
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ   
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ผูศึกษาไดคนควาเอกสารท่ีเกี่ยวของกับแนวคิดและทฤษฎี
รวมท้ังทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ  ดังนี้ 

แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Concept) 
แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality Concept) 

 
แนวคิด ทฤษฎี 
 แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา  (Customer Satisfaction Concept) 

แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Kotler, 2000) กลาววาความพึงพอใจเปนความ รูสึก
ของบุคคลซ่ึงมีระดับความพึงพอใจท่ีเปนผลมาจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ี
เห็นและเขาใจกับความคาดหวัง ดังนั้นระดับความพึงพอใจจึงเปนปจจัยความแตกตางระหวางการ
ทํางานท่ีมองเห็นและความเขาใจกับความคาดหวัง หากบุคคลเห็นและเขาใจการทํางานของ 
ผลิตภัณฑต่ํากวาความคาดหวัง จะสงผลใหบุคคลนั้นเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตหาก
ระดับของการเห็นและเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑวาตรงกับความคาดหวังบุคคลนั้นจะเกิดความ
พึงพอใจ (Satisfaction) และถาผลท่ีไดรับจากการทํางานของผลิตภัณฑวาสูงกวาความคาดหวังจะ 
ทําใหเกิดความประทับใจ (Delight) ซ่ึงจะสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคาและประชาสัมพันธ
ถึงส่ิงดีของผลิตภัณฑตอบุคคลอ่ืนตอไป  

อดุลย จาตุรงคกุล (2544: 129-131) ไดอธิบายการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาไววา 
การวัดความพอใจของลูกคาเพื่อหาเครื่องมือท่ีจะชวยเตือนใหเห็นปญหาหรือเตือนภัยใหเห็นต้ังแต
เร่ิมตน โดยการสรางเคร่ืองวัดความพอใจของลูกคาท่ีจะใหใชไดดี ตองมีการผสมรวมเคร่ืองมือวัด 2 
ชนิดเขาดวยกัน ไดแก 

1. เคร่ืองวัดความคาดหมาย (Expectation Measures) ในหลาย ๆ กรณีลักษณะ
ท่ีแสดงความคาดหมายวาลูกคาจะพอใจท่ีนํามาใชอางอิงนั้นมีหลายมิติ ดังนั้นจึงเปนส่ิงจําเปนท่ี
จะตองหาเคร่ืองวัดมิติแตละอยาง แลวจึงช่ังน้ําหนักหาผลที่จะไดจากความสําคัญท่ีไดรับจาก
เคร่ืองวัดรวมท้ังส้ิน ถาไมทําเชนนี้ก็เปนไปไมไดท่ีจะเขาใจสภาพและขอบเขตของการวัดความ
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คาดหมายของผูบริโภคและการกอปฏิกิริยาเพื่อแกไข เปนการยากท่ีจะสรางเคร่ืองวัดความ
คาดหมายสําหรับบางอยางในลักษณะเชิงปริมาณ ในกรณีเชนนี้ลูกคาอาจถูกขอใหทําการวัด
ปฏิบัติการของบริษัทในลักษณะบางอยางวานอยกวาเทากันหรือดีกวาการแขงขัน 

2. เคร่ืองวัดการปฏิบัติการ (Performance Measures) เปนเคร่ืองมือท่ีวัดวา
บริษัทตอบสนองความคาดหมายของลูกคาในลักษณะหนึ่งลักษณะใดไดดีเพียงใด (รวมทั้งมิติตาง 
ๆ) เปนท่ีแนชัดวาการวัดการปฏิบัติการท้ังหมด จะไมมีความหมายเลยนอกเสียจากวาจะนําไป
เปรียบเทียบกับการวัดความคาดหมายท่ีเหมาะสมเทานั้น ผลจะเปนไปทางลบเม่ือผลการปฏิบัติการ
นอยกวาท่ีคาดหมาย พอใจเม่ือผลการปฏิบัติการดีเทาท่ีคาดหมาย และเปนไปในทางบวกเม่ือผลการ
ปฏิบัติการดีกวาท่ีคาดหมาย 

 
แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality Concept) 

ชองวางท่ีทําใหบริการดอยคุณภาพ (Model of Service Quality Gaps) 
การดําเนินการบริการและทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจไดนั้น เพราะเปนการ

บริการท่ีมีคุณภาพดี เนื่องจากระดับการบริการอยูเหนือความคาดหวัง แตถาคุณภาพการบริการนั้น
อยูต่ํากวาท่ีลูกคาคาดหวังไวจะทําใหเกิดความไมพอใจของลูกคา ซ่ึงพาราสุรามาน (Parasuraman, 
etal, 1990) ไดกลาวถึงชองวางหลักท่ีจะเกิดข้ึนจากในแนวคิดของคุณภาพบริการ ท่ีเปนสาเหตุทําให
คุณภาพบริการไมประสบความสําเร็จซ่ึงช้ีใหเห็นถึง 5 ชองวาง ดังน้ี 

ชองวางท่ี 1  (Gap 1): ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับการรับรู
ของฝายการจัดการ เปนความแตกตางระหวางการที่ผูใหบริการ ไมทราบถึงความตองการและความ  
คาดหวังของผูบริโภคท่ีแทจริง ซ่ึงเปนความตองการจริงของลูกคา อาจจะเกิดจากการท่ีไมมีการทํา
วิจัยของฝายการตลาด เปนตน 

ชองวางท่ี 2 (Gap 2): ชองวางระหวางการรับรูของฝายการจัดการกับขอ 
กําหนดของคุณภาพการบริการ ฝายบริหารอาจจะรับรูถึงความตองการของผูบริโภคอยางถูกตอง แต
ไมไดมีการกําหนดลักษณะและมาตรฐานของการใหบริการไว 

ชองวางท่ี 3 (Gap 3): ชองวางระหวางขอกําหนดคุณภาพการบริการกับการสง
มอบการบริการ คือฝายบริหาร ไดมีการกําหนดมาตรฐานไวอยางชัดเจนแลว แตผูท่ีใหบริการไม
สามารถใหการบริการตามท่ีกําหนดไว ซ่ึงอาจจะเกิดจากผูใหบริการไดรับการฝกอบรมท่ีไม
เพียงพอ ไมสามารถปฏิบัติงานไดตามขอกําหนด หรืองานนั้นมีความขัดแยงกัน หรือผูใหบริการไม
มีการประสานงานรวมกัน 
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ชองวางท่ี 4 (Gap 4): ชองวางระหวางการสงมอบบริการกับการส่ือสาร
ภายนอก ซ่ึงการส่ือสารขององคกรหรือธุรกิจนั้นจะสรางความคาดหวังกับผูบริโภค แตการสงมอบ
บริการนั้นไมสามารถทําตามท่ีไดใหคําสัญญาไว 

ชองวางท่ี 5 (Gap 5): ชองวางระหวางการบริการที่รับรูกับการบริการท่ี
คาดหวังชองวางนี้เกิดขึ้นเม่ือผูบริโภครับรูถึงคุณภาพการบริการไมตรงกับท่ีคาดหวังไว 

นอกจากนี้ Shahin (2005) ยังไดกลาวถึงชองวางท่ีอาจจะเกิดข้ึนในการสงมอบ  
คุณภาพบริการท่ีมีตอลูกคาเพิ่มเติมข้ึนมาอีก 2 ชองวางคือ 

ชองวางท่ี 6 (Gap 6): ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับการรับรู
ของพนักงาน ซ่ึงชองวางนี้เกิดข้ึนเม่ือพนักงานผูใหบริการเขาใจในความคาดหวังของลูกคา ไมตรง
กับส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังไว 

ชองวางท่ี 7 (Gap 7): ชองวางระหวางการรับรูของพนักงานและการรับของ
ฝายการจัดการ เกิดข้ึนเม่ือมีการเขาใจความคาดหวังของลูกคาแตกตางกันระหวางฝายการจัดการ
และพนักงานผูใหบริการ 

ซ่ึงการเกิดชองวางท้ังหมดนี้ อาจจะนําไปสูผลเสียขององคกรหรือธุรกิจท่ีมีตอ   
ลูกคาไดดังนั้นองคกรหรือธุรกิจตองพยายามที่จะลดชองวางดังกลาวนี้ลง การศึกษาคร้ังนี้จะ
ทําการศึกษาเฉพาะชองวางท่ี 5 คือ ชองวางระหวางการบริการที่รับรูกับการบริการที่คาดหวัง
ชองวางนี้เกิดข้ึนเม่ือผูบริโภครับรูถึงคุณภาพการบริการไมตรงกับท่ีคาดหวังไว เพื่อตอบรับนโยบาย
ระบบการบริหารจัดการและระบบการปฏิบัติงาน SEPA หมวด 3 คือการมุงเนนลูกคาผูรับบริการ
และตลาด โดยใหความสําคัญถึงความตองการของลูกคา เร่ิมต้ังแตรับรูวาลูกคาเปนใคร ตองการ
อะไร และอยางไร ท้ังนี้การวางแผนการใหบริการ หรือติดตามตรวจสอบการดําเนินการไว
ใหบริการ จําเปนท่ีจะตองมีการกําหนดมาตรฐานในการบริการ (Service Standards) (Lovelock, 
2003) เนื่องจากลูกคาจะมีการประเมินการบริการท่ีไดรับ และเปรียบเทียบส่ิงท่ีคาดหวัง ดังนั้น
มาตรฐานท่ีกําหนดข้ึนมานี้จะตองตรงกับส่ิงท่ีลูกคาตองการและคาดหวังไวดวยเชนกัน 
 

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการวัดคุณภาพการบริการ 
แนวคิดคุณภาพการบริการ (Parasuraman; Zeithamal and Berry, 1994: 201-

203) ไดกําหนดเคร่ืองมือในการวัดระดับคุณภาพใหบริการ (Service Quality) จํานวน 22 รายการ 
กระจายมาจาก 5 องคประกอบของคุณภาพการใหบริการคือ 

1. ดานลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏใหเห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ 
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เอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารและสัญลักษณ รวมท้ังสภาพแวดลอมท่ีทําใหผูรับบริการรูสึกวา
ไดรับการดูแล หวงใย และความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทํา
ใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้น ๆ ไดชัดเจนข้ึน ซ่ึงตัวแปรวัดคุณภาพดานน้ี ไดแก  1) ความ
ทันสมัยของอุปกรณ  2) สภาพแวดลอมของสถานท่ีบริการ  3) การแตงกายของพนักงาน               
4) เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการ 

2.  ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ
ใหตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ บริการท่ีใหทุกคร้ังจะตองมีความถูกตองเหมาะสม และ
ไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการท่ี
ไดรับนั้น   มีความนาเช่ือถือ สามารถใหความไววางใจได ซ่ึงตัวแปรวัดคุณภาพดานนี้ ไดแก 1) 
ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 2) การเก็บรักษาขอมูลของลูกคา
และการนํา ขอมูลมาใชในการใหบริการลูกคา 3) การทํางานไมผิดพลาด 4) การบํารุงรักษาอุปกรณ
ใหพรอมใชงานอยูเสมอ 5) การมีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 

3.  ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความ
พรอมและความเต็มใจท่ีจะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยาง
ทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมท้ัง
จะตองกระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึง รวดเร็ว ซ่ึงตัวแปรวัดคุณภาพดานนี้ ไดแก 1) มีระบบ
การบริการท่ีใหบริการไดรวดเร็ว 2) ความพรอมของพนักงานในการใหคําปรึกษากับลูกคา 3) ความ 
รวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 4) ความพรอมของพนักงานท่ีใหบริการไดทันทีท่ีลูกคาตองการ 

4.  ดานความเช่ือมั่นไววางใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความเชื่อม่ันใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถใน
การใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาท
ท่ีดี ใชการติดตอส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการท่ีดีท่ีสุด 
ซ่ึงตัวแปรวัดคุณภาพดานนี้ ไดแก 1) ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับการบริการ 2) การสรางความปลอดภัยและเช่ือม่ันในการรับบริการ 3) ความมีมารยาทและ
ความสุภาพของพนักงาน 4) พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเช่ือม่ันในการใหบริการ  

5.  ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการ
ดูแลเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน ซ่ึงตัวแปรวัดคุณภาพ
ดานนี้ ไดแก 1) การใหความสนใจและการเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงาน 2) เวลาในการเปด
ใหบริการความสะดวกแกลูกคา 3) โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ ของกิจการผู
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ใหบริการ 4) ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 5) ความสามารถในการเขาใจความ
ตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน 
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

ภัทรพล ถาริปน (2552) ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือท่ีอยู
อาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัดเชียงใหม และศึกษาปญหาและขอเสนอแนะท่ี
เกิดข้ึนจากการดําเนินงาน ในการใหบริการสินเช่ือ ท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาสวนใหญเปนเพศชาย โดยมีอายุระหวาง 31-40 ป มีสถานภาพสมรส 
โดยมีระดับการศึกษาปริญญาตรี ดานอาชีพสวนใหญรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ ดาน
รายไดสวนใหญมีรายไดอยูระหวาง 15,001- 25,000 บาท โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใชบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยประเภท ซ้ือท่ีดิน อาคารทาวนเฮาส และหองชุด ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ
สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัดเชียงใหม โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ α = 
0.01 ไดแก ปจจัยดานการมีอัตราดอกเบ้ียเงินกูต่ํา ปจจัยดานการเปนธนาคารท่ีเช่ือถือได ปจจัยดาน
พนักงานแตงกายสุภาพ ดูเปนระเบียบ ปจจัยดานการมีสภาพแวดลอมท่ีดี สะอาด และทันสมัย 
ปจจัยดานการมีชองทางการติดตอธนาคารมาก ปจจัยดานการมีดอกเบ้ียหลากหลายใหเลือกใช 
ปจจัยดานมีท่ีนั่งคอยอํานวยความสะดวกให ปจจัยดานการเสนอบริการที่คุมคาเงินของคุณมากกวา
ธนาคารอ่ืน ปจจัยดานมีพนักงานที่บริการดีและรวดเร็วและปจจัยดานข้ันตอนการขอสินเช่ือสะดวก
และรวดเร็ว โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ α = 0.05  ไดแก ปจจัยดานเปนธนาคารท่ีเอาใจใสลูกคา
โดยมีการติดตาม หรือบริการหลังการขาย ปจจัยดานกําลังเปนท่ีนิยมมากข้ึนเร่ือยๆ ปจจัยดานมี
ขอความประชาสัมพันธท่ีดึงดูดใจ ปจจัยดานไดรับสิทธิพิเศษจากทางธนาคาร เชน การหักเงินงวด
ชําระจากหนังสือรับรองเงินเดือน และรายไดเฉล่ียตอเดือนผลการศึกษาปญหาและขอเสนอแนะ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัดเชียงใหม พบวาปญหาดาน
อัตราดอกเบ้ียสูง ปญหาดานระดับวงเงินท่ีใหกู ปญหาดานข้ันตอนการกรอกเอกสารและการ
ดําเนินการ ปญหาดานมีคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บสูง ปญหาดานมีการเสนอขายผลิตภัณฑอ่ืนเพิ่ม 
และปญหาดานการใหบริการท่ีกระตือรือรนและเต็มใจบริการ ปญหาท่ีกลาวมาน้ีเปนปญหาสําหรับ
ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัดเชียงใหม อยูในระดับนอย สวน
ปญหาดานการใหการตอนรับของพนักงาน ปญหาดานการใหคําแนะนําของพนักงาน ปญหาดาน
การไมสามารถตัดสินใจไดวา ลูกคาจะไดรับเงินกูหรือไม ไดรับ อยูในระดับปานกลาง โดยมีคา
คะแนนเฉล่ียรวมของระดับปญหาเทากับ 2.49 ซ่ึงในภาพรวม ของปญหาอยูในระดับนอย 
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ณฐมน แสนสมชัย (2551) ศึกษาเร่ืองการเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยของพนักงาน
ในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน ผลการศึกษาพบวาสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21 – 
35 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับอนุปริญญา  ทํางานในโรงงานอิเล็กทรอนิกส และรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนไมเกิน 20,000 บาทตอเดือน สวนพนักงานฝายบังคับบัญชาสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21 
– 35 ป สถานภาพสมรส การศึกษาระดับปริญญาตรี ทํางานในโรงงานอิเล็กทรอนิกส และรายได
เฉล่ียตอเดือน 10,001-30,000 บาทตอเดือน 

ผลการศึกษาพบวาการเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยของพนักงานในนิคม        
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน เกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการธนาคารพาณิชยของ
พนักงานฝายปฏิบัติ 3 อันดับแรก คือ (1) ปจจัยดานพนักงานของธนาคาร โดยปจจัยยอยทุกดาน   
ไดแก พนักงานมีความรูความสามารถ พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และพนักงานใหบริการท่ีดี         
มีอิทธิพลอยูในระดับปานกลาง (2) ปจจัยดานการใหบริการ โดยปจจัยยอยทุกดาน ไดแก ความ  
รวดเร็วในการใหบริการ และความสะดวกในการใชบริการ มีอิทธิพลในระดับปานกลาง และ(3) 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  โดยปจจัยยอยเกือบทุกดาน ไดแก ความเพียงพอของเคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ 
ช่ือเสียงของธนาคาร  สถานท่ีทํางานใชบริการธนาคาร และการใหบริการที่หลากหลายมีอิทธิพลใน
ระดับปานกลาง ยกเวนปจจัยยอยดานความเพียงพอของเคร่ืองเงินฝากอัตโนมัติมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการในระดับนอย   

ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการธนาคารพาณิชยของพนักงานฝายบังคับบัญชา 3 อันดับ
แรก คือ (1) ปจจัยดานการใหบริการ โดยปจจัยยอยทุกดาน ไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการ 
และความสะดวกในการใชบริการ มีอิทธิพลในระดับมาก (2) ปจจัยดานพนักงานของธนาคาร โดย
ปจจัยยอยเกือบทุกดาน ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และพนักงานใหบริการที่ดี มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยดานพนักงานมีความรู
ความสามารถ มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยในระดับปานกลาง และ (3) 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยเกือบทุกดาน ไดแก ความเพียงพอของ เคร่ืองฝากอัตโนมัติ 
สถานท่ีทํางานใชบริการธนาคาร การใหบริการท่ีหลากหลาย มีอิทธิพลในระดับปานกลาง ยกเวน
ปจจัยยอยดานความเพียงพอของเครื่องถอนเงินอัตโนมัติ และชื่อเสียงของธนาคารมีอิทธิพลใน
ระดับมาก  สวนการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยตางๆในระหวางกลุม
พนักงานฝายปฏิบัติและฝายบังคับบัญชา พบวามีความคิดเห็นแตกตางกัน 3 ปจจัย คือ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานการใหบริการและปจจัยดานพนักงานของธนาคาร สําหรับปจจัยท่ีเหลือสวน
ใหญมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน 
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  ดานพฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชย พบวา พนักงานฝายปฏิบัติสวนใหญใช
บริการธนาคารกรุงเทพ บริการที่นิยมใช คือ การฝากเงินออมทรัพย สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยการโอน
เงินและการประกันชีวิต ระยะเวลาในการเปนลูกคาธนาคารเฉล่ีย 2.51 ป มีความถ่ีในการใชบริการ 
1–3 คร้ัง/เดือน ชวงเวลาท่ีนิยมไปใชบริการ คือ 8.30–10.30 น. และมีความพึงพอใจในการ
ใหบริการของธนาคารพาณิชยในระดับปานกลาง ในขณะที่พนักงานฝายบังคับบัญชาสวนใหญใช
บริการธนาคารกรุงเทพและกรุงไทย บริการที่นิยมใชคลายกับพนักงานฝายปฏิบัติ ระยะเวลาในการ
เปนลูกคาธนาคารเฉล่ีย 3.94 และ 5.34 ป ตามลําดับ มีความถ่ีในการใชบริการ 1–3 คร้ัง/เดือน     
ชวงเวลาท่ีนิยมไปใชบริการ 10.31–12.30 น. และมีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
พาณิชยในระดับปานกลาง 

ภาสกร กุลชิต (2551) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา 
ลูกคาผูมาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  มีชวงอายุระหวาง 21-30 ป มีการศึกษาต้ังแตปริญญาตรี
ข้ึนไป ประกอบอาชีพลูกจาง พนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูระหวาง 5,001 - 
10,000 บาท สวนใหญมีสถานภาพโสด ประเภทของผลิตภัณฑท่ีลูกคาเขามาใชบริการไดแก       
ฝาก ถอน โอนเงิน นอกนั้นใชผลิตภัณฑอ่ืนๆ เชน ฝากประจํา กองทุน เงินกู สินเช่ือ บัตรเครดิต 
ประกันชีวิตและประกันภัยตามลําดับความตองการของลูกคา ความพึงพอใจดานความสะดวกท่ี
ไดรับจากธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ลูกคาพึงพอใจมาก
ท่ีสุด คือความกระตือรือรน และต้ังใจทํางานของเจาหนาท่ี ลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ 
ความ  รวดเร็วของการใหบริการของธนาคาร ดานสถานท่ีประกอบการของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความม่ันคงและ
ความ นาเช่ือถือของธนาคาร ลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ สถานท่ี จอดรถที่จัดใหสําหรับผูมา
ใชบริการ ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม จากผลการศึกษาพบวา การประชาสัมพันธใหมาใช        
ผลิตภัณฑของธนาคารเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญท่ีสุด รองลงมาไดแก ความสะดวกในการเดินทาง
มาใชบริการท่ีธนาคาร ความสะอาด สะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ และการรับประกันคุณภาพ
ในการบริการของธนาคาร โดยปจจัยท้ังส่ีนี้มีผลกระทบตอโอกาสท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการ
ใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึนมากกวารอยละ 45 ในขณะท่ีข้ันตอนการจัดระบบการใหบริการของ
ธนาคาร และความรวดเร็วในการใหบริการของธนาคาร ปจจัยเหลานี้มีผลกระทบตอโอกาสท่ีลูกคา
จะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึนรอยละ 35 – 40 นอกจากนี้คุณภาพการใหบริการ
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ของธนาคาร ชวงอายุ 31-40 ป และระดับการศึกษา โดยที่ปจจัยเหลานี้มีผลกระทบตอโอกาสท่ี     
ลูกคาจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึนนอยกวารอยละ 20 

ธนากร  มิตตะกัง (2548) ศึกษาเร่ืองปจจัยทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการ     
ตัดสินใจใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม พบวา  
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31-40 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดตอเดือนระหวาง 10,000 – 30,000 บาท 
มีวัตถุประสงคในการกูคือ เพื่อซ้ือท่ีดินพรอมกับตัวบาน โดยใชหลักทรัพยในการคํ้าประกัน คือ 
บานพรอมท่ีดิน และไดรับอนุมัติวงเงินกูตามวงเงินท่ีขอกู มีระยะเวลาการผอนชําระ 26-30 ป โดย
ธนาคารใชระยะเวลาพิจารณาอนุมัติคําขอกู 8-30 วัน  

ปจจัยทางการตลาดบริการ ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย 
พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานบุคลากร มีผลตอการตัดสินใจใชบริการใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยดานบุคลากร พบวาเกือบทุกปจจัยยอยเรียงจากมากไปหานอย 
ไดแก พนักงานมีความรูความชํานาญและความสามารถในการใหบริการสินเช่ือ พนักงานมีความ
นาเช่ือถือและมีความซ่ือสัตย พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายท่ีดี พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีเขาใจงาย พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปนกันเอง 
พนักงานมีความเสมอภาคในการใหบริการลูกคา และพนักงานมีความรวดเร็วในการแกไขปญหา
ของลูกคา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยดานรูจักเปนสวนตัว/      
เปนญาติ/เพื่อนกับพนักงานของธนาคาร มีผลตอการตัดสินใจใชบริการในระดับนอย  สวนปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
มีผลตอการตัดสินใจใชบริการระดับปานกลาง 

ปญหาในการเขาใชบริการดานสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห   
พบวา ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหาดานราคา ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย ปญหาดานการ   
สงเสริมการตลาด ปญหาดานบุคลากร ปญหาดานกระบวนการ มีปญหาในระดับปานกลาง 

การทดสอบสมมติฐาน พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา และปจจัยดาน
บุคลากร มีผลตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยอยูในระดับมากข้ึนไป สวนปจจัยดานชองทางการ
จัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอการใช
บริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยในระดับท่ีต่ํากวาระดับมาก   


