
 
บทที่ 2 

ทฤษฎี แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาสินเช่ือขนาดกลางและขนาดยอมของธนาคารไทย

พาณิชยในสังกัดสํานักงานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) ผูศึกษาไดใชแนวคิด ทฤษฎี และ 

ทบทวนวรรณกรรม ท่ีเกี่ยวของดังนี้ 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี

1. แนวคดิเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

Chirstopher Lovelock (อางถึงอดุลย จาตุรงคกุล 2545:83) สรุปไดวา ความพึงพอใจ 

หมายถึง การตัดสินใจ โดยท่ีมีความชอบในทัศนคติเกิดขึ้น ตามปฏิกิริยาในการซ้ือสินคา หรือมีการ

กอปฏิกิริยาตอบสนองตอสินคาเพ่ือผูบริโภค ลูกคามีมาตรฐานบริการบางอยางในใจกอนท่ีจะทํา

การบริโภค (ความคาดหมายของผูบริโภค) มีการสังเกตการณปฏิบัติการ และทําการเปรียบเทียบกับ

มาตรฐาน จากน้ันจึงไดสรางการตัดสินใจดวยความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลจากการเปรียบเทียบระหวาง

การรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ กับการใหบริการท่ีลูกคาคาดหวัง ถาผลท่ีไดรับจาก

คุณภาพบริการต่ํากวาความคาดหมายของลูกคาทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ แตถาระดับของผล

ท่ีไดรับจากบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfied 

Customer) และถากรณีท่ีคุณภาพการบริการดีกวาท่ีคาดหมายไว ก็จะทําใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจ (Delighted Customer) ถาเปนเชนนี้ลูกคาก็จะยินดีและพอใจที่จะกลับมาใชบริการใน

อนาคตมากกวา 

กฤษณา รัตนพฤกษ (2545:109 – 110) ไดกลาวถึงความสัมพันธระหวางคุณภาพ 

(Quality) และความพอใจ (Satisfaction) ในทางตลาดมีความหมายแตกตางกัน ความพอใจ

โดยท่ัวไปเปนแนวความคิดท่ีกวางกวา ในขณะท่ีคุณภาพของบริการเนนเฉพาะการบริการ คือเปน

การประเมินการรับรูของลูกคาในมิติเฉพาะดานของการบริการ ไดแก ความเชื่อม่ันได (Reliability) 

การตอบสนองลูกคาทันที (Responsiveness) การทําใหลูกคาม่ันใจ (Assurance) การเขาใจลูกคา 

(Empathy) และการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) ในขณะท่ีความพอใจของลูกคาอาจไดรับ

อิทธิพลจากการรับรูในคุณภาพของบริการ การรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑ ราคา ปจจัยสวนบุคคล

ของลูกคา และปจจัยดานสถานการณ ดังนั้นการรับรูในคุณภาพของบริการจึงเปนสวนหนึ่งของ

ความพอใจของลูกคา 
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2. แนวคิดกลยุทธการคาแบบ B to B 
B2B Marketing หมายถึง ”กิจกรรมทางการตลาดท้ังหมด ท่ีเกิดขึ้นระหวางบริษัท

กับบริษัทท่ีเปนลูกคานั้น ๆ ท่ีสงผลใหเกิดยอดขายระหวางกันในท่ีสุด” (บางแหงเรียกวาการขาย

สินคาเขาสูองคกร หรือ “institutional sales”) ยกตัวอยางเชน บริษัทขายอุปกรณสํานักงานตางๆ 

ธุรกิจประเภทนี้เปนแบบ B2B มากกวา B2C หรืออีกนัยหนึ่ง B2B marketing คือกิจกรรมการตลาด

ท่ีกอใหเกิดยอดขายท่ีมีผลตอหวงโซอุปทาน (supply chain) ของบริษัทท่ีเปนลูกคาของเรา กอนท่ี

บริษัทนั้นจะดําเนินการผลิตออกเปนสินคา (finished product) ขายสูผูบริโภคหรือในท่ีสุด ธุรกิจ

ประเภทนี้ ก็เชน บริษัทขายเคมีภัณฑ บริษัทขายวัตถุดิบใหโรงงานผลิต เปนตน 

สินคาแบบ B2B “จําเปนท่ีจะตองทํากิจกรรมทางการตลาดและการส่ือสารทาง

การตลาด และตองทําอยางตอเนื่องดวย” เพ่ือใหกลุมลูกคาท่ีเปนองคกร หรือ บริษัทท่ีเปนกลุมลูกคา

หลัก เกิดความ  “เช่ือม่ัน” และ “ความภักดี (loyalty)”  ตอสินคาของบริษัทเราและซ้ือผลิตภัณฑ  

(ชลภพ กรองทอง. 2552:ออนไลน) 

  

 3.   แนวคิดรูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2547:103) ไดอางถึงทฤษฎีของ Philip Kotler 

กลาวถึงรูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาไววา ลูกคาบางคนอาจเริ่มเฉื่อยชาและเลิกราไป 

ความทาทาย คือการกระตุนลูกคาท่ีขาดความพึงพอใจเหลานั้น โดยใชกลยุทธการนํากลับคืน (Win-

back strategies) บอยครั้งท่ีพบวาเปนการงายในการดึงดูดลูกคาเกากลับมา ยิ่งกวาการหาลูกคาใหม

(เพราะบริษัทรูจักช่ือเสียงและประวัต ิของลูกคาอยูแลว)  ทางแกปญหานี้ คือ การวิเคราะหสาเหตุ

ของการหางไปของลูกคา โดยการสัมภาษณ และการสํารวจลูกคาท่ีหายไป (lost customer surveys) 

เพ่ือใหไดลูกคาท่ีมีศักยภาพในการทํากําไรกลับคืนมา 

บริษัทควรลงทุนมากเพียงใดในการสรางความภักดีเพ่ือท่ีจะทําใหตนทุนไมสูงกวา

รายรับ โดยจําแนกระดับความแตกตางของการลงทุนไว 5 ระดับ ในการสรางความสัมพันธตาม

ระดับตาง ๆ ไว 5 รูปแบบ ดังนี ้

1) รูปแบบพ้ืนฐาน (Basic Marketing) เปนรูปแบบความสัมพันธขั้นเริ่มตนท่ี

พนักงานของบริษัททําการเสนอขายสินคากับกลุมท่ีเปน “ลูกคาคาดหวัง” เพ่ือผลักดันใหเกิด

พฤติกรรมการซ้ือ 

2) รูปแบบการตลาดเชิงรับ (Reactive Marketing) เปนรูปแบบท่ีพนักงานขายหรือ

บริษัทพยายามสานสัมพันธกับลูกคาในระดบัท่ีเหนือขึ้นไป จากการซ้ือขายสินคาในรูปแบบพ้ืนฐาน

ดังกลาว คือ พนักงานขายพยายามท้ิงนามบัตรไวใหลูกคา หรือบริษัทอาจจัดตั้งศูนยขอมูลผูบริโภค 
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ฝายลูกคาสัมพันธ เพ่ือตอบคําถาม รับคําแนะนําติชมจากลูกคา ท้ังนี้ก็เพ่ือผลักดันให “ผูซ้ือ” รูสึก

พอใจในสินคาและการบริการของบริษัท และกลับมาซ้ือซํ้าอีกในท่ีสุดจนกลายเปน “ลูกคา” ของ

บริษัท 

3) รูปแบบมุงเนนเอาใจใสลูกคา (Accountable Marketing) พนักงานขายจะ

โทรศัพทกลับไปยังลูกคาหลังจากท่ีลูกคาซ้ือสินคาหรือการบริการไปแลว เพ่ือตรวจสอบความ

พอใจของลูกคา และรับฟงขอเสนอแนะปรับปรุงสินคาหรือบริการของบริษัท ท้ังนี้ก็เพ่ือใหลูกคา

รูสึกชอบในบริษัทมากขึ้นจนไปถึงระดับท่ีเรียกวาเปน “ลูกคาผูสนับสนุน” หรือ อาจะถึงระดับ “ผูมี

อุปการคุณ” คือทําการตลาดภายนอกแทนบริษัทเพ่ือใหลูกคาคาดหวังรายอ่ืนๆ หันมาทดลองซ้ือ

สินคาหรือซ้ือสินคาของบริษัทเพ่ิมขึ้น 

4) รูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) พนักงานขายของบริษัทจะเปน

ฝายออกไปเยี่ยมลูกคาถึงท่ีบานหรือท่ีทํางาน หรือรานคาท่ีเปนลูกคาของบริษัทเปนระยะๆ เพื่อ

นําเสนอขาวสารขอมูลใหม ๆ เกี่ยวกับสินคา ใหขอแนะนําอันเปนประโยชนในการบริหารราน จัด

แสดงสินคาในรานภายใตแนวคิดวา “ถาธุรกิจของลูกคาประสบความสําเร็จบริษัทก็ประสบ

ความสําเร็จไปดวย” ท้ังนี้ก็เพ่ือสรางกลุมลูกคา “ผูมีอุปการคุณ” ใหมากขึ้นในบริษัท 

5) รูปแบบหุนสวนธุรกิจ (Partnership Marketing) บริษัทจะใหการสนับสนุนการ

ดําเนินงานของรานท่ีเปนลูกคาอยางเต็มท่ี จัดการฝกอบรมใหความรูการบริหารรานคาอยางมี

ประสิทธิภาพ เนื่องจาก ผลกําไรโดยรวมของบริษัทเพ่ิมขึ้นดวย ดังตัวอยางรูปแบบการคาในระบบ 

Franchise ตลอดจนรูปแบบการขายตรงแบบชั้นเดียวหรือหลายช้ัน ซ่ึงบริษัทตองอาศัยเคร่ืองมือการ

สรางความสัมพันธกับลูกคากลุมนี้  ประเภทท่ีใหความรู เฉพาะดาน (Education Model) 

นอกเหนือไปจากการใหรางวัลจากความสําเร็จ หรือพฤติกรรมบางอยางของลูกคา (Reward Model) 

 
 4. แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ 

สวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix)ของ Philip Kotler 

(1997 อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2546 : 90)  ไดกลาวถึงกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการวาจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4P’s เชนเดียวกันกับสินคา ซ่ึง

ประกอบดวยผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด

(Promotion) และนอกจากน้ันแลวยังตองอาศัยเคร่ืองมืออ่ืนๆ เพ่ิมเติมซ่ึงประกอบดวย บุคคล 

(People) หรือพนักงาน (Employee) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence 

and Presentation) และมีกระบวนการ (Process) รวมเปนตัวแปรทางการตลาด 7 ประการท่ีควบคุม

ได ซ่ึงสถานประกอบการใชรวมกันเพ่ือสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ดังรายละเอียดตอไปนี ้
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1. ผลิตภัณฑ  (Product) 

ผลิตภัณฑและการบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือสนองความตองการ

ของลูกคาใหพึงพอใจผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน หรอืไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึง

ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกร หรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน 

(Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได ซ่ึงในดาน

สินเช่ือจะหมายถึง วงเงินสินเช่ือทุกประเภทท่ีทางธนาคารนําเสนอใหกับลูกคา เชน วงเงินกูเบิกเงิน

เกินบัญชี วงเงินกูระยะส้ัน วงเงินกูระยะยาว เปนตน 

2. ราคา  (Price) 

 ราคา หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนสวนประสมทาง

การตลาดตัวท่ีสองท่ีเกิดขึ้นมาถัดจากผลิตภัณฑ ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบรโิภคจะ

เปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา

เขาก็จะตัดสินใจซ้ือ โดยในดานสินเช่ือจะหมายถึง อัตราดอกเบี้ยท่ีลูกคาไดรับ 

3. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 

 การสงเสริมการตลาด เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผู

ซ้ือ สรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย (Personal 

Selling)  และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Non-Personal Selling) เครื่องมือในการติดตอส่ือสาร 

หลายประการ  ซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือ ตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือส่ือสาร

แบบประสมประสานกัน  [Integrate Marketing Communication (IMC)]  โดยพิจารณาถึงความ

เหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขง  โดยใหบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 

4. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) 

การจัดจําหนาย หมายถึง ท่ีตั้งของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึงเปน

ปจจัยท่ีสําคัญสําหรับตลาดบริการ ท้ังนี้ความยากงายในการเขาถึงการบริการนั้น ๆ มิใชเฉพาะการ

เนนทางกายภาพเทานั้น แตรวมถึงการติดตอส่ือสารดวย ดังนั้นประเภทของชองทางการจัดจําหนาย

และความครอบคลุมจะเปนปจจัยท่ีสําคัญตอการเขาถึงการบริการดวย 

5. บุคคล  (People)  หรือพนักงาน  (Employee) 

บุคลากร ถือวาเปนองคประกอบท่ีสําคัญของการดําเนินธุรกิจ ดังนั้นจึงตองอาศัย

การคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความ

พึงพอใจใหแกลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถ

ตอบสนองตอลูกคา  มีความสามารถในการแกไขปญหา  และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท 
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 ขอเท็จจริงประการหนึ่งของธุรกิจบริการ คือ การสรางปฏิสัมพันธ (Interaction) 

ระหวางลูกคากับผูใหบริการซ่ึงเปนบุคลากรของบริษัท ปฏิสัมพันธท่ีเกิดจากการใหบริการของ

บุคลากรเปนเง่ือนไขสําคัญในการสรางความพึงพอใจหรือทําใหเกิดการยอมรับ (Perception) การ

บริการจากลูกคา ตัวอยางเชน บุคลากรของโรงแรมตองเปนบุคคล ที่มีความเปนกันเอง (Friendly) มี

ความรูดานบริการและการใหความชวยเหลือในส่ิงท่ีลูกคาตองการ หรือตองไดรับจากการใหบริการ

ส่ิงท่ีสามารถทําใหบุคลากรสามารถใหบริการท่ีดีจําเปนตองอาศัยการจูงใจแกพนักงานให

ความสําคัญแกพนักงาน เพื่อใหบุคลากรสามารถทํางานอยางเต็มท่ีตามภาระงานท่ีไดรับมอบหมาย 

ตลอดจนจงูใจใหพนักงานสรางการบริการท่ีนอกเหนือจากงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือมอบการบริการท่ีดี

ท่ีสุดแกลูกคา ดังนั้น บริษัทจึงตองใหความสําคัญกับงานพัฒนาทรัพยากรมนุษยในการกําหนด

นโยบายเกี่ยวกับการฝกฝน การใหความรู ฝกการใหบริการท่ีมีคุณภาพแกลูกคาและพยายาม

หลีกเล่ียงความขัดแยงกับผูรับบริการ 

 6.   การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical evidence and 

presentation) 

มีธุรกิจจํานวนไมมากนักท่ีนําลักษณะทางกายภาพเขามาใชในการกําหนดกลยุทธ

ทางการตลาด แมวาลักษณะทางกายภาพจะเปนสวนประกอบท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาหรือ

ผูบริการเชนกัน ท่ีปรากฏใหเห็นสวนใหญจะเปนการสรางสภาพแวดลอม การสรางบรรยากาศ การ

เลือกใชสี เชน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จะใชสีเขียวในการสรางลักษณะทางกายภาพ 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จะใชสีมวงในการสรางลักษณะทางกายภาพ เปนตน ซ่ึงธุรกิจ

บริการจําเปนตองพยายามสรางคุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ตัวอยางเชน 

โรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางการภาพ และรูปแบบการใหบริการเพ่ือสรางคุณคาใหแกลูกคา 

(Customer-Value Proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ 

 ลักษณะทางกายภาพนั้นมีความสําคัญตอธุรกิจบริการ อีกปจจัยหนึ่ง ประกอบดวย  

สภาพทางกายภาพรอบ ๆ ตัว และลูกคาสามารถมองเห็นได ส่ิงท่ีลูกคามองเห็นนั้นมีสวนรวมใน

การสรางความรูสึกตอความพึงพอใจในการใหบริการท่ีลูกคาไดรับ สภาพทางกายภาพรอบตัวนี้เปน

หัวใจสําคัญท่ีสุดของสวนประสมทางการตลาดดานนี้ ความสําคัญเปนลําดับท่ีสองคือ ลักษณะทาง

กายภาพท่ีลูกคาใหความ พึงพอใจรวมเรียกวาภาพแหงการบริการ (Service Escape)  ผูประกอบการ

สามารถจัดการหรือปรับปรุงใหมีขึ้นไดท่ีพบเห็นไดเสมอคือการจัดบรรยากาศภายในสํานักงานดวย

เสียงเพลงเบาๆ จัดท่ีนั่งสําหรับลูกคาท่ีสะดวกสบาย และการจัดสถานท่ี (Layout) เพ่ือใชสําหรับการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสมและเปนกันเอง และลําดับท่ีสาม คือ ความแปลกใหมของสภาพ

ทางกายภาพรอบ ๆ ที่แตกตางไปจากผูใหบริการอ่ืน เชน มีภาพแขวนท่ีมาจากจิตรกรท่ีมีช่ือเสียง 
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หรือเปนภาพจิตรกรท่ีแสดงออกถึงความเปนทองถ่ินเฉพาะของตนเอง เปนตน อยางไรก็ตาม

บุคลากรและอุปกรณในสํานักงานก็ถือเปนองคประกอบหนึ่งของลักษณะทางกายภาพ กลาวคือ 

ลักษณะทาทางหรือบุคลิกภาพท่ีลูกคาสามารถมองเห็นหรือสัมผัสไดจากผูใหบริการประกอบดวย 

เส้ือผาชุดฟอรม ลักษณะการแตงกาย อุปกรณหรือเครื่องมือท่ีใชประโยชนดานการประชาสัมพันธ 

ตลอดจนขอเขียนของการประชาสัมพันธ ซ่ึงแสดงออกถึงความเช่ียวชาญ ท้ังหมดลวนเปนลักษณะ

ทางกายภาพท่ีสามารถสรางความพึงพอใจดานการบริการใหแกลูกคา 

7. กระบวนการใหบริการ (Process) 

เพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว และประทับใจลูกคา 

(Customer Satisfaction) ธุรกิจบริการนั้นผลิตภัณฑเปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตองได ดังนั้น

กระบวนการใหบริการจึงเปนส่ิงท่ีสําคัญสําหรับธุรกิจนี้และเปนความแตกตางอยางชัดเจนเม่ือเทียบ

กับผลิตภัณฑอ่ืนภายนอกตลาดบริการ กลาวคือ การกูยืมเงินจากธนาคาร ลูกคามิไดคํานึงเฉพาะ

จํานวนเงินกูและอัตราดอกเบี้ยเทานั้น  ลูกคาจะไดรับบริการอยางอ่ืนท่ีเกี่ยวของและตอเนื่อง ทําให

พึงพอใจซ่ึงเปนกระบวนการของการใหสินเช่ือแกลูกคาท้ังหมด ประกอบดวยความรวดเร็วในการ

อนุมัติสินเช่ือ การตอนรับจากพนักงาน ความแมนยําในการแจงรายละเอียดทางการเงิน การแกไข

ปญหาเม่ือมีขอผิดพลาด ท้ังหมดสงผลตอความรูสึกนึกคิดของลูกคาท่ีขอใชบริการท้ังส้ิน ดังนั้น

กระบวนการจึงรวมถึงลําดับของการใหบริการและระบบการสนับสนุนการบริการ กระบวนการ

บริการจึงยอมรับวามีความสําคัญตอธุรกิจบริการ  ท่ีสามารถสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา 

 

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
สิทธิชัย แจงพลอย (2550) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจตอระบบลูกคาสัมพันธของ

ลูกคาท่ีใชบริการดานสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดสมุทรสาครพบวาผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญใชวงเงินสินเช่ือในนามบุคคลธรรมดา โดยเปนประเภทกูเบิกเงินเกินบัญชี (โอ/ดี) ทําธุรกิจ

การพาณิชย (คาสง/คาปลีก) ทําธุรกิจมานานมากกวา 10 ปขึ้นไป ใชบริการดานสินเช่ือกับธนาคาร

กวา 1 ป แตไมเกิน 3 ปมากท่ีสุด ลูกคาท่ีใชบริการดานสินเช่ือกับธนาคารและยังใชบริการตาง ๆ ท่ี

ธนาคารอ่ืนเปนธนาคารกรุงเทพมากท่ีสุด โดยสวนใหญทราบวาธนาคารนําระบบลูกคาสัมพันธมา

ใช โดยแหลงท่ีทราบ คือ จากเจาหนาท่ีธนาคารมากท่ีสุด และปจจัยท่ีผูตอบแบบสอบถามมาใช

บริการดานสินเช่ือกับธนาคารกสิกรไทย สวนใหญมาจากช่ือเสียงและภาพลักษณธนาคาร โดยมี

ความพึงพอใจจากการใชบริการของพนักงานสินเช่ือ ภายในท่ีทําการของธนาคาร โดยรวมมีคาเฉล่ีย

อยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจกับความสุภาพเปนกันเองของเจาหนาท่ีเปนอันดับแรก ดานการ

ใชบริการทางชองทางการติดตอตางๆ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง โดยใหความพึงพอใจ
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กับการท่ีเจาหนาท่ีธนาคารท้ิงนามบัตรไวให เพ่ือคําแนะนําติชมหรือตอบคําถามเปนอันดับแรก และ

ผูตอบแบบสอบถามมีประสบการณในการขอวงเงินสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทย โดยรวมมีคาเฉล่ีย

อยูในระดับมาก ใหความพึงพอใจกับระยะเวลาและขั้นตอนในการตั้งวงเงินสินเช่ือหลังจากทํา

สัญญาและจดทะเบียนจํานองแลว เปนอันดับแรก 

สุทธินันท นุชอนงค (2550) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดาน

สินเช่ือของทีมลูกคาผูประกอบการส่ีแยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด

เชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายมีอายุ 30 – 40 ป การศึกษาระดับปริญญา

ตรี มีลักษณะการจดทะเบียนของธุรกิจกอตั้งเปนบริษัทจํากัด มีระยะเวลาการดําเนินธุรกิจ 5 - 10 ป 

มีทุนจดทะเบียนในปจจุบันมากกวา 5 ลานบาท สวนใหญยอดขายตอปของกิจการ 10 – 20 ลานบาท 

เคยใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกสิกรไทย เกินกวา 5 ป การทราบขอมูลขาวสารจากธนาคารกสิกร

ไทย จากพนักงานธนาคาร โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย คือ มีบริการดาน

สินเช่ือตรงตามความตองการของธุรกิจ ประเภทการใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกสิกรไทยท่ีใช

มากท่ีสุดคือเงินกูเบิกเงินเกินบัญชี (โอดี) วงเงินสินเช่ือปจจุบันกับธนาคารกสิกรไทยปจจุบัน 3-5 

ลานบาท และผูตอบแบบสอบถามเคยใชบริการธนาคารอ่ืนนอกจากธนาคารกสิกรไทย ไดแก 

ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอ่ืน โดยจากการศึกษาสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก เรียงลําดับคือ ปจจัยดานบริการ ปจจัยดาน

กระบวนการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานพนักงาน ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี และปจจัยดานราคา/คาธรรมเนียม 

โดยปจจัยดานบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัย

ยอย คือ เงินกูเบิกเงินเกินบัญชี (โอด)ี เปนลําดับแรก สําหรับปจจัยดานราคา/คาธรรมเนียม มีความ

พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัย คือ คาธรรมเนียมการออกหนังสือค้ําประกัน 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัย

ยอย คือ ธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการท่ัวประเทศ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีความพึง

พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอย คือ การจัดสัมมนาประชาสัมพันธบริการใหม 

ปจจัยดานพนักงานมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอย คือพนักงาน

สินเช่ือมีมนุษยสัมพันธและเปนกันเองดี ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มี

ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอยคือ ธนาคารมีช่ือเสียง และปจจัยดาน

กระบวนการ มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอย คือ ขั้นตอบการอนุมัติ

สินเช่ือรวดเร็ว ทราบผลภายใน 3 วันโดยปญหาท่ีพบในการใหบริการ คือสถานท่ีจอดรถคับแคบ 
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นรินทร หงษอนุรักษ (2551) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจตอการใช

บริการสินเช่ือของสํานักธุรกิจสันปาขอย ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวา

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายมีอายุ 41 – 50 ป ระดับการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี 

ลักษณะการกอตั้ง หรือจดทะเบียนของกิจการคือบุคคลธรรมดา ระยะเวลาเปดดําเนินกิจการจนถึง

ปจจุบันเกิน 15 ป ทุนจดทะเบียนของกิจการในปจจุบันตั้งแต 1 ลานบาท – ไมเกิน 3 ลานบาท มี

รายไดจากการประกอบธุรกิจตอป 10 – 20 ลานบาท มีระยะเวลาการใชบริการดานสินเช่ือธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 7 – 10 ป โดยประเภทสินเช่ือท่ีใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) ในปจจุบันคือเงินกูเบิกเงินเกินบัญชี (โอดี) มีวงเงินสินเช่ือปจจุบันกับธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด (มหาชน) ตํ่ากวา 3 ลานบาท ทราบแหลงขอมูลดานสินเช่ือจากพนักงานธนาคาร โดยเหตุผลท่ี

เลือกใชบริการดานสินเช่ือกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) คือ ธนาคารมีจํานวนสาขามาก 

ไดรับความสะดวกในการใชบริการ และเคยใชบริการธนาคารอ่ืนนอกจากธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) มากท่ีสุด คือธนาคารกรุงไทย จากปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก เรียงลําดับคือ ปจจัยดานชองทางการจัด

จําหนาย/สถานท่ี ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑและ

บริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการ และปจจัยดาน

ราคา โดยปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียใน

ระดับมาก ในปจจัยยอย คือ ธนาคารมีสินเช่ือท้ังระยะส้ันและระยะยาวใหเลือกใชบริการ ปจจัยดาน

ราคา มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอย คือ การเปล่ียนแปลงอัตรา

ดอกเบ้ียเปนไปตามภาวการณตลาด ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ีมีความพึงพอใจ

โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอย คือ สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาใช

บริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัย

ยอยคือ สิทธิพิเศษลูกคาไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการจัดการดานสินเช่ือ ปจจัยดานบุคลากรมี

ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอย คือพนักงานสินเช่ือบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม

แจมใสพูดจาดี ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพมีความพึงพอใจโดยรวมมี

คาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอย คือ ธนาคารมีความม่ันคงชื่อเสียงและภาพลักษณดี และปจจัย

ดานกระบวนการมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในปจจัยยอยคือ ความสะดวกใน

การติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ 


