
 

บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 

4.1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ 

ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องธนาคารกสิกร

ไทย สาขามูลเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 300 คน (ตารางท่ี 4.1) พบวา่  

เพศ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.67 และร้อยละ 42.33 เป็นเพศชาย 

อายุ ช่วงอายุท่ีผูใ้ชบ้ริการมีจ านวนมากท่ีสุด คือ อายุ 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 47.67 

รองลงมาคืออายตุ  ่ากวา่ 30 ปี (ร้อยละ 38.67) และช่วงอาย ุ41-50 ปี (ร้อยละ 10.33) ตามล าดบั  

สถานภาพ ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 56.33 รองลงมาคือ มีสถานภาพสมรส 

(ร้อยละ32.00) มีสถานภาพเป็นหมา้ย (ร้อยละ 7.67) และ สถานภาพหยา่ / แยกกนัอยู ่(ร้อยละ 4.00) 

ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 70 รองลงมาคือ

ระดบัปริญญาโท (ร้อยละ 16) ระดบัอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 3.67 และระดบัมธัยมศึกษา/

ปวช.คิดเป็นร้อยละ 3.33 ตามล าดบั 

อาชีพ ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทั/ห้างร้านเอกชน คิดเป็นร้อยละ 85.33 รองลงมาคือ

ประกอบธุรกิจส่วนตวั (ร้อยละ 7.67) อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ (ร้อยละ3.67) และ

อาชีพรับจา้งทัว่ไป (ร้อยละ 3.33) ตามล าดบั 

รายได้ต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 25.67 

รองลงมาคือรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท (ร้อยละ 25) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 - 

50,000 บาทบาท (ร้อยละ 17.33) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 - 40,000 บาท บาท (ร้อยละ 16.67) 

และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตั้งแต่ 50,000 บาทข้ึน คิดเป็นร้อยละ 12.67 ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ี

มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่าวา่ 10,001 บาท มีเพียงร้อยละ 2.67 
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ตารางที ่4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์

รายการ จ านวน ร้อยละ 

เพศ   

ชาย 127 42.33 

หญิง 173 57.67 

รวม 300 100.00 

อายุ   

ต ่ากวา่ 30 ปี 116 38.67 

30-40 ปี 143 47.67 

41-50 ปี 31 10.33 

51 ปี ข้ึนไป 10 3.33 

รวม 300 100.00 

สถานภาพ   

โสด 169 56.33 

หมา้ย 23 7.67 

สมรส 96 32.00 

หยา่ร้าง 12 4.00 

รวม 300 100.00 

การศึกษา   

มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 10 3.33 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  11 3.67 

ปริญญาตรี 231 77.00 

ปริญญาโท 48 16.00 

รวม 300 100.00 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 

รายการ จ านวน ร้อยละ 

อาชีพ   

ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 11 3.67 

พนกังานบริษทั / หา้งร้านเอกชน 256 85.33 

รับจา้งทัว่ไป 10 3.33 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 23 7.67 

รวม 300 100.00 

รายได้ของครอบครัวต่อเดือน   

นอ้ยกวา่ 10,001 บาท 8 2.67 

10,001 - 20,000 บาท 77 25.67 

20,001 - 30,000 บาท 75 25.00 

30,001 - 40,000 บาท 50 16.67 

40,001 - 50,000 บาท 52 17.33 

50,001 - 60,000 บาท 15 5.00 

60,001 - 70,000 บาท 2 0.67 

70,001 - 80,000 บาท 2 0.67 

80,001 - 90,000 บาท 5 1.67 

90,001 - 100,000 บาท 8 2.67 
มากกวา่ 100,000 บาท 6 2.00 

รวม 300 100.00 
ท่ีมา: จากการส ารวจ 

 
4.2 ข้อมูลด้านพฤติกรรมในการเลอืกใช้บริการ 

ผลการศึกษาข้อมูลด้านพฤติกรรมในการเลือกใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของกลุ่ม

ตวัอยา่งจ านวน 300 ราย ประกอบดว้ย การเคยใช้/ไม่เคยใชบ้ริการ สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ ขอ้มูล

บริษทัสินเช่ือรถยนต์ท่ีเคยใช้บริการ ยี่ห้อรถยนต์ท่ีซ้ือ ส่ือโฆษณาท่ีเก่ียวกบัการบริการและมี

อิทธิพลในการตดัสินใจเลือกบริษทัสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์เหตุผลท่ีตดัสินใจใชบ้ริการ วงเงินสินเช่ือ
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ท่ีไดรั้บอนุมติั ระยะเวลางวดการช าระเงินท่ีตอ้งการ ความพึงพอใจในการบริการ โดยมีรายละเอียด

ต่างๆ ดงัน้ี 

1) การเคยใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 

95.0 และไม่เคยใชบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 5.0 ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 4.2 

 
ตารางที ่4.2 ขอ้มูลการเคยใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องกลุ่มตวัอยา่ง 

เคยใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ จ านวน ร้อยละ 

เคย 285 95.00 

ไม่เคย 15 5.00 

รวม 300 100.00 
ท่ีมา: จากการส ารวจ 

 
2) บริษัทสินเช่ือรถยนต์ที่เคยใช้บริการ 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการจากบมจ. ธนาคารกสิกรมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 74.74 

รองลงมา คือ บมจ.ธนาคารธนชาต (ร้อยละ 12.8) บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย ์(ร้อยละ 10.88) บมจ.

ธนาคารเกียรตินาคิน (ร้อยละ 5.96) และ บมจ.โตโยตา้ลิสซ่ิง บมจ.ฮอนดา้ลิสซ่ิง และบมจ.ฟอร์ด

ลิสซ่ิง  มีสัดส่วนเท่ากนั คือ ร้อยละ 3.86  บมจ.อยธุยาแคปปิตอล ออโตลิ้ส (ร้อยละ 2.81) บมจ.อีซูซุ

ลิสซ่ิง (ร้อยละ1.40) บมจ.ธนาคารทิสโก ้ และบมจ.จีอีแคปปิตอล ออโตลี้ส มีสัดส่วนเท่ากนั คือ 

ร้อยละ 0.35 ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 4.3 

 
ตารางที ่4.3 บริษทัสินเช่ือรถยนตท่ี์กลุ่มตวัอยา่งเคยใชบ้ริการ 

บริษทัสินเช่ือรถยนตท่ี์เคยใชบ้ริการ จ านวน ร้อยละ 

บมจ.ธนาคารกสิกรไทย 213 74.74 

บมจ.ธนาคารธนชาต 66 23.16 

บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย ์ 31 10.88 

บมจ.ธนาคารเกียรตินาคิน 17 5.96 

บมจ.โตโยตา้ลิสซ่ิง 11 3.86 
 



 
40 

 

ตารางที ่4.3 (ต่อ) 
บริษทัสินเช่ือรถยนตท่ี์เคยใชบ้ริการ จ านวน ร้อยละ 

บมจ.ฮอนดา้ลิสซ่ิง 11 3.86 

บมจ.ฟอร์ดลิสซ่ิง 11 3.86 

บมจ.อยธุยาแคปปิตอล ออโตลี้ส 8 2.81 

บมจ.อีซูซุลิสซ่ิง 4 1.40 

บมจ.ธนาคารทิสโก ้ 1 0.35 

บมจ.จีอีแคปปิตอล ออโตลี้ส 1 0.35 
ท่ีมา: จากการส ารวจ 

หมายเหตุ: ขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยใชบ้ริการสินเช่ือจากตารางท่ี 4.2 จ  านวน 285 คน (และตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 
3) ยีห้่อรถยนต์ทีซ้ื่อและน ามาใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือ 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นรถยี่ห้อโตโยตา้ คิดเป็นร้อยละ 62.11 รองลงมาคือ ฮอนดา้ (ร้อย

ละ 26.32)  มิตซูบิชิ (ร้อยละ 9.47) อีซูซุ (ร้อยละ 7.37) มาสดา (ร้อยละ 4.56) นิสสัน (ร้อยละ 3.86 )

และเบนซ์ (ร้อยละ 1.82) ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.4) 

 
ตารางที ่4.4 ขอ้มูลยีห่อ้รถท่ีซ้ือและน ามาใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือกบัธนาคารของกลุ่มตวัอยา่ง 

ยีห่อ้รถยนตท่ี์ซ้ือและน ามาใชบ้ริการ
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์

จ านวน ร้อยละ 

โตโยตา้ 177.00 62.11% 

ฮอนดา้ 75.00 26.32% 

มิตซูบิชิ 27.00 9.47% 

อีซูซุ 21.00 7.37% 

มาสดา 13.00 4.56% 

นิสสัน 11.00 3.86% 

เบนซ์ 6.00 2.11% 
ท่ีมา: จากการส ารวจ 

หมายเหตุ: ขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยใชบ้ริการสินเช่ือจากตารางท่ี 4.2 จ  านวน 285 คน (และตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
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4) พฤติกรรมการหาข้อมูลจากส่ือโฆษณา 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการหาขอ้มูลบา้งก่อนใชบ้ริการเช่าซ้ือรถยนต ์ คิดเป็นร้อยละ 51.33 
รองลงมาคือมีการหาขอ้มูลโดยละเอียดคิดเป็นร้อยละ 36.67 และไม่มีการหาขอ้มูลเลย คิดเป็นร้อย
ละ 12.0 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.5) 

 

ตารางที ่4.5 การหาขอ้มูลจากส่ือโฆษณาต่าง ๆ ของกลุ่มตวัอยา่งก่อนใชบ้ริการ 

การหาขอ้มูลจากส่ือโฆษณา จ านวน ร้อยละ 

มีการหาขอ้มูลโดยละเอียด 110 36.67 

มีการหาขอ้มูลบา้ง 154 51.33 

ไม่มีการหาขอ้มูลเลย 36 12.00 

รวม 300 100.00 
ท่ีมา: จากการส ารวจ 

 

5) ลกัษณะของส่ือทีใ่ช้โฆษณา 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เห็นวา่ส่ือท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด คือช่ือเสียงของบริษทั 
คิดเป็นร้อยละ 47.67 รองลงมาคือ บุคคลในครอบครัว/เพื่อน/คนใกลชิ้ด (ร้อยละ 27.67) พนกังาน
บริษทั (ร้อยละ 13.33) ส่ือโทรทศัน์ (ร้อย6.33) อินเตอร์เน็ต (ร้อยละ 3.33) คล่ืนวิทยุ (ร้อยละ 1.33) 
ป้ายคทัเอา้ท ์ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.6) 

 

ตารางที ่4.6 ส่ือโฆษณาท่ีมีอิทธิพลในการตดัสินใจเลือกบริษทัสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์

ลกัษณะของส่ือท่ีใชโ้ฆษณา จ านวน ร้อยละ 
ช่ือเสียงของบริษทั 143 47.67 

บุคคลในครอบครัว/เพื่อน/คนใกลชิ้ด 83 27.67 
พนกังานบริษทั 40 13.33 
ส่ือโทรทศัน์ 19 6.33 
อินเตอร์เน็ต 10 3.33 
คล่ืนวทิย ุ 4 1.33 
ป้ายคทัเอา้ท ์ 1 0.33 

รวม 300 100.00 
ท่ีมา: จากการส ารวจ 
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6) เหตุผลทีต่ัดสินใจใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มาจากความน่าเช่ือถือของธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 62.67 รองลงมาคือ 

เป็นลูกคา้ของธนาคารอยูแ่ลว้ (ร้อยละ 57.00) ความสะดวกในการมาใชบ้ริการ (ร้อยละ 56.00) มี
สาขาครอบคลุมทัว่ประเทศ (ร้อยละ 20.33) การให้บริการและการบริการของพนกังานดี (ร้อยละ 
19.33) อตัราดอกเบ้ียต ่ากวา่บริษทัอ่ืนๆ (ร้อยละ12.67) ระเบียบและเง่ือนไขในการขอสินเช่ือยุง่ยาก
นอ้ยกวา่ (ร้อยละ 11.67) ค่าธรรมเนียมในขั้นตอนการด าเนินการขอสินเช่ือต ่ากวา่บริษทัอ่ืนๆ (ร้อย
ละ 8.67) และสถานท่ีในการติดต่อและช าระเงินกูส้ะดวกกวา่ (ร้อยละ 8.00) ตามล าดบั (ตารางท่ี 
4.7) 
 
ตารางที่ 4.7 เหตุผลท่ีตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องธนาคารกสิกรไทย จ ากดั  

เหตุผลท่ีตดัสินใจใชบ้ริการ จ านวน ร้อยละ 

ความน่าเช่ือถือของธนาคาร 188 62.67 

เป็นลูกคา้ของธนาคารอยูแ่ลว้ 171 57.00 

ความสะดวกในการติดต่อใชบ้ริการ 168 56.00 

มีสาขาครอบคลุมทัว่ประเทศ 61 20.33 

การใหบ้ริการและการบริการของพนกังานดี 58 19.33 

อตัราดอกเบ้ียต ่ากวา่บริษทัอ่ืนๆ 38 12.67 

ระเบียบและเง่ือนไขในการขอสินเช่ือยุง่ยากนอ้ยกวา่ 35 11.67 

ค่าธรรมเนียมในขั้นตอนการด าเนินการขอสินเช่ือต ่า
กวา่บริษทัอ่ืนๆ 26 8.67 

สถานท่ีในการติดต่อและช าระเงินกูส้ะดวกกวา่ 24 8.00 
ท่ีมา: จากการส ารวจ 

 
7) วงเงินทีไ่ด้รับการอนุมัติ 
ส่วนใหญ่มีวงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติัสินเช่ือ คือ 200,001 – 400,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 35.33 

รองลงมาคือวงเงิน 400,001 – 600,000 บาท (ร้อยละ 32.33) วงเงิน 600,001 – 800,000 บาท (ร้อยละ 
20.67)  วงเงิน 800,001 – 1,000,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 5.33  วงเงินต ่ากวา่ 20,000 บาท (ร้อยละ 
3.67) และวงเงิน ตั้งแต่ 1,000,000 บาทข้ึนไป มีสัดส่วนเพียงร้อยละ 2.67  ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.8) 
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ตารางที่ 4.8 วงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือกบัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
วงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติั จ านวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 200,000 บาท 11 3.67 
200,001 – 400,000 บาท 106 35.33 
400,001 – 600,000 บาท 97 32.33 
600,001 – 800,000 บาท 62 20.67 
800,001 – 1,000,000 บาท 16 5.33 

1,000,001 – 1,200,000 บาท 2 0.67 
1,800,001 ข้ึนไป 6 2.00 

รวม 300 100.00 
ท่ีมา: จากการส ารวจ 
หมายเหตุ: วงเงินตั้งแต่ 1,200,000 – 1,800,00 บาทข้ึนไป ไม่มีกลุ่มตวัอยา่งไดรั้บบริการ 
 

8) ระยะเวลางวดการช าระเงินทีไ่ด้รับ 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระยะเวลางวดการช าระเงินท่ีตอ้งช าระคือ 60 งวด คิดเป็นร้อยละ 

36.33  รองลงมาคือระยะเวลา 72 งวด คิดเป็นร้อยละ 29.67  ระยะเวลา 48 งวด คิดเป็นร้อยละ 24 .0 
ระยะเวลา 24งวด คิดเป็นร้อยละ 4.67 ระยะเวลา 12 งวด คิดเป็นร้อยละ 1.67 และ ระยะเวลา 36 งวด 
มีสัดส่วนเพียงร้อยละ 1.33 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.9) 

 
ตารางที่ 4.9 แสดงระยะเวลางวดการช าระเงินท่ีไดรั้บ 

ระยะเวลางวดการช าระเงิน จ านวน ร้อยละ 
12 งวด 5.00 1.67 

24 งวด 14.00 4.67 

36 งวด 4.00 1.33 

48 งวด 72.00 24.00 

60 งวด 109.00 36.33 

72งวด 89.00 29.67 

84งวด 7.00 2.33 

รวม 300.00 100.00 
ท่ีมา: จากการส ารวจ 
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9) ความสามารถในการส่งช าระ 
กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดมีความสามารถส่งช าระไดต้ามเง่ือนไขของธนาคาร โดยไม่กลุ่มตวัอยา่ง

รายใดท่ีไม่สามารถส่งช าระไดต้ามเง่ือนไข  ซ่ึงแสดงถึงกลุ่มตวัอยา่งมีศกัยภาพในการช าระค่างวด
(ตารางท่ี 4.10) 

 
ตารางที ่4.10 ความสามารถในการส่งช าระค่างวดตามเง่ือนไข 

ความสามารถในการส่งช าระ จ านวน ร้อยละ 

ส่งช าระค่างวดไดต้ามเง่ือนไข 300.00 100.00 

รวม 300.00 100.00 
ท่ีมา: จากการส ารวจ 

 
10) ความพงึพอใจในการให้บริการ 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการให้บริการตรงกบัท่ีคาดหวงั คิดเป็นร้อยละ 

92.00 รองลงมาคือมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการสูงกวา่ท่ีคาดหวงั คิดเป็นร้อยละ 7.67 และไม่พึง
พอใจในการใหบ้ริการซ่ึงต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั มีเพียงร้อยละ 0.33 (ตารางท่ี 4.11) 

 
ตารางที่ 4.11 ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 

ความพึงพอใจในการใหบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ จ านวน ร้อยละ 
สูงกวา่ท่ีคาดหวงั 23.00 7.67 
ตรงกบัท่ีคาดหวงั 276.00 92.00 
ต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั 1.00 0.33 

รวม 300.00 100.00 
ท่ีมา: จากการส ารวจ 

 
11) การแนะน าให้มาใช้บริการ 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการแนะน าให้เพื่อนหรือคนรู้จกัมาใช้บริการ มากถึงร้อยละ 99.67 

และมีกลุ่มตวัอยา่งเพียงร้อยละ 0.33 ท่ีไม่แนะน าใหเ้พื่อนหรือคนรู้จกัมาใชบ้ริการ (ตารางท่ี 4.12) 
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ตารางที่ 4.12 แสดงการแนะน าเพื่อนหรือคนรู้จกัมาใชบ้ริการ 

การแนะน าใหม้าใชบ้ริการ จ านวน ร้อยละ 

แนะน า 299.00 99.67 

ไม่แนะน า 1.00 0.33 

รวม 300.00 100.00 
ท่ีมา: จากการส ารวจ 

 
4.3 ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการเช่าซ้ือรถยนต์กบัธนาคาร 

ผลการศึกษาปัจจยัโดยรวมท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการเช่าซ้ือรถยนต์กบัธนาคาร จากกลุ่ม
ตวัอยา่ง 300 คน พบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากรมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด  โดยมีระดบัค่าเฉล่ีย
มากคือ 4.10 รองลงมา คือ ดา้นการให้บริการ มีระดบัค่าเฉล่ีย 4.09 ดา้นสถานภาพของธนาคาร มี
ระดบัค่าเฉล่ีย 3.99 ดา้นสถานท่ี มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.91 ดา้นการอนุมติัสินเช่ือ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.76 
และปัจจยัดา้นการตลาด มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.45 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.13) 

 
ตารางที ่4.13 ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ค่าเฉล่ีย แปลผล 
ดา้นบุคลากร 4.10 มาก 
ดา้นการใหบ้ริการ 4.09 มาก 
ดา้นสถานภาพของธนาคาร 3.99 มาก 
ดา้นสถานท่ี 3.91 มาก 
ดา้นการอนุมติัสินเช่ือ 3.76 มาก 
ดา้นการตลาด 3.45 มาก 

ท่ีมา: จากการส ารวจ 

 
ปัจจัยด้านบุคลากรของธนาคารทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ 
พบวา่ พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอธัยาศยัดีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด โดย

มีระดบัค่าเฉล่ียมากคือ มีระดบัค่าเฉล่ีย 4.17 รองลงมาคือ พนกังานมีความสามารถให้ค  าแนะน าและ
แกไ้ขปัญหาได ้ มีระดบัค่าเฉล่ีย 4.13 พนกังานมีความรู้ความช านาญในการให้บริการสินเช่ือ มี
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ระดบั 4.11 พนกังานมีความเอาใจใส่และกระตือรือร้น มีระดบัค่าเฉล่ีย 4.09 และพนกังานให้บริการ
รวดเร็วและถูกตอ้ง มีระดบัค่าเฉล่ีย 4.02 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.14) 

 
ตารางที่ 4.14 ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นบุคลากร 

ปัจจยัดา้นบุคลากร 
ระดบัความส าคญัของปัจจยั 

ค่าเฉล่ีย แปลผล 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

1.พนกังานใหบ้ริการดว้ยความ
สุภาพอธัยาศยัดี 

101 148 51 - - 
4.17 มาก (33.7) (49.3) (17.0) (0.0) (0.0) 

2.พนงังานมีความรู้ความช านาญ
ในการใหบ้ริการสินเช่ือ 

83 166 51 - - 
4.11 มาก (27.7) (55.3) (17.0) (0.0) (0.0) 

3.พนกังานมีความเอาใจใส่และ
กระ ตือรือร้น 

82 166 48 4 - 
4.09 มาก (27.3) (55.3) (16.0) (1.3) (0.0) 

4.พนกังานมีความสามารถในการ
ใหข้อ้มูลเสนอแนะและแกไ้ข
ปัญหาลูกคา้ได ้

77 184 39 - - 

4.13 มาก (25.7) (61.3) (13.0) (0.0) (0.0) 
5.พนกังานใหบ้ริการรวดเร็วและ
ถูก ตอ้ง  

71 169 54 6 - 

4.02 มาก (23.7) (56.3) (18.0) (2.0) (0.0) 
ท่ีมา: จากการส ารวจ 

 
ปัจจัยด้านการให้บริการของธนาคารทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ 
พบว่า การมีสาขาท่ีรองรับการให้บริการมากมีผลต่อการเลือกใช้มากท่ีสุด โดยมีระดบั

ค่าเฉล่ียมาก คือ มีระดบัค่าเฉล่ีย 4.31 รองลงมา คือ การให้บริการสะดวกรวดเร็วเป็นกนัเอง มีระดบั
ค่าเฉล่ีย 4.12 มีเทคโนโลยีในการให้บริการทนัสมยั มีระดบัค่าเฉล่ีย 4.04 และมีท่ีนัง่รอเพียงพอ มี
ระดบัค่าเฉล่ีย 3.91 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.15) 
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ตารางที ่4.15 ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ 

ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ 
ระดบัความส าคญัของปัจจยั 

ค่าเฉล่ีย แปลผล 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

1.บริการสะดวกรวดเร็วเป็นกนัเอง 99 143 52 - - 4.12 มาก 
(33.0) (47.7) (17.3) (0.0) (0.0) 

2.มีสาขาท่ีรองรับการใหบ้ริการ
มาก 

124 145 31 - - 4.31 มาก 
(41.3) (48.3) (10.3) (0.0) (0.0) 

3.มีเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ
ทนัสมยั 

63 197 30 10 - 4.04 มาก 
(21.0) (65.7) (10.0) (3.3) (0.0) 

4. มีท่ีนัง่รอเพียงพอ 58 171 56 15 - 3.91 มาก 

(19.3) (57.0) (18.7) (5.0) (0.0) 
ท่ีมา: จากการส ารวจ 

 
ปัจจัยด้านสถานภาพของธนาคารทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ 
พบวา่ ความมัน่คงของธนาคารมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด โดยมีระดบัค่าเฉล่ียมาก

คือ 4.37 รองลงมา คือ ช่ือเสียงของผูบ้ริหารดี น่าเช่ือถือ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.93 มีการพฒันาองคก์รอยู่
เสมอ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.87 และการมีส่วนร่วมกบัสังคม มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.81 ตามล าดบั (ตารางท่ี 
4.16) 

 
ตารางที ่4.16 ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นสถานภาพของธนาคาร 

ปัจจยัดา้นสถานภาพของธนาคาร 
ระดบัความส าคญัของปัจจยั 

ค่าเฉล่ีย แปลผล 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

1.ความมัน่คงของธนาคาร 132 146 22 - - 4.37 มาก 

(44.0) (48.7) (7.3) (0.0) (0.0) 
2.ช่ือเสียงของผูบ้ริหารดี น่าเช่ือถือ 47 185 68 - - 3.93 มาก 

(15.7) (61.7) (22.7 (0.0) (0.0) 
3.มีการพฒันาองคก์รอยูเ่สมอ 43 185 61 - - 3.87 มาก 

(14.3) (61.7) (20.3) (0.0) (0.0) 
4.การมีส่วนร่วมกบัสงัคม 40 175 74 - - 3.81 มาก 

(13.3) (58.3) (24.7) (0.0) (0.0) 
ท่ีมา: จากการส ารวจ 
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ปัจจัยด้านท าเลทีต่ั้งของธนาคารทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ 
พบวา่ สถานท่ีตั้งอยู่ใกลท่ี้พกั ท่ีท างาน มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด โดยมีระดบั

ค่าเฉล่ียมากคือ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.95 รองลงมา คือ สถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.91
และ มีท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.89 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.17) 

 

ตารางที่ 4.17 ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นสถานท่ี 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี 
ระดบัความส าคญัของปัจจยั 

ค่าเฉล่ีย แปลผล 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

1.สถานท่ีตั้งอยูใ่กลท่ี้พกั ท่ีท างาน 83 124 87 6  3.95 มาก 
(27.7) (41.3) (29.0) (2.0) (0.0) 

2.มีท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ 56 156 86 2  3.89 มาก 
(18.7) (52.0) (28.7) (0.7) (0.0) 

3.สถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบ 42 196 55 7  3.91 มาก 

(14.0) (65.3) (18.3) (2.3) (0.0) 
ท่ีมา: จากการส ารวจ 

 
ปัจจัยด้านการอนุมัติสินเช่ือของธนาคารทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ 
พบวา่ ความรวดเร็วในการอนุมติัและแจง้ผล มีผลต่อการเลือกใช้บริการมากท่ีสุด โดยมี

ระดบัค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.81 รองลงมาคือ อตัราดอกเบ้ียต ่ามีระดบัค่าเฉล่ีย 3.79
และความรวดเร็วในการท านิติกรรมสัญญา มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.69 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.18) 

 

ตารางที่ 4.18 ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นการอนุมติัสินเช่ือ 

ปัจจยัดา้นการอนุมติัสินเช่ือ 
ระดบัความส าคญัของปัจจยั 

ค่าเฉล่ีย แปลผล 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

1.อตัราดอกเบ้ียต ่า 74 94 127 5 - 3.79 มาก 
(24.7) (31.3) (42.3) (1.7) (0.0) 

2.ความรวดเร็วในการอนุมติัและ
แจง้ผล 

46 151 103 - - 3.81 มาก 
(15.3) (50.3) (34.3) (0.0) (0.0) 

3.ความรวดเร็วในการท านิติกรรม
สญัญา 

37 133 130 - - 3.69 มาก 
(12.3) (44.3) (43.3) (0.0) (0.0) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ 
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ปัจจัยด้านการตลาดของธนาคารทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ 
พบวา่ การออกส่ือทางโทรทศัน์และวิทยุมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด โดยมีระดบั

ค่าเฉล่ียมากคือ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.51 รองลงมาคือ มีการส่งเสริมการตลาดเช่นแจก แถม การชิงโชค
รางวลั เป็นตน้ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.45 การประชาสัมพนัธ์ผา่นตวัแทน มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.44 และการ
ติดป้ายโฆษณาหนา้อาคารส านกังาน มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.41ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.19) 

 

ตารางที่ 4.19 ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นการตลาด 

ปัจจยัดา้นการตลาด 
ระดบัความส าคญัของปัจจยั 

ค่าเฉล่ีย แปลผล 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

1.การติดป้ายโฆษณาหนา้
อาคาร 

32 98 131 39  
3.41 

ปาน
กลาง (10.7) (32.7) (43.7) (13.0) (0.0) 

2.การออกส่ือทางโทรทศัน์
และวทิย ุ

34 109 134 23  
3.51 มาก (11.3) (36.3) (44.7) (7.7) (0.0) 

3.การประชาสมัพนัธ์ผา่น
ตวัแทน 

15 108 170 7  
3.44 

ปาน
กลาง (5.0) (36.0) (56.7) (2.3) (0.0) 

4.การส่งเสริมทางการตลาด
เช่น แถม แจก ชิงโชครางวลั 
เป็นตน้ 

26 95 166 13  

3.45 
ปาน
กลาง (8.7) (31.7) (55.3) (4.3) (0.0) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ 

 
4.4 การวเิคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมของผู้บริโภคกบัการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือเช่า

ซ้ือรถยนต์  
การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมของผูบ้ริโภคสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตก์บัปัจจยัท่ีมี

ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตก์สิกรไทย สาขามูลเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  ไดแ้ก่ 
พฤติกรรมการเคยใชห้รือไม่เคยใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือ ยี่ห้อรถยนตท่ี์น ามาใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือ 
วงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติั ระยะเวลางวดการช าระเงิน และความพึงพอใจในการให้บริการสินเช่ือเช่า
ซ้ือรถยนต ์โดยใชส้ถิติแบบ non-parametric ใชค้่า Chi-square ก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี 0.05  

ผลการศึกษาพบว่าการตดัสินใจใช้บริการเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั มี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเคยใช้หรือไม่เคยใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือ ยี่ห้อรถยนต์ท่ีซ้ือและ
น ามาใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือ วงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติั ระยะเวลางวดการช าระเงิน และความพึง
พอใจในการให้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ โดยมีค่า χ2 ท่ีค  านวณไดน้้อยกว่าระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 ดงัแสดงในตารางท่ี 4.20 



 
50 

 

ตารางที ่4.20 ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมของผูบ้ริโภคกบัการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนตก์สิกรไทย 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
การตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือ χ2 

(sig.) ใชบ้ริการ ไม่ใชบ้ริการ รวม 

การเคยใช้หรือไม่เคยใช่บริการสินเช่ือเช่าซ้ือ     

เคย 212 73 285 Df= 1 
31.738 
(0.000) 

ไม่เคย 1 14 15 

รวม 213 87 300 

ยี่ห้อรถยนต์ที่ซ้ือและน ามาใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือ     

ไม่มี 0 7 7 Df= 7 
48.728 
 (0.000) 

เบนซ ์ 0 6 6 

โตโยตา้ 116 54 170 

ฮอนดา้ 43 17 60 

นิสสัน 5 1 6 

อีซูซุ 19 1 20 

มิตซูบิชิ 18 0 18 

มาสดา 12 1 13 

รวม 213 87 300 

วงเงินท่ีได้รับการอนุมัติ     

นอ้ยกวา่ 200,000 บาท 0 11 11 Df= 6 
74.442 
 (0.000) 

200,001 – 400,000 บาท 95 9 104 

400,001 – 600,000 บาท 74 25 99 

600,001 – 800,000 บาท 36 26 62 

800,001 – 1,000,000 บาท 7 9 16 

1,000,001 – 1,200,000 บาท 1 1 2 

1,800,001 ข้ึนไป 0 6 6 

รวม 213 87 300 
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ตารางที ่4.20 (ต่อ) 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
การตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือ χ2 

(sig.) ใชบ้ริการ ไม่ใชบ้ริการ รวม 

ระยะเวลางวดการช าระเงนิ     

12 งวด 0 5 5 Df= 6 
30.676 
(0.000) 

24 งวด 14 0 14 

36 งวด 4 0 4 

48 งวด 50 22 72 

60 งวด 67 42 109 

72งวด 71 18 89 

84งวด 7 0 7 

รวม 213 87 300 

ความพงึพอใจในการให้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนต์     

สูงกวา่ท่ีคาดหวงั 10 13 23 Df= 2 
9.511 

(0.009) 
ตรงกบัท่ีคาดหวงั 202 74 276 

ต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั 1 0 1 

รวม 213 87 300 

ท่ีมา : จากการค านวณ 

 
4.5 ปัญหาในการใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์  

ผลการศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของผูต้อบ
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงจะไดแ้ยกปัญหาออกเป็น 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และ
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ซ่ึงน าเสนอในตารางท่ี 4.21 – 4.29 ดงัน้ี 

ปัญหาโดยรวมของธนาคารทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ 
พบวา่ ส่วนใหญ่ประสบปัญหาดา้นราคามากท่ีสุด โดยมีระดบัค่าเฉล่ียคือ 2.84 รองลงมาคือ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์มีระดบัค่าเฉล่ีย 2.80 ดา้นส่งเสริมการตลาดและดา้นกระบวนการดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากนั 
คือ 2.73 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีระดบัค่าเฉล่ีย 2.39 ดา้นบุคลากรมีระดบัค่าเฉล่ีย 2.31 และ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีระดบัค่าเฉล่ีย 2.15 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.21) 
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ตารางที ่4.21 ระดบัความส าคญัของปัญหาโดยรวม 
ปัญหา ค่าเฉล่ีย แปลผล 

ดา้นราคา 2.84 ปานกลาง 
ดา้นผลิตภณัฑ์ 2.80 ปานกลาง 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 2.73 ปานกลาง 
ดา้นกระบวนการ 2.73 ปานกลาง 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 2.39 นอ้ย 
ดา้นบุคลากร 2.31 นอ้ย 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 2.15 นอ้ย 

ท่ีมา: จากการส ารวจ 

 
ปัญหาด้านผลติภัณฑ์ของธนาคารทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ 
พบว่า ส่วนใหญ่ประสบปัญหาปริมาณเอกสารท่ีใช้ประกอบการขอกูม้ากเกินไปมากท่ีสุด 

โดยมีระดบัค่าเฉล่ียคือ 3.19 รองลงมาคือ วงเงินให้กูไ้ม่เพียงพอต่อความตอ้งการ มีระดบัค่าเฉล่ีย 
2.80ระยะเวลาการให้กูส้ั้นเกินไป มีระดบัค่าเฉล่ีย 2.74 และช่ือเสียงและภาพพจน์ของธนาคารไม่
น่าเช่ือถือ มีระดบัค่าเฉล่ีย 2.45 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.22) 

 
ตารางที ่4.22 ระดบัความส าคญัของปัญหาดา้นผลิตภณัฑ์ 

ปัญหาดา้นผลิตภณัฑ ์
ระดบัของปัญหา ค่าเฉล่ีย แปลผล 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด   

1.วงเงินท่ีใหกู้ไ้ม่เพียงพอกบั
ความตอ้งการ 

14 45 128 94 19 2.80 ปาน
กลาง (4.7) (15.0) (42.7) (31.3) (6.3) 

2.ระยะเวลาการใหกู้ส้ั้น
เกินไป 

5 41 141 96 17 2.74 ปาน
กลาง (1.7) (13.7) (47.0) (32.0) (5.7) 

3.ปริมาณเอกสารท่ีใช้
ประกอบการขอสินเช่ือมาก
เกินไป 

8 101 133 57 1 3.19 ปาน
กลาง 

(2.7) (33.7) (44.3) (19.0) (0.3) 
4.ช่ือเสียงและภาพพจน์ของ
ธนาคารไม่น่าเช่ือถือ 

11 36 80 122 51 2.45 นอ้ย 
(3.7) (12.0) (26.7) (40.7) (17.0) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ 
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ปัญหาด้านราคาของธนาคารทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ 
พบวา่ ส่วนใหญ่ประสบปัญหาอตัราดอกเบ้ียสูง มากท่ีสุด มีระดบัค่าเฉล่ีย 2.99 รองลงมาคือ 

เงินค่างวดผอ่นช าระสูงโดยมีระดบัค่าเฉล่ียคือ 2.86 และค่าธรรมเนียมในการขอสินเช่ือสูง มีระดบั
ค่าเฉล่ีย 2.67 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.23) 

 

ตารางที่ 4.23 ระดบัความส าคญัของปัญหาดา้นราคา 

ปัญหาดา้นราคา 
ระดบัของปัญหา ค่าเฉล่ีย แปลผล 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด   

1.อตัราดอกเบ้ียสูง 5 44 194 56 1 2.99 ปาน
กลาง (1.7) (14.7) (64.7) (18.7) (0.3) 

2.เงินค่างวดผอ่นช าระสูง 3 34 184 77 2 2.86 ปาน
กลาง (1.0) (11.3) (61.3) (25.7) (0.7) 

3.ค่าธรรมเนียมในการขอ
สินเช่ือสูง 

4 37 153 67 39 2.67 ปาน
กลาง (1.3) (12.3) (51.0) (22.3) (13.0) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ 
 

ปัญหาด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายของธนาคารทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ 
พบว่า กลุ่มตวัอยา่งประสบปัญหาจ านวนของสาขาท่ีให้บริการมีไม่เพียงพอและท าเลท่ีตั้ง

ธนาคารไม่สะดวกต่อการติดต่ออยู่ในระดบัน้อย ด้วยสัดส่วนเท่ากนั คือ มีระดบัค่าเฉล่ีย 2.39 
(ตารางท่ี 4.24) 

 

ตารางที่ 4.24 ระดบัความส าคญัของปัญหาดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ปัญหาดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ระดบัของปัญหา ค่าเฉล่ีย แปลผล 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด   

1.จ านวนของสาขาท่ี
ใหบ้ริการมีไม่เพียงพอ 

- 28 111 112 49 2.39 นอ้ย 
(0.0) (9.3) (37.0) (37.3) (16.3) 

2.ท าเลท่ีตั้งของธนาคารไม่
สะดวกในการติดต่อ 

1 19 115 125 40 2.39 นอ้ย 
(0.3) (6.3) (38.3) (41.7) (13.3) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ 
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ปัญหาด้านการส่งเสริมการตลาดของธนาคารทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ 
พบวา่ ส่วนใหญ่ประสบปัญหาการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์น้อยมากท่ีสุด โดยมีระดบั

ค่าเฉล่ียคือ 2.80 รองลงมาคือ พนกังานไม่ช้ีแจงรายละเอียดให้เขา้ใจ มีระดบัค่าเฉล่ีย 2.66 (ตารางท่ี 
4.25) 

 

ตารางที่ 4.25 ระดบัความส าคญัของปัญหาดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ปัญหาดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

ระดบัของปัญหา ค่าเฉล่ีย แปลผล 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด   

1.การโฆษณาและ
ประชาสมัพนัธ์นอ้ย 

1 58 138 87 16 2.80 ปาน
กลาง (0.3) (19.3) (46.0) (29.0) (5.3) 

2.พนกังานไม่ช้ีแจง
รายละเอียดใหเ้ขา้ใจ 

2 36 141 100 21 2.66 ปาน
กลาง (0.7) (12.0) (47.0) (33.3) (7.0) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ 

 
ปัญหาด้านบุคลากรของธนาคารทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ 
พบวา่ ส่วนใหญ่ประสบปัญหาพนกังานขาดทกัษะและความรู้ในการให้บริการมากท่ีสุด มี

ระดบัค่าเฉล่ีย 2.36 รองลงมาคือ พนกังานขาดความกระตือรือร้นในการให้บริการ มีระดบัค่าเฉล่ีย 
2.34และการแต่งกาย บุคลิกภาพของพนกังานไม่สุภาพเรียบร้อย โดยมีระดบัค่าเฉล่ีย คือ 2.21 
ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.26) 

 
ตารางที่ 4.26 แสดงระดบัความส าคญัของปัญหาดา้นบุคลากร 

ปัญหาดา้นบุคลากร 
ระดบัของปัญหา 

ค่าเฉล่ีย แปลผล 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

1.พนกังานขาดความ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

2 26 98 121 53 2.34 นอ้ย 
(0.7) (8.7) (32.7) (40.3) (17.7) 

2.การแต่งกายของพนกังาน
ไม่สุภาพเรียบร้อย 

6 11 75 157 51 2.21 นอ้ย 
(2.0) (3.7) (25.0) (52.3) (17.0) 

3.พนกังานขาดทกัษะและ
ความรู้ในการใหบ้ริการ
สินเช่ือ 

47 121 117 7 8 2.36 นอ้ย 

(15.7) (40.3) (39.0) (2.3) (2.7) 
ท่ีมา: จากการส ารวจ 
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ปัญหาด้านลกัษณะทางกายภาพของธนาคารทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ 
พบว่า ส่วนใหญ่ประสบปัญหาอุปกรณ์เคร่ืองใช้ส านกังานไม่ทนัสมยัและไม่มีส่ิงอ านวย

ความสะดวกภายในธนาคาร เช่น เคร่ืองบริการน ้ าด่ืม เกา้อ้ีนัง่พกัมากท่ีสุด ดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ 
2.18 รองลงมาคือ สถานท่ีไม่สะอาดไม่ทนัสมยั มีระดบัค่าเฉล่ียคือ 2.10 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.27) 

 
ตารางที่ 4.27 ระดบัความส าคญัของปัญหาดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ปัญหาดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

ระดบัของปัญหา 
ค่าเฉล่ีย แปลผล 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

1.สถานท่ีไม่สะอาดไม่
ทนัสมยั 

6 5 70 152 67 2.1 นอ้ย 
(2.0) (1.7) (23.3) (50.7) (22.3) 

2.อุปกรณ์เคร่ืองใชส้ านกังาน
ไม่ทนัสมยั 

6 5 74 166 49 2.18 นอ้ย 

(2.0) (1.7) (24.7) (55.3) (16.3) 
3.ไม่มีส่ิงอ านวยความสะดวก
ภายในธนาคาร เช่น เกา้อ้ีนัง่
พกั บริการน ้ าด่ืม  

6 2 79 166 47 2.18 นอ้ย 
(2.0) (0.7) (26.3) (55.3) (15.7) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ 

 
ปัญหาด้านกระบวนการให้บริการของธนาคารทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ 
พบวา่ ส่วนใหญ่ประสบปัญหาระเบียบ ขั้นตอนในการอนุมติัสินเช่ือยุง่ยากมากท่ีสุด โดยมี

ระดบัค่าเฉล่ียคือ 2.90 รองลงมาคือ ระยะเวลาในการอนุมติัสินเช่ือนาน มีระดบัค่าเฉล่ีย 2.84 และ
ระบบงานขาดความถูกตอ้ง ไม่น่าเช่ือถือ มีระดบัค่าเฉล่ีย 2.44 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.28) 

 
ตารางที่ 4.28 ระดบัความส าคญัของปัญหาดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

ปัญหาดา้นกระบวนการ 
ระดบัของปัญหา ค่าเฉล่ีย แปลผล 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด   

1.ขั้นตอนในการขอและ
อนุมติัสินเช่ือยุง่ยาก 

10 40 165 80 5 2.90 นอ้ย 
(3.3) (13.3) (55.0) (26.7) (1.7) 

2.ใชร้ะยะเวลาในการอนุมติั
นาน 

13 19 180 83 5 2.84 นอ้ย 
(4.3) (6.3) (60.0) (27.7) (1.7) 

3.ระบบงานขาดความถูกตอ้ง 
ไม่น่า เช่ือถือ 

9 4 111 161 15 2.44 นอ้ย 
(3.0 (1.3 (37.0 (53.7 (5.0) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ 


