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แนวคิดและทฤษฎี 
แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา 

Maynard W. Shelly (1975) (อางในยงยุทธ พลอยทับทิม: 2550) ไดศึกษา

แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือ 

ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเกิดขึ้นแลวจะทํา

ใหเกิดความสุข ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอ

บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืนๆอาจกลาวไดวา ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกและ

ความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสามนี้ 

เรียกวาระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึกใน

ทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ จะเห็นไดวาแนวคิดตอความพึงพอใจมีความคลายคลึงกัน ซ่ึงพอ

สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดขึ้น

เม่ือไดรับในส่ิงท่ีบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่งและจะลดลงเม่ือจุดมุงหมายนั้นไดรับการ

ตอบสนอง 
ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ: 2541) คํา

วา “ความพึงพอใจ” ตรงกับคําภาษาอังกฤษวา Satisfaction ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัวๆไปวา “ระดับ

ความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง” 

             ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกไดเปน 2 ความหมาย ใน

ความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) และ

ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใหบริการดังนี ้

             1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบ

นิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการเปน 2 นัย คือ 
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               ความหมายท่ียึดสถานการณซ้ือเปนหลัก ใหความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผลท่ี

เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินส่ิงท่ีไดรับภายหลังสถานการณซ้ือสถานการณหนึ่ง” มักพบในงานวิจัย

การตลาดท่ีเนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร 

                ความหมายท่ียึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา 

“ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ

อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ”

หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการท่ีตรงกับความตองการ

ของลูกคาอยางตอเนื่อง 

                2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา

องคการ ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงาน เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จ

ในการดําเนินงานบริการขึ้นอยูกับกลยุทธ การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพ่ือใหลูกคาเกิด

ความรูสึกท่ีดีและประทับใจในบริการท่ีไดรับจนติดใจและกลับมาใชบริการเปนประจํา การศึกษา

ความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเรื่องสําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเรื่องนี้

จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของ

ธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น จึงกลาวไดวา ความ

พึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ 

               ในการศึกษาครั้งนี้ มุงศึกษาเฉพาะผูรับบริการเทานั้น ตามความหมาย “ความพึงพอใจ

เปนผลท่ีเกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณหลายๆอยางท่ีเกี่ยวของกับ

ผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การ

ประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการท่ีตรงกับความตองการของลูกคาอยาง

ตอเนื่อง 

                โดยทั่วไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญ 

ไดแก 

-  ความพึ่งพากันได หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษะท่ี

เช่ือถือได ถูกตอง สมํ่าเสมอ 

-  ความพรอมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ

อยางรวดเร็ว 

-  ความสามารถในการแขงขัน หมายถึง ทักษะความรูความสามารถที่

เปน เพ่ือใหบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
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-  การเขาถึงไดงาย หมายถึง ความสะดวกในการติดตอ สามารถเขาถึง

ไดงาย 

-  การมีมารยาทท่ีดี หมายถึง ความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพ ไม

ถือตัว  

-  การติดตอส่ือสารท่ีดี หมายถึง การตั้งใจฟงและเขาใจลูกคา ใชภาษา

และคําพูดท่ีลูกคาสามารถเขาใจไดงาย 

-  ความนาเช่ือถือ หมายถึง มีความนาเช่ือถือ ไววางใจได ซ่ือสัตย 

 

แนวคิดเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจ 

การวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาหรือผูใชบริการใดๆทําได 2 วิธี (สรชัย พิศาล

บุตร, 2550) คือ 

1. วัดจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคาหรือผูใชบริการ 

    การวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาหรือผูใชบริการจากการสอบถามความคิดเห็น

ของลูกคาหรือผูใชบริการนั้นโดยตรงทําไดโดย 

                  -  กําหนดมาตรวัดระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาหรือผูใชบริการมีตอ

คุณภาพของสินคาหรือบริการนั้นๆ 

- กําหนดเกณฑช้ีวัดระดับความพึงพอใจเฉล่ียท่ีลูกคาหรือผูใชบริการมี

ตอคุณภาพของสินคาหรือบริการนั้นๆ 

การวัดระดับความพึงพอใจจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคาหรือผูใชบริการ

นิยมใชมาตรการประเมินของลิเคิทสเกล สําหรับจํานวนระดับของมาตรการประเมิน วิธีกําหนด

มาตรการประเมิน และความสําคัญหรือน้ําหนักของบริการแตละดานซ่ึงนํามาใชวัดความพึงพอใจ

ของลูกคาหรือผูใชบริการท่ีใชกันท่ัวไปเปนดังนี ้

  -  จํานวนระดับของมาตรการประเมินจะใช 3 ระดับ 5 ระดับหรือ 7 

ระดับ ขึ้นอยูกับความละเอียดในการวัดและระดับการศึกษาของลูกคาหรือผูใชบริการเปนสําคัญ 

  -  วิธีกําหนดมาตรการการประเมินใหกําหนดดวยขอความหรือตัวเลขท่ี

ใชแสดงระดับความพึงพอใจซ่ึงขึ้นอยูกับความละเอียดในการวัดและระดับการศึกษาของลูกคาหรือ

ผูใชบริการเปนสําคัญ 

  -  ความสําคัญหรือน้ํ าหนักของสินคาหรือบริการแตละดานท่ี มี

ผลกระทบตอระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาหรือผูใชบริการไดรับ ขึ้นอยูกับความคิดเห็นของลูกคา

หรือผูใชบริการแตละราย 
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  -  การวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาหรือผูใชบริการแตละรายจะวัด

เฉพาะผูท่ีเคยใชสินคาหรือบริการนั้น  

2. วัดจากตัวช้ีวัดคุณภาพการใหบริการท่ีกําหนดขึ้น การวัดระดับความพึงพอใจของ

ลูกคาหรือผูใชบริการจากเกณฑช้ีวัดระดับคุณภาพสินคาหรือบริการท่ีกําหนดขึ้นนี้อาจใชเกณฑ

คุณภาพระดับตางๆท่ีกําหนดขึ้นโดย 

-  ผูใหบริการ 

-  ผูประเมินผลการใหบริการ 

-  มาตรฐานกลางหรือมาตรฐานสากลของการใหบริการนั้น (ถามี) 

 

แนวคิดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
ความหมายของการบริการ 
การบริการ หมายถึง  กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินค าท่ีไม มีตัวตน   

(Intangible Goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการโดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจ  ซ่ึงสามารถนํามาพิจารณาความหมายสําคัญได 

ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2547 : 18)   

1.  กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ (Delivery Activity) หมายถึง การ

ดําเนินการหรือการกระทํา (Performance) ใด ๆ ของธุรกิจใหบริการอันเปนผลใหผูรับบริการไดรับ

การตอบสนองตรงตามความตองการ 

2.  สินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible Goods) หมายถึง การบริการซ่ึงเกิดจาก

กิจกรรมของกระบวนการสงมอบไดแก  การใหคําปรึกษา   การใหบริการทางการเงิน เปนตน 

3.  ความตองการของผูรับบริการ (Customer Need and Want) หมายถึง 

ความจําเปนและความปรารถนาของผูรับบริการท่ีคาดหวังวาจะไดจากการบริการนั้น ๆ  

4. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Customer Satisfaction) หมายถึง การท่ี

ผูรับบริการไดรับบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการ 

 

ความหมายของคุณภาพบริการ 
คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึงการบริการท่ีดีเลิศ (Excellent 

Service) ตรงกับความตองการหรือ เกินความตองการของพนักงานผูรับบริการจนทําใหเกิดความ

พอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี (Customer Loyalty) (ชัยสมพล  ชาว

ประเสริฐ, 2547 :106 อางอิงจาก Johnston, 1995 : Lloyd-walker & Cheung, 1998)  คําวาบริการท่ีดี
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เลิศตรงกับความตองการหมายถึง ส่ิงท่ีผูรับบริการตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนอง 

สวนบริการท่ีเกินความตองการของผูรับบริการหมายถึง ส่ิงท่ีผูรับบริการตองการ หรือคาดหวังไว

ไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ีจนรูสึกวาการบริการนั้นเปนบริการท่ีประทับใจ คุมคาแกการ

ตัดสินใจ  

 

แนวคิดคุณภาพการบริการ 

การศึกษาของ Parasuraman  และคณะ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547 : 183-186 และ

Kotler and Keller, 2009 : 400-401) พบวา ผลลัพธท่ีเกิดขึ้นจากการท่ีผูรับบริการประเมินคุณภาพ

ของการบริการท่ีเขาไดรับเรียกวา “คุณภาพของการบริการท่ีรับรู” (Perceived Service Quality) ซ่ึง

จะเกิดขึ้นจากการที่ผูรับบริการทําการเปรียบเทียบ “บริการท่ีรับรู” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือ

ประสบการณท่ีเกิดขึ้นหลังจากท่ีเขาไดรับบริการแลวนั่นเอง  ในการประเมินคุณภาพการบริการใช

เกณฑ 5  องคประกอบ ดังตอไปนี ้

1. ความนาเช่ือถือ (Reliability) 

ความสามารถในการใหบริการในระดับหนึ่งท่ีตองการอยางถูกตอง(Accurate 

Performance) และไววางใจได (Dependable) 

                        2. การใหความม่ันใจ (Assurance) 

ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการบริการ (Competence) มีความสุภาพ

และเปนมิตรกับผูรับบริการ (Courtesy) มีความซ่ือสัตย และสามารถสรางความม่ันใจใหแก

ผูรับบริการได (Credibility) ความม่ันคงปลอดภัย (Security) 

3. รูปลักษณ (Tangibles) 

                        ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ประกอบดวยสภาพแวดลอม เครื่องมือและอุปกรณ

ตาง ๆ 

4. การดูแลเอาใจใส (Empathy) 

สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย  (Easy Access) 

   ความสามารถในการติดตอ ส่ือสาร (Good Communication) และเขาใจผูรับบริการ (Customer 

Understanding) 

5. การตอบสนอง (Responsiveness) 

            ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที (Promptness) และใหความชวยเหลือ เปนอยางดี 

(Helpfulness)  
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โดยไดกําหนดเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ประกอบดวย 22 รายการ กระจายมาจาก 5 องคประกอบ ของคุณภาพการบริการ คือ 

- ความนาเช่ือถือ (Reliability) ไดแก   

 1)  ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว   

 2)  ความสามารถในการแกปญหาของผูรับบริการได  

 3)  การใหบริการท่ีถูกตองในครั้งแรก 

 4)  การใหบริการทันเวลา  

 5)  การจดบันทึกขอผิดพลาดไวเปนขอมูลในการใหบริการ   

 6)  พนักงานมีความรูในงานท่ีใหบริการเปนอยางดี 

- การใหความม่ันใจ (Assurance) ไดแก   

1)  พนักงานสามารถสรางความเช่ือม่ันในการใหบริการ   

2)  การสรางความปลอดภัยและเช่ือม่ันในการรับบริการ  

3)  พนักงานใหบริการดวยความสุภาพและสมํ่าเสมอ 

- รูปลักษณ (Tangibles) ไดแก 

1)  ความทันสมัยของอุปกรณ  

2)  สภาพแวดลอมของสถานท่ี 

3)  การแตงกายของพนักงาน  

4)  เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับบริการ 

- การดูแลเอาใจใส (Empathy) ไดแก  

1)  การใหความสนใจและเอาใจใสผูรับบริการแตละคน    

2)  การใหขอมูลขาวสารตาง ๆ เกี่ยวกับบริการ 

3)  ความสนใจผูรับบริการอยางแทจริงของพนักงาน 

4) ความสามารถในการเขาใจความตองการของผูรับบริการอยางชัดเจน  

5)  เวลาในการเปดใหบริการใหความสะดวกแกผูรับบริการ 

- การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแก 

1)  มีระบบการใหบริการท่ีใหบริการไดรวดเร็ว    

2)  ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน  

ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาจะนําเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการบริการท้ัง 5 

องคประกอบดังกลาวขางตนมาประเมินความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของ

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
                 วิจิตร  จิตรวศินกุล  (2545)  ศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ 

ธนาคาร กสิกรไทย ถนนราชวงศ จังหวัดเชียงใหม ในปจจัยสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการ โดยใชกลุมตัวอยางลูกคาจํานวน  300   คน โดยวิเคราะหขอมูลสิติเชิงพรรณนา อัตรารอยละ 

และคาเฉล่ีย  พบวา จากการศึกษาในดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการกับ ธนาคารกสิกรไทย 

สาขาถนนราชวงศ จังหวัดเชียงใหม พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดสวนใหญจะมีระดับความพึงพอใจระดับปานกลางทุกปจจัย มีระดับความพึงพอใจมาก

เพียง 2-3 ปจจัยเทานั้น  และยังมีปจจัยท่ีมีระดับความพึงพอใจนอย ไดแก  ปจจัยดานราคา อัตรา

ดอกเบ้ียเงินฝาก และอัตราดอกเบี้ยเงินใหกูยืม และปจจัยดานกระบวนการ (ขั้นตอนการใหบริการ) 

คือ จํานวนพนักงานท่ีใหบริการ  แสดงใหเห็นวาอาจจะเกิดปญหาตอธุรกิจไดในอนาคต 
พรชัย  อนันบุญทริก  (2547) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชธนาคารพาณิชย

ของลูกคาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยเลือกตัวอยางจากการสุมตัวอยางตามประเภทของ

ประชากร จากกลุมประชากรท่ัวไป กลุมผูประกอบการ และกลุมขาราชการและพนักงาน

รัฐวิสาหกิจ ซ่ึงเปนผูใชธนาคารพาณิชยเอกชนไทย และธนาคารพาณิชยของรัฐบาล รวมตัวอยางท่ี

ใชในการศึกษาท้ังส้ิน 420 รายใชสถิติการวัดคาตามแบบมาตราสวนประเมินคาลิเคิทสเกล ผล

การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชธนาคารพาณิชยมากท่ีสุด พบวา ในกลุมประชาชนท่ัวไป

ผูใชธนาคารพาณิชยเอกชนไทย กลุมผูประกอบการผูใชธนาคารพาณิชยของรัฐบาล กลุมขาราชการ

และพนักงานรัฐวิสาหกิจผูใชธนาคารพาณิชยเอกชนไทย และธนาคารพาณิชยของรัฐบาล จะ

คํานึงถึงปจจัยดานความม่ันคงปลอดภัย มากท่ีสุด ในประเด็นท่ีธนาคารท่ีมีฐานะม่ันคงและมีความ

ปลอดภัยสูง สวนกลุมประชาชนท่ัวไปผูใชธนาคารพาณิชยของรัฐบาล จะคํานึงถึงปจจัยดาน

เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานมากท่ีสุด  ในประเด็นท่ีเจาหนาท่ีมีการแตงกายสุภาพ เรียบรอย  สําหรับกลุม

ผูประกอบการผูใชธนาคารพาณิชยเอกชนไทย จะคํานึงถึงปจจัยดานอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช 

มากท่ีสุด ในประเด็นความทันสมัยของอุปกรณเครื่องมือ เครื่องใชในการใหบริการ และระบบการ

บันทึกขอมูลตางๆท่ีทันสมัยและเช่ือถือได 

บัณฑิต  แสงพยัคฆ (2549) ศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ

การเลือกใชบริการท่ีปรึกษาทางธุรกิจของผูประกอบการในจังหวัดเชียงใหม โดยเก็บขอมูล จํานวน 

120 ราย ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิง

พรรณนา ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีใหความสําคัญในระดับท่ีมากท่ีสุดคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ดานบุคลากร และดานกระบวนการ นอกจากนี้พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑท่ี ผูประกอบการให

ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก คือ การวินิจฉัยปญหาและแกไขไดตรงประเด็น ปจจัยดาน
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ราคา คือ การคิดคาธรรมเนียมบริการท่ีเหมาะสม ปจจัยดานการจัดจําหนาย คือ ท่ีตั้งของสํานักงาน

สะดวกในการติดตอ ปจจัยดานการสงเสริมตลาด คือ คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ ปจจัยดาน

บุคลากร คือ พนักงานมีความรูความชํานาญ ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ คือ มีส่ิงอํานวยความสะดวก ปจจัยดานกระบวนการ คือ มีขั้นตอนในการทํางานท่ีเขาใจ

งายไมยุงยากซับซอน 

อภิวรรณ  ลาภวรารักษ  (2549) ไดศึกษาเรือ่งความพึงพอใจของผูใชบริการ K-mAlert  

ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร ตามทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด

บริการ  จํานวน  300  ราย  โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล และทําการวิเคราะห

ขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา   ผลการศึกษา พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัย

สวนประสมการตลาดบริการในระดับมากท่ีสุด  ไดแกปจจัยดานราคา   สวนปจจัยดานชองทาง

ทางการใหบริการ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ  

ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  มีระดับความพึงพอใจใน

ระดับมาก  ตามลําดับ  สําหรับปจจัยยอยลําดับแรกของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ปจจัย

ดานราคา  ไดแก  ไมเสียคาใชจายในการสมัครใชบริการ ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ไดแก 

เวลาการใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ไดแก  เพ่ิมความม่ันใจในการใชจายผาน

บัตรเครดิต / บัตรเดบิตและการโอนเงิน  ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ  

ไดแก  มีการสงขอความทันทีเม่ือมีการใชบริการ  ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ  ไดแก  

ความรวดเร็วในการแจงขอความ SMS และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ไดแก  มีการโฆษณา

ประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ  

สุทธินันท  นุชอนงค  (2550)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเช่ือ

ของทีมลูกคาผูประกอบการส่ีแยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม  

ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูใน

ระดับมาก  เรียงลําดับคือ  ปจจัยดานบริการ  ปจจัยดานกระบวนการ  ปจจัยดานสงเสริมการตลาด  

ปจจัยดานพนักงาน  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ปจจัยดานชองทางการ

จัดจําหนาย / สถานท่ี  และปจจัยดานราคา / คาธรรมเนียม  สําหรับแตปจจัย พบวา ปจจัยดานบริการ  

พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก คือ กูเบิกเงินเกินบัญชี (โอ.

ดี.) และหนังสือค้ําประกัน  ปจจัยดานราคา / คาธรรมเนียม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก  คือ  คาธรรมเนียม การออกหนังสือค้ําประกัน ปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย / สถานที่ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับ

แรก คือ ธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการท่ัวประเทศ  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา
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ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก คือ การจัดสัมมนาประชาสัมพันธ

แนะนําบริการใหม  ๆ และใหความรูกับลูกคาธนาคาร ปจจัยดานพนักงาน  พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก คือ พนักงานสินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดี

และเปนกันเอง  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถามมี

ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก  คือ ธนาคารมีช่ือเสียง และมีภาพพจนท่ีดี มีความม่ันคง 

เปดดําเนินการมา 61 ป  ปจจัยดานกระบวนการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมี

คาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก คือ  ขั้นตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็วทราบผลภายใน 3 วัน 

อรอนงค ไชยบุญเรือง (2552) ศึกษาเรื่อง การวางแผนการเงินสวนบุคคลของพนักงาน 

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาในอําเภอเมือง เชียงใหม  โดยเก็บขอมูลจากพนักงานของ

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาในอําเภอเมืองเชียงใหม จํานวน 210 คน รวม 19 สาขา การ

วิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก  ความถ่ี  รอยละ  และคาเฉล่ีย ผลการศึกษารูปแบบการ

วางแผนการเงินสวนบุคคลของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาในเมืองเชียงใหม  

พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีการวางแผนในดานของหนี้สินมากท่ีสุด รองลงมา ไดแก การวางแผน

การซ้ือหรือครอบครองสินทรัพย การวางแผนทางภาษี การวางแผนการออมและการลงทุน  ไมมี

การวางแผนใด ๆ การวางแผนการเกษียณ  และการวางแผนผลประโยชนของพนักงาน ตามลําดับ  

เม่ือศึกษารูปแบบการวางแผนการเงินสวนบุคคลในแตละรูปแบบ จะเห็นวา การวางแผนการซ้ือ

ครอบครองสินทรัพย  สวนใหญผูตอบแบบสอบถามวางแผนการซ้ือหรือครอบครองสินทรัพย

ทางดานสินทรัพยสภาพคลอง  (เงินสด เงินฝาก เงินลงทุนในตลาด) การวางแผนในดานของหนี้สิน  

สวนใหญมีหนี้สินท่ีเกิดจากสินเช่ืออเนกประสงค  การวางแผนการออมและการลงทุน สวนใหญมี

การวางแผนการออมหรือการลงทุนคือเงินฝากออมทรัพย การวางแผนผลประโยชนของพนักงาน  

สวนใหญไดรับสวัสดิการจากธนาคาร กรุงไทย จํากัด (มหาชน)  คือเงินโบนัส การวางแผนทางภาษี  

สวนใหญมีรายการท่ีใชลดหยอนภาษีจากการประกันชีวิต  การวางแผนการเกษียณ สวนใหญจะนํา

เงินออมท่ีไดมาจากกองทุนสํารองเล้ียงชีพมาใชหลังเกษียณ และเหตุผลท่ีไมมีการวางแผนการเงิน

สวนบุคคล เนื่องจากไมมีเวลาในการวางแผน 

 

 

 


