกิจจํานวนไมมากนักท่ีนําลักษณะทางกายภาพเขามาใชในการกําหนดกลยุทธ

ทางการตลาด แมวาลักษณะทางกายภาพจะเปนสวนประกอบท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาหรือ

ผูบริการเชนกัน ท่ีปรากฏใหเห็นสวนใหญจะเปนการสรางสภาพแวดลอม การสรางบรรยากาศ การ

เลือกใชสี เชน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จะใชสีเขียวในการสรางลักษณะทางกายภาพ 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จะใชสีมวงในการสรางลักษณะทางกายภาพ เปนตน ซ่ึงธุรกิจ

บริการจําเปนตองพยายามสรางคุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ตัวอยางเชน 

โรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางการภาพ และรูปแบบการใหบริการเพ่ือสรางคุณคาใหแกลูกคา 

(Customer-Value Proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ 

 ลักษณะทางกายภาพนั้นมีความสําคัญตอธุรกิจบริการ อีกปจจัยหนึ่ง ประกอบดวย  

สภาพทางกายภาพรอบ ๆ ตัว และลูกคาสามารถมองเห็นได ส่ิงท่ีลูกคามองเห็นนั้นมีสวนรวมใน

การสรางความรูสึกตอความพึงพอใจในการใหบริการท่ีลูกคาไดรับ สภาพทางกายภาพรอบตัวนี้เปน

หัวใจสําคัญท่ีสุดของสวนประสมทางการตลาดดานนี้ ความสําคัญเปนลําดับท่ีสองคือ ลักษณะทาง

กายภาพท่ีลูกคาใหความ พึงพอใจรวมเรียกวาภาพแหงการบริการ (Service Escape)  ผูประกอบการ

สามารถจัดการหรือปรับปรุงใหมีขึ้นไดท่ีพบเห็นไดเสมอคือการจัดบรรยากาศภายในสํานักงานดวย

เสียงเพลงเบาๆ จัดท่ีนั่งสําหรับลูกคาท่ีสะดวกสบาย และการจัดสถานท่ี (Layout) เพ่ือใชสําหรับการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสมและเปนกันเอง และลําดับท่ีสาม คือ ความแปลกใหมของสภาพ

ทางกายภาพรอบ ๆ ที่แตกตางไปจากผูใหบริการอ่ืน เชน มีภาพแขวนท่ีมาจากจิตรกรท่ีมีช่ือเสียง 
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หรือเปนภาพจิตรกรท่ีแสดงออกถึงความเปนทองถ่ินเฉพาะของตนเอง เปนตน อยางไรก็ตาม

บุคลากรและอุปกรณในสํานักงานก็ถือเปนองคประกอบหนึ่งของลักษณะทางกายภาพ กลาวคือ 

ลักษณะทาทางหรือบุคลิกภาพท่ีลูกคาสามารถมองเห็นหรือสัมผัสไดจากผูใหบริการประกอบดวย 

เส้ือผาชุดฟอรม ลักษณะการแตงกาย อุปกรณหรือเครื่องมือท่ีใชประโยชนดานการประชาสัมพันธ 

ตลอดจนขอเขียนของการประชาสัมพันธ ซ่ึงแสดงออกถึงความเช่ียวชาญ ท้ังหมดลวนเปนลักษณะ

ทางกายภาพท่ีสามารถสรางความพึงพอใจดานการบริการใหแกลูกคา 

7. กระบวนการใหบริการ (Process) 

เพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว และประทับใจลูกคา 

(Customer Satisfaction) ธุรกิจบริการนั้นผลิตภัณฑเปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตองได ดังนั้น

กระบวนการใหบริการจึงเปนส่ิงท่ีสําคัญสําหรับธุรกิจนี้และเปนความแตกตางอยางชัดเจนเม่ือเทียบ

กับผลิตภัณฑอ่ืนภายนอกตลาดบริการ กลาวคือ การกูยืมเงินจากธนาคาร ลูกคามิไดคํานึงเฉพาะ

จํานวนเงินกูและอัตราดอกเบี้ยเทานั้น  ลูกคาจะไดรับบริการอยางอ่ืนท่ีเกี่ยวของและตอเนื่อง ทําให

พึงพอใจซ่ึงเปนกระบวนการของการใหสินเช่ือแกลูกคาท้ังหมด ประกอบดวยความรวดเร็วในการ

อนุมัติสินเช่ือ การตอนรับจากพนักงาน ความแมนยําในการแจงรายละเอียดทางการเงิน การแกไข

ปญหาเม่ือมีขอผิดพลาด ท้ังหมดสงผลตอความรูสึกนึกคิดของลูกคาท่ีขอใชบริการท้ังส้ิน ดังนั้น

กระบวนการจึงรวมถึงลําดับของการใหบริการและระบบการสนับสนุนการบริการ กระบวนการ

บริการจึงยอมรับวามีความสําคัญตอธุรกิจบริการ  ท่ีสามารถสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา 

 

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
สิทธิชัย แจงพลอย (2550) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจตอระบบลูกคาสัมพันธของ

ลูกคาท่ีใชบริการดานสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดสมุทรสาครพบวาผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญใชวงเงินสินเช่ือในนามบุคคลธรรมดา โดยเปนประเภทกูเบิกเงินเกินบัญชี (โอ/ดี) ทําธุรกิจ

การพาณิชย (คาสง/คาปลีก) ทําธุรกิจมานานมากกวา 10 ปขึ้นไป ใชบริการดานสินเช่ือกับธนาคาร

กวา 1 ป แตไมเกิน 3 ปมากท่ีสุด ลูกคาท่ีใชบริการดานสินเช่ือกับธนาคารและยังใชบริการตาง ๆ ท่ี

ธนาคารอ่ืนเปนธนาคารกรุงเทพมากท่ีสุด โดยสวนใหญทราบวาธนาคารนําระบบลูกคาสัมพันธมา

ใช โดยแหลงท่ีทราบ คือ จากเจาหนาท่ีธนาคารมากท่ีสุด และปจจัยท่ีผูตอบแบบสอบถามมาใช

บริการดานสินเช่ือกับธนาคารกสิกรไทย สวนใหญมาจากช่ือเสียงและภาพลักษณธนาคาร โดยมี

ความพึงพอใจจากการใชบริการของพนักงานสินเช่ือ ภายในท่ีทําการของธนาคาร โดยรวมมีคาเฉล่ีย

อยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจกับความสุภาพเปนกันเองของเจาหนาท่ีเปนอันดับแรก ดานการ

ใชบริการทางชองทางการติดตอตางๆ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง โดยใหความพึงพอใจ
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กับการท่ีเจาหนาท่ีธนาคารท้ิงนามบัตรไวให เพ่ือคําแนะนําติชมหรือตอบคําถามเปนอันดับแรก และ

ผูตอบแบบสอบถามมีประสบการณในการขอวงเงินสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทย โดยรวมมีคาเฉล่ีย

อยูในระดับมาก ใหความพึงพอใจกับระยะเวลาและขั้นตอนในการตั้งวงเงินสินเช่ือหลังจากทํา

สัญญาและจดทะเบียนจํานองแลว เปนอันดับแรก 

สุทธินันท นุชอนงค (2550) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดาน

สินเช่ือของทีมลูกคาผูประกอบการส่ีแยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด

เชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายมีอายุ 30 – 40 ป การศึกษาระดับปริญญา

ตรี มีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจกอตั้งเปนบริษัทจํากัด มีระยะเวลาการดําเนินธุรกิจ 5 - 10 ป 

มีทุนจดทะเบียนในปจจุบันมากกวา 5 ลานบาท สวนใหญยอดขายตอปของกิจการ 10 – 20 ลานบาท 

เคยใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกสิกรไทย เกินกวา 5 ป การทราบขอมูลขาวสารจากธนาคารกสิกร

ไทย จากพนักงานธนาคาร โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย คือ มีบริการดาน

สินเช่ือตรงตามความตองการของธุรกิจ ประเภทการใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกสิกรไทยท่ีใช

มากท่ีสุดคือเงินกูเบิกเงินเกินบัญชี (โอดี) วงเงินสินเช่ือปจจุบันกับธนาคารกสิกรไทยปจจุบัน 3-5 

ลานบาท และผูตอบแบบสอบถามเคยใชบริการธนาคารอ่ืนนอกจากธนาคารกสิกรไทย ไดแก 

ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอ่ืน โดยจากการศึกษาสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก เรียงลําดับคือ ปจจัยดานบริการ ปจจัยดาน

กระบวนการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานพนักงาน ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี และปจจัยดานราคา/คาธรรมเนียม 

โดยปจจัยดานบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัย

ยอย คือ เงินกูเบิกเงินเกินบัญชี (โอด)ี เปนลําดับแรก สําหรับปจจัยดานราคา/คาธรรมเนียม มีความ

พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัย คือ คาธรรมเนียมการออกหนังสือค้ําประกัน 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัย

ยอย คือ ธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการท่ัวประเทศ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีความพึง

พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอย คือ การจัดสัมมนาประชาสัมพันธบริการใหม 

ปจจัยดานพนักงานมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอย คือพนักงาน

สินเช่ือมีมนุษยสัมพันธและเปนกันเองดี ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มี

ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอยคือ ธนาคารมีช่ือเสียง และปจจัยดาน

กระบวนการ มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอย คือ ขั้นตอบการอนุมัติ

สินเช่ือรวดเร็ว ทราบผลภายใน 3 วันโดยปญหาท่ีพบในการใหบริการ คือสถานท่ีจอดรถคับแคบ 
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นรินทร หงษอนุรักษ (2551) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใช

บริการสินเช่ือของสํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายมีอายุ 41 – 50 ป ระดับการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี 

ลักษณะการกอตั้ง หรือจดทะเบียนของกิจการคือบุคคลธรรมดา ระยะเวลาเปดดําเนินกิจการจนถึง

ปจจุบันเกิน 15 ป ทุนจดทะเบียนของกิจการในปจจุบันตั้งแต 1 ลานบาท – ไมเกิน 3 ลานบาท มี

รายไดจากการประกอบธุรกิจตอป 10 – 20 ลานบาท มีระยะเวลาการใชบริการดานสินเช่ือธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 7 – 10 ป โดยประเภทสินเช่ือท่ีใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) ในปจจุบันคือเงินกูเบิกเงินเกินบัญชี (โอดี) มีวงเงินสินเช่ือปจจุบันกับธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด (มหาชน) ตํ่ากวา 3 ลานบาท ทราบแหลงขอมูลดานสินเช่ือจากพนักงานธนาคาร โดยเหตุผลท่ี

เลือกใชบริการดานสินเช่ือกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) คือ ธนาคารมีจํานวนสาขามาก 

ไดรับความสะดวกในการใชบริการ และเคยใชบริการธนาคารอ่ืนนอกจากธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) มากท่ีสุด คือธนาคารกรุงไทย จากปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก เรียงลําดับคือ ปจจัยดานชองทางการจัด

จําหนาย/สถานท่ี ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑและ

บริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการ และปจจัยดาน

ราคา โดยปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียใน

ระดับมาก ในปจจัยยอย คือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวใหเลือกใชบริการ ปจจัยดาน

ราคา มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอย คือ การเปล่ียนแปลงอัตรา

ดอกเบ้ียเปนไปตามภาวการณตลาด ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ีมีความพึงพอใจ

โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอย คือ สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาใช

บริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัย

ยอยคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการดานสินเช่ือ ปจจัยดานบุคลากรมี

ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอย คือพนักงานสินเช่ือบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม

แจมใสพูดจาดี ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพมีความพึงพอใจโดยรวมมี

คาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอย คือ ธนาคารมีความม่ันคงชื่อเสียงและภาพลักษณดี และปจจัย

ดานกระบวนการมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอยคือ ความสะดวกใน

การติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ 


