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บทที่  5
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ

การนําเสนอในสวนของสรุปผลการศึกษา  อภิปรายผลการศึกษา  ขอคนพบจากการศึกษา
และขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษา ผูวิจัยไดนําเสนอโดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้

5.1  สรุปผลการศึกษา
การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการดาน

สินเชื่อเชาซื้อของบริษัทอินเตอรลิสซิ่ง  จํากัด  และมีปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชบริการดานสินเชื่อ
เชาซื้อของบริษัทอินเตอร ลิสซิ่ง จํากัด  โดยทําการศึกษาจากลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อเชาซื้อรถยนต 
และสินเชื่อเชาซื้อรถจักรยานยนตที่มีจํานวนประมาณ 315 ราย  ทําการคัดเลือกกลุมตัวอยางมา
จํานวน 150 ราย ที่ระดับความเชื่อมั่น 95 %  ผลการศึกษาสรุปไดดังนี้

5.1.1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 67.33  มีอายุระหวาง 31-40 ป

มากที่สุด คิดเปนรอยละ  41.33  สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 60.00 ประกอบ
อาชีพธุรกิจสวนตัวหรือคาขายมากที่สุด คิดเปนรอยละ 38.00  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 
50,000 บาทมากที่สุด คิดเปนรอยละ  26.00  สวนใหญมีสถานภาพโสด รอยละ 50.00  สวนผูที่
สมรสแลว สวนใหญมีบุตร 2 คน คิดเปนรอยละ 46.67 และบุตรสวนใหญกําลังศึกษาอยู คิดเปน 
รอยละ 40.00

การใชบริการกูยืมเงินกับสถาบันการเงินในจังหวัดเชียงใหม สวนใหญใชบริการกับ
บริษัทอินเตอร ลิสซิ่ง จํากัดเพียงแหงเดียว คิดเปนรอยละ 74.66  โดยใชสินทรัพยประเภทรถยนตมา
ค้ําประกันการกูยืมมากที่สุด คิดเปนรอยละ 60.00  โดยสวนใหญมีระยะเวลาการกูยืม 3 ป และ
ชําระเงินเปนรายงวด รวม 36 งวด คิดเปนรอยละ 45.33

ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 40 ราย ที่เคยใชบริการจากสถาบันการเงินอื่น ๆ มากอน 
และยายมาใชบริการกับบริษัทอินเตอร ลิสซิ่ง จํากัด เนื่องจากสวนใหญเห็นวาบริษัทอินเตอร ลิสซิ่ง 
จํากัด เสนอดอกเบี้ยที่ต่ํากวา คิดเปนรอยละ 57.50  รองลงมาเห็นวาพนักงานมีมนุษยสัมพันธ และ
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บริการที่ดีกวา รอยละ 37.50  บริษัทอินเตอร ลิสซิ่ง จํากัด อนุมัติวงเงินกูใหมากกวาและมีความ
สัมพันธสวนตัวกับผูบริหารหรือพนักงานของบริษัทอินเตอร ลิสซิ่ง จํากัด  รอยละ 32.50

ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 14 ราย ที่คิดจะยายไปใชบริการกับสถาบันการเงินอื่น 
รอยละ 100.00 เห็นวาสถาบันอื่น เสนออัตราดอกเบี้ยต่ํากวา รองลงมาเห็นวาสถาบันการเงินอื่น 
อนุมัติวงเงินกูใหมากกวา คิดเปนรอยกวา  85.71  และพนักงานของสถาบันการเงินอื่น มี
มนุษยสัมพันธ และมีการบริการที่ดีกวา รอยละ  57.14

5.1.2  ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดานสินเชื่อเชาซื้อของ
บริษัทอินเตอร ลิสซิ่ง จํากัด

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานสินเชื่อเชาซื้อของบริษัท
อินเตอร ลิสซิ่ง จํากัดในแตละดานดังนี้

ดานผลิตภัณฑและบริการ  ไดแก  ประเภทสินเชื่อท่ีใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจคาเฉลี่ยในระดับมากตอการอนุมัติจํานวนวงเงินใหกู พอใจคาเฉลี่ยในระดับปาน
กลางตอประเภทสินเชื่อหลากหลายตรงกับความตองการ และการนําเสนอประเภทสินเชื่อใหม ๆ 
ออกมาอยูเสมอ

ดานราคา  ไดแก  อัตราดอกเบี้ยหรือคาธรรมเนียม ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจคาเฉลี่ยในระดับมากตออัตราดอกเบี้ยเงินกูต่ํา  พอใจคาเฉลี่ยในระดับปานกลางตอการลด
ดอกเบี้ยให หากปดบัญชีกอนกําหนด  และการจัดเก็บคาธรรมเนียมตางๆ ในการขอกูเงิน หรือการ
บริการตอภาษีรถ

ดานชองทางการจัดจําหนาย  ไดแก  สถานที่และทําเลท่ีตั้งของบริษัท  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจคาเฉลี่ยในระดับมากตอทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พักหรือที่ทํางาน และมี
ความพึงพอใจคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ตอสถานที่ตั้งที่สามารถเดินทางไป – มาไดสะดวก

ดานการสงเสริมดานการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจคาเฉลี่ยใน
ระดับปานกลางตอการประชาสัมพันธรูปแบบการใหบริการ   และการประชาสัมพันธภาพพจนของ
บริษัท พอใจคาเฉลี่ยในระดับนอยตอบอรดประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร  การแจกของชํารวยหรือ
ของที่ระลึกในเทศกาลสําคัญ ๆ การทํากิจกรรมเพื่อสังคมหรือการบริจาคเพื่อการกุศลตาง ๆ  การจัด
กิจกรรมพิเศษเพื่อใหลูกคามีสวนรวม  และ การใชชองทางสื่อสารเพื่อใหเขาถึงลูกคา  โดยการใช
พนักงานขายหรือการใชส่ือตาง ๆ

ดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจคาเฉลี่ยในระดับมากตอการ
บริการดวยน้ําใจและความเอื้อเฟอของพนักงาน  ความเสมอภาคในการใหบริการของพนักงาน  
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ความมีอัธยาศัยของพนักงาน   การเอาใจใสและการติดตามลูกคาของพนักงาน  การใหบริการติดตอ
สอบถามทางโทรศัพทของพนักงาน  และบุคลิกภาพทั่วไปของพนักงาน  ความนาเชื่อถือและความ
ไวใจไดของพนักงาน  พอใจคาเฉลี่ยในระดับปานกลางตอความสามารถในการแกไขปญหาของ
พนักงาน

ดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจคาเฉลี่ยในระดับ
มากตอการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา  ชวงเวลาในการใหบริการของบริษัท  (เวลา
ปด – เปด)  ความสะดวก  รวดเรว็ในการใชบริการ และขั้นตอนการบริการที่ทําใหผูรับบริการใช
บริการไดสะดวกสบาย  พอใจคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ตอความถูกตอง แมนยําในการใหบริการ
ของบริษัท  และความเพียงพอของจํานวนพนักงานที่ใหบริการ

ดานการสรางและนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจคาเฉลี่ยในระดับมากตอบริษัทมีที่นั่งพักคอยระหวางการใชบริการ  และความเหมาะสมของ
การแตงกายของพนักงาน พอใจคาเฉลี่ยในระดับปานกลางตอ บริษัทมีสถานที่ทํางานโอโถง
สะอาดเปนระเบียบ  บรรยากาศดี  ติดแอรเย็นสบาย  ความชดัเจนของปายคําแนะนําการใชบริการ
บริษัทมีสถานที่จอดรถกวางขวาง  และมียามดูแลความปลอดภัย และความเหมาะสมของการจัด
และตกแตงภายในบริษัท

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจปานกลางตอการใหบริการโดยรวม
ของบริษัท อินเตอร ลิสซิ่ง จํากัด รองลงมาอยูในระดับพอใจ และพอใจนอย ตามลําดับ

5.1.3  ปญหาในการใหบริการดานสินเชื่อเชาซื้อของบริษัท อินเตอร ลิสซิ่ง จํากัด
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวาการใหบริการสินเชื่อเชาซื้อของบริษัทอินเตอร 

ลิสซิ่ง จํากัด ดานการสงเสริมการตลาดมีคอนขางมาก โดยเฉพาะปญหาขาดการประชาสัมพันธถึง
ภาพลักษณของบริษัท  และขาดการทํากิจกรรมพิเศษเพื่อลูกคามีสวนรวมกับบริษัท  สวนดานอื่น มี
กลุมตัวอยางจํานวนนอยที่ตอบวามีปญหา ไดแก ดานผลิตภัณฑมีปญหาเกี่ยวกับประเภทสินเชื่อมี
นอย ไมตรงกับความตองการ การอนุมัติวงเงินกูต่ําเกินไป และลาชา  ดานราคา เปนปญหาดอกเบี้ย
เงินกูสูงเกินไป  ดานชองทางการจัดจําหนาย เปนปญหาเกี่ยวกับสถานที่และทําเลที่ตั้งอยูไกลจากที่
ทํางานหรือที่พัก   ดานบุคลากรเปนปญหาเกี่ยวกับพนักงานไมมีอัธยาศัยไมตรี  พนักงานไมมีความ
เสมอภาคในการใหบริการ  บุคลิกภาพของพนักงานไมคอยดี  พนักงานขาดความสามารถในการ
แกไขปญหาเฉพาะหนา  พนักงานขาดความนาเชื่อถือ  ขาดการเอาใจใสและติดตามลูกคา  และการ
ใหบริการคําแนะนําทางโทรศัพทไมดี และไมเอาใจใส ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพมีปญหาเกี่ยวกับสถานที่จอดรถนอยและไมปลอดภัย  ไมมีปายแสดงคําแนะนําการใช
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บริการ  สถานที่คับแคบ บรรยากาศไมดี  การตกแตงภายในบริษัทไมเรียบรอย  และขาดความ
เหมาะสม  ไมมีการใชอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย เชน เครื่องคอมพิวเตอร  และไมมีที่นั่งพักคอย
ระหวางการใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการมีปญหาเกี่ยวกับไมมีขั้นตอนการบริการที่ทํา
ใหผูรับบริการใชบริการไดสะดวกสบาย  ไมรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา พนักงานที่
ใหบริการนอยเกินไป  และการใหบริการชา ตองคอยนาน

5.2 อภิปรายผลการศึกษา
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสินเชื่อของบริษัทอินเตอร ลิสซิ่ง 

จํากัด  จังหวัดเชียงใหมในครั้งนี้ พบวา ลูกคาที่ใชบริการสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง  
อายุเฉลี่ย 31-40 ป  การศึกษาระดับปริญญาตรี  สอดคลองกับไมตรี  วิไลกิจ (2539) ที่ศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ลูกคาสวนใหญมีปจจัย
สวนบุคคลลักษณะเดียวกัน แตดานอายุนั้นมีคาเฉลี่ยนอยกวาการศึกษาครั้งนี้ คืออยูระหวาง 26-35 
ปเทานั้น  นอกจากนั้นการศึกษาครั้งนี้ยังพบวา ลูกคาที่ใชบริการกูยืมเงินสวนใหญกูยืมเงินจาก
สถาบันการเงินเพียงแหงเดียว  ซ่ึงแตกตางจากลูกคาที่ใชบริการฝากเงินตามการศึกษาของดรุณี  
วงศรัตนธรรม (2539) ที่พบวา ลูกคาจะใชบริการกับสถานบันการเงินตั้งแต 2 แหงขึ้นไป  แตการ
ศึกษาทั้งสอง สอดคลองกัน คือ ปจจัยที่เปนสิ่งจูงใจใหลูกคาใชบริการนั้นเปนปจจัยดานทําเลที่ตั้งที่
ใกลบานหรือที่ทํางาน

การศึกษาครั้งนี้ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการตอสวนประสมทางการตลาด
ดานบุคลากร  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานกระบวนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมาก  สอดคลองกับไมตรี  วิไลกิจ (2539) ที่พบวาลูกคาพึงพอใจระดับดีมากตอปจจัยดาน
พนักงานและการตอนรับ  และดานสถานที่ประกอบการ  แตไมสอดคลองกับการศึกษาของพฤทธิ
สิทธิ์  บุณทน (2536) ที่พบวาลูกคาพอใจระดับปานกลาง โดยมีปจจัยดานสถานที่  ดานพนักงาน 
และดานการบริการเปนลําดับตน ๆ และไมสอดคลองกับการศึกษาของคณิต  ปาจุวัง (2537) ซ่ึงพบ
วา ลูกคาพอใจตอปจจัยดานการบริการเปนลําดับแรก  และกรวรรณ  วัฒนชัย (2539) พบวาลูกคา 
พอใจตอปจจัยดานราคาเปนลําดับแรก   และผลการศึกษาครั้งนี้ รายละเอียดสามารถอภิปรายถึง
ความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยตาง ๆ ไดดังตอไปนี้

1. ปจจัยดานบุคลากร  การศึกษานี้พบวา การบริการดวยน้ําใจและความเอื้อเฟอของ
พนักงาน  ความเสมอภาคในการใหบริการของพนักงาน  ความมีอัธยาศัยของพนักงาน   การเอา
ใจใสและการติดตามลูกคาของพนักงาน  การใหบริการติดตอสอบถามทางโทรศัพทของพนักงาน  
และบุคลิกภาพทั่วไปของพนักงาน  ความนาเชื่อถือและความไวใจไดของพนักงาน  ไดสราง 
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ความพึงพอใจของลูกคามีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ซ่ึงสอดคลองกับดรุณี  วงศรัตนธรรม (2539)  ที่
พบวาปจจัยดานความมีอัธยาศัยของพนักงานเปนสิ่งจูงใจใหใชบริการกับสถาบันการเงิน  สวน
ความสามารถในการแกไขปญหาของพนักงาน สรางความพอใจปานกลาง  ซ่ึงแนวคิดตามตลาด
บริการถือวาบุคลากรขององคกรนั้นมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มี
ความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแกปญหา จะสามารถสรางคานิยมใหกับองคกรได  ดังนั้น
บริษัทนี้จึงสอดคลองกับแนวคิดสวนประสมตลาดบริการ เพราะบุคลกรที่สรางความพอใจมากตอ
ลูกคา

2. ปจจัยดานราคา การศึกษานี้ พบวา อัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียมตาง ๆ ของบริษัท ที่
กําหนดเรียกเก็บจากผูใชบริการนั้น อัตราดอกเบี้ยเงินกูต่ํานั้นสรางความพึงพอใจมาก  การลด
ดอกเบี้ยให หากปดบัญชีกอนกําหนด  และการจัดเก็บคาธรรมเนียมตางๆ ในการขอกูเงิน หรือการ
บริการตอภาษีรถ สรางความพึงพอใจปานกลาง  แสดงวาการกําหนดอัตราดอกเบี้ยของบริษัทนั้น 
ไดกําหนดราคาคาบริการที่สามารถสรางผลกระทบทางจิตวิทยาแกลูกคาได นั้นคือ คุณคาของ
บริการในสายตาของลูกคา  (สุมนา  อยูโพธ์ิ, 2532 :  29 - 32) เปรียบเทียบกับคูแขงที่อยูในธุรกิจ
เดียวกัน (Adrian, 1993 : 122 - 179)  แลวยอมรับวาอัตราดอกเบี้ยที่บริษัทเรียกเก็บอยูในระดับต่ํา ซ่ึง
กอใหเกิดความพึงพอใจมาก

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายทําเลที่ตั้ง  การศึกษานี้ พบวา ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พัก
หรือที่ทํางานไดสรางความพึงพอใจมาก  และพึงพอใจปานกลาง ตอสถานที่ตั้งที่สามารถเดินทาง
ไป – มาไดสะดวก  ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดนั้น แสดงใหเห็นวา การเลือกทําเลที่ตั้ง 
(Location) และการจัดสถานที่ใหบริการของบริษัทเปน ปจจัยที่บริษัทไดนํามาพิจารณาวางแผนทาง
การตลาดเพื่อสรางความพึงพอใจตอกลุมลูกคาที่ใชบริการ

4. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  การศึกษานี้ พบวา การรักษาผลประโยชนและความ
ลับของลูกคา  ชวงเวลาในการใหบริการของบริษัท  (เวลาปด – เปด)  ความสะดวก  รวดเร็วในการ
ใชบริการ และขั้นตอนการบริการที่ทําใหผูรับบริการใชบริการไดสะดวกสบาย  สรางความพึงพอใจ
มาก  แสดงใหเห็นวาบริษัทนี้ไดยึดถือแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ ที่ไดจัด
กระบวนการใหบริการที่ดีแกลูกคา  สรางความพึงพอใจใหลูกคาอยูในระดับมาก

5. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ คือการนําเสนอภาพบริษัทตอ
ลูกคาในดานกาารตกแตงและแบงสวนหรือแผนกของพื้นที่ในอาคาร และลักษณะทางกายภาพอื่นๆ
ที่สามารถดึงดูดใจลูกคา และทําใหมองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจน ซ่ึงการศึกษานี้
พบวา การสรางและนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพของบริษัทไดสรางความพึงพอใจมากทั้งการมี
ที่นั่งพักคอยระหวางการใชบริการ  และความเหมาะสมของการแตงกายของพนักงาน
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6. ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ  การศึกษานี้ พบวา ประเภทสินเชื่อที่ทางบริษัทนําเสนอ
ตอผูบริโภค คือ การอนุมัติจํานวนวงเงินใหกูสรางความพึงพอใจมาก และความหลากหลายของ
ประเภทสินเชื่อตรงกับความตองการ และการนําเสนอประเภทสินเชื่อใหม ๆ ออกมาอยูเสมอ สราง
ความพึงพอใจปานกลาง ซ่ึงจําแนกตามอายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจเหมือนกัน แสดงวาผลิตภัณฑนั้นมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา 
(Value) ในสายตาของลูกคา สอดคลองกับแนวคิดปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานผลิต
ภัณฑที่วา การบริการสินเชื่อเชาซื้อของบริษัทเปนสิ่งที่นําเสนอแกตลาดเพื่อใหเกิดความสนใจ 
ความตองการใชบริการ สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ

7. ปจจัยดานการสงเสริมดานการตลาด  การศึกษานี้ พบวา การประชาสัมพันธรูปแบบการ
ใหบริการ ละการประชาสัมพันธภาพพจนของบริษัท ไดสรางความพึงพอใจปานกลาง   การมีบอรด
ประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร  การแจกของชํารวยหรือของที่ระลึกในเทศกาลสําคัญ ๆ การทํากิจ
กรรมเพื่อสังคมหรือการบริจาคเพื่อการกุศลตาง ๆ  การจัดกิจกรรมพิเศษเพื่อใหลูกคามีสวนรวม  
และ การใชชองทางสื่อสารเพื่อใหเขาถึงลูกคา  โดยการใชพนักงานขายหรือการใชส่ือตาง ๆ  สราง
ความพึงพอใจนอย ทางการตลาดบริการแลวถือวาปจจัยนี้เปนปจจัยหลักของการติดตอส่ือสาร
เกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ  และสรางทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อ ดังนั้นผลการศึกษาที่
ได  เปนสิ่งที่ตองพิจารณาปรับปรุงสําหรับบริษัท

การวิเคราะหถึงความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
พบวา ลูกคาที่มีอายุมากมีแนวโนมของความพึงพอใจตอปจจัยการใหบริการดานราคา  กระบวนการ
ใหบริการ  การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพอยูในระดับมาก  แตมีแนวโนมของความ
พึงพอใจตอการสงเสริมการตลาดอยูในระดับนอยกวาลูกคาที่มีอายุนอย  สวนลูกคาที่มีระดับการ
ศึกษานอยนั้นมีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการ  ราคา  บุคลากรอยูในระดับ
มากกวาลูกคามีการศึกษาสูง  แตลูกคาที่มีการศึกษาสูงมีความพึงพอใจตอการสรางและการนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพอยูในระดับมากกวาลูกคาที่มีการศึกษานอย  ลูกคาที่มีอาชีพแมบานพอใจ
ปานกลางตอปจจัยดานราคา ดานกระบวนการใหบริการ สวนอาชีพอ่ืนพอใจมาก  ลูกคาที่มีอาชีพ
ธุรกิจสวนตัวพอใจนอยตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ขณะที่อาชีพอ่ืนพอใจปานกลาง ลูกคาที่
มีอาชีพธุรกิจสวนตัว และพนักงานบริษัทพอใจปานกลางตอปจจัยดานการสรางและการนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ สวนอาชีพอ่ืนพอใจมาก   ลูกคาที่มีรายได 20,001-30,000 บาทพอใจตอปจจัย
ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการอยูในระดับ
ปานกลาง ขณะที่รายไดอ่ืนพอใจมาก  สวนลูกคาที่มีรายได 10,001-20,000 บาทนั้นพอใจมากตอ
ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ สวนรายไดอ่ืนพอใจปานกลาง ซ่ึงไม
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สอดคลองกับการศึกษาของพฤทธิสิทธิ์  บุญทน (2536) ที่พบวาลูกคาที่มีอายุมากมีแนวโนมพอใจ
ดานสถานที่มากกวาลูกคาที่มีอายุนอย  ลูกคาที่มีการศึกษาสูงพอใจตอการบริการมากกวาลูกคาที่
การศึกษาต่ํา   ลูกคาอาชีพเกษตรกร  คาขาย พอใจในการบริการสูงกวาลูกคาอาชีพรับราชการและ
อ่ืน ๆ

การวิเคราะหถึงคุณภาพการใหบริการ (Service Quality)  ซ่ึงเปนการประเมินจากสิ่งที่ลูกคา
ไดรับการบริการ (Perceived Service) เปรียบเทียบกับการบริการที่ลูกคาคาดหวัง (Expected 
Service) โดยพิจารณาจากระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอกระบวนการใหบริการของบริษัท
และการใหบริการของพนักงาน ผลจากการศึกษา พบวา ลูกคามีความพึงพอใจระดับมากตอ
กระบวนการใหบริการดานการรักษาผลประโยชน และความลับของลูกคา ชวงเวลาการใหบริการ 
ความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ และขั้นตอนการบริการที่ทําใหผูรับบริการใชบริการได
สะดวก  และดานพนักงานใหบริการลูกคามีความพึงพอใจระดับมากในทุก ๆ ดาน ไมวาจะเปน
ความมีอัธยาศัย  ความเสมอภาคในการใหบริการ บุคลิกภาพของพนักงาน  ความนาเชื่อถือและ
ไววางใจได  ความเอาใจใสและการติดตามลูกคา  การใหบริการติดตอสอบถามทางโทรศัพท และ
ความมีน้ําใจ เอื้อเฟอของพนักงาน เปนสิ่งที่แสดงใหเห็นวาลูกคาไดเกิดความพอใจตอคุณภาพการ
ใหบริการของบริษัทจากเกณฑพิจารณา 5 เกณฑ (ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา, 2544:  95 – 97)  
นั่นคือ ความไวใจหรือความนาเชื่อถือ (Reliability)  ความมั่นใจ (Assurance) สามารถจับตองได 
(Tangibles) ความใสใจ (Empathy) และการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ที่ลูกคาประเมินแลว
เห็นวาบริษัทอินเตอร ลิสซิ่ง จํากัด ไดมีอยูจึงเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการระดับมาก

5.3 ขอคนพบ
จากการวิเคราะหระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัทอินเตอรลิสซิ่ง จํากัด  

ของลูกคาจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก  อายุ   การศึกษา  ระดับรายได  และอาชีพ โดย
พิจารณาตามปจจัยสวนประสมทางการตลาด  ไดขอคนพบจากการวิจัยคร้ังนี้ คือ  ดานผลิตภัณฑ
และการบริการ  ลูกคาทุกกลุมอายุ การศึกษา  อาชีพ  และรายไดพอใจตอการอนุมัติจํานวนวงเงินให
กูเปนลําดับแรก  ดานราคา ลูกคาอายุไมเกิน 20 ป และอาชีพแมบานพอใจตอการจัดเก็บคาธรรม
เนียมตาง ๆ ในการขอกูเงินหรือการบริการตอภาษีรถ เปนลําดับแรก  สวนกลุมอายุอ่ืนพอใจตอการ
ลดดอกเบี้ยใหหากปดบัญชีกอนกําหนด  ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และอาชีพธุรกิจสวน
ตัว รายไดตั้งแต 10,001-30,000 บาท และมากกวา 50,000 บาทพอใจตออัตราดอกเบี้ยเงินกูต่ํา  ดาน
ชองทางการจัดจําหนายลูกคาทั้งหมดพอใจตอทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พักหรือที่ทํางาน  ดานการ 
สงเสริมการตลาดลูกคาพอใจตอการประชาสัมพันธถึงภาพลักษณและรูปแบบการใหบริการของ
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บริษัทเปนลําดับแรก  ดานบุคลากรลูกคาอายุไมเกิน 20 ป การศึกษาประถมศึกษา  อาชีพธุรกิจ
สวนตัวพอใจตอความเสมอภาคในการใหบริการของพนักงานเปนลําดับแรก ลูกคาการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี  อาชีพแมบาน และมีรายได 10,001 – 20,000 บาท พอใจเปนลําดับแรกตอการเอาใจใส
และการติดตามลูกคาของพนักงาน  ดานกระบวนการใหบริการ ลูกคาอายุ 21-30 ป การศึกษามัธยม
ศึกษา และอาชีพพนักงานบริษัท พอใจตอชวงเวลาในการใหบริการเปนลําดับแรก  ดานการสราง
และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ลูกคาอายุ 31-40 ป การศึกษาอนุปริญญา อาชีพขาราชการ 
และเกษตรกร  รายได 30,001-40,000 บาท พอใจตอการมีที่นั่งพักคอยระหวางการใชบริการเปน
ลําดับแรก  (ดูตารางที่ 5.1 – 5.4 ประกอบ) ปจจัยยอยที่สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในระดับนอย 
คือ การแจกของชํารวยหรือของที่ระลึกในเทศกาลสําคัญ ๆ  บอรดประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
การทํากิจกรรมเพื่อสังคมของบริษัท การจัดกิจกรรมพิเศษใหลูกคามีสวนรวม  และการโฆษณาผาน
ส่ือ หรือการใชพนักงานออกแนะนําบริษัท ซ่ึงการจําแนกลูกคาตามปจจัยสวนบุคคลพบวา ความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยเหลานี้เหมือนกัน นอกจากนั้นปจจัยดานผลิตภัณฑ ในสวนที่เปนปจจัยยอย
ดานการนําเสนอสินเชื่อประเภทใหม ๆ ออกมาอยูเสมอ ลูกคามีความพึงพอใจในระดับนอย



ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

99

ตารางที่ 5.1  แสดงปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่ลูกคาจําแนกตามอายุมีความพึงพอใจลําดับแรก
ชวงอายุของผูตอบแบบสอบถามปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด ไมเกิน 20 ป 21 – 30 ป 31 – 40 ป 41 – 50 ป 50 ปขึ้นไป
ผลิตภัณฑและการบริการ - การอนุมัติจํานวนวงเงินใหกู - การอนุมัติจํานวนวงเงินใหกู - การอนุมัติจํานวนวงเงินให

กู
- การอนุมัติจํานวนวงเงินให
กู

- การอนุมัติจํานวนวงเงินให
กู

ราคา - การจัดเก็บคาธรรมเนียมตาง ๆ
ในการขอกูเงินหรือการบริการตอ
ภาษีรถ

- การลดดอกเบี้ยใหหากปด
บัญชีกอนกําหนด

- การลดดอกเบี้ยใหหากปด
บัญชีกอนกําหนด

- การลดดอกเบี้ยใหหากปด
บัญชีกอนกําหนด

- การลดดอกเบี้ยใหหากปด
บัญชีกอนกําหนด

ชองทางการจัดจําหนาย - ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พักหรือที่
ทํางาน

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พัก
หรือที่ทํางาน

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พัก
หรือที่ทํางาน

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พัก
หรือที่ทํางาน

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พัก
หรือที่ทํางาน

การสงเสริมการตลาด - การประชาสัมพันธถึงภาพ
ลักษณของบริษัท

- การประชาสัมพันธถึงภาพ
ลักษณของบริษัท

- การประชาสัมพันธถึงภาพ
ลักษณของบริษัท

- การประชาสัมพันธถึงภาพ
ลักษณของบริษัท

- การประชาสัมพันธถึงภาพ
ลักษณของบริษัท

บุคลากร - ความเสมอภาคในการให
บริการของพนักงาน

- การบริการดวยน้ําใจและ
ความเอื้อเฟอของพนักงาน

- การบริการดวยน้ําใจและ
ความเอื้อเฟอของพนักงาน

- การบริการดวยน้ําใจและ
ความเอื้อเฟอของพนักงาน

- การบริการดวยน้ําใจและ
ความเอื้อเฟอของพนักงาน

กระบวนการใหบริการ - การรักษาผลประโยชนและ
ความลับของลูกคา

- ชวงเวลาในการใหบริการ
ของบริษัท

- การรักษาผลประโยชน
และความลับของลูกคา

- การรักษาผลประโยชน
และความลับของลูกคา

- การรักษาผลประโยชน
และความลับของลูกคา

- ชวงเวลาในการใหบริการ
ของบริษัท

การสรางและการนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

- ความชัดเจนของปายคําแนะนํา
การใชบริการ

- ความเหมาะสมของการแตง
กายของพนักงาน

- มีที่นั่งพักคอยระหวางการ
ใชบริการ

- สถานที่ทํางานโอโถง
สะอาด เปนระเบียบ
บรรยากาศดี ติดแอรเย็นสบาย

- มีสถานที่จอดรถกวางขวาง
และมียามดูแลความปลอดภัย

- มีที่นั่งพักคอยระหวางการ
ใชบริการ
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ตารางที่ 5.2  แสดงปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่ลูกคาจําแนกตามระดับการศึกษามีความพึงพอใจลําดับแรก
ระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามปจจัยสวนประสมทางการ

ตลาด ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อนุปริญญา ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี
ผลิตภัณฑและการบริการ - การอนุมัติจํานวนวงเงินใหกู - การอนุมัติจํานวนวงเงินใหกู - การอนุมัติจํานวนวงเงินใหกู - การอนุมัติจํานวนวงเงินใหกู - การอนุมัติจํานวนวงเงินใหกู

ราคา - การลดดอกเบี้ยใหหากปดบัญชี
กอนกําหนด

- การลดดอกเบี้ยใหหากปด
บัญชีกอนกําหนด

- การลดดอกเบี้ยใหหากปด
บัญชีกอนกําหนด

- การจัดเก็บคาธรรมเนียม
ตาง ๆ ในการขอกูเงินหรือ
การบริการตอภาษีรถ

- มีอัตราดอกเบี้ยเงินกูต่ํา - การลดดอกเบี้ยใหหากปดบัญชีกอน
กําหนด

ชองทางการจัดจําหนาย - ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พักหรือที่
ทํางาน

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พักหรือ
ที่ทํางาน

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พักหรือ
ที่ทํางาน

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พักหรือ
ที่ทํางาน

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พักหรือที่
ทํางาน

การสงเสริมการตลาด - การประชาสัมพันธถึงภาพ
ลักษณของบริษัท

- การประชาสัมพันธถึงรูปแบบ
การใหบริการของบริษัท

- การประชาสัมพันธถึงภาพ
ลักษณของบริษัท

- การประชาสัมพันธถึงภาพ
ลักษณของบริษัท

- การประชาสัมพันธถึงภาพลักษณ
ของบริษัท

- การประชาสัมพันธถึงรูปแบบการ
ใหบริการของบริษัท

บุคลากร - ความเสมอภาคในการใหบริการ
ของพนักงาน

- การบริการดวยน้ําใจและ
ความเอื้อเฟอของพนักงาน

- บุคลิกภาพทั่วไปของ
พนักงาน

- การบริการดวยน้ําใจและ
ความเอื้อเฟอของพนักงาน

- การเอาใจใสและการติดตามลูกคา
ของพนักงาน

กระบวนการใหบริการ - การรักษาผลประโยชนและ
ความลับของลูกคา

- ชวงเวลาในการใหบริการของ
บริษัท

- การรักษาผลประโยชนและ
ความลับของลูกคา

- การรักษาผลประโยชนและ
ความลับของลูกคา

- การรักษาผลประโยชนและความลับ
ของลูกคา

- ชวงเวลาในการใหบริการของบริษัท
การสรางและการนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

- ความชัดเจนของปายคําแนะนํา
การใชบริการ

- ความเหมาะสมของการแตง
กายของพนักงาน

- มีที่นั่งพักคอยระหวางการใช
บริการ

- สถานที่ทํางานโอโถง สะอาด
เปนระเบียบ บรรยากาศดี ติด
แอรเย็นสบาย

- มีสถานที่จอดรถกวางขวาง
และมียามดูแลความปลอดภัย

- มีที่นั่งพักคอยระหวางการใชบริการ
- มีสถานที่จอดรถกวางขวาง และมี
ยามดูแลความปลอดภัย
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ตารางที่ 5.3  แสดงปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่ลูกคาจําแนกตามอาชีพมีความพึงพอใจลําดับแรก
อาชีพของผูตอบแบบสอบถามปจจัยสวนประสมทางการ

ตลาด ธุรกิจสวนตัว พนักงานบริษัท ขาราชการ เกษตรกร แมบาน
ผลิตภัณฑและการบริการ - การอนุมัติจํานวนวงเงินใหกู - การอนุมัติจํานวนวงเงินใหกู - การอนุมัติจํานวนวงเงินใหกู - การอนุมัติจํานวนวงเงินใหกู - การอนุมัติจํานวนวงเงินใหกู

ราคา - มีอัตราดอกเบี้ยเงินกูต่ํา - การลดดอกเบี้ยใหหากปดบัญชี
กอนกําหนด

- การลดดอกเบี้ยใหหากปด
บัญชีกอนกําหนด

- มีอัตราดอกเบี้ยเงินกูต่ํา - การจัดเก็บคาธรรมเนียม
ตาง ๆ ในการขอกูเงินหรือการ
บริการตอภาษีรถ

ชองทางการจัดจําหนาย - ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พักหรือที่
ทํางาน

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พักหรือที่
ทํางาน

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พักหรือ
ที่ทํางาน

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พักหรือ
ที่ทํางาน

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พักหรือที่
ทํางาน

การสงเสริมการตลาด - การประชาสัมพันธถึงภาพลักษณ
ของบริษัท

- การประชาสัมพันธถึงภาพ
ลักษณของบริษัท

- การประชาสัมพันธถึงรูปแบบ
การใหบริการของบริษัท

- การประชาสัมพันธถึงรูปแบบ
การใหบริการของบริษัท

- การประชาสัมพันธถึงภาพ
ลักษณของบริษัท

- การแจกของชํารวยในเทศกาล
บุคลากร - ความเสมอภาคในการใหบริการ

ของพนักงาน
- การบริการดวยน้ําใจและความ
เอื้อเฟอของพนักงาน

- บุคลิกภาพทั่วไปของ
พนักงาน

- การบริการดวยน้ําใจและ
ความเอื้อเฟอของพนักงาน

- การเอาใจใสและการติดตามลูก
คาของพนักงาน

กระบวนการใหบริการ - การรักษาผลประโยชนและความ
ลับของลูกคา

- ชวงเวลาในการใหบริการของ
บริษัท

- การรักษาผลประโยชนและ
ความลับของลูกคา

- การรักษาผลประโยชนและ
ความลับของลูกคา

- ชวงเวลาในการใหบริการของ
บริษัท

- ความสะดวก รวดเร็วในการใช
บริการ

- ความถูกตอง แมนยําในการให
บริการ

การสรางและการนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

- มีที่นั่งพักคอยระหวางการใช
บริการ

- ความเหมาะสมของการแตงกาย
ของพนักงาน

- มีที่นั่งพักคอยระหวางการใช
บริการ

- มีที่นั่งพักคอยระหวางการใช
บริการ

- ความเหมาะสมของการแตงกาย
ของพนักงาน

- สถานที่ทํางานโอโถง สะอาด
เปนระเบียบ บรรยากาศดี ติด
แอรเย็นสบาย
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ตารางที่ 5.4  แสดงปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่ลูกคาจําแนกตามรายไดมีความพึงพอใจลําดับแรก
รายไดของผูตอบแบบสอบถามปจจัยสวนประสม

ทางการตลาด ต่ํากวา 10,000 บาท 10,001 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท 30,001 – 40,000 บาท 40,001 –50,000 บาท มากกวา 50,000 บาท
ผลิตภัณฑและการ
บริการ

- การอนุมัติจํานวนวงเงินให
กู

- การอนุมัติจํานวนวง
เงินใหกู

- การอนุมัติจํานวนวงเงินใหกู - การอนุมัติจํานวนวงเงินใหกู - การอนุมัติจํานวนวงเงิน
ใหกู

- การอนุมัติจํานวนวงเงิน
ใหกู

ราคา - การจัดเก็บคาธรรมเนียม
ตาง ๆ ในการขอกูเงินหรือ
การบริการตอภาษีรถ

- มีอัตราดอกเบี้ยเงินกูต่ํา - มีอัตราดอกเบี้ยเงินกูต่ํา - การลดดอกเบี้ยใหหากปด
บัญชีกอนกําหนด

- การลดดอกเบี้ยใหหาก
ปดบัญชีกอนกําหนด

- มีอัตราดอกเบี้ยเงินกูต่ํา

ชองทางการจัด
จําหนาย

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พัก
หรือที่ทํางาน

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่
พักหรือที่ทํางาน

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พักหรือ
ที่ทํางาน

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พักหรือ
ที่ทํางาน

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พัก
หรือที่ทํางาน

- ทําเลที่ตั้งบริษัทใกลที่พัก
หรือที่ทํางาน

การสงเสริมการ
ตลาด

- การประชาสัมพันธถึงรูป
แบบการใหบริการของ
บริษัท

- การประชาสัมพันธถึง
รูปแบบการใหบริการ
ของบริษัท

- การประชาสัมพันธถึงภาพ
ลักษณของบริษัท

- การประชาสัมพันธถึงรูปแบบ
การใหบริการของบริษัท

- การประชาสัมพันธถึงภาพ
ลักษณของบริษัท

- การประชาสัมพันธถึงรูป
แบบการใหบริการของ
บริษัท

- การประชาสัมพันธถึง
ภาพลักษณของบริษัท

บุคลากร - การบริการดวยน้ําใจและ
ความเอื้อเฟอของพนักงาน

- การเอาใจใสและการ
ติดตามลูกคาของ
พนักงาน

- การบริการดวยน้ําใจและ
ความเอื้อเฟอของพนักงาน

- การบริการดวยน้ําใจและ
ความเอื้อเฟอของพนักงาน

- การบริการดวยน้ําใจและ
ความเอื้อเฟอของ
พนักงาน

- การบริการดวยน้ําใจและ
ความเอื้อเฟอของ
พนักงาน

กระบวนการให
บริการ

- การรักษาผลประโยชนและ
ความลับของลูกคา

- การรักษาผลประโยชน
และความลับของลูกคา

- การรักษาผลประโยชนและ
ความลับของลูกคา

- ความถูกตองแมนยําในการให
บริการของบริษัท

- การรักษาผลประโยชนและ
ความลับของลูกคา

- ชวงเวลาในการให
บริการของบริษัท

- การรักษาผลประโยชน
และความลับของลูกคา

การสรางและการนํา
เสนอลักษณะทาง
กายภาพ

- ความเหมาะสมของการ
แตงกายของพนักงาน

- มีสถานที่จอดรถกวาง
ขวาง และมียามดูแล
ความปลอดภัย

- ความเหมาะสมของการแตง
กายของพนักงาน

- มีที่นั่งพักคอยระหวางการใช
บริการ

- มีที่นั่งพักคอยระหวาง
การใชบริการ

- มีที่นั่งพักคอยระหวาง
การใชบริการ
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จากการวิเคราะหปญหาของการใหบริการสินเชื่อเชาซื้อของบริษัทอินเตอร ลิสซิ่ง จํากัด 
ลูกคาไดแสดงความคิดเห็นตอปญหาดานการสงเสริมการตลาด โดยรอยละ 24.00 เห็นวาบริษัทยัง
ขาดการประชาสัมพันธถึงภาพลักษณของบริษัท  รอยละ 23.34 เห็นวาบริษัทขาดการทํากิจกรรม
พิเศษเพื่อลูกคามีสวนรวมกับบริษัท  รอยละ 17.33 เห็นวาบริษัทไมมีบอรดประชาสัมพันธขอมูล
ขาวสาร รอยละ 15.33 เห็นวาบริษัทขาดการทํากิจกรรมเพื่อสังคม  รอยละ 10.00 เห็นวาบริษัทขาด
การประชาสัมพันธรูปแบบการใหบริการของบริษัท ซ่ึงสอดคลองกับความพึงพอใจของลูกคาตอ
ปจจัยการสงเสริมการตลาดในแตละปจจัยยอยลูกคามีความพึงพอใจในระดับนอย  แสดงใหเห็นวา
บริษัทยังขาดการสงเสริมการตลาดในการนําเสนอการใหบริการของบริษัทสูผูบริโภค  สวนดานอื่น 
ไดแก  ดานผลิตภัณฑและการใหบริการ พบวา มีลูกคาเพียงรอยละ 6.67 เทานั้นที่เห็นวาบริษัทมี
ประเภทสินเชื่อนอยไมตรงกับความตองการ และรอยละ 2.66 เห็นวาบริษัทอนุมัติวงเงินกูต่ําเกินไป
และลาชา    ดานราคา ลูกคารอยละ 7.33 เห็นวาบริษัทมีดอกเบี้ยเงินกูสูงเกินไป  ดานชองทางการ
จัดจําหนาย ลูกคารอยละ 2.00 เห็นวาที่ตั้งบริษัทอยูไกลจากที่พักหรือที่ทํางาน   ดานบุคลากร  ลูกคา
รอยละ 4.67 เห็นวาพนักงานไมมีอัธยาศัยไมตรี  รอยละ 4.00 เห็นวาพนักงานขาดความนาเชื่อถือ  
ขาดการเอาใจใสและติดตามลูกคา  และการใหบริการแนะนําทางโทรศัพทไมดี  รอยละ 3.33 เห็นวา
พนักงานขาดความสามารถในการแกไขปญหา  รอยละ 2.00 เห็นวาพนักงานไมมีความเสมอภาคใน
การใหบริการ  ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ลูกคารอยละ 12.67 เห็นวา
สถานที่จอดรถนอย และไมปลอดภัย  รอยละ 11.33 เห็นวาไมมีปายแสดงคําแนะนําการใชบริการ  
รอยละ 7.33 เห็นวาสถานที่คับแคบ  บรรยากาศไมดี  รอยละ 5.33 เห็นวาการตกแตงภายในบริษัท
ไมเรียบรอย  ขาดความเหมาะสม  รอยละ 3.34 เห็นวาไมมีการใชอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย  และ
รอยละ 2.00 เห็นวาไมมีที่นั่งพักคอยระหวางการใหบริการ  ดานกระบวนการใหบริการ รอยละ 
11.33 เห็นวาบริษัทไมรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา  รอยละ 4.00 เห็นวาบริษัทไมมี
ขั้นตอนการบริการที่ทําใหผูรับบริการใชบริการไดสะดวก  รอยละ 2.67 เห็นวาพนักงานใหบริการ
นอยเกินไป  และรอยละ 1.33 เห็นวาการใหบริการชาตองคอยนาน

5.4  ขอเสนอแนะ
ขอเสนอแนะจากการศึกษา
บริษัท ควรมีการพิจารณาปรับปรุงและแกไขในดานการสงเสริมการตลาด และพิจารณาหา

แนวทางการพัฒนาการใหบริการสินเชื่อประเภทใหม ๆ ตอลูกคาใหมากขึ้น  การแกไขภาพลักษณ
ของบริษัท และพนักงานที่จะสรางความไววางใจและความนาเชื่อถือของบริษัทตอลูกคาที่มาใช
บริการ   ดวยการพิจารณาถึงกลยุทธการบริการ เชน  ดานการแกไขปญหาขอจํากัดดานเวลา  โดย
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กําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว  เพื่อที่จะใหบริการไดมากขึ้น หรือจัดลูกคาใน
รูปของกลุมเล็กแทนการใหบริการเดี่ยว  นอกจากนั้นควรพิจารณาถึงกลยุทธเพื่อปรับความตองการ
ซ้ือ (Demand) เพื่อการใหบริการที่ไมใหเกิดปญหาคนมากหรือคนนอยเกินไป

1. การกําหนดอัตราดอกเบี้ยใหแตกตาง (Differential Pricing) เพื่อปรับความตองการซื้อ
ใหสม่ําเสมอ กลาวคือ การกําหนดอัตราดอกเบี้ยสูงในชวงความตองการซื้อมาก  ดอกเบี้ยต่ําในชวง
ความตองการซื้อนอย

2. กระตุนในชวงที่มีความตองการซื้อนอย โดยการจัดกิจกรรมลดอัตราดอกเบี้ยหรือ 
คาธรรมเนียม และสงเสริมการขายโดยการโฆษณาผานสื่อ

นอกจากนั้น บริษัทควรพิจารณาถึงตลาดภายใน (Internal Marketing) ของบริษัท โดยการ
ฝกอบรมพนักงานและจูงใจใหพนักงานขายบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา  รวมถึง
พนักงานใหการสนับสนุนการใหบริการโดยใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม  เพื่อสรางความ 
พึงพอใจใหกับลูกคา

ดานผลิตภัณฑการบริการของบริษัท คือ ประเภทสินเชื่อที่ใหบริการนั้น บริษัทควร
พิจารณาถึงแนวคิดที่แตกตางจากคูแขงขัน  โดยจะตองทําใหประเภทสินเชื่อของบริษัทแตกตางจาก
คูแขงขัน

การเนนถึงคุณภาพการใหบริการ คือการเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตอง
อํานวยความสะดวกดานเวลา  สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองเสียเวลามาที่บริษัท หรือไม
ปลอยใหลูกคาคอยใชบริการที่นานเกินไป  การติดตอส่ังการ  (Communication)  มีการอธิบาย
ประเภทสินเชื่อ และหลักเกณฑเงื่อนไขอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย  ความสามารถ 
(Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ  และมีความรูความสามารถในงานที่รับ
ผิดชอบ  ความมนี้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ  มีความเปนกันเอง 
และตองใชวิจารณญาณ  ความนาเชื่อถือ  (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความ
เชื่อมั่นและความไววางใจในบริการโดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา


