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การศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม 

 

แนวคิดและทฤษฎี 
แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา 

Maynard W. Shelly (1975) (อางในยงยุทธ พลอยทับทิม: 2550) ไดศึกษา

แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือ 

ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเกิดขึ้นแลวจะทํา

ใหเกิดความสุข ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอ

บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืนๆอาจกลาวไดวา ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกและ

ความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสามนี้ 

เรียกวาระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึกใน

ทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ จะเห็นไดวาแนวคิดตอความพึงพอใจมีความคลายคลึงกัน ซ่ึงพอ

สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดขึ้น

เม่ือไดรับในส่ิงท่ีบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่งและจะลดลงเม่ือจุดมุงหมายนั้นไดรับการ

ตอบสนอง 
ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ: 2541) คํา

วา “ความพึงพอใจ” ตรงกับคําภาษาอังกฤษวา Satisfaction ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัวๆไปวา “ระดับ

ความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง” 

             ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกไดเปน 2 ความหมาย ใน

ความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) และ

ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใหบริการดังนี ้

             1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบ

นิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการเปน 2 นัย คือ 
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               ความหมายท่ียึดสถานการณซ้ือเปนหลัก ใหความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผลท่ี

เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินส่ิงท่ีไดรับภายหลังสถานการณซ้ือสถานการณหนึ่ง” มักพบในงานวิจัย

การตลาดท่ีเนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร 

                ความหมายท่ียึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา 

“ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ

อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ”

หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการท่ีตรงกับความตองการ

ของลูกคาอยางตอเนื่อง 

                2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา

องคการ ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงาน เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จ

ในการดําเนินงานบริการขึ้นอยูกับกลยุทธ การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพ่ือใหลูกคาเกิด

ความรูสึกท่ีดีและประทับใจในบริการท่ีไดรับจนติดใจและกลับมาใชบริการเปนประจํา การศึกษา

ความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเรื่องสําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเรื่องนี้

จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของ

ธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น จึงกลาวไดวา ความ

พึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ 

               ในการศึกษาครั้งนี้ มุงศึกษาเฉพาะผูรับบริการเทานั้น ตามความหมาย “ความพึงพอใจ

เปนผลท่ีเกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณหลายๆอยางท่ีเกี่ยวของกับ

ผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การ

ประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการท่ีตรงกับความตองการของลูกคาอยาง

ตอเนื่อง 

                โดยทั่วไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญ 

ไดแก 

-  ความพึ่งพากันได หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษะท่ี

เช่ือถือได ถูกตอง สมํ่าเสมอ 

-  ความพรอมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ

อยางรวดเร็ว 

-  ความสามารถในการแขงขัน หมายถึง ทักษะความรูความสามารถที่

เปน เพ่ือใหบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
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-  การเขาถึงไดงาย หมายถึง ความสะดวกในการติดตอ สามารถเขาถึง

ไดงาย 

-  การมีมารยาทท่ีดี หมายถึง ความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพ ไม

ถือตัว  

-  การติดตอส่ือสารท่ีดี หมายถึง การตั้งใจฟงและเขาใจลูกคา ใชภาษา

และคําพูดท่ีลูกคาสามารถเขาใจไดงาย 

-  ความนาเช่ือถือ หมายถึง มีความนาเช่ือถือ ไววางใจได ซ่ือสัตย 

 

แนวคิดเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจ 

การวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาหรือผูใชบริการใดๆทําได 2 วิธี (สรชัย พิศาล

บุตร, 2550) คือ 

1. วัดจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคาหรือผูใชบริการ 

    การวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาหรือผูใชบริการจากการสอบถามความคิดเห็น

ของลูกคาหรือผูใชบริการนั้นโดยตรงทําไดโดย 

                  -  กําหนดมาตรวัดระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาหรือผูใชบริการมีตอ

คุณภาพของสินคาหรือบริการนั้นๆ 

- กําหนดเกณฑช้ีวัดระดับความพึงพอใจเฉล่ียท่ีลูกคาหรือผูใชบริการมี

ตอคุณภาพของสินคาหรือบริการนั้นๆ 

การวัดระดับความพึงพอใจจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคาหรือผูใชบริการ

นิยมใชมาตรการประเมินของลิเคิทสเกล สําหรับจํานวนระดับของมาตรการประเมิน วิธีกําหนด

มาตรการประเมิน และความสําคัญหรือน้ําหนักของบริการแตละดานซ่ึงนํามาใชวัดความพึงพอใจ

ของลูกคาหรือผูใชบริการท่ีใชกันท่ัวไปเปนดังนี ้

  -  จํานวนระดับของมาตรการประเมินจะใช 3 ระดับ 5 ระดับหรือ 7 

ระดับ ขึ้นอยูกับความละเอียดในการวัดและระดับการศึกษาของลูกคาหรือผูใชบริการเปนสําคัญ 

  -  วิธีกําหนดมาตรการการประเมินใหกําหนดดวยขอความหรือตัวเลขท่ี

ใชแสดงระดับความพึงพอใจซ่ึงขึ้นอยูกับความละเอียดในการวัดและระดับการศึกษาของลูกคาหรือ

ผูใชบริการเปนสําคัญ 

  -  ความสําคัญหรือน้ํ าหนักของสินคาหรือบริการแตละดานท่ี มี

ผลกระทบตอระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาหรือผูใชบริการไดรับ ขึ้นอยูกับความคิดเห็นของลูกคา

หรือผูใชบริการแตละราย 
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  -  การวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาหรือผูใชบริการแตละรายจะวัด

เฉพาะผูท่ีเคยใชสินคาหรือบริการนั้น  

2. วัดจากตัวช้ีวัดคุณภาพการใหบริการท่ีกําหนดขึ้น การวัดระดับความพึงพอใจของ

ลูกคาหรือผูใชบริการจากเกณฑช้ีวัดระดับคุณภาพสินคาหรือบริการท่ีกําหนดขึ้นนี้อาจใชเกณฑ

คุณภาพระดับตางๆท่ีกําหนดขึ้นโดย 

-  ผูใหบริการ 

-  ผูประเมินผลการใหบริการ 

-  มาตรฐานกลางหรือมาตรฐานสากลของการใหบริการนั้น (ถามี) 

 

แนวคิดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
ความหมายของการบริการ 
การบริการ หมายถึง  กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินค าท่ีไม มีตัวตน   

(Intangible Goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการโดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจ  ซ่ึงสามารถนํามาพิจารณาความหมายสําคัญได 

ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2547 : 18)   

1.  กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ (Delivery Activity) หมายถึง การ

ดําเนินการหรือการกระทํา (Performance) ใด ๆ ของธุรกิจใหบริการอันเปนผลใหผูรับบริการไดรับ

การตอบสนองตรงตามความตองการ 

2.  สินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible Goods) หมายถึง การบริการซ่ึงเกิดจาก

กิจกรรมของกระบวนการสงมอบไดแก  การใหคําปรึกษา   การใหบริการทางการเงิน เปนตน 

3.  ความตองการของผูรับบริการ (Customer Need and Want) หมายถึง 

ความจําเปนและความปรารถนาของผูรับบริการท่ีคาดหวังวาจะไดจากการบริการนั้น ๆ  

4. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Customer Satisfaction) หมายถึง การท่ี

ผูรับบริการไดรับบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการ 

 

ความหมายของคุณภาพบริการ 
คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึงการบริการท่ีดีเลิศ (Excellent 

Service) ตรงกับความตองการหรือ เกินความตองการของพนักงานผูรับบริการจนทําใหเกิดความ

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

ประเสริฐ, 2547 :106 อางอิงจาก Johnston, 1995 : Lloyd-walker & Cheung, 1998)  คําวาบริการท่ีดี
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เลิศตรงกับความตองการหมายถึง ส่ิงท่ีผูรับบริการตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนอง 

สวนบริการท่ีเกินความตองการของผูรับบริการหมายถึง ส่ิงท่ีผูรับบริการตองการ หรือคาดหวังไว

ไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ีจนรูสึกวาการบริการนั้นเปนบริการท่ีประทับใจ คุมคาแกการ

ตัดสินใจ  

 

แนวคิดคุณภาพการบริการ 

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

Kotler and Keller, 2009 : 400-401) พบวา ผลลัพธท่ีเกิดขึ้นจากการท่ีผูรับบริการประเมินคุณภาพ

ของการบริการท่ีเขาไดรับเรียกวา “คุณภาพของการบริการท่ีรับรู” (Perceived Service Quality) ซ่ึง

จะเกิดขึ้นจากการที่ผูรับบริการทําการเปรียบเทียบ “บริการท่ีรับรู” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือ

ประสบการณท่ีเกิดขึ้นหลังจากท่ีเขาไดรับบริการแลวนั่นเอง  ในการประเมินคุณภาพการบริการใช

เกณฑ 5  องคประกอบ ดังตอไปนี ้

1. ความนาเช่ือถือ (Reliability) 

ความสามารถในการใหบริการในระดับหนึ่งท่ีตองการอยางถูกตอง(Accurate 

Performance) และไววางใจได (Dependable) 

                        2. การใหความม่ันใจ (Assurance) 

ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการบริการ (Competence) มีความสุภาพ

และเปนมิตรกับผูรับบริการ (Courtesy) มีความซ่ือสัตย และสามารถสรางความม่ันใจใหแก

ผูรับบริการได (Credibility) ความม่ันคงปลอดภัย (Security) 

3. รูปลักษณ (Tangibles) 

                        ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ประกอบดวยสภาพแวดลอม เครื่องมือและอุปกรณ

ตาง ๆ 

4. การดูแลเอาใจใส (Empathy) 

สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย  (Easy Access) 

   ความสามารถในการติดตอ ส่ือสาร (Good Communication) และเขาใจผูรับบริการ (Customer 

Understanding) 

5. การตอบสนอง (Responsiveness) 

            ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที (Promptness) และใหความชวยเหลือ เปนอยางดี 

(Helpfulness)  
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โดยไดกําหนดเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ประกอบดวย 22 รายการ กระจายมาจาก 5 องคประกอบ ของคุณภาพการบริการ คือ 

- ความนาเช่ือถือ (Reliability) ไดแก   

 1)  ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว   

 2)  ความสามารถในการแกปญหาของผูรับบริการได  

 3)  การใหบริการท่ีถูกตองในครั้งแรก 

 4)  การใหบริการทันเวลา  

 5)  การจดบันทึกขอผิดพลาดไวเปนขอมูลในการใหบริการ   

 6)  พนักงานมีความรูในงานท่ีใหบริการเปนอยางดี 

- การใหความม่ันใจ (Assurance) ไดแก   

1)  พนักงานสามารถสรางความเช่ือม่ันในการใหบริการ   

2)  การสรางความปลอดภัยและเช่ือม่ันในการรับบริการ  

3)  พนักงานใหบริการดวยความสุภาพและสมํ่าเสมอ 

- รูปลักษณ (Tangibles) ไดแก 

1)  ความทันสมัยของอุปกรณ  

2)  สภาพแวดลอมของสถานท่ี 

3)  การแตงกายของพนักงาน  

4)  เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับบริการ 

- การดูแลเอาใจใส (Empathy) ไดแก  

1)  การใหความสนใจและเอาใจใสผูรับบริการแตละคน    

2)  การใหขอมูลขาวสารตาง ๆ เกี่ยวกับบริการ 

3)  ความสนใจผูรับบริการอยางแทจริงของพนักงาน 

4) ความสามารถในการเขาใจความตองการของผูรับบริการอยางชัดเจน  

5)  เวลาในการเปดใหบริการใหความสะดวกแกผูรับบริการ 

- การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแก 

1)  มีระบบการใหบริการท่ีใหบริการไดรวดเร็ว    

2)  ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน  

ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาจะนําเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการบริการท้ัง 5 

องคประกอบดังกลาวขางตนมาประเมินความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของ

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
                 วิจิตร  จิตรวศินกุล  (2545)  ศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ 

ธนาคาร กสิกรไทย ถนนราชวงศ จังหวัดเชียงใหม ในปจจัยสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการ โดยใชกลุมตัวอยางลูกคาจํานวน  300   คน โดยวิเคราะหขอมูลสิติเชิงพรรณนา อัตรารอยละ 

และคาเฉล่ีย  พบวา จากการศึกษาในดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการกับ ธนาคารกสิกรไทย 

สาขาถนนราชวงศ จังหวัดเชียงใหม พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดสวนใหญจะมีระดับความพึงพอใจระดับปานกลางทุกปจจัย มีระดับความพึงพอใจมาก

เพียง 2-3 ปจจัยเทานั้น  และยังมีปจจัยท่ีมีระดับความพึงพอใจนอย ไดแก  ปจจัยดานราคา อัตรา

ดอกเบ้ียเงินฝาก และอัตราดอกเบี้ยเงินใหกูยืม และปจจัยดานกระบวนการ (ขั้นตอนการใหบริการ) 

คือ จํานวนพนักงานท่ีใหบริการ  แสดงใหเห็นวาอาจจะเกิดปญหาตอธุรกิจไดในอนาคต 
พรชัย  อนันบุญทริก  (2547) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชธนาคารพาณิชย

ของลูกคาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยเลือกตัวอยางจากการสุมตัวอยางตามประเภทของ

ประชากร จากกลุมประชากรท่ัวไป กลุมผูประกอบการ และกลุมขาราชการและพนักงาน

รัฐวิสาหกิจ ซ่ึงเปนผูใชธนาคารพาณิชยเอกชนไทย และธนาคารพาณิชยของรัฐบาล รวมตัวอยางท่ี

ใชในการศึกษาท้ังส้ิน 420 รายใชสถิติการวัดคาตามแบบมาตราสวนประเมินคาลิเคิทสเกล ผล

การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชธนาคารพาณิชยมากท่ีสุด พบวา ในกลุมประชาชนท่ัวไป

ผูใชธนาคารพาณิชยเอกชนไทย กลุมผูประกอบการผูใชธนาคารพาณิชยของรัฐบาล กลุมขาราชการ

และพนักงานรัฐวิสาหกิจผูใชธนาคารพาณิชยเอกชนไทย และธนาคารพาณิชยของรัฐบาล จะ

คํานึงถึงปจจัยดานความม่ันคงปลอดภัย มากท่ีสุด ในประเด็นท่ีธนาคารท่ีมีฐานะม่ันคงและมีความ

ปลอดภัยสูง สวนกลุมประชาชนท่ัวไปผูใชธนาคารพาณิชยของรัฐบาล จะคํานึงถึงปจจัยดาน

เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานมากท่ีสุด  ในประเด็นท่ีเจาหนาท่ีมีการแตงกายสุภาพ เรียบรอย  สําหรับกลุม

ผูประกอบการผูใชธนาคารพาณิชยเอกชนไทย จะคํานึงถึงปจจัยดานอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช 

มากท่ีสุด ในประเด็นความทันสมัยของอุปกรณเครื่องมือ เครื่องใชในการใหบริการ และระบบการ

บันทึกขอมูลตางๆท่ีทันสมัยและเช่ือถือได 

บัณฑิต  แสงพยัคฆ (2549) ศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ

การเลือกใชบริการท่ีปรึกษาทางธุรกิจของผูประกอบการในจังหวัดเชียงใหม โดยเก็บขอมูล จํานวน 

120 ราย ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิง

พรรณนา ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีใหความสําคัญในระดับท่ีมากท่ีสุดคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ดานบุคลากร และดานกระบวนการ นอกจากนี้พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑท่ี ผูประกอบการให

ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก คือ การวินิจฉัยปญหาและแกไขไดตรงประเด็น ปจจัยดาน
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ราคา คือ การคิดคาธรรมเนียมบริการท่ีเหมาะสม ปจจัยดานการจัดจําหนาย คือ ท่ีตั้งของสํานักงาน

สะดวกในการติดตอ ปจจัยดานการสงเสริมตลาด คือ คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ ปจจัยดาน

บุคลากร คือ พนักงานมีความรูความชํานาญ ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ คือ มีส่ิงอํานวยความสะดวก ปจจัยดานกระบวนการ คือ มีขั้นตอนในการทํางานท่ีเขาใจ

งายไมยุงยากซับซอน 

อภิวรรณ  ลาภวรารักษ  (2549) ไดศึกษาเรือ่งความพึงพอใจของผูใชบริการ K-mAlert  

ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร ตามทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด

บริการ  จํานวน  300  ราย  โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล และทําการวิเคราะห

ขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา   ผลการศึกษา พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัย

สวนประสมการตลาดบริการในระดับมากท่ีสุด  ไดแกปจจัยดานราคา   สวนปจจัยดานชองทาง

ทางการใหบริการ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ  

ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  มีระดับความพึงพอใจใน

ระดับมาก  ตามลําดับ  สําหรับปจจัยยอยลําดับแรกของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ปจจัย

ดานราคา  ไดแก  ไมเสียคาใชจายในการสมัครใชบริการ ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ไดแก 

เวลาการใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ไดแก  เพ่ิมความม่ันใจในการใชจายผาน

บัตรเครดิต / บัตรเดบิตและการโอนเงิน  ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ  

ไดแก  มีการสงขอความทันทีเม่ือมีการใชบริการ  ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ  ไดแก  

ความรวดเร็วในการแจงขอความ SMS และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ไดแก  มีการโฆษณา

ประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ  

สุทธินันท  นุชอนงค  (2550)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการดานสินเช่ือ

ของทีมลูกคาผูประกอบการส่ีแยกสนามบิน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม  

ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูใน

ระดับมาก  เรียงลําดับคือ  ปจจัยดานบริการ  ปจจัยดานกระบวนการ  ปจจัยดานสงเสริมการตลาด  

ปจจัยดานพนักงาน  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ปจจัยดานชองทางการ

จัดจําหนาย / สถานท่ี  และปจจัยดานราคา / คาธรรมเนียม  สําหรับแตปจจัย พบวา ปจจัยดานบริการ  

พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก คือ กูเบิกเงินเกินบัญชี (โอ.

ดี.) และหนังสือค้ําประกัน  ปจจัยดานราคา / คาธรรมเนียม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก  คือ  คาธรรมเนียม การออกหนังสือค้ําประกัน ปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย / สถานที่ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับ

แรก คือ ธนาคารมีเครือขายสาขาใหบริการท่ัวประเทศ  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา
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ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก คือ การจัดสัมมนาประชาสัมพันธ

แนะนําบริการใหม  ๆ และใหความรูกับลูกคาธนาคาร ปจจัยดานพนักงาน  พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก คือ พนักงานสินเช่ือมีมนุษยสัมพันธดี

และเปนกันเอง  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถามมี

ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก  คือ ธนาคารมีช่ือเสียง และมีภาพพจนท่ีดี มีความม่ันคง 

เปดดําเนินการมา 61 ป  ปจจัยดานกระบวนการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมี

คาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรก คือ  ขั้นตอนการอนุมัติสินเช่ือรวดเร็วทราบผลภายใน 3 วัน 

อรอนงค ไชยบุญเรือง (2552) ศึกษาเรื่อง การวางแผนการเงินสวนบุคคลของพนักงาน 

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาในอําเภอเมือง เชียงใหม  โดยเก็บขอมูลจากพนักงานของ

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

วิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก  ความถ่ี  รอยละ  และคาเฉล่ีย ผลการศึกษารูปแบบการ

วางแผนการเงินสวนบุคคลของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาในเมืองเชียงใหม  

พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีการวางแผนในดานของหนี้สินมากท่ีสุด รองลงมา ไดแก การวางแผน

การซ้ือหรือครอบครองสินทรัพย การวางแผนทางภาษี การวางแผนการออมและการลงทุน  ไมมี

การวางแผนใด ๆ การวางแผนการเกษียณ  และการวางแผนผลประโยชนของพนักงาน ตามลําดับ  

เม่ือศึกษารูปแบบการวางแผนการเงินสวนบุคคลในแตละรูปแบบ จะเห็นวา การวางแผนการซ้ือ

ครอบครองสินทรัพย  สวนใหญผูตอบแบบสอบถามวางแผนการซ้ือหรือครอบครองสินทรัพย

ทางดานสินทรัพยสภาพคลอง  (เงินสด เงินฝาก เงินลงทุนในตลาด) การวางแผนในดานของหนี้สิน  

สวนใหญมีหนี้สินท่ีเกิดจากสินเช่ืออเนกประสงค  การวางแผนการออมและการลงทุน สวนใหญมี

การวางแผนการออมหรือการลงทุนคือเงินฝากออมทรัพย การวางแผนผลประโยชนของพนักงาน  

สวนใหญไดรับสวัสดิการจากธนาคาร กรุงไทย จํากัด (มหาชน)  คือเงินโบนัส การวางแผนทางภาษี  

สวนใหญมีรายการท่ีใชลดหยอนภาษีจากการประกันชีวิต  การวางแผนการเกษียณ สวนใหญจะนํา

เงินออมท่ีไดมาจากกองทุนสํารองเล้ียงชีพมาใชหลังเกษียณ และเหตุผลท่ีไมมีการวางแผนการเงิน

สวนบุคคล เนื่องจากไมมีเวลาในการวางแผน 

 

 

 


